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vices a system team is responsible for the personnel administration system
services, which include main user tasks, developing and training of human
resource information systems, electronic services and system integrations.
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should be defined and clarified.

The purpose of this thesis was to clarify, standardize and develop the main
services that the system team provides by defining and describing operat-
ing principles, services and processes. In addition the aim was to identify
development needs related to procedures. At development project the main
services that the system team produces were productized by creating ser-
vice descriptions of services and process descriptions of processes related
to them.

The theoretical framework was based on the themes of service develop-
ment and continuous improvement, process management, lean thinking,
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proach was activity research and data was collected with qualitative meth-
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Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

1

JOHDANTO

Palveluorganisaation kehittiminen edellyttéd sen toiminnan periaatteiden,
palveluiden ja prosessien ymmartdmistd sekd niiden tarkastelemista asiak-
kaan tai organisaation itsensd saaman hyddyn kannalta. Erilaiset palvelui-
den ja prosessien madrittelyt ja kuvaukset tekevit toimintaa nékyvéksi ja
helpommin ymmarrettdviksi, mikd edistdd toiminnan sujuvuutta ja mah-
dollistaa sen kehittimisen entistd paremmaksi.

Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toistuvien tehtévien sarja, joka
tuottaa organisaatiolle sen toiminnan hyddyn ja tuloksen seké sen ulkoisil-
le tai siséisille asiakkaille lisdarvoa. Palvelut ovat luonteeltaan prosesseja,
joissa organisaation erilaisia resursseja kdytetdin vuorovaikutuksessa asi-
akkaan kanssa niin, ettd asiakkaalle luodaan arvoa hdnen ongelmansa rat-
kaisemalla. Organisaation toiminnan kehittdminen tapahtuu niitd prosesse-
ja kehittdmalld, joiden tuloksena syntyvit sen tuotteet ja palvelut. (Gron-
roos 2009, 79, 82; Lecklin 2006, 123, 134.)

Palveluiden tuotteistamiseen sisdltyy asiakkaalle tarjottavien palveluiden
méidrittelemistd, kuvaamista, suunnittelemista, kehittimisti, tuottamista ja
jatkuvaa parantamista. Tuotteistamalla jasennetddn ja tdsmennetdin koko
palvelutuotantoa, sen tarkoituksena on parantaa oman tyon vaikuttavuutta
ja asiakashyotyjd sekd saavuttaa organisaation tavoitteet. Prosessikuvauk-
sia voidaan kiyttdd apuna palveluiden sisdllon médrittelyssd. (Lehtinen &
Niiniméki 2005, 30, 40.)

Prosessien kehittdmisen edellytyksend on prosessikuvausten ja prosessi-
kaavioiden laatiminen prosessien nykytilanteesta sekd prosessin toimivuu-
den arviointi (Lecklin 2006, 134). Prosessien tunnistaminen ja kuvaami-
nen auttavat kokonaisuuksien ymmartdmisessd, antavat tarpeellista tietoa
organisaation toiminnasta sekd tarjoavat konkreettisen keinon esittad or-
ganisaatiossa kdytdnnossd tehtdvdd tyotd. Prosessiajattelun kehittymisen
my0td organisaatio kykenee ymmairtiméddn omaa toimintaansa ja sen tu-
loksellisuutta yhd paremmin. (Laamanen 2003, 23, 41.)

Tamén opinndytetyon tavoitteena on selkeyttdd, yhdenmukaistaa ja kehit-
tad Vantaan kaupungin Henkildstopalveluiden jérjestelmétiimin tuottamia
jarjestelmipalveluita tunnistamalla ja kuvaamalla keskeisimmét palvelut ja
niihin liittyvien prosessien nykytila sekd tunnistamalla palveluihin ja pro-
sesseihin liittyvid kehittdmistarpeita. Tunnistetut palvelut tuotteistetaan
laatimalla jarjestelmdpalveluiden kokonaisuudesta palvelukuvaukset ja
prosessikaaviot, jotka tdydentdvét toisiaan ja yhdessd muodostavat kunkin
palvelun kokonaiskuvauksen. Tuotteistamisen avulla jéirjestelmapalvelut
tehdddn ndkyviksi, mistd hyotyvit monella tavalla sekd asiakkaat ettd pal-
velun tuottaja. Kuvausten tavoitteena on selkeyttid jérjestelmépalveluiden
toiminnan periaatteita, palvelutarjontaa ja prosesseja sekd mahdollistaa
palveluiden kehittdminen, lopullisena tarkoituksena on parantaa tyon suju-
vuutta.



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

1.1.

Tausta

Vantaan kaupungin Henkilostopalveluiden tuottamat keskeisimmait palve-
lussuhdetta ja palkanlaskentaa koskevat palvelut tuotteistettiin muutama
vuosi sitten laatimalla niistd kuvaukset. Tydskentelin Henkilostopalveluis-
sa jarjestelmétiimissd, jonka tuottamat palvelut ja niihin liittyvit prosessit
ovat luonteeltaan enimmékseen henkildstopalveluyksikon sisdisid henki-
16stojdrjestelmien yllapitoon, kehittdmiseen ja kouluttamiseen liittyvid tu-
kipalveluja ja tukiprosesseja, jotka auttavat Henkilostopalveluiden ydin-
palveluita onnistumaan, eikd niistd ollut olemassa kuvauksia.

Jarjestelmatiimin keskeinen asiakasryhmid on muissa Henkilostopalvelui-
den tiimeissd tyoskentelevit henkilostopalvelusihteerit, jotka palvelussuh-
de- ja palkanlaskentapalveluiden lisdksi vastaavat suurelta osin loppukayt-
tdjien henkilostdjarjestelmien kdyton tuesta. Osa jdrjestelmédtiimin palve-
luista kohdistuu suoraan my0ds henkildstohallinnon jérjestelmien loppu-
kayttdjiin eli Vantaan kaupungin palkansaajiin seki toimialojen esimiehiin
ja erilaisiin asiantuntijoihin.

Jarjestelmédtiimin palveluiden ja toiminnan periaatteiden méérittelemiselle
ja selkeyttdmiselle on todettu olevan tarvetta, koska asiakkailla ei ole riit-
tavin selkedd kuvaa jarjestelmipalveluiden siséllostd ja jarjestelmitiimin
toiminnasta. Myoskddn jarjestelmétiimin padkéyttdjat eivit aina toimi asi-
akkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa yhtendisen mallin mukaisesti,
vaan jokainen on kehittinyt oman tapansa toimia omaan tyotehtdvaiansi
siséltyvien jdrjestelmien osalta. Joissain tapauksissa padkayttdjit ovat mm.
tuottaneet asiakkaille sellaisiakin palveluita, mitkd eivdt kuulu heidin
tyonkuvaansa. Epédselvyydet jérjestelmépalveluiden siséllostd, prosessien
kulusta, toimintatavoista sekd Henkilostopalveluiden sisdisestd tyonjaosta
aiheuttavat ylimaardistd tyotd ja heikentévit ndin ollen myds toiminnan
tuottavuutta.

1.2. Kohdeorganisaatio

Kehittdmishankkeen toimeksiantaja on Vantaan kaupungin Henkildstopal-
velut. Vantaan kaupungilla tydskentelee noin 10 600 henkiléd. Vantaan
kaupungin organisaatio jakautuu kuvion 1 mukaisesti viiteen toimialaan.
Henkilostopalvelut toimii Kaupunginjohtajan toimialalla Henkilostokes-
kuksen tulosalueella. (Vantaan kaupunki 2016a.) Henkilostopalveluiden
tehtdvidnd on tuottaa yhtendistettyjd palvelussuhteen elinkaaripalveluja
kaupungin toimialoille ja liikelaitoksille palvelukeskusmallilla. Henkilos-
topalveluissa hoidetaan kaupungin omien tydyhteisdjen rekrytoinnin tuki-
palveluja, palvelussuhdeasioita, palkanlaskentaa sekd henkildstéhallinnon
jérjestelmédpalveluja. Henkilostopalveluiden visiona on olla luotettava,
johtamista tukeva ja asiakkaan tarpeet tunteva palvelujen tuottaja, jolla on
kéytossddn modernit tuotantovilineet ja tehokkaasti toimivat tuotantopro-
sessit. Henkilostopalveluissa tydskentelee noin 60 henkila.
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Kuvio 1. Vantaan kaupungin organisaatiokaavio (Vantaan kaupunki 2016b).

Henkildstopalveluiden toiminta on organisoitu tiimeihin kuvion 2 mukai-
sesti. Palvelussuhde- ja palkkapalveluihin keskittyvissd kolmessa tiimissé
henkilostopalvelusihteerit hoitavat eri toimialojen palvelussuhdeasioita ja
palkanlaskentaa, yhdesséd ndistd tiimeistd hoidetaan lisdksi sosiaalitoimen
tukien maksatusta. Neljds tiimi hoitaa tuntipalkkojen, palkkioiden ja tyo-
korvausten lisdksi rekrytoinnin tukipalveluita ja tyokokemuslisien lasken-
taa. Viides tiimi on nimeltddn jirjestelméitiimi ja se vastaa jarjestelmédpal-
veluista.

Itse tyoskentelin yhtend péadkéyttdjidna jarjestelmétiimissé ja tdmé kehitti-
mishanke kohdistuu nimenomaan jérjestelmépalveluihin. Palvelussuhde-
ja palkkapalveluiden osalta palvelut hoidetaan Henkildstopalveluissa ns.
yhden késittelijan mallin mukaan, jossa henkilostdpalvelusihteerit palve-
levat toimialojen esimiehid kaikissa mallin piiriin kuuluvissa asioissa jér-
jestelmien kéyton tukipalvelut mukaan luettuina.
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Kuvio 2.  Henkilostopalveluiden organisaatiokaavio (Henkilostopalvelut 2015).

Jarjestelmétiimissd hoidetaan henkildstohallinnon jérjestelmépalveluita eli
henkilostotietojarjestelmien, sidhkoisten palveluiden ja liittymaijarjestel-
mien padkayttdjatehtavid, kehittdmistd ja kouluttamista. Jarjestelméitiimin
tehtdviin kuuluu mm. ndiden jirjestelmien ylldpitotehtdvid, kehittdmista,
muutosten médrittelyd ja testaamista, kiyttooikeuksien ylldpitoa, teknisten
ongelmien ja virheiden selvittelyd, raportointia, tiedottamista, henkilosto-
palveluyksikon sisdistd neuvontaa ja perehdyttamistd, loppukéyttdjien
kouluttamista sekd uusien jarjestelmien ja toimintojen kayttoonottotehti-
vid. Lisdksi jirjestelmitiimissd hoidetaan kirjanpitoon ja tilityksiin liitty-
vid keskitettyja tehtavia.

jarjestelmatiimi

11.3.2016

Padkayttdjien tehtdviin kuuluu: jarjestelmien ylldpito, kehittdminen, hepasihteereiden neuvonta, teknisten
ongelmien selvittely ja loppukdyttdjien koulutus. Kuviossa sijaisparien ”pallukat” menevat pdallekkdin.

Kuvio 3.  Jarjestelmétiimin tydnjako (Henkilostopalvelut 2016).
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Jarjestelmatiimissd tyoskentelee seitsemédn henkil6d. Jarjestelmépalvelui-
hin kuuluvat tehtévit on jérjestelmétiimissé jaettu eri padkayttéjille 1dhin-
nd eri jarjestelmien tai muiden erillisten tehtdvikokonaisuuksien mukai-
sesti. Jokaisella padkayttijalla on oma yksilollinen tehtidvialueensa, josta
hin on henkildkohtaisesti vastuussa. Jarjestelmétiimin tehtdvdjakoa kuva-
taan kuviossa 3, johon on merkitty mistd jarjestelmisté tai tehtdvikokonai-
suuksista kukin padkayttdjad vastaa. Kuviossa toistensa kanssa pééllekkéin
menevat ellipsit kuvaavat sijaispareja, jotka lahinnd loma-aikoina hoitavat
omien tehtdviensd lisdksi toistensa akuutteja tehtdvid. HenkilOstopalve-
luissa vastaava kuvio on jaettu koko henkil6stolle ja siind padkéyttdjiat on
nimetty, jotta kuviosta nékisi kehen padkayttdjdan tulee olla yhteydessi
mihinkin asiaan liittyen.

Henkildstojarjestelmien loppukéyttijien kdyton tuki kuuluu useimpien jér-
jestelmien osalta henkilostopalvelusihteerin tehtiviin. Jérjestelmatiimin
padkayttdjit toimivat puolestaan “back office” tyyppisesti sisdisend tuki-
palveluna palvelussuhde- ja palkkapalveluita hoitavien tiimien henkilsto-
palvelusihteereille silloin, kun he tarvitsevat tukea jossakin loppukayttdjan
jarjestelmain liittyvin ongelman tai virhetilanteen selvittdmisessa.

1.3. Tavoitteet, tutkimustehtdvé ja rajaukset

Téssd opinndytetyossd esitetyn kehittimishankkeen aiheena on selkeyttda,
yhdenmukaistaa ja kehittdd Vantaan kaupungin henkildstopalveluyksikon
jarjestelmatiimin tuottamia keskeisimpid palveluita méérittelemalld ja ku-
vaamalla toiminnan periaatteet, palvelutarjonta ja prosessit. Samalla pal-
veluita pyritddn parantamaan tunnistamalla toimintatapoihin liittyvid ke-
hittdmistarpeita.

Kehittdimishankkeessa jarjestelméatiimin tuottamat keskeisimmét palvelut
tuotteistetaan laatimalla palveluista palvelukuvaukset ja niihin liittyvistd
prosesseista prosessikuvaukset. Tuotteistamisella jirjestelmépalvelut teh-
daan nakyviksi. Palvelukuvausten ja prosessikuvausten avulla asiakkaiden
on mahdollista ymmaértdd paremmin jdrjestelmépalveluiden mahdollisuu-
det ja hyodyt seké toisaalta vaatimukset ja tarpeet. Kuvausten on tarkoitus
my0s auttaa jarjestelmatiimin padkéyttdjid rajaamaan ja hallitsemaan omaa
tyotddn, toimimaan yhdenmukaisesti sekd helpottaa asiakkaan ohjaamista
oikeanlaiseen toimintaan. Samalla voidaan tunnistaa palveluihin ja proses-
seihin liittyvid kehittdmistarpeita. Lisdksi kuvauksia voidaan kdyttda apu-
vilineend uusien tyontekijoiden perehdyttimisessé ja hyodyntia tulevassa
kehittdmisessa.

Jarjestelmépalveluiden tuotteistamisella tavoitellaan siis tietoisuuden li-
sddamisti tuotetuista palveluista, josta hyotyvit sekd asiakkaat ettd palvelun
tuottaja. Jarjestelmépalveluiden sisdllon, prosessien kulun, toimintatapojen
sekd padkiyttdjien ja henkildstopalvelusihteereiden vilisen tyonjaon sel-
keyttdmiselld tdhddtddn siihen, ettei miltddn osapuolelta kulu aikaa turhien
epaselvyyksien aiheuttamaan ylimdardiseen tyohon ja kaikki voivat keskit-
tyd omiin ydintehtéviinsd. Tdmi parantaa myds tyon tehokkuutta ja tuotta-
vuutta, joka on Vantaan kaupungin keskeinen strateginen tavoite.
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Kehittdmishankkeen avulla on tarkoitus my0s vahvistaa jarjestelmatiimin
toimintaa. Jarjestelmétiimin padkayttdjien tyotehtdvit ovat hyvin pitkille
eriytyneet niin, ettd jokaisella on vastuullaan jokin tietty jirjestelmé tai
tehtédvikokonaisuus, jota hdn hoitaa itsendisesti. Jarjestelmitiimin tuotta-
mia palveluita onkin tdhén saakka tarkasteltu 1ahinné jarjestelmikohtaises-
ti ja silld tasolla kenen pédédkiyttdjin tyonkuvaan mikdkin jérjestelma tai
tehtavd kuuluu. Useammalle péadkayttdjille yhteisten palveluiden ja pro-
sessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttaa hahmottamaan jérjestelmépal-
veluita paremmin kokonaisuutena pelkkien eri padkayttdjien vastuulla ole-
vien eri jarjestelmien ja tehtdvien sijasta, mikd mahdollistaa tiimin sisdisen
yhteistyOn tiivistdmisen ja kehittdmisen. Jarjestelmétiimiin tiitmind kohdis-
tuva kehittimishanke toivottavasti kohottaa tiimin profiilia sekd parantaa
jarjestelmatiimin ja muiden Henkildstopalveluiden tiimien vilistd yhteis-
tyotd, kun jérjestelmépalveluiden kokonaisuutta ja toimintaperiaatteita
tuodaan esille yleisesti ja nimenomaan palvelundkokulmasta. Hankkeen
tavoitteena olisi my0s toimia sysdyksend jérjestelmétiimin toiminnan jat-
kuvalle kehittdmiselle.

Kehittimishanke toteutetaan projektina, jonka keskeisimmait tehtévit ovat:

1. tunnistaa jirjestelmépalveluiden keskeisimmat palvelut ja prosessit

2. maédritelld ja kuvata keskeisimmadt toiminnan periaatteet, palvelut ja
prosessit

3. tunnistaa toimintatapoihin liittyvid kehittdmistarpeita

Opinndytetyohon sisdltyy toimintatapojen, palveluiden ja prosessien tun-
nistamisen ja kuvaamisen lisdksi kehittaimistarpeiden kartoittaminen. Tar-
vittaessa ja mahdollisuuksien mukaan varsinaiseen toimintaan voidaan
tehdd muutoksia jo projektin aikana, mutta muutosten toteuttaminen toi-
mintatapoihin, palveluihin ja prosesseihin ei varsinaisesti kuulu tidmén
opinndytetyon piiriin. Muutos, jota tdlld projektilla tavoitellaan, liittyy
kdytidntdjen, yhteistyon ja tyon sujuvuuden parantamiseen asioiden ndky-
viksi tekemisen, selkeyttdmisen, yhdenmukaistamisen ja yhteisen ymmér-
ryksen lisddmisen kautta eikd niinkdén varsinaisen toiminnan muuttamisen
kautta. Konkreettisina tuotoksina projektista syntyy palvelukuvauksia ja
prosessikuvauksia sekd mahdollisesti tyonkulkuohjeita ja toimintaohjeita.

Tuotteistamisprosessin yhteydessd palvelut usein myds hinnoitellaan.
Koska tédssd kehittdmishankkeessa tuotteistaminen kohdistuu kunnan siséi-
siin tukipalveluihin, joita tuotetaan kunnan omalle organisaatiolle, ei pal-
veluiden hinnoitteleminen ole tarkoituksenmukaista eikd hinnoittelua siten
tulla tekemddn tdssd yhteydessd. Henkilostopalveluissa aiemmin tuotteis-
tettuja palveluita ei myOskadn hinnoiteltu tuotteistamisen yhteydessa.

1.4. Keskeiset kisitteet

Palvelut
Palvelut ovat prosesseja, joissa kdytetdén organisaation erilaisia resursseja,
kuten thmisid, tietoa ja jarjestelmid, vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa

siten, ettd asiakkaan ongelma ratkaistaan ja hénelle syntyy siitd arvoa
(Gronroos 2009, 79, 82).
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Prosessi

Prosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja niiden toteuttamisessa tarvit-
tavien resurssien joukko, joiden avulla syntyy toiminnan tulos (Laamanen
2003, 19).

Prosessijohtaminen
Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaation toiminta ja sen
johtaminen perustuu prosesseihin (Lecklin 2006, 126).

Prosessikuvaus

Prosessikuvaus on prosessien johtamisessa, hallinnassa ja parantamisessa
kéytettdva viline, joka auttaa kokonaisuuksien hallinnassa, prosessien ja
toimijoiden vastuiden jasentdmisessd sekd toiminnan tehostamistarpeiden
l1oytdmisessd (JUHTA 2012, 1).

Prosessikaavio

Prosessikaavio on tapa kuvata prosessin toiminnot graafisesti sovituilla
symboleilla siten, ettd toimintojen jirjestystd ja niiden vélisid riippuvuuk-
sia on helpompaa ymmartdd (JUHTA 2012, 2).

Tuotteistaminen

Tuotteistaminen on uusien tai olemassa olevien palveluiden méérittelya,
systematisoimista ja ainakin osittaista vakioimista, joka kohdistuu joko
organisaation sisdisiin tai asiakkaalle nakyviin prosesseihin tai molempiin
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1).

Tuotekortti

Dokumentti, johon kootaan tietoja tuotteesta tai palvelusta. Vantaan kau-
pungin Henkilostopalveluissa kédytdssd olevasta palvelukuvauksen mallis-
ta, jossa kuvataan yksittdisen palvelun siséllostd kaikki asiakkaalle sekd
palvelutuotannon kannalta tirkedt tiedot, kiytetddn nimed tuotekortti.

Jatkuva parantaminen

Toiminnan uudistaminen vaiheittain ja jatkuvasti ottamalla pienid askelia
ja asettamalla yhd vaativampia tavoitteita suorituskyvylle (Hannus 2003,
100).

Lean-ajattelu

Kevyt ja joustava toimintatapa, jonka tavoitteena on saada asiakkaalle ar-
voa kayttdmilla vdhemmén resursseja kuin perinteisesti. Lean-
toimintatavassa pyritddn virheiden ja turhien asioiden poistamiseen pro-
sessista ja jatkuvaan parantamiseen. (Hannus 2003, 213.)

Hepa
Vantaan kaupungin Henkilostopalveluista kéytettédva lyhenne.

Jirjestelmapalvelut

Vantaan kaupungin Henkilostopalveluiden jirjestelmépalvelut sisdltdavit
henkilostotietojdrjestelmien, sdhkdisten palveluiden ja liittyméjérjestel-
mien padkayttijitehtavid ja kehittdmistd seka kirjanpitoon ja tilityksiin liit-
tyvid keskitettyja tehtdvia.
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Jirjestelmatiimi
Vantaan kaupungin HenkilGstopalveluiden jarjestelmépalveluista vastaava
tiimi.

Padkayttiaja
Vantaan kaupungin Henkilostopalveluiden jirjestelmétiimissd tyoskente-
levé henkild.

Henkilostopalvelusihteeri

Vantaan kaupungin Henkilostopalveluissa tyoskentelevd henkild, joka
tyossddn hoitaa palvelussuhdeasioita ja palkanlaskentaa sekd joidenkin
henkilGstojéarjestelmien osalta loppukayttdjien kdyton tukipalveluita. Hen-
kilostopalvelusihteeristd kdytetdan lyhennettd hepasihteeri.

Yhden kisittelijin malli

Vantaan kaupungin Henkilstopalveluissa kdytdssd oleva palvelumalli,
jossa henkilostopalvelusihteeri palvelee toimialojen esimiehid ns. yhden
luukun periaatteella kaikissa mallin piiriin kuuluvissa palvelussuhde- ja
palkkapalveluihin liittyvissd asioissa. Yhden késittelijin mallin mukaan
my0s jirjestelmien kdyton neuvonta ja ongelmatilanteiden selvittiminen
kuuluvat henkilostopalvelusihteerin tehtdviin mallin piiriin kuuluvien jar-
jestelmien osalta. Tarvittaessa jérjestelmédtiimin pédkayttdja toimii henki-
l16stopalvelusihteerin tukena ja on yhteydessé jirjestelmétoimittajaan jar-
jestelmiin liittyvissi asioissa.

1.5. Opinndytetyon rakenne

Opinndytetyoraportti koostuu kuudesta osasta. Ensimmaéinen osa on joh-
danto, jossa kerrotaan kehittimishankkeen taustasta ja kohdeorganisaatios-
ta sekd selvitetddn opinndytetyon tavoitteet, tutkimustehtdva ja rajaukset.
Liséksi johdanto-osassa maddritellddn tutkimusaiheen kannalta keskeiset
késitteet.

Toinen osa koostuu tutkimusaiheeseen liittyvistd keskeisestéd teoriatiedos-
ta. Teoreettista taustaa tarkastellaan palveluiden kehittdmisen ja jatkuvan
parantamisen, prosessijohtamisen, lean-ajattelun, prosessien tunnistamisen
ja kuvaamisen seké tuotteistamisen pohjalta.

Kolmannessa osassa kasitellddn kehittdimishankkeessa kéytettyjd tutki-
musmenetelmid. Opinndytetyon tutkimuksellisena ldhestymistapana on
toimintatutkimus ja aineiston kerddmismenetelmind toimivat osallistuva
havainnointi sekéd haastattelut. Lisdksi tarkastellaan tutkimuksen validi-
teettia ja reliabiliteettia.

Kehittdimishankkeen toteuttaminen projektina kdyddian ldpi raportin nel-
jénnessd osassa. Téssd osassa kuvataan kehittimishankkeen aikataulu sekd
sen eri vaiheet. Projekti koostuu kolmesta vaiheesta: valmistelu, toteutus
ja kayttdonotto.
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Viides osa kisittelee kehittdmishankkeen tuotoksia. Ensin kerrotaan tér-
keimmistd haastatteluissa esille tulleista asioista. Sen jédlkeen esitelldéin
jéarjestelmdpalveluiden palvelutarjooma sekd millaisiin malleihin palvelu-
kuvausten ja prosessikuvausten laatiminen perustuu. Osan lopussa kay-
dddn sanallisesti ldpi pddkohdat kehittdimishankkeen aikana kuvatuista
palveluista ja prosesseista sekd henkildstohallinnon jarjestelmisté laaditus-
ta kuvauksesta. Varsinaiset tuotekortit ja prosessikuvaukset sekd kuvaus
henkildstohallinnon jérjestelmistd ovat raportin liitteend.

Viimeisessd eli kuudennessa osassa kasitelladn kehittimishankkeen johto-
paatoksid. Siind arvioidaan opinndytetydprosessia ja tutkimustyon tuloksia
sekd tarkastellaan tutkimusaiheeseen liittyvid kehittdmisehdotuksia.

2 TEOREETTINEN TAUSTA

Téassd luvussa késitellddn tutkimusaiheen kannalta keskeistd teoriatietoa.
Opinndytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu palveluiden kehittdmi-
sestd ja jatkuvasta parantamisesta, prosessijohtamisesta, lean-ajattelusta,
prosessien tunnistamisesta ja kuvaamisesta seka tuotteistamisesta.

2.1. Palveluiden kehittdminen ja jatkuva parantaminen

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kdytetddn organi-
saation erilaisia resursseja, kuten ihmisid, tietoa, jarjestelmid ja infrastruk-
tuureja, asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa hdnen ongelmansa ratkai-
semiseen siten, ettd asiakkaalle syntyy siitd arvoa. Palveluilla on siis pro-
sessiluonne ja asiakas osallistuu palveluprosessiin ainakin jossain miérin.
(Gronroos 2009, 79, 82.) Liiketoimintaprosessin késitettd havainnolliste-
taan kuviossa 4.

PROSESSI
Toimintoketju

Syotteet Suoritteet

Tulokset

TOIMITTAJA
ASIAKAS

¢ |hmiset
*  Menetelmit
* Tiedot/taidot

+  Koneet
*«  Muut resurssit
* Ohjaus

Kuvio 4.  Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2006, 124).
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Palvelut voidaan jakaa kolmeen erilaiseen palveluryhméén: ydinpalvelui-
hin, mahdollistaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Ydinpalvelu on yhté
kuin organisaation toiminnan syy. Ydinpalvelun lisdksi tarvitaan usein
mahdollistavia palveluita, joita ilman ydinpalvelun kdyttaiminen ei ole
mahdollista. Mahdollistavien palveluiden lisdksi on olemassa myos toisen-
laisia lisdpalveluita, tukipalveluita, jotka eivit ole valttiméttomid ydinpal-
velun kdyton kannalta, vaan niiden tehtéva on lisdtd palvelun arvoa tai aut-
taa erottautumaan kilpailijoiden palvelutarjonnasta. (Grénroos 2009, 224—
225.)

Asiakkaiden on yleensd ajateltu olevan organisaation ulkopuolisia henki-
16ité tai organisaatioita, joita tulee palvella laadukkaasti. Kaikissa palvelu-
organisaatioissa on kuitenkin toinen toisiaan sekd ulkoisia asiakkaita pal-
velevia toimintoja tukevia sisdisid palvelutoimintoja. Vastuu laadun tuot-
tamisesta on koko organisaatiolla ja sisdisid asiakkaita tulee palvella yhtd
hyvin kuin ulkoisiakin. Silloin kun asiakkaan kanssa on tekemissd useita
eri toimintoja, on rinnakkaiset prosessit valttdmitontd koordinoida asiak-
kaan kannalta yhdeksi prosessiksi silld, jos kukaan ei ota asiakkaasta vas-
tuuta, palvelun laatu kirsii. (Gronroos 2009, 413, 415.)

Sisdisen asiakkaan kisite on kéyttokelpoinen my0s kehitettdessd tukipal-
veluita organisaation sisédlld. Erds sisdisen asiakkuuden kehittimismuoto
on tehdi rajapintakuvauksia prosessin eri vaiheiden vilille. Sisdinen asia-
kas jatkaa siitd, mihin tukipalvelu lopettaa tai kiyttda tukipalveluiden tu-
loksia muuten hyvékseen ulkoisen asiakkaan tarpeita tiyttdessdén. Ulkoi-
sen asiakkaan tyytyvdisyyden edellytyksend on sisdisen asiakkaan tyyty-
viisyys. Sisdisen asiakkaan tarpeiden tdyttdminen ei kuitenkaan riitd, vaan
ulkoisen asiakkaan ndkokulma ja tarpeet on tuotava ohjaavaksi periaat-
teeksi prosessin jokaiseen vaiheeseen ja tehtdvddn. Jokaisen prosessissa
toimivan tulisi pohtia miten tekeminen nékyy ja vaikuttaa loppuasiakkaa-
seen. (Pitkdnen 2009, 86—88.)

Liiketoimintaprosessit muodostuvat toisiinsa liittyvistd toiminnoista, jotka
yhdessé tuottavat liiketoiminnan tuloksen ja lisdarvoa organisaation sisdi-
selle tai ulkoiselle asiakkaalle. Perinteisessd eri yksikoihin ja osastoihin
jakautuneissa organisaatioissa, joissa eri osastoilla on omat tehtdvénsa ja
tavoitteensa, liiketoimintaprosessien tulosten ja asetettujen laatuvaatimus-
ten saavuttaminen edellyttdd eri osastojen yhteistoimintaa. Organisaation
toiminnan kehittdminen edellyttdd niiden prosessien kehittamistd, joissa
sen tuotteet ja palvelut syntyvit. Prosessien kehittimistyon edellytyksena
on prosessien nykytilan kartoittaminen prosessien kuvaamisen ja niiden
toimivuuden arvioinnin avulla. Kehittdmistyon tulee olla jatkuvaa niin, et-
td prosessien toimivuutta arvioidaan sdanndllisin véliajoin ja niitd uudiste-
taan aina tarvittaessa. (Lecklin 2006, 123—-124, 134.) Prosessien kehittdmi-
sen vaiheita kuvataan kuviossa 5.
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Jatkuva kehittdminen

. . Prosessin
v Nykytilan Prosessi-
—— 2 - : = paranta- >
kartoitus analyysi :
minen

Kuvio 5. Prosessien kehittiminen (Lecklin 2006, 134).

Kehittdmisen jilkeen prosessit ovat yleensd aiempaan verrattuna yksinker-
taisempia, nopeampia ja kustannustehokkaampia, sisiltivdt vahemmin
vaiheita, ovat vdhemmin herkkié laatuvirheille ja hiiridille sekd pystyvit
reagoimaan nopeammin asiakkaiden tarpeisiin. Prosessien kehittdmisen
tuloksia voivat olla esimerkiksi asiakastyytyvdisyyden parantuminen, kun
prosessi on suunniteltu tuottamaan asiakkaan kanssa sovitut asiat. Tuotta-
vuuden parantuminen, kun tuotos tuotetaan kuluttamalla aiempaa véhem-
mén resursseja. Nopeuden lisddntyminen, kun tuotos tuotetaan aiempaa
lyhyemmaisséd ajassa. Kapasiteetin kasvaminen, kun prosessissa voidaan
tuottaa aiempaa enemmén samassa ajassa. Sopeutumiskyvyn parantumi-
nen, kun pystytddn tuottamaan kysynnidn mukaan erilaisia ja eri méérid
tuotteita ja palveluita. Varmuuden parantuminen, kun kaikki lakiin ja ase-
tuksiin, terveyteen, turvallisuuteen sekd ymparistoon liittyvit vaatimukset
pystytdén tayttdmadn prosessissa. (Tuominen 2010b, 13.)

Prosessin omistajan ja siitd vastaavan tiimin tulisi parantaa prosesseja ja
tuotteita jatkuvasti osana varsinaista toimintaa. Prosessiin osallistuvien
henkildiden osallistuminen parantamiseen on tarkedd, koska ideat ja aloit-
teet kehittdmiseen ja muutokseen tulevat nimenomaan niiltd, jotka osallis-
tuvat prosessiin tai kdyttdvét sen tuotteita, ja asioiden tarkastelu heiddn
nikokulmistaan tuo esille olennaisia asioita ja tietoja, jotka eivit muuten
tulisi ilmi. Osallistumisen myo6td myds sitoutuminen ja motivoituminen
paranevat. (Karimaa 2001, 159.)

Prosessien kehittiminen on mahdollista eri tasoilla. Standardisoinnin ta-
voitteena on vakioida tyonkulkuja, menetelmid ja toimintatapoja seké pie-
nentdd niiden hajontaa. Jatkuvassa kehittdmisessd tyonkulkuja, menetel-
mid ja toimintatapoja on tarkoitus kehittdd jatkuvasti pienin askelin. Radi-
kaalin kehittimisen tavoitteena on tyonkulkujen, menetelmien ja toiminta-
tapojen kehittdminen merkittavin askelin niin, ettd tdrkeimmat suoritusky-
vyt voitaisiin puolittaa tai kaksinkertaistaa. (Tuominen 2010b, 13.)

Jatkuvan parantamisen ldhestymistavan taustalla on japanilaisen laatujoh-
tamisen ydin Kaizen-ajattelu, joka tarkoittaa sitd, ettd toimintaa uudiste-
taan vaiheittaisesti ja jatkuvasti tekemaillda koko ajan pienié asioita ja aset-
tamalla yhd vaativampia tavoitteita. Tilloin prosessien parantamisen ldh-
tokohtana ei ole olemassa olevien rakenteiden ja toimintamallien kyseen-
alaistaminen ja uudistaminen kuten liiketoiminnan ydinprosessien radikaa-
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lin uudelleensuunnittelun yhteydessd, vaan jatkuva parantaminen on jat-
kuvaa toimintaa joka kohdistuu yleensd ydinprosessien sijasta aliproses-
seihin. Radikaalissa uudelleensuunnittelussa keskitytddn tekemaan oikeita
asioita kun taas jatkuvassa parantamisessa keskitytddn tekeméén asioita
oikein. Jatkuva parantaminen perustuu siihen, ettd koko henkilosto osallis-
tuu kehittdmistyohon aktiivisesti. Jatkuvan parantamisen rinnalla organi-
saatioissa voidaan toteuttaa prosessien parantamiseen téhtddvid toimenpi-
teitd my0s projektiluonteisesti. Malliesimerkki itsensd jatkuvan parantami-
sen kautta uudistaneesta yrityksestd on Toyota, jonka toimintafilosofian
pohjalta on kehitetty kevyt ja joustava lean-toimintatapa. (Hannus 2003,
100-101, 104.)

2.2. Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisen 1dhtokohtana on ajatus siité, etté tiettyjen tapahtumien
ketjussa eli prosessissa organisaatio luo asiakkaalle arvoa, jonka seurauk-
sena syntyy organisaation operatiivinen tulos. Prosessijohtamisen avulla
johdetaan tuon arvon luomista tunnistamalla ja mallintamalla toimintojen
ketju ja arvonluonnin kannalta kriittiset toiminnot seké asettamalla tavoit-
teita prosessin toteuttamiselle ja kehittimiselle. (Laamanen & Tinnil4,
2009, 10.)

Prosessijohtaminen perustuu sithen, ettd organisaation toiminnan 1&hto-
kohtana ovat koko sen toiminnan lépi kulkevat prosessit. Prosessijohtami-
sessa toimintoja ohjataan ja organisointi tapahtuu horisontaalisesti proses-
sien pohjalta ja asiakkaan tarpeista ldhtien eikd perinteisen eri toimintoihin
perustuvaan eli funktionaaliseen organisaatiorakenteeseen ja tyonjakoon
perustuen. Perinteisessd organisaatiossa samaa tyotd tekevét kerdtdin sa-
maan organisaatioyksikkoon ja eri yksikot toimivat toisista irrallaan, kun
taas prosessiajattelussa ldhdetddn liikkeelle organisaation eri yksikoitd
leikkaavista ydinprosesseista, jotka ulottuvat myds asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien toimintoihin, ja koko ketjua tarkastellaan yhtend kokonai-
suutena. (Hannus 2003, 31-39.)

Prosessiajattelulla pyritddn parantamaan perinteisessd toimintojakoisessa
organisaatiossa kuormituksessa, virtauksessa ja rajapinnoissa ilmenevid
ongelmia vaakasuoralla toimintoketjulla, joka alkaa asiakkaasta ja péattyy
asiakkaaseen. Mitdédn yleisesti sovellettavaa oikeaa toimintatapaa proses-
sikdsitteen soveltamiselle ja organisoitumisen rakenteelle ei kuitenkaan
ole olemassa, vaan ne riippuvat tdysin toiminnan luonteesta ja siitd mika
kullekin organisaatiolle on mielekkéinta. (Pitkdnen 2009, 69—70.) Perintei-
sessd organisaatiossa voi olla vaikeaa tunnistaa kuka on prosessin omistaja
kun taas prosessijohtamisessa kullekin ydinprosessille miéritellddn seké
johtoryhmétasoiset ettd linjavastuulliset prosessinomistajat, joiden vastuul-
le prosessi ja sen suorituskyky kuuluvat. Prosessitoimintatavassa organi-
saation sisdinen toiminta rakentuu sisdisten asiakkaiden ja sisdisten toimit-
tajien muodostamista ketjuista ja yhd useammin toiminta prosesseissa ta-
pahtuu tiimipohjaisesti. Prosessijohtamisen suorituskyvyn mittarit ovat
asiakasldhtoisid ja mittaamisessa korostuvat yksildsuoritusten sijasta tiimi-
suoritukset ja -mittarit. (Hannus 2003, 40.)
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Jos prosessiajattelua onnistutaan toteuttamaan hyvin, on siitd monia hydty-
ja. Kun asiakkaan tarpeet viestitdén tehokkaasti 14pi koko prosessin, yh-
teistyd asiakkaan kanssa sujuu ja asiakas voi kokea saaneensa hyvéi pal-
velua. Organisaation henkiloston kyky toimia itseohjautuvasti paranee,
kun kaikki ymmartévéat kokonaisuutta ja oman roolinsa siind sekd miten li-
sdarvoa tuotetaan ldpi koko organisaation. Kun toiminnan kehittdminen
perustuu asiakkaan tarpeisiin ja organisaation kokonaistavoitteisiin, pysty-
tadn valttdimain osaoptimointi, jossa hyoty maksimoidaan vain tietyn or-
ganisaation osan kannalta muita organisaation osia huomioimatta. (Laa-
manen 2003, 22.)

Prosessildhtdisyyteen perustuvan ajattelutavan ldhtokohtana on aina asiak-
kaan tarpeet ja tarkoituksena on mahdollistaa aiempaa asiakasldahtoisempi
toiminta. Julkisella sektorilla asiakkaan kédsite on kuitenkin monimutkai-
sempi kuin yksityiselld sektorilla, koska julkiset organisaatiot eivit esi-
merkiksi voi valita asiakkaitaan ja kansalaisilla on monia erilaisia asiakas-
rooleja, joista osassa julkinen hallinto kéyttdd pakkovaltaa suhteessa kan-
salaisiin. (Kenni & Asikainen 2011, 10—11.) Julkisella sektorilla asiakas-
lahtoisen palvelumallin 1dhtSkohtana tulee aina olla kyseisen julkisen pal-
velun luonne ja organisaation toiminnalle asetetut vaikuttavuustavoitteet.
Prosessien kehittimisessd ldhdetddn liikkeelle ulkoisten asiakkaiden, eli
palvelujen loppukiyttdjien tai hyodynsaajien, nidkokulmasta ja vaikutta-
vuustavoitteet tulisi kytked heiddn tarpeisiinsa. (Virtanen & Wennberg
2007, 67.)

Puhdas prosessijohtaminen tarkoittaa sitd, ettd organisaatio ja kdytdnnon
toiminta saatetaan yhtendiseen muotoon luopumalla funktionaalisesta or-
ganisaatiosta, muodostamalla organisaation johto sen tdrkeimpien proses-
sien omistajista ja rakentamalla toiminta toisiinsa hierarkkisesti ja verk-
komaisesti liittyvien prosessien kokonaisuuden pohjalta. Prosessijohtami-
sen avulla toimintaa on helpompi johtaa ja kehittdd kokonaisuutena, mutta
puhdas prosessijohtaminen ei kuitenkaan sovellu kaikkiin toimintoihin ja
sitd on kiytdnndssd vaikeaa toteuttaa. Prosessijohtamista toteutetaankin
organisaatioissa usein osittaisena niin, ettei funktionaalisesta organisaa-
tiosta luovuta kokonaan, vaan sen rinnalle nimetéén prosesseja koordinoi-
vat prosessinomistajat. (Gronroos 2009, 127-129.)

Laamanen (2003, 50) kuvaa siirtymistd prosessien mukaiseen toimintaan
kuviossa 6 kuvatuilla neljélld padvaiheella. Ensimmaéisessd vaiheessa luo-
daan pohja organisaation kehittdmiselle asiakassuuntautuneeksi, nopeaksi
ja joustavaksi tunnistamalla avainprosessit. Toisessa vaiheessa kuvataan
prosessit. Kolmannessa ja usein vaikeimmassa vaiheessa organisaation
toiminta organisoidaan prosessien mukaiseksi muun muassa analysoimalla
prosessikuvauksia, osaamista, tydkaluja ja suorituskykyé. Tamai vaihe vaa-
tii myOs viestintdd, mittaamista, auditointia seka tiimien ja verkostojen pe-
rustamista. Neljds ja viimeinen jatkuvan parantamisen vaihe pitdd sisdllaén
prosessien kehittdmistd, strategista suunnittelua ja muutosten tekemista.
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1. Avainprosessien tunnistaminen ‘

E——

2. Prosessien kuvaaminen ‘

h 4

prosessien mukaiseksi

3. Toiminnan organisointi ‘

—{ 4, Prosessien jatkuva parantaminen ‘

Kuvio 6.  Prosessin mukaisen toiminnan kehittimisen vaiheet (Laamanen 2003, 50).

Julkishallinnon organisaatioissa prosessien kehittdmiselld on omat erityis-
piirteensd, silld julkishallinnossa prosessiajattelu on yhteiskunnallisen vai-
kuttamisen kautta suoraan kytkoksissd vaatimuksiin hallinnon tulokselli-
suudesta. Prosessiajattelu vaikuttaa organisaatioiden rakenteisiin siten, ettd
perinteisestd tulosyksikkdorganisaatiosta siirrytdén ensin kohti matriisior-
ganisaatiota ja siitd edelleen prosessiorganisaatiota kohti. Prosessijohtami-
nen ei ole yhtd kuin prosessien maérittelemisti ja kuvaamista, mutta kay-
tdnnossd prosessijohtamisen edellytyksend on, ettd organisaation prosessit
on tarpeeksi selkedsti médritelty ja kuvattu. (Virtanen & Wennberg 2007,
65, 113.)

Hannus (2003, 131-249, 345) esittelee kuusi prosessijohtamisen koulu-
kuntaa, jotka ovat laatujohtaminen, aikaan perustuva johtaminen, tarjonta-
ketjun hallinta, toimintojohtaminen, kevyt ja joustava toimintatapa eli lean
sekd liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu. Kaikissa néissd koulu-
kunnissa on keskeistd prosessildhtdinen ldhestymistapa ja horisontaalinen
ohjaus ja ne tavoittelevat kustannustehokkuutta, asiakastyytyvéisyyttd,
joustavuutta, korkeaa toiminnan laatua, lyhyitd ldpéisyaikoja sekéd korkeaa
toimitustasméllisyyttd. Myos JOT-toiminnanohjausfilosofia (Juuri Oike-
aan Tarpeeseen), jonka toimintatavan mukaan tavarat toimitetaan juuri sil-
loin, kun niitd tarvitaan eikd varastoimista tarvita, liittyy kiintedsti ndihin
lahestymistapoihin. Koulukunnat eroavat toisistaan ldhinnd painotuksil-
taan ja sen suhteen korostavatko ne jatkuvaa parantamista pienin askelin
vai isojen kertaparannusten tarkeytta.
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Laatujohtaminen (TQM, Total Quality Management) on koulukunnista
vanhin ja sen ldhestymistapa perustuu kokonaisvaltaiseen ja asiakasldhtoi-
seen laadun kehittdmiseen organisaation strategisena tavoitteena, johon
koko henkilostd mobilisoidaan. Laadun kehittdmiseen liittyy myods kus-
tannustehokkuuden parantaminen ja ldpimenoaikojen lyhentdminen. Ke-
hittimistoiminnassa kaytetddn erilaisia tyokaluja esimerkiksi laatutarinaa
ja six sigmaa, ja laadunohjaukseen on kehitetty erilaisia laatujdrjestelmia
ja sertifikaatteja kuten ISO 9000. Aikaan perustuva johtaminen (TBM,
Time Based Management) on ldhestymistapa, joka perustuu ajan niakemi-
seen kriittisend resurssina sekd keskeisend kilpailu- ja suoritustekijana.
Prosessien lapimenoaikoja pyritddn minimoimaan poistamalla prosesseista
asiakkaalle arvoa tuottamatonta aikaa eli hukkaa. Tarjontaketjun hallinnan
(SCM, Supply Chain Management) ldhestymistavassa tarkastelun kohtee-
na on koko logistinen ketju raaka-ainetoimittajalta loppuasiakkaalle saak-
ka, jonka tieto- ja tavaravirtoja ohjataan mahdollisimman tehokkaasti ja
virtaviivaisesti poistamalla turhat toiminnot ja varmistamalla nopea tiedon
kulku. Toimintojohtamisen (ABM, Activity Based management) taustalla
on toimintoperusteinen kustannuslaskenta, jonka avulla pyritddn korjaa-
maan perinteisen funktionaaliseen ajatteluun perustuvan kustannuslasken-
nan epidkohtia ja puutteita. Toimintojohtamisen ldhestymistapa perustuu
prosessiajatteluun ja sen avainkisite toiminto tarkoittaa kdytdnnossi sa-
maa asiaa kuin liiketoimintaprosessi muissa prosessitoimintatavoissa.
(Hannus 2003,131-199.)

Kevyt ja joustava toimintatapa eli lean-toimintatapa (Lean Management)
voidaan néhdé edelld mainittujen prosessijohtamisen eri koulukuntien ja
ohjausperiaatteiden kattokésitteend. Lean-toimintatavalle on ominaista
niukkuuteen perustuva tehokkuus, jossa kaikkia resursseja kuten tyopanos-
ta, aikaa, keskenerdistd tuotantoa, tilaa ja valmistuotevarastoja kéytetdin
vihemmaén kuin perinteisesti ja my0s virheitd syntyy huomattavasti vi-
hemmén kun perinteisessd tuotannossa. Liiketoimintaprosessien uudel-
leensuunnittelun (BPR, Business Process Redesign/Re-engineering) ta-
voitteena on saada aikaan radikaaleja muutoksia liiketoimintaprosesseihin
teknologialdhtoisesti. Lahestymistavan ldhtokohtana on saada aikaan pro-
sessi-innovaatioita analysoimalla systemaattisesti ja hyddyntdmalld tekno-
logian antamia mahdollisuuksia. Muissa prosessijohtamisen koulukunnissa
ei oikeastaan huomioida tietotekniikan mahdollistavaa roolia ja yleensédkin
tietojarjestelmien rakentamisessa olemassa olevia toimintamalleja ja
ydinprosesseja harvemmin kyseenalaistetaan. Teknologialdhtoisen uudel-
leensuunnittelun johtava periaate sen sijaan ldhtee nimenomaan nykyisten
toimintatapojen ja ydinprosessien kyseenalaistamisesta ja uudelleensuun-
nittelusta. (Hannus 2003, 208-227.)

