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Tilitoimisto on taloushallinnon palveluyritys, jonka palvelutarjontaan voivat kuulua
seuraavat palvelut: kirjanpito, tilinpaatds, palkanlaskenta, ulkoinen laskenta, seka
sisainen laskenta. Yritykset voivat ulkoistaa tilitoimistoille taloushallintonsa ja pal-
kanlaskentansa osittain tai kokonaan. Tilitoimisto voi halutessaan rajata asiakas-
kuntaansa kuuluvat yritykset esimerkiksi tiettyihin yhtiomuotoihin ja toimialoihin.
Suomessa tilitoimistoalalla toimii yli 4000 yritysta, jotka tyollistavat yli 12000 tyonte-
kijaa ja tekevat noin miljardin euron liikevaihdon. Yritysten koko vaihtelee 1 henkilon
toimistoista yli 50 tyontekijan toimistoihin. Kilpailu tilitoimistoalalla on alueellisesti
vaihtelevaa, ja toimistot pyrkivat kehittamaan ja uudistamaan palveluitaan vastaa-
maan nykyisten asiakkaiden tarpeita.

Tilitoimistojen toiminta on myOs tarkasti saadettya. Taloushallinnon palveluja saa-
delldan ja ohjataan lainsaadanndlla, seka esimerkiksi Taloushallintoliiton ja Kirjan-
pitolautakunnan laatimilla ohjeistuksilla. Prosessia, jonka tavoitteena on aloittaa pal-
velun tuottaminen uudelle asiakkaalle, kutsutaan asiakkaan vastaanotoksi. Tilitoi-
mistoasiakkaan vastaanottoprosessiin liittyy asiakaspalvelun lisaksi monia vaiheita
ja dokumentteja.

Opinnaytetyossa kasitellaan taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoprosessia tili-
toimistoissa. Opinnaytetydn toimeksiantajana ja kohteena on suomalainen auktori-
soitu tilitoimisto, josta kaytetaan tassa tydssa nimitysta Tilitoimisto X. Opinnaytetyon
tavoitteena on luoda Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoon pal-
velukuvauspohja ja sisainen tyolista. Vastaanottoprosessia tarkastellaan Suomen
Taloushallintoliiton auktorisoiman tilitoimiston nakdkulmasta ja tarkastelusta on ra-
jattu pois palkkahallinnon asiakkaat.

Avainsanat: tilitoimisto, taloushallinto, vastaanottoprosessi, palvelukuvaus
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An accounting firm is a financial administration service company whose services
cape may include accounting, financial statements, payroll, external accounting,
and internal accounting. Companies can outsource a part or all their financial
management and payroll to accounting firms. The accounting firm's may limit its
client target group to, for example, certain company forms and industries. In Finland,
there operate over 4000 company at an accounting firm sector. These companies
employ over 12000 employees and make billion annual turnover. Offices sizes
range from 1-person offices to offices with more than 50 employees. Competition in
the accounting firm industry varies regionally and firms strive to develop and
modernize services to meet customer needs.

The operation of accounting firms is also strictly regulated. Operations are defined
and controlled by legislation and for example instructions prepared by Suomen
Taloushallintoliitto and Accounting Board. When the accounting firm starting to
provide a service to a new customer there is a preliminary process before start of
ordinary work. In addition to customer service, the preliminary process involves
many steps and documents.

The topic of this thesis is the preliminary process of financial administration clients
in account firms. The thesis client is a Finnish authorized accounting firm, which is
called in this work as Tilitoimisto X. The goal of the thesis is to develop the document
base and list of tasks (To Do -list) of financial administration clients. The thesis
perspective is an accounting firm authorized by Suomen Taloushallintoliitto and
payroll administration is not considered in this thesis.

Keywords: an accounting firm, a financial administration, a preliminary process,
a service description
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1 JOHDANTO

Tilitoimisto on taloushallinnon palveluyritys, jonka palvelutarjontaan kuuluvat esi-
merkiksi kirjanpito, laskentatoimi, tilinpaatos, palkanlaskenta, ulkoinen laskenta, si-
sainen laskenta ja veroneuvonta. Yritykset voivat ulkoistaa tilitoimistoille taloushal-
lintonsa ja palkanlaskentansa osittain tai kokonaan. Tilitoimisto voi halutessaan ra-
jata asiakaskuntaansa kuuluvat yritykset esimerkiksi tiettyihin yhtiomuotoihin ja toi-
mialoihin. Suomessa tilitoimistoalalla toimii yli 5 000 yritysta, jotka tyollistavat yli

16 000 tyontekijaa ja tekevat reilun puolentoista miljardin euron liikkevaihdon.

Tama opinnaytetyd on kvalitatiivinen eli laadullinen toimintatutkimus, jonka tarkoi-
tuksena on kehittdd toimeksiantajatilitoimiston uusien taloushallintoasiakkaiden
vastaanottoprosessia. Tutkimuksen aineisto on koottu Tilitoimisto X:n taloushallin-
non asiantuntijoilta ja asiakkailta. Teemahaastattelun vastauksia analysoidaan ja
johtopaatoksia hyddynnetaan uuden taloushallintoasiakkaan palvelukuvauspohjan
ja sisaisen tydlistan luonnissa. Opinnaytetyon tuotokset yksinkertaistavat ja helpot-

tavat tilitoimiston uusien taloushallintoasiakkaiden vastaanottoa.

1.1 Tausta ja toimeksiantaja

Taman opinnaytetyon aihealueena on uusien tilitoimistoasiakkaiden vastaanotto-
prosessi. Opinnaytetydn toimeksiantajana ja kohteena on eras tilitoimisto, joka esi-
tetdan tassa opinnaytetydssa nimella Tilitoimisto X, silla toimeksiantaja haluaa py-
sya anonyymina. Toimeksiantaja on taloushallintoliiton auktorisoima keskisuuri tili-
toimisto, jolla on asiakkaita valtakunnallisesti yhtiomuodosta ja yrityksen toimialasta
rippumatta. Toimisto tarjoaa asiakkailleen kirjanpidon, laskentatoimen, palkanlas-
kennan, tilinpaatdoksen, veroneuvonnan ja yrityksen kehittdmisen palveluita, seka

controller- ja talouspaallikkopalveluita.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda Tilitoimisto X:n sisdiseen kayttéon tuleva ta-
loushallinnon asiakkaiden palvelukuvauspohja, seka taloushallinnon asiakkaiden
vastaanottoprosessin tyolista. Nama opinnaytetyoprosessissa syntyvat toimiston si-
saiseen kayttoon tarkoitetut tuotokset ovat salaisia. Tilitoimistojen sisaiset kaytan-
teet ja toimintamallit ovat yksildllisia, ja opinnaytetyotutkimuksen tulokset ottavat
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kantaa vain Tilitoimisto X:n toimintaan. Tydn teoriaa ja tutkimuksen liittyvaa pohdin-
taa voidaan kuitenkin hydodyntaa muissakin Taloushallintoliiton auktorisoimissa tili-
toimistoissa, silla toimistojen osaaminen, jarjestelmat ja toimintamallit ovat liiton tar-
kastamat ja siten yhdenmukaiset. Taman opinnaytetyon kohteena on Tilitoimisto X
ja opinnaytetyd kohdistuu auktorisoidun tilitoimiston taloushallinnon asiakkaisiin.

Palkkahallintoa ei tarkastella, vaan se rajataan tyon ulkopuolelle.

Tilitoimistoasiakkaiden vastaanottoprosessi valittiin aiheeksi, sillda vastaanottopro-
sessin kehittdminen on toimeksiantajalle ajankohtaista ja tarpeellista. Asiakaspal-
velu liittyy vahvasti opinnaytetyon aiheeseen. Asiakaspalvelun voidaan katsoa ole-
van alasta riippumatta aina ajankohtainen aihe, silla se on yksi yritysten tarkeim-
mista kilpailukeinoista. Tilitoimistoalalla on kova kilpailu ja markkinoilla on vaikea
erottua. Onnistunut asiakaspalvelu on suuri etu markkinoilla, ja nykyaan asiakkaan
kohtaaminen on noussut aiempaa merkityksellisemmaksi ihmisten jakaessa inter-
netissa aktiivisesti kokemuksiaan ja mielipiteitaan yrityksista. Tehokas, sujuva ja yh-
tenainen vastaanottoprosessi tilitoimistossa antaa asiakkaille ammattitaitoisen ku-
van yrityksesta ja helpottaa kirjanpitajan tyota. Tama on yritykselle etu myds talou-

dellisesti, silla ylimaaraisen tyon valttaminen on kustannustehokasta.

Opinnaytety6 alkaa johdannolla, jossa esitellaan opinnaytetydn taustaa, toimeksi-
antaja, tutkimusongelmat ja aiemmat tutkimukset aiheesta. Luvuissa 2-4 on tilitoi-
mistoihin, vastaanottoprosessiin ja asiakaspalveluun liittyvaa teoriaa. Toisessa lu-
vussa syvennytaan tilitoimistoalaan, taloushallintoon ja kirjanpitovelvollisuuteen. Lu-
vussa kaydaan lapi myos Taloushallintoliiton toimialastandardia ja yleisia sopimus-
ehtoja. Kolmas luku keskittyy vastaanottoprosessiin. Luvussa tarkastellaan yleisella
tasolla tilitoimistojen asiakkaiden vastaanottoa ja syvennytaan vastaanottoon liitty-
viin dokumentteihin: toimeksiantosopimukseen ja palvelukuvaukseen. Neljannen lu-
vun aiheena on asiakaspalvelu ja viestinta asiakkaan kanssa tilitoimiston nakokul-
masta. Viidennessa luvussa kerrotaan opinnaytetyon tutkimuksesta ja tutkimustu-
loksista. Luvussa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta, sisallosta ja tuloksista teh-
tavista johtopaatoksista. Viimeisessa luvussa on teoria osuuden yhteenveto, seka
kriittista pohdintaa opinnaytetyon onnistumisesta ja luotettavuudesta niin teorian,
kuin laadullisen toimintatutkimuksenkin nakokulmasta. Lisaksi luvussa mietitaan

mahdollisia jatkotutkimusaiheita.
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1.2 Tutkimusongelma ja -menetelma

Tutkimusongelmana on Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden yhtenaisen vas-
taanottoprosessin puute. Toimeksiantajaorganisaatiossa ei talla hetkellda ole yh-
teista kirjallista ohjeistusta uusien taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoon, mika
kuluttaa resursseja ja hankaloittaa tyon sujuvuutta. Hajanainen vastaanottokaytanto
aiheuttaa helposti esimerkiksi tiedonpuutteesta johtuvia vaarinkasityksia asiakkaalle
ja tyontekijalle, mika vaikeuttaa kirjanpitotyota. Se myos vaikuttaa negatiivisesti asi-
akkaan asiakaspalvelukokemukseen ja yrityksen toiminnan kustannustehokkuu-
teen. Opinnaytetyon tuotosten eli palvelukuvauspohjan ja tydlistan avulla vastaan-
ottoprosessista tulee yhtenaisempi. Tuotosten kehittamista tukevia tutkimuskysy-
mykset ovat: Mitd ongelmia Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaan-
otossa esiintyy, mista ongelmat johtuvat ja miten niita voitaisiin ehkaista? Miten vas-

taanottoprosessia ja palvelukuvausta voitaisiin kehittaa?

