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Taman opinnaytetydn tarkoitus on kuvata Helsingin kaupungin Taloushallintopalvelun Tal-
pan Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaaminen toimintotaulukon ja kaavion avulla.
Talpa on Helsingin kaupungin liikelaitos, joka tuottaa talous- ja palkkahallinnon palveluita
Helsingin kaupunkikonsernille. Talpassa otettiin vuoden 2012 alussa kayttéén SAP-
jarjestelmd, jonka myota prosessikuvaukset on paivitettavd vastaamaan nykyista toimin-
taa. Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Talpan Laskutusosastolle.

Tama opinnaytety® toteutettiin toiminnallisena ty6na, joka koostuu raportista ja tuotokses-
ta. T&man tydn raporttiosuudessa kaytiin 1api teorian kautta prosessiajattelun lahtékohtia ja
prosessien kuvaamista seka selostettiin Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaamisen
eteneminen. Myynnista suoritukseen -prosessi kuvattiin vuoden 2013 aikana. Prosessi
kuvattiin toimintotaulukolla ja prosessikaaviolla.

Taman opinnaytetydn tuotoksena syntyi pdivitetty toimintotaulukko ja prosessikaavio
Myynnistd suoritukseen -prosessista. Prosessikuvauksen kautta prosessi oli helpompi
hahmottaa kokonaisuutena. Toimintotaulukon 84 vaihetta on havainnollistettu prosessi-
kaaviossa. Kaaviokuvasta kavi hyvin ilmi, miten prosessin vaiheet etenevat ja miten vas-
tuut vaiheiden toteuttamisessa jakautuvat.

Prosessin kuvaaminen on vasta alkua prosessimaiselle toiminnalle. Prosessin mukaista
toimintaa tulee edistaa tuomalla prosessikuvaus tiivisti mukaan arjen tyéhon. Prosessiku-
vausta tulee kayda sdanndllisesti lapi ja paivittda tarvittaessa. Tarkeéatéd on, etta jokainen
prosessiin osallistuva ymmartdd oman roolinsa ja tehtavansa prosessissa ja toimii naiden
mukaisesti. Myds ohjeet tulee paivittaa prosessin toiminnan mukaisiksi. Ohjeiden tulisi olla
ajan tasalla ja kaikkien helposti I6ydettavissa. Prosessikuvauksen tarkoitus on toimia jat-
kossa osaston yhteisena ohjeena, josta I6ytyy kaikki tarvittava tieto.

Avainsanat prosessiajattelu, prosessikuvaus, prosessikaavio
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The thesis was commissioned by the Financial Management Service’s Invoicing Depart-
ment with the purpose of describing the Sales Invoicing process of the Financial Manage-
ment Services of the City of Helsinki. The Financial Management Services is an estab-
lishment of Helsinki City that produces financial and payroll administration services for the
City of Helsinki Group. An SAP system was introduced at the beginning of 2012 and it was
the process description of this that needed updating to better reflect current activities.

This was a functional work, consisting of a report and a product. The report included the
theory of starting points for the process thinking and describing the process. The report
also included the steps in the description of the Sales Invoicing process. The Sales Invoic-
ing process was described in 2013 using a table and process diagram.

The ouputs of this thesis were the finished, updated table and the process diagram of the
Sales Invoicing process. Through the process description it is easier to understand the
whole process. The eighty four steps of the process outlined in the table are illustrated in
the diagram. The process diagram clearly demonstrates how the process steps are pro-
gressing and how the responsibilities are divided into stages of implementation.

The description of the process was just the beginning of the process-oriented work. It is
recommended that the process description should be promoted by its closer involvement
in everyday work. It is recommended that the process description should be regularly re-
viewed and updated as a matter of course. It is important that each participant in the pro-
cess understands their own role and their role in the process and works accordingly. It is
also recommended that the instructions should be updated in line with the process descrip-
tion and be readily available. The purpose of the process description is to serve the Invoic-
ing Department as a common reference.

Keywords process thinking, process description, process diagram
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1 Johdanto

1.1 Lahtokohdat

Tassa opinnaytetyossa selostetaan Helsingin kaupungin Taloushallintopalvelun Talpan
Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaaminen. Prosessi kuvataan toimintotaulukolla

ja havainnollistavalla prosessikaaviolla.

Prosessiajattelussa korostuvat asiakaslahtoisyys, paamaarasuuntautuneisuus ja kes-
kittyminen lisdarvoa tuottavaan toimintaan. Prosessiajattelua voidaan soveltaa tuloksel-
lisuuden kehittdmisessa lahes kaikissa yksityisissa yrityksissa seka julkishallinnollisissa
ja hyétya tavoittelemattomissa organisaatioissa. Prosessit selkiyttavét tyontekijoiden
tyota, lisdavat ennustettavuutta ja lapinakyvyytta organisaatiossa ja tuovat tehokkuutta
organisaation toimintaan. Prosessimaisen toiminnan perustan muodostaa organisaati-
on ydin- ja tukiprosessien kuvaaminen. Prosessikuvauksilla tehdaan nakyvaksi kaytan-

non tyd. Ne auttavat ymmartamaan tydta kokonaisuutena ja lisdavat yhteistyota.

Talpassa otettiin vuoden 2012 alusta kayttoon SAP-jarjestelma, joka korvasi AdeEco-
kirjanpitojarjestelmén. Uuden jarjestelman kayttbonoton my6té toimintatavat ja kaytan-
nén tyd ovat muuttuneet Talpan kaikilla osastoilla. Nain ollen myds Talpan prosessiku-
vaukset on paivitettava vastaamaan nykyistd toimintaa. Talpan prosessikuvausten pai-
vittdminen on asetettu yhdeksi vuoden 2013 tulospalkkiotavoitteeksi. Prosessi on Kku-

vattu viimeksi vuonna 2011.

Tama opinnaytety6 on tydelamalahtdinen. Tama tyd tehdaén toimeksiantona Helsingin
kaupungin Taloushallintopalvelun laskutusosastolle, jossa myos tydskentelen parhail-
lani. Toimeksiantonani on viimeistella prosessikuvauksen toimintotaulukko ja tehda

toimintotaulukon pohjalta prosessikaavio kuvattavasta prosessista.

Idean opinnaytety6honi sain esimieheltani, jolta tiedustelin laskutusosaston tarvetta
opinnaytetyodlle. Prosessikuvauksen tekeminen oli laskutusosastolla kesken, ja esimie-
heni ehdotti, etta tekisin prosessikuvaukseen liittyvan tyon. Erityisesti apua tarvittiin

prosessin nakyvaksi tekemiseen prosessikaavion avulla. Aihe tuntui mielenkiintoiselta,



ja olin tyytyvainen siihen, ettd sain aiheekseni tehda jotain konkreettista, josta olisi ai-

dosti hyétya toimeksiantajalle.

1.2 Tyon tavoitteet ja rajaukset

Myynnistad suoritukseen -prosessin kuvaamisen tavoite on huomioida SAP:n tuomat
muutokset. Kuvaamisen tavoitteena on myos tarkastella laskutusosaston palvelualuei-
den rajapintoja prosessissa ja selkeyttaa osaston sisdista tydnjakoa. Taman opinnayte-
tyon tavoite on tehda havainnollistava ja selked prosessikaavio prosessikuvauksesta.
Opinnaytetydn tavoite on myos selostaa Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaami-

sen vaiheet ja viimeistella prosessikuvauksen toimintotaulukko julkaistavaan muotoon.

Opinnaytety® on rajattu koskemaan Talpan laskutusosaston Myynnista suoritukseen
-prosessia, joka on yksi Talpan viidestd ydinprosessista. Tyd on rajattu koskemaan
prosessin kuvaamista julkisoikeudellisen saatavasta. Julkisoikeudellisella saatavalla
tarkoitetaan suoraan ulosottokelpoista saatavaa, joka julkisoikeudellisella yhteisdlla on
suoritteesta, jonka maksullisuudesta on sdadetty laissa (Laske sanasto. 2011). Yksi-
tyisoikeudellisen saatavan prosessi on pitkédlti samanlainen ja erot nakyvat vasta pro-

sessin loppupééssa.

1.3 Tyon rakenne

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen tyd, joka koostuu raportista ja tuotoksesta. Toi-
minnallinen opinnaytetyd on vaihtoehto ammattikorkeakoulun tutkimukselliselle opin-
naytetyolle, ja sen tavoitteena on ammatillisessa kentassa kaytannon toiminnan ohjeis-
taminen, opastaminen, toiminnan jarjestdminen tai jarkeistdminen. Toiminnallisessa
opinnaytetytssa yhdistyvat kaytadnnon toteutus ja sen raportointi. (Vilkka & Airaksinen
2003, 9-10.)

Taman tyon raporttiosuudessa kaydaan lapi teorian kautta prosessiajattelun lahtékohtia
ja prosessien kuvaamista ja selostetaan Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaami-
sen eteneminen. Myynnista suoritukseen -prosessi kuvattiin vuoden 2013 aikana. Ku-
vaaminen painottui syksyyn, jolloin prosessikuvauksen toimintotaulukkoa paéivitettiin
palavereissa. Palavereiden ohella siistin toimintotaulukkoa ja piirsin prosessikaavion.

Toiminnallisessa osuudessa kuvattiin Talpan laskutusosaston Myynnista suoritukseen



-prosessin nykytilanne toimintotaulukon ja prosessikaavion avulla. Tuotoksena syntyi

paivitetty toimintotaulukko ja prosessikaavio.

2 Talpa

2.1 Asiakkaat, visio arvot, strategia

Taloushallintopalvelu Talpa on Helsingin kaupungin liikelaitos, joka on perustettu vuon-
na 2009. Talpa tuottaa talous- ja palkkahallinnon palveluita Helsingin kaupunkikonser-
nille. Helsingin kaupungin virastot ja liikelaitokset, tytaryhtiot, kaupungin johto seka
kaupungin henkilostd ovat Talpan asiakkaita. Talpan sidosryhmia ovat muun muassa
kuntalaiset, virastojen ja laitosten yhteistasiakkaat, Helsingin kuntakonserniin kuuluvat
yhteis6t ja saatiot, tavaroiden, palveluiden ja tietojarjestelmien toimittajat, valtion viran-
omaiset, tilintarkastajat, pankit, tyottomyyskassat, vakuutusyhtiét ja perintatoimistot.
Talpan toiminta asiakkaiden kanssa perustuu palvelusopimuksiin, joissa maaritellaén
tuotettavat palvelut, palvelujen hinnat, palvelukuvaukset ja prosessikohtaiset tydnjaot.