2.3. Lean-ajattelu

Lean-toimintatapa voidaan ndhda prosessijohtamisen eri koulukuntien kat-
tokdsitteend. Lean tarkoittaa kevyttd ja joustavaa toimintatapaa, jonka ta-
voitteena on saada asiakkaalle arvoa kéyttdmaélld vihemmin resursseja.
Lean-toimintatavalle on ominaista pyrkiminen tehokkuuteen, virheetto-
myyteen sekd kaiken asiakkaalle arvoa tuottamattoman ja siten turhan
poistamiseen prosessista. Samalla tuotevalikoimaa pyritddn laajentamaan.
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Ty6 organisoimisessa on keskeistd henkiloston ja tydoryhmien kyvykkyys
ja monitaitoisuus seké syvillisen yhteistyon tekeminen toimittajien kanssa.
Teknisen osaamisen lisdksi kannustetaan tiimityohon ja organisaation ta-
voitteisiin sitoutumiseen. (Hannus 2003, 208, 213.)

Lean-toimintatapa, kuten muutkin prosessijohtamisen koulukunnat, perus-

tuu seuraaville periaatteille:

— Toimintaa ohjaava ldhtdkohta on asiakkaalle aikaansaatava arvo.

— Toiminta organisoidaan asiakkaan ndkokulmasta.

— Tehokas tuotekehitys, joka perustuu kehittimistyon organisointiin.

— Laaja ja tihedsti uusiutuva tuotevalikoima, joka perustuu nopeaan ja
tehokkaaseen uusien tuotteiden ja mallien kehittdmiseen.

— Tarjontaketjun hallinta perustuu syvilliseen yhteistyohon alihankki-
joiden kanssa.

— Henkil6ston sitoutuminen ja vastuun delegointi ovat toiminnan olen-

naisia ldhtokohtia.
(Hannus 2003, 215-216.)

Lean-organisaatioiden tdrkein periaate on virtaus, joka tarkoittaa sitd, ettd
sellaiset prosessin vaiheet kytketiddn yhteen, jotka muuten olisivat erilldén.
Kun prosessit on hyvin médritelty, organisoitu ja kehitetty, ne luovat poh-
jan prosessien virtaukselle niin tuotannossa kuin hallinnossakin. (Tuomi-
nen 2010b, 7.) Tehokkuuden kaksi eri muotoa ovat resurssitehokkuus ja
virtaustehokkuus, joita on erittdin vaikeaa yhdistdd. Niistd resurssitehok-
kuus on perinteinen ja tavallisin muoto ja siind korostetaan kaikkien niiden
resurssien tehokasta hyddyntédmisti, jotka tuottavat arvoa. Huomio kohdis-
tetaan tuotteen tai palvelun tuottamisessa tarvittaviin resursseihin kuten
henkildstoon ja koneisiin. Resurssitehokkuudella mitataan sité, kuinka pal-
jon resurssia hyddynnetdén tiettynd ajanjaksona. Toinen tehokkuuden
muoto on virtaustehokkuus, jossa kiinnitetdin huomiota jalostettavaan yk-
sikkdon kuten tuotteisiin tai asiakkaisiin. Jalostettavaa prosessin toiminto-
jen ldpi kulkevaa yksikkod kutsutaan virtausyksikoksi ja jalostuksen aika-
na sille muodostuu arvoa. Virtaustehokkuudella mitataan sitd kuinka pal-
jon virtausyksikk jalostuu tietyn ajanjakson aikana. (Modig & Ahlstrom
2013, 9-10, 13.)

Virtaustehokkuus perustuu kahteen tirkedén ulottuvuuteen: arvoon ja tar-
peeseen. Prosesseissa tarkeintd on aika, jolloin virtausyksikdlle muodostuu
arvoa ja arvo maidrdytyy aina asiakkaan ndkokulmasta. Jos konkreettista
asiakasta on hankalaa maadrittdd, voidaan kiinnittdd huomio niihin tarpei-
siin, joita organisaatio tyydyttdd. Talloin prosessi alkaa siitd hetkestd, kun
tarve huomataan ja péattyy, kun tarve on tyydytetty. Tarpeet miérittelevét
toimintojen tuottaman arvon. (Modig & Ahlstrdm 2013, 23-24.) Arvoa li-
sddvat asiakkaan odotusten tdyttdminen kuten korkea laatu, kéytettivyys,
saatavuus ja hinta. Arvoa tuottamaton toiminta on hukkaa, jota pyritddn
vélttimién ja kitkeméédn pois. Hukkaa ovat esimerkiksi ylituotanto, turha
odottaminen, materiaalien siirrot, tarpeeton ja ylimédérdinen tekeminen, va-
rastointi ja virheet. (Tuominen 2010a, 106.)

Toyotasta kehittyi yksi maailman menestyneimmistd yrityksistd, kun se
keskittyi jarjestelmaéllisesti autojen tuotantovirtauksen tehostamiseen. To-
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yotan toimintatavasta muodostuu lean-ajattelun perusta. Japanissa toisen
maailmansodan jéilkeen vallinneen resurssipulan seurauksena Toyota ke-
hitti uuden tavan ajatella tehokkuutta. Se keskittyi virtaustehokkuuteen.
Resurssien niukkuuden mydtd Toyota halusi keskittyd tekemiin oikeita
asioita eli valmistamaan tuotetta, jonka asiakas halusi. Tdmén varmista-
miseksi kehitettiin niin sanottu imuohjausjirjestelmai, joka tarkoitti sitd, et-
td auto valmistettiin vasta kun siitd oli saatu tilaus. Kun asiakas tilasi au-
ton, tiedot tilauksesta kulkivat nopeasti vastavirtaan koko tuotantoproses-
sin ldpi ja sen jilkeen tuote kulki toiseen suuntaan kunnes tilaus oli val-
mis. Koko tuotantoprosessi ja sen eri vaiheet muodostivat yhden virtaavan
kokonaisuuden, jossa prosessin eri osat olivat toistensa sisdisid asiakkaita
ja toimittajia. Toyota pyrki myos tekeméédn asiat oikein varmistamalla
valmiiden tavaroiden tehokkaan jakelun. Pddomaa ei haluttu sitoa kesken-
erdisten tai valmiiden tuotteiden vélivarastointiin ja kaikki tarpeeton, mika
saattaisi hidastaa prosessin virtausta, kitkettiin pois. Kaikki tyontekijat
myos ottivat vastuun siitd, ettd asiat tehtiin oikein heti alusta saakka eiké
asiakkaille asti paéstetty viallisia tai puutteellisia tuotteita. Toyotan tavoit-
teena oli virtaustehokkuuden maksimointi niin, ettd jokaiselle tuotteelle
muodostui arvoa koko prosessin ldpimenoajan tilauksesta toimitukseen ja
maksuun. (Modig & Ahlstrém 2013, 69-76.)

Toyotan tuotantoprosessi on sittemmin nimetty Leaniksi ja sitd on sovel-
lettu muissakin toiminnoissa kuin teollisuudessa, jossa se kehitettiin.
Lean-ajattelu kiinnostaa ja siitd on kirjoitettu tuhansittain julkaisuja.
Leanille ei ole kuitenkaan olemassa yhtd yleisesti hyviksyttyd mairitel-
maii, vaan jotkut ymmaértévit sen abstraktisti periaatteina, asennoitumisena
ja kulttuurina, kun taas toiset nidkevit sen konkreettisemmin tydskentely-
tapana, menetelmini ja tydkaluna. (Modig & Ahlstrom 2013, 84-85.) Pe-
rinteinen oletus leanista on, ettd kopioimalla jossain samankaltaisessa or-
ganisaatiossa toteutettu Lean-malli, saavutetaan samanlaisia tuloksia
omassa organisaatiossa. Toyotan ndkemys sen sijaan on, ettd jokaisen or-
ganisaation tiytyy itse tunnistaa ja ratkaista omaan organisaatioonsa liitty-
vit yksildlliset haasteet. (Liker & Convis 2012, 12.)

Leanin pééperiaatteet voidaan Vuorisen (2013) mukaan jakaa kuviossa 7

kuvattuihin viiteen vaiheeseen:

1. Asiakkaan arvon miettiminen: Asiakas madrittdd kaikkien tuotteiden ja
palveluiden arvon, joten organisaation tdytyy ymmartidd asiakkaan ha-
luja ja tarpeita ja asiakasarvo tulee ottaa ohjaavaksi tekijiksi koko ke-
hitystyohon.

2. Arvoketjun tunnistaminen: Yrityksen koko arvoketju tulee kuvata ja
sitd tulee arvioida kokonaisuutena niin, ettd voidaan maéaritelld ne toi-
minnot, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa ja karsia pois lisdarvoa tuot-
tamattomat toiminnot.

3. Tuotannon virtaus: Tuotanto tulee toteuttaa siten, ettd materiaalivirta
on jatkuva, selked ja lyhyt ja informaatiovirta sujuva ja virheeton.
Kaikki turha odottelu, késittely ja siirtely tulee poistaa.

4. Imuohjauksen toteuttaminen: Edellisten vaiheiden jélkeen voidaan to-
teuttaa imuohjaus, joka tarkoittaa sitd, ettd tuotteet ja sen osat valmis-
tetaan vasta asiakkaan tehtyé tilauksen.
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5. Taydellisyyteen pyrkiminen: Prosesseja tulee kehittdd jatkuvasti ja
niin, ettd koko henkilokunta osallistuu sithen. Kaikki toiminnot pyri-
tddn toteuttamaan tehokkaasti ja laadukkaasti ja niiden kehittdminen
on tyontekijoiden vastuulla.

1. Asiakkaan

arvon
miettiminen

5. Taydel-
Iig.yv_,.-:regn 2. Arvoketjun
pyrkiminen tunnistaminen

4. Imuchjauksen 3. Tuotannon
toteuttaminen virtaus

Kuvio 7. Leanin paéperiaatteet (Vuorinen 2013).

Modigin ja Ahlstrémin (2013, 141-145, 149) mukaan lean ei ole mene-
telmid ja tyokaluja, muttei myoskéddn periaatteita, vaan toimintastrategia
tavoitteen saavuttamiseksi, jota toteutetaan eri keinoin. Leanissa koroste-
taan virtaus- eikd resurssitehokkuutta ja sopiva leanin periaatteiden toteu-
tustapa riippuu aina organisaatiosta ja sen toimintaympdristostd. Hyvid
keinoja toteuttaa leania toimintastrategiana ovat kaikki sellaiset keinot,
jotka auttavat poistamaan, vihentdmédén ja hallitsemaan vaihtelua, jota or-
ganisaatioissa ja prosesseissa aina esiintyy, ja kasvattamaan virtaustehok-
kuutta. Keinot toteuttaa leania voidaan jakaa neljdén ryhméén: arvoihin,
periaatteisiin, menetelmiin ja tydkaluihin. Arvojen yhdenmukaistaminen
vihentdd vaihtelua siind millaisia organisaation tyontekijit ovat, periaat-
teiden soveltaminen vdhentdd vaihtelua tavassa miten organisaatiossa aja-
tellaan, menetelmien vakiointi vdhentdd vaihtelua siind mitd tyontekijét
tekevit ja tyokalujen kdyttoonottaminen vdhentdd vaihtelua siind mité or-
ganisaatiossa kiytetddn. Lean-organisaatio ei ole koskaan valmis, vaan se
kehittyy jatkuvasti ja sille ovat ominaisia jatkuvien parannusten tekemi-
nen.

Torkkola (2015, 23-27) toteaa, ettd virtaus eli tydn sujuva eteneminen on
padmaiard, jota leanilla tavoitellaan my0s asiantuntijatydssd, ja virtauksen
pahimpien esteiden vaihtelun, ylikuormituksen ja hukan poistaminen on
keino pééstd tuohon padmadridn. Naistd esteistd tirkein on vaihtelu, koska
kaksi muuta estettd aiheutuvat siitd. Asiantuntijatydssd vaihtelu tarkoittaa
muun muassa eri henkildiden vélisid osaamiseroja tai tydokuorman vaihte-
lemista eri paivind. Ylikuormitus voi kohdistua laitteisiin, jarjestelmaén tai
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thmisiin. Asiantuntijatydssd ihminen on tyoprosessin olennainen osa ja
henkildston jatkuva ylikuormittuminen heikentdd monella tavoin ihmisten
hyvinvointia ja sitd kautta my0s organisaation tehokkuutta. Hukka on sel-
laista tekemisté, josta asiakas ei ole valmis maksamaan eikd se siis tuota
arvoa. Asiantuntijatydssd hukkaa ovat esimerkiksi turha mittaaminen, tur-
hat palaverit, keskenerdiset tyot, tehtavéssa tarvittavien lisétietojen odotte-
lu, tiedon syottiminen késin jérjestelmistd toiseen, ja tyon siirtdminen
henkilolta tai osastolta toiselle.

Lean-ajattelutapaa soveltavien organisaatioiden menestyksen ydin on jat-

kuva kehittdminen, jossa toimintaa kehitetdén, prosessien arvoa lisitidin ja

hukkaa poistetaan jéarjestelmaillisten menetelmien avulla kaikissa toimin-
noissa. Jatkuvaan kehittdmiseen kuuluu seitsemén kohtaa:

1. Prosessindkokulma: Kehittimisen menetelmien oppimiseen ja sovel-
tamiseen paras ja tehokkain ympéristd on prosessi. Prosessien jatkuva
kehittdminen voidaan kdynnistda siten, ettd jossakin prosessin osassa
aletaan soveltaa jotakin lean-menetelmaa.

2. Virtaus ja imu: Esteet ja hukka, jotka estdvét materiaalin, tuotteen tai
tiedon virtauksen ja lisdarvon tuottamisen prosesseissa, pyritddn pois-
tamaan. Imu tarkoittaa sité, ettd tuotanto vastaa kysynnian maaraa.

3. Virheellistd ei siirretd eteenpdin: Virheet ovat hukkaa eika niitd paaste-
td asiakkaalle asti vaan korjataan heti.

4. Arvovirran jatkuva parantaminen: Prosessin tuottama arvo maéiritel-
ld4n joko ulkoisen tai sisdisen asiakkaan ndakokulmasta ja kaikkia asi-
akkaalle arvoa tuotavia asioita parannetaan jatkuvasti.

5. Jidrjestelméllinen ajattelu: Oppimista, ongelmien ymmaértamistd ja rat-
kaisemista edistetdin jarjestelmillisen ajattelun avulla.

6. Kehittimistyon yhdistiminen paivittdiseen tyohon: Lean-periaatteiden
soveltaminen pyritddn yhdistiméén jokaisen tyohon.

7. Pyri tdydellisyyteen: Aina on mahdollista 16ytdd hukkaa ja parantaa
prosessia. (Tuominen 2010a, 88-90, 106.)

Leanin periaatteet ovat aika lailla yleistettidvissé eri organisaatioihin, mutta
kaikki lean-tyokalut eivat vélttimatta sovi kiytettdvéksi kaikissa organi-
saatioissa. Koska lean-tyokalut on alun perin kehitetty tehdastuotantoon,
voivat ne asiantuntijaorganisaatiossa osoittautua epdkdytannollisiksi ja te-
hottomiksi, joten sopivan menetelmén valitseminen on tarkedd. Tunnettuja
lean-tyokaluja ovat esimerkiksi X-matrix-tavoiteasetantataulukot, kanban-
taulut, A3-ongelmanratkaisu, gemba-ldpikévely, arvovirtakaaviot, ishika-
wa- eli kalanruotokaavio ja lean six sigma. Monet lean-tyokalut pitavét si-
sdllddn ihmisten johtamisen kannalta tarkeitd asioita kuten yhteenkuulu-
vuuden tunne, oman roolin selkeys, arvostuksen osoittaminen ja sitoutu-
misen lisddminen. (Torkkola 2015, 106, 227.)

Monet yritykset ovat hyodtyneet jonkinlaisen lean-ajattelutavan omaksumi-
sesta, mutta hyodyt ovat harvoin pysyvid, jos muutosta ei juurruteta yri-
tyksen henkil6stoon, johtoon ja kulttuuriin. Toyotan toimintatapaan liittyy
kiintedsti sen kehittimé lean-johtamismalli, jossa on keskeistd, ettd kaikki
johtajat kehittavit itseddn sekd pyrkivét erinomaisuuteen ja jatkuvaan pa-
rantamiseen kaikilla litketoiminnan sektoreilla. Toyotalla henkil6t, jotka
johtavat péivittiistd tyotd, opettavat ja valmentavat niitd tiimeissd tydsken-
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televid henkiloitd, jotka tekevit tyon, ja vastuu prosesseista, niiden ope-
roimisesta ja jatkuvasta kehittdmisestd, on heidén kaikkien yhteinen. To-
yotan kulttuuri on erilainen kuin useimmissa muissa suurissa yhtidissé, jo-
ten sen johtamistapaa ei ole mahdollista ottaa sellaisenaan kayttoon muis-
sa organisaatioissa. Silti johtajuuden kehittdmiseen lean-ajattelutavan mu-
kaiseksi on mahdollista ottaa Toyotasta mallia. Se vaatii ennen kaikkea
sen ymmartamistd, kuinka tirkeitd vahva ja johdonmukainen johtamisfilo-
sofia, perusteellinen ja suunnitelmallinen panostus leania ylldpitdvadn
kulttuuriin ja johtajien kehittimiseen seka keinot, joilla johtajat voivat ke-
hittdd itseddn ja muita parantaakseen prosesseja jatkuvasti, ovat. (Liker &
Convis 2012, 6-7, 125.)

2.4. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Prosessikuvaukset ovat tirkeitd vilineitd toiminnan kehittdmisen, doku-
mentoinnin, ajatusten selkeyttdmisen ja viestinndn kannalta. Ennen kuin
prosesseja voidaan médritelld ja kuvata tdsmaéllisesti, tdytyy ne tunnistaa.
Prosessien tunnistaminen, nimedminen ja midrittely on edellytys niiden
kehittdmiselle ja sille, ettd organisaatio voisi saada niistd mahdollisimman
paljon hyotyé. (Virtanen & Wennberg 2007, 114—115, 150.) Prosessin ku-
vaus on malli, joka kertoo prosessin vaiheista, siind toimivista rooleista,
sithen vaikuttavista tekijoistd ja menestystekijoistd, milla keinoilla proses-
sia ohjataan, mikd on sen tarkoitus ja tavoite. Mallin tarkoitus on antaa
kokonaiskuva, ndyttdd suuntaa ja luoda ymmarrysti prosessissa tydskente-
leville sekéd toimia kehittdmisen pohjana. (Pitkdnen 2009, 94.)

Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttavat kokonaisuuksien ym-
martdmisessd ja tekevdt mahdolliseksi tyon kehittimisen ja itseohjautu-
vuuden. Usein prosessien kuvaamisen seurauksena myds tyokokonaisuu-
det kasvavat ja tyontekijoiden monitaitoisuus sekd tydtovereiden osaami-
sen arvostaminen paranevat. Prosessit kuvaavat niiden toimintojen ketjua,
jolla organisaation tulokset saavutetaan ja prosesseissa on kyse siitd, miten
organisaatio kykenee ymmartdmain omaa toimintaansa ja sen tulokselli-
suutta. Prosessien kuvaamisen myd6td organisaatiossa on mahdollista kes-
kustella sen menestyksen kannalta kriittisestd toiminnasta, miké voi asian-
tuntijaorganisaatiossa olla prosessiajattelun térkein tulos. Organisaatiossa
saatetaan toimintamallien standardoimisen ja kehittdmisen sijasta tavoitel-
la enemmankin tietoisuutta erilaisista toimintamalleista, mikd mahdollistaa
sujuvamman yhteistyon. (Laamanen 2003, 23, 37, 41, 197.)

Prosessien tunnistaminen tarkoittaa sen méérittelyd mistd prosessi alkaa ja
mihin se péittyy sekd prosessin keskeisimpien asiakkaiden, tuotteiden,
syoOtteiden ja toimittajien tarkastelemista. Prosessikuvausten avulla pyri-
tddn ymmartdmadn organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisen
kannalta kriittiset asiat. (Laamanen 2003, 37, 52.) Prosessikuvaus auttaa
ymmartiméin asiakokonaisuuksia ja asioiden vélisisd kytkentdjd. Siitd
prosessissa toimivat henkildt voivat tunnistaa oman osuutensa prosessissa
ja saada tietoa muiden toimijoiden rooleista. (Karimaa 2001, 11.) Onnistu-
nut prosessien kuvaaminen tehdddn yhdessé prosessissa toimivien kesken,
kuvauksen tekemisessd keskitytddn olennaisiin asioihin ja tarkastellaan ta-
pahtumien ja ajan liséksi muitakin ndkdkulmia kuten prosessin tarkoitusta,
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resursseja, panoksia, tuotoksia, asiakasta ja lisdarvoa. Prosessin kuvaami-
sessa pitdisi vélttdd asettamasta turhia rajoituksia liian varhaisessa vai-
heessa ja tutkimasta ainoastaan prosessin nykytilaa, koska se saattaa vai-
keuttaa uusien mahdollisuuksien 16ytymisti. (Pitkdnen 2009, 94-95.)

Yleensé prosessien kehittdminen etenee vaiheittain siten, ettd ensin tunnis-
tetaan avainprosessit, jonka jilkeen prosessit kuvataan ja toiminta organi-
soidaan prosessien mukaan ja lopulta paistddn prosessien jatkuvaan paran-
tamiseen. Prosesseissa on oleellista asiakassuuntautuneisuus eli prosessit
alkavat asiakkaasta ja paittyvit asiakkaaseen. (Laamanen 2003, 50, 52.)
Avainprosessit ovat organisaation menestyksen kannalta erityisen tirkeiti
prosesseja, jotka otetaan kehittdimisen kohteeksi. Avainprosessit voivat ol-
la ydin-, tuki- tai johtamisprosesseja. Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka
ovat vilittomassd yhteydessd asiakkaaseen ja tukiprosessit taas sellaisia si-
sdisid prosesseja, jotka tuottavat palveluja ydinprosesseille luoden edelly-
tykset niiden toiminnalle. Tyypillisid ydinprosesseja ovat esimerkiksi
myynti ja markkinointi, tuotekehitys, valmistus, asiakaspalvelu seké rek-
lamaatioiden késittely. Tavallisia tukiprosesseja ovat esimerkiksi henkilds-
to- ja talousjohtaminen sekd tietohallinto. Johtamisprosesseja ovat strate-
ginen ja operatiivinen suunnittelu, yhteiskuntavastuu sekd muutosten ja
kehittdmisen johtaminen. (Tuominen 2010b, 9-10.)

Organisaatioissa on yleensd lukuisia prosesseja, joiden maérittiminen ja
dokumentointi on laadukkaan johtamisen edellytys. Prosessien hallintaa
helpottaa, ettd ne ryhmitelldén hierarkkiseen rakenteeseen. Prosessihierar-
kiassa péddprosessit avataan alatasoille niin, ettd ensin listataan mitd pro-
sesseja padprosessiin kuuluu, sen jilkeen ndiden prosessien sisdltimét osa-
tai aliprosessit, jotka voidaan vield jakaa vaiheiksi tai tehtdviksi. Tasoja ei
kuitenkaan saisi olla liian montaa, jottei hallittavuus kérsisi, suositus on 2-
3 tasoa. (Lecklin 2006, 133.)

Prosessin madrittelyssd on keskeistd prosessin tarkoitus, joka on perusta
niin toiminnalle kuin sen kehittdmiselle. Prosessin tarkoituksena tulisi olla
tuottaa jotain hyotya tai arvoa asiakkaalle tai organisaatiolle itselleen, jo-
ten toiminnan lisdksi pitdd maéritelld mitd hyotyd, milld tavalla ja kenelle
prosessi tuottaa. Prosessin tarkoituksen maérittelyssé ja sen kehittimisessi
voi olla apua kédnteisajattelusta eli sen pohtimisesta, mitéd siitd seuraisi,
jos jokin ty0 jatettdisiin tekeméttd. Tarkoituksen maédrittelyyn kannattaa
panostaa, silld sen avulla on mahdollista etsid suuntaviivoja toimintatapo-
jen kehittdmiselle ja uusia toimintatapoja, kyseenalaistaa ja karsia turhia
toimintoja, suunnata tyontekijoiden energiaa ja motivoida heitd sekd tukea
tyOssd eteen tulevien ratkaisujen tekemistd. (Pitkdnen 2009, 77-78.)

Prosessien kuvaamisen ldhtokohtana on prosessien tunnistaminen. Tunnis-
tamisen jdlkeen valitaan kuvattava prosessi sekd rajataan prosessin alku ja
loppu. Sen jilkeen selvitetddn miksi prosessi kuvataan ja mihin prosessi-
kuvausta kdytetddn. Kun kéyttotarkoitus on selvilld, paitetdén sen perus-
teella taso, jolla prosessi kuvataan. Kun kuvaustaso on maéritetty, valitaan
prosessin kuvastapa ja viline, jolla prosessikuvaus dokumentoidaan. Pro-
sessin kuvauksista on tirkedd 10ytyé tarpeelliset asiat selkeésti ja johdon-
mukaisesti ja niihin sisdltyy prosessin perustiedot, sanallinen kuvaus sekid
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prosessikaavio, jotka tdydentdvét toinen toisiaan. Lopuksi laaditut kuvauk-

set liitetddn osaksi organisaation prosessien kokonaisuutta. (JUHTA 2012,
4-5.) Kuvio 8 kuvaa prosessin kuvaamisen etenemisté.

Kd_ 1 Prosessien 2 F'I'DSHSSIH
Tunnistamainen Kuvaaminen
s [¥

~
2 1 Kuvattavan 2.2 Kayno- (" 2.3 Kuvaus- 2 5 Kuuaushsn
/__\}—b prosessin | tarkoftuksen tapojen zk:;::?::: kokonaisuuteen O
| wvalitseminen Ja kuvaustason ja -vakneidan scmﬂamlnen
\_paansmlnen _Jj valltﬁ-emunenJ

Kuvio 8. Prosessin kuvaamisen eteneminen (JUHTA 2012, 4).

Prosessia kuvattaecssa mietitddn millainen prosessikaavio tehddén, mité
tyovaiheita ja missd jirjestyksessd prosessiin sisdltyy ja keitd prosessiin
osallistuu milld tavoin missékin vaiheessa. Prosesseja voidaan kuvata mo-
nella eri tasolla. Prosessikartta on prosessikuvausten ylin taso, jossa esite-
tddn organisaation toiminta kokonaisuuksittain. Prosessikartta siséltda
yleensd tirkeimmait prosessit, pelkistetyn organisaation sekd toimintaym-
pariston. Toimintamallilla kuvataan prosessihierarkia eli prosessien jakau-
tuminen osaprosesseiksi. Prosessin kulku -tasolla, jossa kuvataan toimin-
nan tydvaiheet, toiminnot ja niistd vastaavat toimijat, on mahdollista saada
esille toiminnassa olevat ongelmat. Tyon kulku -tasolla prosessi kuvataan
vield toimintatasoakin tarkemmin siten, ettd tehtdvien véliset yhteydet,
niiden sisdltd ja suunta esitetdédn tietotyypin tarkkuudella. (JUHTA 2012,
6-9.) Prosessien kuvaamisen tasoja kuvataan kuviossa 9.

Prossessikartta

= Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
- Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

=
% Toimintamalli
g [:] "'[:] ) - - Kuvaa prossessihierarkian
e .@J - Sitoo prosessit yhteen
S
o
-g Prosessin kulku
=
Iz - Kuvaa toiminnan periaatteet
é" + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
£
>
Tyon kulku
o 5;]
l‘?}":’? - Kuvaa toiminnan tybvaiheet
- 0 - Nayttaa yksildllisen tydn

L} [lo

Kuvio 9.  Prosessien kuvaamisen tasot (JUHTA 2012, 6).
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Prosessikuvaukset ja prosessien nimet toimivat viestinndn vilineind, joi-
den on tarkoitus auttaa toiminnan tavoitteiden, tarkoituksen ja tulosten
ymmartdmisessd. Prosessia nimettidesséd tulisi aina pohtia sitd, mikd pro-
sessin tarkoitus on. Hyvd prosessikuvaus on sellainen, josta selvidéd pro-
sessin kannalta kriittiset asiat seki asioiden véliset riippuvuudet. Se auttaa
ymmaértimaan sekd kokonaisuutta ettd eri toimijoiden omaa roolia tavoit-
teiden saavuttamisen kannalta ja edistdd prosessissa toimivien valistd yh-
teistyotd. Hyva kuvaus mahdollistaa myds toiminnan joustavuuden. (Laa-
manen 2003, 59, 76.)

Prosessikaaviossa kaikki prosessin vaiheet ja niiden kytkennit esitetddn
visuaalisessa muodossa (Karimaa 2001, 12). Vuokaavio on tavallinen tapa
kuvata prosesseja. Vuokaaviossa prosessin eri toimijat kuvataan omana
uimaratanaan ja prosessin toiminnot sijoitetaan uimaradoille, jolloin ne
vastuutetaan selkedsti eri toimijoille. Prosessiaskeleiden kuvauksiin kirjoi-
tetaan kaikki kyseisessd tyOvaiheessa tehtdvit ja huomiotavat asiat seké
tarvittaessa muuta selventdvéa tietoa. (JUHTA 2012, 11.) Prosessikaavion
tulee aina siséltdé prosessissa mukana olevat roolit sekd asiakkaan ja kuva-
ta toimintaa eikd esimerkiksi tietojen kulkua. Kuvaustarkkuus valitaan sen
kayttotarkoituksen mukaan. Esimerkiksi jos tavoitteena on kehittdd pro-
sesseja tai ratkaista ongelmia, tarvitaan yksityiskohtaisempaa kuvausta
kuin silloin, jos ensisijaisena tavoitteena on ymmarryksen lisdidminen. Pro-
sessi on kuvattava niin tarkasti, ettd sen toiminnan logiikka tulee selkeésti
esille, mutta liian tarkka, monimutkainen ja liian monia vaiheita sisiltiva
kuvaaminen haittaa hahmottamista ja ymmaértimistd. (Laamanen 2003,
80-81.)

2.5. Tuotteistaminen

Tuotteistamisen késitettd kdytetddn silloin kun palveluita kehitetddn sel-
keiksi palvelukokonaisuuksiksi tai -prosesseiksi ja sen tuloksena palvelu
nimetédn ja siitd laaditaan erilaisia asiakas- ja tuotantoldhtoisid kuvauksia
(Raatikainen 2008, 64). Tuotteistamisesta kdytetddn myos termejd palve-
luiden konseptointi tai systematisointi eikd sille ole olemassa yhté yleisesti
hyvéksyttyd mdiéritelmédd. Tuotteistamisella voidaan tarkoittaa sitd, ettd
palvelu standardoidaan tdysin tuotteen kaltaiseksi, vakioiduksi hyodyk-
keeksi tai sitd, ettd palvelut médritelldén, systematisoidaan ja vakioidaan
ainakin osittain. Tuotteistamisen kohteena voi olla sekéd organisaation si-
sdiset ettd asiakkaalle ndkyvét prosessit. (Jaakkola ym. 2009, 1.) Sisdisten
toimintatapojen tuotteistamisella tarkoitetaan sitd, ettd palvelujen tuotta-
miseksi vaadittavia, mutta asiakkaalle ndkymittomid prosesseja systemati-
soidaan ja dokumentoidaan. Ulkoinen tuotteistaminen tarkoittaa sitd, ettd
asiakasrajapinnassa tapahtuvia palveluprosesseja kuvataan ja konkretisoi-
daan. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 43.)

Tuotteistamisen tarkoitus on maksimoida asiakkaalle tarjottavat hyodyt
sekd tarjota organisaatiolle keino hallita oman tuotteensa koostumusta.
Palvelun tuotteistaminen tekee kokonaan tai osittain ndkymattomén palve-
lun konkreettisemmaksi. (Raatikainen 2008, 65, 71.) Tuotteistamisella
voidaan saavuttaa monia hyotyjd, joista kannattaa pohtia mitd niistd halu-
taan ensisijaisesti tavoitella. Toimintatapojen yhtendistdmisen ja osaami-
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sen jakamisen kautta on mahdollista saada palveluista tasalaatuisemmat ja
vihemmain tiettyyn henkiloon sidotut. Yhteisid toimintatapoja luomalla ja
vakioimalla palvelun eri osia eriasteisesti voidaan luoda toistettavissa ole-
via palveluita ja prosesseja. Henkiloston osallistaminen tuotteistamiseen
tehostaa sisdisen tiedon jakamista ja yhteistyotd. Organisaation sisdisen
yhteisen ymmaérryksen kehittdminen palveluista sekd tuotteistamisproses-
sissa syntyneet palvelukuvaukset ja muu materiaali helpottavat markki-
nointia ja myyntid. Tuotteistamisen mydtd syntyy ymmarrystd palvelun
roolista sekd sen riippuvuuksista muihin palveluihin ja strategiaan. Myds
palveluiden jatkokehittiminen sujuu jatkossa helpommin, kun tuotteista-
misen myOtd on syntynyt yhteistd kieltd ja ymmarrystd. (Tuominen, Jérvi,
Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 7.)

Tuotteistamiseen liittyy myds joitakin riskejd ja haasteita, joista useimpia
voidaan kuitenkin pienentdd osallistamalla henkilostod ja asiakkaita tuot-
teistamisprosessiin. Haasteena on ottaa henkilostd ja asiakkaat riittdvassa
miidrin mukaan tuotteistamisen eri vaiheisiin. Henkil6std saattaa kokea
tuotteistamisen uhkaavan heidédn asiantuntijuuttaan eivitkd halua jakaa hil-
jaista tietoaan, jolloin parhaat toimintatavat jadvét palvelun ulkopuolelle.
Jos toimintatavat ja prosessit madritellddn liian jéykiksi, voi henkildston
motivaatio murentua tai jos palvelu tuotteistetaan liian jaykiksi, ei se vilt-
taméttd kykene vastaamaan muuttuviin asiakkaiden tarpeisiin. Jos palvelua
vakiinnutetaan liikaa, voi se kangistaa uusien ideoiden tuottamisen ja in-
novoinnin. (Tuominen ym. 2015, 7-8.)

Palveluihin liittyvit kehittdmishankkeet perustuvat organisaation palvelu-
jen kokonaisuuden eli palvelutarjooman méaérittelyyn, jossa selvitetddn mi-
td palveluja tarjotaan ja mitd palveluja asetettuihin tavoitteiseen paise-
miseksi pitdisi tarjota. Palvelutarjooman kuvaamisen ja arvioimisen avulla
on mahdollista muodostaa selked kidsitys organisaation nykyisistd palve-
luista ja siitd miten niitd tulisi kehittdd. Kehitettdvaksi valitun palvelun
tuotteistaminen alkaa silld, ettd maaritelldadn palvelun keskeiset ominai-
suudet eli palvelun sisdltd ja kdyttotarkoitus sekéd se miten palvelu toteute-
taan niin, ettd se tuottaa asiakkaalle arvoa. (Jaakkola ym. 2009, 7, 11.)

Palvelun sisdltd mééritellddn niin, ettd silld voidaan tuottaa ja toimittaa
asiakkaalle hdnen tavoittelemansa hy6ty. Palvelun sisdltimdn ydinpalve-
lun lisdksi on hyvé tunnistaa myos palvelun kiytettavyydelle valttiméatto-
mit tukipalvelut sekd asiakkaalle tarjottavat valinnaiset lisdpalvelut, jotka
yhdessd muodostavat kuviossa 10 kuvatun palvelupaketin. (Jaakkola ym.
2009, 10.) Tietoja tuotteesta tai palvelusta voidaan koota tuotekortille, jo-
ka toimii hyvénd apuvilineend tuotteen tai palvelun saamisessa nikyvéksi
asiakkaille. Tuotekortti voi olla esimerkiksi yhden sivun mittainen tai esit-
teen tyyppinen sdhkdinen tai paperinen dokumentti. (Raatikainen 2008,
73.)
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ASIAKASHYOTY

PALVELUPAKETTI

Perustietojen maarittely
Patvelun nimi
Asema palvelutarjpomassa

Ydinpalvelun madrittely ja kuvaus
Palvelun keskeisin ominalsuus ja kiytiitarkoitus
Ydinpahvelun konkregttiset ja aingettomat osat

Lis#- ja tukipalvelujen madrittely ja kuvaus
Valttimattomdit tukipatvelut ja ndiden sissith
valinnaizet lisapalvelut ja nilden sisilo

Kuvio 10. Palvelun siséllon maérittelyd (Jaakkola ym. 2009, 12).

Palveluprosessin eli sen miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan, mééritte-
lyssd kannattaa ensimmaiseksi kuvata palvelun toteutusvaiheet mahdolli-
simman tarkasti. Palveluprosessiin siséltyvit sekd organisaation sisdlld ettd
asiakasrajapinnassa tapahtuvat toiminnot, jotka liittyvit palvelun tuottami-
seen. Palveluprosessia on havainnollistettu kuviossa 11. Palveluprosessi
voidaan kuvata esimerkiksi palvelun toteuttamisen siséltimat tydvaiheet ja
nithin osallistuvat toimijat sisdltdvdnd toimintakaaviona. (Jaakkola ym.
2009, 15.) Prosessikuvauksen avulla voidaan méaritelld tismallisesti, ket-
ki osallistuvat ja missd vaiheessa palvelun tuottamiseen. Toimintakaavi-
oon voidaan sisillyttdd myos ne palvelun osat, jotka asiakkaan tulee tehda
itse, jolloin se toimii palvelun tuottajan ja asiakkaan vilisen yhteistyon
pohjana. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 41.)

“Back office” “Front office”
Yrityksen sisdiset Vuorovaikutusprosessi

I
1
i
i
I
prosessit i asiakkaan kanssa
:
1
I
!

—\/—

Palveluprosessi
Kuvio 11. Palveluprosessi kokonaisuutena (Jaakkola ym. 2009, 15).

Palveluiden tuotteistaminen voidaan toteuttaa eritasoisesti. Ensimmaiselld
asteella tuotteistetaan sisdisid tydmenetelmid ja toimintatapoja systemati-
soimalla ja dokumentoimalla niitd prosesseja, jotka toistuvat suurelta osin
samanlaisina eri asiakkaiden kohdalla. Toisella asteella asiakkaalle tarjo-
taan palvelun ohella myds tuotetukea. Kolmannella asteella palveluun liit-
tyvét rakenteet, prosessit, menetelmit ja apuvilineet on standardoitu ja
tuotteistettu mahdollisimman pitkille. Neljdnnelld tasolla palvelusta on
tehty pitkalti tavaran kaltainen, monistettavissa ja jakelukanaviensa kautta
tarjottavissa oleva tuote. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 44; Sipild 1999,
13.)
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Palvelujen tuotteistamisessa henkilstolld on tarked rooli, koska heilld on
tuotteistamisen onnistumiselle edellyttimai tietoa palvelusta ja asiakkais-
ta. Lisdksi he ovat niitd henkilGitd, jotka tuottavat palvelua asiakkaille, jol-
loin heiddn vaikutusvaltansa on merkittdvad suhteessa palvelutoimintaan
ja tuotteistamiseen, joten henkildston osallistaminen helpottaa tuotteista-
misesta syntyvien muutosten toteuttamista. Tuotteistamisen toteutuksessa
tarvitaan vastuuhenkild, jonka tehtdviin kuuluu pitééd huolta siitd, ettd tuot-
teistaminen etenee ja tarvittavat tavoitteet asetetaan ja paitokset tehddan.
Vastuuhenkil6n ei kuitenkaan ole tarkoitus tehdé kaikkea yksin, vaan paa-
tokset kannattaa tehdd yhdessd. Lisdksi tuotteistamisen onnistuminen vaa-
tii taakseen johdon tuen. (Tuominen ym. 2015, 21-22.)

Taysin tuotteistamaton palvelu on ainutlaatuinen eikd sisdlld mitdén stan-
dardoituja osia. Tdysin tuotteistettu palvelu taas on niin standardoitu, ettd
se toistuu aina periaatteessa tdysin samanlaisena. Eri palveluissa raétiloi-
tyjen ja vakioitujen osien médrd voi vaihdella nédiden &éripdiden vaililla.
Organisaatiossa on tirkedd sopeuttaa vakioinnin miird sen oman toimin-
nan sekid asiakkaan kokeman arvon kannalta oikealle tasolle. Taysin radtai-
16idyn palvelun tuottaminen on hidasta ja kallista. Téysin vakioitu palvelu
ei taas mahdollista asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden huomioimista. Mas-
sarddtilointi on rditildidyn ja standardoidun palvelun vdlimuoto, jossa osa
palvelun osista on vakioitu. Vakioidusta osista koostuvan palvelun jousta-
vuutta voidaan lisdtd jakamalla se itsendisiin moduuleihin, joista asiakas
valitsee haluamansa yhdistelmén. Téllainen modulaarinen palvelupaketti
on joustava, nopea ja kustannustehokas. Palvelu voidaan koostaa myos
yhdistelemilld standardoituja ja rditiloityjd osia sekd moduuleja. Mas-
sarddtdlointi mahdollistaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaamisen
suhteellisen helposti ja edullisesti. (Jaakkola ym. 2009, 19-20; Lehtinen &
Niiniméki 2005, 34-35.)

3 TUTKIMUSMENETELMAT

Valitsin opinndytetyoni tutkimukselliseksi ldhestymistavaksi toimintatut-
kimuksen sen kdytdnnonldheisyyden sekd jatkuvaan muutoksen ja kehit-
tdmisen prosessiin tdhtddvin luonteen vuoksi. Toimintatutkimuksessa tut-
kija osallistuu aktiivisesti toimintaan yhdessd niiden toimijoiden kanssa,
joita kdytdnnon eldmaéstd noussut ongelma koskee ja jonka ratkaisemiseen
tutkimuksella pyritdén. Tdma kuvaa hyvin opinndytetyonéni toteutettavaa
kehittimishanketta, jossa toimin omalla tyOpaikallani seké tutkijana ettd
projektin vetdjdnd ja me yhdessd koko jarjestelmétiimin kanssa pyrimme
selkeyttimiin, yhdenmukaistamaan ja kehittimién oman tiimimme toi-
mintatapoja, palveluita ja prosesseja. Vaikka kehittimishankkeen aikana
varsinaiseen toimintaankin voidaan tarvittacssa tehdd muutoksia, suurin
kehittimishankkeella tavoiteltava muutos liittyy kdytidntojen ja yhteistyon
parantamiseen asioiden selkeyttdmisen ja nikyvéksi tekemisen seké yhtei-
sen ymmarryksen rakentamisen kautta. Tavoitteena on myos se, ettd pro-
jekti toimisi alkusysdyksend jatkuvaluonteiselle kehittdmistyolle ja toi-
minnan kehittdminen jatkuisi jdrjestelmatiimissd myds projektin jalkeen.
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3.1.

Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksia yhdistdvat kdytédntoihin suuntautuminen, muutokseen
pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin (Kuula 2001,
10). Toimintatutkimuksessa tutkimus, toiminta ja muutos toteutuvat sa-
manaikaisesti. Se liittyy oleellisesti kidytdnnon tydeldméssd ilmenevien
ongelmien tiedostamiseen ja ratkaisemiseen ja on toiminnan jatkuvaa pa-
rantamista, johon osallistuvat ne, joita ongelma koskee. Toimintatutki-
muksen voima piilee siind, ettei se ldhde liikkeelle ulkoapidin vaan niisté
henkilGistd, joita ongelma koskee ja he itse 10ytavit ratkaisun ongelmaan
samalla muutokseen sitoutuen. Tutkija on itse mukana tutkimuksessa ja
toiminnassa. (Kananen 2014, 11-16.) Toimintatutkija voi olla joko ulko-
puolinen tutkija tai tutkittavan yhteison jasen (Heikkinen & Jyrkdmad 1999,
40). Oleellista toimintatutkimuksessa on seki tutkijan ettd tutkittavien ak-
titvinen rooli sekéd heidédn vilisensd yhteistyd (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 58). Toimintatutkimus on yhteisollinen prosessi, joka edellyt-
tad, etti tyOyhteiso on valmis muutoksiin, itsensd kehittimiseen sekid oman
toimintansa arvioivaan tarkasteluun, jolloin siitd voi muodostua tydyhtei-
sOn yhteinen oppimistapahtuma (Kiviniemi 1999, 64—65).

Toimintatutkimuksessa pyritddn saamaan aikaan muutos, mikd edellyttda
muutettavan ilmion tuntemista sekd muutokseen vaikuttavien tekijéiden
selvittdmistd. Se on jatkuvaan muutokseen ja kehitykseen téhtddva sykli-
nen prosessi, jossa yksi sykli muodostuu suunnittelusta, toiminnasta, ha-
vainnoinnista ja seurannasta ja seuraava sykli joko jatkaa siitd mihin edel-
linen jéi tai sen kohteena on uusi ongelma. (Kananen 2014, 12.) Toiminta-
tutkimus kuitenkin harvemmin etenee niin selkeédssd jérjestyksessd vai-
heittain, vaan yleensd eri osa-alueet limittyvét toisiinsa ja menevit pail-
lekkdin toistensa kanssa. Prosessi myos reagoi herkésti toiminnassa tapah-
tuviin muutoksiin. (Kiviniemi 1999, 67.) Toimintatutkimuksessa ei tdhdéti
kuitenkaan mihin tahansa eikd myo6skdin lopulliseen muutokseen, vaan
muuttamaan asioita paremmaksi aina sithen asti kunnes kehitetdédn jotain
vield parempaa. Kehittdimisen sykleilla ei siten ole paatepistettd. (Heikki-
nen & Jyrkdmi 1999, 45.)

Toimintatutkimuksessa sovellettavat tai kehiteltdvit teoriat, tutkimuksen
kohteet ja kysymysten asettelut voivat olla hyvin erilaisia ja tutkimus voi
késitelld melkein mitd tahansa ihmiseldmaddn liittyvda piirrettd (Kuula
2001, 10-11). Toimintatutkimus soveltuu parhaiten ryhmén tyon tai toi-
minnan kehittdmiseen. Toimintatutkimus ei pyri ensisijaisesti yleistdmi-
seen kuten perinteinen tutkimus, vaan kohdistuu yksittdiseen tapaukseen ja
tulokset pitévit paikkansa vain tdmén yhden tapauksen suhteen. (Kananen
2014, 11-15.) Toimintatutkimuksen yhteisollisen luonteen vuoksi tutki-
mustoiminnan suuntaamisessa on hyvi korostaa tutkimukseen osallistuvan
yhteison tavoitteita tutkijajohtoisuuden sijasta ja tutkijan rooli tutkimus-
prosessissa voi olla 1dhempéna tukijaa ja konsulttia (Kiviniemi 1999, 70,
76).
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3.2. Tutkimusmenetelmadt, aineiston hankinta ja analysointi

Kehittdmisty0 jaetaan yleensd mairélliseen eli kvantitatiiviseen ja laadul-
liseen eli kvalitatiiviseen menetelmisuuntaukseen. Toimintatutkimus kuu-
luu laadullisen tutkimuksen piiriin, vaikka siithen voi sisdltyd myos maia-
rillisen tutkimuksen menetelmid. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
sanojen ja lauseiden avulla kuvata, ymmartaa ja tulkita tutkittavaa ilmiota,
kun taas madrillisessd tutkimuksessa pyritdén lukuihin perustuviin yleis-
tyksiin. (Kananen 2014, 20-21.)

Toimintatutkimuksen aineiston kerddmisessd on tyypillistd kayttdd useita
eri menetelmid esim. havainnointia, haastatteluita sekd toiminnan aikana
syntyneitd dokumentteja, jotta tutkijalla olisi mahdollisuus muodostaa
monipuolinen ja ldheinen kuva tutkittavasta kiaytdnnostd. Koska toiminta-
tutkimukseen liittyy yhteisollisyys ja osallistuvuus, vaikuttavat myos muut
osallistujat tutkimuksesta nousevan aineiston luonteeseen tutkijan liséksi.
(Kiviniemi 1999, 75-76.)