Tassa opinnaytetyodssa pyritaan tarkastelemaan vastaanottoprosessia kokonaisuu-
dessaan. Tydssa ei kasitelld markkinointia ja asiakashankintaa. Tarjous- ja sopi-
musvaihetta tarkastellaan pintapuolisesti, ja huomioon otetaan myo6s vastaanotto-
prosessin paattymisen jalkeiset asiakkuuden ensimmaiset kuukaudet, silla vastaan-
ottoprosessi vaikuttaa olennaisesti palvelun toimittamisen ja asiakkuuden alkuvai-
heeseen. Erityisesti tutkimuksessa syvennytaan Tilitoimisto X:n taloushallinnon asi-
akkaiden vastaanottotoimiin sopimuksen allekirjoittamisesta varsinaisen kirjanpito-
tyon aloitukseen. Tutkimuksessa on kaksi kohderyhmaa: taloushallinnon asiantun-
tijoiden ja asiakkaiden nakdkulma. Suurin osa vastaanottotoimista on Tilitoimiston
X:n omaa sisaista prosessia, mutta prosessin aikana vaaditaan aktiivisuutta myos
asiakkaan puolelta. Asiakaspalvelu ja yhteydenpito asiakkaan kanssa kuuluvat
olennaisesti vastaanottoprosessiin. Tutkimuksessa pyritdan siis ottamaan huomi-
oon molemmat nakokulmat, mutta opinnaytetyossa kuitenkin painotetaan taloushal-
linnon asiantuntijoiden nakdkulmaa, jotta raportoinnista ja tuotoksista olisi toimeksi-

antajalle mahdollisimman suuri hyoty.

Opinnaytetyd on kvalitatiivinen eli laadullinen toimintatutkimus, jonka tarkoituksena
on kehittaa tilitoimiston uusien taloushallintoasiakkaiden vastaanottoprosessia. Tut-

kimus on toimintatutkimus, koska sen tarkoituksena on vaikuttaa tilitoimiston toimin-
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taan kehittavasti ja parantavasti. Empiirinen aineisto on koottu lahettamalla Tilitoi-
misto X:n taloushallinnon asiantuntijoille ja asiakkaille sahkopostilla teemahaastat-
telun kysymykset, jonka vastauksia analysoidaan ja hyddynnetaan uuden taloushal-
lintoasiakkaan palvelukuvauspohjan ja sisaisen tyolistan luonnissa. Opinnaytetyon
tulokset yksinkertaistavat ja helpottavat tilitoimiston uusien taloushallintoasiakkai-
den vastaanottoa. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat Tilitoimisto X:n taloushal-
linnon asiantuntijat ja viimeisen vuoden aikana Tilitoimisto X:n taloushallinnon asi-
akkaiksi tulleet yritykset. Taloushallinnon asiantuntijoille suunnattiin kaksivaiheinen
tutkimus. Ensimmaisen alustavan tutkimuksen vastauksien avulla kartoitettiin Tilitoi-
misto X:n nykyisia vastaanottokaytanteita ja toisessa osassa keskityttiin vastaanot-
toprosessin mahdollisiin ongelmiin ja kehityskohteisiin. Asiakkaille tehdyssa tutki-
muksessa kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia Tilitoimisto X:n vastaanottoproses-

sista.

1.3 Aiemmat tutkimukset

Aiempia tutkimuksia tilitoimistoihin kohdentuen on tehty paljon. Tilitoimistoasiak-
kaan vastaanottoprosessista on kuitenkin melko vahan suomenkielisia tutkimuksia.
Aiempia opinnaytetdita tilitoimistoasiakkaiden vastaanotosta ovat esimerkiksi Sauk-
kolan (2012) ty6 Tilitoimiston ja asiakkaan valisen suhteen alku ja Alataljan (2019)
tyd Uuden tilitoimistoasiakkaan vastaanotto. Saukkola syventyy tydssaan asiantun-
tijapalveluihin ja on toteuttanut tutkimuksen teemahaastatteluna kolmelle tilitoimis-
tolle. Alataljan tyossa kaydaan lapi vastaanottoprosessin vaiheita alkukontaktista
vastaanoton jalkitoimintoihin ja tyon tuotoksena toimeksiantajalle on kehitetty vas-
taanotto-opas. Edella mainitut tyot on tehty tietyille tilitoimistoille eivatka ole kaikilta

osin suoraan sovellettavissa muihin toimistoihin tehtaviin opinnaytetoihin.

Muita tatd opinnaytetyota tukevia tutkimuksia ovat esimerkiksi Matintuvan (2014)
tyd Toimeksiantosopimukset ja vastuut tilitoimistossa seka Toikan (2020) ty6 Palk-
kahallinnon asiakkaan vastaanottamisen kehittaminen eraassa tilitoimistossa. Ma-
tintuvan ty0ssa kaydaan lapi sopimusoikeutta ja tilitoimiston vastuita. Toikan tydn

toimeksiantaja on Tilitoimisto X, joten tiedot toimeksiantajaan liittyen ovat suoraan



10(49)

sovellettavissa tahan opinnaytetydhon. Taloushallinnon ja palkkahallinnon palvelu-
kuvauspohjien tulisi olla yhtenaiset, joten Toikan opinnaytetyon tuotoksena syntynyt
palkkahallinnon palvelukuvauspohja toimii tukena taman tyon tuotoksena syntyvan

taloushallinnon palvelukuvauspohjan muodon ja visuaalisen ilmeen tyostamisessa.
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2 Tilitoimistojen toiminta

Tilitoimistot toimivat taloushallintoalalla, jolla on merkittava rooli yritysten kehittami-
sessa ja niiden Kilpailukyvyn yllapidossa. Yritysten menestymisella on merkitysta
valtakunnallisesti, koska se vaikuttaa koko Suomen kilpailukykyyn (Taloushallinto-
liitto 2020). Tassa luvussa syvennytaan taloushallintoalaan ja kirjanpitovelvollisuu-
teen Suomessa. Luvussa esitellaan myds Taloushallintoliiton toimialastandardeja ja
yleiset sopimusehdot, silla ne liittyvat oleellisesti vastaanottoprosessiin. Taloushal-
lintoliiton ohjeistuksien lisaksi tilitoimistojen toimintaa saatelevat esimerkiksi kirjan-
pitoa ja palkkahallintoa koskeva lainsaadanto, kuten kirjanpitolaki ja yhteisodlait, Kir-
janpitolautakunnan ohjeistukset, kuten Hyva Kirjanpitotapa, seka tilitoimistojen si-

dosryhmien ja kumppanien, kuten Verohallinnon ja pankkien toiminta.

2.1 Taloushallintoala ja tilitoimistot

Tilitoimistot ovat taloushallintoalan palveluyrityksia, jotka tarjoavat kirjanpidon, las-
kentatoimen, tilinpaatdksen, palkanlaskennan, ulkoisen ja sisaisen laskennan seka
veroneuvonnan palveluita. Tyo- ja elinkeinoministerion laatimassa vuoden 2019 ta-
loushallintoalan toimialaraportissa (Metsa-Tokila 2019, 26) markkinanakymia kuva-
taan positiiviseksi. Raportissa huomautetaan, etta taloushallintoala ei ole monen
muun alan tapaan kovin herkka maailmantalouden tai kysynnan muutoksille, vaan
nakymat ovat melko hyvat ja vakaat, ja toimiala kasvaa tasaisesti. Tilastokeskuksen
(2020) tilastojen perusteella vuonna 2018 kirjanpito- ja tilinpaatéspalveluita tarjoa-
vien yrityksien toimialalla oli Suomessa 4 134 toimijaa. Yhteensd nama yritykset
tyollistivat 12 216 henkilda ja alan liikevaihto oli noin 1 099 miljoonaa euroa. Talous-
hallintoliiton (2018) tietoihin perustuen toimipaikkojen koko vaihtelee 1-2 henkil6a
tyollistavista tilitoimistoista yli 50 henkilon toimistoihin. Tilastoista huomataan, etta
tilitoimistopalveluita tarjoavia toimijoita Suomessa on runsaasti ja toimijoiden koko

vaihtelee laajasti, joten markkinat ovat melko pirstaleiset ja hajanaiset

Taloushallintoliiton mukaan tilitoimistojen palveluihin kuuluvat kirjanpito, tilinpaatos,
palkanlaskenta, ulkoinen laskenta, seka sisainen laskenta. Ulkoinen laskenta eli ko-
konaisvaltainen liikekirjanpito kasittaa yrityksen asiakkaan taloushallintoon liittyvat
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asiat: myynti- ja ostoreskontrat, maksatuksen ja palkanlaskennan. Sisaiseen las-
kentaan, eli johdon laskentatoimeen kuuluvat liiketoiminnan kehittamispalvelut, joita
ovat esimerkiksi Controller-palvelut budjetointiin tai talouden ennusteisiin. Yritys voi
halutessaan ulkoistaa tilitoimistolle koko taloushallintonsa tai vain haluamansa ta-
loushallinnon osa-alueen. Taloushallinnon ulkoistamisen hyotyihin kuuluvat esimer-
kiksi ajansaasto, rahankayton optimointi, seka ajantasaiset ja tehokkaat tietojarjes-
telmat (Ahvenniemi 2017, 9). Tilitoimiston hoitaessa taloushallintoa, yritykselle itsel-
leen jad enemman aikaa keskittya varsinaiseen liiketoimintaansa ja ydinosaami-

seensa.

Auktorisoitujen taloushallinnon palveluita tarjoavien yritysten ja yhteisojen valtakun-
nallinen toimialaliitto on Suomen Taloushallintoliitto ry eli TAL. Liiton yhteydessa toi-
mii taloushallintoalan asiantuntijapatevyyksia yllapitava Tili-instituuttisaatio. Talous-
hallintoliitto auktorisoi taloushallinnon palveluita tarjoavia yrityksia, kehittaa asian-
tuntijoiden osaamista muun muassa jarjestamalla koulutuksia, valvoo taloushallin-
toalan etuja ja tiedottaa alaa koskevista asioista. Taloushallintoliiton auktorisoidussa
tilitoimistossa tulee tayttya tietyt vaatimukset, joiden toteutumista tarkastuslauta-
kunta valvoo puuttuen ongelmiin tarvittaessa. Auktorisoidun yrityksen taloudellinen
tila, toimintatavat ja jarjestelmat on tarkastettu, henkilokunta on ammattitaitoista,
palvelu turvataan sopimuksilla, ja toimiston vastuuvakuutukset ovat kunnossa. Liitto
valvoo myo0s, ettd auktorisoidut toimistot toimivat tiukasti lain ja hyvan tilitoimistota-

van mukaisesti. (Taloushallintoliitto 2018a.)

2.2 Kirjanpito

Yritysten kirjanpidosta huolehtiminen on yksi tilitoimistojen olennaisimmista tehta-
vista. Kirjanpito on rahamaarainen kuvaus yrityksen talousprosessista, ja sen avulla
saadaan tietoa yrityksen taloudesta ja tilasta (Ilhantola & Leppanen 2018, 10-11).
Ihantolan ja Leppasen mukaan kirjanpito on merkittavaa itse yrityksen lisaksi myos
sidosryhmille. Tallaisia sisaisia sidosryhmia ovat esimerkiksi yrityksen johto ja hen-
kilokunta, ja ulkoisia sidosryhmia esimerkiksi asiakkaat, yhteistydkumppanit, lainan-
antajat ja julkisyhteisot. Taloushallintoliiton mukaan kirjanpitopalvelu tarkoittaa liike-

tapahtumien ja tositteiden kirjauskasittelya. Kirjanpitopalveluihin voi liiton mukaan
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sopimukseen riippuen sisaltya myds muita saanndllisia palveluita, sekad kuukausit-
tain ja vuosittain toimitettavat viranomaisraportit. Esimerkiksi tilinpaatokset ja veroil-

moitukset ovat tallaisia raportteja.