(Toiminta. 2013; Toimintasuunnitelma. 2013, 3.)

Talpan visio on olla toimialan arvostettu osaaja ja kumppani. Visio korostaa Talpan
taloushallinnon ammattitaitoa, sitoutumista jatkuvaan osaamisen kehittamiseen seka
kumppanuuteen perustuvaa toimintaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa.

(Toimintatapa. 2013; Toimintasuunnitelma. 2013, 4.)

Talpan strategiset tavoitteet ovat kilpailukyky, kumppanuus, tehokkaat ja laadukkaat
prosessit seka motivoitunut henkilostd. Kilpailukykyisten palvelujen hintojen ja laadun
toteutumisen seurantaa varten johdolle raportoidaan palvelujen yksikkdkustannuksista,
tyon tuottavuudesta ja kokonaistuottavuudesta. Kumppanuutta toteutetaan kehittamalla
talous- ja palkkahallinnon prosesseja yhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakkaille jarjeste-
tdan koulutusta, infotilaisuuksia seké prosessikohtaisia ja asiakaskohtaisia tapaamisia.
Ohjeet tulee pitdd ajantasaisina ja palvelujen toteutumisesta raportoidaan asiakkaille.
Kumppanuustavoitteen toteutumista seurataan asiakastyytyvaisyyskyselylla ja muulla
palauteseurannalla. Tehokkaat ja laadukkaat prosessit edellyttdvat yhdenmukaisia ja
yhtendisia toimintatapoja seka toimintavarmoja ja tietoturvallisia tietojarjestelmid. To-

teutumista seurataan toteutuneiden yksikkékustannuksien ja prosessivirheisiin kaytetyn



tybajan kautta. Osaava ja motivoitunut henkildsté varmistetaan suunnitelmallisella,
osallistavalla ja kannustavalla johtamisella, panostamisella rekrytointiin ja perehdytyk-
seen seka jatkuvalla osaamisen kehittamisella. Henkildston osaamista ja motivoitumis-
ta seurataan strategisen tyohyvinvoinnin mittareilla. (Taloushallintopalvelun strategia
vuosiksi 2013-2016.)

Talpa arvioi sdanndllisesti strategiset tavoitteet ja muutostarpeet niisséd. Tavoitteiden
asettamista ja toimintaa ohjaavat arvot ja eettiset periaatteet. Talpan arvot ovat Helsin-
gin kaupungin yhteiset arvot, joita ovat asukaslahtdisyys, ekologisuus, oikeudenmukai-
suus, taloudellisuus, turvallisuus ja yrittdjamielisyys. Lisaksi Talpa korostaa toiminnas-
saan avoimuutta, vastuullisuutta ja kunnioittamista. (Toimintatapa. 2013; Toiminta-

suunnitelma. 2013, 4.)

2.2 Organisaatio

Talpaa johtaa toimitusjohtaja. Kaupunginhallituksen nimeama johtokunta vastaa liikelai-
toksen hallinnon ja toiminnan seka sisdisen valvonnan jarjestdmisesta. Talpa jakautuu
viiteen osastotasoiseen yksikkdon, joiden paallikkdina toimivat palvelupéallikot ja hallin-
topaallikkd. Osastot jakautuvat palvelualueisiin, joiden esimiehené toimivat palveluvas-

taavat. (Talpan organisaatio. 2010; Toimintasuunnitelma. 2013, 5.)

Talpan organisaatio muodostuu kuvion 1 mukaisesti Kirjanpito ja maksuliikenne-, Las-
kutus-, Ostolaskut- ja Palkanlaskenta-osastoista, joita tukee Hallinnon osasto. Kirjanpi-
to ja maksuliikenne -osasto huolehtii kaupungin virastojen ja liikelaitoksien kirjanpidos-
ta, kaupungin ja kaupunkikonsernin tilinpaatostietojen keruusta ja konsernitilinpaatok-
sen valmistelusta, maksuliikenteesta seka maksujentarkkailusta. Laskutusosasto vas-
taa asiakasvirtojen saatavien laskuttamisesta, maksuntarkkailusta ja perinndsta. Las-
kutukseen kuuluvat myos tuloihin liittyva kirjanpito, mahdollisiin velkajarjestelyihin liitty-
vat selvitykset, sosiaali- ja terveydenhuollon maksukattoon liittyvien vapaakorttien
myontdminen sek& koiraveroasiat. Ostolaskuosasto vastaa kaupungille saapuvista
laskuista. Osasto yllapitdd toimittajarekisterid, verkkolaskuosoitteita, asiakkaidensa
ostoreskontraa ja ostolaskujen kasittelyssa kaytettavia tietojarjestelmia. Palkanlasken-
ta-osasto huolehtii Talpan asiakasvirastojen ja -laitosten henkilokunnan palkkojen
maksusta seka luottamushenkildiden ja muiden palkkionsaajien palkkioiden maksusta
sekad kaupungin vanhan elakejarjestelman mukaisten elakkeiden maksatuksesta. Hal-

linto-osasto tuottaa liikelaitoksen johdolle ja osastoille sisdisia palveluita, joihin kuuluvat



muun muassa tietohallinto, arkistointi, hankinta-asiat, turvallisuus- ja vahtimestaritoi-
minnot, talous- ja henkilostopalvelut, viestinta seka asiakkuudenhallinta. (Taloushallin-
topalvelu. 2013.)

toimitusjohtaja

[ | |
Kirjanpito j
1a Eto;a Palkanlaskenta
maksuliikenne

Kuvio 1. Organisaatiokaavio (Talpan organisaatio. 2010).

Talpassa tydskenteli vuoden 2013 alussa 415 tyontekijaa, joista vakinaisia oli 359 ja
maéraaikaisia 20. Talpan henkiloston keski-iké on noin 49,9 vuotta. Henkildstdsta suu-
rin osa on ollut jo pitkd&n Helsingin kaupungin palveluksessa. Talpan vakinaisesta
henkildstosta 51 prosenttia on ollut Helsingin kaupungin palveluksessa jo yli 20 vuotta.
Talpan liikevaihto vuonna 2012 oli noin 26 miljoonaa euroa. (Toimintakertomus. 2012,
12; Toimintasuunnitelma. 2013, 5; Henkiléstoraportti 2012, 4-5.)

2.3 Laskutusosasto

Tama ty6 tehdaan Talpan laskutusosastolle. Laskutusosastoa johtaa palvelupaallikko.
Laskutusosasto jakautuu viiteen palvelualueeseen, jotka ovat Rekisterit, Yleislaskutus,
Asiakasmaksulaskutus, Perintd ja Myyntireskontra. Palvelualueiden lahiesimiehina
toimivat palveluvastaavat. Palvelualueilla tydskentelee taloussihteereitd ja jokaisella
palvelualueella on myds oma sovellusasiantuntija, joka on syventynyt SAP-jarjestelméan
kayttoon. Laskutusosastolla tydskenteli vuoden 2013 alussa vakinaisina 72 ja maaraai-
kaisina 4 henkiloa (Toimintasuunnitelma. 2013, 5).



Laskutusosaston tehtavia ovat asiakasvirastojen ja -liikelaitosten laskutuksen ja myynti-
reskontran hoito palvelusopimusten mukaisesti seké asiakasvirastojen ja -liikelaitosten
myyntisaatavien tehokkaan ja taloudellisen perinndn jarjestdminen. Laskutusosaston
tehtavid ovat myos Sosiaali- ja terveydenhuollon maksukattoon liittyvien vapaakorttien
myontaminen kuntalaisille seké& koirarekisterin yllapito ja koiraveron kantoon liittyvien
kaytannon asioiden hoitaminen. Laskutusosasto hoitaa asiakasvirastojen ja -liike-
laitosten tuloihin liittyvaa kirjanpitoa ja raportoi laskutuksesta ja perinnasta asiakasvi-
rastoille ja -likelaitoksille palvelusopimusten mukaisesti. Laskutusosaston tulee myds
huolehtia laskutus- ja perintaprosessien kehittamisestd yhdessa asiakasvirastojen
kanssa seka osallistua taloushallinnon tietojarjestelmien myynti- ja laskutus- ja myynti-

reskontramodulien kehittdmiseen. (Toimintaséénto. 2012, 3.)

Laskutusosaston tehtavat jakautuvat palvelualueiden kesken. Rekisterit-palvelualue
yllapitda asiakas-, nimike- ja koirarekisteria. Palvelualueen tehtaviin kuuluvat muun
muassa uusien asiakkaiden ja nimikkeiden perustaminen seka asiakastietojen tallen-
taminen jarjestelmaan. Yleislaskutuksen palvelualue huolehtii asiakasvirastojen saata-
vien laskuttamisesta padasiassa yrityksilta ja virastoilta. Asiakasmaksulaskutus huoleh-
tii pAdosin Sosiaali- ja terveysviraston, Varhaiskasvatusviraston, Opetusviraston seké
Pelastuslaitoksen asiakasmaksulakiin perustuvien maksujen laskuttamisesta kuntalai-
silta. Asiakasmaksulaskutuksen palvelualueella valmistellaan myds vapaakortit. Perin-
nan palvelualue lahettaé asiakasvirastojen saatavia koskevat maksumuistutukset, huo-
lehtii saatavien siirrosta ulkoiseen perintdan eli perintatoimistolle, oikeuspalveluille ja
ulosottoon sek& hoitaa velkajarjestelyihin liittyvia asioita. Myyntireskontran palvelualu-

een tehtavat liittyvat laskutusosaston pankkitilien ja myyntireskontran hoitamiseen.