Kerdsin aineistoa opinndytetyohoni tyypillisin laadullisin  menetelmin
osallistuvan havainnoinnin, teemahaastatteluiden ja ryhméhaastatteluiden
avulla. Projektista syntyi myds paljon kirjallista dokumentaatiota.

3.2.1. Osallistuva havainnointi

Havainnoinnin avulla on mahdollista selvittdd toimivatko ihmiset samalla
tavoin kuin he sanovat toimivansa tarkkailemalla heiddn toimintaansa to-
dellisessa ympéristdssd. Havainnointi voi olla systemaattista tai osallistu-
vaa tai jotakin ndiden kahden havainnointilajin vililtd. Systemaattisessa
havainnoinnissa havainnot pyritdén tekeméén systemaattisesti ja jasennel-
lysti eikd tutkija osallistu ryhmén toimintaan. Osallistuvassa havainnoin-
nissa havainnointi on vapaata ja se muotoutuu tilanteen mukaisesti ja tut-
kijalla yleensd on jokin rooli ryhmadsséd. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara
2014, 212-216.)

Osallistuva havainnointi tarkoittaa sité, ettd tutkija on itse fyysisesti lasna
tutkimustilanteessa ja yleensd osallistuu myds toimintaan (Kananen 2014,
80). Osallistumisen aste voi vaihdella siten, ettd tutkija on tdydellisesti
ryhmin jdsen tai hin on ryhmissé havaintojen tekijd. Taydellisessd osallis-
tumisessa ongelmaksi voi muodostua tutkijalle aiheutuva ristiriita aidon
toimintaan osallistumisen ja tieteellisen tiedon kerdadmisen vélilld. Jos tut-
kijan rooli on olla ryhmaissd havainnoitsija, tdytyy siitd ilmoittaa tutkitta-
ville heti alusta alkaen. (Hirsjarvi ym. 2014, 216-217.)

Osallistuvaan havainnointiin kuuluu itsestdén selvénid osana kenttimuis-
tiinpanojen kirjoittaminen. Kenttidpaivikirjaa pidetddn koko tutkimuksen
ajan ja siihen tutkija kirjoittaa muistiin tapahtumia, ajatuksiaan, tuntemuk-
siaan, oletuksiaan, huomioitaan seké esille nousseita kysymyksiid. (Alasuu-
tari 2011, 281-282.)

Koska opinndytetyonini toteutetun kehittimishankkeen toteutuksesta vas-
taava projektiryhma oli yhtd kuin jdrjestelmitiimi, jossa tydskentelin, olin
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taydellisesti mukana tutkimusryhmén toiminnassa. Kerdsin aineistoa osal-
listuvan havainnoinnin keinoin pitdmalld tutkimuspéivdkirjaa projektin
alusta alkaen. Kaikista projektiryhméan palavereista laadittiin muistiot ja
projektista syntyi paljon muutakin dokumentaatioita.

3.2.2. Teemahaastattelu

Haastattelu on laadullisessa tutkimuksessa kéytetty padmenetelmi. Haas-
tattelussa ollaan tutkittavan kanssa suorassa kielellisessd vuorovaikutuk-
sessa, mistd on sekd hyotya ettd haittaa. Haastattelun etuina on, ettéd aineis-
ton kerddmistd on mahdollista sdddella tilanteen mukaan ja vastaajia myo-
tdillen. Haastattelussa haastateltava tuo aktiivisesti esille itseensa liittyvia
asioita, haastattelijan on mahdollista ndhdd hdnen ilmeensai ja eleensé seki
esittdd tarvittaessa tietoja syventévid lisdkysymyksid. Haastattelun haitta-
puolina on, ettd haastattelu ja sen suunnittelu sekd haastattelijan rooliin pe-
rehtyminen vievit aikaa. Haastatteluun sisdltyy my0s monia haastattelijas-
ta, haastateltavasta ja itse haastattelutilanteesta johtuvia virhelédhteitd, ku-
ten haastateltavan taipumus vastata kysymyksiin sosiaalisesti suotavalla
tavalla. (Hirsjarvi ym. 2014, 204-206.) Haastattelu sopii hyvin toiminta-
tutkimuksen alkukartoitusvaiheeseen, jossa tutkimusongelmaa ja siihen
vaikuttavia tekijoitd tismennetddn (Kananen 2014, 53, 87).

Kyselyyn verrattuna haastattelun etuna on ennen kaikkea joustavuus, mika
mahdollistaa tarvittaecssa kysymysten toistamisen, véérinkdsitysten oikai-
semisen, sanamuotojen selventdmisen sekd haastateltavan kanssa keskus-
telemisen. Kyselyssd vastausprosentti saattaa myos jaddd vaatimattomaksi
ja avoimiin kysymyksiin ihmiset vastaavat usein melko lyhyesti. Jotta
haastattelussa saataisiin halutusta asiasta mahdollisimman paljon tietoa,
suositellaan haastattelun kysymykset, teemat tai ainakin aihe annettavan
haastateltaville tiedoksi jo hyvissd ajoin ennen haastattelua, esimerkiksi
haastatteluluvan ja haastattelun ajankohdasta sopimisen yhteydessi. Haas-
tattelun atheen kertomista haastateltavalle etukdteen voidaan perustella
myos eettisilld syilld ja lisdksi tutkimukseen, jonka aihe on tiedossa, on
helpompaa saada ihmisid mukaan. (Tuomi & Sarajirvi 2013, 73-74.)

Tutkimustarkoituksia varten tehtdvit tutkimushaastattelut voidaan jakaa
ryhmiin sen mukaan kuinka strukturoitu ja tarkasti sdédelty haastatteluti-
lanne on. Strukturoidussa lomakehaastattelussa kysymykset on laadittu
etukdteen ja ne esitetdéin tdysin ennalta madratyssd jarjestyksessd, kun taas
avoimessa haastattelussa keskustellaan strukturoimattomasti, vapaasti jos-
takin tietystd aiheesta, joka voi keskustelun kuluessa muuttuakin. Teema-
haastattelu on kahden edellisen védlimuoto, jossa haastattelun aihepiirit tie-
detddn etukiteen, mutta kysymysten muoto ja jirjestys eivit ole tarkkoja.
(Hirsjéarvi ym. 2014, 208-209.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, joka on sopiva mene-
telmé silloin, kun tutkittavaa aihealuetta ei vield aivan tdysin tunneta eikd
vastaajia haluta ohjailla liikaa. Teemahaastattelu voidaan toteuttaa myds
ryhmihaastatteluna, jossa useampi henkild keskustelee haastattelijan virit-
tamistd aiheista. Yksil6haastatteluun verrattuna ryhméhaastattelussa on se
etu, ettd tietoa saadaan useilta henkil6iltd yhté aikaa ja aiheiden késittelys-
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sd padstdd usein syvemmalle. (Ojasalo ym. 2014, 41.) Ryhmahaastatteluun
osallistuu haastattelijan lisdksi tyypillisesti viidestd kymmeneen henkilod
ja tilanteena se ldhenee keskustelua, jossa ihmiset voivat vapaasti vaihtaa
késityksiddn tutkimuksen kohteena olevasta aiheesta. Ryhméhaastattelussa
haastateltavat reagoivat haastattelijan kysymysten lisdksi my0s toistensa
puheisiin ja onnistuneen ryhméidynamiikan mydtd se voi tuottaa yksilo-
haastattelua rikkaampaa ja vihemmain haastattelijan kysymysten vinout-
tamaa aineistoa. Tosin ryhméadynamiikkaan voi liittyd myos ongelmia, jos
ryhmaissd on joku dominoiva henkild, jonka ympdrille keskustelu kietou-
tuu. Ryhmat tulisikin pyrkid koostamaan mahdollisimman samanlaisista
henkil6istd. Ryhmédhaastatteluun liittyy my0s muutamia kdytdnnén on-
gelmia. Esimerkiksi haastattelun aikatauluttaminen etukéteen on hankalaa,
koska haastattelijalla on yksilohaastattelua véhemman kontrollia haastatte-
lun kulkuun. Yksittdisten henkildiden puheiden erottaminen dénitteeltd voi
olla hankalaa, jos he puhuvat paljon pééllekkdin. Liséksi joistakin asioista
puhutaan ryhmaén sijasta mieluummin kahden kesken, vaikka toisaalta on
my0s asioita, joista puhutaan mieluummin ryhmaissé. (Koskinen, Alasuu-
tari & Peltonen 2005, 123-125.)

Opinndytetyotdni varten haastattelin Henkildstopalveluiden henkildstod
yksittéin, pareittain ja ryhmissd. Harkitsin tiedonkeruumenetelmaiksi joko
kyselya tai haastattelua, joista valitsin haastattelun sen takia, ettd arvelin
haastattelemalla pystyvini selvittdmiin tyoyksikkoni henkiloston néke-
myksid kyselyd laajemmin ja syvéllisemmin. Haastattelumuodoksi valitsin
teemahaastattelun sen takia, ettd halusin antaa haastateltaville mahdolli-
suuden tuoda jérjestelmépalveluihin liittyvié asioita esille mahdollisimman
vapaasti. Haastattelut tehtiin kehittimisprojektin valmisteluvaiheessa ja
niiden tavoitteena oli selvittdd henkilostopalveluyksikon henkildston aja-
tuksia ja mielikuvia jdrjestelmatiimin tuottamista palveluista ja niihin liit-
tyvistd prosesseista sekd auttaa tunnistamaan ne jirjestelmitiimin keskei-
simmét palvelut ja prosessit, joiden kuvaamiselle olisi eniten tarvetta. An-
noin haastateltaville tiedoksi haastatteluissa késiteltdvit teemat hyvissd
ajoin etukéteen, jotta heiddn olisi mahdollista valmistautua haastatteluun
mahdollisimman hyvin ja keskustella haastattelussa késiteltdvistd aiheista
my0s omassa tiimissddn pystydkseen kertomaan myds muiden tiimildisten
nikemyksista.

Ensimmaisessd ryhmihaastattelussa haastattelin kollegoitani eli jérjestel-
méitiimin muita padkayttdjid saadakseni esille palveluntuottajan ndkdkul-
man. Valitsin padkéyttdjien haastattelumenetelméksi ryhméhaastattelun
yksilohaastatteluiden sijasta, koska halusin jo heti kehittimishankkeen
alusta saakka ldhted rakentamaan jéarjestelmitiimille yhteistd ndkemysti ja
ymmaérrystd jirjestelmépalveluiden ja niihin liittyvien prosessien kokonai-
suudesta ja ajattelin ryhmikeskustelun tukevan tétd tavoitetta sekd tuovan
asioita esille laajemmin ja syvéllisemmin. Haastattelussa keskusteltiin jar-
jestelmatiimin tehtdviin siséltyvistd palveluista ja prosesseista, asiakkaiden
roolista niissd sekd prosessien toimivuudesta. Jéarjestelmatiimin ryhmé-
haastattelurunko on liitteend 1.

Toisessa ryhméhaastattelussa haastattelin Henkilostopalveluiden palvelu-
esimiehid, jotka toimivat jdrjestelmétiimin keskeisen asiakasryhmén hen-
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kilostopalvelusihteereiden tiimiesimiehind. Valitsin heiddn haastattelume-
netelmikseen ryhméhaastattelun, jotta saisin yhteisen keskustelun avulla
muodostettua késityksen siitd onko eri tiimien esimiesten ndkemys jarjes-
telmépalveluista yhteneviinen vai onko siind jotain merkittavid eroja. Eri
tiimien henkildstopalvelusihteereitd haastattelin sekd yksittdin ettd pareit-
tain sen mukaan kuin he halusivat haastattelun toteutettavan. Olin alun pe-
rin ajatellut haastatella aina yhtd henkildstopalvelusihteerid jokaisesta tii-
mistd kerrallaan ja valita haastateltavat niin, ettd joukossa olisi ollut seké
lyhemmin ettd pidemméan aikaa HenkilOstopalveluissa tydskennelleitd,
mutta palveluesimiehet toivoivat, ettd pyytdisin heiddn tiimeistdin vapaa-
ehtoisia henkilostopalvelusihteereitd ilmoittautumaan haastateltaviksi. Va-
paaehtoisia oli kuitenkin todella vaikeaa 16ytdd yksilohaastatteluihin ja
sain hankittua kaikista tiimeistd haastateltavat vasta sen jialkeen kun ilmoi-
tin, ettd haastattelu voidaan halutessa tehdd parihaastatteluna. Palvelu-
esimiesten ja henkilostopalvelusihteereiden haastatteluiden tarkoituksena
oli tarkastella jarjestelmdtiimin tuottamia palveluita ja niihin liittyvid pro-
sesseja ja toimintatapoja asiakasndkokulmasta. Palveluesimiesten ryhmaé-
haastattelun runko on liitteend 2 ja henkilostopalvelusihteereiden teema-
haastattelujen runko liitteend 3.

Haastattelut kannattaa nauhoittaa ja nauhoitteet kirjoittaa puhtaaksi eli lit-
teroida teema-alueittain. Haastatteluiden analyysissa tarkastellaan useam-
malle haastateltavalle yhteisid asioita. (Ojasalo ym. 2014, 110.) Litteroin-
nin suhteen tdytyy pdéttdd mitd aineistoa litteroidaan ja kuinka tarkalla ta-
solla. Litterointi voidaan jakaa viiteen tarkkuustasoon, joista valitaan tut-
kimuksen kannalta tarkoituksenmukaisin taso. Vaikka kaikessa tieteelli-
sessd tutkimuksessa tarkkuus on hyve, ei liitkaan tarkkuuteen kuitenkaan
kannalta pyrkié ellei sithen ole olemassa jotain erityisid perusteita. Tasolla
1 on tavoitteena saada yleiskuva aineistosta ja vastauksista kirjataan ylos
ainoastaan paidkohdat ranskalaisin viivoin, miké taso yleensd riittdd kay-
tannollisissd tutkimuksissa. Tasolla 2 halutaan yleiskuvan lisdksi saada
lainauksia tekstissd kéytettdviksi, jolloin osa aineistosta litteroidaan tar-
kemmin niin, ettd ranskalaisten viivojen sekaan poimitaan myos joitakin
suoria lainauksia. Tasolla 3 haastattelu litteroidaan sanatarkasti, miké
tarkkuus riittdéd 1dhes kaikessa tutkimuksessa ja on usein turhankin tarkka.
Tasolla 4 tutkitaan vuorovaikutusta keskusteluanalyyttisesti, jolloin kaikki
vuorovaikutuksen yksityiskohdatkin kuten puheen painotukset, hiljainen
puhe ja naurahdukset merkitddn ylos omilla erikoismerkeillddn. Tasolla 5
litteroidaan videolta puheen lisdksi my0s katseet ja eleet. (Koskinen ym.
2005, 318-327.)

Adnitin kaikki haastattelut ja kirjasin #éinitteistd ylos péaikohdat edelld ku-
vatun litteroinnin tason 1 mukaisesti, jonka katsoin olevan tdmén tutki-
muksen kannalta riittdva ja tarkoituksenmukainen taso. Eri henkildiden
puheiden erottaminen ryhmaé- ja parihaastatteluiden dédnitteiltd ei tuottanut
ongelmia, koska kaikki haastateltavat ja heiddn ddnensi olivat minulle en-
tuudestaan tuttuja. Poimin haastatteluissa esille tulleista asioista kehitté-
misprojektin kannalta tdrkeimmat asiat, joita kdvimme projektiryhmassi
ldpi yhdesséd ja pohdimme mitd niistd meidén olisi mahdollista ottaa huo-
mioon projektin aikana ja miten sekd mité niistd kirjattaisiin jatkokehitys-
listalle.
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3.3.

Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksia arvioidaan niiden luotettavuuden eli reliabiliteetin ja péte-
vyyden eli validiteetin perusteella. Luotettavuus tarkoittaa sité, ettd tutki-
muksen tulokset ovat toistettavissa ja patevyys sitd, ettd tutkimus mittaa
sitd mitd sen on tarkoitus mitata. Termit reliaabelius ja validius kytketidan
yleensd méérilliseen tutkimukseen ja niitd saatetaan pyrkid valttimaan
laadullisen tutkimuksen yhteydessd. Kuitenkin tutkimuksen luotettavuutta
ja patevyyttd pitdisi arvioida jollain lailla. Laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuutta voi parantaa selostamalla tarkasti tutkimuksen toteutuksen kaikki
vaiheet. (Hirsjérvi ym. 2014, 231-232.)

Laadullisen tutkimuksen ja toimintatutkimuksen arviointi on hankalaa,
koska validiteetin ja reliabiliteetin késitteet on kehitetty luonnontieteiden
ja madréllisen tutkimuksen parissa, joiden l&dhtdkohtatilanteet ja tavoitteet
ovat erilaiset kuin laadullisen tutkimuksen. Tutkimusten tulosten arvioin-
nin perusedellytyksend on aina tulosten, kiytettyjen menetelmien ja tiedon
kerddmisen tarkka dokumentaatio. Toimintatutkimuksen tulokset patevit
vain kyseiseen tapaukseen, joten sen tuloksia ei voida toistaa eiki yleistda
samalla tavalla kuin miéréllisen tutkimuksen tuloksia. Laadullinen tutki-
mus ei ole koskaan objektiivista vaan se on aina jossain mairin sidoksissa
tutkijaan, hdnen tutkimusprosessin aikana tekemiinsé ratkaisuihin sekd ha-
nen tulkintoihinsa. Laadullisen tutkimuksen subjektiivisuutta voidaan pie-
nentdd perustelemalla tarkkaan tutkimuksen aikana tehdyt valinnat ja ndyt-
tamailld toteen miten tulkinta on tehty. (Kananen 2004, 126, 134, 136—
137.)

Koska tdméd opinndytetyd on luonteeltaan toimintatutkimus, jossa kdytet-
tiin laadullisia tutkimusmenetelmid, patevét tutkimuksen tulokset vain ti-
hén tapaukseen eivitkd ne ole toistettavissa eivitkd yleistettavissd muual-
la. Ja kuten todettu, laadullinen tutkimus ja etenkin toimintatutkimus, jossa
tutkija toimii aktiivisessa yhteistydssé tutkittavien kanssa, on aina jossain
madrin subjektiivista ja tutkijasta riippuvaista. Tutkimuksen objektiivi-
suutta on pyritty parantamaan dokumentoimalla ja selostamalla tutkimuk-
sen toteutus mahdollisimman tarkasti. OpinndytetyOraportti on myds an-
nettu luettavaksi ja kommentoitavaksi kehittimishankkeen projektiryhmaél-
le ennen opinndytetyon julkaisemista. Tutkimuksen reliabiliteetti on hyvé,
koska jos se toteutettaisiin samoilla menetelmilld samoissa olosuhteissa
uudelleen, olisivat tulokset todenndkodisesti samat. Myds tutkimuksen va-
liditeetti on hyvé, koska kéytetyilld tutkimusmenetelmilld saatiin vastauk-
sia nithin kysymyksiin, joihin oli tarkoituskin. Haastatteluiden avulla saa-
tiin aiheesta hyddyllistd ja kattavaa tietoa sekd asiakkaan ettd palvelun
tuottajan ndkokulmista. Kaikissa asiakkaiden haastatteluissa kdytettiin sa-
maa teemahaastattelun runkoa, joten niissd kdytin ldpi samoja asioita ja
saatiin toisiaan vastaavia vastauksia samoihin kysymyksiin. Silld, ettd
haastattelija oli saman tydyhteison jésen kuin haastateltavat, on tietenkin
saattanut olla jotain vaikutusta haastatteluissa esille tuotuihin nikemyksiin
verrattuna siihen, jos haastattelija olisi ollut joku ulkopuolinen henkild.
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4 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN PROJEKTINA

Laadin kehittdmishankkeelle alustavan suunnitelman pdisykokeisiin liit-
tyvdnd ennakkotehtdvina siind vaiheessa, kun hain opiskelemaan ylempai
ammattikorkeakoulututkintoa. Esimieheni oli suunnitelmasta tietoinen ja
silld oli hdnen hyviksyntinsd. Kehittimishanketta alettiin tyopaikallani
valmistella heti opintojeni alettua ja varsinainen projektisuunnitelma laa-
dittiin alustavan suunnitelmani pohjalta. Kehittdmishanke suunniteltiin to-
teutettavan Henkilostopalveluissa omien tdiden ohella projektina, joka
koostuu kolmesta vaiheesta: 1. valmistelu, 2. toteutus: palveluiden ja pro-
sessien kuvaaminen ja 3. kdyttoonotto. Ennen nditd varsinaisen projektin
vaiheita oli esiselvitysvaihe, jossa todettiin, ettd kehittimishankkeelle on
tarvetta ja padtettiin, ettd sitd ldhdetddn valmistelemaan. HenkilGstopalve-
luissa kehittdmishanke tunnettiin nimelld Jérjestelmépalveluiden kehitté-
minen: palveluiden ja prosessien kuvaaminen, tyonimeltddn JarKee-
projekti.

Kehittdmishanke kohdistui Henkilostopalveluiden jérjestelmétiimiin, joka
toimi projektin projektiryhménd. Mind toimin projektissa projektipaillik-
kond ja esimieheni projektin ohjaajana. Koko jirjestelmétiimin haluttiin
osallistuvan aktiivisesti kehittimishankkeen suunnitteluun ja toteuttami-
seen, koska kaikkien asiantuntemusta eri jarjestelmisté ja toimintatavoista
tarvittiin. Ajatuksena oli, ettd kun kaikki saisivat vaikuttaa syntyvéaén lop-
putulokseen niin, etti siitd on hyotyd myos jokaisen oman tyon kannalta,
saataisiin koko tiimi sitoutettua sek projektiin etti palveluiden toteuttami-
seen yhdenmukaisesti sovitulla tavalla. Samalla tahdottiin tiivistdi jérjes-
telmitiimin jdsenten keskindistd yhteistyotd ja auttaa heitd hahmottamaan
jérjestelmdtiimin tuottamia palveluita aiempaa enemmaén eri padkayttdjien
vastuulla olevien eri jarjestelmien ja muiden erillisten tehtévien sijasta ko-
konaisuutena.

My®os tarkeimmille asiakkaille eli ainakin henkildstopalveluyksikon henki-
16stopalvelusihteereille ja mahdollisesti myds toimialojen esimiesten edus-
tajille haluttiin antaa mahdollisuus osallistua projektiin kommentoimalla ja
tasmentdmalld syntyvid palvelukuvauksia, prosessikuvauksia ja toiminta-
ohjeita katselmointitilaisuuksissa ennen niiden kdyttéonottoa. Kehittdmis-
hankkeesta ja sen etenemisestd viestittiin henkilostopalveluyksikossd ak-
titvisesti korostaen erityisesti eri toimijoiden hankkeesta saamaansa hyo-
tyd. Ndin myds asiakkaat oli tarkoitus saada paremmin sitoutettua omalta
osaltaan noudattamaan yhdenmukaisia toimintamalleja. Projekti vietiin ja
sen edistymisestd raportoitiin sdénndllisesti Vantaan kaupungilla kiytossa
olevaan projektisalkkujérjestelmdin, jonka avulla hallinnoidaan keskite-
tysti kaupungilla suunnitteilla, toteutuksessa ja jilkiseurannassa olevia
projekteja ja hankkeita.

Taman opinndytetyon oli alun perin tarkoitus siséltdd koko projekti kaik-
kine vaiheineen. Olin projektissa mukana valmistelu ja toteutusvaiheen
ajan, minka jdlkeen vaihdoin tyopaikkaa eikd minun sen takia ole mahdol-
lista osallistua projektin viimeiseen vaiheeseen. Kehittamishankkeen kayt-
toonottovaihe jd4 ndin ollen tdstd opinnidytetydstd pois ja muu projekti-
ryhmai saattaa HenkilOstopalveluissa projektin loppuun ilman minua. Pro-
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jektin tuotokset eli palvelukuvaukset ja prosessikuvaukset valmistuivat to-
teutusvaiheen aikana, projektiryhmé on ne kidynyt lépi ja hyvéksynyt. Osa
kuvauksista on katselmoitu, viimeistelty ja tdysin valmiita ja osa on val-
miita katselmoitaviksi ja sen jdlkeen viimeisteltdviksi lopulliseen muo-
toonsa, joten ehdin olla projektissa mukana sen varsinaisen toteutuksen
ajan ja muun projektiryhmén on mahdollista hoitaa projekti pdétokseen,
vaikken olekaan sitd endd vetdméssd. Henkilostopalveluissa kehittdmis-
hanke voidaan paittdd sen jdlkeen, kun sen aikana laaditut kuvaukset on
julkaistu ja hankkeen aikana esille tulleet kehittdmistarpeet arvioitu jatko-
kehittdmisen kannalta.

4.1. Aikataulu

Projektisuunnitelmassa péétettiin kehittdmishankkeen aikataulusta. Projek-
tin suunniteltiin kestdvén kuvion 12 mukaisesti hieman yli vuoden, syk-
systd 2015 syksyyn 2016:
— Vaihe 1: Valmistelu 9/2015 — 1/2016
— Vaihe 2: Toteutus: Palveluiden ja prosessien kuvaaminen
2/2016 — 8/2016
— Vaihe 3: Kéayttoonotto 9/2016
— Projektin pdétos 10/2016

2015 2016

SyYs loka marras___joulu tammi_ helmi madlis _ huhti touko kesd heing elo SYYS loka

-valmists b
[vaihe 1= [

[Vaihe 2 Palveluiden ja
pose ssien kivaaminen
vaihe 5 Kaptidonctio H

Projektin padtannen [+

Kuvio 12. Projektin aikataulu

Aikataulun vaiheet 1 ja 2 toteutuivat muuten suunnitelman mukaisesti
paitsi, ettd osa kuvausten katselmointitilaisuuksista paitettiin jarjestdd vas-
ta kesdlomakauden jilkeen kiyttdonottovaiheen yhteydessd. Tadlld hetkelld
projekti on siind vaiheessa, ettd vaiheeseen 3 kuuluvat katselmoinnit on
aikataulutettu ja todenndkdoisesti projektin jéljelld oleva viimeinenkin vai-
he ja péittiminen tulevat toteutumaan kutakuinkin aikataulussa. Projekti-
suunnitelmassa suunnitellun aikataulun toteutumista uhkaavien riskiteki-
joiden todettiin riskienhallintasuunnitelmassa kohdistuvan ennen kaikkea
hankkeen toteutusvaiheeseen eli palveluiden ja prosessien kuvaamistyo-
hon. Riskitekijoiksi tunnistettiin  projektiin osallistuvien mahdollinen
heikko sitoutuminen palveluiden ja prosessien kuvaamiseen sekd resurs-
sien heikko kéytettivyys, jos projektiin osallistuvilla on projektin toteu-
tusvaiheen kanssa samanaikaisesti paljon muita kiireellisempid tyotehté-
Vid.

Heikon sitoutumisen riski arvioitiin alun perinkin melko pieneksi eiké pro-
jektin aikana ollut havaittavissa merkkejd heikosta sitoutumisesta, vaan

34



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

projektiryhmén motivaatio ja sitoutuminen kuvausten laatimiseen oli koko
ajan hyvilld tasolla. Resurssien kéytettdvyyteen liittyvd riski arvioitiin
keskisuureksi ja toteutusvaiheessa moni jérjestelmatiimin péadkayttdjista
osallistui normaaleiden tyotehtdviensd ohella muihinkin projekteihin, mis-
td aiheutui paineita myos tdhén projektiin. Kaikista kiireistd huolimatta
kuvaukset valmistuivat aikataulun mukaisesti, koska tétd projektia ja oman
tyon ndkyviksi tekemisté pidettiin jérjestelmatiimissa niin tdrkednd asiana,
ettd sithen oltiin valmiita kadyttiméén aikaa. Aikataulu osoittautui kuiten-
kin sen verran tiukaksi ja muut tyokiireet sen verran mittaviksi, ettd pro-
jektista palvelukuvausten ja prosessikuvausten lisiksi mahdollisesti synty-
vind konkreettisina tuotoksina mainittujen tyonkulkuohjeiden ja toiminta-
ohjeiden laatiminen jouduttiin jattiméadn toteutettavaksi hankkeen jilkei-
send jatkokehittimisena.

Projektisuunnitelman sisdltdimdd riskienhallintasuunnitelmaa laadittaessa
ei osattu ennakoida sellaista tilannetta, ettd hankkeen projektipadllikkona
toimiva opinndytetyon tekijad vaihtaisi tyopaikkaa kesken projektin. Tyo-
paikan vaihtoni kuitenkin ajoittui toteutusvaiheen loppupuolelle, jolloin
osa palvelukuvauksista ja prosessikuvauksista oli jo katselmoitu ja tdysin
valmiita ja loputkin olivat valmiita katselmoitaviksi ja viimeisteltdviksi
sovitun aikataulun mukaisesti, joten tyopaikan vaihdokseni ja projektista
poisjdéntini ei pitdisi uhata projektin loppuvaiheen aikataulun toteutumis-
ta. Vield jdljelld olevien katselmointien ajankohdat on jo sovittu ja kysees-
sd on koko jarjestelmitiimin yhteinen projekti, jonka eteen kaikki ovat
tehneet paljon ty6td ja jonka tuotokset halutaan péésti esittelemidén koko
henkildstopalveluyksikolle, joten uskon muun projektiryhmén pystyvin
saattamaan projektin loppuun projektisuunnitelman ja antamieni ohjeiden
mukaisesti aikataulussa, vaikkei minun olekaan enéd mahdollista olla pai-
kalla sitd vetdmassa.

4.2. Valmisteluvaihe

Projektisuunnitelmassa kehittdmishankkeen valmisteluvaiheen tirkeim-
miksi tehtiviksi asetettiin projektin tavoitteiden ja tehtdvien miirittely, ai-
kataulujen asettaminen sekd vastuuhenkildistd, tydmenetelmisté ja resurs-
sien kdytOstd paattdminen. Tadssd vaiheessa oli tavoitteena my0s tunnistaa
keskeisimmat jdrjestelmépalvelut ja niihin liittyvit prosessit seké valita ne
jarjestelmipalvelukokonaisuudet ja prosessit, joista toteutusvaiheessa laa-
dittaisiin kuvaukset. Lisdksi projektiin osallistujat tuli perehdyttdéd aihee-
seen ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymistd. Valmisteluvaiheen aikana
laadittu projektisuunnitelma kéytiin lépi projektiryhmén kanssa ja hyvik-
syttiin.

Valmisteluvaiheen alussa projekti esiteltiin Henkilostopalveluiden johto-
ryhmadlle ja henkilostolle. Heidén ajatuksiaan ja mielikuviaan jirjestelmai-
tiimin tuottamista palveluista seké niihin liittyvistd prosesseista ja toimin-
tatavoista kartoitettiin haastatteluiden avulla. Haastatteluissa esille tulleista
projektin kannalta oleellisista asioista keskusteltiin projektiryhméssa. Jar-
jestelmétiimi kokosi luettelon kaikista tiimissd hoidettavista tehtdvista,
jonka pohjalta tunnistettiin eri padkayttdjille yhteisid palvelukokonaisuuk-
sia ja luotiin jarjestelmépalveluille prosessihierarkia eli ryhmiteltiin pro-
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sessit hierarkkisesti padprosesseihin ja niiden alle sijoittuviin prosesseihin.
Prosessihierarkian pohjalta laadittiin kaaviokuva, joka muodosti samalla
jarjestelmidpalveluiden palvelutarjooman.

Haastatteluihin, jarjestelmatiimin tehtaviluetteloon, prosessihierarkiaan ja
palvelutarjoomaan pohjautuen projektiryhmi valitsi tdrkeimmiksi katso-
mansa palvelut ja nithin liittyvét prosessit kuvattaviksi projektin aikana.
Kullekin kuvattavalle palvelulle sovittiin vastuuhenkild, jonka tehtdvéana
oli huolehtia siitd, ettd kyseinen palvelu saadaan kuvattua projektin aika-
taulun puitteissa. Valmisteluvaiheen loppupuolella projektiryhméssd muo-
dostettiin keskustellen yhteinen ndkemys kuvattavien palveluiden siséllos-
td ja asiakkaista sekd méadriteltiin keskeiset késitteet ja sovittiin kdytetta-
vistd termeistd palveluiden ja prosessien kuvaamistyon aloittamisen poh-
jaksi.

Valmisteluvaiheen alusta lukien Jérjestelmdpalveluiden kehittiminen-
projektin, jolle projektiryhma valitsi lyhemmén tyonimen JarKee-projekti,
asioita kisiteltiin jérjestelmétiimissd sdénnoéllisesti. Aluksi projektin asiat
siséllytettiin jirjestelmétiimin joka viikkoisen tiimipalaverin asialistalle ja
valmisteluvaiheen ldhestyessa loppua péétettiin projektille varata aikaa ai-
na noin tunti-puolitoista tiimin viikkopalaverin jdlkeen. Valmisteluvaihee-
seen ajoittunut jirjestelmétiimin puolivuosittainen kehittdmisiltapdiva to-
teutettiin tyOpajatyyppisesti projektin parissa. Lisdksi projektille varattiin
tarvittaessa muitakin palaveriaikoja. Ndin projekti kulki luontevasti osana
jarjestelmitiimin tyon tekemisen arkea jo heti valmisteluvaiheen alusta
lahtien.

Projektin valmisteluvaiheen aikana perehdyin aihealuetta koskevaan teo-
riatietoon l&hinnd kirjallisuuden kautta sekd kerdsin Henkilostopalveluilla
jo valmiina olevaa aineistoa, jota voitiin hydodyntdd projektissa. Palvelu-
kuvausten laatiminen HenkilGstopalveluissa kdytdssd olevan tuotekortin
mallin mukaisesti sekéd prosessinkulkukaavioiden tekeminen olivat jérjes-
telmétiimille jo entuudestaan ainakin jossain méérin tuttuja asioita ja niitd
kéaytiin 1dp1 vield valmisteluvaiheen loppuvaiheessa. Projektiryhmailiisille
hankittiin my®s tarvittavat kdyttdoikeudet IMS ohjelmistoon, jota Vantaan
kaupungilla kaytetddn tyokaluna palveluprosessien kuvaamisessa sdhkoi-
seen muotoon, sekd perehdyttiin ohjelmiston kdyttoon siitd vastaavan hen-
kilon tuella. Ennen toteutusvaiheeseen siirtymistd JarKee-projekti vietiin
Vantaan kaupungilla kdytdssd olevaan projektisalkkujirjestelméén, minne
kootaan tiedot Vantaan kaupungilla kdynnissé olevista projekteista ja mis-
sd niiden etenemistd seurataan sddnndllisesti.

4.3. Toteutusvaihe: Palveluiden ja prosessien kuvaaminen

Projektisuunnitelman mukaan kehittdmishankkeen toteutusvaiheen tavoit-
teena oli tuotteistaa eli madritelld, tdsmentdd ja kuvata projektin valmiste-
luvaiheessa valitut keskeisimmét jérjestelmétiimin tuottamat palvelut ja
nithin liittyvit prosessit laatimalla niistd palvelukuvaukset ja prosessiku-
vaukset. Samalla oli tarkoitus tunnistaa ja kartoittaa kehittdmistarpeita.
Suhteellisen helposti toteutettavissa olevia parannuksia pyrittiin tekeméén
toimintoihin tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan jo tdssd vaiheessa,
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vaikkei palveluiden, prosessien tai toimintatapojen muutoksen ldpiviemi-
nen sisdltynytkddn projektin varsinaisiin tavoitteisin.

Palvelukuvauksissa on tarkoitus kertoa asiakkaalle keskeisimmat asiat tar-
jottavasta palvelusta. Projektin aikana laadituissa palvelukuvauksissa ku-
vataan asiakkaan ndkokulmasta tarjottavan palvelun siséltd, mitd silld ta-
voitellaan ja miké on sen lopputulos. Kuvauksiin sisdllytettiin myds palve-
luiden rajaukset, mitd muita palveluita niihin liittyy ja miten virhe- tai on-
gelmatilanteissa toimitaan. Palvelukuvauksiin linkitettiin sithen liittyvét
prosessikuvaukset ja olemassa olevat ohjeet. Henkilostopalveluissa aiem-
mat palvelukuvaukset on laadittu tuotekortin mallin mukaan ja tdtd samaa
mallia kéytettiin yhtendisyyden vuoksi pohjana tdssd kehittimishankkees-
sa. Palveluista oli alun perin tarkoitus laatia samassa yhteydesséd tarpeen
mukaan myds sisdisid toimintaohjeita, mutta ne jouduttiin jattdmadn pro-
jektin jélkeisen ajan jatkokehittdmislistalle projektiryhmaéléisten projektin
kanssa samanaikaisten muiden tyotehtdvien suuren mairén vuoksi.

Prosessikuvauksissa kuvataan palvelun toteutusvaiheet seki niihin osallis-
tuvat tahot. Henkildstopalveluissa prosesseja on kuvattu prosessinkulku-
kaavioina, joissa uimaratoina kuvataan prosessiin osallistuvat toimijat ku-
ten palkansaaja, esimies, henkilostopalvelusihteeri, padkiyttdjd sekd hei-
dén suorittamansa toiminnot ja tehtdvat. Kuvaukset sisdltdviat myos pro-
sessiin osallistuvat tietojirjestelmét. Téassd kehittdmishankkeessa prosessi-
kuvaukset laadittiin saman mallin mukaisesti ja ne luotiin séhkoisessi
muodossa Vantaan kaupungilla kdytossd olevaan IMS ohjelmistoon. Pro-
sessien kulku péépiirteissdin kuvattiin sanallisesti myos tuotekorteilla.

Tuotekortin ja prosessinkulkukaavion on tarkoitus muodostaa jokaisen
palvelun kohdalla kuvauskokonaisuus, joka kertoo selkeésti kenelle palve-
lu on suunnattu, mitd hyotya siitd on, miké sen sisiltd on, mikd on kunkin
toimijan rooli ja tehtivit palveluprosessissa sekd mihin muihin palveluihin
se liittyy. Lisdksi laadittiin kuvaus jéarjestelmipalveluihin siséltyvistd eri
tietojdrjestelmistd ja niiden kytkeytymisestd toisiinsa sekd liittymdjirjes-
telmiin. Koska useissa jéarjestelmétiimin tuottamissa palveluissa asiakas eli
henkildstopalvelusihteeri ja/tai toimialan esimies tai muu asiantuntija osal-
listuu palveluprosessiin, laadittiin palvelukuvaukset ja prosessikuvaukset
siten, ettd asiakkaan on mahdollista saada niistd kokonaiskuva palvelun
tuottamiseen ja sen kiyttimiseen liittyvistd tehtdvistd. Koska henkilosto-
palvelusihteerit tydskentelevit jérjestelmétiimin kanssa samassa ty0yksi-
kosséd ja ovat useiden jérjestelmitiimin tuottamien palveluiden asiakkaita
tai osallistuvat jollain tavalla prosessiin, pyrittiin heiddn ndkdkulmansa ja
roolinsa huomioimaan erityisen hyvin kuvauksia tehtiessa.

Kéytdnnossd kuvaustyd toteutettiin siten, ettd jokainen projektiryhmélii-
nen ty0sti joko itsendisesti tai yhteistydssé joidenkin muiden péddkéyttijien
kanssa luonnokset vastuullaan olevien palveluiden tuotekorteista ja pro-
sessikaavioista, jotka sitten kdytiin projektiryhmin kanssa ldpi. Kuvaustyo
tapahtui syklisesti niin, ettd kuvauksia valmistui vaiheittain yhteiseen lapi-
kéyntiin ja jokaisesta ldpikdynnistd opittiin jotakin, joka helpotti seuraa-
vien kuvausten tekemistd. Koko jarjestelmatiimi osallistui kuvaustyohon
aktiivisesti ja kuvauksista kéytiin vilkasta keskustelua viikoittaisissa pro-
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jektipalavereissa koko toteutusvaiheen ajan. Kaikki kuvaukset valmistui-
vat sovitun mukaisesti niin ajoissa, ettd niiden yhdenmukaistamiselle ja
viimeistelemiselle jéi riittdvésti aikaa toteutusvaiheen loppupuolelle.

Projektin toteutusvaiheen parasta antia valmistuneiden konkreettisten tuo-
tosten ohella olivat projektiryhmén yhteiset keskustelut ja kuvausten lépi-
kdynnit, jotka kasvattivat jarjestelmétiimin yhteistd ymmaérrystd ja laajen-
sivat ndkemysta jdrjestelmdpalveluiden kokonaisuudesta. Thannetilantees-
sa projektiryhma olisi tehnyt kaikki kuvaukset alusta loppuun saakka yh-
dessd, mutta tdhdn ei muiden toiden takia ollut mahdollisuutta, vaan ku-
vausten laatimisty6ta jouduttiin jakamaan jérjestelmatiimin kesken. Kaikki
kuvausluonnokset kdytiin ldpi ja muokattiin valmiiksi yhdessd projekti-
ryhmin kanssa ja niistd keskusteltiin paljon. Kuvaustyon pééttyessa jarjes-
telmétiimissd keskusteltiin myos projektin kulusta ja arvioitiin syntyneité
tuotoksia. Projektiryhmaéssa ei aina oltu kaikista asioista aivan samaa miel-
td, erilaisia ndkdkantoja nousi esille ja keskustelu kivi vililld kiivaana.
Keskustelujen kautta pystyttiin aina kuitenkin saavuttamaan yhteinen ni-
kemys. Tehdyt kuvaukset edustavat koko jirjestelmétiimin ndkemysta jar-
jestelmépalveluista ja niihin liittyvistd prosesseista.

Jarjestelmépalveluiden palvelutarjooma esiteltiin ja projektin etenemisesté
annettiin tilannekatsauksia Henkilostopalveluiden yksikkdkokouksessa.
Kun palveluiden ja prosessien kuvaukset olivat projektiryhmén mielesti
valmiita, niille varattiin aika katselmoitiin eli ldpikdyntiin asiakkaiden
edustajien kanssa. Katselmointien tarkoitus oli antaa asiakkaille mahdolli-
suus tdsmentdd ja kommentoida kuvauksia ennen niiden saattamista lopul-
liseen muotoonsa. Koska henkildstopalvelusihteerit ovat useissa palveluis-
sa jarjestelmatiimin asiakkaita tai osallistuvat muulla tavalla prosessiin ei-
kd muilla asiakasryhmilld ole niin keskeistd roolia jarjestelmipalveluiden
kokonaisuudessa, péitettiin tehdyt kuvaukset katselmoida vain Henkilos-
topalveluiden oman henkildston kesken. Katselmoinnit pédtettiin toteuttaa
padsddntdisesti niin, ettd kuhunkin palveluun liittyvét kuvaukset esittelee
ja kdy katselmointitilaisuudessa ldpi se henkild, joka projektin aikana toi-
mi kyseisen palvelun vastuuhenkilond. Osa palveluista ehdittiin katsel-
moida toteutusvaiheen aikana. Kuvausten kdyminen ldpi yhdessd asiak-
kaiden kanssa oli hyodyllistd, koska katselmointitilaisuuksissa nousi esille
asioita, joita on hyvé kuvausten viimeistelyn yhteydessd vield tdsmentéa,
jotta ne olisivat asiakkaan kannalta mahdollisimman selkeitd ja ymmérret-
tavia.

Kaikki projektin aikana laaditut tuotekortit ja prosessikaaviot ehdittiin
kdyda 1api ja hyvaksyd projektiryhméssé, osa niistd ehdittiin myds katsel-
moida ja viimeistelld lopulliseen muotoonsa toteutusvaiheen aikana ennen
tyopaikan vaihdostani. Projektin aikana kuvattiin yhteensd 16 jarjestelma-
palveluiden kokonaisuuteen siséltyvad palvelua, tuotekortteja valmistui 18
kpl ja prosessikaavioita 20 kpl. Palveluista ehdittiin katselmoida ja wvii-
meistelld tiysin valmiiksi 6 palvelua ja lopuille 10 palvelulle varata kat-
selmointiajat. Ehdin siis olla projektissa mukana suurimman osan aikaa ja
osallistua varsinaiseen toteutukseen kaikkien kuvausten osalta sekd val-
mistella ja ohjeistaa my0s projektin kiyttoonottovaiheen ldpiviemistd. Ko-
ko projektin ajan on pyritty korostamaan sitd, ettd laaditut kuvaukset ovat
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koko jdrjestelmatiimin yhteisid eivitka liity pelkdstddn minun opinndyte-
tyohoni ja projektiryhmé on ollut erittdin sitoutunut projektiin sekéd koke-
nut tuotteistamisen tarpeelliseksi ja hyodylliseksi, joten muu jérjestelma-
tiimi kykenee varsin hyvin katselmoimaan ja viimeisteleméén lopulliseen
muotoonsa loppujen palveluiden kuvaukset, vaikkei minun ole mahdollista
vetdd projektia sen loppuvaiheessa.

4.4, Kayttoonotto ja projektin padttiminen

Projektisuunnitelmassa todetaan, ettd laaditut palvelukuvaukset ja proses-
sikuvaukset sekd mahdolliset toiminta- ja tyonkulkuohjeet voidaan ottaa
kayttoon sen jilkeen kun projektin ohjaaja on ne hyviksynyt. Ne kuvauk-
set, jotka on suunnattu myos toimialojen esimiehille, julkaistaan intrassa ja
ne kuvaukset, jotka on tarkoitettu ainoastaan Henkildstopalveluiden sisii-
seen kdyttoon, tallennetaan yksikon kdytossd olevalle yhteiselle levyase-
malle, josta 16ytyvit yksikon kaikki ohjeet yms. Kuvaukset kdyddan lapi
Henkildstopalveluiden henkildston kanssa ja niistéd tiedotetaan toimialojen
esimiehille.

Kun tuotteistaminen on saatettu loppuun eli palvelukuvaukset ja prosessi-
kuvaukset on julkaistu ja esitelty asiakkaille ja mahdolliset muut toiminta-
ohjeet ovat valmiit, voidaan kehittimishanke péattad. Sitd ennen HenkilGs-
topalveluissa tdytyy kuitenkin vield paattdd miten kuvausten piivittiminen
ja siséllon ylldpito hoidetaan jatkossa sekd miten seurataan sovittujen toi-
mintaperiaatteiden toteutumista. Téssd vaiheessa arvioidaan myods kehit-
tamishankkeessa esille nousseet kehittdmistarpeet, joita ei oltu kehittdmis-
hankkeen aikana voitu toteuttaa, ja keskustellaan niiden jatkokehittdmises-
td.

Koska vaihdoin tydpaikkaa projektin toteutusvaiheen loppupuolella, ei
minun ole mahdollista olla projektipdéllikon ominaisuudessa mukana pro-
jektin viimeisessd vaiheessa. Projektin tuotosten kiyttoon ottaminen ja ke-
hittdmishankkeen paittiminen jidvit ndin ollen muun projektiryhmin to-
teutettaviksi projektisuunnitelman mukaisesti ja timén opinndytetyon ul-
kopuolelle. Jatkokehittdmistarpeista ja -ideoista on keritty listaa projektin
aikana ja palveluprosesseihin liittyvid haasteita, joita olisi hyvé tarkastella
kehittdmisen ndkokulmasta, tuodaan esille my0s tdssd opinndytetydssa.

5 KEHITTAMISHANKKEEN TUOTOKSET

Téssd luvussa esitellddn kehittdmishankkeen tuotoksia. Aluksi kdydaan 14-
pi tirkeimpid haastatteluissa esille tulleita asioita. Sen jélkeen esitellddn
projektin aikana médritelty jirjestelmépalveluiden palvelutarjooma. Palve-
lukuvauksista ja prosessikuvauksista esitelldin ensin mallit, joihin niiden
laatiminen perustuu, ja sen jélkeen tarkastellaan syntyneitd tuotekortteja ja
prosessikaavioita. Lopuksi esitellddn Henkilostopalveluiden vastuulla ole-
vista henkildstohallinnon jérjestelmistd ja niiden kytkeytymisestd toisiinsa
seka liittyméjérjestelmiin laadittu kuvaus.
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5.1.

5.1.1.