Kirjanpitolain (L 30.12.1997/1336) 1 luvun 1 §:ssa ja 1a §:ssa saadetaan oikeus-
henkilon ja luonnollisen henkilon kirjanpitovelvollisuudesta. Lain mukaan kirjanpito-
velvollisia oikeushenkildita ovat osakeyhtio, henkiloyhtiot, eli avoin yhtio ja komman-
diittiyhtio, osuuskunta, saatio, yhdistys tai muu yksityisoikeudellinen oikeushenkilo,
seka rekisteroity uskonnollinen yhdyskunta ja sen paikallisyhteis6. Luonnollinen
henkilo on kirjanpitovelvollinen harjoittamastaan liike- ja ammattitoiminnasta, jos va-
hintaan kaksi seuraavista edellytyksista on tayttynyt paattyneella ja sita edeltavalla
tilikaudella: taseen loppusumma on yli 100 000 euroa, liikevaihto tai vastaava tuotto
on yli 200 000 euroa, ja palveluksessa on keskimaarin yli kolme henkiléa. Kirjanpi-
tovelvollisuudesta voi huolehtia yrittaja itse tai yrityksen kirjanpidon voi ulkoistaa esi-
merkiksi tilitoimistolle. Velvollisuus ei lain (1:1-1 a §) mukaan koske maatilatalouden
ja kalastuksen harjoittajaa, eika ulkomaalaista oikeushenkiléa. Ulkomaisen yrityk-
sen Suomessa sijaitsevaan sivuliikkeeseen sovelletaan kirjanpitolain sijaan kaup-
parekisterilakia. Tilitoimistojen on otettava laajasti huomioon lainsaadanto, silla kir-
janpitolain ohella esimerkiksi arvonlisaverolaki ja osakeyhtidlaki sisaltavat paljon kir-

janpitotydhon liittyvia saadoksia.

2.3 Taloushallintoliiton toimialastandardi

TAL-STA eli Taloushallintoliiton toimialastandardi on ohjeistus hyvan tilitoimistota-
van noudattamiseen taloushallinnon palveluyrityksille, seka muille taloushallinnon-
palveluita tarjoaville toimijoille. Toimialastandardissa taloushallinnon palveluyritys
tarkoittaa kaikkia yrityksia, jotka tarjoavat talous- tai palkkahallinnon ulkoistus- ja
asiantuntijapalveluja joko paatoimialana tai itsenaisena toimialana. Standardi aset-
taa laadullisen vaatimustason, jota noudattamalla taloushallinnon palveluyritykset ja
toimijat voivat palvella laadukkaasti ja tuottaa sidosryhmilleen, kuten asiakkaille ja

viranomaisille oikeaa tietoa. (Taloushallintoliitto 2018a).
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Ensimmainen standardi TAL-STA1 sisaltaa eettiset ohjeet taloushallinnon asiantun-
tijapalveluiden tarjoamiseen. TAL-STA2 maarittelee kriteerit toimeksiannon hoitami-
seen, joten standardi tulee ottaa huomioon toimeksiantosopimusta laadittaessa.
Toimialastandardi TAL-STA3 keskittyy kirjanpitopalveluihin ja maarittaa toimintata-
poja, joilla taloushallintopalveluiden tarjoaja voi varmentaa tyonsa laadukkuutta.
Toimialastandardi TAL-STA4 keskittyy palkanlaskentapalveluiden laadukkuuden
varmentamiseen, eika kyseista standardia kasitelld tdssa opinnaytetydssa. Taulu-
kossa 1 on lueteltu ensimmaisen standardin kahdeksan eettista ohjetta. Naiden oh-
jeiden noudattamisen lisdksi Suomen Taloushallintoliitto ry:n jasentoimistojen on
standardin mukaan taytettava liiton jasenedellytykset ja tiedotettava luottamusta he-

rattdvasti. Tiedotustoiminnasta on kaytava ilmi liitonjasenyys.

Taloushallinnon asiantuntijapalveluiden tarjoaja ...

—_

noudattaa alan hyvaa tapaa ja voimassa olevaa lainsdadantéa

huomioi asiakkaan edun ja toimii vastuullisesti asiakassuhteissaan

on itsendinen ja riippumaton taloudellisesti, sekd muutoinkin toiminnassaan
toimii ammattitaitoisesti, huolellisesti, suunnitelmallisesti ja pitkajanteisesti
edistaa alan arvostusta omalla toiminnallaan

huolehtii osaltaan kollegiaalisten suhteiden yllapidosta ja vahvistamisesta

hoitaa luottamusta herattavalla tavalla suhde- ja tiedotustoimintansa

oo N o o b~ W DN

huolehtii itsensa ja/tai henkildstonsa ammatillisesta kehittymisesta, seka tydhyvinvoinnista

Taulukko 1. TAL-STAT Eettiset ohjeet.

TAL-STA3:n mukaan kirjanpitopalvelua tarjoavan tilitoimiston on noudatettava voi-
massa olevaa kirjanpitolainsaadantda, kirjanpidon ohjeistusta, toimialastandardia,
hyvaa kirjanpitotapaa, seka toimeksiantosopimusta. Palvelu on myos dokumentoi-
tava asianmukaisesti. Standardissa esitellaan palvelun tuottamiseen liittyen pereh-
tymis-, selvilleotto- ja varmistusvaatimukset, seka asiakkaan sisaisten rutiinien mu-
kauttaminen ja asiakkaalle annettava ohjeistus. Perehtymis-, selvilleotto- ja varmis-
tusvaatimukset tarkoittavat, etta tilitoimistossa on oltava toimeksiannon laadukkaan
toteutuksen edellyttama ymmarrys asiakkaan liiketoiminnasta. Yritykselta ei kuiten-
kaan edellyteta jatkuvaa tapahtumien oikeellisuuden varmistamista kirjanpitopalve-
lua toteuttaessa, vaan aineiston oikeellisuudesta ja riittavyydesta vastaa kirjanpito-
velvollinen tai taman edustaja. Mikali kirjanpitoaineistossa huomataan puutteita,
asia tulisi kuitenkin tuoda asiakkaan tietoisuuteen ja tarvittaessa antaa kirjallinen

huomautus KL2004 Yleisten sopimusehtojen mukaan. Asiakkaan sisaisten rutiinien
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mukauttaminen ja asiakkaalle annettava ohjeistus taas tarkoittaa, etta toimeksian-
non toteuttajan tulisi selventaa asiakkaalle olennaiset seikat tarjottavasta palve-
lusta, ja asiakkaan sisaiset toimeksiantoon olennaisesti vaikuttavat rutiinit tulisi mu-
kauttaa palvelun tuottamista tukeviksi tilitoimiston ja asiakkaan yhteistyolla. Asiak-
kaalle tulee antaa tarvittaessa ohjausta tosite- ja kirjanpitoaineistoon liittyen. On tar-
keaa, etta asiakas osaa tarkistaa tositeaineistonsa asiasisallon ja hanella on ym-

marrys kirjanpitoaineiston eheydesta ja taydellisyydesta.

Standardissa TAL-STA3 saadetaan myos tilikauden aikaisesta kirjanpidosta ja ra-
portoinnista. Sen mukaan toimeksiantosopimuksessa on sovittava asiakkaalle tuo-
tettavat raportit ja se, kenelle raportit toimitetaan. Tilitoimiston ei tule tuottaa asiak-
kaalle sopimuksen ulkopuolisia raportteja. Ohjeistuksen antaminen asiakkaalle ra-
portoinnin tulkinnasta ja riittdvasta tasosta on suositeltavaa. Asiakkaan toistuvia tai
olennaisia toimeksiantosopimuspoikkeamia ei kuulu hyvaksya, vaan tilitoimiston tu-
lisi antaa niista huomautus asiakkaalle. Tallainen poikkeama on esimerkiksi toimit-
tamisaikataulun noudattamatta jattaminen. Standardi TAL-STAS sisaltaa lisaksi oh-

jeistusta tilinpaatdksen toteuttamisesta.

2.4 Yleiset sopimusehdot TAL2018

Taloushallintoliitto suosittelee kaikissa asiakassopimuksissa sovellettavaksi yleisia
sopimusehtoja (Taloushallintoliitto 2018b). Sopimusehdot sisaltavat ohjeistusta tili-
toimiston palvelun tuottamiseen liittyen. Toimintaa on maaritelty esimerkiksi tarjouk-
seen, seka sopimuksen voimaantuloon, voimassaoloon, muuttamiseen ja paattymi-
seen, hinnoitteluun ja laskutukseen, seka tietoturvaan liittyen. Sopimusehdoissa
otetaan myo0s laajasti kantaa osapuolien vastuisiin, seka ohjelmistojen kayttéoikeuk-
siin ja immateriaalioikeuksiin. Mikali sopimusasiakirjojen sisallot ovat ristiriidassa,
sovelletaan ensisijaisesti osapuolten valista toimeksiantosopimusta, seuraavaksi
palveluerittelya tai muita sopimuksen liitteitda numerojarjestyksen perusteella, ja nai-

den jalkeen yleisia sopimusehtoja.

Asiakkaan hyvaksyessa tarjouksen tai toimiston vahvistaessa asiakkaan tilauksen,
voidaan allekirjoittaa toimeksiantosopimus. Sopimusehtojen mukaan sopimus astuu

voimaan, kun osapuolet ovat allekirjoittaneet toimeksiantosopimuksen. Tehtavat,
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jotka tilitoimiston on sovittu tekevan, tulee olla kirjattuna asiakirjassa, esimerkiksi
sopimukseen liitettavassa palveluerittelyssa tai erillisessa palvelukuvauksessa. Tili-
toimiston palvelut aloitetaan sen jalkeen, kun asiakas on toimittanut toimistolle vaa-
dittavat tiedot ja aineiston, seka maksanut mahdollisen ennakkomaksun. Ellei toisin
ole sovittu, asiakkaan on ehtojen mukaan toimitettava aineistot tilitoimiston kayttoon
kirjanpitoaineiston osalta kohdekuukauden paattymista seuraavan kuun 10. paivaan
mennessa, tilinpaatdkseen ja verotukseen liittyvan aineiston osalta 30 paivan kulu-
essa tilikauden paattymisesta, ja muun aineiston osalta maarapaivaa viimeistaan

10 arkipaivaa ennemmin.

Asiakkaalle ja tilitoimistolle kuuluu tiettyja vastuita. Sopimusehdoissa syvennytaan
naihin vastuisiin ja vastuun rajoihin varsinkin tilitoimiston osalta. Asiakas vastaa kir-
janpitovelvollisena, verovelvollisena, tydnantajana ja rekisterinpitajana naille kuulu-
vista vastuista, eivatka ne siirry tilitoimistolle. Lisaksi asiakkaan on huolehdittava
asianmukaisten ilmoituksien tekemisesta ja lupien hankkimisesta. Sopimusehtojen
mukaan tilitoimisto vastaa vain omasta toiminnastaan. Tilitoimistolla ei ole velvolli-
suutta tarkkailla tai korjata toimitettuja aineistoja tai asiakkaan antamia tietoja, mikali
muuta ei ole sovittu. Toimistolla on kuitenkin velvollisuus ilmoittaa asiakkaalle ha-
vaitessaan virheen toimitetuissa aineistoissa. Tilitoimisto vastaa asiakkaalle aiheu-
tuneesta vahingosta, jonka se on palvelun virheella, laiminlyonnilla tai sopimusrik-
komuksella aiheuttanut. Sopimusehdoissa mainitaan myos toimialastandardissakin
esille nouseva vastuuvakuutus, joka tilitoimistolla on oltava. Osapuoli voi vapautua
vastuista vapauttamisperusteella. Sellaisia ovat esimerkiksi ylivoimainen este, ku-
ten tulipalo tai onnettomuus, viranomaisen tai pankin virhe, ongelmat laitteissa, oh-

jelmistoissa ja tietoliikenteessa, seka verkkolaskuoperaattorin toimenpide.