Olen tydskennellyt Talpan laskutusosastolla heindkuusta 2012 lahtien. Aluksi tydsken-
telin Asiakasmaksulaskutuksen palvelualueella, josta siirryin Perinn&n palvelualueelle
nykyisiin tehtaviini vuonna 2013. Kahdella palvelualueella tydskentelyn kautta olen op-
pinut paljon laskutusosaston tydstd. TAma on etu myo6s prosessin kuvaukseen osallis-
tumisessa. Tyoskennellessani Asiakasmaksulaskutuksen palvelualueella minulla ei
ollut kovin tarkkaa kasitysta siitd, mitd Perinndn palvelualueella tehdd&n. Koen, etta
prosessin kuvaaminen on tarke&a, jotta osaston sisalla hahmottuisi kuva siita, mita eri

palvelualueilla tehddén ja mitka ovat kunkin palvelualueen tehtavat ja vastuut.



3 Prosessiajattelun lahtékohdat

3.1 Prosessit

Organisaatioiden toimintaymparisté on muuttumassa globaalin kansainvalisen kilpailun,
tietoverkkojen kehityksen ja tiedon digitalisoitumisen, liikkuvuuden lisdantymisen, Kiris-
tyvien tuottavuusvaatimusten ja ikarakenteen muutoksen myo6ta. Osaaminen, nopeus,
joustavuus ja innovatiivisuus ovat yha tarkeampia tekijoita organisaatioiden menesty-
misen ja tuloksellisuuden kehittdmisen kannalta. Naiden tekijoiden kautta korostuu
my06s yhteisty0 niin yrityksen sisalla kuin ulospéainkin. Jos yhteistyd ei toimi, syntyy tie-
donkulun katkoksia ja tietamys ei siirry eteenpdin. Organisaatioiden on pyrittava hyo6-
dyntamaan kaikkien ihmisten luova potentiaali uusien parempien palveluiden ja tuottei-
den luomiseksi ja tehokkaamman toiminnan kehittamiseksi. Yksi tapa lahestyd tata
haastetta on organisaation toiminnan ymmartadminen arvoa luovana prosessin verkko-

na. (Laamanen & Tinnila 2009, 6.)

Prosessiajattelussa on kiinnostuttu siitéd, miten ty6 tehdaan ja toimintaa tarkastellaan
prosessien kautta. Prosessiajattelussa korostuvat kokonaisuuden hallinta ja asiakas-
lahtbisyys. Prosessi voidaan maaritella toisiinsa liittyvien toimintojen ketjuksi, joka luo
arvoa asiakkaalle. Prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen
tyydyttamiseen. Prosessi on toistuva tehtavien sarja, jotka voidaan maaritella ja mitata.
(Hannus 2004, 102-104; Lecklin 2006, 123-124.)

Kuviossa 2 on kuvattu prosessin perusasiat. Prosessissa on Idydettava ne tavarat ja
palvelut, joilla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa. Prosessi saa yrityksen sisdiselta tai
ulkoiselta toimittajalta syotteité eli [&htotietoja tai materiaalia. Prosessin lopputuloksena
syntyvat asiakasta tyydyttavat suoritteet. Haluttujen tavaroiden ja palveluiden aikaan-
saamiseksi suunnitellaan prosessi eli tarvittavat toimenpiteet ja resurssit. Resursseja
ovat prosessiin kuuluvat henkil6t ja heidan osaaminen, tietotekniikka, tilat, raha ja aika.
(Laamanen 2004, 20-21; Lecklin 2006, 124.)
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Kuvio 2. Prosessi (Laamanen 2004, 20).

Prosesseissa on kysymys organisaation toiminnan ja sen tuloksellisuuden ymmartami-
sestd. Organisaation missio, visio ja strategiset paamaarat asettavat tavoitteet ja vaa-
timukset prosesseille. Prosessien tehtdava on kuvata organisaation toiminnan logiikka
eli se toimintojen sarja, jonka avulla saavutetaan organisaation tulokset. Kun organi-
saation toimintaa tarkastellaan prosesseina, voidaan I6ytaa toiminnan kannalta oleelli-
set tehtavat ja keskittya oikeisiin asiakkaalle lisdarvoa tuottaviin asioihin. Oikeisiin asi-
oihin keskittymalla ty6t ja palvelut voidaan toteuttaa virheettémammin ja laadukkaam-
min seka samalla savuttaa kustannushyoétyja ja parempi asiakastyytyvaisyys. (Laama-
nen 2004, 41; Lecklin & Laine 2009, 39-40.)

3.2 Ydin- ja tukiprosessit

Prosessit voidaan jakaa ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat nimensa mukai-
sesti toiminnan ytimia, strategisesti tarkeitd prosesseja. Niiden avulla yrityksesta 16yty-
vat kyvyt ja osaaminen jalostetaan tuotteiksi, joilla on asiakkaalle lisdarvoa. Ydinpro-
sessien ensisijaisena tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaan tarpeet. Tyypillisi& ydinpro-
sesseja ovat esimerkiksi uuden tuotteen tai palvelun kehittdminen ja saattaminen
markkinoille seka asiakaskannan hallinta. Nama ydinprosessit leikkaavat organisaation
eri yksikoitd ja ulottuvat myds organisaation ulkopuolelle asiakkaiden, jalleenmyyijien,
alihankkijoiden ja muiden sidosryhmien toimintoihin liittyen. (Hannus 2003, 32; Kiiski-
nen, Linkoaho ja Santala 2002, 28-29; Lecklin 2006, 130.)



Tassa tydssa kuvattava Myynnisté suoritukseen -prosessi on yksi Talpan viidesta ydin-
prosessista. Myynnista suoritukseen -prosessi pitdad sisdlladn asiakasvirastojen saata-
vien laskuttamisen, maksuntarkkailun ja perinndn. Talpan neljd muuta ydinprosessia
ovat Hankinnasta maksuun, Maksuliikenne, Palkanlaskenta sek& Kirjanpito ja tilinpaa-
to6s. Hankinnasta maksuun -prosessi pitaa sisdllaan kaupungille saapuvien ostolasku-
jen kasittelyn. Maksuliikenne-prosessiin  kuuluvat Talpan asiakasvirastojen ja
-liikelaitosten maksuliikenteen seka kaupungin pankkitilien ja kateiskassatoiminnan
hoitaminen. Palkanlaskenta -prosessiin kuuluvat palkanlaskennan, palkkakirjanpidon,
palkkionmaksun ja palvelusuhdeasioiden hoitaminen, vakanssirekisterin yllapito seka
tilastotietojen ja tietohallinnon tukipalveluiden tuottaminen. Kirjanpito- ja tilinpaatos
-prosessiin kuuluvat muun muassa talousarvio- ja hankemaararahat, arvonlisaverotili-
tykset, kaupungin ja kaupunkikonsernin tilinpaatos, kayttéomaisuuskirjanpito, toiminta-
ja taloustilastointi, toimittajarekisteri, kayttdoikeuksien hallinta. (Toimintakertomus
2012, 19.)

Tukiprosessit ovat yrityksen sisdisia prosesseja, jotka tukevat organisaation toimintaa
ja luovat edellytyksia ydinprosessien onnistumiselle. Tukiprosessit palvelevat organi-
saation palveluksessa olevia henkilditd. Tukiprosesseja voivat olla esimerkiksi talous-,
tieto- ja henkilostohallinto. (Kiiskinen ym. 2002, 29; Lecklin 2006, 130.) Talpan tukipro-
sesseja ovat Tietojarjestelmien hallinta ja kehittaminen, toiminnan ja talouden suunnit-
telu ja seuranta, osaamisen kehittdminen, asiakkuuksien hallinta seka tiedottaminen.

(Talpan toimintasuunnitelma. 2010.)

3.3 Prosessien kuvaaminen

Prosessilahtbisen toiminnan perustan muodostaa prosessien kuvaaminen. Prosessiku-
vausten avulla tehdaan nékyvaksi organisaation toiminta ja kaytannon ty6. Prosesseja
kuvaamalla voidaan havainnollistaa nykyistéa prosessia tai tavoiteprosessia ja tehda
nakyvaksi sen mahdolliset viat ja kehitystarpeet. Prosessikuvausten pohjalta yritetaan
ymmartaa, mikd on kriittistd organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa.
Prosessikuvausten laadinnassa tulee olla mukana kunkin kartoitettavan prosessin eri
vaiheista avainhenkilgita. (Kiiskinen ym. 2002, 46—-49; Martinsuo & Blomqvist. 2010, 3.)

Prosessien jasentaminen ja kuvaaminen lisdavét yhteistytta asiakkaiden kanssa. Pro-
sessien suunnittelun 1&htokohta on asiakkaiden toiminta. Prosessi alkaa ja paattyy asi-

akkaaseen, joka mahdollistaa asiakkaiden tarpeiden viestimisen lapi koko prosessin.
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Prosessien kuvaamisen my6té asiakkaiden tarpeita ymmarretddn paremmin. Asiakkai-
den tarpeiden merkitys kehityspaatoksissa vahvistuu, joka johtaa parempiin tuotteisiin
ja palveluihin. (Laamanen 2004, 22—-23; Laamanen ym. 2009, 10-11.)

Prosessien kuvaamisen myota myos yhteistyd prosessissa toimivien henkildiden valilla
lisdantyy. Prosessien kuvaaminen auttaa ihmisia ymmartdmaan kokonaisuutta ja oman
roolin merkityksestd osana prosessin kulkua. Kokonaisuuden ymmartamisen myoéta
myds henkiléston osaaminen lisdantyy. Prosessikuvaus toimii osaamisen mallina, jon-
ka lapikdyminen edesauttaa siirtamaan osaamista esimerkiksi uutta tyontekijaa pereh-
dyttaessa. Prosessien kuvaaminen mahdollistaa my6s tydn kehittamisen ja itseohjau-
tuvuuden. Prosessien kuvaaminen voi johtaa myos tyokokonaisuuksien kasvattami-
seen, monitaitoisuuteen ja tydtovereiden osaamisen arvostamiseen. (Thodén & Korpi-
vaara & Toukonen & Hasari & Oberg & Seppelin & Arponen & Suursalmi & Poutanen &
Ritola 2008, 6; Laamanen 2004, 23.)

3.4 Prosessien kuvaustavat

Toimintaa voidaan kuvata eri tarkoituksiin, kuten toiminnan ymmartamiseksi, toiminnan
parantamiseksi ja tietojarjestelmien parantamiseksi. Prosessin kuvaustekniikka tulee
valita tarkoituksen mukaan. Prosesseja voidaan kuvata eri tasoilla ja erilaisilla tyokaluil-
la. (Hannus 2004, 104; Laamanen 2004, 79.)