Haastattelut

Henkilostopalveluiden henkilostod haastateltiin projektin valmisteluvai-
heessa. Tarkoituksena oli selvittdd heiddn ajatuksiaan ja mielikuviaan jéar-
jestelmitiimin tuottamista palveluista ja niihin liittyvistd prosesseista sekd
asiakkaan ettd palveluntuottajan ndkokulmista. Tavoitteena oli my0s kar-
toittaa niitd keskeisimpii jarjestelmitiimin palveluita ja prosesseja, joiden
kuvaamiselle olisi tarvetta. Haastatteluihin osallistui jérjestelmatiimin
padkayttdjid, henkilostopalvelusihteereiden tiimiesimiehind toimivia pal-
veluesimiehid sekd henkilostopalvelusihteereita.

Palveluntuottajan ndkdkulma

Jarjestelmatiimin péédkayttdjien ryhméhaastattelussa keskusteltiin tiimin
tuottamista palveluista, niihin liittyvistd prosesseista ja tiimin tehtivisté
palvelun tuottajan ndkokulmasta. Liséksi keskusteltiin asiakasryhmisté ja
heiddn roolistaan prosesseissa sekd prosessien toimivuudesta. Haastatte-
luun osallistui viisi jdrjestelmdtiimin padkayttdjas. Jarjestelmitiimin ryh-
méhaastattelun runko on liitteend 1.

Jarjestelmatiimin ryhméhaastattelussa todettiin, ettd vaikka padkéyttdjien
tehtivét ovat hyvin eriytyneet eri jrjestelmien tai muiden tehtidvikokonai-
suuksien mukaan, voidaan niistd kuitenkin 16yt4é sellaisia palveluita, jotka
ovat yhteisid useammalle péddkiyttdjille ja joissa prosessi kulkee hyvin
samantyyppisesti riippumatta siitd, mihin jarjestelmién tai erillistehtdvéin
se liittyy. Jarjestelmitiimin tehtdvid on tdhin saakka tarkasteltu ldhes yk-
sinomaan tiettyyn jérjestelmddn tai muuhun erilliseen tehtdavéan liittyvind
kokonaisuuksina eikd niitd ole aiemmin juurikaan ajateltu tiimille yhteis-
ten palvelukokonaisuuksien nikokulmasta. Télle uudelle omaa tyotehtavaa
ja yksittéistd jérjestelméd laajemmalle ndkokulmalle ja tiimin tehtdvien
nikyviksi tekemiselle yhteisen palveluiden ja prosessien kuvaamisprojek-
tin avulla todettiin olevan tarvetta ja siitd odotettiin myos olevan hyotya.

Haastattelussa todettiin, ettd jarjestelmdpalveluilla on monia erilaisia asia-
kasryhmid. Vaikka henkilostopalvelusihteerit ovatkin yksi keskeisin asia-
kasryhmd, tuottaa jirjestelmétiimi myos monia sellaisia palveluita, joissa
henkil6stopalvelusihteeri ei osallistu prosessiin lainkaan. Henkildstopalve-
lusihteereiden todettiin tietdvén suhteellisen hyvin kehen péadkéyttdjaén ot-
tavat yhteyttd mihinkin jarjestelméén tai muuhun tehtdvain liittyvissa asi-
oissa, mutta muuten he eivit vaikuta tuntevan jéirjestelmépalveluita kaikil-
ta osin kovinkaan hyvin. Etenkdén sellaisten palveluiden osalta, joihin liit-
tyvissd prosesseissa heilld itsellddn ei ole roolia tai rooli on hyvin pieni.
Jarjestelmédtiimin ty6td ei oikein osata mieltdd palveluiksi, vaan se néh-
dddn enemmankin jérjestelmiin liittyvind tehtdvina.

Jarjestelmépalveluihin liittyvissd prosesseissa péadkiyttdjiat kokivat haas-
teellisimmiksi kohdiksi prosessien rajapinnat. Etenkin sellaiset prosessit,
joissa on mukana Henkilostdpalveluiden ulkopuolisia ja usein useita eri
toimijoita kuten jdrjestelmétoimittajia tai muita Vantaan kaupungin yksik-
kdjd, koetaan ajoittain ongelmallisiksi. Téllaisissa prosesseissa ei ole aina
selvdd kuka mitdkin asiaa hoitaa ja tiedonkulussa on puutteita eri toimijoi-
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den vililld. Varsinkaan poikkeavissa tilanteissa ei valttdmaétta tiedetd mi-
hin kaikkeen asia liittyy ja keneen tulisi ottaa yhteytta.

Toimintatavoista koettiin olevan jonkin verran epdselvyyttd myos henki-
l16stopalveluyksikon sisélld. Yhden kasittelijin malliin kuuluvien jérjes-
telmien osalta, joissa henkildstopalvelusihteeri vastaa jirjestelmien loppu-
kayttdjien kdyton tuesta ja jirjestelmétiimin padkayttdjan rooliin kuuluu
toimia tarvittaessa henkilostopalvelusihteerille ’back office” tyyppisena
tukihenkilond ja vélittdd ongelmia muun muassa jirjestelmédtoimittajalle
ratkaistavaksi, todettiin, etteivdt kaikki henkildstopalvelusihteerit noudata
aina oikeaa toimintatapaa. Jotkut heistd saattavat joskus esimerkiksi ohjata
loppukéyttdjén ottamaan yhteyttd suoraan padkdyttdjdén sen sijaan, ettéd
pyytéisivit itse pddkayttdjalta tukea asian selvittimiseen. Kaikki henkilos-
topalvelusihteerit eivit myoskdin vaikuta tdysin tiedostavan sitd, etteivét
padkayttijiat pysty ratkaisemaan jirjestelmissd esiintyvid teknisid ongel-
mia, vaan he viélittdvit niistd tiedon jarjestelmitoimittajalle, jonka vastuul-
le ongelman ratkaiseminen kuuluu eivétkd padkayttdjat voi vaikuttaa esi-
merkiksi sithen kuinka kauan ongelman késittely jarjestelmitoimittajalla
kestdd. Jarjestelmétiimid saatetaan ajoittain pyytdd selvittimiin myos sel-
laisia asioita, jotka eivit kuulu jarjestelmapalveluiden piiriin, vaan esimer-
kiksi tiimiesimiehelle, toimialan henkildstoyksikkdon tai tietohallintoon.
Jarjestelmdtiimin tarjoamasta HenkilOstopalveluiden sisdisestd perehdy-
tyksen tuesta laadittiin tuotekortteja jo muutama vuosi sitten samassa yh-
teydessd, kun palvelussuhde- ja palkkapalvelut tuotteistettiin. Muissa tii-
meissd titd palvelua ei ole kuitenkaan juurikaan hyddynnetty, silld palve-
luesimichet eivit ole montaakaan kertaa tilanneet jarjestelmitiimin pai-
kayttdjiltd tuotekorteissa tarjottua perehdytystd uusille henkildstopalvelu-
sihteereille.

5.1.2. Asiakasnidkokulma

Palveluesimiesten ja henkildstopalvelusihteereiden haastatteluissa keskus-
teltiin siitd, kuinka hyvin muissa Henkilostopalveluiden tiimeissd tunne-
taan jdrjestelmitiimin tuottamia palveluita seké niihin liittyvid prosesseja
ja toimintatapoja. Lisdksi keskusteltiin henkildstopalvelusihteereiden roo-
lista niissd prosesseissa, joihin he osallistuvat, ndiden prosessien toimi-
vuudesta sekd niistd prosessien kohdista, jotka vievit paljon aikaa tai ovat
muuten ongelmallisia. Palvelussuhde- ja palkkapalveluita tuottavat henki-
16stopalvelusihteerit ovat yksi jérjestelmétiimin keskeisin asiakasryhmd,
joten haastatteluissa pyrittiin selvittimaddn my0s sitd, minkd jérjestelma-
palveluiden ja prosessien kuvaamisesta ja kehittimisestd olisi asiakkaan
nidkokulmasta eniten hyotya.

Palveluesimiesten ryhméhaastatteluun osallistuivat palvelussuhde- ja
palkkapalveluita tuottavien kolmen tiimin esimiehet, haastattelun runko on
liitteend 2. Néiden tiimien henkilostopalvelusihteereille pidettiin yhteensi
kolme haastattelua, joista yksi oli yksilohaastattelu ja kaksi parihaastatte-
lua. Tiimit saivat itse paittdd, kuka tai ketkd osallistuvat haastatteluun.
Henkilostopalvelusihteereiden teemahaastattelun runko on liitteend 3.
Henkilostopalveluiden tuntipalkkoja, palkkioita, tyokorvauksia, rekrytoin-
nin tukipalveluita ja lisien laskentaa hoitava tiimi ei osallistunut haastatte-
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luihin, koska jirjestelmétiimi ei juurikaan tuota heille palveluita eli he ei-
vét ole samalla tavalla jéarjestelmépalveluiden asiakkaita kuin palvelussuh-
de- ja palkkapalveluita hoitavat tiimit.

Palveluesimiesten ja henkilostopalvelusihteereiden haastatteluissa ilment,
ettd henkilostopalvelusihteerit tuntevat jérjestelmépalveluita 1dhinnd nii-
den palveluiden osalta, joita he itse kadyttavit. Eniten he ovat yhteydessa
jérjestelmdtiimiin pyytdessddn padkayttdjiltd tukea, neuvoja ja varmistusta
silloin, kun jérjestelmiin tai muihin palveluihin liittyen tulee vastaan on-
gelmatilanteita sekd hyddyntédvét jarjestelmétiimin laatimia ohjeita. Palve-
luesimiehet tuntevat jarjestelmépalveluita hieman laajemmin. Jéarjestelma-
palvelut tunnetaan l&hinnd silld tasolla, ettd tiedetddn, kuka padkayttdja
hoitaa mitdkin jirjestelmdd tai tehtdvdkokonaisuutta ja eri jarjestelmét
henkiloityviat aika voimakkaasti kyseisen jdrjestelmidn padkayttdjaan.
Muut kuin neuvontaan ja ongelmatilanteiden selvittelyyn liittyvit jirjes-
telmitiimin palvelut eivdt ole kovin tunnettuja. Esimerkiksi jarjestelmai-
tiimistd uusille henkilostdpalvelusihteereille tilattava perehdytyksen tuki,
josta on jo aiemmin laadittu tuotekortit kustakin erillisestd perehdytysko-
konaisuudesta, eivit olleet tuttuja haastatelluille henkildstopalvelusihtee-
reille eivitkd palveluesimiehetkddn olleet tarjottavaa perehdytyksen tukea
juurikaan hyddyntdneet. MyoOskéén se, etteivit pddkayttdjit pysty ratkai-
semaan jarjestelmisséd esiintyvid teknisid ongelmia, vaan heidén rooliinsa
kuuluu vilittdd ongelmatilanteista tieto jarjestelmétoimittajalle tutkittavak-
si ja ratkaistavaksi, ei vaikuta aina olevan kaikille henkildstopalvelusihtee-
reille aivan tiysin selvia.

Haastatellut kokivat, ettd jarjestelmdpalveluihin liittyvdt prosessit, joissa
he itse ovat mukana, ovat pddosin toimivia ja etti heilld on yleensa riitti-
visti tietoa omasta roolistaan niissi prosesseissa. Henkildstopalvelusihtee-
reilld ja palveluesimiehilld ei kuitenkaan ole tdysin selvdd kdsitystd mui-
den henkildiden rooleihin kuuluvista tehtdvistd kaikissa niissd prosesseis-
sa, joihin he osallistuvat. Sellaiset prosessit, joissa heilld itsellddn ei ole
roolia, eivédt ole heille kovinkaan tuttuja. Haastateltujen ndkemyksen mu-
kaan prosesseja sekd sovittuja toimintatapoja noudatetaan yleensid hyvin,
ainakin Henkilostopalveluiden sisdlld, ja jirjestelmitiimin pédédkédyttdjien
todettiin toimivan prosesseissa padsddntoisesti yhdenmukaisella tavalla.

Prosessit ja toimintatavat koettiin haasteellisimmiksi harvemmin vastaan
tulevien tilanteiden osalta. Erikoisempien asioiden kohdalla ei vélttdmétté
tiedetd kuka jarjestelmitiimissd asiaa hoitaa ja joskus jdrjestelméatiimin
saatetaan luulla hoitavan sellaisiakin asioita, jotka eivét kuulu sen vastuu-
alueelle. Sellaiset asiat, joita hoidetaan jéarjestelmatiimin lisdksi muissakin
paikoissa, kuten esimerkiksi Vantaan kaupungilla kiytossd olevien lukuis-
ten eri jirjestelmien kéyttooikeuksia, ovat joskus ongelmallisia. Myoskéddn
ongelman selvittdmiseen tarvittavien tietojen saaminen asiakkaalta jérjes-
telméssa esiintyvisté virhetilanteesta ei ole aina kovin helppoa.

Yhden kisittelijan mallin kohdalla henkildstopalvelusihteerin ja padkaytta-
jén rooleista on ajoittain episelvyyttd sekd henkilostopalveluyksikon sisil-
13 ettd yksikon ulkoisten asiakkaiden taholta. Mallin piiriin kuuluvien jar-
jestelmien osalta loppukéyttdjien jdrjestelmiin liittyvd neuvonta ja ongel-
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matilanteiden selvittdminen kuuluvat henkildstopalvelusihteerin tehtdviin
ja padkayttdja tarvittaessa antaa henkildstopalveluyksikon sisdistd tukea
henkildstopalvelusihteerille ja on yhteydessd jérjestelmitoimittajaan.
Haastatteluissa oli havaittavissa, ettd Henkilostopalveluissa esiintyy jonkin
verran tyytyméttomyyttd toimintamallia kohtaan. Se, ettei yhden kasitteli-
jén mallissa padkayttdjan tehtdviin kuulu suoraan loppukayttdjiin kohdis-
tuvaa asiakaspalvelua, vaan henkilostopalveluyksikon ulkoisten asiakkai-
den palveleminen hoidetaan keskitetylld toimintamallilla, aiheuttaa jonkin
verran vastakkainasettelua palvelussuhde- ja palkkapalveluita hoitavien
tiimien ja jirjestelmétiimin vélille. Lisdksi jérjestelmétoimittajan hidas
toiminta jarjestelmien virhetilanteiden selvittdmisessa ja korjaamisessa ai-
heuttaa turhautumista.

Haastatteluissa todettiin, ettd asiakkaan ndkdkulmasta eniten hyotyd olisi
siitd, ettd koko jérjestelmipalveluiden kokonaisuus kuvattaisiin yleisluon-
toisesti ja ettd henkilostopalvelusihteerin ja padkéyttdjan vilinen tyonjako
tehtéisiin nikyviaksi. Palveluista ja prosesseista toivottiin erityisesti kuvat-
tavan loppukiyttdjien jarjestelmin kdyton neuvontaan ja ongelmatilantei-
den selvittelyyn liittyvit prosessit ja toimintatavat. Kaikissa haastatteluissa
toivottiin, ettd jarjestelmipalveluista joskus aiemmin laadittu tyonjaon ku-
vaus, josta selvidd kuka jérjestelmédtiimissi hoitaa mitékin jérjestelmai tai
tehtdvdkokonaisuutta, laitettaisiin ajan tasalle ja jaettaisiin koko henkil6s-
topalveluyksikolle aina tasaisin viliajoin. Haastatteluissa ei ilmennyt mer-
kittdvia eroja eri tiimien vélilla kédsiteltyjen teemojen osalta.

5.1.3. Haastatteluiden johtopédatokset

Haastattelut tukivat sitd kasitystd, ettd jarjestelmitiimin palveluiden, pro-
sessien ja toiminnan periaatteiden méérittelemiselle ja selkeyttdmiselle on
todellista tarvetta. Haastatteluiden perusteella selkeni myos se, ettd jérjes-
telméipalveluiden kuvaamisessa on oleellista ldhted liikkeelle koko jérjes-
telmépalvelukokonaisuuden méérittelystd. Jotta projektin aikana laaditta-
vista palvelukuvauksista ja prosessikuvauksista olisi mahdollisimman pal-
jon hy6tya ja niiden vaikuttavuus olisi mahdollisimman suuri, tulee jérjes-
telmépalveluiden sisdiset asiakkaat eli henkildstopalvelusihteerit huomioi-
da kuvauksia tehtdessd mahdollisimman hyvin. Haastatteluiden perusteella
ilmeni selvésti, ettd my0s niiden keskeisten jirjestelmipalveluiden, jotka
on suunnattu muille kuin henkilstopalvelusihteereille, kuvaaminen on
tarkedd, jotta jdrjestelmdpalveluista kokonaisuutena saisi selkedn kuvan.
Henkilostopalvelusihteereiden ja jarjestelmétiimin padkayttijien véliseen
tyonjakoon liittyvin tyytyméttomyyden esille nouseminen voimisti enti-
sestddn sitd ajatusta, miten tdrkedd jarjestelmépalveluiden ndkyvéksi te-
keminen on. Vaikka siitd pddttiminen, mitd tehtdvid kenenkin rooliin
Henkilostopalveluiden sisdisissd prosesseissa sisdltyy, kuuluu tyoyksikon
johtamisen alueelle ja JirKee-projektissa on vain tarkoitus kuvata tyonja-
koa sellaisena kuin se on, oli timén tdhén saakka aika lailla pinnan alla
vaikuttaneen ilmion esille tuleminen tarkedi. Sen myota selkeni, ettd pro-
jektin aikana laadittavissa kuvauksissa tulee korostaa palvelundkdkulmaa
ja sitd, ettd Henkilostopalveluiden sisdlld jarjestelmédtiimi on sisdinen pal-
veluntuottaja ja henkil6stopalvelusihteerit sisdisid asiakkaita.
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Haastatteluissa esitettiin my0s joitakin kehittimistoiveita, jotka haastatte-
luiden jdlkeen koottiin yhteen ja niistd keskusteltiin jérjestelmétiimissa.
Naéistd osa oli sellaisia, joiden toteuttamisen ajateltiin olevan mahdollista
JarKee-projektin yhteydessé ja osa sellaisia, joiden pohtiminen jouduttiin
jattdmaan jatkokehittdmisen yhteyteen. Haastatteluissa selkedsti esille tul-
lut toive jarjestelmipalveluiden tydnjaon kuvauksen pdivittimisestd ajan
tasalle toteutettiin projektin aikana ja kuvausta selkeytettiin aiempaan ver-
rattuna niin, etti sithen merkittiin myos kunkin paikéyttijan sijaispari, jo-
ka loma-aikoina hoitaa hdnen kiireellisimpid tyotehtdvidan (ks. kuvio 3
kohdeyrityksen esittelyn yhteydesséd). Koska jo olemassa olevia tuotekort-
teja jarjestelmétiimin tarjoamasta perehdytyksen tuesta ei ole juurikaan
hyodynnetty uusien henkilostopalvelusihteereiden perehdyttimisessi, otet-
tiin niiden lépi kdyminen ja markkinointi mukaan projektiin.

Vantaan kaupungin eri jarjestelmien kéyttdoikeuksiin liittyvien asioiden
todettiin olevan epéselvid ja niistd myos kysytddn Henkilostopalveluista
aika usein. Niiden jirjestelmien kiyttdoikeuksista, joita hoidetaan jérjes-
telmitiimissd, on jo olemassa ohjeet, jotka paitettiin mahdollisuuksien
mukaan kiyda ldpi ja tarvittaessa tdydentdd projektin aikana silti osin kuin
kayttooikeusasiat jollain lailla koskevat henkilostopalveluyksikon jirjes-
telmid. Lisdksi pohdittiin sitd mahdollisuutta, ettd yritettdisiin selvittdd mi-
ki on sellainen taho, jolle voitaisiin ehdottaa, etti se ottaisi vastuulleen ke-
ritd yhteen paikkaan Vantaan kaupungin intranettiin tiedot kaikkien kau-
pungilla kdytdssd olevien jdrjestelmien kdyttdoikeuksista. Haastatteluissa
esitettiin osittain keskendin ristiriitaisia nikemyksia ja toiveita liittyen jéir-
jestelmétiimin laatimiin ohjeisiin, tiedottamiseen ja koulutusten jirjesti-
miseen ja ndiden asioiden kehittimisen pohtiminen paitettiin jattdd jirjes-
telmitiimin toiminnan myohemmaén kehittimisen yhteyteen.

5.2. Jérjestelmépalveluiden palvelutarjooma

Projektin valmisteluvaiheessa projektiryhmai laati luettelon jarjestelmétii-
min tehtdvistd, johon pohjautuen tunnistettiin keskeisimmat tiimin tuotta-
mat jarjestelméipalvelukokonaisuudet ja nithin liittyvét prosessit. Téltd
pohjalta méariteltiin kuviossa 13 kuvattu jirjestelmapalveluiden palvelu-
tarjooma, johon nojautuen toteutusvaiheessa laadittiin palveluiden ja pro-
sessien kuvaukset eli tuotekortit ja prosessikaaviot. Kustakin palvelusta
laaditut tuotekortti ja prosessikaavio tdydentdvit toisiaan ja muodostavat
palvelun kokonaiskuvauksen, joka kertoo kenelle palvelu on suunnattu,
mitd hyotyja siitd asiakkaalle on, mitd se pitdd sisdlldén sekd mikd on ke-
nenkin palveluprosessissa mukana olevan toimijan rooli ja tehtévit.

44



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

Jarjestelmapalvelut
Jarjestelmien Jarjestelmien Tiedon Kayton Koulutus-
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selvittely Neuvonta
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— ’ Hepan sisaiset
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Ohjeet, tiedottaminen ja muu viestinta
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Kuvio 13. Jdrjestelmépalveluiden palvelutarjooma

Jarjestelmépalvelut jaettiin viiteen palvelukokonaisuuteen, joita ovat jir-
jestelmien ylldpitopalvelut, jarjestelmien kehittamispalvelut, tiedon sisil-
topalvelut, kdyton tukipalvelut ja koulutuspalvelut. Néihin eri palveluko-
konaisuuksiin tunnistettiin kuuluvan erilaisia palveluita ja prosesseja, jois-
ta laadittiin kuvaukset. Kaikkiin palvelukokonaisuuksiin todettiin sisélty-
vin ohjeistamista, tiedottamista ja muuta viestintdi. Henkilostopalveluiden
vastuulla olevat henkildstohallinnon jérjestelmét liittyvit kiintedsti kaik-
kiin palvelukokonaisuuksiin.

Jarjestelmépalveluiden palvelutarjooman kuvio laadittiin Vantaan kau-
pungin prosessien kuvaukset sisdltdvddn IMS ohjelmistoon ikdén kuin jér-
jestelmiapalveluiden etusivuksi, josta kutakin kohtaa klikkaamalla péaastdan
nidkemaddn kyseisen prosessin prosessinkulkukaavio. Henkilostohallinnon
jarjestelmit kohdasta avautuu kuva Henkil6stopalveluiden vastuulla ole-
vista henkildstohallinnon jirjestelmistd ja niiden kytkeytymisesti toisiinsa
sekd liittymajérjestelmiin, jota kasitellddn luvussa 5.6. Koska IMS ohjel-
mistolla ei ole mahdollista tehdé tuotekortteja ja sekd palvelukuvausten et-
td prosessikuvausten haluttiin olevan saatavilla yhdestd paikasta, muunnet-
tiin IMS prosessikaaviot pdf-muotoon ja tallennettiin henkildstopalveluyk-
sikon kdytossé olevalle yhteiselle levyasemalle samaan paikkaan kuin Ex-
celilld laaditut tuotekortit. Tuotekortteihin liséttiin linkit prosessikaavioi-
hin. Nédin Henkilostopalveluiden henkiloston on mahdollista tarkastella
jérjestelmédpalveluista laadittuja tuotekortteja ja prosessikaavioita yhdessa
paikassa kokonaisuutena.
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Projektiryhméssi palveluiden sisdllot madriteltiin seuraavasti:

Jirjestelmépalvelut: Jéarjestelmdtiimin tuottamat palvelut

Jirjestelmien ylléipitopalvelut: Jirjestelmien toiminnan varmistavat teh-
tavat

Virheiden selvittely: jirjestelmien toiminnassa havaittujen virheiden
selvittdminen

Tiketointi: virheestd ilmoittaminen tiketilld jarjestelmatoimittajalle
tms., tikettien tilan seuraaminen, ratkaisun todentaminen ja siitd tie-
dottaminen asianosaisille

Tilaukset: tilausten laatiminen jdrjestelmédtoimittajalle, tilaustyypit:
vuosikellon mukaiset tilaukset ja yksittiistilaukset

Kiyttooikeudet: kayttdoikeuksien ylldpito eli avaaminen, muuttami-
nen ja sulkeminen

Ohjaustietojen ylldpito: jirjestelmien toimintaa ohjaavien tietojen
avaaminen, muuttaminen ja sulkeminen

Valvonta: jirjestelmien toiminnan valvominen

Jirjestelmien kehittimispalvelut: Jirjestelmien kehittimiseen liittyvét
tehtavit

Midrittely: jirjestelmien muutosten, uusien toiminnallisuuksien tai
uusien jarjestelmien vaatimusten, ominaisuuksien ja toiminnan maérit-
teleminen, méarittelyn yhteydessé laaditaan méaérittelydokumentti
Testaaminen: jirjestelmien korjausten ja muutosten, uusien toimin-
nallisuuksien tai uusien jirjestelmien testaamisen suunnittelu, testaa-
minen, muiden testaajien koordinointi ja ohjeistaminen, testaustulos-
ten raportointi

Uuden jirjestelmén tai toiminnon kéyttoonotto: kiyttdonottoon
liittyvit tehtdva kuten kouluttaminen uuteen jérjestelmédn tai toimin-
toon, ohjeiden laatiminen, tiedottaminen

Tiedon siséiltopalvelut: jirjestelmien tietosisillon oikeellisuuteen ja tieto-
jen raportointiin liittyvét tehtivit

Raportointi: raporttien laatiminen, raporttityypit: sddnnolliset rapor-
tit, tilausraportit ja omat sisdiset raportit

Oikeellisuuden tarkistaminen: jérjestelmien tietosisdllon oikeelli-
suuden tarkistaminen

Kiyton tukipalvelut: jarjestelmien kidyton neuvonta ja ongelmatilantei-
den selvittely

Neuvonta: jirjestelmien kidyton neuvominen, kdyttoohjeiden laatimi-
nen ja niiden ylldpitdminen

Ongelmien selvittely: jérjestelmien kdytdssd havaittujen ongelmien
selvittdminen

Koulutuspalvelut: Koulutusten, kertausten ja perehdytysten pitdminen

Kurssit: Johtamistarjotin ym. kurssien jarjestiminen toimialojen esi-
miehille ja asiantuntijoille
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— Hepan sisdiset koulutukset: Koulutusten jirjestiminen Henkilosto-
palveluiden henkildstolle

— Hepan sisiisen perehdytyksen tuki: Uusien henkildstopalvelusihtee-
reiden perehdyttdmiseen osallistuminen

5.3. Palvelukuvausten laatimismalli

Jarjestelmépalveluiden palvelukuvaukset laadittiin Henkildstopalveluissa
kdytossd olevan tuotekortin mallin mukaisesti, jota on kdytetty jo aiemmin
palvelussuhde- ja palkkapalveluiden tuotteistamisen yhteydessd. Talld py-
rittiin siithen, ettd kaikki henkilopalveluyksikon palvelut olisi kuvattu
mahdollisimman yhdenmukaisesti.

Kaytetty tuotekortin malli sisdltdéd seuraavat kohdat:

Palvelun nimi <Kirjoita palvelun nimi> [Tuotteen nimi palvelutarjoomas-
ta]

Tuotteen nimi <Kirjoita tuotteen nimi>

Hydodyt asiakkaalle <Vaihda tarvittaessa asiakaskohderyhméa>
<Kuvaa palvelun asiakashyddyt asiakkaan kannalta méérittelemalld pal-
velun tavoitteet ja lopputulokset>

Hyvi tietia
<Maédrittele palvelun kannalta kriittinen asia tai toimenpide, jonka suorit-
taminen on tirkedd onnistuneen lopputuloksen kannalta>

Palvelun sisalto
< Kuvaa palvelun sisélto tiivisti tarvittaessa johdantona>

Tapahtuma 1 <Kirjoita otsikko>
<Kuvaa palvelutapahtuman ydin: kuka, mitd, miten ja milloin tekee>
Tapahtuma 2 <Kirjoita otsikko>
<Kuvaa palvelutapahtuman ydin: kuka, mitd, miten ja milloin tekee>
Tapahtuma 3 <Kirjoita otsikko>
<Kuvaa palvelutapahtuman ydin: kuka, mitd, miten ja milloin tekee>
Tapahtuma n <Kirjoita otsikko>
<Kuvaa palvelutapahtuman ydin: kuka, mitd, miten ja milloin tekee>

<Maidrittele palvelun tuottamiseen liittyva kesto ts. palvelun toimitusaika
asiakkaalle>

Palvelun rajaukset
<Mainitse, jos mitéén erityisid rajauksia ei palveluun liity tai kuvaa tarvit-
taessa mahdolliset rajaukset>

Lisdpalvelut / Liittyvit palvelut

<Kuvaa mitd tuotteita/palveluita asiakas voi halutessaan tilata timéan ydin-
palvelun lisdksi erillisend lisdpalveluna>
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<Kuvaa mitd tuotteita/palveluita asiakas voi tai asiakkaan pitda liittdd ta-
hén ydinpalveluun liittyvéna palveluna>

< Linkité tarvittaviin tuotekorttiin/tuotekortteihin: LINKKI: [dokumentin
nimi|

Ohjeet / Prosessikuvaukset

<Linkitd tuotteeseen liittyviin ohjeisiin> LINKKI: Ohje [dokumentin ni-
mi]|

<Linkitd tuotteeseen liittyvdin prosessikuvaukseen> LINKKI: Prosessiku-
vaus [dokumentin nimi]

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

<Kuvaa miten asiakas toimii mahdollisissa virhe- ja ongelmatilanteissa
<Maiirittele mahdollisuuksien mukaan eri osapuolisen roolit ja velvolli-
suudet>

Lisatiedot

<Kirjoita keneltd saa lisdtietoja asiasta>

<Linkitd Henkildstopalveluiden yhteystietoihin> LINKKI: [dokumentin
nimi|

Jokaiseen tuotekorttiin linkitettiin sitd vastaava prosessikaavio. Liséksi
siind mainittiin mihin muihin palveluihin se voi liittyd. Kaikkiin tuotekort-
teihin liséttiin linkit Henkildstopalveluiden yhteiselle levyasemalle jéirjes-
telméipalveluiden palvelutarjoomaan, siithen kansioon, jossa kaikki jérjes-
telmipalveluiden tuotekortit ja prosessikaaviot sijaitsevat, jarjestelmaétii-
min tyonjakokuvioon sekd Henkilostopalveluiden puhelinluetteloon.

5.4. Prosessikuvausten laatimismalli

Vantaan kaupungilla on kédytdssd IMS ohjelmisto, jonne kaikki Vantaan
kaupungin prosessit dokumentoidaan. IMS:ssd kéytetddn kolmisivuteknii-
kan periaatteella esitettyd prosessikuvausta, jossa prosessikuvaus koostuu
yhteenvedosta, prosessikaaviosta ja vaiheiden kuvauksesta. Vantaan kau-
pungilla on olemassa prosessien kuvausohjeisto, jossa kerrotaan mita ku-
vaus pitdd sisdlladn ja mitd symboleita siind kdytetddn. (Vantaan kaupunki
Taloussuunnittelu 2014, 3.) Kaikki tdmén kehittdimishankkeen aikana laa-
ditut prosessikuvaukset tehtiin IMS-ohjelmistolla Vantaan kaupungin ku-
vausohjeistoa noudattaen ja Henkilostopalveluissa jo ennestdéin prosessi-
kaavioissa kdytdssa ollutta mallipohjaa hyodyntien.

Vantaa kaupungin prosessien kuvausohje noudattaa Julkisen hallinnon tie-
tohallinnon neuvottelukunnan suositusta JHS 152 Prosessien kuvaaminen.
Kuvausohjeessa on mm. maédritelty prosessien kuvaamisen yhteydessi
kéytettdvit termit sekd prosessikaaviossa kéytettdvdt symbolit. Prosessien
kuvaamisessa kdytetddn standardoitua BPMN (Business Process Model
and Notation) -kuvauskieltd. Prosessikuvauksissa kéytettdvét symbolit on
kerrottu kuviossa 14.
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SYMBOLIT 1A MALLIT NIML HUOMIOITA
Uimaradat Joka toinen erisdvyinen | Fontti 12-16

Teksttydkalu Fonttikoko 12 -16

Prosessi Kaytetdan prosessikartassa tai
osaprosesseissa. Vasemmassa ala-
reunassa linkit.

Tukiprosessi Kaytetaan ertyisesti prosessikar-
tassa kuvamaan tukiprosesseja
Vasemmassa alareunassa linkit

Prosessin alku Prosessikuvaus alkaa aina jostakin
Prosessin loppu ja paattyy aina johonkin,
Vari: valkoinen

Prosessivaihe eli toiminto Kuvaa tekemista
(esim. vastaanottaa tilauksen)
Vasemmassa alareunassa linkit

Valinta (ehto) Pit33 sisallaan kysymyksen
(esim. tehdadnkd sopimus?)
Vasemmassa alareunassa linkit.

Asiakirja
Prosessilinkki Linkki viittaa toiseen jo olemassa
olevaan prosessiin
Virta Kuvaa suoritusjarjestysta
« Yhdensuuntainen
« vuorovaikutteinen

Kuvio 14. Prosessikuvauksissa kdytettavit symbolit (Vantaan kaupunki 2014, 17-18).

Prosessikaavioissa jokaisella toimijalla on oma uimaratansa. Kaavio alkaa
aina prosessin liikkeelle laittavalla tekijélla, jolle on oma symbolinsa. Sen
jilkeen prosessin vaiheet seuraavat toisiaan siind jirjestyksessid kuin ne
prosessissa esiintyvét. Prosessin vaiheita kuvaaviin laatikkoihin kirjoite-
taan lyhyt kuvaus kyseisestd vaiheesta. Prosessi etenee vasemmalta oikeal-
le ja sen vaiheet yhdistetddn toisiinsa nuolilla. Prosessin pdittdva paitos-
symboli nédyttdd samalta kuin aloitussymboli ja sithen kuvataan tilanne
prosessin padtyttyd. (Vantaan kaupunki 2014, 14-15.) Jarjestelmépalve-
luiden prosessikaaviot pyrittiin aina kun se oli mahdollista aloittamaan jar-
jestelmitiimin asiakkaasta ja paittimadn asiakkaaseen. Silloin, kun pro-
sessi liittyy johonkin toiseen prosessiin, merkittiin se prosessikaavioon
prosessilinkilla.
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5.5.

5.5.1.

Tuotekortit ja prosessikaaviot

Seuraavissa kappaleissa esitelldén padkohdat kehittimishankkeen aikana
laadituista palveluiden ja prosessien kuvauksista. Kustakin palvelusta laa-
ditut varsinaiset tuotekortit ja prosessikaaviot ovat liitteind, ne tdydentivit
toisiaan ja muodostavat palvelun kokonaiskuvauksen. Tdhén opinndyte-
tyohon kuvaukset on siséllytetty sellaisina kuin ne ovat JarKee-projektin
toteutusvaiheen lopulla siind vaiheessa kun vaihdoin tyopaikkaa. Kaikki
kuvaukset on kéyty l4pi yhdessd projektiryhmin kanssa ja hyvéksytty. Osa
kuvauksista on katselmoitu, viimeistelty ja tdysin valmiita, osa on valmiita
katselmoitaviksi, jonka jélkeen niitd saatetaan Henkilostopalveluissa vield
tarvittaessa tdsmentéa joiltain osin. Pddkohtien esittelyn liséksi palveluista
ja niihin liittyvistd prosesseista on nostettu esille nithin mahdollisesti liit-
tyvid ongelmakohtia ja haasteita. Osa haasteista nousi esille projektin ai-
kana projektiryhmén keskusteluissa ja osa on opinndytetyon tekijdn omia
huomioita.

Jéarjestelmien ylldpitopalvelut

Jarjestelmédtiimin tuottamiin ylldpitopalveluihin sisdltyy erilaisia henkilos-
tohallinnon jirjestelmien toiminnan varmistavia tehtivia.

Virheiden selvittely

Virheiden selvittely palvelu koskee henkildstohallinnon jérjestelmissa ha-
vaittuja virheitd. Asiakas hyotyy palvelusta siten, ettd jdrjestelmén toimin-
nassa havaittu virhe selvidi ja korjaantuu. Palvelun asiakas ei valttaiméatta
ole jarjestelmin loppukiyttdjd, vaan jirjestelmatiimin asiakkaaksi katso-
taan se henkild tai taho, joka ilmoittaa virheesti jarjestelmatiimiin. Palve-
lun yleinen asiakasryhmé ovat Henkilostopalveluiden sisdiset asiakkaat eli
henkilostopalvelusihteerit. Yhden késittelijan mallin piirissd olevien jar-
jestelmien osalta asiakas on aina henkildstopalvelusihteeri, koska Henki-
lostopalveluiden ulkoisten asiakkaiden tekemét virheilmoitukset tulevat
jarjestelmatiimiin henkilostopalvelusihteerin kautta, joka myos pyytda ul-
koiselta asiakkaalta virheen selvittdimisessd mahdollisesti tarvittavat lisi-
tiedot sekd ilmoittaa virheen korjaantumisesta ulkoiselle asiakkaalle. Mui-
den jarjestelmien osalta tilanteesta riippuen asiakasryhmié voi olla muita-
kin esimerkiksi Vantaan kaupungin eri toimialojen esimiehet ja asiantunti-
jat. Myos jérjestelmatiimin padkayttdjd voi itse havaita jirjestelméassa vir-
heen, jolloin palvelulla ei ole varsinaista asiakasta.

Prosessissa voidaan tunnistaa kolme toimijaa: henkilostopalvelusihteeri tai
muu asiakas, jarjestelmatiimin padkayttdja sekd jarjestelmétoimittaja. Pro-
sessiin liittyy my0s aina se jarjestelma, jossa on virhe. Prosessi alkaa siité,
kun jirjestelméssd havaitaan virhe. Virheilmoituksen saatuaan jarjestelma-
tiimin padkayttdja selvittdd mistd virheessd on kysymys. Selvitystyotd var-
ten hin pyytdd tarvittaessa asiakkaalta tarkentavia lisdtietoja virheesti.
Virhe korjataan Henkildstopalveluissa, jos se on mahdollista tai siitd il-
moitetaan jirjestelmétoimittajalle, joka korjaa virheen jarjestelméén. Vir-
heistd ilmoitetaan jérjestelmdtoimittajalle erillisessd tiketdintiprosessissa
kuvatulla tavalla. Padkdyttdja todentaa virheen korjaantumisen ennen kuin
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ilmoittaa siitd asiakkaalle. Prosessi pééttyy kun asiakas saa tiedon virheen
korjaantumisesta.

Virheiden selvittely liittyy ldheisesti jarjestelmétiimin kdyton tukipalve-
luiden sisdltdmadn ongelmien selvittelyyn. Ongelmien selvittelyprosessis-
sa asiakkaan ongelma ikddn kuin puretaan osiin ja sieltd siirrytdén virhei-
den selvittelyprosessiin silloin, kun kyseessd havaitaan olevan jarjestelmé-
virhe.

Prosessin haasteet liittyvédt ennen kaikkea asiakkaan ja jérjestelmédtiimin
sekd jarjestelmatiimin ja jérjestelmdtoimittajan vélisiin rajapintoihin. Jos
asiakkaan padkayttdjille tekemd virheilmoitus on epidselva tai puutteelli-
nen, joutuu padkayttdja pyytdmadn asiasta lisdtietoja. Joskus myos lisétie-
dot saattavat olla riittdméttomid ja asiaan saattaa joutua pyytdmadn tar-
kennusta useampaankin kertaan. Joskus taas padkdyttdja saattaa joutua
odottamaan lisdtietoja kauan tai niitd ei toimiteta lainkaan, jolloin padkayt-
tdjd ei voi yrittdd selvittdd virhettd eikd vélittdd sitd eteenpdin selvitetti-
viksi ja prosessi viivéstyy tai keskeytyy. Silloin kun jirjestelmétoimittaja
korjaa virheen, padkayttdja tarkistaa, ettd korjaus on onnistunut. Néin ei
kuitenkaan aina ole ja tdlloin padkayttdja pyytdd jarjestelmitoimittajaa te-
keméddn korjauksen uudelleen ja tarkistaa sitten uudelleen, onko virhe kor-
jaantunut jne. Joskus myds kyseessd olevan jarjestelmén ominaisuuksista
voi aiheutua haasteita prosessiin. Virhe voi esimerkiksi olla luonteeltaan
sellainen, ettei sen korjaamisen onnistumisen tarkistaminen onnistu esi-
merkiksi testaamalla, vaan asia voidaan todentaa vasta seuraamalla tois-
tuuko virhe tuotantokaytossa.

Virheiden selvittelyd koskeva tuotekortti on liitteend 4 ja prosessikaavio
liitteend 5. Ne on projektiryhméssd kiyty ldpi ja hyviksytty, mutta niitd ei
ole vield katselmoitu Henkilostopalveluiden muun henkildston kanssa.

Tiketointi

Tiketointi tarkoittaa palvelua, jossa jarjestelmitiimi ilmoittaa keskitetysti
jérjestelmdtoimittajalle henkildstohallinnon jarjestelmid koskevista vir-
heistd, ongelmista, muutostarpeista, kehitystoiveista jne. Asiakas hyotyy
palvelusta siten, ettei hinen tarvitse tehdd ilmoitusta itse vaan asia hoide-
taan keskitetyn tukipalvelun asiantuntijoiden toimesta. Tiketdinti on
yleensd johonkin toiseen jdrjestelmdpalveluun kuten virheiden selvitte-
lyyn, tilauksiin tai raportointiin liittyvd aliprosessi ja varsinainen hyoty
asiakkaalle tulee tuon toisen prosessin ratkaisusta esimerkiksi jarjestelméa-
virheen korjaantumisesta tai tilatun asian valmistumisesta.

Palvelun asiakkaaksi katsotaan se, joka ilmoittaa tiketditdvéstd asiasta jar-
jestelmitiimiin. Asiakas ei vilttimattd ole jérjestelmédn loppukéyttdja,
vaan yleinen asiakasryhmé ovat HenkilGstopalveluiden sisédiset asiakkaat
eli henkilostopalvelusihteerit. Jarjestelméstd ja tilanteesta riippuen asia-
kasryhmid voi olla muitakin esimerkiksi Vantaan kaupungin eri toimialo-
jen esimiehet ja asiantuntijat, tydaikasuunnittelijat tai raporttien laatijat.
Myos jérjestelmitiimin padkdyttdjd voi itse havaita jarjestelmassi jirjes-
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telmétoimittajan toimenpiteitd vaativan virheen, ongelman, muutostarpeen
tms., jolloin palvelulla ei ole varsinaista asiakasta.

Prosessissa on kolme toimijaa: asiakas, jéarjestelmitiimin padkéyttdja ja
jarjestelmitoimittaja. Prosessiin liittyy myos tiketdintijérjestelmd, johon
tiketti rekisterdityy. Prosessi alkaa siitd, kun syntyy tarve tehda jéarjestel-
matoimittajalle tiketti jostakin asiasta. Saatuaan tiedon tiketin tekemisen
tarpeesta jarjestelmatiimin padkayttdja tekee tiketin sovitulla tavalla ja il-
moittaa asiasta tarvittaessa asiakkaalle. Jarjestelmésti ja tilanteesta riippu-
en tiketti tehddén joko sdhkopostilla tai suoraan tiketdintijérjestelmédn.
Jos asiaa koskien saadaan jotakin oleellista uutta tietoa tai jérjestelmaitoi-
mittaja pyytdd asiasta tarkentavia lisdtietoja, voidaan tiketin tietoja tdyden-
tad. Tiketin tilan seuranta riippuu asian tarkeydesté ja kiireellisyydesté. Jos
asia on erityisen tdrked eikd sen ratkaiseminen edisty, voidaan siitd tarvit-
taessa tiedustella jarjestelméstd riippuen joko jérjestelmitoimittajalta tai
joltain muulta taholta. Kun asia on ratkaistu, jarjestelmatoimittaja ilmoit-
taa siitd tiketin tekijille, joka valittdd tiedon eteenpdin asiakkaalle ja pro-
sessi paattyy.

Tiketoinnin prosessin suurimmat haasteet liittyvét jarjestelmitiimin ja jar-
jestelmétoimittajan véliseen rajapintaan. Tiketdinti prosessina ei ole aivan
taysin selked etenkédidn keskenerdisten tikettien tilan seurannan osalta. Joi-
hinkin henkildstohallinnon jirjestelmiin liittyen ei ole tarvetta tehd4 tiket-
tejd kovinkaan usein ja ne yleensé ratkaistaan suhteellisen nopeasti, jolloin
tikettien tilanteen seuraaminen on melko yksinkertaista. Joihinkin jérjes-
telmiin liittyen taas on tarvetta tehda tiketteja paljon ja usein ja niiden rat-
kaiseminen saattaa kestdd kauan, jolloin keskenerdisii tikettejd saattaa olla
niin paljon, ettd niiden seuranta on lihes mahdotonta, etenkin jos jérjes-
telmitoimittajalta ei saada viliaikatietoja niiden tilanteesta. Aina tiketin
ratkaisu el myoOskadin ole tyydyttivé ja samasta asiasta saatetaan joutua te-
kemién useita tikettejd tai asia saattaa jadda kokonaan ratkaisematta. Jos-
kus taas asia ei tahdo edistyd, vaikka sen perdén olisi kyselty ja siitd olisi
keskusteltu jarjestelmédtoimittajan kanssa useampaankin kertaan. Téllaisiin
tilanteisiin ei ole olemassa selkedd mallia minkd mukaan padkayttdjat voi-
sivat toimia. Jdrjestelmdtoimittajalta kaivattaisiin enemmin tiedottamista
keskenerdisten tikettien tilanteesta ja jonkinlaisen aikatauluarvion antamis-
ta siitd, milloin tiketti mahdollisesti ratkaistaan tai asiaan palataan muuten.

Tiketointid koskeva tuotekortti on liitteend 6 ja prosessikaavio liitteend 7.
Ne on projektiryhméssé kayty ldpi ja hyvéksytty sekd katselmoitu Henki-
16stopalveluiden muun henkildston kanssa.

Tilaukset

Jarjestelmétiimi tekee jirjestelmétoimittajalle tilauksia muun muassa hen-
kilostohallinnon jérjestelmiin tarvittavista pdivityksistd ja muutoksista,
kehittdmistoiveista ja erilaisista raporteista. Osa tilauksista kuten Henki-
l16stopalveluiden vuosikellon mukaiset tai tydehtosopimusmuutoksiin liit-
tyvit tilaukset tehdddn jarjestelméatiimisséd itsendisesti. Osa taas tehdddn
yhteistydssd asiakkaan kanssa. YhteistyOssd tehtavit tilaukset liittyvit
yleensd jarjestelmien kehittdmiseen. Usein etenkin jérjestelmien kehitta-
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miseen liittyvissa tilauksissa jdrjestelmétoimittajalle tehddén ensin aika-
taulu- ja tydomddrdarviopyyntd ja varsinainen tilaus vasta sen jélkeen saa-
dun tarjouksen perusteella.

Palvelun asiakasryhmé vaihtelee tilattavan asian mukaan. Asiakas voi olla
Henkildstopalveluiden sisdinen asiakas eli henkilostopalvelusihteeri, Van-
taan kaupungin jokin muu yksikko esimerkiksi Tietohallinto tai kokonaan
ulkoinen taho kuten esimerkiksi Tilastokeskus. Joissain tapauksissa ky-
seessd on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida médritella yksiloitya asia-
kasta. My0s asiakkaan palvelusta saama hyoty vaihtelee tilattavan asian
mukaan. Esimerkiksi henkilostopalvelusihteerit hyotyvét siitd, ettd jérjes-
telmatiimistd tilataan muun muassa tydehtosopimusmuutoksista ja palkko-
jen yleiskorotuksista johtuvat muutokset tehtidvéksi jarjestelmddn jarjes-
telmitoimittajan toimesta, koska muussa tapauksessa he joutuisivat itse
tekemddn muutokset jérjestelmain manuaalisesti.