Molempia sopimuksen osapuolia sitoo salassapitovelvollisuus, joka jatkuu myods so-
pimuksen paatyttya. Toisen osapuolen liikesalaisuuksia ja muita luottamuksellisia
tietoja saa kayttaa vain sopimuksen tayttamiseksi, eika mihinkaan muuhun tarkoi-
tukseen. Jos tilitoimisto kayttaa palvelun tuottamiseen hankittua tai omaa ohjelmis-
toa, tietokantojen, ohjelmistojen ja jarjestelmien, seka tuotetun aineiston oikeudet
kuuluvat toimistolle. Sen sijaan toimiston tuottaessaan palvelut asiakkaan omalla tai
hankkimalla ohjelmistolla, vastaavat oikeudet kuuluvat sopimusehtojen mukaan asi-

akkaalle.
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3 Asiakkaan vastaanottoprosessi tilitoimistossa

Vastaanoton vaiheet voivat vaihdella suuresti eri tilitoimistoissa ja eri asiakkaiden
kohdalla. Tama johtuu siita, etta kaikilla tilitoimistoilla on omat kaytanteet ja toimin-
tatavat, ja asiakkaita palvellaan yksilollisesti. Vastaanottoon kuuluu yleisesti ottaen
aina toimeksiantosopimus ja useimmiten myos palvelukuvaus, tai vastaava doku-
mentti, jossa avataan yksityiskohtaisesti asiakkaan ja kirjanpitajan valiseen sopi-
mukseen liittyvat palvelut. Tassa luvussa avataan tilitoimiston vastaanottoprosessin
vaiheita yleisesti. Luvussa kaydaan lapi myos muita huomioitavia seikkoja, jotka asi-
akkaan ja tilitoimiston kannattaa ottaa huomioon jo vastaanottoprosessin aikana
helpottaakseen varsinaista tyota. Taman opinnaytetyon toimeksiantaja Tilitoimisto
X palvelee asiakkaitaan yhtiomuodosta ja toimialasta riippumatta, joten taloushal-
linnon tehtaville eri yhtiomuotojen ja toimialojen asettamia vaatimuksia ja vaikutuk-

sia ei tarkastella syvemmin tassa tyossa.

3.1 Vastaanoton vaiheet

Asiakkaan vastaanottoprosessi (kuva 1) alkaa asiakkaan pyytaessa tilitoimistolta
tarjousta ja paattyy siihen, kun varsinaiset taloushallinnon tyotehtavat aloitetaan.
Taloushallinnon toinen toimialastandardi TAL-STA2 (2018) sisaltaa ohjeistusta asi-
akkaan vastaanottamisesta. Ensimmaisessa vaiheessa, eli tarjousvaiheessa asia-
kas pyytaa tilitoimistolta tarjouksen. Tarjousvaihe paattyy asiakkaan hyvaksyessa
tai hylatessa tarjouksen lopullisesti. Toimialastandardin mukaan tarjouksen on ol-
tava selke3, etta asiakas ymmartaa mahdollisemman hyvin, mita palveluita toimek-
siantoon ja kokonaishintaan kuuluu. Hinta-arvion on annettava asiakkaalle toden-
mukainen kuva kokonaishinnasta ja lisatoista tulee sopia selkeasti. Mikali tydsken-
telyn aikana huomataan lopullisen hinnan ylittavan oleellisesti hinta-arvion, asiasta
tulee ilmoittaa asiakkaalle viivytyksetta. Jos asiakas hyvaksyy tilitoimiston tarjouk-
sen, siirrytdan sopimusvaiheeseen. Sopimusvaiheessa tilitoimiston ja asiakkaan va-
lille solmitaan toimeksiantosopimus. Vastaanottoprosessiin kuuluvat tarjouksen ja

sopimuksen lisaksi muut toimet, joita on tehtava ennen varsinaisten taloushallinnon
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tehtavien hoitamista. Nama toimet saattavat vaihdella toimistokohtaisesti. Usein asi-
akkaan kanssa pidetaan sopimuksen solmimisen yhteydessa tai sen jalkeen pala-

veri/neuvottelu syventyen asiakkaan tarpeisiin ja ty6hon liittyviin kdytdnndn asioihin.

TARJOUSVAIHE SOPIMUSVAIHE

toimeksiantosopimus =
asiakassuhde alkaa

muut tarpeelliset dokumentit,

MUUT TOIMET kuten palvelukuvaus

Esimerkiksi. ..

aloituspalaven

ohjelmistojen ja

sovelluksien kayttoonotto

valtuuksien ja oikeuksien PALVELUN
mysntaminen TOIMITTAMINEN

aineistojen kokoaminen
asiakkaan perehdytys ALOITETAAN

Kuva 1. Tilitoimistoasiakkaan vastaanoton prosessikaavio.

Taloushallinnon tyotehtavien aloittamiseksi tilitoimiston on vahintaan saatava hal-
tuunsa tyohon edellytettavat aineistot ja valtuudet, seka hoidettava kuntoon ohjel-
mistot. Yleisten sopimusehtojen TAL2018 mukaan on asiakkaan vastuulla huolehtia
liketapahtumia kuvaavan aineiston toimittamisesta tilitoimistoon, seka aineiston oi-
keellisuudesta, ajantasaisuudesta, riittavyydesta, ja taydellisyydesta. Asiakkaalle
kannattaa kertoa selkeasti, mitka aineistot tilitoimistolle tulee toimittaa, ja mitka ai-
neistot ovat tarpeettomia. Esimerkiksi koontilaskuun liittyvia kateiskuitteja ei ole tar-
peellista toimittaa, silla yleensa kirjanpitaja ei tarvitse niita. Aineistojen lisaksi asiak-
kaan on annettava tilitoimistolle valtuudet tyotehtavien kannalta olennaisiin palve-
luihin. Mydntaessaan valtuuksia tilitoimistolle, asiakkaasta tulee valtuuttaja ja tilitoi-
mistosta valtuutettu. Valtuuksien myontaminen toiselle osapuolelle antaa valtuute-
tulle oikeuden hoitaa valtuuttajan asioita kolmannen osapuolen kanssa eli valtuute-
tun tekemat toimet sitovat valtuuttajaa, kuin han olisi hoitanut ne itse (Hietala ym.
2016, 27). Tama tarkoittaa, etta valtuutettu voi esimerkiksi solmia sopimuksen val-
tuuttajan ja kolmannen osapuolen valille. Tilitoimisto saattaa tarvita valtuuksia muun

muassa asiakkaan vero- ja pankkiasioiden hoitamiseen.
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Vastaanottoprosessin aikana taytyy huolehtia kuntoon ohjelmistot ja sovellukset,
niiden asetukset ja asiakkaan tiedot. Asiakas saattaa kayttaa tai ottaa kayttoonsa
varsinaisen kirjanpito-ohjelmiston rinnalle jonkin sovelluksen, esimerkiksi eTaskun.
Tilitoimistossa on tallin oltava tieto, etta tydssa saatetaan kayttaa myos tata sovel-
lusta. Tilitoimiston on paatettava, onko ohjelmistojen konfiguroinnista, eli asetuksien
saadosta huolehtiva taho kirjanpitaja, toimitusjohtaja tai ohjelmistojen asiantuntija.
Usein tilitoimiston ohjelmistoon on perustettava tuleva asiakas oleellisineen tietoi-
neen asiakasyrityksesta, seka sen liiketoiminnasta. Jos kaytdssa on toimiston oh-
jelmiston sijaan asiakkaan oma ohjelmisto, tilitoimistolle on luotava tunnukset kysei-
seen ohjelmaan. Jos asiakas on vaihtanut tilitoimistoa, entisen tilitoimiston on vali-
tettava uudelle kirjanpitajalle tarvittavat tiedot asiakkaasta, etta tyota saataisiin jat-
kettua mutkattomasti. Kaytettavat ohjelmistot ja muut vaadittavat vastaanottotoimet
riippuvat asiakkaasta, hanen ostamistaan taloushallintopalveluista, ja tilitoimiston
kaytanteista. (Helanto ym. 2013. 53-54.)

Vastaanottoprosessissa on huomioitava asiakkaan riittavasta perehdytyksesta ja
ohjeistuksesta. Asiakkaan ymmarrys oman taloushallintonsa prosesseista ja ohjel-
mistojen toiminnasta helpottaa huomattavasti tilitoimiston tyon sujuvuutta, ja ehkai-
see vaarinkasityksia. Erityisesti ohjeistaminen korostuu, jos otetaan kayttoon asiak-
kaalle ennestaan tuntematon ohjelmisto, tai asiakas on aloittava yrittaja. Aloittavan
yrittdjan kohdalla on huolehdittava, ettd han ymmartaa ja osaa tulkita tavanomaisia
kirjanpidon raportteja, kuten tasetta ja tuloslaskelmaa. Helannon (2013, 55) mukaan
asiakkaan on tarkeaa saada riittava koulutus kayttamiinsa taloushallinnon ohjelmis-
toihin varsinkin ottaessaan kayttdon uuden tilitoimiston ohjelmiston. Perehdytys voi-
daan toteuttaa esimerkiksi jarjestamalla asiakkaille tilitoimiston tai ohjelmistotoimit-
tajan toimesta kursseja tai webinaareja eli verkkokoulutuksia. Ohjelmistojen kay-
tosta voidaan myds tarjota erilaisia oppaita. Asiakkaalle on kerrottava, etta ongel-
matilanteessa han voi saada tukea ohjelmistotoimittajan asiakaspalvelusta tai tilitoi-
mistolta. Helanto huomauttaa, etta helppo lahestyttavyys kannustaa asiakasta ky-
symaan tarvittaessa apua asiantuntijoilta. TAL-STAZ2:ssa on lisaksi ohjeistusta so-
pimuksen paattamisesta. Kun asiakassuhde paattyy, toimeksianto hoidetaan lop-

puun sopimuksen mukaisesti irtisanomisaika huomioon ottaen, ja sopimus pyritaan
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paattamaan hallitusti. Tilitoimiston on tarkedad huomioida, ettd sopimuksen loppu-
essa sen on sailytettava toimeksiantoa koskevat dokumentaatiot vahintaan viisi

vuotta.

3.2 Toimeksiantosopimus ja toimeksiannon hoitaminen

Taloushallintoliiton mukaan toimeksiantosopimus sisaltaa tiedon palveluista, joi-
den toimittamisesta asiakas on sopinut tilitoimiston kanssa. Lisaksi sopimuksessa
listataan molempien osapuolien vastuut ja velvollisuudet. On tarkeaa, etta asiakas
ymmartaa tilitoimiston hoitavan vain sovitut palvelutehtavat ja tietaa, etta sopimuk-
sen ulkopuolelle jatetyt kirjanpitovelvolliselle kuuluvat tyot ovat edelleen asiakkaan
vastuulla. Sopimusoikeuden oppikirjassa (Hemmo, Kénkkola & Norros 2008) tode-
taan, etta lainsdadanndssa on olemassa joitain sopimukseen liittyvia sdadoksia. Te-
oksen mukaan sopimusoikeudesta ei kuitenkaan ole olemassa varsinaista lakia,
vaan sopimusoikeus perustuu yleisiin periaatteisiin. Naita periaatteita ovat muun
muassa sopimusvapaus, sopimuksen sitovuus, paatantavapaus sopimuksen solmi-
misesta, sopimuskumppanin valitsemisen vapaus, sisaltbvapaus, muotovapaus ja
sopimuksen purkamisvapaus. Yleisesti sopimukset suositellaan tekemaan kirjalli-
sesti, jolloin mahdolliset vaarinkasitykset on helpompi selvittaa. Toimeksiantosopi-
muksen sijasta palvelut voidaan tuoda esiin kattavammin ja yksityiskohtaisemin pal-
velukuvauksessa tai vastaavassa dokumentissa. Se ei kuitenkaan ole valttama-
tonta, jos kaikki tarvittavat asiat ilmaistaan jo toimeksiantosopimuksessa. Tarvitta-

essa sopimusta on paivitettava vastaamaan toimeksiantoa.