Yleisin prosessien kuvaustaso on organisaation prosessikartta, jossa on kuvattu tyypil-
lisesti organisaation ydinprosessit ja keskeisimmat tukiprosessit. Lisaksi saatetaan ku-
vata my0s taustalla organisaatio- ja toimintarakenne seka tarkeimmat prosessien vali-
set kytkennat. Prosessikartan tehtava on kertoa, miten organisaatio toteuttaa tehta-
vaansa. (Hannus 2004, 104 -105; Virtanen & Wennberg 2007, 121-124.) Kuviossa 3

on esitetty esimerkki prosessikartasta.
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Oma yritys

Toimittaja/
kumppani Osto Tuotanto

Tuotteiden / palveluiden kehittiminen ja hallinta

P —

Asiakkuuksien hallinta

Tuotannon ja toimitusketjun hallinta

Henkilostéjohtaminen

Kuvio 3. Prosessikartta (Hannus 2004, 105).

Prosessihierarkian kuvaus kuvaa prosessien valiset hierarkiasuhteet. Prosessien vali-
sia hierarkiasuhteiden tasoja saattaa olla tilanteen mukaan kolmesta viiteen. Yleensa
perushierarkia rakentuu péaprosessista, liiketoimintaprosessista, aliprosessista ja toi-
minnosta. (Hannus 2004, 105.) Kuviossa 4 on esitetty esimerkki prosessihierarkian
kuvauksesta.
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Kuvio 4. Prosessihierarkian kuvaus (Hannus 2004, 105).

Prosessikaaviossa esitetaan tietyn prosessin tydnkulkukaavio, jossa kuvataan proses-
sin osallistujat ja vaiheet aikajarjestyksesséa. Prosessikaavioista pitaisi pyrkid laatimaan
mahdollisimman helppolukuisia valttamalla turhaa symboleilla kikkailua tai tarpeetto-
man informaation sisallyttamista kaavioon. Yhdesséa kaaviossa ei tarvitse esittda kaik-
kea vaan kukin laatikko voidaan tarvittaessa purkaa omaksi osaprosessin kuvaukseksi.
(Hannus 2004, 105; Virtanen ym. 2007, 125-126.) Kuviossa 5 on esitetty esimerkki

prosessikaaviosta.
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Kuvio 5. Prosessikaavio (Hannus 2004, 105).
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Tarked osa prosessikuvausta on myos prosessikaaviota tukeva tekstitiedosto, jota voi-
daan kutsua toimintotaulukoksi. Tekstitiedosto voi olla muukin kuin taulukkomuotoinen,
mutta Virtasen ym. (2005, 126.) mielesta taulukko tukee parhaiten prosessiajattelun
kulmakivia eli selkeyttd, yksiselitteisyytté ja olennaisuutta. Taulukosta selviad muun
muassa prosessin vaiheisiin liittyvat toiminnot, niistd vastaavat henkilot ja keskeiset
suoritteet. Toimintotaulukko sisdltéa enemman ja yksityiskohtaisempaa tietoa kuin pro-
sessikaavio. (Virtanen ym. 2005, 126-128.) Taulukossa 1 on esitetty esimerkki toimin-

totaulukon mallista.

Taulukko 1. Toimintotaulukko (Virtanen ym. 2005, 127).

PROSESSIN VAIHE  TEHTAVAT VASTUUT SUORITTEET
1. 11 11 11
12 1.2 1.2
13 13 13
2. 2.1 2.1 2.1
22 22 2.2
2.3 23 23
3. 31 3.1 31
3.2 3.2 3.2
3.3 33 33
4, 41 4.1 41
4.2 42 4.2
43 43 43

Laamasen (2004, 76.) mukaan hyva prosessikuvaus on ymmarrettava ja looginen seka
sisaltdad prosessin kannalta kriittiset asiat. Hyva prosessikuvaus esittaa asioiden valisia
riippuvuuksia, auttaa ymmartamaan kokonaisuuksia ja omaa roolia tavoitteiden saavut-
tamisessa seka edistad prosessissa toimivien ihmisten yhteisty6tda. Laamasen suositus
on kuvata prosessi niin tarkasti, etta sen toimintalogiikka kay selville. Useimpiin pro-
sesseihin liittyy satoja tehtavia, mutta niité kaikkia ei silti kannata kuvata prosessikaavi-
oon, jonka avulla tavoitellaan ymmarrysta. Yksityiskohtaisempi kuvaus on tarpeen, jos

tavoitteena on prosessin tai tietojarjestelmien kehittaminen tai ongelmanratkaisupro-
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sessi. Prosessikuvauksen tavoitteena on tunnistaa kriittiset toiminnot ja paatokset seka

edistaa niiden hyvaa suorittamista. (Laamanen 2004, 81.)

Talpatasolla prosessien kuvaamiseen ei ole annettu tiukkoja saanttja. Taulukkomuo-
toinen pohja prosessikuvaukselle on jaettu osastoiden kayttoon ja sita on kaytetty ai-
emmin kaikilla Talpan osastoilla prosessikuvauksen pohjana. Prosessikuvauksen ha-
vainnollistaminen tulee tehda prosessikaaviolla, joka toteutetaan kaavioiden piirtdmi-

seen tarkoitetulla Microsoft Visio -ohjelmalla.

4  Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaamisen vaiheet

4.1 Prosessin tunnistaminen

Prosessien kuvaaminen ja tasmallinen maarittely edellyttaa prosessien tunnistamista.
Prosessit ovat olemassa organisaatiossa, vaikka niitd ei olisi tunnistettu. Prosessin
tunnistamisessa on kyse prosessin maarittelemisesta ja sen rajaamisesta muista pro-
sesseista. Prosessin keskeiset tavoitteet, asiakkaat, toiminnot ja suoritteet méaaritel-
l[aan. Tarkeada on lahtea liikkeelle maarittelemallda, mihin prosessilla pyritdén, mista pro-

sessi alkaa ja mihin se paattyy. (Laamanen 2004, 52; Virtanen ym. 2007, 115-116.)

Myynnistad suoritukseen -prosessin asiakkaita ovat asiakasvirastot ja -laitokset seka
kaupungin johto. Asiakasvirastojen kautta asiakkaita ovat myds helsinkilaiset henkil6-
ja yritysasiakkaat. Myynnista suoritukseen -prosessin tehtava on asiakkaiden saatavien
laskuttaminen, maksuntarkkailu ja perintd. Prosessin suoritteita ovat laskut, maksu-

muistutukset seka perinta toimeksiannot.

Myynnisté suoritukseen -prosessi alkaa kuntalaisen, toisen viraston ja yritysasiakkaan
ostamasta tai kayttamasta Talpan asiakasviraston tavarasta tai palvelusta. Talléin Tal-
pan asiakasvirastolle syntyy tarve saada myydysta palvelusta tai tavarasta maksu.
Asiakasvirasto tallentaa laskun perustiedot viraston operatiiviseen jarjestelmaan tai
suoraan SAP-jarjestelmaan. Operatiiviseen jarjestelmaan tallennettu aineisto siirtyy
SAP-jarjestelméaan, josta aineisto kasitelladn laskutettavaksi. Myynnista suoritukseen
-prosessi etenee laskuttamisen vaiheiden kautta suorituksen vastaanottamiseen ja

kasittelyyn. Mikali saatavaa ei makseta ajallaan eika sille ole tehty maksusuunnitelmaa,
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saatavan perintd etenee maksumuistutuksen lahettamisen kautta ulkoiseen perintd&n
yksityiselle perintatoimistolle ja ulosottoon. Prosessi paattyy asiakasviraston saamaan
suoritukseen myydysta tavarasta tai palvelusta. Avoimien saatavien perinta jatkuu nii-
den laissa maarattyyn vanhenemiseen asti. Mikéli suoritusta ei saada, avoin saatava

jaa lopulta luottotappioksi.

4.2 Prosessin omistaja ja prosessin johtoryhma

Kuvattavalle prosessille nimetaan prosessin omistaja, joka vastaa toiminnasta, tuloksis-
ta ja kehittamisesta. Prosessinomistajan tehtava on varmistaa liiketoimintaprosessin
tulos ja suorituskyky koko prosessin osalta. Prosessinomistajan vastuisiin kuuluvat
prosessikokonaisuuden siséllon maarittdminen ja rajapinnoista sopiminen muiden pro-
sessien kanssa seka prosessin tuloksen varmistaminen. Prosessinomistaja ratkaisee
prosessiin liittyvat ongelmat seka valitsee oikeat mittarit ja seuraa niitéa. Prosessinomis-
taja huolehtii myds, ettd prosessissa on mukana riittavasti henkil6itd, joilla on oikeat
tiedot ja taidot. (Lecklin 2006, 130-131.) Myynnista suoritukseen -prosessin proses-
sinomistaja on virallisesti Kaupunginkanslia, mutta k&ytannon prosessin vaiheista vas-

taa viime kadessa laskutusosaston paallikko.

Prosessin omistajan tyota tukemaan valitaan prosessin johtoryhmé, joka kuvaa tai
suunnittelee prosessia. Prosessin johtoryhmaan tulee valita henkil6t, joilla on ndkemys
kuvattavasta prosessista. Prosessin johtoryhman jasenet toimivat kuvaamisen jalkeen
prosessin puolestapuhujina ja tuovat esiin prosessin merkitystd yhteistydn perustana.
(Laamanen 2004, 85, 108.) Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaamiseen osallistui-
vat palvelupaallikon lisaksi laskutusosaston palveluvastaavat ja henkildston edustajat

eli laskutusosaston johtoryhma seké mina.

4.3 Prosessin maarittely

Prosessin méaarittelyssa on kyse prosessin sisallon tasmentamisestd, joka kaytannossa
tapahtuu kuvauksella prosessin keskeisista vaiheista ja niiden valisista yhteyksista se-
k& prosessin eri vaiheisiin liittyvisté vastuista ja prosessin kannalta kriittisistd suoritus-
kykytekijoistd. Prosessikuvaukset toimivat prosessien hallinnan, arvioinnin ja paranta-
misen seka henkildsto-, materiaali-, tieto- ja taloushallinnon apuvdlineind. (Virtanen ym.
2007, 121-122.)
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Myynnist& suoritukseen -prosessi kuvattiin toimintotaulukolla. Prosessikuvauksen poh-
jana kaytettiin vuoden 2011 toimintotaulukkoa, joka paivitettiin vastaamaan nykyhetke&a
ja haluttua toimintaa. Kuvausta tehdessa ei siis vain kuvattu taman hetkista tilannetta
vaan samalla myds pyrittiin miettim&an, miten prosessin vaiheet olisi jarkeva hoitaa,

jotta prosessin tavoitteet toteutuivat mahdollisimman hyvin.