Prosessiin liittyy kolme toimijaa: asiakas, jarjestelmitiimin padkayttdja ja
jarjestelmitoimittaja. Prosessiin liittyy myos aina se jérjestelmé, johon ti-
lattu toimenpide kohdistuu. Prosessi alkaa siitd, kun syntyy tarve tehda jar-
jestelmétoimittajalle tilaus jostakin asiasta. Saatuaan tiedon tilaustarpeesta
jarjestelmatiimissd selvitetdén ensin vaatiiko tilauksen tekeminen jirjes-
telmddn tehtdvin muutoksen mairittelyd asiakkaan kanssa. Jos vaatii, toi-
mitaan erillisessd miérittelyprosessissa kuvatulla tavalla. Sen jdlkeen pro-
sessin kulku riippuu siitd pyydetddnko asiasta jirjestelmétoimittajalta
tyomiidrdarviota ennen varsinaisen tilauksen tekemistd vai ei. Tilaukset
tehdddn aina kirjallisessa muodossa ja ne toimitetaan jarjestelmatoimitta-
jalle erillisessd tiketdintiprosessissa kuvatulla tavalla. Kun tilaus on val-
mis, ilmoittaa jarjestelmétoimittaja siitd jarjestelmatiimiin padkayttijille,
joka vield tarvittaessa testaa tilatun asian erillisessd testaamisprosessissa
kuvatulla tavalla. Prosessi paittyy, kun asiakas saa padkayttdjélti tiedon ti-
latun asian valmistumisesta tai jarjestelméatoimittajalta saadun tarjouksen
hylkd&dmisesta.

Tilaamisprosessin ldpimenoaikaan saattaa joskus liittyd ongelmia esimer-
kiksi, jos tilattu asia ei valmistu ajoissa tai tarjouksen saaminen jirjestel-
matoimittajalta kestdd kauan. Haasteita liittyy my0s siihen, ettd tilaus saa-
daan laadittua niin selkedksi, kattavaksi ja yksiselitteiseksi, ettd jarjestel-
métoimittaja pystyy toteuttamaan tilatun asian juuri oikealla tavalla eika
esimerkiksi tulkitse tilausta eri tavalla kuin on tarkoitettu tai jitd jotakin
oleellista tekemattd. Usein jos varsinkin monimutkaisia asioita hoidetaan
pelkastddn kirjallisesti ilman ithmisten vélistd vuorovaikutusta, on olemas-
sa vadrinymmarryksen vaara eikd jarjestelméén toteutettava asia valtta-
méttd aina vastaa sitd mité on tarkoitettu tilata.

Tilauksia koskeva tuotekortti on liitteend 8 ja prosessikaavio liitteend 9.

Ne on projektiryhméssa kayty ldpi ja hyvéksytty sekd katselmoitu Henki-
16stopalveluiden muun henkildston kanssa.
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Kayttooikeudet

Kayttooikeuksien ylldpitoon kuuluu henkildstohallinnon jérjestelmien
kayttooikeuksien avaamiseen, muuttamiseen ja paéttimiseen liittyvié teh-
tavid. Jarjestelmitiimissd hoidetaan tiettyjen jirjestelmien kiyttdoikeuksia.
Asiakas hyotyy palvelusta saamalla kdyttoonsa tarvitsemiensa jérjestel-
mien oikeudet. Palvelun asiakkaita ovat eri jarjestelmien erilaiset kayttija-
ryhmit, joita jarjestelmédstd riippuen voivat olla esimerkiksi Vantaan kau-
pungin eri toimialojen esimiehet ja asiantuntijat sekéd henkildstdasioita hoi-
tavat henkilot. Jarjestelmatiimissd hoidetaan Henkildstopalveluiden oman
henkilston kédyttooikeuksia laajemmin kuin muiden tydyksikéiden.

Prosessissa voidaan tunnistaa neljd toimijaa: asiakas eli jarjestelmén kayt-
tdjd, kiyttdjan esimies, jarjestelmatiimin padkayttdja ja jarjestelmatoimitta-
ja. Prosessiin liittyy aina myos se jarjestelmé, jonka kdyttooikeuksista on
kyse. Prosessi alkaa siitd, kun asiakas hakee kéyttooikeuksia jdrjestelmdin
tai pyytdd muuttamaan jo olemassa kiyttdoikeuksia. Kéyttooikeushake-
muksella tulee aina olla kéyttdoikeuksia hakevan henkilon esimiehen hy-
viksyntd, joten hakemukset tulevat jérjestelmétiimin padkayttdjille sahko-
postitse hakijan esimiehen kautta. Jarjestelmistd riippuen kiyttooikeuksia
haetaan joko valmiilla lomakkeella tai vapaamuotoisella séhkopostiviestil-
13. Jarjestelmatiimissd padkayttdja tarkistaa, ettd hakijalla on tyotehtévien-
sd puolesta oikeus saada hakemansa kéyttooikeudet ja pyytdd tarvittaessa
esimieheltd lisdtietoja esimerkiksi siitd mihin jérjestelmén toimintoihin ja
mihin tydyksikoihin kéyttdoikeudet tulee avata. Sitten padkayttdja paivit-
tdd oikeudet jirjestelméédn. Joissakin jarjestelmissd uudet kayttdoikeudet
ovat kéytettdvissd vasta sen jdlkeen, kun jdrjestelmitoimittaja on ajanut
viikoittaisen kdyttdoikeuksien paivitysajon. Padkayttdja ilmoittaa uudelle
kayttdjélle tunnuksen ja salasanan tai vanhalle kiyttdjélle, ettd kayttdoi-
keuksia on muutettu. Prosessi pééttyy, kun asiakas saa tiedon kéyttdoi-
keuksien pdivityksestd. Tdmin jélkeen hén voi tarvittaessa hakeutua jér-
jestelmétiimin jarjestamille henkilstojarjestelmien kursseille. Jérjestelma-
tiimin tarjoamat koulutuspalvelut on kuvattu erillisilld tuotekorteilla ja
prosessikaavioilla. Kayttdjien esimiesten tulisi my0s ilmoittaa jarjestelma-
tiimiin, kun kayttdjan kdyttooikeudet tulee pdéttdd esimerkiksi hdnen pal-
velussuhteensa pédéttymisen vuoksi.

Prosessin haasteet liittyvét 1dhinnd kéyttdjien esimiesten ja jirjestelmétii-
min viliseen rajapintaan. Esimiehet eivdt aina toimita riittdvésti tietoja
kayttdjastd ja siitd millaiset kédyttdoikeudet hédnelle tulee avata, vaikka
osassa jirjestelmistd on kédytossd kiyttdoikeushakemus, jossa kysytddn
kaikki tarvittavat tiedot. Talloin padkayttdjd joutuu pyytdmaédn tarkentavia
lisétietoja. Joissakin jirjestelmissd uudet kayttdoikeudet tulee olla vietyné
jarjestelmddn aina tiettynd viikonpéivénd, jotta ne ehtisivét sen viikon pii-
vitysajoon. Jos tarvittavia lisdtietoja ei saada sithen mennessd, siirtyy kayt-
tooikeuksien avaaminen viikolla eteenpdin. Prosessiin liittyvd keskeinen
ongelma on se, etteivit kdyttdjien esimiehet muista ilmoittaa jirjestelma-
tiimiin, kun heidan alaistensa kéyttdoikeudet tulee paattdd esimerkiksi kun
heidin palvelussuhteensa piittyy tai he siirtyvét sellaisiin tehtiviin, joissa
kéayttdoikeuksia ei tarvita.
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Kayttooikeuksia koskeva tuotekortti on liitteend 10 ja prosessikaavio liit-
teend 11. Ne on projektiryhmassé kiyty 14pi ja hyvaksytty seka katselmoi-
tu Henkil6stopalveluiden muun henkil6ston kanssa.

Ohjaustietojen ylldpito

Ohjaustietojen ylldpitoon kuuluu henkiléstohallinnon jarjestelmien toimin-
taa ohjaavien tietojen avaamiseen, muuttamiseen ja sulkemiseen liittyvid
tehtdvid. Ohjaustietoja on eri jarjestelmissa ja niilld ohjataan mm. organi-
saatiotietoja, palkkatietoja, kirjanpidon kustannuspaikkoja ja jérjestelmén
kayttimid koodeja. Jarjestelmétiimissd ylldpidetddn osaa jirjestelmien oh-
jaustiedoista, osaa ylldpidetddn Henkilostopalveluiden muissa tiimeissi ja
osaa ylldpitdad jarjestelmétoimittaja. Asiakas hyotyy palvelusta siten, ettd
jérjestelmdt toimivat oikein, kun niitd ohjaavat tiedot ovat kunnossa. Ky-
seessd on yleisluontoinen palvelu, jolle ei aina voida maaritelld yksilditya
asiakasta. Esimerkiksi organisaatiotietojen ylldpidon kohdalla asiakkaita
ovat toimialojen eri yksikot esimerkiksi henkilosto- ja talousyksikot.

Prosessissa on kolme toimijaa: asiakas, jirjestelmétiimin padkéyttdja seka
jarjestelmitoimittaja. Prosessiin liittyy aina my0s se jarjestelma, jossa oh-
jaustietoja ylldpidetddn. Prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta muuttaa jéirjes-
telmin ohjaustietoja, esimerkiksi avata uusi tyOpiste, josta hidn ilmoittaa
jarjestelmédtiimiin. Ohjaustietojen muutostarve voi tulla myds esimerkiksi
tydehtosopimusmuutoksista. Saatuaan tiedon ohjaustietojen muutostar-
peesta jarjestelmatiimin padkiyttdjd pyytdd asiakkaalta tarvittaessa tarken-
tavia lisdtietoja ja kun kaikki tarvittavat tiedot on saatu, tekee kyseisesti
ohjaustiedostosta HenkilGstopalveluissa vastaava henkild paivityksen tai
jos pdivitysté ei ole mahdollista tehdd Henkilostopalveluissa, tehddan siitd
pyyntd jirjestelmétoimittajalle. Yleensd muutospyynnét jérjestelmétoimit-
tajalle tehddin erillisessé tiketointiprosessissa kuvatulla tavalla. Kun oh-
jaustiedot on pdivitetty, todentaa padkiyttdjd, ettd tehty muutos on oikein
ja ilmoittaa asian valmistumisesta asiakkaalle. Prosessi pééttyy, kun asia-
kas saa tiedon ohjaustietojen paivityksestd. Prosessiin saattaa kuulua myds
padkayttijan tiedottamista esimerkiksi organisaatiotietojen muutoksista eri
tahoille sekd erilaisten luetteloiden péivittdmistd ja julkaisemista esimer-
kiksi Vantaan kaupungin intranetissa.

Projektin aikana kuvattiin ohjaustietojen ylldpitopalvelu ja siithen liittyvi
prosessi yleisesti sekd esimerkkind yksittéisten ohjaustietojen ylldpidosta
organisaatiotietoja ohjaavien toimintayksikon ja tyOpisteen ohjaustietojen
paivittdminen. Tédssd kohdassa kuvataan ohjaustietojen ylldpitoa l&hinnd
yleiselld tasolla, liitteend olevat tuotekortit ja prosessikaaviot sisdltavit
tarkemmat tiedot myds toimintayksikoiden ja tyOpisteiden ohjaustietojen
ylldpitdmisesta.

Ohjaustietojen ylldpitdmisen prosesseihin liittyvét haasteet koskevat 1i-
hinnd asiakkaan ja jérjestelmétiimin vélistd rajapintaa. Riippuen siitd min-
ki ohjaustietojen ylldpitamisestd on kysymys, saattavat asiakkaan toimit-
tamat tiedot olla puutteellisia, jolloin padkayttdjad joutuu pyytdmaién asiak-
kaalta tarkentavia lisdtietoja. Joskus lisdtietojen saaminen saattaa kestdd
kauan tai saadut lisdtiedotkin voivat olla riittdméattomid ja padkayttdja jou-
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tuu pyytdmidn lisdd tarkentavia tietoja. Tama prosessin “silmukka” kas-
vattaa prosessin lapimenoaikaa ja aiheuttaa lisatyota.

Ohjaustietojen ylldpitoa yleisesti koskeva tuotekortti on liitteend 12 ja pro-
sessikaavio liitteend 13. Toimintayksikko-/tyopiste ohjaustietojen yllapi-
tamistd kasitteleva tuotekortti on liitteend 14, toimintayksikkotietojen yl-
lapitamistd kuvaava prosessikaavio liitteend 15 ja tyGpistetietojen ylldpi-
tamistd kuvaava prosessikaavio liitteend 16. Kuvaukset on projektiryh-
massd kiyty lépi ja hyviksytty, mutta niitd ei ole vield katselmoitu Henki-
16stopalveluiden muun henkildston kanssa.

Valvonta

Valvonta palveluun kuuluu erilaisia henkildstohallinnon jérjestelmien toi-
minnan oikeellisuuden valvontaan liittyvid tehtiavid. Asiakas hyotyy palve-
lusta siten, ettd jarjestelmdssé olevat tiedot ovat oikein, jérjestelmét toimi-
vat madritysten mukaisesti ja asiakas saa jédrjestelmistd virheetontd tietoa.
Valvonta on luonteeltaan yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida aina mii-
ritelld yksildityd asiakasta.

Koska valvontaa liittyy useisiin eri jirjestelmiin ja niiden keskendén hyvin
erilaisiin toimintoihin, ei projektin aikana kuvattu valvontaa yleisesti vaan
tuotekortit ja prosessikaaviot laadittiin tapausesimerkkeini kolmen eri asi-
an valvonnasta eri jarjestelmissid. Nadma tuotekortit ja prosessikaaviot ovat
liitteend ja sisdltdvit tarkemmat tiedot kyseisistd palveluista ja nithin liit-
tyvistd prosesseista. Yleisesti valvonnan prosesseista voidaan tissé todeta,
ettd usein niissé jarjestelmatiimin padkayttdjd tarkistaa johonkin jérjestel-
miin paivitettdvan tai siirrettdvin tiedon osalta, onko péivitys tai siirto
ylipdédnsd tapahtunut aikataulun mukaisesti ja onko se onnistunut. Jos tie-
tojen pdivitys tai siirto on jadnyt tapahtumatta tai siind havaitaan virheiti
tai puutteita, ilmoittaa padkayttdjd asiasta jarjestelmdtoimittajalle, joka
korjaa asian.

Jokaiseen yksittdiseen valvonnan prosessiin voi liittyd omia haasteitaan.
Yleisesti valvonnan prosesseissa haasteet liittyvét jérjestelmétiimin ja jér-
jestelmédtoimittajan véliseen rajapintaan ja sithen miten hyvin jirjestelmiin
tehtévit paivitykset ja siirrot ja niiden korjaukset onnistuvat.

Hijat-valvontaa koskeva tuotekortti on liitteend 17 ja prosessikaavio liit-
teend 18. Palkka-aineiston siirtoa SAPiin ja eHIJAT-SAP-HR liittyméa
késittelevd tuotekortti on liitteend 19, palkka-aineiston siirtoa SAPiin ku-
vaava prosessikaavio liitteend 20 ja eHIJAT-SAP-HR liittym&4 kuvaava
prosessikaavio liitteend 21. Kuvaukset on projektiryhméssd kayty ldpi ja
hyviksytty, mutta niitd e1 ole vield katselmoitu Henkilostopalveluiden
muun henkil6ston kanssa.

5.5.2. Jérjestelmien kehittdmispalvelut
Jarjestelmien kehittdmispalveluihin lukeutuu henkildstdhallinnon jarjes-

telmien kehittdmiseen liittyvid tehtdvid. Tassd palvelukokonaisuudessa
kuvatut palvelut méidrittely, testaaminen ja uuden jérjestelmén tai toimin-
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non kayttoonotto liittyvat kiintedsti toisiinsa ja ovat usein yhden isomman
prosessin tai projektin osia. Silloin kun kyseessd on projekti, noudatetaan
projektisuunnitelman mukaista vaiheistusta, vastuun- ja tyonjakoa, aika-
taulutusta jne.

Miarittely

Mairittely palvelu pitdd sisdllddn henkilostohallinnon jérjestelmien kor-
jausten, muutosten, uusien toimintojen tai uusien jarjestelmien vaatimus-
ten, sddntdjen, ominaisuuksien ja toiminnan madrittelemistd. Médrittely-
vaihetta seuraa testaamisvaihe ja usein myods kayttoonottovaihe, jotka on
kuvattu erikseen. Maérittelyt voivat liittyd pienempiin kehittdmisiin, jol-
loin madrittely tehdddn jarjestelmétiimissd muutospyyntonéd jarjestelma-
toimittajalle tai isompaan projektiin, jolloin jérjestelmadtiimistd yleensa
osallistutaan madrittelyiden tekemiseen yhteistydssé tilaajan tai muun yh-
teistyokumppanin sekd jérjestelmétoimittajan kanssa. Asiakas hyotyy pal-
velusta siten, ettd hin saa kdyttoonsd vaatimustensa perusteella laaditun
méidrittelyn mukaisen toiminnallisuuden tai jarjestelmin. Asiakasryhmé
vaihtelee tilanteesta riippuen esimerkiksi sen mukaan miké taho tilaa jar-
jestelmédn tehtdvin toiminnallisuuden. Joissain tapauksissa kyseessd on
yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida méadritelld yksildityéd asiakasta.

Prosessissa on kolme toimijaa: asiakas, jédrjestelmitiimin pddkiyttdja ja
jarjestelmitoimittaja. Prosessiin liittyy aina my0s se jarjestelmé, jota maa-
rittely koskee. Prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta méaéritelld jarjestelmiin
jokin haluttu toiminnallisuus. Jarjestelmétiimissd padkayttdja madrittely-
tarpeesta tiedon saatuaan selvittdd ensin osallistuvatko asiakas ja/tai jirjes-
telmétoimittaja méadrittelyiden tekemiseen vai laadintaanko madrittely jar-
jestelmétiimissd itsendisesti. Sen jdlkeen prosessiin osallistuvat médritte-
levit kyseessd olevan toiminnallisuuden vaatimukset, sddnnot, ominaisuu-
det, toiminnan jne. ja kirjaavat ne méérittelydokumenttiin. Kun mairittely
on valmis, padkayttdjd ilmoittaa jarjestelméitoimittajalle, ettd toiminnon to-
teuttamisen voi aloittaa. Yleensd ilmoitus jédrjestelmdtoimittajalle tehdddn
erillisessd tiketdinti- tai tilausprosessissa kuvatulla tavalla. Jéarjestelmétoi-
mittaja toteuttaa toiminnon tehtyjen médrittelyiden mukaisesti ja ilmoittaa
padkayttijille, kun toiminto on valmis asiakastestiin, jolloin maéadrittely-
prosessi pééttyy ja siirrytdén testaamisprosessiin.

Maidrittelyprosessiin liittyvd suurin haaste lienee se, ettd onnistutaanko
madrittelyt ja méaarittelydokumentti laatimaan niin selkeiksi, kattaviksi ja
yksiselitteisiksi, ettd jarjestelmatoimittajan on mahdollista toteuttaa jirjes-
telméédn tehtivét toiminnallisuudet juuri silld tavalla kuin on tarkoitettu.
Etenkin isommissa projekteissa, kun madrittelyitd tehdddn yhteistydssa
asiakkaan kanssa, saattaa asiakkaan vaatimusten ja toiveiden muotoilemi-
nen ’jdrjestelmin kielelle” olla haasteellista. Tdssé onkin erittiin oleellista
jarjestelmitiimin, asiakkaan ja jérjestelmitoimittajan vélinen vuoropuhelu
ja se, ettei asioita jétetd pelkkien kirjallisten dokumenttien varaan vaan, et-
td niistd my0Os keskustellaan kaikkien osapuolten kesken. Asiakasta on
joskus haastavaa saada ymmartdmaén, ettd kun méérittelyt on tehty ja jar-
jestelmdd on alettu toteuttaa sen mukaisesti, e1 madrittelyihin endi oikein
voi tehdd ainakaan mitdén kovin suuria muutoksia ja lisdyksid. Projekti
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kattaa ne asiat, mitd hyvéksytyt ja toteutukseen toimitetut maarittelyt pité-
vit sisdlldén ja jos jarjestelmédn sen jilkeen halutaan jotain muutoksia, tu-
lee ne tehdd tuotantokdyton yhteydessd muutospyyntdind. My0s jérjestel-
mitoimittajan toteutusvaiheessa voi ilmeti erilaisia ongelmia, jotka saatta-
vat vaikuttaa koko kehittdmisprosessin tai kdynnissd olevan projektin aika-
tauluun.

Mairittelyd koskeva tuotekortti on liitteend 22 ja prosessikaavio liitteend
23. Ne on projektiryhméssé kayty lépi ja hyvidksytty, mutta niité ei ole vie-
14 katselmoitu Henkildstdpalveluiden muun henkildston kanssa.

Testaaminen

Testaaminen voi koskea henkildstdhallinnon jarjestelméédn tehtdvad kor-
jausta tai muutosta, uutta toimintoa tai kokonaan uutta jirjestelméé ja sen
tarkoituksena on varmistaa, ettd toiminnallisuus toimii tehtyjen maérittely-
jen mukaisesti ja oikealla tavalla. Usein testaamisvaihetta edeltdd méaritte-
lyvaihe ja seuraa kdyttdonottovaihe, jotka on kuvattu erikseen. Testaami-
nen voi kuulua jérjestelmédn tuotannon padkéyttdjatehtiviin tai olla osa
projektia. Asiakas hyotyy palvelusta niin, ettd hdn saa kdyttoonsa toimin-
nallisuuden, jonka toiminnan on varmistettu vastaavan tehtyd mairittelya.
Asiakasryhmi vaihtelee tilanteesta riippuen esimerkiksi sen mukaan mika
taho on jdrjestelmddn tehtdvin toiminnallisuuden tilaaja. Joissain tapauk-
sissa kyseesséd on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida mééritelld yksiloi-
tyd asiakasta. Jos Henkilostopalveluiden sisdiset asiakkaat eli henkilosto-
palvelusihteerit tai jotkut muut henkil6t osallistuvat testaamiseen, ovat he-
kin jirjestelmétiimin asiakkaita testaamisen ohjeistamisen ja koordinoin-
nin osalta.

Prosessissa on kolme toimijaa: henkildstopalvelusihteeri tai muu testaaja,
jérjestelmédtiimin padkayttdjd ja jarjestelmatoimittaja. Prosessiin liittyy ai-
na myos testattava jirjestelma. Prosessiin siirrytddn yleensd mairittelypro-
sessista ja se alkaa, kun jérjestelmétoimittaja toimittaa tehdyn toiminnalli-
suuden asiakastestiin ja jirjestelmatiimin padkdyttdja ja jarjestelmétoimit-
taja sopivat testausaikataulusta. Jarjestelmitiimin pddkdyttdja laatii tes-
taussuunnitelman ja testiaineiston. Jos kyseessd on projekti, laaditaan tes-
taussuunnitelma usein jo aikaisemmassa vaiheessa. Henkilostopalveluissa
sovitaan siitd, ketkd kaikki osallistuvat testaamiseen. Jos testaamiseen
osallistuu padkayttdjin lisdksi myds muita henkil6itd, laatii padkayttdja
tarvittavat ohjeet ja koordinoi testaamista. Padkdyttdja ja mahdolliset muut
testaajat testaavat toiminnallisuuden ja padkayttdjd raportoi sen tuloksista
jarjestelmitoimittajalle. Jos toiminnallisuus ei toimi maédritellylld tavalla,
ilmoittaa padkdyttdjd havaituista virheistd, puutteista ja muutostarpeista
jarjestelmitoimittajalle sovitulla tavalla. Jarjestelmétoimittaja tekee toi-
minnallisuuteen tarvittavat korjaukset ja muutokset, minkd jdlkeen paé-
kéayttdja testaa ne uudelleen. Kun toiminnallisuus toimii maéritellylld ta-
valla, voi padkéyttdja, projektin ohjausryhma tai muu hyvéksymisestd vas-
taava taho hyvéksyi sen, jolloin prosessi pdittyy ja tarvittaessa siirrytdan
kéyttoonottoprosessiin.
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Testaamisprosessissa voi ilmetéd asiakastestiin toimitettavan aineiston laa-
tuun liittyvid haasteita. Vaikka jérjestelmdtiimin suorittaman testauksen
edellytyksend on se, ettd jarjestelmétoimittaja on ensin suorittanut omat
testauksensa varmistaen, ettd asiakastestiin tuleva toiminnallisuus on val-
mis ja vastaa tehtyjd madrittelyité, saattavat jarjestelmét joskus tulla jarjes-
telmétiimin testattavaksi keskenerdisend. Jos ndin tapahtuu, saattaa se vai-
kuttaa testausaikatauluun pidentdvisti, koska aikataulut on laadittu silld
olettamuksella, ettd testattavat toiminnallisuudet ovat ainakin 1dhes valmii-
ta eikd niistd pitdisi 10ytyd kovin paljon virheitd. My0s testiaineiston laa-
timinen riittdvan kattavaksi niin, ettd kaikki tarvittavat toiminnallisuudet
tulevat testatuiksi, voi olla haastavaa, etenkin silloin kun kyseessd on hy-
vin laaja testaus. Jos testaamiseen osallistuu jérjestelmétiimin padkayttdjan
lisdksi muitakin henkilGita, liittyy testaamisen ohjaamiseen ja koordinoin-
tiin muun muassa muiden testaajien osaamiseen ja testaamisen suorittami-
seen sitoutumiseen liittyvid haasteita. Silloin, jos kyseessd on isomman
projektin sisdltdmi hyvin laaja testaus, johon myos henkildstdpalvelusih-
teereiden on tarkoitus osallistua, olisi erittdin tdrkeédd, ettd HenkilOstopal-
veluiden johto on sitoutunut huolehtimaan yksikon sisdisistd vastuunjako-
kysymyksistd sekd resurssien kdytettdvyydestd ja ettd testaamisvastuuta
jaetaan jarjestelmatiimin lisdksi myos muille tiimeille.

Testaamista koskeva tuotekortti on liitteend 24 ja prosessikaavio liitteend
25. Ne on projektiryhméssd kéyty lépi ja hyvédksytty, mutta niitd ei ole vie-
14 katselmoitu Henkildstopalveluiden muun henkildston kanssa.

Uuden jirjestelmén tai toiminnon kiayttoonotto

Uuden jérjestelmén tai toiminnon kiyttoonotossa asiakas saa kayttoonsi
kokonaan uuden henkildstohallinnon jérjestelmén tai toiminnallisuuden
suunnitellun aikataulun mukaisesti. Yleensd kiyttoonottoa edeltdd testaa-
misvaihe, joka on kuvattu erikseen. Kiyttoonotto voi kuulua jarjestelmien
tuotannon padkayttijitehtiviin tai olla osa projektia. Asiakasryhma vaihte-
lee sen mukaan ketkd ovat kdyttoonotettavan jirjestelmén tai toiminnon
kéyttijia.

Prosessissa voidaan tunnistaa kolme toimijaa: asiakas, jarjestelmétiimin
padkiyttdjd ja jarjestelmétoimittaja. Prosessiin liittyy aina myds kayttoon-
otettava jarjestelma. Prosessiin siirrytiddn yleensa testaamisprosessista ja se
alkaa, kun uusi jirjestelmai tai toiminto on valmis tuotantokdyttdon. Jarjes-
telmatiimissd padkayttdjd laatii kdyttoonottosuunnitelman ja mahdollisesti
koulutussuunnitelman sekd hyviksyttdd ne jdrjestelmatoimittajalla ja tar-
vittaessa my0s projektin ohjausryhmaélld. Padkéyttdja tiedottaa asiakkaille
kéyttoonotosta ja sithen liittyvistd asioista sekd laatii jarjestelman kayttoad
koskevat ohjeet. Jos kayttdonottoon liittyy koulutusta, padkiyttdja laatii
koulutusmateriaalit ja organisoi koulutustilaisuudet jirjestelmitiimin kou-
lutuspalveluiden siséltdmissa erillisissd tuotekorteissa ja prosessikaaviois-
sa kuvatulla tavalla. Koulutus voi olla suunnattu jirjestelmien kayttdjille
ja/tai Henkilostopalveluiden henkilostolle. Jarjestelmétoimittaja siirtdd uu-
den jérjestelmin tai toiminnon tuotantoon sovitun aikataulun mukaisesti,
jonka jilkeen padkayttdja tarkistaa, ettd se toimii. Prosessi pdittyy, kun
asiakas ottaa uuden jérjestelman tai toiminnon kéyttoon. Jirjestelmén tuo-
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tantokdyton alkaessa siirrytddn kdyton tukipalveluiden mukaiseen kayton
tukeen. Jérjestelméatiimin kdyton tukipalveluiden sisdltimédt neuvonta ja
ongelmien selvittely palvelut on kuvattu erillisilld tuotekorteilla ja proses-
sikaavioilla.

Kayttoonottoprosessissa tuotantokédyton aloittamisen valmisteluun liittyvét
mahdolliset haasteet johtuvat yleensi kireédstd aikataulusta. Usein tuotan-
tokédyton alkuvaiheessa jarjestelmin kayttijilld ilmenee erilaisia jérjestel-
man kayttoon liittyvid ongelmia. Sen takia olisi tirkedd, ettd jarjestelmaista
ehditidén laatia kunnolliset ohjeet ja ainakin kdyton tukea antavat henkil6t
kouluttaa ennen tuotantokédyton aloittamista. Tama voi olla haastava tehti-
va etenkin, jos tuotantoon siirto tapahtuu hyvin pian sitd edeltivén testaa-
misvaiheen jilkeen ja sama jarjestelmitiimin padkayttdjd vastaa seké tes-
taamisesta, ohjeiden laatimisesta, kdyttoonotosta tiedottamisesta ettd kayt-
tdjien kouluttamisesta. Jéarjestelméin tuotantoon siirtovaiheessa voi ilmetd
teknisid tai muita ongelmia. Myds tuotantokdyton tukipalveluiden aloitta-
miseen voi liittyd esimerkiksi mahdollisiin uusiin toimintatapoihin liittyvid
haasteita. Jotta tuotantokdyton tukipalvelut saataisiin kdynnistettyd suju-
vasti, tdytyy kdyton tuen vastuunjakokysymykset olla Henkilostopalve-
luissa selvitetty kdyttdonottoon mennessa.

Uuden jérjestelmén tai toiminnon kéyttoonottoa koskeva tuotekortti on
liitteend 26 ja prosessikaavio liitteend 27. Ne on projektiryhmissd kdyty
lapi ja hyvéksytty, mutta niitd ei ole vield katselmoitu Henkilostopalvelui-
den muun henkildston kanssa.

5.5.3. Tiedon siséltopalvelut

Tiedon siséltopalveluihin sisdltyy henkildstohallinnon jérjestelmien tieto-
sisdllon oikeellisuuteen ja tietojen raportointiin liittyvid tehtivié.

Raportointi

Raportointi palvelu sisdltdd erityyppisten raporttien tuottamista henkilos-
tohallinnon jérjestelmistd. Jarjestelmatiimi tuottaa méardajoin erilaisia ra-
portteja muun muassa kaupungin johdolle ja muille Vantaan kaupungin
toimialojen asiakasryhmille. Jérjestelmét sisdltdvit erilaisia valmisraport-
tipohjia, joiden avulla kéyttdjien on mahdollista poimia tietoja itse omien
kédyttdoikeusrajojensa puitteissa. Toimialojen henkilostdyksikdt neuvovat
kullakin toimialalla kéytettdvien raporttien poiminnassa. Myos jérjestel-
métiimi neuvoo tarvittaessa raporttien tekemisessd sekd tarjoaa raportoin-
tiin liittyvad koulutusta toimialojen esimiehille ja asiantuntijoille erillises-
sd kurssit palvelussa kuvatulla tavalla. Henkildstopalveluista voi myos ti-
lata erilaisia rdatéloityjd raportteja sellaisista henkildstojarjestelmien tie-
doista, joita kayttdjat eivét pysty itse jarjestelméstd poimimaan. Tilausra-
portit tuotetaan joko palvelussuhde- ja palkkapalvelutiimissd, jarjestelma-
tiimissd tai tilataan jdrjestelmétoimittajalta. Raportointi palvelun avulla
asiakkaat saavat toimintansa ja johtamisen tueksi helppolukuisia henkilos-
toraportteja ja vertailutietoja. Lisdksi jdrjestelmétiimissd tuotetaan sddn-
nollisesti erilaisia raportteja Henkilostopalveluiden sisdiseen kayttoon
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muun muassa palkanlaskennan, palkkakirjanpidon ja tilitysten oikeelli-
suuden seurantaa varten.

Tilattavien raporttien osalta prosessiin voi tilanteen mukaan osallistua nel-
jé toimijaa: asiakas, Henkilostopalveluiden palvelutiimin esimies, jirjes-
telmétiimin péadkayttdjd ja jarjestelmitoimittaja. Prosessiin liittyy aina
myds se jarjestelma, josta raportti poimitaan. Prosessi alkaa asiakkaan tar-
peesta saada sellainen raportti, jota hédn ei pysty itse jarjestelmistd poimi-
maan ja hén esittdd raporttipyynnon joko Henkilostopalveluiden palvelus-
suhde- ja palkkapalvelutiimin esimiehelle tai jirjestelmitiimin padkaytté-
jélle. Jos pyynto esitetddn palvelutiimin esimiehelle, pyytdd hén tarvittaes-
sa asiakkaalta lisdtietoja raporttiin liittyen ja arvioi voidaanko raportti
tuottaa palvelutiimissd vai tarvitaanko sen tuottamiseen jdrjestelmatiimin
padkayttdjan tukea. Jos raportti on mahdollista tuottaa palvelutiimissd, so-
pii palvelutiimin esimies asiakkaan kanssa raportin toimittamisesta, poimii
tiedot ja muokkaa raportin valmiiksi seké toimittaa sen asiakkaalle. Jarjes-
telmitiimiin raporttipyyntd voi tulla suoraan asiakkaalta tai palvelutiimin
esimieheltd. Talloin padkayttdja pyytda tarvittaessa asiakkaalta tarkentavia
lisétietoja raportoitavista tiedoista ja arvioi voidaanko raportti poimia jir-
jestelmaésti itse vai tilataanko se jirjestelmétoimittajalta. Jos raportti on
mahdollista tuottaa itse, padkéyttdja laatii raportin. Muussa tapauksessa
padkayttdja tilaa raportin jarjestelmitoimittajalta erillisessa tiketdinti tai ti-
laukset prosessissa kuvatulla tavalla. Raportin valmistuttua péddkdyttdja
viimeistelee sen ja toimittaa sen asiakkaalle hdnen kanssaan sovitun toimi-
tusajan ja- tavan mukaisesti. Prosessi pdittyy, kun asiakas saa tilaamansa
raportin.

Tilausraporttien osalta projektiryhméd totesi kuvauksia laatiessaan, ettéd
Henkildstopalveluiden sisdisessd tyonjaossa on epaselvyyksid sen suhteen
mitd tehtdvid palvelutiimin esimiehen ja jarjestelmatiimin padkayttdjan
vastuulle kuuluu. Epéselvyyttd ilmeni siitd millaiset raportit pitéisi pystyé
tuottamaan palvelutiimissd ja millaiset raportit palvelutiimin esimies voi
siirtdd jarjestelmatiimissd tuotettaviksi sekd kenen tehtiviin kuuluu tarvit-
taessa pyytad asiakkaalta tarkentavia lisétietoja raporttiin liittyen. Projekti-
ryhmissé todettiin, ettd ennen katselmointia asiasta on tarpeellista keskus-
tella palvelutiimien esimiesten kanssa ja selvittdd Henkilostopalveluiden
johtoryhmén kanta sisdiseen tyonjakoon palvelutiimin ja jirjestelmétiimin
valilla.

Muihin kuin Henkildstopalveluiden sisdisessd tyonjaossa ilmenneisiin
epaselvyyksiin liittyvit raportointiprosessin haasteet koskevat yleensd asi-
akkaalta saapunutta raporttipyyntod. Hyvin usein raporttipyyntd on niin
epdselvd tai puutteellinen, ettd raportin tekijan tiytyy pyytdd asiakkaalta
tarkentavia lisdtietoja siitd mité tietoja hin raportille haluaa. Joskus myds
asiakkaiden odotukset raportin toimitusaikaa kohtaan ovat epérealistiset.
Aika harvoin raporttia pystytddn toimittamaan saman tien, vaan sen toimi-
tusaika riippuu muun muassa laadittavan raportin laajuudesta ja siitd kuin-
ka paljon jarjestelméstd saatavia tietoja joudutaan muokkaamaan ja vii-
meistelemién, raportin tekijin tyotilanteesta ja siitd joudutaanko raportista
tekemaiin tilaus jirjestelmétoimittajalle.

61



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

Raportointia koskeva tuotekortti on liitteend 28 ja prosessikaavio liitteena
29. Ne on projektiryhméssa kayty ldpi ja hyviksytty, mutta niitd ei ole vie-
14 katselmoitu Henkilstopalveluiden muun henkiloston kanssa. Ennen
katselmointia tulee selvittdd Henkilostopalveluiden johtoryhmin kanta si-
sdiseen tyonjakoon palvelutiimin ja jarjestelmatiimin vélilla.

Oikeellisuuden tarkistaminen

Jarjestelmédtiimin suorittamaan oikeellisuuden tarkistamiseen sisdltyy eri-
laisten henkildstojérjestelmien tietojen kuten esimerkiksi vuosiansioiden ja
lomapalkkavelkojen oikeellisuuden tarkistamista. Yksittdisten palkansaa-
jien tietojen oikeellisuuden tarkistamisesta vastaavat Henkilostopalveluis-
sa henkildstopalvelusihteerit. Asiakas hyotyy palvelusta siten, ettd jarjes-
telméssd olevat tiedot ovat oikein. Oikeellisuuden tarkistaminen on luon-
teeltaan yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida miiritelld yksildityd asia-
kasta.

Koska oikeellisuuden tarkistamista liittyy useisiin keskendén erilaisiin
toimintoihin, ei projektin aikana kuvattu oikeellisuuden tarkistamista ylei-
sesti vaan tuotekortti ja prosessikaavio laadittiin tapausesimerkkind mak-
supdivaaineiston tarkistamisesta. Maksupéivéaineiston kohdalla tarkiste-
taan, ettd Vantaan kaupungin kirjanpito muodostuu oikein palkanlasken-
nan osalta ja ettd verottajan ja eri vakuutusyhtididen tilitykset suoritetaan
oikean suuruisina. Prosessissa on kaksi toimijaa: jirjestelmitoimittaja ja
jarjestelmatiimin padkayttdjd ja siithen liittyy myds henkildstohallinnon
padjarjestelmé seka kirjanpitojdrjestelma. Prosessi alkaa, kun jarjestelma-
toimittaja ldhettdd maksupdivdaineiston tarkistettavaksi palkanlaskennan
aikataulujen mukaisesti. Jarjestelmitiimissé tarkistetaan tietojen oikeelli-
suus. Jos tiedoissa on virheitd, padkayttdja tutkii mistd virhe johtuu. Jos
virhe on mahdollista korjata Henkildstopalveluissa suoraan jérjestelméaan,
se korjataan sielld, jos ei, pyydetddn jdrjestelmitoimittajaa korjaamaan
virhe erillisessd tiketdinti prosessissa kuvatulla tavalla. Virheen korjattu-
aan jirjestelmitoimittaja ajaa maksupdivdaineiston uudelleen. Prosessi
paittyy, kun tietojen on todettu olevan oikein.

Oikeellisuuden tarkistamisen prosesseissa haastavaa on ennen kaikkea
16ytad tarkistuksessa havaittujen virheiden syy, jotta virhe on mahdollista
korjata. Virheet voivat olla hyvin tapauskohtaisia ja johtua monesta eri
asiasta esimerkiksi ohjaustietojen virheestd, jirjestelmin tietosisillon vir-
heestd tai jarjestelmévirheestd, joten virheen syyn loytdmiseen saattaa ku-
lua paljon aikaa.

Maksupdivéaineiston oikeellisuuden tarkistamista koskeva tuotekortti on
liitteend 30 ja prosessikaavio liitteend 31. Ne on projektiryhméssd kayty
lapi ja hyviksytty, mutta niitd ei ole vield katselmoitu Henkilostopalvelui-
den muun henkildston kanssa.

5.5.4. Kayton tukipalvelut

Jarjestelmépalveluiden kayton tukipalveluihin siséltyy henkilostohallinnon
jérjestelmien kdyton neuvontaa ja jérjestelmiin liittyvien ongelmatilantei-

62



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

den selvittelya. Jarjestelmétiimin palveluista ongelmien selvittely, neuvon-
ta sekd jdrjestelmien ylldpitopalveluiden palvelukokonaisuuteen lukeutuva
virheiden selvittely ovat keskendidn melko samankaltaisia palveluita ja ne
voivat liittyd toisiinsa siten, ettd ongelmien selvittelyprosessissa ongelma
ikddn kuin puretaan osiin ja sieltd voidaan siirtyd neuvontaprosessiin tai
virheiden selvittelyprosessiin riippuen siitd, mistd ongelmassa on kyse.

Projektin aikana otettiin kdyttoon Henkilostopalveluiden sisdisen asiak-
kaan ja sisdisen palveluntuottajan kisitteet. Monissa jdrjestelmépalveluissa
keskeisin asiakasryhmé on nimenomaan henkildstdpalveluyksikon sisdiset
asiakkaat eli henkilostopalvelusihteerit. Tama korostuu erityisesti kéyton
tukipalveluissa ja jirjestelmien virhetilanteissa varsinkin niiden jérjestel-
mien kohdalla, jotka kuuluvat yhden késittelijin mallin piiriin. N&ita jar-
jestelmid koskevan kéyton tuen ja virheiden selvittelyiden kohdalla on
erittdin tdrkedd tiedostaa se, ettd HenkilOostopalveluiden ulkoisten asiak-
kaiden, esimerkiksi toimialojen esimiesten, palvelemisen ndkokulmasta
kyseessd on yksi prosessi, jossa ulkoista asiakasta palvelee ja hidnen asian-
sa késittelee kokonaisuudessaan vain yksi henkild eli henkilostopalvelu-
sihteeri. Tilanteessa mahdollisesti tarvittava jérjestelmétiimin padkaytta-
jien tuki on luonteeltaan Henkilostopalveluiden sisdistd palvelutoimintaa,
joka tukee ulkoisia asiakkaita palvelevia toimintoja, muttei ole suorassa
vuorovaikutuksessa ulkoisten asiakkaiden kanssa. Sisdisen asiakkuuden
sekd jdrjestelmitiimin ja henkildstopalvelusihteereiden vélisen tydnjaon
nékyviksi tekemiseen on tehdyissd kuvauksissa pyritty kiinnittiméain eri-
tyistd huomiota, koska Henkildstopalveluiden sisdisissd vastuunjakokysy-
myksissd esiintyy ajoittain epaselvyyksii ja toive tyonjaon selkeyttdmises-
td nousi voimakkaasti esille my0s projektin valmisteluvaiheessa toteute-
tuissa haastatteluissa.

Neuvonta

Jarjestelmatiimin neuvonta palveluun sisdltyy henkildstéhallinnon jérjes-
telmien kdyton neuvomista, ohjeiden laatimista ja niiden ylldpitdmista.
Neuvonta prosessiin voidaan siirtyd ongelmien selvittely prosessista, jos
sen aikana todetaan, ettd asia hoituu neuvomalla. Palvelu hyodyttdd asia-
kasta niin, ettd hin saa tukea ja neuvontaa jirjestelmén kéaytossi ja 10ytaa
jérjestelmdin liittyvit ohjeet. Palvelun asiakas ei vilttimatta ole jarjestel-
mén loppukayttdjd, vaan yleinen asiakasryhmi ovat Henkilostopalveluiden
sisdiset asiakkaat eli henkilostopalvelusihteerit. Yhden késittelijin mallin
piirissd olevien jarjestelmien osalta jirjestelméatiimin asiakas on aina hen-
kilostopalvelusihteeri, koska Henkildstopalveluiden ulkoiset asiakkaat ot-
tavat jirjestelmitukea ja neuvoja tarvitessaan yhteyttd henkilostopalvelu-
sihteeriin. Jos asiassa tarvitaan jérjestelméatiimin padkayttdjén tukea, ei ul-
koista asiakasta ohjata ottamaan yhteyttd suoraan padkayttdjain vaan hen-
kilostopalvelusihteeri on yhteydessd padkéyttdjddn ja vélittdd haneltd saa-
mansa neuvot ulkoiselle asiakkaalle. Muiden jérjestelmien osalta asiakas-
ryhmid voi olla tilanteesta riippuen muitakin esimerkiksi Vantaan kaupun-
gin eri toimialojen esimiehet, asiantuntijat ja tydaikasuunnittelijat.

Prosessissa on kaksi toimijaa: henkildstopalvelusihteeri tai muu asiakas ja
jarjestelmitiimin padkayttijd. Prosessi alkaa, kun asiakas tarvitsee neuvoa
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jarjestelmin kaytossé ja esittdd jarjestelmitiimin padkayttdjélle kysymyk-
sen. Jos kysymys koskee jirjestelméén liittyvan tydehtosopimuksen tul-
kintaa, ohjataan asiakas toimimaan Henkilostopalveluissa aiemman tuot-
teistamisprojektin aikana laaditun tes/ves-neuvontaprosessin mukaisella
tavalla. Jos kysymys koskee jarjestelmépalveluiden piiriin kuuluvaa asiaa,
alkaa padkayttdja selvittdd sitd ja pyytdd asiakkaalta tarvittaessa tarkenta-
via lisdtietoja. Jos todetaan, ettd kyseessd on sellainen jérjestelméin ongel-
ma, joka ei ratkea neuvomalla, siirrytddn erikseen kuvattuun ongelmien
selvittely prosessiin. Jos kyseessd on asia, joka ratkeaa neuvomalla, antaa
padkayttdjd vastauksen asiakkaan kysymykseen ja ohjaa hénet tutustu-
maan jarjestelman ohjeisiin. Prosessi paittyy, kun asiakas saa vastauksen
kysymykseensa ja 16ytdd asiaa koskevat ohjeet.

Neuvonta prosessin suurimmat haasteet liittyvit siihen, etti jérjestelma-
tiimistd saatetaan kysyd neuvoa myos sellaisista asioista, jotka eivét varsi-
naisesti liity jarjestelmdtiimin vastuulla oleviin jarjestelmiin tai tehtéviin.
Hyvin yleisesti ndmd muut kysymykset koskevat jirjestelmid sivuavia
tydehtosopimus-, virkachtosopimus- tai muita sddnnosasioita ja niiden tul-
kintaa. Henkilostopalveluiden sisdlld henkilostopalvelusihteereiden neu-
vominen palvelussuhdeasioissa kuuluu yleensd palveluesimiehelle ja ul-
koisten asiakkaiden sopimusasioiden neuvonta asiasta riippuen joko hen-
kilostopalvelusihteerille tai toimialan henkildstoyksikkoon. Henkildsto-
palveluissa laadittiin muutama vuosi sitten palvelussuhde- ja palkkapalve-
luiden tuotteistamisprojektin yhteydessd tuotekortti ja prosessikaavio
tes/ves neuvonnasta, mikd on hyvé apuviline my0s jirjestelmétiimin paa-
kayttdjille Henkilostopalveluiden ulkoisten asiakkaiden ohjaamisessa oi-
keanlaiseen toimintaan. Henkilostopalveluiden sisdiset asiakkaat eli henki-
l6stopalvelusihteerit ohjaavat ajoittain ulkoisia asiakkaita ottamaan yhteyt-
td jarjestelmatiimin padkayttdjiin sellaisissa asioissa, jotka eivét kuulu hei-
din tehtdviinsd. My0s sitd tapahtuu silloin tdlloin, ettd ulkoinen asiakas
ohjataan Henkildstopalveluiden sisdlld ottamaan yhteyttd suoraan padkayt-
tdjddn yhden késittelijan mallin piiriin kuuluvassa asiassa, vaikka asiak-
kaiden neuvonta niiden jirjestelmien osalta kuuluu henkildstopalvelusih-
teerille. Jarjestelmétiimisti kysytddn usein neuvoja myos sellaisista asiois-
ta, joista on olemassa ja saatavilla ohje. Talloin asiakas ohjataan tutustu-
maan ohjeisiin.