Taloushallintoliiton (2018) mukaan tilitoimistolla on asiantuntijan vastuu, jonka pe-
rusteella tilitoimiston on tehtava tyo asiakkaan toimittamasta materiaalista siten, kun
on asiakkaan kanssa sovittu. Asiakkaan vastuu on edesauttaa tilitoimistoa toimitta-
malla tarpeelliset aineistot sovitusti ja mahdollistettava osaltaan kirjanpidon toteut-
taminen lainmukaisesti. Tilitoimisto ei vastaa yrityksien liiketoimintaan liittyvista rat-
kaisuista, vaan asiakasyrityksen paatoksista vastaa itse asiakas. Toimialastandar-
din TAL-STA2 mukaan toimeksianto on hoidettava huolellisesti ja asiantuntemuk-

sella noudattaen sopimusta, voimassa olevia saadoksia ja hyvaksyttavia toiminta-
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tapoja. Toimeksiantoa hoitaessa tilitoimistolla on oikeus luottaa asiakkaan anta-
maan informaatioon ja aineistoon, ellei muunlaista suhtautumista katsota tarpeel-
liseksi, silla vastuu toimeksiantajan aineiston oikeellisuudesta on kirjanpitovelvolli-
sella. Tilitoimiston kuitenkin edellytetdan ilmoittavan tai huomauttavan asiakkaalle,
jos havaitaan epakohtia ja virheita esimerkiksi aineistossa. Asiakasta tulee ohjeistaa
toimimaan ja muokkaamaan toimintaansa siten, etta tilitoimiston on mahdollista to-
teuttaa toimeksianto sopimuksen mukaisesti. Tilitoimiston on tiedotettava asiakkail-
leen olennaisista muutoksista taloushallinnon lainsdadannossa. Standardi sisaltaa
kriteereja siita, miten tilitoimiston tulisi hoitaa toimeksianto. Seuraavassa kappa-
leessa on lueteltu seitseman Taloushallintoliiton asettamaa edellytysta, jotka laadu-

kas toimeksiannon hoito omaa.

1. Vakavaraisuus ja rippumattomuus: Tilitoimiston on huolehdittava vakavaraisuu-
destaan turvatakseen toimintansa jatkuvuus. Toiminnassa on pyrittava riippu-
mattomuuteen, eli toimeksiantoon tai sen hoitoon ei saa vaikuttaa sellainen ul-
kopuolinen intressi tai taho, josta asiakas ei ole tietoinen.

2. Laadunvarmennus ja riskien arviointi: Saanndllisella palvelun laadun ja tydme-
netelmien arvioimisella pyritaan yllapitamaan toiminnan laadukkuutta ja yhden-
mukaisuutta. Riskien jarjestelmallinen arviointi turvaa yrityksen toiminnan jatku-
vuutta. Esimerkiksi kumppanuustilitoimiston nimeaminen tai yrityksen tietoturva-
jarjestelmien paivittdminen ovat osa riskien arviointia ja ennaltaehkaisya.

3. Varallisuusvastuuvakuutus: Vakuutuksen on oltava asianmukainen ja ajantasai-
nen, eli riittavan kattava toiminnan laatuun ja laajuuteen nahden.

4. Sujuva vaihdostilanteen hoito: Vaihdostilanteessa on suositeltavaa olla yhtey-
dessa uuden asiakkaan entiseen palvelutuottajaan, mikali se on perusteltua
vaihdoksen tai asiakassuhteen kannalta. Tahan toimeen on oltava asiakkaan
suostumus.

5. Dokumentointi: Dokumentointia tulee toteuttaa tarkoituksenmukaisella tavalla
huomioiden taloudellinen nakdkulma. Asianmukainen dokumentointi mahdollis-
taa tydmenetelmien yhtenaisyyden ja jatkuvuuden, seka tasalaatuisen palvelun.
Sen avulla voidaan myds tehostaa mahdollisia vaihdostilanteita ja todentaa jal-
kikateen palvelun tuottoon vaikuttaneet seikat.

6. Osaaminen, ammattitaito ja riittavat resurssit: Tilitoimiston on huolehdittava, etta

vastaanotettujen toimeksiantojen hoitoon on riittavat resurssit ja asiantuntemus.
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Sen on huolehdittava henkilokuntansa tarkoituksenmukaisesta kouluttautumi-
sesta ja tyovalineiden asianmukaisuudesta. Tarvittaessa tulee pidattaytya toi-
meksiannosta tai sopia asiakkaan kanssa erityisasiantuntijoiden kaytosta. Ulko-
puolisia asiantuntijoita kayttaessa tulee huomioida, etta tilitoimiston on vastat-
tava alihankkijan tyon tuloksesta kuin omastaan.

7. Tietojen turvaaminen ja luottamuksellisuus: Luottamuksellisuus on merkitta-
vassa roolissa tilitoimiston ja asiakkaan valisissa suhteissa. Toimeksiantoon liit-
tyvat tiedot ja aineistot, seka tilitoimiston tuottama tieto on turvattava teknisin,
fyysisin ja henkildiden toimiin liittyvin menettelyin. Yrityksen on otettava toimin-
nassaan huomioon tietosuojasta annetut lain vaatimukset ja suositukset. Kirjal-

linen salassapitosopimus on suositeltava.

3.3 Palvelukuvaus

Asiantuntijapalveluiden ostaminen saattaa olla asiakkaalle haastavaa esimerkiksi
palvelun aineettomuuden ja myyntilupausten samankaltaisuuden takia. Palvelu-
tuote koostuu ydinpalvelusta ja tuotteistamisesta. Tuotteistaminen tarkoittaa sita,
etta kootaan ydinpalvelun ymparille kerros, jonka avulla kokonaisuus erottuu mark-
kinoilla muista kilpailijoista ja muokkautuu asiakastarpeisiin sopivaksi ratkaisuksi.
Tuotteistamisen tarkeimpia tavoitteita onkin tehda ostaminen helpommaksi asiak-
kaalle, sekad muuttaa tuotetta ominaisuuksiltaan paremmaksi ja myyntitehokkaam-
maksi. Kun palvelu tuotteistetaan, sita on helpompi verrata toisiin palveluihin ja se
erottuu asiakkaalle tehokkaammin palvelutarjonnasta. Palvelukuvaus on sopimuk-
seen liitettava erillinen dokumentti, joka listaa kaikki merkittdvana pidettavat palve-
lutuotteen ominaisuudet. (Parantainen 2007, 38 — 39, 77, 106; Sipila 1999, 19.)

Hyyppa (2015) kirjoittaa blogissansa siita, etta tilitoimistojen palvelut muuttuvat tu-
levaisuudessa entistda enemman asiantuntijapalveluiksi. Jatkossakin tilitoimistojen
ydintoimintaa ovat lakisaateiset kirjanpidon palvelut, mutta tilitoimiston toiminnan
sahkoisyys ei ole enaa kilpailuvaltti markkinoilla. Hyypan mukaan asiakkaat etsivat

valittdvaa kumppania, joka tarjoaa kattavasti tietoa asiakasyrityksen tilasta. Tilitoi-
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mistojen palvelujen laajentamisen esteend nahdaan usein hinta, ja se etteivat asi-
akkaat ole valmiita maksamaan palveluista. Blogissaan Hyyppa kuitenkin toteaa,

etta asiakkaat ovat valmiita maksamaan palveluista, joka vastaa tarpeita.

Palvelukuvaus on yksildllinen, silla se tulee raataldida asiakasyrityksen ominaisuuk-
sien ja tarpeiden mukaan. Kuvauksessa esitetaan asiakkaalle myyty palvelutuote
yksityiskohtaisesti, joten mahdollinen palvelukuvauspohja tulee olla helposti muo-
kattavissa. Tilitoimiston asiakasryhmasta riippuen sisaiseen kayttoon tehdylta pal-
velukuvauspohjalta voidaan vaatia paljonkin joustovaraa. Mikali tilitoimiston asia-
kasryhma on yhtiomuodoltaan ja toimialaltaan tarkasti rajattu, sopimuspohijiin ei
valttamatta vaadita paljoa joustoa, vaan eri asiakkaiden alojen asettamat vaatimuk-

set taloushallinnolle on kyetty ottamaan pitkalti jo sopimuspohjassa huomioon.

3.4 Toimeksiannossa huomioitavat asiat

Toimeksiannossa on huomioitava monenlaisia asioita, jotka kannattaa selvittaa jo
vastaanottoprosessissa. Suurimman osan naista asioista pystyy sisallyttamaan kir-
jallisesti toimeksiantosopimukseen ja palvelukuvaukseen, tai muihin vastaanoton
dokumentteihin. Kun seuraavassa lueteltavat asiat otetaan huomioon jo ennen tyos-

kentelyn aloittamista, valtytaan monilta viivytyksilta ja vaarinkasityksilta.

Tilitoimistossa on oltava Taloushallintoliton mukaan toimiva varahenkilGjarjes-
telma, jolla turvataan myos poikkeustilanteissa asiakastoimeksiantojen jatkuvuus.
Liiton ohjeistuksen perusteella varahenkiloksi tulee nimeta henkild tilitoimiston si-
salta omasta henkilokunnasta, toimiston ulkopuolinen henkilo tai kumppanuustilitoi-
misto. Varahenkilo hoitaa asiakkaan toimeksiantoa, jos toimeksiannosta vastaava

kKirjanpitaja on estynyt esimerkiksi sairastapauksen vuoksi.

Asiakkaan kanssa on tarkeaa sopia aikatauluista ja maarapaivista. Aikatauluja
vaaditaan esimerkiksi aineistojen, raporttien ja muiden dokumenttien toimittamiseen
ajallaan, seka mahdollisten palaverien tai tapaamisien asianmukaiseen toteuttami-
seen liittyen. Taloushallinnon palvelukello iimaisee kuukausittaiset ja vuosittaiset ru-
tiinit, joita asiakas voi halutessaan ulkoistaa tilitoimistolle. Palvelukelloa voidaan

kayttda tukena aikataulusuunnittelussa. Taloushallintoliiton havainnollistamassa
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palvelukellossa (kuva 2) tehtavat on jaoteltu kuukausittaisiin, neljannesvuosittaisiin
ja vuosittaisiin tehtaviin. Asiakkaan liiketoimintasuunnitelmasta voi olla apua palve-
lukellon kokoamisessa, silla suunnitelmasta voi kayda ilmi asiakkaan tarve esimer-

kiksi valitilinpaatoksiin ja kuukausittaisiin palavereihin.

@ KUUKAUSITTAIN

Tilinpaatos Kuukausitilinpaatos ja analyysi
Muistio tilinpditésneuvottelusta / Seuraavan kuun 15. paiva
(hallinto, osingonjakoehdotus, osakastapahtumat, lainat, / Huomiot poikkeamista ja suositukset
vakuudet ja vakuutukset, jaksotukset jne.) / toimenpiteisti
Tasekirjan allekirjoitus seuraavan helmikuun / Arvonlisdvero
loppuun mennessa Kuun 12. panvi ALV-tihitykset ja
Toimeksiantosopimuksen pirvitys raportointi verotilille
vastaamaan palvelujen tarvetta Palkat

Tuloveroilmoitus Palkat maksetaan kuun 15. pani
Madriatkaan mennessi 1 Tyonantajatilitykset ja raportointi

Palkanmaksu f \ verotlille
Vuosi-ilmoitukset tammikuun ‘ Ennusteen pdivittaminen

loppuun mennessa ] Kuukausipalaveri kuun ensimmainen
Yhtidkokous / maanantai

Tilikautta seuraavan huhtikuun

loppuun mennessa

Yhtokokouspaytikirja

Budjetointi
Budjetin paivittiminen

Kuva 2. Taloushallinnon palvelukello.