Laskutusosaston prosessin kuvaamisen suunnittelu oli aloitettu helmikuussa 2013
suunnittelupédivassa, johon osallistuivat laskutusosaston paallikkd, palveluvastaavat ja
henkildstén edustajat eli laskutuksen johtoryhma. Suunnittelupdivassa sovittiin, etta
esimiehet aloittavat sovellusasiantuntijoiden kanssa prosessikuvauksen paivittamisen.
Jokainen esimies paivittdd sovellusasiantuntijan kanssa omalle palvelualueen tehtavia
vastaavia vaiheita. Esimiehet ja sovellusasiantuntijat paivittivat prosessikuvausta huh-
ti- ja toukokuussa. Laskutuksen johtoryhman syyskuun suunnittelupaivassa kaytiin lapi
prosessiin kuvaamisen eteneminen ja aikataulu. Prosessin kuvaamista sovittiin jatket-
tavan yhteisisséd palavereissa. Mietittin myos kuka tekisi prosessikuvauksesta kaa-
viokuvan. Samaan aikaan olin itse tilanteessa, jossa tarvitsin aiheen opinnaytetyélleni.
Tiedustelin laskutusosaston tarvetta mahdolliselle opinnaytetyélle ja sain toimeksian-
non liittyen Myynnista suoritukseen -prosessin kuvaamiseen. Ensisijainen tehtavani oli
piirtdd kuvattavasta prosessista kaaviokuva. Toiseksi minua pyydettiin siistimaan toi-
mintotaulukko. Otin aiheen vastaan ja liityin mukaan kuvaamaan prosessia yhdessa

laskutuksen johtoryhman kanssa.

Omien prosessin kuvaamiseen liittyvien tehtévieni kannalta oli tarkeaa, etta osallistuin
laskutuksen johtoryhmén prosessin kuvaus -palavereihin. Mukaan tultuani prosessin
kuvausryhma kokoontui yhdekséan kertaa syys- joulukuussa. Palaverien kestot vaihteli-
vat tunnista 2,5 tuntiin. Palavereissa prosessia kaytiin l1api vaihe vaiheelta ja samalla
taydennettiin toimintotaulukkoa. Palavereissa osallistuin mygs itse keskusteluun ja toin
omia ajatuksiani esille. Palaverien sopiminen toi mukanaan oman haasteen l6ytaa kai-
kille osallistujille yhteinen aika ja kerralla riittavasti aikaa, ettd prosessia ehdittiin kay-

maan riittvasti eteenpain.

Osa prosessin vaiheista heratti enemman keskustelua palavereissa ja naihin kohtiin
jouduttiin palaamaan useamman kerran. Keskustelua heratti muun muassa asiakkai-
den ylimaksut eli lian suurena tai useamman kerran maksetut laskut ja maksettujen

laskujen hyvitykset. Keskustelua heratti pitdisikd nama suoritukset automaattisesti koh-
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distaa asiakkaan avoimille laskuille vai palauttaa asiakkaalle. Tassé asiassa todettiin,
etta tapauksia on monenlaisia ja kohdistamisen ja palauttamisen valilla valitseminen
riippuu monesta tekijasta. Paatettiin, ettd kohdistaminen on ensisijainen toimenpide, jos
kyseessa on ylimaksu ja asiakkaalla on avoimia erdéntyneitd laskuja. Yhta mielta oltiin
siitd, etté asiakasta tulee informoida, mihin kohdistumaton suoritus kaytetaan.

Prosessikuvauksen paivittaminen oli yksi vuoden 2013 tulospalkkiotavoitteista, joten
kuvaus tuli olla valmis vuoden vaihteeseen mennessé. Aluksi tavoite oli saada proses-
sikuvaus kutakuinkin valmiiksi jo asiakasvirastoille lokakuun lopussa jarjestettavaan
Talpa-padivaan mennessa. Tahan tavoitteiseen ei kuitenkaan paasty. Isoin syy siihen oli
ajan puute ja hankaluus yhteisen ajan loytdmiselle prosessikuvauksen tekemiselle.
Prosessikuvaus valmistui marraskuun aikana ja se julkaistiin vuoden vaihteessa tulos-

palkkiotavoitteen aikarajan puitteissa.

Myynnista suoritukseen -prosessikuvauksen toimintotaulukko on liitteend 1. Taulukos-
sa on kuvattu prosessi vaihe vaiheelta. Vaiheet etenevat Talpan asiakasviraston myy-
dyn tavaran tai palvelun laskutusvaiheiden kautta asiakkaan mahdolliseen yhteydenot-
toon seka laskutus- ja asiakastietojen tarkistamiseen ja korjaamiseen sekd maksettujen
suoritusten kasittelyyn myyntireskontrassa. Maksamatta olevista laskuista lahetetddn
maksumuistutukset ja edelleen avoinna olevat saatavat siirretdan ulkoiseen perintaan.
Nelja kuukautta aikaisemmin erdéntyneet saatavat kirjataan asiakasvirastojen luotto-
tappioiksi. Saatavien perinta jatkuu niiden laissa méaarattyyn vanhenemisaikaan saak-
ka.

Toimintotaulukossa on kuvattu vaiheiden vastuutahot ja tehtavat, toiminnan kaynnista-
vat tekijat, frekvenssit ja vaiheisiin liittyvat jarjestelmat ja riippuvuudet muihin toimintoi-
hin. Taulukko siséltaa paljon tarkeaa tietoa ja ohjeita kaytdnnon tyéhon. Taulukossa on
linkkeja ohjeisiin ja muihin tarkeisiin dokumentteihin. Taulukossa on edelleen kohtia,
joiden selvittaminen jatkuu. Taulukkoa on mya@s tarkoitus péaivittdé jatkossa tarvittaessa

prosessissa huomattujen tarkennuksien ja muutosten myota.

Toimintotaulukon tehtava on toimia jatkossa osaston ohjekarttana. Vuoden 2011 pro-
sessikuvaukseen verrattuna toimintotaulukon rakenne sailyi samanlaisena. ltse vasta-
sin toimintotaulukon teknisesta siistimisesta. Huolehdin, etté taulukon sarakkeet ja rivit

ovat ojennuksessa ja etta taulukko nayttaa mahdollisimman siistilta.
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4.4 Prosessikaavio

Prosessikuvauksen toimintotaulukon pohjalta tein Myynnista suoritukseen -prosessista
kaaviokuvan. Prosessikaavion tarkoitus on havainnollistaa prosessikuvauksen sisaltd
(Lecklin 2006, 140). Prosessikaavio tehtiin Microsoft Visio -ohjelmalla, joka on kaavioi-

den piirtamiseen tarkoitettu ohjelma. Prosessikaavio on tdméan tyon liitteena 2.

Prosessikaavion tekemisen aloitin tutustumalla Visio-ohjelmaan. En ollut aikaisemmin
kayttanyt kyseista ohjelmaa. Ohjelman kayttéon ei ollut saatavilla ohjeistusta, joten
harjoittelin ohjelman kayton kaytannon kautta kokeilemalla ohjelman eri toimintoja. Piir-

tamisen mallina ja apuna minulla oli vuoden 2011 prosessikaavio.

Ensimmaiseksi prosessikaavioon tuli piirtdd osallistujien uimaradat eli vaakatason sa-
rakkeet prosessiin osallistuville tahoille. Vuoden 2011 prosessikaaviossa osallistujien
uimaratoja oli viisi kappaletta; asiakas, Talpan asiakasvirasto, sidosryhmat, laskutus ja
tietojarjestelmat. Uuteen prosessikaavioon haluttiin tuoda laskutusosaston ty®njakoa
selkeammin esille, joten laskutuksen palvelualueille haluttin omat uimaradat. Neljan
uimaradan lisaaminen olisi tehnyt kaaviosta liian tiiviin ja vaikeaselkoisen. Niinpa paa-
dyttiin siihen, ettd laskutus jaetaan kolmeen uimarataan, jossa rekisterit ja myyntires-
kontran palvelualueet ovat omat ratansa ja yleis- ja asiakasmaksulaskutus seka perinta
ovat samalla uimaradalla. Yleis- ja asiakasmaksulaskutuksen toiminnot painottuvat
kuitenkin prosessin alkupdahan ja perinnén toiminnot prosessin loppupaahan. Tietojar-

jestelmat uimarata jatettiin prosessikaaviosta pois kokonaan, koska se koettiin turhaksi.

Lecklinin (2006,140) mukaan prosessiin osallistujat merkitddn kaavion vasempaan
reunaan siina jarjestyksessa, kun he tulevat mukaan prosessiin. Laamanen (2004, 80.)
suosittelee, ettd asiakas sijoitetaan prosessikaaviossa ylimmaksi asiakkaan merkityk-
sen korostamiseksi. Vaikka Talpan varsinaisia asiakkaita ovat asiakasvirastot ja
-laitokset, myds kuntalaiset, toinen virasto tai yritysasiakkaat ovat asiakasvirastojen
kautta Talpan asiakkaita. Prosessikaaviossa ylimmaksi Laamasen suosituksen mukaan
sijoitettu asiakkaan rooli kuvaa kuntalaista, toista virastoa tai yritysta. Toiseksi ylim-
maksi sijoitettiin asiakasviraston uimarata ja kolmanneksi sidosryhmien uimarata. Las-
kutuksen kolme uimarataa sijoitettiin alimmaisiksi siind jarjestyksessa, kun niille tuli

toimintoja.
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Prosessikaavioon on mahdollista valita erilaisia symboleita. Laamanen kehottaa kayt-
tamaan prosessikaaviossa eri symboleita maltillisesti, jotta kaavio pysyy mahdollisim-
man yksinkertaisena ja selkeana. Tehtavien symboleina hanen mukaan tulee kayttaa
neliditd ja tiedonkulun symbolina nuolta. Asiakkaan toimintaa Laamanen suosittelee
kuvattavan soikion muotoisella symbolilla. (Laamanen 2004, 79-81.) Prosessikaavios-
sa kaytin nelioité vaiheiden kuvaamiseen ja nuolia kuvaamaan tiedonkulkua. Asiakkaan
toimintaa kuvasin Laamasen suosituksen mukaan soikioilla. Kaavion selkiyttamisen

vuoksi kaytin myos vareja erottamaa eri vastuutahojen toimintaa.