Neuvontaa koskeva tuotekortti on liitteend 32 ja prosessikaavio liitteend
33. Ne on projektiryhmassé kdyty ldpi ja hyviksytty, mutta niité ei ole vie-
14 katselmoitu Henkilstopalveluiden muun henkiloston kanssa.

Ongelmien selvittely

Jarjestelmdtiimin ongelmien selvittely palveluun sisdltyy jirjestelmien
toiminnassa havaittujen erilaisten ongelmatilanteiden selvittiminen. On-
gelmien selvittelyssd ongelma ikédédn kuin puretaan osiin ja selvitetddn mis-
td asiassa on kyse. Jos havaitaan, ettd kyseessd on jérjestelmén virhe, siir-
rytddn virheiden selvittely prosessiin. Jos taas havaitaan, ettd kyseessd on
asia, joka selvidd neuvomalla, siirrytdén neuvonta prosessiin. Asiakas hyo-
tyy palvelusta siten, ettd hin saa tukea ja neuvontaa ongelmaansa tai asia
ohjataan eteenpdin ratkaistavaksi. Palvelun asiakas ei valttdmaittd ole aina
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jarjestelmin loppukidyttdjd, vaan jarjestelméstd ja tilanteesta riippuen pal-
velulla on erilaisia asiakasryhmié. Yleinen asiakasryhmé ovat henkil9sto-
palveluyksikon sisdiset asiakkaat eli henkilostopalvelusihteerit. Yhden ka-
sittelijan mallin piirissd olevien jdrjestelmien osalta jérjestelmédtiimin asia-
kas on aina henkildstopalvelusihteeri, koska henkildstdpalveluiden ulkois-
ten asiakkaiden jirjestelmin kdyton tuki ja ongelmatilanteiden selvittely
kuuluu heidéin tehtdviinsd. Jos asiassa tarvitaan jarjestelmatiimin paékayt-
tdjan tukea, ottaa henkilostopalvelusihteeri yhteyttd hineen. Jos ongelman
selvittelyssd tarvitaan ulkoiselta asiakkaalta tarkentavia tietoja, pyytda
henkilostopalvelusihteeri lisdtiedot. Han myds vilittdd padkayttdjéaltad saa-
mansa ongelman ratkaisun ulkoiselle asiakkaalle. Muiden jérjestelmien
osalta asiakasryhmid voi olla muitakin esimerkiksi Vantaan kaupungin eri
toimialojen esimiehet ja asiantuntijat.

Prosessissa on kaksi toimijaa: henkildstopalvelusihteeri tai muu asiakas ja
jarjestelmitiimin padkayttdjd. Prosessi alkaa, kun asiakkaalla on jokin
yleensd jérjestelmddn liittyvd ongelma, josta hén esittdd kysymyksen jir-
jestelmétiimin padkayttdjille. Jos padkayttdja tarvitsee ongelmasta lisétie-
toja, pyytdd hén niitd asiakkaalta. Kun ongelmatilanteesta on riittavésti tie-
toa, padkayttdja voi todentaa, onko asia sellainen, ettd se ylipadnsa kuuluu
hénen hoidettavakseen. Jos ei kuulu, ohjaa péadkiyttdjd asian eteenpdin,
mikéli tietdd kenen tehtidvaalueelle se kuuluu ja prosessi paittyy. Jos asia
kuuluu péadkiyttdjan vastuualueelle, selvittdd hin onko kyseessd sellainen
asia, joka kuuluu hoitaa erillisessd neuvonta tai virheiden selvittely proses-
sissa kuvatulla tavalla ja asia siirtyy kyseiseen prosessiin. Jos kyse ei ole
neuvonta asiasta eiké jirjestelmén virheestd ja asia on suoraan ratkaista-
vissa, antaa padkdyttdjd ratkaisun ongelmaan. Prosessi pééttyy, kun asiak-
kaan ongelma ratkeaa.

Ongelmien selvittely prosessin suurin haaste lienee se, ettd jarjestelmatii-
min padkadyttdjille saatetaan esittdd kdytdnndssd melkein minkélaisia ky-
symyksid tahansa. Kysymys voi olla niin epdselvd tai ongelmatilanteesta
annetaan niin niukasti tietoja, ettei ongelman selvittiminen ilman tarken-
tavia lisdtietoja ole mahdollista. Sen selvittiminen misti asiassa ylipddnsi
on kysymys seka riittdvin tarkkojen tietojen saaminen ongelmatilanteen
selvitystyon pohjaksi voi vaatia useammankin yhteydenoton asiakkaaseen.
Tédmin “silmukan” pyoOrimiseen saattaa joskus kulua hyvinkin paljon ai-
kaa. Prosessin haasteena on ajoittain myds se, etteivit kaikki aina noudata
Henkilostopalveluiden sisdistd tydonjakoa yhden kisittelijan mallin piirissé
olevien jdrjestelmien kohdalla, vaan joskus HenkilGstopalveluissa ulkoi-
nen asiakas saatetaan ohjata ottamaan ongelmastaan yhteyttd jirjestelmé-
tiimin padkayttdjadn, vaikka hinen asian selvittiminen ja tarvittaessa tuen
pyytdminen jarjestelmétiimistd kuuluisi henkilostopalvelusihteerin tehta-
viin.

Ongelmien selvittelyd koskeva tuotekortti on liitteend 34 ja prosessikaavio

liitteend 35. Ne on projektiryhméssd kdyty ldpi ja hyvdksytty, mutta niitd
el ole vield katselmoitu Henkilostopalveluiden muun henkiléston kanssa.
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5.5.5. Koulutuspalvelut

Koulutuspalveluihin lukeutuu henkildstohallinnon jérjestelmiin liittyvien
koulutusten ja kertausten jarjestimistd sekd Henkilostopalveluiden sisdisen
perehdytyksen tukipalvelu.

Kurssit

Jarjestelmétiimin kursseihin sisdltyy muun muassa Vantaan kaupungin
Henkilostokeskuksen johtamistarjotin valmennuksiin siséltyvien jarjestel-
mékurssien jérjestdminen toimialojen esimiehille ja muille henkildstdhal-
linnon jérjestelmien kéayttdjille. Jéarjestelmitiimin tarjoamia koulutuksia
voi tilata my0s erikseen tyoyksikoiden henkildstolle. Kursseilla asiakkaat
saavat tarvitsemaansa jarjestelméakoulutusta.

Jarjestelmatiimin tarjoamat kurssit ovat pidasiassa osa Henkilostokeskuk-
sen johtamistarjotin valmennusten moduuleja, jotka suunnitellaan hyvissa
ajoin kevit- ja syyskaudelle yhteistydssd Henkilostokeskuksen TyOnanta-
japalveluiden kanssa sekd tarvittaessa toimialojen henkilostoyksikdiden
kanssa. Johtamistarjotin valmennukset hyvéksytddn henkilostokeskuksen
johtoryhmaéssa. Jarjestelmatiimin padkayttajat varaavat koulutustilat ja jul-
kaisevat kurssien tiedot koulutusten hallintajdrjestelmissd. Padkayttdjat
my0s suunnittelevat ja paivittdviat koulutusmateriaalit. Tami kurssien
suunnitteluprosessi on tavallaan varsinaisen kurssit prosessin esiprosessi.

Varsinaisessa kurssit prosessissa on kolme toimijaa: asiakas, hdnen esi-
miehensd ja jirjestelmétiimin padkayttija. Prosessiin liittyy myos koulu-
tusten hallintajérjestelméd. Prosessi alkaa, kun asiakas hakeutuu joko oma-
ehtoisesti tai esimiehensé suosituksen perusteella jarjestelmétiimin tarjoa-
malle kurssille. Samassa yhteydessd asiakkaan saattaa olla tarpeellista
anoa kiyttdoikeudet kyseiseen henkildstohallinnon jérjestelméén erillises-
sd kidyttooikeusprosessissa kuvatulla tavalla. Kdyttdjan esimies joko hy-
viksyy tai hylkdd koulutushakemuksen. Jos koulutushakemus hyldtdan,
prosessi padttyy. Jos se hyviksytddn, menee siitd tieto koulutusten hallin-
tajarjestelmiin, jossa jarjestelmatiimin padkayttdja hallinnoi omia kursse-
jaan. Padkayttdjd ldhettdd jirjestelméssd olevien osallistujatietojen perus-
teella kutsut ja mahdollisen kurssimateriaalin kurssille ilmoittautuneille ja
pitdd kurssin. Kurssin jélkeen hén vield vie osallistujatiedot jérjestelméédn
ja kerdd koulutuksista palautteet. Prosessi pddttyy, kun asiakas on osallis-
tunut kurssille ja antanut koulutuspalautteen. Asiakkaiden palautteissa an-
tamat toiveet ja kehittimisideat huomioidaan mahdollisuuksien mukaan
seuraavissa koulutuksissa.

Kurssiprosessin suunnitteluvaiheen haasteet liittyvit 1dhinnd koulutustilo-
jen heikkoon saatavuuteen. Vaikka kurssit suunnitellaan jo hyvissé ajoin,
useita kuukausia ennen kevit- ja syyskauden kdynnistymistd, voi jirjes-
telmékoulutukseen tarkoitettuja tiloja olla vaikeaa saada. Jarjestelmékurs-
seja varten tarvitaan mikroluokkaa, joita Vantaan kaupungilla on kiytossd
vain muutamia, ja koska kayttdjid on paljon, tayttyvit mikroluokkien va-
rauskalenterit nopeasti. Varsinaisen kurssit prosessin haasteet liittyvét hy-
vin pitkélti osallistujien hallinnointiin. Kurssi saattaa tulla tdyteen, jolloin
osa ilmoittautuneista jd4 jonoon, joku saattaa perua osallistumisensa, jol-
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loin hénen tilalleen voi ottaa jonosta jonkun toisen jne. Tai sitten kurssi
saatetaan joutua perumaan liian vdhiisen osallistujaméérin takia. Koska
jarjestelmatiimin padkayttijat hallinnoivat itse omien koulutustensa osal-
listujia, tdytyy osallistujalistaa ja siind tapahtuvia muutoksia seurata aktii-
visesti, jotta kurssivahvistus, ilmoitus jonoon jddmisestd, ilmoitus kurssin
peruuntumisesta jne. tulee ldhetettyd kaikille oikeille henkil6ille. Joskus
kurssille ilmoittautuneet saattavat jattdd saapumatta kurssille ilmoittamatta
siitd etukdteen. Tétd tapahtuu kuitenkin nykyididn huomattavasti harvem-
min kuin aiemmin, koska nykyéén kurssivahvistukseen siséllytetdén mai-
ninta siitd, ettd jos jittdd tulematta kurssille peruuttamatta sitd ajoissa, 14-
hetetddn toimialalle lasku kayttamittomastd koulutuspaikasta. Kursseista
pyydetddn nykyddn palautetta ldhettimélld kurssin jdlkeen sdhkopostitse
sahkdinen palautekysely. Jarjestelmatiimissd on havaittu, ettd aika harva
vastaa sdhkoiseen palautekyselyyn. Joskus aiemmin palautteet kerittiin
paperisilla palautelomakkeilla kurssin lopuksi, jolloin l&hes kaikki kurssil-
le osallistujat vastasivat sithen. Jérjestelmétiimin padkéayttdjit ovatkin poh-
tineet sitd vaihtoehtoa, etti kursseista alettaisiin taas kerdtd palautetta van-
haan malliin paperilomakkeilla.

Kursseja koskeva tuotekortti on liitteend 36 ja prosessikaavio liitteend 37.
Ne on projektiryhméssa kayty ldpi ja hyvéksytty sekd katselmoitu Henki-
16stopalveluiden muun henkildston kanssa.

Hepan siséiset koulutukset

Jarjestelmépalveluiden sisdltdmit Hepan sisdiset koulutukset ovat jirjes-
telmitiimin  jirjestimdd Henkilostopalveluiden muulle henkildstolle,
useimmiten henkilostopalvelusihteereille, suunnattua koulutusta. Koulutus
voi olla uuden asian koulutusta tai vanhan kertausta. Hepan siséisilla kou-
lutuksilla tuetaan henkildstopalvelusihteereiden osaamista.

Prosessissa on nelja toimijaa: henkildstopalvelusihteeri, palveluesimies,
Henkilostopalveluiden johtoryhmad ja jdrjestelmitiimin péadkéyttdjd. Pro-
sessiin liittyy myos koulutusten hallintajdrjestelmé. Prosessi alkaa henki-
l6stopalvelusihteereiden koulutustarpeesta, jotka usein tulevat esille esi-
merkiksi esimiehen kanssa kidytdvissd tulos- ja kehityskeskusteluissa.
Henkilostopalvelusihteereiden tiimiesimiehet eli palveluesimiehet vievét
tiedon koulutustarpeista Henkilostopalveluiden johtoryhméén, joka niiden
pohjalta laatii henkilostopalveluiden vuosittaisen koulutussuunnitelman.
Kustakin jirjestelmétiimin vastuualueelle kuuluvasta koulutuksesta vas-
taava jarjestelmitiimin padkdyttdjd valmistelee koulutuksen ja tiedottaa
siitd kohderyhmdlle tai pyytdd osallistujia ilmoittautumaan koulutukseen
etukiteen. Padkayttdjd pitdd koulutuksen ja kerdi tiedot osallistujista, jotka
hin koulutuksen jilkeen vie jarjestelmddn. Prosessi pdittyy, kun henkilos-
topalvelusihteeri osallistuu koulutukseen.

Hepan sisdisten koulutusten prosessissa on haasteellista se, ettd osataan
jarjestdd henkilostopalvelusihteereille sellaista koulutusta, jota he tarvitse-
vat ja kaipaavat. Jarjestelmitiimissé ei tiedetd eikd voidakaan tietdd misté
asioista koulutusta tarvitaan, sen tiedon pitéisi tulla henkildstopalvelusih-
teereiltd ja heiddn esimiehiltdén. Projektin valmisteluvaiheessa tehtyjen
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haastatteluidenkin yhteydessd tdma asia jai epéselviksi. Jarjestelmékoulu-
tusten kohdalla henkilostopalvelusihteereiden suuri méérd on haaste, kos-
ka kaupungin mikroluokkiin ei mahdu kerralla niin suurta mééraa koulu-
tettavia. Jos koulutukseen liittyy jirjestelmin kayttod, tdytyy henkilosto-
palvelusihteereiden kouluttaminen hoitaa ndyttdmalla jarjestelmén toimin-
taa videotykin kautta Henkilostopalveluiden kokoushuoneessa, miki ei ole
niin tehokas koulutusmetodi kuin sellainen, jossa koulutettavat pédsevét
itse kdyttdméén jarjestelmdd. Tai toinen vaihtoehto on jérjestdd mikroluo-
kassa useampi saman sisdltdinen koulutustilaisuus. Tdma edellyttad, ettd
mikroluokka on saatavissa halutulle ajanjaksolle. Katselmointitilaisuudes-
sa nousi esille palautteen kerddminen Hepan sisdisistd koulutuksista. Jar-
jestelmétiimi ei ole ainoa taho, joka jérjestdd koulutusta henkildostopalve-
lusihteereille, vaan koulutusta jarjestdvit myos muun muassa palveluesi-
michet tai sitd saatetaan tilata ulkopuolelta. Mistédén henkildstopalveluyk-
sikolle jarjestetyistd koulutustilaisuuksista ei ole tdhdn saakka keritty pa-
lautetta, joten sité ei sisdllytetty mydskddn ndihin kuvauksiin. Asia jéi joh-
toryhmén pohdittavaksi ja péétettdviksi, ettd tullaanko palautetta mahdol-
lisesti jatkossa kerddméddn ja mistd kaikista koulutus- ja kehittdmistilai-
suuksista.

Henkilostopalveluiden sisdisid koulutuksia koskeva tuotekortti on liitteeni
38 ja prosessikaavio liitteend 39. Ne on projektiryhméssd kéyty ldpi ja hy-
viksytty sekd katselmoitu Henkilostopalveluiden muun henkildston kans-
sa.

Hepan sisédisen perehdytyksen tuki

Henkilostopalveluiden palvelussuhde- ja palkkapalvelutiimeistd voidaan
tarpeen mukaan tilata jirjestelmétiimistdi Hepan sisdisen perehdytyksen
tukea uuden henkilostopalvelusihteerin perehdyttdmisen yhteyteen. Henki-
16stopalvelusihteereiden perehdytys on kyseisen tiimin palveluesimiehen
vastuulla ja jarjestelmatiimistd tilattava Hepan sisdisen perehdytyksen tuki
voi olla osa uuden henkilostopalvelusihteerin perehdytystd. Perehdytyksel-
14 saavutetaan henkilostopalvelusihteerin tehtidvin edellyttiméd osaaminen,
jota jarjestelmétiimin tarjoama palvelu osaltaan tukee.

Hepan sisdisen perehdytyksen tuen sisdltdmistd perehdytyskoulutuksista
laadittiin jarjestelmatiimissé tuotekortit jo alemman Henkilostopalveluiden
palvelussuhde- ja palkkapalveluiden tuotteistamisprojektin yhteydessé
muutama vuosi sitten. Perehdyttdmisen tukea on saatavissa yhdekséssa eri
tuotekortissa kuvattuihin aiheisiin. JirKee-projektin aikana laadittiin tuo-
tekortti ja prosessikuvaus Hepan sisdisestd perehdytyksen tukipalvelusta
yleisesti. Tuotekortissa on lueteltu misté aiheista perehdytyksen tukea on
saatavissa ja siind on linkki nditd perehdytyskoulutuksia koskeviin tuote-
kortteihin, joissa kunkin koulutustilaisuuden sisiltd on kuvattu tarkemmin.
Jo valmiina olleet perehdytysten koulutustilaisuuksien tuotekortit kaytiin
myos lépi ja péivitettiin tarvittaessa ajan tasalle.

Prosessissa on kolme toimijaa: henkilostopalvelusihteeri, hinen esimie-

hensid eli palveluesimies ja jarjestelmitiimin padkayttdja. Prosessi alkaa,
kun Henkilostopalveluihin tulee uusi henkildstopalvelusihteeri, jolle pal-
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veluesimies laatii perehdytyssuunnitelman. Henkilostopalvelusihteerin pe-
rehdytyssuunnitelmaa tehdessdidn palveluesimies harkitsee miltd osin pe-
rehdytys toteutetaan kyseisessd tiimissd ja mihin osioihin pyydetddn pe-
rehdytyksen tuen tuotekorttien mukaista tukea jirjestelméatiimistd. Jos pe-
rehdytykseen halutaan sisdllyttdd jérjestelmatiimin tukea, varaavat palve-
luesimies ja henkildstopalvelusihteeri sitd varten ajan siltd jérjestelmatii-
min padkayttdjaltd, joka vastaa kyseisestd perehdytyskoulutuksesta. Paa-
kéyttdja valmistelee perehdytyksen tuki koulutuksen ja pitdéd sen sovittuna
ajankohtana. Jotkin perehdytykset voidaan Henkilstopalveluiden sisdisen
tilauskoulutuksen jérjestdmisen sijasta liittdd osaksi toimialojen esimiehié
koskevaa avointa tai koko henkilostopalveluyksikon yhteistd koulutusta.
Jos tdimd on mahdollista, on siitd maininta kyseisen perehdytyksen tuote-
kortilla. Prosessi pééttyy, kun henkilostopalvelusihteeri osallistuu padkayt-
tdjan jarjestimiin perehdytyskoulutukseen.

Hepan sisdisen perehdytyksen tuen prosessin haasteena on ainakin tihin
saakka ollut se, etteivit palveluesimiehet ole juurikaan kéyttineet hyvik-
seen mahdollisuutta tilata jarjestelmitiimin tukea henkilostopalvelusihtee-
reiden perehdyttimiseen. Jos henkildstdpalveluihin tulee samoihin aikoi-
hin useampia uusia henkilostopalvelusihteereitd, voitaisiin jarjestelmétii-
mistd jdrjestdd heille perehdytyskoulutusta samanaikaisesti. Tdma kuiten-
kin edellyttiisi sitd, ettd jarjestelmétiimissd ollaan tietoisia uusien henki-
l6stopalvelusihteereiden perehdytystarpeesta.

Henkildstopalveluiden sisdisen perehdytyksen tukea koskeva tuotekortti
on liitteend 40 ja prosessikaavio liitteend 41. Ne on projektiryhmissé kay-
ty ldpi ja hyviksytty sekd katselmoitu Henkilostopalveluiden muun henki-
16ston kanssa. Koska Hepan sisdisen perehdytyksen sisdltimistd koulutuk-
sista on laadittu tuotekortit jo aiemmin eivitkd ne siis ole timén kehitta-
mishankkeen tuotoksia, eivit ne ole mukana opinnéytetyon liitteissa.

5.6. Henkilostohallinnon jarjestelmat

Jarjestelmépalveluiden palvelutarjooman, tuotekorttien ja prosessikaavioi-
den muodostamaa kokonaisuutta tdydentdmaéén laadittiin vield kuva Hen-
kilostopalveluiden vastuulla olevista henkilostohallinnon jarjestelmistd ja
niiden kytkeytymisestd toisiinsa sekd liittyméjarjestelmistd. Kuva on liit-
teend 42. Kuvassa on keskeisessd osassa Vantaan kaupungilla kaytossi
oleva henkildstohallinnon péadjérjestelmé eHijat, josta on liittymid muihin
jarjestelmiin. Osa liittymdjdrjestelmistd on myos Henkildstopalveluiden
vastuulla ja osa muiden Vantaan kaupungin yksikdiden vastuulla. Osasta
liittymadjérjestelmistd kulkee tietoa eHijatiin, osa vastaanottaa tietoa eHi-
jatista ja osassa liittymid tietoa kulkee molempiin suuntiin. eHijatista kul-
kee tietoa myds AD-liittyméddn, josta sitd vilittyy useisiin muihin Vantaan
kaupungin jérjestelmiin. Kuvassa olevien nuolten suunta kuvaa sitd, misté
jarjestelmistd mihin tieto kulkee.
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Kuvassa olevat jarjestelmiit:

eHijat

Henkilostohallinnon pédjarjestelmd eHijatin pddtoiminnot ovat henkil6s-
ton henkilo- ja palvelussuhdetietojen ylldpito, palkanlaskenta sekd henki-
16storaportointi. eHijat henkilostojarjestelmékokonaisuuden padkayttéjyyt-
td hoidetaan jarjestelmitiimissd, tosin joihinkin osajirjestelmiin liittyvid
asioita hoidetaan Henkilostopalveluissa muissa tiimeissa.

Jarjestelma sisdltdd seuraavat osajirjestelmat:

— Hijat - kuukausipalkat

— Liksa - opetushenkil6stod peruskoulut ja lukiot
— Tpjat - tuntipalkat

— Pajat - luottamushenkil6t ja palkkiot

— Nijat - henkilorekisteri

— Vakat — vakanssirekisteri

Palvelukseenotto

Palvelukseenotto on eHijatin esikisittelyjarjestelma, jossa laaditaan henki-
16ston tydsopimukset ja virkaméérdykset. Tietoja kulkee eHijatin ja palve-
lukseenoton vililld molempiin suuntiin. Palvelukseenottoon viedyt henki-
16ston henkilo- ja palvelussuhdetiedot siirretddn eHijat henkildstojérjes-
telmién, josta niitd vilittyy mm. HR-tyopoydille ja AD-liittymén kautta
moniin muihin jirjestelmiin. Henkiloston verkkotunnuksia ja sdhkposti-
osoitteita yllapidetién palvelukseenotosta AD-liittyman kautta kayttdjahal-
lintaan vilittyvien tietojen perusteella. Palvelukseenoton padkéyttdjyyttd
hoidetaan jarjestelmatiimissa.

Opettajarekisteri
Opettajarekisteri on eHijatin/Liksan esikdsittelyjédrjestelmad, joka siséltda
opettajien tietoja. Tietoja kulkee eHijatin ja Opettajarekisterin vililld mo-
lempiin suuntiin. Opettajarekisteri ei ole Henkildstopalveluiden vastuulla
oleva jérjestelma.

Tpjat aikailmoitus

Tpjat aikailmoitus on eHijatin/Tpjatin esikdsittelyjérjestelma, jolla ilmoi-
tetaan tuntipalkkaisten tietoja. Tietoja kulkee eHijatin ja Tpjatin aikailmoi-
tuksen vililld molempiin suuntiin. Tpjatia ja sen aikailmoitusta ei hoideta
Henkildstopalveluissa jarjestelmatiimissd, vaan tuntipalkoista vastaavassa
tiimissa.

Esimiesrekisteri

Esimiesrekisterissd madritellddn henkiloston esimiestiedot ja sen perus-
teella muodostuvat esimies-alaissuhteet. Tietoja kulkee eHijatin ja Esi-
miesrekisterin vélilld molempiin suuntiin. Esimiesrekisterin padkaytté;jyyt-
td hoidetaan jirjestelmatiimissa.

Hijat Pro HR-raportit

eHijatista ja Esimiesrekisteristd siirtyy tietoja Hijat Pro HR-
raporteille. Hijat Pro HR-raporttien padkayttdjyyttd hoidetaan jirjestelma-
tiimissa.
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eHevy
eHijatista siirtyy tietoja eHevy raportointijdrjestelmiin. eHevyn péadkayt-
tdjyyttd hoidetaan jérjestelmétiimissé.

eSara
eHijatista siirtyy tietoja eSaraan Kelan pidivdarahoja varten. eSaran pii-
kéyttdjyyttd hoidetaan jérjestelmétiimissé.

HR-tyopoyta

HR-ty6poytd on eHijatin liittyméjérjestelma, joka siséltdd HR-asioinnin it-
sepalveluita mm. lomien ja poissaolojen hakeminen ja ilmoittaminen,
tyomatkaseteleiden tilaaminen, henkilGtietojen pdivittdminen ja esimies-
raportit. Tietoja kulkee eHijatin ja HR-tyopOydén vélilli molempiin suun-
tiin. HR-ty0pdydén padkayttdjyyttd hoidetaan jarjestelmatiimissa.

Lomien ja poissaolojen esikartanot

Lomat siirtyvit HR-tyopdydalta eHijatiin lomien esikartanon kautta ja osa
poissaoloista poissaolojen esikartanon kautta. Esikartanoiden padkéytta-
jyyttd hoidetaan jarjestelmatiimissa.

Titania/massalaskenta

Tietoja kulkee eHijatin ja Titania tydvuorosuunnittelujirjestelmén vililla
molempiin suuntiin. Titanian padkayttdjyyttd hoidetaan jarjestelmétiimis-
sd.

SAP-HR

SAP-HR on SAP toiminnan ohjausjirjestelmin henkildsrekisterin sisélta-
vd moduuli. eHijatista siirtyy tietoja SAP-HR:din, josta taas siirtyy tietoja
SAP:iin. SAP-HR:n padkéyttdjyyttd hoidetaan jarjestelmétiimissa.

SAP
eHijatista siirtyy tietoja SAP toiminnanohjausjérjestelmdidn. SAP ei ole
Henkilostopalveluiden vastuulla oleva jarjestelma.

GFS
GFS:std siirtyy tietoja eHijatiin lddkéreiden palkkojen maksua varten. GFS
ei ole Henkil6stopalveluiden vastuulla oleva jarjestelma.

Kaupunkikorttiliittyma

Kaupunkikorttiliittyméstd siirtyy tietoja eHijatiin aterioiden palkasta pe-
rintdd varten. Kaupunkikorttiliittyma ei ole Henkildstopalveluiden vastuul-
la oleva jirjestelma.

Kursor

Kursorista siirtyy tietoja eHijatiin Aikuisopiston tuntiopettajien palkan-
maksua varten. Kursor ei ole Henkilostopalveluiden vastuulla oleva jérjes-
telma.
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Kotihoidon mobiililiittyméa

Kotihoidon mobiililiittymén ja eHijatin vililld tietoja kulkee molempiin
suuntiin. Tietoja kulkee my0s Titanian ja Kotihoidon mobiililiittymén vé-
lilla molempiin suuntiin. Kotihoidon mobiililiittymé ei ole Henkilostopal-
veluiden vastuulla oleva jarjestelma.

Perhepéiivahoidon mobiililiittyma
Perhepéividhoidon mobiililiittymén ja eHijatin valilld tietoja kulkee mo-
lempiin suuntiin. Perhepdivihoidon mobiililiittyma ei ole HenkilOstopal-
veluiden vastuulla oleva jarjestelma.

AD-liittyma

eHijatista siirtyy henkiloston henkil6- ja palvelussuhdetietoja AD-
liittyméén, josta tietoja vélitetddn eteenpdin muihin jérjestelmiin. AD-
liittymastd saadaan eHijatiin tietoja henkiloston sdhkopostiosoitteista. AD-
liittyma ei ole Henkilstopalveluiden vastuulla oleva jarjestelma.

Asta
eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymén kautta Asta asiakirjahallintajérjestel-
maiin. Asta ei ole HenkilOstopalveluiden vastuulla oleva jarjestelma.

Avain

eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymén kautta Avaimeen eli Vantaan kaupun-
gin intraan. Avain ei ole Henkildstopalveluiden vastuulla oleva jérjestel-
ma.

G-asema

eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymin kautta Vantaan kaupungin tydyksi-
koiden yhteisen levyaseman eli G-aseman kéyttooikeuksia varten. G-
asema ei ole Henkil6stopalveluiden vastuulla oleva jérjestelma.

Outlook
eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymén kautta Outlookin sdhkopostijarjestel-
madn. Outlook ei ole Henkilostopalveluiden vastuulla oleva jérjestelma.

Efecte
eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymén kautta Efecteen. Efecte ei ole Henki-
16stopalveluiden vastuulla oleva jarjestelma.

Koha

eHijatin tietoja siirtyy AD-liittymén kautta koulutustenhallintajirjestel-
madn. Tdma jarjestelmd on vasta tulossa ja Koha on jdrjestelmaista kayt-
toonottoprojektissa kéytetty tyonimi. Koulutustenhallintajérjestelmén paa-
kéayttdjyyttd hoidetaan jarjestelmatiimissa.

Retti

Retti rekrytointijdrjestelmd on erilldin muista henkildstopalveluiden jér-
jestelmistd. Retti jirjestelmdd ei hoideta Henkildstopalveluissa jérjestel-
métiimissd, vaan rekrytoinnin tukipalveluista vastaavassa tiimissé.

72



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

6 JOHTOPAATOKSET

Kehittdmishankkeen kuluessa késitys siité, ettd Vantaan kaupungin henki-
16stohallinnon jéarjestelmépalveluiden siséllon ja prosessien kulun miarit-
teleminen ja selkeyttiminen on tarpeellista, vahvistui koko ajan. Jo projek-
tin valmisteluvaiheessa tehtyjen haastatteluiden perusteella voitiin todeta,
ettei HenkilOstopalveluissa ole kovin selkedd kuvaa jérjestelmatiimin toi-
minnasta ja ettei jirjestelmitiimin tyotd oikein osata ajatella palveluina,
vaan padkayttdjien tyo késitetddn enemmaénkin jarjestelmiin liittyviksi teh-
taviksi. Myo0s se tuli projektin aikana selvisti esille, etteivit Henkilosto-
palveluiden sisdinen tyonjako ja toimintatavat eivit ole kaikkien jérjestel-
mépalveluiden osalta aivan selkeitd kaikille. Ajatus siité, ettd kehittdmis-
hankkeen puitteissa tehtidva ty0 on aidosti tirkeéd ja tarpeellista ja ettd sen
tuloksia on tarkoitus hyddyntdd Henkilostopalveluiden toiminnassa, teki
projektin vetdmisen ja opinndytetyoprosessin minulle mieluisaksi ja mie-
lekkadksi.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostettiin aiheista, jotka tukivat
kehittdmistehtavdd. Valittu toimintatutkimuksellinen ldhestymistapa sopi
opinndytetyohon hyvin, koska kyseessd oli kdytdnnon tydeldmaddn liitty-
vien ongelmien ratkaisemiseen ja muutokseen pyrkivd yhteisollinen pro-
jekti, johon miné tutkijana osallistuin yhdessd niiden toimijoiden kanssa,
joita ongelmat koskevat. Kéytettyjen tutkimusmenetelmien avulla saatiin
kerdtyksi riittdvasti aineistoa tutkimuksen tarpeisiin. Tutkimuksen luotet-
tavuutta ja patevyyttd on tarkasteltu luvussa 3.3. JirKee-projektin projekti-
suunnitelmassa esitetty kehittdmishankkeen vaiheistus oli onnistunut, pro-
jekti eteni suunnitellusti ja aikataulun mukaan.

Opinndytetyon tekeminen oli kohdallani melko selked ja sujuva prosessi.
Opinndytetyon aihe ja alustava suunnitelma olivat valmiina jo siind vai-
heessa kun hakeuduin opiskelemaan ylempdid ammattikorkeakoulututkin-
toa, joten kehittimishanke péistiin tyopaikallani aloittamaan heti opinto-
jeni alettua. Projekti sujui padsddntdisesti suunnitelman mukaisesti. Pro-
jektin alkuvaiheessa tyoskentelin projektin parissa enimmékseen yksin
tehden kartoittavaa ja valmistelevaa tyotd sekd kasvattaen omaa ymmar-
rystani aiheesta kirjallisuutta lukemalla ja opinndytetydraportin teoreettista
osuutta kasaamalla. Sitten pikkuhiljaa koko jérjestelmétiimi osallistui yha
enemmén projektiin niin, ettd lopulta JirKee-projektilla oli keskeinen ja
tarked rooli jirjestelmétiimin tyoskentelyssd usean kuukauden ajan ja siitéd
tuli aidosti koko jérjestelmétiimin yhteinen asia. Projektiryhmén kanssa
tyoskenteleminen sujui hyvin, kaikki pitivét projektia tarpeellisena ja sen
tavoitteita tirkeind, olivat sitoutuneita tydskentelyyn ja hoitivat vastuul-
laan olevat tehtdvit moitteettomasti. Vuorovaikutus projektiryhmin kes-
ken oli avointa, keskustelu vilkasta ja yhteistyd sujui vaivattomasti. Kehit-
tamishankkeesta muodostui jdrjestelmitiimille yhteinen oppimistapahtu-
ma, jonka aikana syntyi uutta tietoisuutta ja ymmarrysté jarjestelmépalve-
luista seké opittiin uusia taitoja. Projektin aikana laaditut tuotokset edusta-
vat tiimin yhteistd ndkemysta.

Opinndytetyoprosessin aikana tuli vastaan myos joitakin haasteita. Kehit-
tamishankkeen valmisteluvaiheessa projektin esittelyiden ja haastattelui-
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den myo6td Henkilstopalveluissa nousi aika voimakkaastikin esille jérjes-
telmétiimin ja muiden tiimien véliseen tyonjakoon liittyvdd tyytymitto-
myyttd. Tédhdn ilmioon jouduimme jarjestelmétiimissd ottamaan sen kan-
nan, ettd tdmén projektin puitteissa me vain kuvaamme tyonjaon sellaisena
kuin se eri rooleissa toimivien kohdalla nykyisellddn on. Se mitd tehtdvia
kenenkin rooliin kuuluu tai kenties pitdisi kuulua, on taas aivan eri asia,
joka kuuluu tydyksikon johtamisen alueelle eikd tdmdn projektin piiriin.
Projektin toteutusvaiheessa haasteeksi muodostui ajoittain jirjestelmatii-
min tyontekijoiden projektin kanssa yhtdaikaisten muiden téiden maara,
kun usealla oli normaaleiden tyotehtdviensd liséksi vield muihinkin pro-
jekteihin liittyvid tehtdvid. Jarjestelmétiimi oli kuitenkin niin sitoutunut
tadhin projektiin ja koki sen niin tirkedksi, ettd kaikki kuvaukset saatiin
laadittua seké kéytyd projektiryhmaéssa ldpi ja hyvéaksyttyd aikataulun mu-
kaisesti.

TyoOpaikan vaihdokseni kehittimishankkeen toteutusvaiheen loppupuolella
aiheutti sen, ettei minun ole mahdollista olla projektissa mukana sen lop-
puvaiheissa. Tdssd opinndytetydssi voin siis tarkastella kehittimishanketta
ja sen tuloksia toteutusvaiheen eli palveluiden ja prosessien kuvaamistyon
loppuun asti ja joudun jattimédn kayttdonottovaiheen tarkastelun pois.
Ehdin vetdd projektia sen valmistelun ja kuvausten laatimistyon ajan, joten
suurin tyd on jo tehty ja pddsee mukaan opinndytetyohon. Projektin aikana
syntyneet kuvaukset on kéyty projektiryhmin kanssa ldpi ja hyviksytty,
joten kaikki opinndytetyoni sisiltimét tuotekortit ja prosessikaaviot ovat
valmiita. Jonkin verran tietenkin harmittaa, etten voi vetdd projektia lop-
puun asti ja siséllyttdd koko projektia opinniytetyohoni. Kaiken kaikkiaan
opinndytetyoprosessi on ollut hyvin antoisa, opettavainen ja osaamista sy-
ventdavd kokemus.

6.1. Tulosten arviointi

Kehittimishankkeen tavoitteena oli selkeyttidd, yhdenmukaistaa ja kehittdi

Vantaan kaupungin Henkilostopalveluiden jérjestelmétiimin tuottamia

palveluita. Kehittdmishanke toteutettiin projektina, jonka keskeisimmit

tehtivit olivat:

1. tunnistaa jirjestelmépalveluiden keskeisimmat palvelut ja prosessit

2. mddritelld ja kuvata keskeisimmadt toiminnan periaatteet, palvelut ja
prosessit

3. tunnistaa toimintatapoihin liittyvid kehittdmistarpeita

Kehittimishankkeen aikana jarjestelmédpalvelut tuotteistettiin kuvaamalla
jarjestelmipalveluiden kokonaisuus palvelutarjoomana seké laatimalla sen
sisdltamistd palveluista palvelukuvaukset ja niihin liittyvistd prosesseista
prosessikuvaukset. Palvelukokonaisuutta tdydennettiin vield kuvaamalla
Henkilostopalveluiden vastuulla olevat henkildstohallinnon jarjestelmat ja
niiden kytkeytyminen toisiinsa sekéd liittyméjérjestelmiin. Projektilla hae-
taan hyotyjd sekd asiakkaille ettd palvelun tuottajille. Kuvausten avulla
jarjestelmidpalveluiden sisdltod, prosessien kulkua ja toimintatapoja on py-
ritty tekemdin ndkyviksi ja konkreettisemmiksi niin, ettd asiakkaiden on
mahdollista ymmaértdd aiempaa paremmin mitd mahdollisuuksia ja hyotyja
jérjestelmédpalvelut tarjoavat sekd toisaalta mitd vaatimuksia ja tarpeita
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niiden tuottamiseen liittyy. Kuvausten on tarkoitus myds toimia apuna jar-
jestelmitiimin padkayttdjille heiddn oman tyonsa hallitsemisessa ja rajaa-
misessa, yhdenmukaisen mallin mukaan toimimisessa sekd asiakkaiden
ohjaamisessa toimimaan oikealla tavalla. Kuvauksilla pyritddn erityisesti
jarjestelmatiimin padkayttijien ja henkildstopalveluyksikon palvelussuh-
de- ja palkkapalvelutiimeissd tyoskentelevien sisdisten asiakkaiden vilisen
tyonjaon selkeyttdmiseen ja sitd kautta sujuvampaan tyontekoon. Liséksi
kuvauksia on tarkoitus hyodyntda uusien tyontekijoiden perehdyttimisessi
ja tulevassa kehittdmisessa.

Projektilla oli my0s joitakin jarjestelmétiimiin tiimind kohdistuvia tavoit-
teita. Projektilla haettiin jérjestelmétiimin toimintaa vahvistavaa ja tiimin
sisdistd yhteistyotd kehittdvdd vaikutusta. Jarjestelmépalveluiden toivottiin
hankkeen my&td hahmottuvan aiempaa paremmin kokonaisuutena pelk-
kien yksittdisten jdrjestelmien ja tehtdvien sijasta. Hankkeen toivottiin pa-
rantavan jarjestelmétiimin ja Henkildstopalveluiden muiden tiimien vélistd
yhteistyotd sekd johtavan jirjestelmétiimin toiminnan jatkuvaan kehittimi-
seen.

Kehittdimishankkeen tirkeimmait tavoitteet saavutettiin ja keskeisimmaét
tehtivét toteutettiin projektin aikana. Projektiryhméssd tunnistettiin kes-
keisimméit jarjestelmépalveluiden palvelut ja prosessit, joista syntyi jirjes-
telméipalvelukokonaisuuden palvelutarjonta, mihin pohjautuen palvelut ja
prosessit kuvattiin. Konkreettisina tuotoksina projektista syntyi kuvaus jér-
jestelmépalveluiden palvelutarjoomasta, tuotekortin malliin tehdyt palve-
lukuvaukset sekd IMS ohjelmistolla tehdyt prosessikuvaukset kaikista
keskeisimmisti jarjestelmépalveluista ja niihin liittyvistd prosesseista. Ko-
konaisuutta tdydentdd kuvaus Henkilostopalveluiden vastuulla olevista
henkildstohallinnon jarjestelmistd ja niiden kytkeytymisestd toisiinsa sekd
liittyméjérjestelmiin. Projektin aikana esille nousseet kehittdmistarpeet
kirjattiin ylos jatkokehittimistd ajatellen. Henkildstopalveluissa JarKee-
projekti jatkuu vield opinndytetyon valmistumisen jilkeen kadyttoonotto- ja
paittdmisvaiheilla.

Jarjestelmétiimin tehtdvid on aiemmin tarkasteltu ldhes yksinomaan eri
jarjestelmiin ja muihin yksittéisiin tehtdvikokonaisuuksiin sidotun organi-
saatiomallin mukaisesti. Kehittdimishankkeen myo6td ndkemystd jirjestel-
mapalveluista laajennettiin kuvaamalla prosessimallin mukaiset palvelu-
kokonaisuudet. Jérjestelmépalveluiden tarkasteleminen koko jdrjestelmai-
tiimin tuottamien palvelukokonaisuuksien ndkékulmasta aiemman l&hes
yksinomaan yksittiisiin jérjestelmiin ja tehtiviin seké niihin hyvin vahvas-
ti henkilGityneisiin padkéyttdjiin keskittyneen ndkdkulman ohella, laajensi
merkittivisti jarjestelmitiimin ymmarrysti ja ndkemysta jarjestelmipalve-
luiden kokonaisuudesta ja koko tiimin tyotehtavikentédstd. Tatd uutta ni-
kemystéd ja ymmarrystd on jo projektin aikana pyritty tuomaan esille muil-
lekin, kun JarKee-projektin tilannetta on esitelty HenkilGstopalveluiden
muulle henkildstolle ja sitd on tarkoitus tuoda esille myds projektin kéyt-
toonottovaiheessa, kun tehdyt kuvaukset esitelldéin Henkilostopalveluiden
henkildstolle. Tdma toivottavasti auttaa koko henkilostopalveluyksikkod
ndkemaddn jarjestelmépalvelut aiempaa paremmin kokonaisuutena ja tietyl-
13 lailla uusin silmin.
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Projektin aikana tuotiin esille jarjestelmédtiimin tyotd nimenomaan palve-
luina ja korostettiin jarjestelmitiimin roolia Henkilostopalveluiden siséi-
send palveluntuottajana ja henkildstdpalvelusihteereiden roolia siséisind
asiakkaina. Perinteinen ajatus asiakkaasta on usein ollut se, ettd asiakas on
organisaation ulkopuolinen henkil tai taho, jota palvellaan. Projektissa
palvelundkokulma ulotettiin henkildstopalveluyksikon sisdlle ja tuotiin
esille sitd, ettd monet jirjestelmitiimin tehtdvistd ovat muita Henkil9sto-
palveluiden toimintoja tukevia sisdisid palvelutoimintoja. Jarjestelmépal-
veluita ja jarjestelmdtiimin tyotd on onnistuttu tekemdin nikyviksi jirjes-
telmétiimin itsenséd lisdksi myds muille projektin aikana laadittujen ku-
vausten avulla. Tuotekortti ja prosessikaavio muodostavat jokaisen palve-
lun kohdalla kokonaisuuden, josta ilmenee selkedsti kenelle palvelu on
suunnattu, mitd hyoty4 siitd on, mitd se sisiltdd ja mikd on kenenkin toimi-
jan rooli ja tehtdvét palveluprosessissa. Laadituissa palvelukuvauksissa ja
prosessikuvauksissa on pyritty huomioimaan aivan erityisesti henkilosto-
palveluyksikon sisdinen asiakkuus sekd kuvaamaan ja selkeyttdmiin jér-
jestelmitiimin ja henkildstopalvelusihteereiden vilisid prosessien rajapin-
toja.

Nyt kun jérjestelmépalvelut on tuotteistettu, kuvattu ja tehty niakyviksi, tu-
lee niiden sisdllostd, prosessien kulusta ja eri toimijoiden rooleista seké
toimintatavoista viestiminen olemaan huomattavasti aiempaa helpompaa
niin asiakkaiden suuntaan kuin jirjestelmaitiimin sisdlla esimerkiksi pereh-
dyttimisen yhteydessd. Uskon, ettd JarKee-projektin pdétyttyd kun ku-
vaukset on julkaistu, esitelty koko henkildstopalveluyksikolle ja otettu
kayttoon, tulee niistd olemaan hydtyd arjen tyssd ja ne tulevat vihenti-
miin jarjestelmdpalveluihin liittyvid epéselvyyksid sekd sujuvoittamaan
tyontekoa. Jérjestelmétiimiin tiimind kohdistunut projekti kehitti tavoittei-
den mukaisesti tiimin sisdistd yhteistyotd ja lisdsi ymmaérrystd tiimin toi-
minnasta kokonaisuutena. Projektin mahdollinen parantava vaikutus jér-
jestelmatiimin ja henkildstopalveluiden muiden tiimien véliseen yhteis-
tyohon on mahdollista ndhda vasta sitten, kun kuvaukset ovat olleet jonkin
aikaa kdytossd. Kehittimishankkeen pohjalta on tarkoitus jatkaa jirjestel-
méitiimin toiminnan kehittdmista.

Projektisuunnitelmassa yhdeksi riskitekijaksi tunnistettiin projektiin osal-
listuvien mahdollinen heikko osaaminen kuvausten tekemisessd, jolloin
kuvausten laatu saattaisi jaddd heikoksi. Osaamattomuuden riski arvioitiin
alun perinkin hyvin pieneksi ja se pyrittiin projektin aikana minimoimaan
huolehtimalla aiheeseen ja prosessikaavioiden laatimisessa kéytettyyn
IMS ohjelmistoon perehdyttdmisestd sekéd kuvausten laatimisen aktiivises-
ta ohjaamisesta. Projektiryhmédn osaaminen kuvausten laatimisessa kehit-
tyl projektin myotd ja projektista konkreettisina tuotoksina syntyneet tuo-
tekortit ja prosessikaaviot ovat erittdin laadukkaita.

6.2. Kehittdmisehdotukset
Kehittimishankkeeseen siséltyi henkilostohallinnon jirjestelmépalvelui-

den toimintatapojen, palveluiden ja prosessien tunnistamisen ja kuvaami-
sen lisdksi kehittdmistarpeiden kartoittamista. Kehittamistarpeiden tunnis-
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taminen mahdollistaa palveluiden ja prosessien parantamisen. Muutosten
toteuttaminen toimintatapoihin, palveluihin ja prosesseihin ei kuitenkaan
kuulu timén opinndytetyon piiriin. Se muutos, joka JarKee-projektilla ha-
lutaan saada aikaan, liittyy kdytdntdjen, yhteistyon ja tyon sujuvuuden pa-
rantamiseen jarjestelmdpalveluiden selkeyttimisen, yhdenmukaistamisen,
ndkyviksi tekemisen sekd tietoisuuden lisdémisen kautta eikd varsinaista
toimintaa muuttamalla. Jotta kdytdnnoissd, yhteistyOsséd ja tyon sujuvuu-
dessa voidaan saavuttaa haluttu ja kestdivd muutos, tulee projektin aikana
laaditut kuvaukset ottaa Henkilostopalveluissa aktiiviseen kédyttoon arjen
tyossd. Niiden ylldpitdmisestd ja péivittdmisestd tarvittaessa tulee myods
huolehtia.