Tutustuessa uuteen asiakkaaseen on tarkea kiinnittaa huomiota asiakasyrityksen
yhtiomuotoon ja toimialaan. Eri yhtiomuodot ja toimialat aiheuttavat erilaisia
vaatimuksia ja edellytyksia kirjanpitotydhon. Yhtiomuodolla voi olla vaikutusta esi-
merkiksi verotukseen ja kirjanpidossa kaytettava tilikartta on oltava toimialaan so-
piva. Monet tilitoimistot ovatkin erikoistuneet palvelemaan tiettyja yhtiomuotoja tai
toimialoja. Mikali tilitoimisto tarjoaa palveluitaan laajalle kohderyhmalle, palveluku-
vauksen taytyy olla sovellettavissa monenlaisiin asiakkaisiin. Talldin asiakirjapoh-

jien on oltava joustavampia, kuin tiettyihin yrityksiin erikoistuneissa tilitoimistoissa.

Asiakkaiden tarpeiden syvallinen ymmartaminen on tarkeaa. Kirjanpitajan on tiedet-
tava asiakkaan odotukset ja asiakkaalle tarkeat tekijat pystyakseen palvelemaan
asiakasta oikealla tavalla. Keinoja asiakkaan odotusten ja tarpeiden selvittdmiseksi
ovat esimerkiksi neuvottelut ja asiakkaan havainnointi. Myds tutkimuksia, raportteja
ja kyselyitd voidaan kayttaa tiedon lahteena. (Pesonen 2007, 79, 91.) Ymmarrys
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asiakkaan liiketoiminnasta ja osaamisesta on siis avainasemassa. Esimerkiksi lii-
ketoimintasuunnitelma antaa paljon tietoa asiakkaasta. Liiketoimintasuunnitel-
man sisaltda on avattu artikkelissa sivustolla Yrityksen perustaminen.net. Alla on
lueteltu artikkeliin pohjautuen liiketoimintasuunnitelmassa tyypillisesti esiin nousevia

asioita:

o Kattava esittely yrityksen tarjoamista hyodykkeesta (tuotteet ja palvelut)

¢ Yrityksen toimialan markkinatilanne, seka hyodykkeiden kilpailuvaltit ja hintataso
e Yrityksen vahvuudet ja heikkoudet

e Toiminnan rahoitus ja budjetointi

o Kaytannon toimet, kuten henkiloston palkkaus, markkinointi ja kirjanpito

Naista liiketoimintasuunnitelman seikoista kirjanpitaja saa hyodyllista tietoa tyo-
hénsa liittyen. Suunnitelmasta selviad esimerkiksi asiakasyrityksen tulevaisuuden
nakymat, suurimmat riskit, kehittdmistavoitteet, toiminnan rahoittaminen ja talous-
hallinnon jarjestaminen. Kirjanpitajan tietaessa kattavasti asiakkaan tilanteesta ja
tavoitteista, han pystyy tyollaan tukemaan liiketoiminnan kehitysta, mika tuo tilitoi-
miston tyolle lisdarvoa. Tieto asiakkaan toiminnan rahoituksesta, budjetoinnista ja
taloushallinnon jarjestamisesta on merkittava taloushallinnon tehtavien sujuvassa
hoitamisessa. Vaikka tilitoimistossa hoidettaisiin vain yhta taloushallinnon
osa-aluetta, on kirjanpitajalla hyva olla ymmarrys asiakasyrityksen taloushallinnon
kokonaisuudesta. Muut taloushallinnon prosessit merkitsevat, silla esimerkiksi
ostoreskontran hoito ja palkanlaskenta vaikuttavat juoksevaan kirjanpitoon. Vaikka
kirjanpitaja ei syventyisi asiakkaan liiketoimintasuunnitelmaan, hanen on hyva kes-
kustella asiakkaan kanssa edella mainituista asioista. Erot aloittavan ja toimivan
yrityksen vastaanotossa liittyvat 1ahinna yrittajien perehdyttamiseen, ohjelmistoi-
hin ja aineistojen siirtoon. Tilitoimiston on muistettava huomioida lainsaadannon

vaikutukset tarjottuihin palveluihin.

Taloushallintoliitto on julkaissut asiakkaille muistilistan asioista, joita tilitoimistopal-
veluista sopiessa tulisi pohtia. Alla olevassa taulukossa 2 esitetdan yhteenveto

muistilistasta. Taulukkoon kirjatut pohdittavat asiat ohjaavat huomioimaan eri nako-
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kulmiin liittyvia toimintoja toimeksiantosopimusta ja palvelukuvausta tehdessa. Asi-

oiden pohtiminen voi samalla auttaa asiakasyritysta kehittamaan taloushallintoansa.

Palveluista sovittaessa asiakkaan tulisi osata vastata kahteen avainkysymykseen:

e Onko Toiminto Y kéyt6sséa yrityksessé tai otetaanko se kaytt6én?

e Ulkoistetaanko Toiminto Y vai tehddénké se yrityksesséa siséisesti?

suunnittelu, yhtién hallintoasiat

Nakokulma Oleellinen Toiminto Y Pohdittavat asiat
Tositteet Paperiset myyntilaskut ja s Paperiset tositteet, sahkoiset tositteet
ostolaskut, kateismyynnit, vai molemmat
muut tositteet, sopimukset o Tositteiden kasittely, hallinnointi,
jarjestdminen ja sailyttdminen
s Kateisen rahan kasittely
Verkkolaskut Sahkoiset myyntilaskut ja s Myynti- ja ostoreskontrien kaytto ja
ostolaskut, operaattorisopimukset toiminta
s Verkkolaskujen vastaanotto ja
sahkdinen kierto
Pankki Maksuliikenne, tiliotteet, muut o Pankin maksuoikeudet
sopimukset pankin kanssa
Raportit Raataloidyt talousraportit, kassavirta- s Tarve joidenkin kuluerien tarkempaan
raportit, kirjanpidon kuukausiraportit seurantaan
s Tulovirran sesonkiluontoisuus
Lisapalvelut Budjetointi ja analysointi, verotus- = Tavoitteiden asettamisen ja seurannan

vaikutus tulokseen
Tuen tarve hallintoasioihin, kuten pdyta-
kirjojen ja kaupparekisteriasioiden hoita-

miseen

Palkanlaskenta

Palkanlaskennan jarjestdminen,

matkalaskut

Taulukko 2. Taloushallintoliiton muistilista tilitoimistopalveluiden sopimiseen
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4 Tilitoimiston asiakaspalvelu

Nykyaan "puskaradio” on entista tavallisempi ilmio kuluttajien jakaessaan kokemuk-
siaan internetin valityksella suurelle yleisdlle. Tyytymattomat asiakkaat voivat ai-
heuttaa yritykselle paljon haittaa ja tyytyvaiset asiakkaat sen sijaan voivat edesaut-
taa organisaatioon liittyvien positiivisten mielikuvien rakentumista, seka suositella
yritysta muille kuluttajille. Markkinoilla erottuminen voi olla tilitoimistoille haastavaa,
joten tehokkaan markkinoinnin ja hyvan tyon jaljen lisaksi laadukas asiakaspalvelu
on tehokas kilpailuvaltti. Tassa kappaleessa kaydaan lapi asiakaspalvelua ja vies-

tintaa asiakkaan kanssa.

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Tilitoimistot tarjoavat keskenaan samanlaisia palveluita, joiden hintataso on melko
yhdenmukainen. Toimijoita on paljon, ja markkinat ovat laajat ja pirstaleiset, mika
tekee kilpailijoista erottumisen haastavaksi. Hyva asiakaspalvelun laatu on merkit-
tava kilpailuvaltti ja yrityksen kannattaa panostaa siihen. Kuten useita yhteiskuntaan
ja talouteen liittyvia teoksia kirjoittanut Peter Drucker (1909-2005) on kiteyttanyt, lii-
ketoiminnan paaasiallinen tarkoitus on asiakas, silla vain asiakaskunnan avulla on
mahdollista tehda tulosta (Drucker 2002).

Yrityksen lupausten pitaminen, riittdvat resurssit, nopea reagoiminen muutoksiin ja
henkiloston tyytyvaisyys on Pesosen (2007; 46-47) mukaan avain tyytyvaisiin asi-
akkaisiin. Fisherin ja Vainion (2014) ajatukset ovat melko samanlaiset. Heidan mu-
kaansa asiakkaan positiiviseen kokemukseen vaaditaan seuraavat edellytykset:
asiakkaan huomioiminen, kuunteleminen, ymmartaminen, yrityksen yhteydenpito
haneen, laadukas tyd ja lupausten pitaminen. He kuitenkin toteavat, etta palvelutoi-
minnassa kyse on useamman ihmisen vuorovaikutuksen yhteisvaikutuksesta ja
kaikkien osapuolien panos vaikuttaa lopputulokseen. Ainoastaan yrityksen ja asia-
kaspalvelijan toimiminen edelld mainitun mukaisesti ei takaa positiivista asiakasko-

kemusta, vaan sen syntyyn vaikuttavat myds asiakkaan toiminta ja hanen henkilo-
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kohtaiset tunteensa, kokemuksensa ja uskomuksensa. Asiakkaan aiemman nega-
tiivisen kokemusjaljen muuttaminen saattaa vaatia paljon aikaa ja monta perak-

kaista positiivista kokemusta.

Teoksessa esitetaan, etta todellinen kilpailuetu syntyy tuotteiden tai palveluiden li-
saksi organisaation sisaisesta laadusta, joka koostuu yksildiden keskeisesta kom-
munikoinnista ja yrityksen prosessien lapinakyvyydesta. Tallaisen positiivisen tyoil-
mapiirin luomisessa ja yllapitamisessa avainasemassa on yksiloa arvostava johta-
minen. Fisher ja Vainio toteavatkin, etta tydyhteison kokemus on perusta onnistu-
neelle asiakaskokemukselle. Hyva tyoilmapiiri siis mahdollistaa hyvat asiakaskoke-
mukset. Arvostavalla ja kannustavalla esimiestyodlla voidaan luoda positiivinen tyo-

ilmapiiri, mika puolestaan tuottaa onnistuneita asiakaskokemuksia.

4.2 Viestinta asiakkaan kanssa

Hamalaisen ja Patjaksen (2018, 73, 76) mukaan monille tarkein palvelumuoto on
kasvokkain tapahtuva palvelu. Kasvokkain tapahtuvassa palvelutilanteessa sanat-
toman, eli nonverbaalisen viestinnan merkitys korostuu. Hamalainen ja Patjas to-
teavat, etta asiakaspalvelijan kannattaa kiinnittdd huomiota ulkoiseen olemuk-
seensa ja lahettamiinsa signaaleihin. Myonteisia viesteja ovat esimerkiksi positiivi-
nen olemus, keskusteluun elaytyminen, asiakkaan kuunteleminen, ryhdikas asento
ja kasvojen kaantaminen asiakasta kohti. Yksi asiakaspalvelutilanteen tarkeimmista
tavoitteista on kartoittaa asiakkaan tarpeet. Hamalainen ja Patjas (2018, 79) esitte-
levat teoksessaan kolmen k:n menetelman: katsele, kuuntele, kysy. Tama mene-
telma auttaa toteuttamaan huolellisen ja kattavan tarvekartoituksen. Se mahdollis-

taa tarjoamaan tuotteita tai palveluita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeita ja toiveita.