Prosessin vaiheet kirjataan jarjestyksessa kaavioon asianomaisen prosessiin osallistu-
jan kohdalle. Jos samaan vaiheeseen osallistuu useampi henkil6, vaihe kirjataan kaik-
kien osallistujien kohdalle. Ymmarrettavyyden ja luettavuuden kannalta prosessikaavio
tulisi pitdéd mahdollisimman selkeana ja pelkistettyna. Yhdella sivulla tulisi esittdd noin
10-20 tehtavaa. (Lecklin 2006, 140-141.) Prosessin vaiheet Kkirjattiin vastuutahojen
kohdalle ja useampaa vastuutahoa koskeva vaihe kuvattiin yhtenaisella laatikolla, joka
kulki kaikkien vastuutahojen uimaratojen poikki, jotka osallistuivat kyseiseen vaihee-
seen. Pyrin prosessikaaviota tehdessani siihen, etté jokaisella sivulla on enintaan 20
toimintoa. Tdma ei kuitenkaan aivan toteutunut, mutta mielestani kaavio on kuitenkin
selkeéd ja laatikoiden lukumaaraa tarkeampana pidan, ettd toisiinsa kiintedsti liittyvat

vaiheet on kuvattu samalla sivulla.

Prosessikaavion tekeminen eteni palaverien valilla sovitun mukaisesti. Kaaviokuvan
tekovaiheessa esitin joidenkin vaiheiden jarjestyksen muuttamista kuvan kannalta loo-
gisempaan jarjestykseen ja niin, etta toisiinsa liittyvat vaiheet mahtuvat samalla sivulle.
Vuoden 2011 kaaviokuvaan verrattuna kaavioon liséttiin varit eri vastuu tahoille ja ui-
maratojen maara muuttui. Prosessin paakohtia eli vaiheita, joiden kautta prosessin
pitaisi kulkea, nostettiin esille vahventamalla naiden laatikoiden varin savya ja paksun-

tamalla laatikoita yhdistavia nuoliviivoja.

Alun perin prosessikaavion tuli olla valmis toimintataulukon kanssa lokakuun lopussa
jarjestettavaan Talpa-paivaadn mennessa. Kuten aiemmin todettiin, prosessikuvauksen
toimintotaulukkoa ei saatu riittdvan ajoissa valmiiksi, joten kaaviokaan ei talldin voinut
valmistua ajallaan. Loppujen lopuksi tavoitteeksi tuli saada kaavion ensimmaiset sivut
valmiiksi Talpa-paivddn mennessé. Prosessikaavion kaksi ensimmaista sivua valmis-
tuivat Talpa-paivddn mennessa ja ne esiteltiin paivaan osallistuneille asiakasviraston

osallistuijille.
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Prosessikuvauksen toimintotaulukko ja prosessikaavio tehtiin loppuun marraskuun ai-
kana, jolloin prosessinkuvausryhmé kokoontui kaksi kertaa. Joulukuun alussa toiminta-
taulukko ja prosessikaavio kaytiin viela l&pi prosessikuvausryhman kokouksessa, johon
osallistuivat myos laskutusosaston sovellusasiantuntijat. Kokouksen jalkeen tein pro-
sessikaavion viela tarvittavat korjaukset ja lisdykset. Myynnistd suoritukseen -pro-
sessikuvauksen kaikkiaan 27 sivua pitka toimintotaulukko ja kuusi sivua pitkd prosessi-

kaavio julkaistiin Helsingin kaupungin sisdisilla verkkosivuilla vuoden vaihteessa.

5 Prosessin kuvaamisen jalkeen

5.1 Prosessin kayttéonotto

Prosessin kayttdonottoon liittyy prosessiin liittyvien henkiléiden osaamisen kehittami-
nen ja jarjestelmien mukauttaminen prosessin mukaiseksi. Prosessiin osallistuvat hen-
kilot, asiakkaat ja sidosryhmien edustajat koulutetaan ja opastetaan uuden prosessin
toteuttamiseen ja omaan rooliinsa siind. Prosessin kayttoonotto edellyttdd vanhojen
toimintatapojen, ohjeiden ja rutiinien muuttamista uuden prosessin mukaisiksi. Mittaus-
ja seurantajarjestelmat mukautetaan uuden prosessin mukaiseksi seka kytkennat ja
rajapinnat muihin johtamisjarjestelmiin ja muuhun toimintaan uudistetaan. Organisaati-
on koko toimintamallin ja johtamisjarjestelman tulee tukea prosessin tehokasta toteu-

tusta ja prosessista tulee viestia yhdenmukaisesti. (Martinsuo ym. 2010, 7, 14.)

Prosessikuvauksen valmistuttua prosessissa toimivien ihmisten tehtéava on perehtya
prosessikuvaukseen ja tunnistaa oma rooli siind sek&d antaa palautetta prosessikuva-
uksesta. Prosessissa toimivat ihmiset voivat analysoida prosessin kuvauksen loogi-
suutta ja ristiriidattomuutta, kuvauksen ja siind kaytettavien kasitteiden ymmarrettavyyt-
ta seka prosessin realistisuutta ja kaytannossa toimivuutta. Prosessissa toimivien ih-
misten tulee kertoa poikkeamista ja antaa palautetta tyokaluista ja -ohjeista. Prosessis-
sa toimivien ihmisten tulee kertoa omista kehittamistarpeista esimiehelle ja hankkia
itselleen tarvittavan osaamisen. Heidan tulee auttaa muita prosessissa toimivia ihmisia
onnistumaan tydssaan. Prosessissa toimivat ihnmiset voivat esittaa parannusehdotuksia
prosessin omistajalle ja esimiehelle. Esimies tunnistaa omassa yksikéssa tarvittavan

osaamisen sekd hankkii tarvittavat resurssit ja osaamisen. Esimies varmistaa, etta
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alaiset toimivat tybehtojen ja organisaation toimintaperiaatteiden mukaisesti. Esimies
vaalii toimivia henkildsuhteita omassa yksikdssé ja tarttuu nopeasti negatiivisiin ilmioi-
hin. Esimies tunnistaa prosessin kehitystarpeita ja esittdd ne prosessin omistajalle.
(Laamanen 2004, 104, 126, 129.)

Kuvattu Myynnista suoritukseen -prosessi esiteltiin laskutusosaston henkilostolle pro-
sessi- ja tybhyvinvointipaivassa 10.12.2013. Paiva jarjestettiin ylijaaneella tydhyvinvoin-
tirahalla. Paivan aikana prosessikuvausta kaytiin [api 2,5 tunnin mittaisissa esityksissa.
Liséksi paivaan kuului lounas ja hemmotteluhoitoja. Itse en paassyt osallistumaan pro-

sessipaivaan tyohon liittyvan koulutuksen takia.

5.2 Palaute prosessikuvauksesta

Myynnistéd suoritukseen -prosessin lapikaynnin yhteydessa henkilostolta kerattiin palau-
tetta prosessikuvauksesta. Laadin palautelomakkeen, jossa Prosessi- ja tydhyvinvoin-
tipaivan osallistujat saivat arvioida prosessikuvauksen onnistumista. Palautelomake on
taman tyon liitteen& 3. Palaute oli aluksi tarkoitus kerata nimettoméané, mutta palvelu-
paallikon toivomuksesta lomakkeelle tuli paikka nimelle. Nimikohtaan kuitenkin merkit-
tiin, ettd nimi ei ole pakollinen tieto, koska mielestani nimettdména palautteen antami-
nen on helpompaa ja suorempaa. Palautelomakkeeseen vastasivat kaikki Prosessi- ja

tydhyvinvointipdivaan osallistuneet 55 henkilba.

Prosessikuvauksen palautelomakkeessa vastaajien tuli arvioida, kuinka hyvin he ym-
martavat prosessin vaiheet ja oman roolin prosessissa seka selkeyttaddkod prosessiku-
vaus laskutusosaston tyonjakoa. Arviointi tapahtui numeerisesti asteikolla 1-5, jossa 1
oli heikosti, 2 tyydyttavasti, 3 melko hyvin, 4 hyvin ja 5 erinomaisesti. Kuviossa 6 on

esitetty vastaajien arvioiden keskiarvot edell& mainituista arvioitavista asioista.
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Prosessikuvauksen vaiheiden ja oman
roolin ymmartaminen seka laskutusoaston
tyonjaon selkeytyminen
5,00
4,00 4,22 [
3,96
3,00 —— —
2,00 —— —
1,00
Ymmarran Ymmarran oman roolin Prosessikuvaus selkeytti
prosessikuvauksen vaiheet prosessissa laskutuosaston tydnjakoa

Kuvio 6. Prosessikuvauksen vaiheiden ja oman roolin ymmartamisen seké laskutusosaston

tyonjaon selkeytymisen arviointi.

Prosessikuvauksen vaiheet ja oma rooli prosessissa ymmarrettiin vastausten mukaan
hyvin. Kakki vastanneet ymmarsivat prosessin vaiheet ja oman roolin vahintddn melko
hyvin. Prosessikuvauksen vaiheiden ymmartamisen vastausten keskiarvo oli 3,96 ja
oman roolin ymmartaminen prosessissa vastausten keskiarvo oli 4,16. Prosessikuva-
uksen arvioitiin selkeyttdvan laskutusosaston tyonjakoa vahintd&n melko hyvin. Pro-
sessikuvauksen laskutusosaston tyonjaon selkeytymiseen liittyvien vastausten keskiar-
vo oli 4,22. Vastausten perusteella prosessikuvaus on ymmarrettava ja laskutusosas-

ton tydnjakoa selkeyttava, joka taas edistaéa yhteistyota palvelualueiden valilla.