JarKee-projektissa toteutetun palveluiden ja prosessien kuvaamistyon
luontevana jatkona voisi seurata ndiden palveluiden ja prosessien kehitté-
minen ja parantaminen. Projektin aikana esille tulleet kehittimistarpeet ja -
ideat kirjattiin ylos. Niihin liittyvdstd jatkokehittdmisestd tulisi keskustella
JarKee-projektin paitdosvaiheessa. Projektin aikana laadittuja tuotekortteja
ja prosessikaavioita olisi hyvi vield kiyda jarjestelmatiimissé ldpi kiinnit-
tden erityistd huomiota prosessien ongelmakohtiin ja katsoa 16ytyyko nii-
hin liittyen liséa kehittdmistarpeita. Tassd opinndytety0ssd on kunkin pal-
velun ja prosessin kuvausten esittelyn yhteydessd mainittu prosessiin liit-
tyvid haasteita. Osa néistd ongelmakohdista ja haasteista tuli esille projek-
tin aikana projektiryhmin keskusteluissa ja osa on opinndytetyon tekijan
tekemid huomioita. Niistd huomioista kannattaisi jarjestelmétiimissa kes-
kustella ja pohtia mitd vield mainitsematta olevia haasteita prosesseihin
liittyy. Prosessien toimivuutta voitaisiin mahdollisesti arvioida myos yh-
dessd Henkilostopalveluiden muun henkiloston kanssa, ainakin niiden pro-
sessien osalta, joissa henkilostopalvelusihteerilld on keskeinen rooli. Néin
l16ydettiisiin ne asiat, joihin liittyy kehittimistarpeita ja niistd tirkeimmit
voitaisiin ottaa kehittdmisen kohteeksi.

Nikemykseni mukaan jdrjestelmépalvelut eivit kaipaa mitddn radikaalia
uudelleensuunnittelua, vaan palveluiden ja prosessien jatkuva parantami-
nen pienin askelin olisi sopivampi ldhtokohta jéarjestelmapalveluiden ke-
hittimiselle. Toivon, ettd JarKee-projektin myd6td palveluiden ja proses-
sien jatkuvasta kehittdmisestd ja parantamisesta tulisi osa jirjestelméatiimin
sadnnollistd toimintaa. Lean-ajattelusta saattaisi olla hyotyd palveluiden
kehittimisessd, koska asiantuntijatydssd prosessin virtaus tarkoittaa tyon
sujuvaa etenemistd ja muun muassa lisdtietojen odottelu, jota esiintyy aika
monissa jdrjestelmapalveluiden prosesseissa, on yksi hukan muoto, jota tu-
lisi pyrkid vélttimién. Prosessien toimivuuden arvioinnissa ja niiden ke-
hittdmisessd voitaisiin ainakin harkita kokeiltavan jotakin lean-
menetelmai.

Useissa jarjestelmdpalveluissa palveluprosessi sisdltad lisdtietojen pyytd-
misen “silmukan”, joka aiheuttaa jirjestelmétiimin padkayttijille ylimaa-
rdistd tyotd ja saattaa merkittdvisti hidastaa prosessia. Niiden palveluiden
osalta, joissa asiakkaan jdrjestelmétiimin padkéyttdjille toimittamat tiedot
kulloinkin kyseessé olevasta asiasta ovat usein episelvid ja puutteellisia ja
prosessin ldpivieminen vaatii sddnnollisesti sen, ettd padkdyttdjdn taytyy
pyytédd asiakkaalta tarkentavia lisdtietoja, voitaisiin harkita palvelun jatko-
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tuotteistamista. Téalld tarkoitan sitd, ettd pohdittaisiin olisiko prosessia
mahdollista sujuvoittaa, jos otettaisiin kdyttoon esimerkiksi vakioitu lo-
make, jolla asiakas asiansa ilmoittaisi. Téll6in asiasta saataisiin useammin
selkedt ja riittdvét tiedot jo heti alkuun eiki tarvetta lisdtietojen pyytdmi-
sen “’silmukan” kéynnistdmiselle olisi niin usein. Tai vaihtoehtoisesti laa-
dittaisiin sédhkopostimallipohja, jota kéytettdisiin tarvittavien lisétietojen
pyytdmisessd asiakkaalta, tai lista asioista, jotka asiakkaan ottaessa yhteyt-
td tulee selvittdd. Téllainen lisdtietojen pyytdmistarpeen minimointi tai li-
sdtietojen pyytdmisen helpottaminen palvelun osia vakioimalla voisi olla
toteutettavissa suhteellisen helposti ja se saattaisi parantaa prosessin suju-
vuutta suurestikin. Aivan kaikkiin asiothin vakiolomake tai -malli ei kui-
tenkaan sovellu eikd palvelun standardisointi saa tehdi siitd liian jaykkaa
ja joustamatonta. Lisdksi tietenkin kannattaa myos tarkastella onko palve-
luihin liittyvissé ohjeissa puutteita tai muuta kehitettavaa.

Projektin aikana kuvattiin vain jarjestelmdpalveluiden keskeisimmat pal-
velut ja niihin liittyvdt prosessit. Nyt kun jirjestelmétiimissd on hankittu
tarvittavat taidot tuotekorttien ja prosessikaavioiden tekemiseen, jokainen
padkayttdjd voisi kidydd 1dpi omia tehtdvidédn silld ajatuksella, ettd olisiko
joistakin niistd tarpeellista tai hyodyllistd tehdd tuotekortteja ja/tai proses-
sikaavioita. Kuvauksista voisi olla asiakkaiden lisdksi hyotyd esimerkiksi
tyoparille lomien sijaistusten aikana.

JarKee-projektin pohjalta jarjestelmipalveluita on siis mahdollista ldhted
kehittimaddn monin tavoin. Toivon mukaan tdmdn kehittimishankkeen
myotd jarjestelmitiimin yhteisestd jarjestelmapalveluiden ja tiimin toimin-
nan kehittdmisestd tulee osa jérjestelmitiimin tyonteon arkea.
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Liite 1

JARJESTELMATIIMIN RYHMAHAASTATTELUN RUNKO

Teema 1: Palveluiden ja prosessien tunnistaminen

Mitd palveluita jirjestelmétiimi tuottaa ja millaisia prosesseja niihin liit-
tyy?

Mitki palveluista ja prosesseista ovat yhteisid useammalle jirjestelmétii-
min padkayttijille?

Teema 2: Asiakasrajapinta

Kenelle palvelut on suunnattu?

Mihin prosesseihin henkildstopalvelusihteerit osallistuvat ja miten?

Tuntevatko henkilostopalvelusihteerit riittdvésti jdrjestelmdpalveluita ja
niihin liittyvid prosesseja ja toimintatapoja?

Tuntevatko henkilostopalvelusihteerit riittivan hyvin oman roolinsa pro-
sesseissa, joihin he osallistuvat?

Teema 3: Prosessien toimivuus

Ovatko prosessit toimivia?

Onko prosesseissa kohtia, jotka vievit paljon aikaa tai ovat ongelmallisia?

Noudatetaanko sovittuja prosesseja ja toimintatapoja?
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Liite 2
PALVELUESIMIESTEN RYHMAHAASTATTELUN RUNKO
Teema 1: Jarjestelméapalveluiden ja niihin liittyvien prosessien ja toiminta-
tapojen tunnettuus

Miten hyvin te ja henkilostopalvelusihteerit tunnette jérjestelmétiimin
tuottamia palveluita?

Mité palveluita tunnette?

Miti jarjestelmépalveluita te ja henkildstopalvelusihteerit kdytitte tai olet-
te kédyttaneet?

Miten hyvin te ja henkildstopalvelusihteerit tunnette jérjestelmipalvelui-
hin liittyvid prosesseja ja toimintatapoja?
Teema 2: Asiakkaan osallistuminen prosesseihin

Mihin jdrjestelmépalveluihin liittyviin prosesseihin te tai henkildstopalve-
lusihteerit osallistutte tydssdnne ja miten?

Onko teilléd ja henkilostdpalvelusihteereilld riittdvésti tietoa omasta roolis-
tanne niissd prosesseissa, joihin osallistutte?
Teema 3: Prosessien toimivuus

Ovatko ne prosessit, joithin te tai henkilostopalvelusihteerit osallistutte
toimivia?

Onko prosesseissa kohtia, jotka vievit paljon aikaa tai ovat ongelmallisia?
Noudatetaanko sovittuja prosesseja ja toimintatapoja?

Toimivatko jérjestelmétiimin padkayttdjit prosesseissa yhdenmukaisesti?

Teema 4: Kuvattavat palvelut ja prosessit

Mitkd ovat ne jarjestelmépalvelut ja nithin liittyvdt prosessit, joiden ku-
vaamisesta ja kehittdmisestd olisi teiddn mielestdnne eniten hyotyd?
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HENKILOSTOPALVELUSIHTEEREIDEN TEEMAHAASTATTELUN RUNKO
Teema 1: Jarjestelméapalveluiden ja niihin liittyvien prosessien ja toiminta-
tapojen tunnettuus
Miten hyvin tunnet jérjestelmétiimin tuottamia palveluita?
Mita palveluita tunnet?
Miti jérjestelmapalveluita kaytit tai olet kéyttdnyt?

Miten hyvin tunnet jarjestelmépalveluihin liittyvid prosesseja ja toiminta-
tapoja?

Teema 2: Asiakkaan osallistuminen prosesseihin

Mihin jérjestelmipalveluihin liittyviin prosesseihin osallistut tydssési ja
miten?

Onko sinulla riittdvésti tietoa omasta roolistasi niisséd prosesseissa, joihin
osallistut?

Teema 3: Prosessien toimivuus

Ovatko ne prosessit, joihin osallistut toimivia?

Onko prosesseissa kohtia, jotka vievit paljon aikaa tai ovat ongelmallisia?
Noudatetaanko sovittuja prosesseja ja toimintatapoja?

Toimivatko jirjestelméatiimin padkéyttdjit prosesseissa yhdenmukaisesti?

Teema 4: Kuvattavat palvelut ja prosessit

Mitké ovat ne jérjestelmépalvelut ja niihin liittyvit prosessit, joiden ku-
vaamisesta ja kehittimisestd sinun mielestési olisi eniten hyotyd?
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: VIRHEIDEN SELVITTELY

29.4.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Virheiden selvittely

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstéhallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Virheiden selvittely koskee henkildstdhallinnon jarjestelmissa havaittuja
virheita. Virheiden selvittely -prosessiin voidaan siirtyd ongelmien selvittely -prosessista, jos ongelmaa
purettaessa havaitaan ohjelmavirhe.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelman toiminnassa havaittu virhe selviaa ja korjaantuu.
Jarjestelmatiimin asiakas on se, joka ilmoittaa virheesta jarjestelmatiimiin.

Jarjestelmatiimin yleisin asiakasryhma ovat Henkildstdpalveluiden sisaiset asiakkaat eli henkildstopalve-
lusihteerit. Muita asiakasryhmia voivat olla jarjestelmasta ja tilanteesta riippuen esim. Titania: esimiehet ja
tydaikasuunnittelijat, Koulutustenhallintajarjestelma: koulutusvastaavat, eHevy: toimialojen raportoijat,
Matkanhallinnan HR-tuki: matkasihteerit, Travel paakayttajat ja ulkoistettu kayttajahallinta, Henkildstéme-
nosuunnittelun HR-tuki: Taloussuunnittelu seka toimialojen taloussuunnittelijat ja asiantuntijat, Matkusta-
japrofiilit/littyma: matkan varaajat, hankinnat ja likematkatoimisto.

My@és jarjestelmatiimissa paakayttaja voi itse havaita jarjestelmassa virheen, jolloin tilanteessa ei ole var-
sinaista asiakasta.

Hyva tietaa

Yhden kasittelijan mallin piirissé olevien jarjestelmien (eHijat, palvelukseenotto ja HR-tydpoytd) osalta
Henkiléstopalveluiden ulkoisten asiakkaiden tekemat virheilmoitukset ja virheen selvittdmisessa tarvitta-
vat listiedot tulevat jarjestelmatiimiin paakayttajalle aina henkildstopalvelusihteerin kautta. Samoin tieto
virheen korjaantumisesta kulkee hepasihteerin kautta mahdolliselle virheesta ilmoittaneelle ulkoiselle
asiakkaalle.

Palvelun sisalto

Jarjestelmien toiminnassa havaittujen virheiden selvittdminen ja korjaaminen tai ilmoittaminen eteenpain
korjattaviksi.

Virheesta ilmoittaminen
Asiakas ilmoittaa havaitsemastaan virheesta jarjestelman paakayttajalle.
Jarjestelmasta vastaava paakayttaja vastaanottaa virheilmoituksen ja pyytaa tarvittaessa lisaselvitysta.

Virheen tutkiminen
Kun paakayttajalla on riittavasti tietoa virheesta, han tutkii ja tarvittaessa testaa virheen.

Paakayttaja selvittaa onko virhettd mahdollista korjata Henkilostopalveluissa, esim. muuttamalla ohjaus-
tietoja tai esimiestietoja, vai ei.
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Virheen korjaaminen
Jos virhe on mahdollista korjata Henkildstdpalveluissa, paakayttaja korjaa virheen tai pyytaa kyseisen
tiedon paivittdmisesta vastaavaa henkil6a tekemaan korjauksen.

Jos virhetta ei voida korjata Henkil0stdpalveluissa, paakayttaja ilmoittaa virheesta esim. tiketilla jarjestel-
matoimittajalle, joka korjaa virheen ja ilmoittaa paakayttajalle, kun virhe on korjattu.

Virheen korjaamisesta ilmoittaminen

Jos virhe on mennyt jarjestelmatoimittajalle korjattavaksi, paakayttaja todentaa ja tarvittaessa testaa,
onko virheen korjaus onnistunut sen jalkeen, kun on saanut jarjestelmatoimittajalta ilmoituksen virheen
korjaamisesta. Jos virhe ei ole korjaantunut, paakayttaja ilmoittaa siita jarjestelmatoimittajalle.

Kun virhe on korjattu, ilmoittaa paakayttaja siita asiakkaalle.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtavaalueisiinsa liittyvien virheiden selvittelysta.

Jarjestelmatiimissa jokainen paakayttaja selvittda vastuullaan olevan jarjestelman virheita.

Service Desk palvelee erilaisissa tietotekniikan tukitarpeissa. Service Desk toimii keskitettyna tukipistee-
na tietokoneisiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin, ohjelmistoihin ja tietoliikenteeseen liittyvissa ongelmissa ja
kysymyksissa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Virheiden selvittelyyn liittyvat |&heisesti kayton tukipalveluiden sisaltdmat neuvonta ja ongelmien selvittely
-prosessit, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Virheiden selvittelyyn saattaa liittya tiketointi -prosessi, joka on kuvattu erillisella tuotekortilla ja prosessi-
kuvauksella.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Virheiden selvittely

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Sovelluksen toimiessa virheellisesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paakaytta-
jaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)



file:///G:/Opiskelu_YAMK/Opinnäytetyö/Järjestelmäpalvelut_Palveluiden_ja_prosessien_kuvaaminen/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit/Ylläpitopalvelut_Virheiden_selvittely_Prosessikuvaus.pdf
file:///G:/Opiskelu_YAMK/Opinnäytetyö/Järjestelmäpalvelut_Palveluiden_ja_prosessien_kuvaaminen/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///G:/Opiskelu_YAMK/Opinnäytetyö/Järjestelmäpalvelut_Palveluiden_ja_prosessien_kuvaaminen/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///G:/Opiskelu_YAMK/Opinnäytetyö/Järjestelmäpalvelut_Palveluiden_ja_prosessien_kuvaaminen/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
file:///G:/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Puhelinasiat
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVLEUT: TIKETOINTI

19.5.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Tiketointi

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstéhallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Tiketointi tarkoittaa jarjestelmissa havaituista virheistd, ongelmista, muutos-
tarpeista, kehitystoiveista jne. ilmoittamista jarjestelmatoimittajalle, joka ottaa asian hoitaakseen ja ilmoit-
taa, kun on ratkaissut sen.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelmatiimissa hoidetaan keskitetysti tiketdinti niiden palveluiden osalta, jotka kuuluvat jarjestelma-
tiimille esim. eHijat, HR-tyopoyta, Titania ja SAP HR.

Jarjestelmatiimin asiakas on se, joka ilmoittaa tiketoitavasta asiasta jarjestelmatiimiin.

Jarjestelmatiimin yleisin asiakasryhma ovat Henkiléstopalveluiden sisaiset asiakkaat eli henkildstopalve-
lusihteerit. Muita asiakasryhmia voivat olla jarjestelmasta ja tilanteesta riippuen esim. Titania: esimiehet
ja tydaikasuunnittelijat, Koulutustenhallintajarjestelma: koulutusvastaavat, eHevy: toimialojen raportoijat,
Matkanhallinnan HR-tuki: matkasihteerit, Travel paakayttajat ja ulkoistettu kayttajahallinta, Henkildsto-
menosuunnittelun HR-tuki: Taloussuunnittelu seka toimialojen taloussuunnittelijat ja asiantuntijat, Mat-
kustajaprofiilit/littyma: matkan varaajat, hankinnat ja liikematkatoimisto.

My@és jarjestelmatiimissa paakayttaja voi itse havaita jarjestelmassa virheen, ongelman, muutostarpeen
tms., jolloin tilanteessa ei ole varsinaista asiakasta.

Hyva tietaa

Yhteydenpito jarjestelmatoimittajaan hoidetaan paasaantoisesti tikettien kautta niin tilaukset, kehitystoi-
veet kuin virheilmoituksetkin. Osa vuosittain tehtavista tdista on kuitenkin sovittu jo sopimuksissa ja sil-
loin tikettia ei valttamatta tarvita.

Hijatin ja HR-tyOpdydan osalta CGl:n tiketdintijarjestelméassa on talla hetkella tydn alla satoja Vantaan
tiketteja. Tikettien kokonaismaaraa ja uusia/valmistuneita seurataan kuukausittain jarjestelmatoimittajan
kanssa pidettavassa palveluseurantapalaverissa.

Palvelun sisalto

Jarjestelmatiimissa hoidettavien jarjestelmien yllapitoon, kehittdmiseen ja virhetoiminnallisuuksiin liitty-
vien tikettien teko, seuranta ja tiedottaminen.

Tunnistetaan tarve tiketin tekemiselle

Tarve tiketin tekemiselle voi tulla esimerkiksi tilauksen teon yhteydessa, yksittaista kayttajaa tai ohjelma-
kokonaisuutta koskevasta virheesta tai vaikkapa tarpeesta kysya jotain jarjestelmatoimittajalta.
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Tiketin tekeminen

Jarjestelmatiimissa paakayttaja tekee tiketin joko lahettdmalla asian sahkdpostilla keskitettyyn sahkdpos-
tiosoitteeseen tai tekemalla tiketin suoraan jarjestelmaan. Hijat-HR tiimin osalta vain erikseen sovittujen
projektien osalta tiketit tehdaan suoraan jarjestelmaan. SAP:n Solmanissa paakayttaja tekee tiketit pel-
kastaan jarjestelmaan. Titaniassa tiketbinti hoituu sahkopostilla.

Tiketin tekija informoi tarvittaessa asiakasta, kun tiketti on tehty.

Tiketin tdydentaminen
Tiketille voidaan jalkikateen lisata liitteita tai kommentteihin tekstia esim. lisaselvityksia tai tiedustelua
tiketissa mainitun asian edistymisesta.

Tiketin tilanteen seuraaminen
Riippuen tiketille kirjatusta asiasta, sita seurataan eri intensiteetilld. Mikali tikettiin ei saada vastausta,
voidaan sen peraan kysya.

Hijat-HR tiimilla kaytdssa olevasta Jira-jarjestelmasta tulee tiketin tunnusnumero tiketin tekijalle sahko-
postiin. Jirasta ei automaattisesti tule muita viesteja ennen kuin tiketti on ratkaistu.

Hijat HR-tiimiltd voidaan tiedustella heilla roikkuvista tiketeista. Mikali tastakaan ei ole hyodtya, voidaan
asia ottaa esille jarjestelmatoimittajan kanssa kuukausittain pidettavissa palveluseurantatapaamisissa.

SAP tikettien osalta tikettien edistymisesta voi tiedustella esim. Tietohallinnosta.

Tiedon vastaanottaminen ratkaistusta tiketista
Kun tiketilla tehty asia on jarjestelmatoimittajan puolelta ratkaistu, saa tiketin tekija tasta tiedon.
Tiketin tekija informoi tarvittaessa asiakasta, kun asia on ratkennut.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtédvaalueisiinsa liittyvien tikettien laatimisesta.

Yksittaisten tikettien asioita ei kayda enaa lapi jarjestelmatoimittajan kanssa jarjestelmien seurantaryh-
missa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Tiketointiprosessi on aliprosessi mm. virheiden selvittelyyn, tilauksiin ja raportointiin, jotka on kuvattu
erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Tiketointi

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Tiketin tekijalta voi kysellad keskeneraisten tikettien peraan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Ylläpitopalvelut_Tiketöinti_Prosessikuvaus.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Puhelinasiat
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JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: TILAUKSET

19.5.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Tilaukset

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstéhallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Tilauksiin sisdltyy jarjestelmiin tarvittavien paivitysten ja muutosten, kehit-
tamistoiveiden, raporttien ym. tilaaminen jarjestelmatoimittajalta.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelmatiimissa hoidetaan tilaukset keskitetysti joko itsenaisesti tai yhteistydssa asiakkaan kanssa.
Tilauksia tehdaan niihin jarjestelmiin, joiden paakayttajyys on tiimissa.

Henkilostopalveluiden vuosikellon mukaiset ja sopimuksiin liittyvat tilaukset esimerkiksi vuodenvaihteen
tilaus tai lomarahatilaus hoidetaan paasaantoisesti itsenaisesti. Kehittamisiin liittyvat tilaukset tehdaan
yleensa asiakkaan tahtotilan mukaisesti.

Tilausten osalta asiakas voi olla Henkilostopalveluiden henkiléstdpalvelusihteeri (esim. yleiskorotukset,
jotka hepasihteerit joutuisivat ilman tilausta laskemaan ja viemaan jarjestelmaan manuaalisesti), Vantaan
kaupungin muu yksikké mm. Tietohallinto (esim. muutokset Hijat-AD-liittym&an) tai kokonaan ulkoinen
taho mm. Tilastokeskus.

Joissain tapauksissa kyseessa on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida maaritella yksilditya asiakasta.

Hyva tietaa
Varsinkin kehittamisiin liittyvissa tilauksissa tehdaan usein ensin jarjestelmatoimittajalle tydomaara- ja
aikatauluarviopyyntd ja varsinainen tilaus vasta, kun on saatu tarjous.

Mikali tilattavat tiedot luovutetaan eteenpain, on selvitettdva tarvitaanko tietojen luovutukselle henkildsto-
palvelupaallikon paatos.

Palvelun sisalto
Jarjestelmatiimissa hoidettavien jarjestelmien yllapitoon ja kehittamiseen liittyvien tilausten teko.

Tunnistetaan tarve tilaukselle

Tarve tilaukselle voi tulla joko asiakkaalta, Henkildstépalveluiden vuosikellosta tai toimintasuunnitelmasta
tai sopimusmuutoksesta.

Tilauksen tekeminen

Tilaus tehdaan joko suoraan jarjestelmatiimissa tai yhteistydssa asiakkaan kanssa. Prosessiin voi kuulua
myds kommentoinnit ja esiselvittelyt ja tarvittaessa tilausta edeltaa tydmaaraarvio- ja aikataulupyynto.
Tilausta voi my0Os edeltaa erillinen maarittelyvaihe, josta on oma tuotekortti ja prosessikuvaus.
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Tilauksen seuranta ja valmiista asiasta tiedottaminen

Tilauksen tekija seuraa tilausta esim. tiketdintijarjestelmassa ja toimii tilauksen vastaanottajalle yhteys-
henkilona.

Kun tilaus on valmistunut, asiakas saa siita tiedon ja tarvittavan ohjeistuksen jarjestelmatiimista.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtavaalueisiinsa liittyvien tilausten hoidosta.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Tilauksiin saattaa liittya tiketdinti -prosessi, joka on kuvattu erillisella tuotekortilla ja prosessikuvauksella.

Tilauksiin voi liittyd maarittely, testaaminen tai uuden jarjestelman tai toiminnon kayttéonotto, jotka on
kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Tilaukset

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Asiakasta informoidaan tilauskohtaisesti kenen kautta virheiden ja ongelmien ratkaisu hoituu.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstopalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Ylläpitopalvelut_Tilaukset_Prosessikuvaus.pdf
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: KAYTTOOIKEUDET

19.5.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Kayttooikeudet

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstohallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Kayttdoikeuksien yllapitoon kuuluu jarjestelmien kayttdoikeuksien avaami-
seen, muuttamiseen ja paattamiseen liittyvia tehtavia.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelmien kayttajat saavat tarvitsemansa henkildstojarjestelman kayttdoikeudet.

Jarjestelmat, joiden kayttdoikeuksia jarjestelmatiimi hoitaa ovat: Koko kaupungin osalta eHijat, Titania ja
koulutusten hallintajarjestelma. Koko kaupunginjohtajan toimialan osalta Katso-tunnukset. Henkiléstopal-
veluiden osalta verkko- ja sdhkdpostitunnukset, Esmikko, SAP-HR seka vakuutusyhtididen OP-vakuutus
ja LahiTapiola kayttdoikeudet.

Asiakkaita ovat kaupungin esimiehet, asiantuntijat, koulutusvastaavat ja HR-henkil6t, jotka kayttdoikeuk-
sia tarvitsevat seka Henkildéstopalveluiden henkilésto.

Hyva tietaa
Jarjestelmatiimin paakayttajat paivittavat kayttboikeuksia vasta kayttdoikeuksia hakevan henkilén esimie-
hen hyvaksynnan jalkeen

eHijat kayttdoikeushakemus 16ytyy Avaimesta.

Asiakkaat/kayttajat pyytavat Titania-ohjelman asennuksen ja paivitykset tarvittaessa Service Deskista.

Palvelun sisalto

Uuden henkilén kayttdoikeuksien avaaminen tai jo voimassa olevien oikeuksien paivittdminen. Seka lo-
pettaneiden henkildiden kayttdoikeuksien paattaminen.

Kayttooikeuksien hakeminen

Asiakas hakee kayttdoikeuksia tarvitsemaansa jarjestelmaan ja esimies hyvaksyy hakemuksen. Esimies
jatkolahettdd hakemuksen tai tiedon kayttdoikeuspyynndsta sdhkdpostitse jarjestelmatiimiin paakayttajal-
le.

Kayttooikeuksien paivittaminen

Paakayttaja vastaanottaa uuden kayttdoikeushakemuksen tai tunnus- ja muutospyynnén seka pyytaa
tarvittavat lisatiedot esimiehelta. Paakayttaja tarkistaa, ettd kayttdoikeudet ovat roolin mukaiset ja paivit-
taa ne.

Uudet eHijat kayttdoikeudet paivittyvat aina perjantaisin CGl:n yleisajon yhteydessa ja ovat kaytettavissa
seuraavan viikon maanantaista alkaen.
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Kayttooikeuksista ilmoittaminen

Paakayttaja ilmoittaa asiakkaalle uudet kayttdoikeudet (tunnuksen ja salasanan) tai jo voimassa olevien
oikeuksien paivittamisesta.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimissa ei hoideta verkko- ja sahkdpostitunnuksia koko kaupungin osalta, ainoastaan Henki-
I6stdpalveluiden osalta.

Retti rekrytointijarjestelman kayttdoikeudet hoidetaan Henkildstdpalveluissa rekrytoinnin tukipalvelutiimis-
sa.

SAP matkanhallinnan oikeudet tulevat automaattisesti Efecten kautta, niita hallinnoivat toimialojen matka-
hallintasihteerit.

Service Desk palvelee erilaisissa tietotekniikan tukitarpeissa. Service Desk toimii keskitettyna tukipisteena
tietokoneisiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin, ohjelmistoihin ja tietoliikenteeseen liittyvissa ongelmissa ja ky-
symyksissa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Asiakas tai esimies voi tiedustella henkildstojarjestelmiin liittyvia koulutusmahdollisuuksia suoraan paa-
kayttajalta tai tutustua niihin Avaimessa tai koulutusten hallintajarjestelman kautta.

Jarjestelmatiimin tarjoamat koulutuspalvelut on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Kayttdooikeudet

Avaimessa: eHijat kayttboikeushakemus

G-asemalla: Jarjestelméapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmépalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Jarjestelmatiimissa hoidettavissa kayttdoikeusasioissa ja niihin liittyvissa virheissa ollaan yhteydessa
kyseisen jarjestelman paakayttajaan.

Jos eHijat tunnus tai salasana on unohtunut tai lukkiutunut, saa sen aktivoitua soittamalla CGl:n asiakas-
tukeen puh. 010 302 1839.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstépalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: OHJAUSTIETOJEN YLLAPITO -
YLEINEN

10.6.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Ohjaustietojen yllapito - Yleinen

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkildstohallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Ohjaustiedostojen yllapitoon kuuluu henkiléstéhallinnon jarjestelmien toi-
mintaa ohjaavien tietojen avaamiseen, muuttamiseen ja sulkemiseen liittyvia tehtavia.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelmat kayttavat eri ohjaustiedoissa olevia tietoja maarittelyn mukaisesti, jolloin jarjestelmat toimivat
oikein.

Kyseessa on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida maaritella yksilditya asiakasta.

Hyva tietaa
Ohjaustietoja on mm. Hijatissa, Titaniassa ja SAP HR:ssa. Niilla ohjataan esimerkiksi organisaatiotietoja,

hinnoittelutietoja, palkkatietoja, kustannuspaikkoja, jdsenmaksuja, koodistoja ja palvelukseenoton toimin-
taa.

Palvelun sisalto

Ohjaustietojen avaaminen (uusi tieto), tietojen muutos (olemassa olevat) seka paattaminen (ei enaa kay-
tossa).

Asiakas toimittaa tarvittavat tiedot
Asiakas toimittaa ohjaustietojen yllapidossa tarvittavat tiedot.

Tietojen vastaanotto ja tarkastus

Jarjestelmatiimin paakayttaja vastaanottaa ja tarkastaa tiedot sekd pyytda mahdollisia lisatietoja asiak-
kaalta.

Ohjaustietojen muutos

Mikali muutokset on mahdollista tehda Henkildstopalveluissa, kyseisen tiedon paivittamisesta vastaava
henkild tekee sen.

Jos muutoksia ei ole mahdollista tehda Henkildstopalveluissa, tehdaan tilaus jarjestelmatoimittajalle.

Toimenpiteista ilmoittaminen

Jos muutokset on tehty jarjestelmatoimittajan toimesta, paakayttaja viela todentaa ja tarvittaessa testaa,
ettad yllapito on onnistunut. Naihin toimiin ryhdytaan, kun jarjestelmatoimittajalta on tullut ilmoitus tyén
valmistumisesta.

Mikali todetaan, ettei yllapito ole onnistunut, ilmoittaa paakayttaja asiasta jarjestelmatoimittajalle.

Kun kaikki on kunnossa, paakayttaja ilmoittaa tydn valmistumisesta asiakkaalle.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi yllapitaa vastuullaan olevia ohjaustietoja vastuunjakotaulukon mukaisesti.
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|
Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Toimintayksikoiden ja tydpisteiden ohjaustietojen yllapito on kuvattu erilliselld tuotekortilla ja prosessiku-
vauksilla.

Ohjaustietojen yllapitoon saattaa liittya tiketdinti tai tilaukset-prosessi, jotka on kuvattu erillisilla tuotekor-
teilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Yllapitopalvelut Ohjaustietojen yllapito Yleinen

G-asemalla: Ohjaustietojen vastuunjakotaulukko: Ohjaustietoryhmat (uusin versio)

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Sovelluksen toimiessa virheellisesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paakaytta-
jaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: OHJAUSTIETOJEN YLLAPITO -
TOIMINTAYKSIKKO/TYOPISTE

10.6.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Ohjaustietojen yllapito - Toimintayksikko/tyopiste
Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstéhallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Toimintayksikkd/tydpiste ohjaustiedostojen yllapitoon kuuluu henkildstéhal-
linnon organisaatiotietojen avaamiseen, muuttamiseen ja sulkemiseen liittyvia tehtavia.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelmat kayttavat ohjaustiedoissa olevia organisaatiotietoja maarittelyn mukaisesti, jolloin jarjestelmat
toimivat oikein.

Tyopisteiden takana on kustannuspaikat, joilta palkat maksetaan.

Organisaatiotiedot mahdollistavat raportoinnin HR-jarjestelmista organisaatiotasoittain.

Jarjestelmatiimi yllapitaa toimintayksikko/tyopiste tietoja seuraaviin jarjestelmiin: eHijat ja SAP HR.
Asiakkaita ovat toimialat (esim. henkildsto- ja talousyksikot).

Hyva tietaa
Yllapitopyyntdjen on tultava aina kirjallisesti (esim. sadhkdpostilla).

Asiakkaan tulee huolehtia uuden kustannuspaikan avaamisesta kirjanpitojarjestelmaan seka mahdollisten
henkildsiirtojen ilmoittamisesta henkiléstépalvelusihteerille.

eHijat kayttdoikeudet taytyy hakea erikseen organisaatiomuutosten yhteydessa.

Mikali palkkoja on jo ehditty maksaa voimaantulopéivan jalkeiselta ajalta, on sovittava mahdollisista tilisiir-
roista oman henkildstopalvelusihteerin kanssa.

Titania jarjestelmassa hyddynnetaan eHijatin organisaatiotietoja.

Palvelun sisalto

Toimintayksikdn tai tydpisteen avaaminen (perustaminen), tietojen muutos (olemassa olevat), seka paat-
tdminen (toiminta loppunut).

Asiakas toimittaa tarvittavat tiedot

Vahimmaistiedot uudesta toimintayksikdssa ovat nimi ja voimaantulopaiva. Uudesta tyOpisteessa tarvitaan
nimi, voimaantulopaiva, kustannuspaikka tai sisainen tilaus sekd mahdollinen toiminto, kayntiosoite seka
esimies (jos tiedossa). Muutoksissa muuttuvat tiedot ja paatdksissa paattymispvm.

Tietojen vastaanotto ja tarkastus

Jarjestelmatiimin paakayttaja vastaanottaa ja tarkastaa tiedot seka pyytdd mahdollisia lisatietoja asiak-
kaalta.



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

Jarjestelmien yllapito
Jarjestelmatiimi tekee tarvittavat yllapitotoimet jarjestelmiin, hoitaa toimintayksikoista ilmoituksen Service
Deskiin (kayttajahallintaa varten) seka paivittaa toimintayksikko/tyopiste luettelot.

Toimenpiteista ilmoittaminen

Jarjestelmatiimi ilmoittaa tydn valmistumisesta asiakkaalle.

Uusista toimintayksikdista tehddan myds ilmoitus Kevaan seka Vakuutusyhtiéon.
Toimintayksikko/tyOpisteluettelo julkaistaan G-asemalla ja Avaimessa.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimissa ei hoideta henkiléiden siirtoja toimintayksikoista/tydpisteista toisiin vaan ndma hoitaa
eHijatiin ja SAP HR:4an henkildstopalvelusihteeri (ainoan poikkeuksen tekee mahdolliset konversioajot
vuodenvaihteen yhteydessa).

Tyopisteiden palkanlaskijanumerot paivittaa Henkildstopalveluissa sen tiimin palveluesimies, jonka tiimis-
sa tyopisteen palvelussuhdeasiat hoidetaan. Lisaksi han ilmoittaa uusista toimintayksikdista jarjestelma-
toimittajalle kenen henkildstopalvelusihteerin sahkdpostiin HR-tydopdydan huomautuslistat toimitetaan ja
ettd kyseinen toimintayksikko tulee lisata HR-tydpdydan lomien siirto-ohjelmaan.

Tuntipalkkojen ja palkkioiden organisaatiotietojen ja Liksan tydpisteiden yllapidosta vastaavat kyseiset
tiimit.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Ohjaustietojen yllapito yleisesti on kuvattu erillisella tuotekortilla ja prosessikuvauksella.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Ohjaustietojen yllapito Toimintayksikko
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Ohjaustietojen yllapito TyOpiste

G-asemalla: Hepa Laitos-, toimintayksikk6- ja tydpisteluettelo (uusin versio)

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Toimintayksikkd/tyOpiste ohjaustietojen virheista otetaan yhteyttd kyseisen jarjestelman paakayttajaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstépalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: VALVONTA - HIJAT-VALVONTA

27.5.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Valvonta - Hijat-valvonta

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkildéstéhallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Valvontaan kuuluu mm. erilaisten jarjestelmiin tehtavien paivitysten ja siirto-
jen onnistumisen valvontaan liittyvia tehtavia.

Hyodyt asiakkaalle
Jarjestelmaan viedyt tiedot ovat oikein ja jarjestelmat toimivat maaritysten mukaisesti.

Kyseessa on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida maaritella yksilditya asiakasta.

Hyva tietaa
Jarjestelma kayttaa eri ohjaustiedoissa olevia tietoja maarittelyn mukaisesti, jolloin aineisto muodostuu
oikein.

Jarjestelmista valvotaan mm. vuodenvaihteen sinksauksen yhteydessa tehtyjen toimenpiteiden, vuosilo-
mien korotusajon ja kuukausikorotusajon seka ves-paivien laskenta-ajon onnistumista, eHevyn lataukset,
SAP idocit seka Titania- ja kaupunkikorttillittyman toimintaa.

Palvelun sisalto

Jarjestelmaan viedyt muuttuneet tiedot ja niiden toiminta tarkastetaan seka varmistetaan, etta jarjestelma
toimii maarittelyn mukaisesti.

Aineiston tarkastus

Jarjestelmatiimin paakayttaja tarkastaa jarjestelmatoimittajalta siirtyneen aineiston oikeellisuuden ja toi-
minnan.

Mikali aineisto on muodostunut virheellisesti pyydetaan jarjestelmatoimittajaa korjaamaan aineisto seka
ajamaan aineisto uudestaan tarkastettavaksi.

Jarjestelman toimiessa virheellisesti pyydetaan jarjestelmatoimittajaa korjaamaa virheellinen toiminta
seka ajamaan aineisto uudestaan tarkastettavaksi.

Mikali havaittu virhe ei vaikuta valittdmasti kasilla olevaan aineistoon tai jarjestelman toimintaan, tehdaan
virheilmoitus/tiketti, jossa pyydetaan korjaamaan virhe.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatoimittajalle ja ohjaustiedostoihin vietavat tiedot on ilmoitettava riittavan ajoissa ennen kysei-
sen palkanlaskenta-ajon kdynnistysta tai organisointia.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Hijat valvontaan saattaa liittya tiketdinti-prosessi, joka on kuvattu erillisella tuotekortilla ja prosessikuvauk-
sella.
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Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Hijat valvonta

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmépalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Sovelluksen toimiessa virheellisesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paakaytta-
jaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstépalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN YLLAPITOPALVELUT: VALVONTA - PALKKA-AINEISTO
SAPIIN JA eHIJAT-SAP-HR LIITTYMA

27.5.2016
Jarjestelmien yllapitopalvelut

Valvonta - Palkka-aineisto SAPiin ja eHIJAT-SAP-HR
liittyma

Jarjestelmatiimin tuottamat jarjestelmien yllapitopalvelut sisaltavat henkiléstohallinnon jarjestelmien toi-
minnan varmistavia tehtavia. Valvontaan kuuluu mm. erilaisten jarjestelmiin tehtavien paivitysten ja siirto-
jen onnistumisen valvontaan liittyvia tehtavia.

Hyodyt asiakkaalle
Asiakas saa virheetonta tietoa.

Talouspalvelukeskus saa kirjanpitoon virheetdnta tietoa palkanlaskennasta.
Henkildstémenosuunnittelun ja matkanhallinnan kayttajat saavat virheetonta HR tietoa.

Hyva tietaa
SAP jarjestelmaan siirretdan kaikki palkka-aineistosta muodostuneet kirjanpitoviennit (idocit) aikataulun
mukaisesti jokaisen palkka-ajon jalkeen.

eHijat jarjestelmasta siirretaan henkilo- ja tehtavatietoja littyman kautta SAP HR:aan. Tietoja kaytetaan
hyvaksi Matkanhallinnassa ja Henkildstdomenosuunnittelussa.

SAP idocien liséksi valvotaan mm. vuodenvaihteen sinksauksen yhteydessa tehtyjen toimenpiteiden,
vuosilomien korotusajon ja kuukausikorotusajon seka ves-paivien laskenta-ajon onnistumista, eHevyn
lataukset seka Titania- ja kaupunkikorttillittyman toimintaa.

Esimiehen tulee palkkausprosessissa tietda oikea budjetoidun toimen numero, koska se tallennetaan
Henkilostopalveluissa nykyiseen jarjestelmaan (Hijat, Liksa, Tpjat) henkildn tehtavatietoihin. Budjetoidun
toimen avulla henkildn tehtavatiedot siirretaan liittyman kautta SAP:n Henkiléstdhallinnon jarjestelmaan.
Mikali numero puuttuvat, eivat tiedot siirry.

Palvelun sisalto

Tarkastetaan, etta kirjanpitojarjestelmaan ja SAP HR:4an on siirtynyt oikea aineisto kokonaisuudessaan.
Aineiston tarkastus

Jarjestelmatoimittaja siirtaa palkka-aineiston SAP kirjanpitojarjestelmaan seka henkilo- ja tehtavatietoja

SAP HR:aan. Jarjestelmatiimissa paakayttaja tarkastaa niiden saapumisen, kattavuuden seka tilatiedot ja
tarvittaessa tekee korjaukset idoceille.

Mikali aineisto on muodostunut virheellisesti tai puutteellisesti, pyydetaan jarjestelmatoimittajaa korjaa-
maan aineisto seka ajamaan se uudestaan SAP-jarjestelmaan tarkastettavaksi.

Talouspalvelukeskusta pyydetaan kirjanpitoliittyman osalta tarvittaessa mitatdimaan ja poistokirjaamaan
virheelliset idocit.
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Palvelun rajaukset
Palkkaliittyman osalta idocien virheellisen sisallon korjaus kasitellaan eri prosessissa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Valvontaan saattaa liittya tiketointi-prosessi, joka on kuvattu erillisella tuotekortilla ja prosessikuvauksella.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut Palkka-aineisto SAPiin
LINKKI: Prosessikuvaus Yllapitopalvelut eHijat SAP HR liittyméa

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Sovelluksen toimiessa virheellisesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimin kyseisen jarjestelman paakaytta-
jaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstopalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN KEHITTAMISPALVELUT: MAARITTELY

10.6.2016
Jarjestelmien kehittamispalvelut

Maarittely

Jarjestelmatiimin tuottamiin jarjestelmien kehittamispalveluihin kuuluu henkildstéhallinnon jarjestelmien
kehittamiseen liittyvia tehtavia, joista on kuvattu erikseen maarittely, testaaminen seka uuden jarjestel-
man tai toiminnon kayttéonotto. Maarittely pitaa sisallaan jarjestelmien korjausten, muutosten, uusien
toiminnallisuuksien tai uusien jarjestelmien vaatimusten, sdantdjen, ominaisuuksien ja toiminnan maarit-
telya.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelman kayttaja saa kayttéonsa vaatimusten mukaisen toiminnallisuuden tai jarjestelman.

Asiakasryhma vaihtelee tilanteesta riippuen esimerkiksi sen mukaan kuka on jarjestelmaan tehtavan
muutoksen, uuden toiminnon tai uuden jarjestelman tilaaja, esim. Henkiléstokeskuksen Tybnantajapalve-
lut voi olla tilaaja. Joissain tapauksissa maarittely on yleisluontoinen palvelu, jolle on vaikeaa maaritella
tiettya asiakasta.

Hyva tietaa

Maarittelyt liittyvat joko pienempiin kehittdmisiin, jolloin maarittely tehdaan jarjestelmatiimissd muutos-
pyynténa tai projekteihin, jolloin jarjestelmatiimistad osallistutaan maarittelyiden tekemiseen yhteistydssa
tilaajan tai yhteistybkumppanin ja jarjestelmatoimittajan kanssa.

Palvelun sisalto

Maarittely voi koskea jarjestelmaan tehtavaa korjausta tai muutosta, uutta toiminnallisuutta tai uutta jar-
jestelmaa.

Jos kyseessa on projekti, noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vaiheistusta, vastuun- ja tyonja-
koa, aikataulutusta jne.

Maarittelyn tarve

Asiakkaalla on tarve korjauksen, muutoksen, uuden toiminnallisuuden tai jarjestelman maarittelylle, josta
saapuu tieto jarjestelmatiimiin.

Maarittelyyn osallistujat

Selvitetaan osallistuvatko asiakas ja/tai jarjestelmatoimittaja maarittelyyn vai tehdaanko se jarjestelma-
tiimissd muutospyynténa.

Maarittely

Maaritellaan korjauksen, muutoksen, uuden toiminnallisuuden tai uuden jarjestelman vaatimukset, saan-
ndt, ominaisuudet, toiminta jne.
Maarittelyn yhteydessa laaditaan maarittelydokumentti.

Kun maarittely on valmis, jarjestelmatiimista ilmoitetaan jarjestelmatoimittajalle, etta toteutuksen voi aloit-
taa. Maarittelyn valmistumisen ilmoittaminen saattaa tapauksesta riippuen tapahtua tiketéinti tai tilaukset
-prosessin mukaisesti.
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Valmistuminen asiakastestiin

Jérjestelmatoimittaja toteuttaa korjauksen, muutoksen, uuden toiminnallisuuden tai jarjestelman tehtyjen
maarittelyiden mukaisesti ja ilmoittaa, kun se on valmis asiakastestiin, jonka jalkeen siirrytdan testaamis-
vaiheeseen.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtdvaalueisiinsa kuuluvien jarjestelmien maarittelyista.
Projekteissa noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vastuun- ja tydnjakoa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Maarittely on osa jarjestelmien kehittamispalveluita ja sitéd seuraa testaamisvaihe ja usein myos kayt-
téonottovaihe, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Maarittelyyn saattaa liittya tiketointi tai tilaukset-prosessi, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja pro-
sessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Kehittamispalvelut Maarittely

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Virhe- ja ongelmatilanteissa otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paakayttajaan tai
projekteissa sovittuun maarittelyn yhteyshenkiléon.

Lisatiedot
Jarjestelmatiimista kyseisen jarjestelman paakayttajalta

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstopalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN KEHITTAMISPALVELUT: TESTAAMINEN

1.4.2016
Jarjestelmien kehittamispalvelut

Testaaminen

Jarjestelmatiimin tuottamiin jarjestelmien kehittamispalveluihin kuuluu henkildstéhallinnon jarjestelmien
kehittamiseen liittyvia tehtavia, joista on kuvattu erikseen maarittely, testaaminen seka uuden jarjestel-
man tai toiminnon kayttéénotto. Testaaminen voi koskea jarjestelmaan tehtavaa korjausta tai muutosta,
uutta toiminnallisuutta tai uutta jarjestelmaa ja sen tarkoitus on varmistaa, etta toiminnallisuus toimii maa-
ritellylla tavalla ja oikein.

Hyodyt asiakkaalle

Jarjestelman kayttaja saa kayttédnsa toiminnallisuuden tai jarjestelman, jonka toiminnan on varmistettu
vastaavan tehtyja maarittelyita.

Asiakasryhma vaihtelee tilanteesta riippuen esimerkiksi sen mukaan kuka on jarjestelmaan tehtavan
muutoksen, uuden toiminnon tai uuden jarjestelman tilaaja, esim. Henkiléstokeskuksen Tybnantajapalve-
lut voi olla tilaaja. Joissain tapauksissa testaaminen on yleisluontoinen palvelu, jolle on vaikeaa maaritel-
13 tiettya asiakasta.

Jos esim. henkildstopalvelusihteerit osallistuvat testaamiseen, ovat he jarjestelmatiimin asiakkaita tes-
taamisen ohjeistamisen ja koordinoinnin osalta.