Monissa organisaatioissa, kuten tilitoimistoissakin pidetaan asiakkaisiin paljon yh-
teytta puhelimitse ja sahkodista ymparistoa kayttaen. Puhelu on Hamalaisen ja Pat-
jaksen (2018, 90) mielesta tehokas tapa hoitaa ja selvittaa asioita. Organisaation on
hyva sopia yhteiset toimintatavat asiakaspuheluiden suhteen, silla asiakaspalvelijan
tapa vastata ja puhua puhelimessa vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan yrityksesta.
Sahkodiseksi ymparistoksi kasitetaan esimerkiksi sahkoposti, pikaviestipalvelu ja so-

siaalinen media. Asiakaspalvelun laatu sahkoisissa ymparistdissa on Hamalaisen
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ja Patjaksen (2018, 96-99) nakemyksen mukaan yhta tarkea, kuin kasvokkain ta-
pahtuvassa palvelussa. Kirjallisessa viestinnassa tulee painottaa kielen ymmarret-
tavyytta ja helppolukuisuutta, seka tekstin ulkoasun selkeytta. Varsinkin sahkopos-
titse tapahtuvassa viestinndssa asiakas arvostaa henkilokohtaisia vastauksia, ja
sita, etta hanen asiaansa on paneuduttu huolellisesti. Hamalainen ja Patjas suosit-
televat kayttamaan sahkoposteissa minamuotoa, koska se luo viestiin me-muotoa
aidomman vaikutelman. Myo0s tilanteeseen kuuluvat kohteliaisuudet, kuten terveh-
dykset on syyta muistaa. Kaikkien asioiden hoitaminen kerralla kuntoon ja turhien

viestien valttaminen saastaa aikaa niin asiakkaalta kuin asiakaspalvelijalta.
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5 Taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoprosessi

Opinnaytetyon aineistoa hankittiin sahkopostitse Tilitoimisto X:n taloushallinnon asi-
antuntijoille ja asiakkaille lahetetyilla teemahaastattelukysymyksilla. Vastausten
avulla pyrittiin l10ytamaan mahdolliset ongelmat ja kehityskohteet Tilitoimisto X:n
vastaanottoprosessiin ja palvelukuvaukseen liittyen. Vastausten ja vastauksista teh-
tyjen johtopaatdsten avulla pyrittiin kehittdmaan mahdollisimman toimiva taloushal-
linnon palvelukuvauspohja ja kattava taloushallinnon asiakkaiden vastaanoton tyo-
lista Tilitoimisto X:n kayttoon. Asiantuntijoille toteutettu tutkimus oli kaksivaiheinen.
Ensimmaisessa alustavassa vaiheessa kartoitettiin Tilitoimisto X:n nykyista vas-

taanottoprosessia ja sen sisaltda.

5.1 Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessi

Tilitoimiston nykyista vastaanottoprosessia ja sen sisaltoa kartoitettiin taloushallin-
non asiantuntijoille lahetetyilla teemahaastattelun kysymyksilla. Vastauksien poh-
jalta on tehty yhteenveto Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessista, mika esitellaan
tassa kappaleessa. On huomioitava, etta kaikilla asiantuntijoilla on yksildllinen ko-
kemus vastaanottoprosessista ja yhteenvedon tarkoitus on luoda kattava yleiskuva
Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaan vastaanottoprosessin vaiheista ja sisal-
|6sta. Kaytanndssa Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaan vastaanotto voi poi-

keta jonkin verran tasta yhteenvedosta.

Taloushallinnon vastaanottoprosessi alkaa, kun asiakas ottaa yhteytta Tilitoimisto
X:aan ja pyytaa tarjousta tilitoimiston taloushallinnon palveluista. Tilitoimisto X:n pal-
velumyyja tekee asiakkaalle tarjouksen. Tarjouskierros paattyy asiakkaan hyvaksy-
essa tai hylatessa tarjouksen. Asiakkaan hyvaksyessa tarjouksen siirrytdan sopi-
musvaiheeseen, jossa toimeksiantosopimus asiakkaan ja Tilitoimisto X:n kesken al-
lekirjoitetaan. Ensimmaisena asiakkaalle nimetaan vastuuhenkilo. Vastuuhenkiloita
voi olla myds useampi, jos asiakas ostaa esimerkiksi palkkahallinnon palveluita ta-
loushallinnon palveluiden lisaksi. Vastuuhenkilé on Tilitoimisto X:n taloushallinnon
asiantuntija, joka paasaantodisesti vastaa uuden taloushallinnon asiakkaan asiak-

kuuden hoitamisesta. Uudelle asiakkaalle nimetaan myos varahenkilo, joka vastaa
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kyseisesta asiakkuudesta, mikali vastuuhenkil6 on siihen estynyt esimerkiksi sairas-
tapauksen vuoksi. Seuraavaksi vastuuhenkild ottaa yhteytta uuteen asiakkaaseen
ja sopii aloituspalaverin ajankohdan. Ennen aloituspalaveria vastuuhenkil6 tutustuu
mahdolliseen tarjousvaiheen aineistoon ja tekee tietojensa perusteella palveluku-
vausluonnoksen. Tilitoimisto X:ssa kaytetaan palvelukuvauspohjana jonkun aiem-
min asiakkaaksi tulleen yrityksen palvelukuvausta. Yleensa pyritaan valitsemaan
pohjaksi mahdollisimman tuore ja tulevaa asiakasta vastaavan asiakkaan palvelu-

kuvaus, jotta palvelukuvaukset olisivat mahdollisimman yhdenmukaisia.

Uusi asiakas tavataan yleensa ensimmaista kertaa aloituspalaverissa. Palaveriin
osallistuu asiakkaan ja vastuuhenkilon lisaksi myos palvelupaallikkd ja/tai palvelu-
myyja. Palaverissa on tarkoitus perehtya asiakkaan liiketoimintaan, selvittaa asiak-
kaan kirjanpitoon liittyvia erikoisuuksia ja kayda lapi palvelukuvaus taydentaen,
muokkaillen, seka viimeistellen sita. Palvelukuvauksessa sovitaan asiakkaan ja Ti-
litoimisto X:n valisesta vastuunjaosta ja kuvataan tyétehtavat. Siina on tarkoitus sel-
ventad muun muassa toimintatavat, maarapaivat ja molempien osapuolien tehtavat
niin, etta kirjanpito saadaan tehtya asiakkaan toiveiden mukaisesti. Palvelukuvausta
paivitetaan tarvittaessa asiakassuhteen aikana, ja se on tarkea tuki esimerkiksi va-
rahenkildlle tai tilanteessa, jossa vastuuhenkilo palveluntuottajan eli Tilitoimisto X:n
puolella vaihtuu. Lisaksi aloituspalaverissa kaydaan lapi, mita kirjanpitotydhon tar-
vittavia oikeuksia ja valtuuksia asiakkaan on myonnettava Tilitoimisto X:lle esimer-

kiksi vero-, vakuutus- ja pankkiasioiden hoitamiseksi.

Aloituspalaverissa kaydaan lapi kirjanpitotyon aloittamiseen tarvittava aineisto ja so-
vitaan sen toimittamisesta. Aineiston siirtoon ja ohjelmiston kayttéonottoon vaikut-
taa se, kaytetaanko kirjanpitotydssa asiakasyrityksen omaa jarjestelmaa vai palve-
luntarjoajan, eli tilitoimiston jarjestelmaa, seka se onko kyseessa aloittava vai jo toi-
miva yritys. Jos Tilitoimisto X:ssa otetaan kayttoon asiakkaan oma jarjestelma, ni-
metylle taloushallinnon asiantuntijalle, seka varahenkilolle hankitaan tunnukset ja
oikeudet asiakkaan ohjelmistoon. Jos palvelu toteutetaan tilitoimiston jarjestelmaa
kayttaen, asiakas taytyy perustaa jarjestelmaan. Jos uusi asiakas on jo toiminnassa
oleva yritys, taytyy jarjestelmaan siirtaa asiakkaan historiatiedot. Talldin pyydetaan
asiakkaan aiemmalta kirjanpitajalta yrityksen edellisen ja kuluvan tilikauden kirjan-

pitodata, joka siirrettaan Tilitoimisto X:n jarjestelmaan automaattisesti tai syotetaan
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manuaalisesti riippuen jarjestelmasta ja aineiston laadusta. Varsinainen kirjanpito-
tyo aloitetaan, kun Tilitoimisto X on saanut asiakkaalta tarvittavat aineistot, oikeudet
ja valtuudet, seka perustanut asiakkaan jarjestelmaan mahdollisine historiatietoi-

neen tai ottanut kayttoon asiakkaan jarjestelman.

5.2 Taloushallinnon asiantuntijat

Taloushallinnon asiantuntijoille tehdyn tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat Tilitoi-
misto X:n taloushallinnon asiantuntijat eli yhdeksan henkiloa. Tutkimuksen ensim-
maiseen osaan vastasi kuusi henkilda, joten vastausprosentti oli noin 67 %. Vas-
tauksista sai kattavan ja yhtenaisen kuvan Tilitoimisto X:n nykyisesta vastaanotto-
prosessista, joten vastausprosenttia voidaan pitaa riittavana. Toiseen osaan yhdek-
sasta asiantuntijasta vastasi kahdeksan henkilda, eli vastausprosentti oli noin 89 %.
Vastausprosentti on hyva ja vastauksia on tarpeeksi Tilitoimisto X:n yleisimpien vas-

taanottoprosessin ongelmien kartoittamiseen.

5.2.1 Tutkimuksen toteutus ja sisaltdo

Taloushallinnon asiantuntijoille teetetty tutkimus oli kaksivaiheinen. Molemmat osat
toteutettiin anonyymisti teemahaastattelukysymykset sisaltavana nettikyselyna, jo-
hon vastattiin kohderyhmalle sahkopostitse lahetetyn linkin kautta. Ensimmaiseen
alustavaan tutkimuksen vaiheeseen sisaltyi yksi avoin kysymys, johon asiantuntijat
kertoivat omin sanoin Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessista. Vastausten avulla ke-
rattiin ymmarrysta ja tietoa toimeksiantajan nykyisesta vastaanottoprosessista, vas-
taanoton vaiheista, sisallosta ja kaytanteista. Vastauksista saatava tieto tukee Tili-
toimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaanoton tyolistan luomista. Toisessa
vaiheessa koottiin analysoitavia vastauksia, joiden tarkoituksena oli kartoittaa asi-
antuntijoiden kohtaamia mahdollisia ongelmia, ongelmien syita ja kehityskohteita
Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessiin liittyen. Tulosten ja niista tehtyjen johtopaa-
tosten pohjalta on pyritty luomaan palvelukuvauspohja, joka sisaltaa ytimekkaasti
kaikki merkittavat tiedot kirjanpitotyon ja laadukkaan asiakaspalvelun sujuvuuden

kannalta.
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Asiantuntijoille teetetty tutkimus sisalsi monivalintakysymyksen kirjanpitotydssa

kohdatuista ongelmista (taulukko 3). Vastausvaihtoehdot sisaltavat asioita, jotka tu-

lisi sopia palvelukuvauksessa. Mikali vastaaja vastasi kohdanneensa ongelman, ha-

nen tuli myos valita, mista kyseinen ongelma oli johtunut. Lisaksi asiantuntijat vas-

tasivat avoimeen kysymykseen yhdestd kolmeen kehitysehdotusta/-kohdetta vas-

taanottoon, aloituspalaveriin tai palvelukuvaukseen liittyen.

Oletko kohdannut ongelmia kirjanpitoty6ssa naihin

palvelukuvauksessa sovittuihin asioihin liittyen?

Misté kyseinen ongelma on johtunut?