Vastaajien tuli my6s arvioida prosessikaaviota. Arvioitavia asioita olivat helposti silmail-
tavyys, selkeys, ymmarrettavyys, loogisuus, realistisuus ja pituus. Arvioitavat asiat ovat
ominaisuuksia, joita hyvalla prosessikaaviolla tulisi olla. Arviointiasteikko oli 1-5, jossa
1 oli heikko, 2 tyydyttava, 3 melko hyva, 4 hyvé ja 5 erinomainen. Kuviossa 7 on esitet-

ty prosessikaavion ominaisuuksien arvioinnin tulokset.



23

Prosessikaavion arviointi

5,00

4,00

3,00

3,64 3,84 3,73 3,62 3,53
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Kuvio 7. Prosessikaavion ominaisuuksien arviointi.

Prosessikaavion kaikkien arvioitavien ominaisuudet vastausten keskiarvo oli valilla 3,53
ja 3,84 eli melko hyvan ja hyvan valilla. Arvioitavat ominaisuudet saivat kaikki hyvin
samanlaisia arvioita, mik& johtuu suurilta osin siita, ettd ominaisuudet ovat toisiinsa
liittyvid. Prosessikaavion arvioitavista ominaisuuksista ymmarrettavyys sai keskiarvoi-
sesti parhaat arviot ja pituus huonoimmat. Kuviossa 8 on esitetty viela prosessikaavion

arviointivastausten jakautuminen asteikolle 1-5.
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Prosessikaavion arviointi
asteikolla 1-5

Pituus
Realistisuus
ml
Loogisuus m2
Ymmarrettavyys "3
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Selkeys =5
Helposti silmailtavyys

60

Kuvio 8. Prosessikaavion arvioinnin vastausten jakautuminen asteikolla 1-5.

Kuviosta kay ilmi, etta jokainen prosessikaavion arvioitu ominaisuus sai eniten hyva-
vastauksia. Arvioituja prosessikaavion ominaisuuksia kukaan ei arvioinut heikoksi, ja
tyydyttava-vastauksiakin oli vahén. Vastauksista paatellen prosessikaavio on monella
tavalla hyva kuvaus prosessista, ja se tayttaa vahintadankin melko hyvin useita hyvan

prosessikaavion tunnusmerkkeja.

Vastaajilta kysyttiin myds suoraan heidén sitoutuneisuuttaan prosessiin. Kaikki vastan-
neet ovat vastauksiensa perusteella sitoutuneita prosessiin. Vastaajat saivat myos an-
taa omin sanoin palautetta prosessikuvauksesta. Vastaajat toivoivat enemman aikaa
prosessin lapikayntiin, tarjoutuivat ylitdihin, jotta tyot saadaan tehtyd, ja kyseenalaisti-

vat henkildston maéaran riittavyyden verrattuna manuaalisen tyon lisd&ntymiseen.

Prosessikuvausta kaydaan lapi lisdad vuoden 2014 aikana sek& yhdesséa koko osaston
henkilokunnan kanssa etta palvelualueittain pienemmissd ryhmissé, joissa voidaan
kayda tarkemmin I&pi palvelualueittain tehtavia, toimintatapoja ja ohjeita. Prosessiku-
vausta tullaan kayttamaan myds perehdyttdmisen tukena. Uusien tyontekijoiden kans-
sa kaydaan prosessikuvaus lapi, minka tarkoitus on, ettd uudelle tydntekijalle hahmot-
tuu heti koko osaston toiminta ja se miten palvelualueiden toiminta nivoutuu yhteen.
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Laskutusosastolla ty6d vastasi jo ennen prosessin kayttoonottoa pitkalti kuvattua Myyn-
nista suoritukseen -prosessia. Prosessikuvauksen tarkoitus oli selkiyttda palvelualuei-
den tyonjakoa ja yhdenmukaistaa laskutusosaston toimintatapoja. Prosessin mukaisia
toimintatapoja tullaan kertaamaan laskutusosastolla palvelualue- ja tyOpajapalavereis-
sa. Toimintotaulukkoa paivitetd&n tarvittaessa ja prosessivirheita seké kehitystarpeita
havainnoidaan. Prosessikuvaus esitelladn myds muille osastoille syksylla 2014.

5.3 Prosessin seuranta

Prosessien mukaista toimintaa seurataan mittaamalla sitd. Jokainen prosessi on mit-
tauskohde ja mittaamisen kautta saadaan selville, mita todella on tapahtumassa. Seu-
rannan ja valvonnan myoéta voidaan tunnistaa edelleen prosessin kehitystarpeita. Pro-
sessille maaritellaén suorituskykymittarit, jotka ovat yhdenmukaiset organisaation ta-
voitteiden kanssa. Suorituskyvylla tarkoitetaan kykya saada aikaan haluttuja tuloksia.
Prosessien suorituskyvyn mittaamisen tarkoitus on tuottaa tietoa prosessien kehittami-
sen tueksi ja auttaa kiinnittimaan huomiota oikeisiin asioihin. Prosessin suorituskyky
voi liittyd prosessin asiakkaisiin, tuotteisiin, toimintoihin, resursseihin, syétteisiin ja toi-
mittajiin kuvion 9 mukaisesti. (Laamanen 2004, 149, 152; Martinsuo ym. 2010, 7, Vir-
tanen ym. 2005, 130.)

pavelu
< i
s | Syote . o Tuote 8
= »  Prosessi | .=
5 Input i | Outpyt <

Suorituskyky ‘

Kuvio 9. Suorituskyky, mittaaminen ja prosessi (Laamanen 2004, 152).



26

Prosessin suorituskykymittareiden tulisi mitata asiakkaiden odotuksia ja vaikuttavuutta.
Mittareiden tulisi auttaa kiinnittdmaan huomiota oikeisiin asioihin. Mittarin tulee olla
selked ja ymmarrettava, jotta sen tulkinta pysyy yksiselitteisend. Mittareita ei saa olla
lian monia vaan vain prosessin keskeisia ja tarkeita asioita tulee mitata. Hyva mittari
ennakoi tulevaisuutta ja ohjaa toimintaa oikeaan suuntaan. Mittarin toimivuutta on
saannollisesti arvioitava ja prosessin muuttuessa ja kehittyessé on usein syyta kehittaa
myds mittaria. (Lecklin 2006, 153; Virtanen ym. 2005, 132.)

Laamanen jakaa suorituskyvyn teemoihin, jotka ovat aika, raha, méaarat, fysikaaliset
ominaisuudet ja sidosryhmien nakemykset. Aikaan liittyvia prosessin tunnuslukuja ovat
lapimenoaika ja toimitusajan tasmallisyys. Prosessin lapimenoaika koostuu siirto-, odo-
tus-, aloitus-, suoritus-, ja lopetusajasta. Tasmallinen toimitusaika tarkoittaa sita, etta
asiat tapahtuvat silloin kuin ne ovat luvattu tapahtuvan. Lyhyt lapimenoaika helpottaa
toimitusajankohdan ennustamista. Rahaan liittyvid prosessin tunnuslukuja ovat suorat
kustannukset ja paaoman sitoutuminen prosessiin. Paaoman sitoutumista mitataan
tuotanto-organisaatioissa erilaisilla kiertonopeuksilla ja palveluorganisaatioissa paa-
oman sitoutuminen liittyy usein tiloihin ja laitteisiin. Maaran mittaamisen kohteena voi-
vat olla muun muassa tuotteiden, palvelutapahtumien, poikkeamien, reklamaatioiden,
ihmisten, asiakkaiden tai sairauspoissaolojen maara. Fysikaaliset ominaisuuksien mit-
taaminen voi littyd muun muassa tuotteeseen, prosessiin, materiaaleihin, komponent-
teihin, koneisiin, laitteisiin ja ymparistoon. Sidosryhmien ndkemykset prosessista on
varminta selvittdd mittaamalla niiden tyytyvaisyytta johonkin tiettyyn tapahtumaan koh-
tuullisen lyhyella viiveella. (Laamanen 2004, 152-157.)

Myynnista suoritukseen -prosessin suorituskykya mitataan suoritemaaralla per henkilo-
tydvuosi ja kappalehinnalla. Seurattavia suoritteita ovat laskut, perintatoimenpiteet ja
mydnnettyjen vapaakorttien maarat. Prosessin sahkoisyysastetta seurataan manuaali-
sesti tallennettavien myyntitilausten maaralla ja e-laskujen osuudella kaikista laskuista.
Prosessivirheitd seurataan ldoc-virheiden eli laskutusaineistoon liittyvien virheiden

osuudella.
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6 Pohdinta

6.1 Tuotosten arviointi

Prosessikuvauksilla tehdaan nékyvéaksi organisaation kaytannon tyd. Prosessikuvauk-
set auttavat ymmartamaan kokonaisuutta ja lisaavéat nain yhteistyota prosessissa toi-
mivien henkildiden valilla ja asiakkaiden kanssa. Tamén tyon tavoitteena oli selostaa
Myynnist& suoritukseen -prosessin kuvaaminen, viimeistella prosessikuvauksen toimin-

totaulukko ja tehd& prosessikaavio.

SAP-jarjestelméan tuomien muutosten myo6ta Talpan ydinprosessien kuvaukset tuli pai-
vittda ajan tasalle. Myynnistd suoritukseen -prosessi kuvattiin vuoden 2013 aikana.
Kuvaaminen painottui loppuvuoteen ja prosessikuvauksen toimintotaulukko ja proses-
sikaavio julkaistiin kaupungin sisaisessa verkossa vuoden lopussa. Aikataulun yhteen-
sovittaminen oli paikoin haastavaa ja siksi yhteisen ajan l6ytaminen ei ollut helppoa.
Tassa tydssa on selostettu Myynnista suoritukseen -prosessin kuvauksen vaiheet. Pro-
sessi kuvattiin toimintataulukolla ja prosessikaaviolla. Prosessikuvauksen toimintatau-
lukossa on kayty lapi Myynnista suoritukseen -prosessi vaihe vaiheelta. Toimintotaulu-

kon siséltd on havainnollistettu prosessikaaviolla.