Hyva tietaa
Testaaminen voi kuulua jarjestelmien tuotannon paakayttajatehtaviin tai olla osa projektia.

Jarjestelmatiimi testaa jarjestelmaan tehdyn toiminnallisuuden sovitun aikataulun mukaisesti sen jalkeen,
kun jarjestelmatoimittaja on toimittanut sen asiakastestiin.

Testaaminen edellyttaa, etta jarjestelmatoimittaja on ensin suorittanut omat testauksensa varmistaen,
ettd asiakastestiin tuleva toiminnallisuus on valmis ja vastaa tehtyja maarittelyita.

Jarjestelmatiimin lisdksi testaamiseen voi osallistua muitakin henkilditd esim. henkildstopalvelusihteereita
tai Tyonantajapalveluiden henkildstda.

Palvelun sisalto

Testaaminen voi koskea jarjestelmaan tehtavaa korjausta tai muutosta, uutta toiminnallisuutta tai uutta
jarjestelmaa.

Usein testaamisvaihetta edeltaa maarittelyvaihe.

Jos kyseessa on projekti, noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vaiheistusta, vastuun- ja tydnja-
koa, aikataulutusta jne.

Korjaus / muutos / uusi toiminnallisuus / jarjestelméa on valmis asiakastestiin
Jarjestelmatoimittaja ilmoittaa milloin toiminnallisuus valmis asiakastestiin.

Jarjestelmatoimittaja ja padkayttaja sopivat testausaikataulusta.

Jos kyseessa on projekti, sovitaan testausaikataulusta projektisuunnitelmassa kuvatulla tavalla esim.
ohjausryhmassa, projektiryhmassa tai projektipaallikdiden kesken.
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Testauksen valmistelu
Jarjestelmatiimissa paakayttaja laatii testaussuunnitelman ja testiaineiston.

Jos kyseessa on projekti, testaussuunnitelma laaditaan projektisuunnitelman mukaisessa aikataulussa
yleensa jo ennen kuin toiminnallisuus on valmis asiakastestiin.

Henkildstdpalveluissa sovitaan siita, ketka kaikki osallistuvat testaamiseen.

Jos testaamiseen osallistuu paakayttajan lisaksi muita henkildita esim. henkildstdpalvelusihteereita, laatii
paakayttaja tarvittavat ohjeet seka ohjaa ja koordinoi testaamista.

Testaaminen
Jarjestelmatoimittaja toimittaa toiminnallisuuden asiakastestiin sovitun aikataulun mukaisesti.

Paakayttaja ja mahdolliset muut testaajat testaavat toiminnallisuuden.

Henkilostopalvelusihteerit tai muut testaajat raportoivat testauksen tuloksista jarjestelmatiimiin sovitulla
tavalla.

Jos toiminnallisuus ei toimi maaritellylla tavalla, siita 16ytyy virheita, puutteita tai muutostarpeita, ilmoittaa
paakayttaja niista jarjestelmatoimittajalle sovitulla tavalla.

Jarjestelmatoimittaja tekee toiminnallisuuteen tarvittavat korjaukset ja muutokset, jonka jalkeen paakayt-
taja testaa ne uudelleen.

Korjauksen / muutoksen / uuden toiminnallisuuden / jarjestelman hyvaksyminen

Kun toiminnallisuus toimii maaritellylla tavalla ja oikein, paakayttaja voi hyvaksya sen.

Jos kyseessa on projekti, hyvaksymispaatds tehdaan projektisuunnitelman mukaisen vastuunjaon mu-
kaisesti esim. ohjausryhmassa, projektiryhmassa tai projektipaallikdiden kesken.

Taman jalkeen voidaan tarvittaessa siirtya kayttéénottoprosessiin.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtédvaalueisiinsa liittyvasta testaamisesta.

Jarjestelman korjauksen, muutoksen, uuden toiminnallisuuden tai uuden jarjestelman vaikutus palkan-
maksatukseen testataan ensisijaisesti palkanlaskentapalveluista vastaavissa tiimeissa.

Projekteissa noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vastuun- ja tydnjakoa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Testaaminen on osa jarjestelmien kehittamispalveluita ja usein sitd edeltda maarittelyvaihe ja seuraa
kayttdonottovaihe, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Kehittdmispalvelut Testaaminen

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu
Virhe- ja ongelmatilanteissa otetaan yhteytta jarjestelméatiimiin kyseisen jarjestelman paakayttajaan tai
projekteissa sovittuun testaamisen yhteyshenkil66n.

Lisatiedot
Jarjestelmatiimista kyseisen jarjestelman paakayttajalta

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstépalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
JARJESTELMIEN KEHITTAMISPALVELUT: UUDEN JARJESTELMAN TAI
TOIMINNON KAYTTOONOTTO

15.4.2016
Jarjestelmien kehittamispalvelut

Uuden jarjestelman tai toiminnon kayttoonotto

Jarjestelmatiimin tuottamiin jarjestelmien kehittdmispalveluihin kuuluu henkildstéhallinnon jarjestelmien
kehittamiseen liittyvia tehtavia, joista on kuvattu erikseen maarittely, testaaminen seka uuden jarjestel-
man tai toiminnon kayttéonotto. Kayttdonotossa asiakas saa kayttdonsa uuden jarjestelman tai toiminnal-
lisuuden suunnitellun aikataulun mukaisesti.

Hyodyt asiakkaalle
Asiakas saa kayttdonsa uuden jarjestelman tai toiminnallisuuden.
Kayttédnotto saadaan toteutettua suunnitellussa aikataulussa.

Asiakasryhma vaihtelee sen mukaan ketka ovat kayttéonotettavan jarjestelman tai toiminnon kayttjia.

Hyva tietaa
Kayttédnotto voi kuulua jarjestelmien tuotannon paakayttajatehtaviin tai olla osa projektia.

Palvelun sisalto

Kayttdonotto voi koskea olemassa olevan jarjestelman uutta toiminnallisuutta tai kokonaan uutta jarjes-
telmaa.

Yleensa kayttdonottoa edeltdd testaamisvaihe. Kayttéonottoprosessi alkaa, kun uusi jarjestelma tai toi-
minnallisuus on hyvaksyttavasti testattu ja valmis tuotantoon.

Jos kyseessa on projekti, noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vaiheistusta, vastuun- ja tydnja-
koa, aikataulutusta jne.

Kéayttéonoton suunnittelu

Jarjestelmatiimissa paakayttaja laatii kayttéonotto- ja koulutussuunnitelman ja hyvaksyttaa sen jarjestel-
matoimittajalla seka tarvittaessa myds projektin ohjausryhmalla.

Tiedottaminen
Paakayttaja tiedottaa asiakkaalle uuden jarjestelman tai toiminnallisuuden kayttédnotosta,
aikataulusta ja mahdollisista koulutusajankohdista.

Henkilostopalveluiden sisaisille asiakkaille eli henkildstopalvelusihteereille tiedotus tapahtuu esimerkiksi
sahkdpostitse tai info-tilaisuudessa. Ulkoisille asiakkaille eli toimialojen esimiehille tiedotetaan kayttéon-
otosta esimerkiksi Avaimessa, esimiesuutiskirjeessa, jarjestelman tiedotteissa tai erillisissa info-
tilaisuuksissa.

Ohjeiden laatiminen

Paakayttaja laatii koulutusmateriaalin seka uudet ohjeet tai paivittda olemassa olevat ohjeet Avaimeen,
G-asemalle ja jarjestelmaan.

Koulutus
Paakayttaja organisoi kayttoonottokoulutuksen koulutuspalveluiden sisaltamien prosessien mukaisesti.
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Tuotantoon siirto

Jarjestelmatoimittaja siirtaa jarjestelman/toiminnallisuuden tuotantoon.
Paakayttaja tarkistaa, etta jarjestelma/toiminnallisuus toimii.

Asiakas hakeutuu koulutukseen ja ottaa jarjestelman/toiminnallisuuden kayttoéon.

Kayttoonoton jalkeen jarjestelma/toiminnallisuus siirtyy tuotantokayttéon ja sen tuki hoidetaan kayton
tukipalveluiden siséltdmien neuvonnan ja ongelmien selvittelyn -prosessien mukaisesti.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtavaalueisiinsa kuuluvien jarjestelmien kayttdédnotoista.
Kayttodnottoprojekteissa noudatetaan projektisuunnitelman mukaista vastuun- ja tydnjakoa.
Koulutukset ja ohjeistukset koskevat vain jarjestelmaa, eivat jarjestelmaan liittyvia sopimus- ym. asioita.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Uuden jarjestelman tai toiminnallisuuden kayttdénotto on osa jarjestelmien kehittdmispalveluita ja sita
seuraa usein maarittely ja testaamisvaiheet, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksil-
la.

Kayttédnottoprosessista siirrytaan tuotantokayton alkaessa kaytdn tukipalveluiden sisaltamien neuvonta
ja ongelmien selvittely -prosessien mukaiseen kayton tukeen, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja
prosessikuvauksilla.

Kayttédnottokoulutukset jarjestetdaan koulutuspalveluiden sisaltdmien kurssit ja Hepan sisaiset koulutuk-
set -prosessien mukaisesti, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Kehittdmispalvelut Uuden jarjestelman tai toiminnon kayttdonotto

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Virhe- ja ongelmatilanteissa otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paakayttajaan tai
projekteissa sovittuun kayttéonoton yhteyshenkildon.

Lisatiedot
Jarjestelmatiimista kyseisen jarjestelman paakayttajalta

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
TIEDON SISALTOPALVELUT: RAPORTOINTI

3.6.2016
Tiedon sisaltopalvelut

Raportointi - Maaraajoin tuotettavat raportit ja tilaus-
raportit

Jarjestelmatiimin tuottamat tiedon sisaltdpalvelut pitavat sisallaan henkildstdéhallinnon jarjestelmien tieto-

sisallon oikeellisuuteen ja tietojen raportointiin liittyvia tehtavia. Raportointi sisaltaa erityyppisten raport-
tien tuottamista jarjestelmista.

Hyodyt asiakkaalle
Maaraajoin tuotettavat raportit: Kaupungin johto ja toimialojen asiakkaat saavat johtamisen tueksi saan-
néllisesti helppolukuisia henkiléstéraportteja ja vertailutietoja kayttdédnsa vaivattomasti.

Tilausraportit: Henkildstopalveluista voi my0s tilata erilaisia raataloityja raportteja henkilostojarjestelmien
tiedoista.

Hyva tietaa

Henkilostojarjestelmista eHijat ja eHEVY sisaltavat lukuisia valmisraporttipohjia, joiden avulla kaikki jar-
jestelmien kayttajat voivat poimia tietoja jarjestelmista kayttdoikeuksiensa puitteissa. Jarjestelmatiimi
neuvoo tarvittaessa raporttien tekemisessa.

Palvelun sisalto
Jarjestelmatiimi tuottaa maaraajoin mm. seuraavia raportteja:

Kuukausittain

- Henkildstémaara toimialoittain, henkildstémaaran muutokset edellisen vuoden vastaavaan ajankohtaan
nahden

- Maksetut palkat ja henkiléstémaarat toimialoittain, palkkojen kasvun vertailu edellisen vuoden vastaa-
vaan ajankohtaan seka henkiléstomaaran vertailu edellisen vuoden lopun tilanteeseen

- Kumulatiiviset palkat ja henkiléstomaarat tulosalueittain, palkkojen kasvun vertailu edellisen vuoden
vastaavaan ajankohtaan ndhden seka henkildstdmaarien vertailu kolmen edellisen vuoden vastaavaan
ajankohtaan

- Tydmatkaseteleiden tilausmaarat

- Matkapuhelinpidatykset ja puhelinluontoisedut

Kolmannesvuosittain:
- Palkaton loma saastosyista: jaksot ja paivien lukumaarat seka saastyneet eurot

Vuosittain
- Kesatyontekijat ja vuosilomasijaiset
- Henkilost6/1000 asukasta Vantaalla

Jarjestelmatoimittajalta sdanndllisesti tilattavat raportit:

- Tyévoimakustannus-indeksi neljannesvuosittain

- Kuukausipalkkojen saastyneet palkat palkaton loma saastosyista -jaksojen ajalta kolmannesvuosittain
- Tehtavakohtaisen palkan poikkeamat hinnoittelun ja tason mukaisesta palkasta puolivuosittain
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Henkiléstépalveluista on mahdollista tilata eri tarpeisiin raataloityja erikoisraportteja.
Raporttipyynnoét esitetaan joko Henkildstopalveluiden palvelutiimien esimiehille tai jarjestelmatiimille.
Tilausraporttien toimitusajasta sovitaan tapauskohtaisesti tilauksen yhteydessa.

Tilausraporttiprosessi:

Raportointitarve
Asiakkaalle syntyy tarve sellaiselle raportille, jota han ei itse pysty jarjestelmasta poimimaan.

Raporttipyynnon esittaminen

Asiakas esittaa raporttipyynnon palvelutiimin esimiehelle tai jarjestelmatiimiin kyseisen jarjestelman paa-
kayttajalle.

Palvelutiimissa tuotettavat raportit

Palvelutiimin esimies vastaanottaa pyynnon tilausraportista.

Tarvittaessa palvelutiimin esimies pyytaa asiakkaalta lisatietoja raportoitavista tiedoista ja arvioi tuote-
taanko raportti palvelutiimissa.

Jos raportti tuotetaan palvelutiimissa, sovitaan asiakkaan kanssa raportin toimittamisaikataulu ja -tapa.
Raportti poimitaan jarjestelmasta ja toimitetaan asiakkaalle sovitun mukaisesti.

Mikali raporttia ei tuoteta palvelutiimissa, toimittaa palvelutiimin esimies raporttipyynnoén jarjestelmatii-

miin.

Jarjestelmatiimissa tuotettavat raportit

Paakayttaja vastaanottaa raporttipyynnén. Jarjestelmatiimiin raportointipyynnét tulevat joko suoraan
Henkiléstopalveluiden ulkoisilta asiakkailta tai henkildstopalveluyksikdn palvelutiimien esimiehilta.
Jarjestelmatiimissa kyseisen jarjestelman paakayttaja pyytaa tarvittaessa asiakkaalta lisatietoja raportoi-
tavista tiedoista ja arvioi raportin tietosisallésta ja laajuudesta riippuen, voidaanko raportti poimia jarjes-
telmasta itse vai tilataanko se jarjestelmatoimittajalta.

Jos raportti voidaan tuottaa jarjestelmatiimissa, paakayttaja sopii asiakkaan kanssa raportin toimitusajas-
ta ja -tavasta.

Paakayttaja poimii jarjestelmasta raportille halutut tiedot, muokkaa tarvittaessa raportin luettavampaan
muotoon ja toimittaa valmiin raportin asiakkaalle sovitun mukaisesti.

Tilaus jarjestelméatoimittajalta

Mikali asiakkaan raportille toivomia tietoja ei pystyta jarjestelmatiimissa poimimaan jarjestelmasta tai
tietojen poimiminen olisi hyvin tyolasta, tilataan raportti jarjestelmatoimittajalta. Tasta ilmoitetaan asiak-
kaalle.

Raportin laajuudesta riippuen tehdaan jarjestelmatoimittajalle tilaus tai pyynto esitetaan tiketilla.

Kun raportti tilataan jarjestelmatoimittajalta, ei tarkkaa aikataulutietoa raportin valmistumiselle voida heti
antaa. Jarjestelmatoimittajalta pyydetaan aikatauluarvio raportin toimittamiselle, josta tiedotetaan asiak-
kaalle.

Jarjestelmatoimittaja tekee raportin tilauksen mukaan ja toimittaa valmiin raportin jarjestelmatiimiin.

Jarjestelmatiimissa paakayttaja tarkastaa raportin tiedot, muokkaa tarvittaessa raportin luettavampaan
muotoon ja toimittaa valmiin raportin asiakkaalle sovitulla tavalla.

Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimi toimittaa vain vastuulleen kuuluvista jarjestelmista poimittavia raportteja.

Toimialojen henkildstoyksikot neuvovat kullakin toimialalla kaytettavien raporttien poiminnassa.

Mikali tilattavat tiedot luovutetaan eteenpain, on selvitettava tarvitaanko tietojen luovutukselle henkildsto-
palvelupaallikén paatos.
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Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Raportointipalvelut esimiehille, josta on olemassa erillinen Henkiléstépalveluiden tuotekortti.
Jarjestelmatiimi jarjestda henkiléstohallinnon jarjestelmien raportointikoulutusta.

Jarjestelmapalveluissa tuotetaan saannodllisesti myds erilaisia Henkildéstopalveluiden sisaisia raportteja
mm. palkanlaskennan, palkkakirjanpidon ja tilitysten oikeellisuuden seuraamiseksi.

Raportointiin saattaa liittya tiketdinti tai tilaukset-prosessi, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja pro-
sessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Tiedon sisaltopalvelut Raportointi

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Mikali toimitetulla raportilla havaitaan virhe, tulee ottaa yhteytta raportin toimittajaan tai kyseisen jarjes-
telman paakayttajaan, joka selvittaa, mista virhe johtuu ja toimittaa korjatun raportin.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
TIEDON SISALTOPALVELUT: OIKEELLISUUDEN TARKISTAMINEN -
MAKSUPAIVAAINEISTO
20.5.2016

Tiedon sisaltopalvelut

Oikeellisuuden tarkistaminen - Maksupaivaaineisto

Jarjestelmatiimin tuottamat tiedon sisaltdpalvelut pitavat sisalldan henkiléstohallinnon jarjestelmien tietosi-
sallén oikeellisuuteen ja tietojen raportointiin liittyvia tehtavid. Maksupaivaaineistoa koskeva oikeellisuuden
tarkistaminen sisaltda sen tarkistamisen, etta kaupungin kirjanpito muodostuu oikein palkanlaskennan
osalta ja etta tilitykset suoritetaan oikean suuruisina.

Hyodyt asiakkaalle
Palkanlaskennan osalta kaupungin kirjanpito muodostuu oikein seka tilitykset suoritetaan oikean suuruisi-
na.

Kyseessa on yleisluontoinen palvelu, jolle ei voida maaritelld yksilditya asiakasta.

Hyva tietaa

Laskenta toimii maariteltyjen prosenttien (seka tyontekijan etté tydnantajan soskulu%) perusteella, jolloin
kirjaukset hallintokuntien menoksi ovat oikean suuruiset kuten myoés eri vakuutusyhtidille ja verottajalle
tilitettavat suoritukset.

Ohjelma kayttaa mm. 1V.ANTIL, 1TKVKULAUS, 1KVPKOODI ohjaustiedoissa olevia laskentatunnisteita
seka jarjestelmatoimittajan hallinnassa olevia 1H.SEKA% ja 1THSEKB% ohjaustiedostoja, joissa on esim.
sotu- ja tydelakemaksujen prosentit.

Maksupaivaaineiston lisaksi tarkistetaan mm. palkkalaskelmien, vuosiansioiden seka lomapalkkavelkojen
tietosisallon oikeellisuutta.

Palvelun sisalto

Maksupaivayhteenvedoissa ja tilierittelyissa kaytettavat prosentit sekad laskentatunnisteet tarkastetaan ja
varmistetaan, etta tiedot ovat muodostuneet maarittelyn mukaisesti.

Aineiston tarkastus

Maksupaivaaineiston tarkastus on sidoksissa palkanlaskennan aikatauluihin. Jarjestelmatoimittajalta saa-
punut aineisto tarkastetaan lapikaymalla maksupaivayhteenvedot, tilierittelyt seka koodikohtaiset pidatys-
luettelot.

Mikali aineistosta 16ytyy merkittavia virheitd laskentatunnisteiden ja tai muiden kirjausten osalta, pyydetdan
jarjestelmatoimittajaa ajamaan korjauksen jalkeen aineisto uudestaan tarkastettavaksi.

Virheen laadusta riippuen voidaan korjaus suorittaa myds SAPiIn kirjanpitoaineistoon tai seuraavaan palk-
ka-ajoon.
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Palvelun rajaukset

Henkildstopalveluissa tehtavat seka jarjestelmantoimittajalle ilmoitettavat ohjaustietojen muutokset on
hoidettava riittdvan ajoissa ennen ko. palkka-ajon kaynnistysta tai organisointia.

Liksan, Tpjatin ja Pajatin osalta maksupaivaaineiston tarkastaminen hoidetaan kyseisissa timeissa. Vero-
ja sotutilitys seka elaketilitykset hoidetaan keskitetysti jarjestelméatiimissa kaikkien jarjestelmien osalta.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Oikeellisuuden tarkastamiseen saattaa liittya tiketointi -prosessi, joka on kuvattu erillisella tuotekortilla ja
prosessikuvauksella.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Tiedon sisaltopalvelut Oikeellisuuden tarkistaminen Maksupaivaaineisto

Ohjaustietoryhmat (ascet) I0ytyvat tuotekortin toiselta valilehdelta.

G-asemalla: Tilinmuodostuksen perehdyttamisen tuotekortti

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Jos aineiston tarkastamisen yhteydessa havaitaan virheita laskennassa, ottaa paakayttaja yhteytta jarjes-
telmatoimittajaan.

Lisatiedot
Lisatietoja antavat jarjestelmatiimin paakayttajat.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstopalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
KAYTON TUKIPALVELUT: NEUVONTA

20.5.2016
Kayton tukipalvelut

Neuvonta

Jarjestelmatiimin tuottamat kaytén tukipalvelut sisaltavat henkiléstéhallinnon jarjestelmien kaytén neu-
vontaa ja ongelmatilanteiden selvittelyd. Neuvontaan sisaltyy jarjestelmien kaytdn neuvomista, kayttéoh-
jeiden laatimista ja niiden yllapitamista. Neuvonta -prosessiin voidaan siirtyd ongelmien selvittely -
prosessista, jos ongelmaa purettaessa huomataan, ettd asia hoituu neuvonnalla.

Hyodyt asiakkaalle
Asiakas saa tukea ja neuvontaa jarjestelman kaytdssa ja 16ytaa jarjestelman ohjeet.

Jarjestelmatiimin yleisin asiakasryhma ovat Henkiléstopalveluiden sisaiset asiakkaat eli henkildstdpalve-
lusihteerit. Muita asiakasryhmia voivat olla jarjestelmasta ja tilanteesta riippuen esim. Titania: esimiehet
ja tydaikasuunnittelijat, Koulutustenhallintajarjestelma: koulutusvastaavat, eHevy: toimialojen raportoijat,
Matkanhallinnan HR-tuki: matkasihteerit, Travel paakayttajat ja ulkoistettu kayttajahallinta, Henkildsto-
menosuunnittelun HR-tuki: Taloussuunnittelu seka toimialojen taloussuunnittelijat ja asiantuntijat, Mat-
kustajaprofiilit/littyma: matkan varaajat, hankinnat ja likematkatoimisto.

Hyva tietaa

Yhden kasittelijan mallin piirissa olevien jarjestelmien (eHijat, palvelukseenotto ja HR-tydopoyta) osalta
Henkilostopalveluiden ulkoisten asiakkaiden tuki ja neuvonta on henkiléstopalvelusihteereilla. Henkilos-
topalvelusihteerit ovat tarvittaessa yhteydessa jarjestelmatiimiin.

Palvelun sisalto
Neuvonta on osa jarjestelmapalveluiden kaytdn tukipalveluita. Kaytén tukipalveluiden prosessin asiakas
maaraytyy kulloinkin kyseessa olevan jarjestelman mukaan.

Asiakas tarvitsee tukea/neuvoa jarjestelman kaytossa
Asiakas pyytaa neuvoa tai esittaa jarjestelmaan liittyvan kysymyksen jarjestelman paakayttajalle.

Kysymys voi koskea jarjestelman toimintaa tai siihen liittyvada TES/VES-sopimusta tai muita sdannoksia.
Jos henkiléstdpalvelusihteeri kysyy palvelussuhdeasioista, hanet ohjataan ottamaan yhteytta omaan
esimieheensa. Muut asiakkaat ohjataan toimimaan TES/VES neuvonta -prosessin mukaisesti.

Paakayttija ottaa kysymyksen vastaan
Jarjestelmasta vastaava paakayttaja vastaanottaa kysymyksen ja pyytaa tarvittaessa lisdselvitysta.
Jos kyseessa on jarjestelman ongelma, siirrytddn ongelmien selvittely -prosessiin.

Paakayttidja antaa vastauksen/neuvoo

Jarjestelman kayttoon liittyvissa kysymyksissa paakayttaja neuvoo asiakasta ja ohjaa hanet tutustumaan
jarjestelman ohjeisiin.
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Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimi antaa jarjestelmatukea vain vastuullaan olevista jarjestelmista.

Jarjestelmatiimissa jokainen paakayttaja neuvoo vastuullaan olevan jarjestelman asioissa.

Sopimusten tulkinta kuuluu toimialan henkildstdyksikkéon.

Service Desk palvelee erilaisissa tietotekniikan tukitarpeissa. Service Desk toimii keskitettyna tukipistee-
na tietokoneisiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin, ohjelmistoihin ja tietoliikenteeseen liittyvissa ongelmissa ja
kysymyksissa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Neuvontaan liittyvat laheisesti ongelmien ja virheiden selvittely -prosessit, jotka on kuvattu erillisilla tuo-
tekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Myds TES/VES neuvonnasta on olemassa oma Henkildstopalveluiden prosessikuvaus.

Paakayttajat yllapitavat vastuullaan olevien jarjestelmien ohjeita Avaimessa, G-asemalla ja jarjestelmissa
seka jarjestavat koulutusta ja antavat perehdytyksen tukea. Jarjestelmatiimin tarjoamat koulutuspalvelut
on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Kayton tukipalvelut Neuvonta

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Jos henkiléstdhallinnon jarjestelmia koskevissa ohjeissa havaitaan virheita tai puutteita, tulee asiasta
ottaa yhteytta kyseisen jarjestelman paakayttajaan.

Lisatiedot
Jarjestelmatiimista kyseisen jarjestelman paakayttajalta

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)
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TUOTEKORTTI
KAYTON TUKIPALVELUT: ONGELMIEN SELVITTELY

3.6.2016
Kayton tukipalvelut

Ongelmien selvittely

Jarjestelmatiimin tuottamat kaytén tukipalvelut sisaltavat henkildéstohallinnon jarjestelmien kaytén neu-
vontaa ja ongelmatilanteiden selvittelya. Ongelmien selvittelyyn siséltyy jarjestelmien kaytdssa havaittu-
jen teknisten ym. ongelmien selvittaminen. Jos kyseessa on jarjestelmassa havaittu virhe, siirrytadan vir-
heiden selvittely -prosessiin. Jos kyseessa on asia, joka selviaa neuvomalla, siirrytdan neuvonta -
prosessiin.

Hyodyt asiakkaalle
Asiakas saa tukea ja neuvontaa ongelmaansa tai asia ohjataan eteenpain ratkaistavaksi.

Jarjestelmatiimin yleisin asiakasryhma ovat Henkildstdpalveluiden sisaiset asiakkaat eli henkildstopalve-
lusihteerit. Muita asiakasryhmia voivat olla jarjestelméasta ja tilanteesta riippuen esim. Titania: esimiehet
ja tydaikasuunnittelijat, Koulutustenhallintajarjestelma: koulutusvastaavat, eHevy: toimialojen raportoijat,
Matkanhallinnan HR-tuki: matkasihteerit, Travel paakayttajat ja ulkoistettu kayttajahallinta, Henkildsto-
menosuunnittelun HR-tuki: Taloussuunnittelu seka toimialojen taloussuunnittelijat ja asiantuntijat, Mat-
kustajaprofiilit/littyma: matkan varaajat, hankinnat ja likematkatoimisto.

Hyva tietaa

Yhden kasittelijan mallin piirissa olevien jarjestelmien (eHijat, palvelukseenotto ja HR-tydopoyta) osalta
Henkilostopalveluiden ulkoisten asiakkaiden tuki ja neuvonta on henkiléstopalvelusihteereilla. Henkilos-
topalvelusihteerit ovat tarvittaessa yhteydessa jarjestelmatiimiin.

Palvelun sisalto
Ongelmien selvittely on osa jarjestelmapalveluiden kaytodn tukipalveluita. Kaytdn tukipalvelun prosessin
asiakas maaraytyy kulloinkin kyseessa olevan jarjestelman mukaan.

Asiakkaalla on ongelma jarjestelméan kaytossa tms.
Asiakas esittda jarjestelman paakayttajalle kysymyksen liittyen ongelmaansa.
Kysymys voi koskea jarjestelman toimintaa tai jotain siihen liittyvaa tai melkein mité tahansa.

Paakayttija ottaa kysymyksen vastaan

Jarjestelmasta vastaava paakayttaja vastaanottaa kysymyksen ja pyytaa tarvittaessa lisdselvitysta.
Jos asia ei kuulu jarjestelmatiimiin, ohjataan se eteenpain, mikali tiedetdan minne ongelma kuuluu.
Jos kyseessa on neuvonta asia, siirrytdan neuvonta -prosessiin.

Jos kyseessa on jarjestelman virhe, siirrytdan jarjestelmien yllapitopalveluiden sisaltdmaan virheiden
selvittely -prosessiin.

Paakayttidja antaa vastauksen/neuvoo
Mikali ongelma on suoraan ratkaistavissa, paakayttaja ratkaisee sen.
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Palvelun rajaukset

Jarjestelmatiimi antaa jarjestelmatukea vain vastuullaan olevista jarjestelmista.

Jarjestelmatiimissa jokainen paakayttaja selvittelee vastuullaan olevan jarjestelman ongelmatilanteita.
Sopimusten tulkinta kuuluu toimialan henkildstdyksikkdon.

Service Desk palvelee erilaisissa tietotekniikan tukitarpeissa. Service Desk toimii keskitettyna tukipistee-
na tietokoneisiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin, ohjelmistoihin ja tietoliikenteeseen liittyvissa ongelmissa ja
kysymyksissa.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Ongelmien selvittelyyn liittyvat laheisesti neuvonta ja virheiden selvittely -prosessit, jotka on kuvattu erilli-
silla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Myos TES/VES neuvonnasta on olemassa oma prosessikuvaus.

Paakayttajat yllapitavat vastuullaan olevien jarjestelmien ohjeita Avaimessa, G-asemalla ja jarjestelmissa
seka jarjestavat koulutusta ja antavat perehdytyksen tukea. Jarjestelmatiimin tarjoamat koulutuspalvelut
on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Kayton tukipalvelut Ongelmien selvittely

G-asemalla: Jarjestelmapalvelut palvelutariooma
G-asemalla: Jarjestelmapalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Jos henkiléstdhallinnon jarjestelmia koskevissa ohjeissa havaitaan virheita tai puutteita, tulee asiasta
ottaa yhteytta kyseisen jarjestelman paakayttajaan.

Lisatiedot
Jarjestelmatiimista kyseisen jarjestelman paakayttajalta

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Käytön_tukipalvelut_Ongelmien_selvittely_Prosessikuvaus.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Puhelinasiat

Liite 35

HEetE Tarve .
Mmmmﬂ_mw%um_é_;- ongelman s Esittaa _Antaa %h_mﬂmw_ﬂ Saa ratkaisun
muu asiakas ratkaisulle kysymyksen lisatietoja ongelmaansa

A

Y
Vastaanottaa Lisaselvitys- __mﬂxﬁw%m
kysymyksen tarve? :

uuluuko asia
meille?

]

Jarjestelmatimi

Yhden kasittelijan mallissa
olevien jarjestelmien osalta
kayton tuki ja neuvonta on
henkilostdpalvelusinteereilla.
Henkildstopalvelusinteerit ovat
tarvittaessa yhteydessa
jarjestelmatiimiin.

Neuvonta

asia ? Antaa ratkaisun

ongelmaan

Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen
KAYTON TUKIPALVELUT: ONGELMIEN SELVITTELY

PROSESSIKAAVIO



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen
Liite 36

TUOTEKORTTI
KOULUTUSPALVELUT: KURSSIT

17.5.2016
Koulutuspalvelut

Kurssit

Jarjestelmatiimin tuottamat koulutuspalvelut sisaltavat koulutusten, kertausten ja perehdytysten pitdmis-
ta. Kursseihin sisaltyy mm. johtamistarjottimeen sisaltyvien jarjestelmakurssien jarjestdminen toimialojen
esimiehille ja muille henkildstdhallinnon jarjestelmien kayttajille.

Hyodyt asiakkaalle

Asiakkaat mm. esimiehet, asiantuntijat, koulutusvastaavat ja HR-henkil6t saavat tarvitsemansa jarjestel-
makoulutuksen.

Hyva tietaa

Jarjestelmatiimi tarjoaa talla hetkellad seuraavien henkiléstdhallinnon jarjestelmien koulutusta: eHijat pal-
velukseenotto, Titania, koulutusten hallintajarjestelma, eHijat ja HR-tydopoyta tietosisaltd ja raportointi
seka tilauksesta myds eHijat ja eHevy raportointi koulutusta.

Jarjestelmatiimin koulutukset sovitaan puolivuosittain yhdessa Henkilostokeskuksen muiden kouluttajien
kanssa. Henkilostokeskuksen johtoryhma (Hejo) hyvaksyy kevat- ja syyskauden koulutukset.

Paaasiassa jarjestelmatiimin tarjoamat koulutukset ovat osa Henkiléstokeskuksen johtamistarjotin val-
mennusten moduuleja, jotka on suunnattu toimialojen esimiehille ja muille asiantuntijoille. Jos koulutus-
paikkoja jaa tayttamatta, voivat myds Henkilostopalveluiden henkildstdpalvelusihteerit osallistua kursseil-
le.

Jarjestelmatiimin tarjoamia koulutuksia voi tilata erikseen tydyksikdn henkildstolle.
Koulutuksista tiedotetaan koulutusten hallintajarjestelmassa seka Avaimen sivuilla.

Jos jattaa tulematta koulutukseen eika peru tuloaan ajoissa, lahetetdan toimialalle lasku kayttamattémas-
ta koulutuspaikasta.

Palvelun sisalto

Henkiléstohallinnon jarjestelmien koulutus parantaa jarjestelman haltuunottoa ja antaa kattavamman
kuvan jarjestelmien kayttbominaisuuksista.

Koulutuksen suunnittelu

Jarjestelmatiimin paakayttaja suunnittelee hyvissa ajoin etukateen kevaan ja syyskauden koulutukset.
Niistd sovitaan Tydnantajapalveluiden ja tarvittaessa toimialojen henkildstdyksikdiden kanssa. Johtamis-
tarjotin valmennukset hyvaksytdan Hejossa. Paakayttaja varaa koulutustilat ja julkaisee kurssitiedot kou-
lutusten hallintajarjestelmassa.

Paakayttaja suunnittelee ja laatii itse koulutusmateriaalin seka paivittda sen tarvittaessa.
Koulutukseen hakeutuminen

Henkild hakeutuu omaehtoisesti tai esimies suosittelee tydntekijalle koulutusta olemassa olevasta koulu-
tustarjonnasta.
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Koulutuksen hyvaksynta
Esimies hyvaksyy tai hylkaa koulutushakemuksen.

Koulutuksen ja osallistujien hallinnointi

Paakayttaja hallinnoi omia koulutuksiaan ja niiden osallistujalistoja. Han suunnittelee, varaa tilat ja pitaa
koulutuksen.

Koulutuksen pitiminen

Paakayttaja pitda koulutuksen, jonka jalkeen han lahettda koulutuspalautteen asiakkaalle. Asiakkaiden
toiveet ja kehittamisideat huomioidaan seuraavissa koulutuksissa mahdollisuuksien mukaan.

Paakayttaja vie tiedon koulutukseen osallistumisesta jarjestelman koulutustietoihin. (Perehdytyksista ei
vieda tietoja jarjestelmaan.)

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain jarjestelmien koulutuksista, ei sopimusten tulkinnoista.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut

Tyoyksikot voivat tilata tarvitsemansa jarjestelmakoulutuksen henkildstolleen. Tilatut koulutukset pyritaan
hoitamaan mahdollisuuksien mukaan erilliskoulutuksena tai tydyksikdlle tarjotaan mahdollisuus osallistua
seuraavaan yleiskoulutukseen. Koulutusten tilaajien (tydyksikot) tulee huolehtia itse koulutustilojen va-
rauksesta.

Kursseille osallistumiseen saattaa liittya jarjestelman kayttdoikeuksien hakeminen, joka on kuvattu erilli-
sella tuotekortilla ja prosessikuvauksella.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Koulutuspalvelut Kurssit

G-asemalla: Jarjestelméapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmépalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Jos asiakkaalla on kysyttavaa liittyen koulutukseen, voi han olla yhteydessa kyseisesta kurssista vastaa-
vaan jarjestelmatiimin paakayttajaan.

Lisatiedot

Lisatietoja henkildstohallinnon jarjestelmakoulutuksista saa kyseisen jarjestelman paakayttajalta.
Lisatietoja koulutustarjonnasta, ilmoittautumisesta ja koulutuksen hyvaksynnasta saa omalta esimiehelta.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Koulutuspalvelut_Kurssit_Prosessikuvaus.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Puhelinasiat

aminen

a iden kehitt

telmépalvelu

innon jarjes

Henkilostohall

Liite 37

PROSESSIKAAVIO

KURSSIT

KOULUTUSPALVELUT

Antaa

: o Asiakkaan Hakeutuu prosessi Kutsu ja mahd. Osallistuu
geklas ! koulutustarve koulutukseen paatty) materizaali koulutukseen koulutuspalautteen
; p R
T
H Esimies
H suosittelee
: A koulutusta ja
Esiies p esittelee koulutus-
: tarjonnan
m Koulutukset suunniteliaan
hyvissa ajoin kevai- ja
syyskaudelle
Pitaa
Hallinnoi Lahettaa koulutuksen
F koulutuksia ja [~ kutsun ja mahd. ja hallinnoi
osallistujalistoja materiaalin osallistujatietoja

Jarjestelmatimi

Koulutuksista sovitaan
tyénantajapalveluiden (Hejo)
ja mahd. toimialojen
henkilgstéyksikon kanssa

!

Koulutuksia varten varataan
tilat ja julkaistaan kurssien
tiedot eri jarjestelmissa

Vie osallistujatiedot
jarjestelmaan
ja keraa
koulutuspalautteen

Jarjestelmat

Koulutusten
hallintajarjestelma

[




Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen
Liite 38

TUOTEKORTTI
KOULUTUSPALVELUT: HEPAN SISAISET KOULUTUKSET

17.5.2016

Vain Henkilostopalveluiden sisdiseen kayttoon

Koulutuspalvelut

Hepan sisaiset koulutukset

Jarjestelmatiimin tuottamat koulutuspalvelut sisaltdvat koulutusten, kertausten ja perehdytysten pitdmis-
ta. Hepan sisaiset koulutukset ovat Henkildstdpalveluiden henkildstélle suunnattua koulutusta.

Hyodyt asiakkaalle
Henkildstopalveluiden siséisilla koulutuksilla tuetaan henkildstopalvelusihteereiden osaamista.

Hyva tietaa
Henkildstépalveluiden johtoryhma laatii vuosittain henkildstépalveluyksikdlle koulutussuunnitelman, jota
paivitetdan tarvittaessa vuoden mittaan.

Jarjestelmatiimi vastaa omiin tehtavaalueisiinsa liittyvasta Hepan sisaisesta koulutuksesta koulutussuun-
nitelman mukaisesti. Tarvittaessa jarjestelmatiimi voi jarjestda myds sellaista koulutusta, jota ei ole mer-
kitty koulutussuunnitelmaan.

Palvelun sisalto
Koulutus voi olla uuden asian koulutusta tai vanhan kertausta.

Jarjestelmatiimi jarjestaa vuosittain esim. vuosilomien korotusajoon ja lomaoikeuksien tarkistamiseen
seka vuodenvaihteen asioihin liittyvat koulutukset.

Hepan johtoryhma laatii koulutussuunnitelman

Henkildstopalveluiden johtoryhma laatii koulutussuunnitelman henkiléstélla olevien koulutustarpeiden
pohjalta. Koulutustarve voi esim. tulla esille tulos- ja kehityskeskustelussa tai syntya uuden jarjestelman
tai toiminnon kayttédnoton yhteydessa.

Jarjestelmatiimin antama Hepan sisdinen koulutus siséltyy koulutussuunnitelmaan. Tarvittaessa jarjes-
telmatiimi voi jarjestdd myos koulutusta, jota ei ole merkitty koulutussuunnitelmaan.

Koulutuksen valmistelu
Koulutuksesta vastaava jarjestelmatiimin paakayttaja valmistelee koulutuksen ja tiedottaa koulutuksesta

kohderyhmalle tai pyytda osallistujia ilmoittautumaan koulutukseen etukateen.

Koulutuksen pitaminen
Paakayttaja pitaa koulutuksen ja keraa tiedot osallistujista.

Koulutuksen vieminen osallistujien koulutustietoihin
Paakayttaja vie tiedon koulutukseen osallistumisesta jarjestelman koulutustietoihin. (Perehdytyksista ei
vieda tietoja jarjestelmaan.)

Koulutustilaisuuden kesto riippuu sen sisallosta.

Palvelun rajaukset
Jarjestelmatiimi vastaa vain omiin tehtavaalueisiinsa liittyvasta Hepan sisaisesta koulutuksesta.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
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Jarjestelmatiimista voi tilata tukea uuden henkildstépalvelusihteerin perehdytykseen. Hepan sisaisen
perehdytyksen tuki ja kunkin perehdytyksen sisaltdé on kuvattu kyseisella tuotekortilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
LINKKI: Prosessikuvaus Koulutuspalvelut Hepan sisaiset koulutukset

G-asemalla: Henkiléstopalveluiden koulutussuunnitelma (vuositasolla)
G-asemalla: Hepan sisdisen perehdytyksen tuotekortit

G-asemalla: Jarjestelméapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmépalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Koulutuksen jalkeen aiheeseen liittyvissa ongelmatilanteissa turvaudutaan ensisijaisesti kayttdohjeisiin ja
oman tiimin apuun. Kyseisen sovelluksen toimiessa virheellisesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin.

Lisatiedot

Hepan koulutussuunnitelmaan ja koulutukseen yleisesti liittyvista asioista lisatietoja antaa oma esimies.
Jarjestelmatiimin jarjestamistd Hepan sisaisista koulutuksista lisatietoja antaa jarjestelmatiimista kysei-
sesta koulutuksesta vastaava paakayttaja.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstdpalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Koulutuspalvelut_Hepan_sisäiset_koulutukset_Prosessikuvaus.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Perehdyttäminen
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Perehdyttäminen/Perehdytykset_tuotekortit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Puhelinasiat
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TUOTEKORTTI
KOULUTUSPALVELUT: HEPAN SISAISEN PEREHDYTYKSEN TUKI

17.5.2016

Vain Henkilostopalveluiden sisdiseen kayttoon

Koulutuspalvelut

Hepan sisaisen perehdytyksen tuki

Jarjestelmatiimin tuottamat koulutuspalvelut sisaltavat koulutusten, kertausten ja perehdytysten pitdmis-
ta. Hepan sisaisen perehdytyksen tukea on tarpeen mukaan tilattavissa jarjestelmatiimista uuden henki-
I6stdpalvelusihteerin perehdyttdmisen yhteyteen.

Hyodyt perehdytettavalle

Perehdytyksella saavutetaan tehtavan edellyttdma osaaminen. Henkildstdpalvelusihteerin perehdytys on
kyseisen tiimin palveluesimiehen vastuulla ja jarjestelmatiimista tilattava Hepan sisaisen perehdytyksen
tuki voi olla osa uuden henkiléstépalvelusihteerin perehdytysta.

Hyva tietaa

Jarjestelmatiimin tarjpama Hepan sisdisen perehdytyksen tuki kuuluu perehdyttdmissuunnitelmaan. Pal-
veluesimies harkitsee perehdyttdmissuunnitelmaa tehdessaan milté osin uuden henkildstopalvelusihtee-
rin perehdytys toteutetaan kyseisessa tiimissa ja mihin osioihin pyydetaan perehdytyksen tuen tuotekort-
tien mukaista tukea jarjestelmatiimista.

Palveluesimies ja henkildstdpalvelusihteeri varaavat etukateen ajan Hepan sisaisen perehdyttamisen
tuen tuotekorttien mukaiseen koulutukseen kunkin koulutuksen vastuuhenkildlta.

Palvelun sisalto

Jarjestelmatiimistd on mahdollista tilata seuraavien tuotekorttien mukaista perehdyttdmisen tukea:
- Henkiléstohallinnon raportointi (eHijat ja HR-tyopoyta)
- HR-tyopdydan esittely

- Palvelukseenoton perehdyttaminen

- Sap HR -jarjestelman kayttéon perehdyttaminen

- Tilinmuodostuksen perehdyttaminen

- Jaksotydhon perehdyttaminen (Titania-jarjestelma)

- Yleistybaikaan perehdyttaminen (Titania-jarjestelma)
- Vakanssirekisterin perehdyttdminen (eHijat)

- eHIJAT:n vuosilomajarjestelman esittely

Palvelun rajaukset

Kunkin perehdytyksen sisaltdé on kuvattu kyseisella tuotekortilla. Jotkin perehdytykset voidaan siséisen
tilauskoulutuksen jarjestdmisen sijasta liittdd osaksi avointa tai koko henkildstopalveluyksikon yhteista
koulutusta. Tasta on aina maininta kyseisen perehdytyksen tuotekortilla.

Perehdyttamista arvioidaan henkildstopalvelusihteerin ja palveluesimiehen valisessa arviointikeskuste-
lussa. Tuotekorttien mukaisesta Hepan sisaisen perehdyttdmisen tuesta voi antaa palautetta myds suo-
raan kyseisesta koulutuksesta vastaavalle paakayttajalle.

Perehdytyksista ei vieda tietoja jarjestelmaan osallistujien koulutustietoihin.

Lisapalvelut / Liittyvat palvelut
Kunkin perehdytyksen lisapalvelut ja liittyvat palvelut on kuvattu kyseisella tuotekortilla.



Henkilostohallinnon jérjestelmipalveluiden kehittdminen

Hepan sisaisen perehdytyksen tuki voidaan joissain tapauksissa hoitaa Hepan sisaisten koulutusten tai
kurssi t-prosessin mukaisesti, jotka on kuvattu erillisilla tuotekorteilla ja prosessikuvauksilla.

Ohjeet / Prosessikuvaukset
Kuhunkin perehdytykseen liittyvat ohjeet on lueteltu kyseisella tuotekortilla.
LINKKI: Prosessikuvaus Koulutuspalvelut Hepan sisdisen perehdytyksen tuki

G-asemalla: Hepan sisdisen perehdytyksen tuotekortit
G-asemalla: Perehdytyssuunnitelmat

G-asemalla: Jarjestelméapalvelut palvelutarjooma
G-asemalla: Jarjestelmépalvelut tuotekortit ja prosessit kansio

Virhetilanteiden ja ongelmien ratkaisu

Hepan sisaisen perehdytyksen tuen -koulutuksen jalkeen aiheeseen liittyvissa ongelmatilanteissa tur-
vaudutaan ensisijaisesti kayttdohjeisiin ja oman tiimin apuun. Kyseisen sovelluksen toimiessa virheelli-
sesti otetaan yhteytta jarjestelmatiimiin.

Lisatiedot
Lisatietoja perehdytykseen liittyvista asioista antaa oma esimies.

Lisatietoja Hepan sisaisen perehdytyksen tuen tuotekorttien mukaisista koulutuksista antaa jarjestelma-
tiimista kyseisesta koulutuksesta vastaava paakayttaja.

LINKKI: Jarjestelmatiimin tydnjako
G-asemalla: Yhteystiedot Henkildstopalvelut (uusin versio)



file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Koulutuspalvelut_Hepan_sisäisen_perehdytyksen_tuki_Prosessikuvaus.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Perehdyttäminen/Perehdytykset_tuotekortit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/projektit/henkilostopalvelut/Yksikön_sisäiset_asiat/Perehdyttäminen
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmäpalvelut_prosessihierarkia_palvelutarjooma.pdf
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Järjestelmäpalvelut%20Tuotekortit%20ja%20Prosessit
file:///C:/Users/tanja.jamsen/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.MSO/Järjestelmätiimi_työnjako.ppt
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