Usein ihmiset ymmartavat kohtuullisen hyvin lahipiirissa tehtavan tydn ja tuntevat hyvin
oman palvelualueen tehtavat. Muiden palvelualueiden ty6t eivat kuitenkaan ole aina
yhta selkeitd ja keskindinen tyonjako voi olla epéselvd. Myynnista suoritukseen
-prosessi on koko osaston yhteinen ja osastolla tehtdva tyd on tarkedd ymmartaa ko-
konaisuutena. Mihin kaikkeen oma ty0o vaikutta, miten palvelualueiden tyGtehtavat ni-
voutuvat toisiinsa ja mitd mistakin tyotehtavasta seuraa. Oman tyon tarkeyden ymmar-
rys lisdantyy kokonaisuuden hahmottamisen myo6ta. Prosessikuvausten avulla tavoitel-
laan kokonaisuuden ymmartamista ja tyon tehostamista, kun prosessissa tydskentele-

vat ihmiset tietdvat omat ja toistensa tehtavat ja keskittyvat oikeisiin asioihin.

Myynnistd suoritukseen -prosessikuvaus on pitka ja yksityiskohtainen. Prosessikuva-
uksen tavoite toimia niin asiakasvirastojen kuin laskutusosaston henkiléstén ohjeena
on haastava. Prosessikuvauksen ensisijainen tarkoitus on tuoda esiin Myynnisté suori-
tukseen -prosessin kulku laskutusosaston ndkékulmasta ja pyrkia luomaan henkilGstol-

le ohje, jota noudattamalla jokaisen tulisi tietdd oman palvelualueen tehtavat seka
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myds tehtdvien jako palvelualueiden valilla ja tehtdvien jako laskutusosaston ja asia-
kasvirastojen valilla. Yksityiskohtainen vaiheiden l&pikayminen toimintotaulukossa ja
vaiheiden méara tekevat taulukosta pitk&n ja sen sisdistaminen ei valttamatta onnistu
yhdella kerralla. Osa yksityiskohtaisista ohjeista vietiin erillisiin tiedostoihin, johon toi-
mintotaulukossa on linkit. Prosessin monessa kohdassa on viela tarkennettavaa, jotta
prosessikuvaus toimisi yksistddn koko osaston ohjeena. Linkkeja voisi olla enemman
tarkempiin ohjeisiin ja nain toimintataulukkoa voisi yksinkertaistaa, jotta sen lukeminen

ja ymmartaminen olisi helpompaa.

Osallistumiseni prosessin kuvauspalavereihin antoi minulle hyvat valmiudet piirtda pro-
sessikaavio. Prosessikaavion tekeminen oli minulle uutta. En ollut aikaisemmin kaytta-
nyt Microsoft Visio -ohjelmaa ja siksi minulla ei ollut tarkkaa kasitystd miten kaavion
tekisin. Onneksi ohjelma oli helppokayttdinen ja prosessikaavion piirtdminen onnistui
alkuharjoittelun jalkeen hyvin. Prosessikaavion mallina minulla oli vuoden 2011 proses-
sikaavio. En halunnut kayttaa vanhaa prosessikaaviota suoraan uuden pohjana vaan

halusin luoda prosessikaavion tyhjalle pohjalle.

Prosessikaaviossa on havainnollistettu toimintataulukon siséltd. Prosessikaaviota piir-
tdessa toimintataulukon siséltd selkeytyi ja vaiheiden loogisen jarjestyksen hahmotta-
minen helpottui. Prosessin vaiheiden jarjestys myds muuttui joiltakin osin kaavion piir-

tamisen aikana.

Prosessikaavio onnistui mielestani hyvin. Prosessikaaviossa on esitetty prosessin 84
vaihetta kuuden sivun pituisella kuvalla. Laamasen (2004, 76.) mukaan hyvéa prosessi-
kuvaus on ymmarrettava ja looginen seké sisaltaa prosessin kannalta kriittiset asiat.
Hyva prosessikuvaus esittaa asioiden valisia riippuvuuksia, auttaa ymmartamaan ko-
konaisuuksia ja omaa roolia tavoitteiden saavuttamisessa sekd edistdd prosessissa
toimivien ihmisten yhteisty6té. (Laamanen 2004, 76.) Prosessikaavion kautta prosessi
on helpompi hahmottaa kokonaisuutena. Kaaviokuvasta kay hyvin ilmi, miten prosessin
vaiheet etenevat ja miten vastuut vaiheiden toteuttamisessa jakautuvat. Prosessikaavi-
osta kerdamani palautteen perusteella prosessikaaviossa toteutuu vahintaankin melko
hyvin onnistuneen prosessikaavion ominaisuuksista helposti silmailtavyys, selkeys,

ymmarrettavyys, loogisuus ja realistisuus.
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6.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydprosessi eteni aiheen loytamisen jalkeen suunnitellusti. Tutustuin teorian
kautta prosessiajatteluun ja prosessien kuvaamiseen seka osallistuin Myynnista suori-
tukseen -prosessin kuvaamispalavereihin, joiden valilla siistin toimintotaulukkoa. Tutus-
tuin myds prosessikaavion piirto-ohjelmaan ja harjoittelin ohjelman kaytt6a. Tein pro-
sessikaavion itsendisesti toimintotaulukon pohjalta. Otin prosessikaaviota tehdessa
huomioon laskutuksen johtoryhmén toiveet seka korjasin ja taydensin kaaviota palave-

reissa havaittujen asioiden mukaan.

Prosessikuvauksen tekemisesta teki haastavan useat kuvaukselle asetetut tavoitteet,
jotka tuli ottaa huomioon kuvausta tehdesséa. Prosessikuvauksen piti toimia niin asia-
kasvirastojen kuin laskutusosastonkin toimintaa kuvaavana mallina ja ohjeena. Esimer-
kiksi termien kaytto ja tarkkuus taso, jolla asiat kdydaéan l&pi tuli valita niin, etta ne pal-
velevat niin asiakasvirastojen kuin osaston sisdisidkin tarpeita. Mielestéani prosessiku-
vauksessa on hyvin onnistuttu vastaamaan niin asiakasvirastojen kuin laskutusosas-

tonkin tarpeisiin.

Opinnaytetydn tekeminen omalle ty6paikalle oli hyva ratkaisu. Opinnaytetyélle oli sel-
kea tarve ja tyon tekemisesta oli hyttya toimeksiantajalle. Toimeksiantajan toiminta oli
minulle entuudestaan tuttua, joka antoi minulle hyvan pohjan tyén tekemiselle. Myds
toiminnallisen opinnaytetydn tekeminen tutkimuksellisen tydn sijasta sopi minulle hyvin,
koska paasin tekemaan jotain konkreettista ja tuotoksesta on aitoa hyotya toimeksian-

tajalle.

Opinnaytetydprosessissa haasteellista oli ajankayttd. Opinnaytetyon tekeminen tyon ja
muun eldman ohella vaati suunnittelua. Opinnaytetydprosessin aikataulu oli aluksi riip-
puvainen laskutuksen johtoryhman prosessin kuvaamisaikataulusta. Aloitin opinnayte-
tydn teon syyskuussa 2013 ja vuoden vaihteeseen mennessa toiminnallinen osuus oli
valmis. Raportin kirjoittaminen tydn ja muun eldman ohessa on ollut hidasta, mutta tyo
on edennyt koko ajan pala palalta. Uskon myds oppineeni paljon ajan kaytosta opin-

naytetyoprosessin aikana.
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6.3 Kehitysideat

Prosessikuvauksen mukaista toimintaa tulisi edistdd tuomalla prosessikuvaus tiivisti
mukaan arjen tyéhon. Prosessikuvausta tulee kayda saanndllisesti 1api ja paivittaa tar-
vittaessa. Prosessin lapikaymiseen tulisi varata riittavasti aikaa ja sita voisi kayda lapi
osissa niin palvelualueiden kuin koko osastonkin kesken. Tarkeata on, ettd jokainen
ymmartda oman roolinsa ja tehtavansa prosessissa ja toimii ndiden mukaisesti. Pro-
sessi on koko osaston yhteinen, joten myds yhteistyota palvelualueiden kesken pitéisi
tehostaa. Prosessikuvaus on tdssd ensimmainen askel. Se kertoo tyonjaosta ja auttaa

ymmartamaan osaston ydintehtavia.

Ohjeet tulisi myds paivittda prosessin toiminnan mukaisiksi. Ohjeiden tulisi olla ajan
tasalla ja kaikkien helposti |0ydettéavissa. Prosessikuvauksen tarkoitus on toimia osas-
ton yhteisen&a ohjeena. Prosessikuvauksen toimintataulukkoon on tehty linkkeja ohjei-
siin. Talla hetkella pelkk& prosessikuvaus ei vieléd toimi yksistddn ohjeena. Toimintotau-
lukkoon voidaan lisata lisda ohjeita linkkien taakse. Prosessikuvauksen péivittAmisen
my6td vanhat ohjeet tulisi havittdad. Vanhojen ohjeiden olemassa olo voi aiheuttaa

hammennysta ja johtaa virheisiin.

Prosessikuvauksen tekemisen hyoddyt konkretisoituvat myéhemmin, kun prosessikuva-
usta kaydaan lisaa lapi henkiléston kanssa. Prosessikuvauksesta tulee tehda toimiva
ohje ja perehdytysmateriaali. Mielenkiintoista on néhda, miten prosessi kehittyy ja mi-

ten sita pystytdan jatkossa tehostamaan ja parantamaan.
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Palautelomake

Laskutusosaston prosessi- ja tyhypdivd 10.12.2013
Mimi (ei pakollinen)
Prosessikuvaus
Arvioi seuraavia vaitteitd asteikolla 1-5:

heikosti tyydyttEvEsti  melko hywin hywvin erinomaisest
Ymmérrdn prosessikuvauksenvaiheet 1 2 3 4 5
Ymmérrdn oman roolin pros essissa 1 2 3 4 5
Pros essikuvaus (excel+kuva) s elk eytti
laskutusosastontydrjakoa 1 2 3 4 5
Arvioi prosessikaaviota (kuva) asteikolla 1-5:

heikko tyydytt&va melko hyva hywa erinomainen
Helpostisilmiitévyys 1 2 3 4 5
Selkeys 1 2 3 4 5
Ymméarrettivyys 1 2 3 4 g5
Loogisuus 1 2 3 4 g5
Realistisuus 1 2 3 4 5
Pituus 1 2 3 4 5

Cletko valmis sitoutumaan prosessin?

Kyl ]
En |:|

Kysymyksid/ palaltetta liittyen prosessin?