Tehtavien vastuunjako

Aikataulun noudattaminen

Aineiston saaminen

Oikeudet ja valtuudet

Viestinta ja yhteydenpito

Muu ongelma (avoin vastaus)

Ongelmia ei ole kohdattu, ongelmat ovat yksit-

taisia ja harvinaisia

e Puutteellinen palvelukuvaus

e Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiriitainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu

e  Syyna kolmannen osapuolen toiminta

¢ Muu syy (avoin vastaus)

Taulukko 3. Asiantuntijoille tehdyn tutkimuksen monivalintakysymykset.

5.2.2 Yhteenveto vastauksista

Aikataulun noudattaminen

Mihin asioihin liittyen Tilitoimisto X:n taloushallinnon
asiantuntijat ovat kohdanneet ongelmia kirjanpitotydssa?

B Prosentuaalinen osuus vastaajista (%)

aineiston saaminen | /5

. ©25

Oikeudet ja valtuudet | -/
Tehtdvien vastuunjako _ 25

ongelmia ei ole kohdattu || N 125

0 10 20

30 40 50 60 70 80

Kuva 3. Asiantuntijoiden kohtaamat ep&kohdat kirjanpitoty©ssé.

Tutkimuksessa ilmeni (kuva 3 ja 4), etta Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiantuntijat

ovat kohdanneet epakohtia tai ongelmia vastaanotossa ja kirjanpitotyossa liittyen

aineiston saamiseen, aikataulun noudattamiseen, oikeuksiin ja valtuuksiin, seka
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tehtavien vastuunjakoon. Viestinnassa ja yhteydenpidossa asiakkaiden kanssa ei
tulosten perusteella ole kohdattu ongelmia. Yksi asiantuntija koki, ettei ole kohdan-
nut ongelmia ollenkaan asiakkaiden vastaanottoon ja kirjanpitoon liittyen tai ongel-

mat ovat olleet yksittaisia ja harvinaisia.

Montako prosenttia kohdattujen ongelmien osuus on
kaikista asiantuntijoiden kirjanpitotydssa kohtaamistaan
ongelmista?

Tehtdvien vastuunjako
Oikeudet ja valtuudet
m Ajkataulun noudattaminen

m Aineiston saaminen

Kuva 4. Asiantuntijoiden kohtaamien epé&kohtien jakautuminen.

Epakohdat aineiston saamisessa tarkoittavat, etta asiakkaan kirjanpitoaineistojen
toimittamisessa tilitoimistoon on esiintynyt ongelmia. Tilitoimisto X:n asiantuntijoi-
den kohtaamista ongelmista 38 % liittyy aineiston saamiseen. Vastanneista asian-
tuntijoista suurin osa eli 75 % on kohdannut kyseisen ongelman. Epakohdat aika-
taulun noudattamisessa tarkoittavat ongelmia sovittujen maarapaivien ja/tai aika-
taulujen noudattamisessa. Tulosten mukaan tahan liittyy 31 % kirjanpitotydssa koh-
datuista ongelmista ja 63 % asiantuntijoista on kohdannut epakohtia aikataulun nou-
dattamisessa. Epakohdat oikeuksiin ja valtuuksiin liittyen tarkoittavat ongelmia tyo-
hén vaadittujen oikeuksien ja/tai valtuuksien saamisessa tai niiden toimimisessa.
Taman ongelman on kohdannut 38 % eli alle puolet vastanneista asiantuntijoista, ja
ongelmista 19 % liittyy oikeuksiin tai valtuuksiin. Neljas asiantuntijoiden kohtaama

ongelma on tehtavien vastuunjako, joka tarkoittaa epaselvyyksia tyotehtavien vas-
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tuunjaossa asiakkaan ja tilitoimiston valilla. Tilitoimisto X:n asiantuntijoiden kohtaa-

mista ongelmista 13 % johtuu epaselvyyksista tyotehtavien vastuunjaossa ja kysei-

sen ongelman on kohdannut neljannes eli 25 % asiantuntijoista.

Epéakohta Syy Vastaukset
Aineiston saaminen Palvelukuvausta ei ole noudatettu 50 % 3 hlé
(6 vastaajaa) Kolmannen osapuolen toiminta 17 % 1 hlo

Muu syy: 33 % 2 hlo

Tarvittavien tietojen saaminen asiakkaalta tai aikaisem-

malta tekijalta, jotta alkusaldot, niiden sisallét yms. ovat

tarpeeksi tarkasti tiedossa.

Asiakas ei noudata sovittua aikataulua.

Asiakas ei voi toimittaa aloitukseen tarvittavaa materiaalia

ajoissa, koska edellisen tekijan tyot eivat ole ajan tasalla

sovitussa aikataulussa.
Aikataulun Palvelukuvausta ei ole noudatettu 80 % 4 hlo
noudattaminen Muu syy: 20 % 1 hld
(5 vastaajaa) Asiantuntija tai asiakas ei pysty noudattamaan sovittua

aikataulua.
Oikeudet ja valtuudet | Palvelukuvausta ei ole noudatettu 33 % 1 hld
(3 vastaajaa) Muu syy: 67 % 2hlé

Riittavat ja oikeat asetukset ohjelmassa kunnossa, jotta

valtuudet toimivat tekijalla.

Tilitoimisto X:n epaselvat sisaiset kdytannot.
Tehtavien vastuun- Puutteellinen palvelukuvaus 50 % 1 hld
jako (2 vastaajaa) Ristiriitainen palvelukuvaus 50 % 1 hl6

Taulukko 4. Asiantuntijoiden kohtaamien epé&kohtien syyt.

Vastauksissa epakohtien syiksi (taulukko 4) esitettiin palvelukuvauksen noudatta-

matta jattaminen, puutteellinen tai ristiriitainen palvelukuvaus, kolmansien osapuo-

lien toiminta, seka muita syita. Palvelukuvauksen noudattamatta jattdminen on tu-

losten perusteella yleisin syy kohdattuihin epakohtiin tai ongelmiin, silla se oli valittu

ongelman syyksi kahdeksassa tapauksessa. Noudattamatta jattaminen tarkoittaa

asiakkaan tai asiantuntijan laiminlyontia tai erehdysta. Puutteellinen ja ristiriitainen

palvelukuvaus nimettiin tehtavien vastuunjaossa esiintyvien ongelmien syiksi. Kol-

mansien osapuolien toiminta vaikuttaa tulosten perusteella Iahinna aineiston saa-

miseen. Kolmas osapuoli tarkoittaa muuta tahoa kuin asiakasta tai palveluntarjo-
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ajaa, kuten esimerkiksi Verohallintoa, Kelaa, Postia tai muuta tilitoimiston sidosryh-
maa. Tuloksissa muita esiin nousseita ongelmia olivat esimerkiksi asiantuntijan tai
asiakkaan este kyeta noudattamaan sovittua aikataulua, ongelmat ohjelmistoissa ja
niiden asetuksissa, seka Tilitoimisto X:n epaselvat sisaiset kaytannot. Yhtakaan on-

gelmaa ei valittu johtuvan palvelukuvaukseen liittyvasta vaarinymmarryksesta.

Alla olevassa taulukossa 5 on esitelty yhteenveto taloushallinnon asiantuntijoiden
avoimista vastauksista, jotka liittyvat Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessiin ja sen
kehittamiseen. Yhteenvedossa on eritelty vastaukset vastaanottoprosessin kehitta-
misehdotuksiin, vastaanotossa huomioitaviin asioihin ja palvelukuvaukseen liittyviin

kommentteihin.

Vastaanottoprosessin kehittamisehdotuksia:

e Asiakkaan vastaanottoon toimiston sisainen tyolista.

e Asiakkaan tietojen lapikdyminen tarjousvaiheessa tydskentelevan ja kirjanpitajan kesken, jolloin asi-
akkaalta ei tarvitse kysya useaan kertaan samoja asioita.

e Varatekijda mukana tutustumassa tehtaviin aloitusvaiheessa.
Aloituspalaverissa mukana vastuuhenkild(t) ja varahenkilo(t).

¢ Yhtendinen porrastettu aikataulu aineistojen ja raporttien toimittamiseen, mika helpottaa esimerkiksi
tyétaakkaa ja varahenkiléjarjestelman toimivuutta.

e Asiakkuuden ensimmaisten kuukausien jélkeen yhteistydpalaveri, jossa kasitelladn toimeksiannon
toteutumista molempien osapuolien kannalta ja paivitetdan palvelukuvausta tarvittaessa.

e Palveluntuottajalta selkeat yhtendiset ohjeet siitd, miten eri tilanteissa toimitaan.

Vastaanottoprosessissa muistettavaa:

e Saanndllinen, avoin ja valitén yhteydenpito asiakkaisiin.

e Asiakkaan aikaisemmat tiedot kuntoon asiakkaalta tai edelliselta tekijalta.

¢ Oikeudet ja valtuudet ohjelmistoihin ajoissa kuntoon paakayttajien toimesta.

e Palveluntuottajan huolehdittava aikataulun noudattamisesta aktiivisesti.

e Yhtendinen ja tdsmallinen termien kayttd asiakkaiden kanssa. Ammattisanasto avattava asiakkaille,
etta valtytaan vaarinkasityksilta.

e Asiakkaan vastaanottoon varattava tyOajasta riittavasti aikaa prosessissa mukana oleville henkilGille.

Kommentteja palvelukuvaukseen liittyen:

o selked, yhtenainen ja laaja palvelukuvauksen mallipohja
e kirjanpito ja reskontrat eriteltyna

e vastuualueiden ja téiden tarkka rajaaminen

e palvelukuvaus yllapidettava jalkeenpain ajantasaisena

e mallipohjan sisallettava kysymykset asioista, jotka tulee selvittaa asiakkaalta

Taulukko 5. Yhteenveto asiantuntijoiden avoimista vastauksista.
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5.3 Taloushallinnon asiakkaat

Asiakkaiden tutkimuksen kohderyhmaan kuuluivat ne yritykset, jotka olivat tulleet
Tilitoimisto X:n uusiksi taloushallinnon asiakkaiksi viimeisimman vuoden aikana, eli
toukokuusta 2019 lahtien vuoden 2020 kesakuuhun mennessa. Kohderyhmaan
kuului 14 vastaajaa, jotka olivat Tilitoimisto X:n asiakasyrityksien yhteyshenkiloita.
Naista tutkimukseen vastasi kuusi vastaajaa eli vastausprosentti oli noin 43 %. Koh-
deryhma oli kokonaisuudessaan melko suppea, ja vahainen vastaajamaara tekee
tuloksista melko epaluotettavia. Tulokset eivat ole yleistettavissa, mutta kertovat
kuitenkin suuntaa-antavasti Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden kokemuk-

sista.

5.3.1 Tutkimuksen toteutus ja sisaltd

Taloushallinnon asiakkaille teetetty tutkimus toteutettiin anonyymisti teemahaastat-
telukysymykset sisaltavana nettikyselyna, johon vastattiin kohderyhmalle sahkopos-
titse lahetetyn linkin kautta. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden
mielipiteita ja kokemuksia Tilitoimisto X:n vastaanottoprosessista, seka heidan siina
kohtaamia ongelmia ja onnistumisia. Vastauksien avulla pyrittin myds |6ytamaan
mahdollisille ongelmille syy ja keraamaan asiakkailta kehitysehdotuksia. Tulokset
on pyritty ottamaan huomioon tydlistan ja palvelukuvauspohjan kehityksessa, jotta
opinnaytetyon tuotokset palvelisivat mahdollisimman hyvin myds asiakkaiden tar-

peita.

Asiakkaille teetetty tutkimus sisalsi taulukossa 3 esitetyt monivalintakysymykset,
mika mahdollistaa vertaillun asiantuntijoiden ja asiakkaiden kokemien ongelmien
kesken. Toimeksiantajan pyynndsta kysymyksiksi lisattiin viela alla esitetyt moniva-
lintakysymykset (taulukko 6) tavoitteena saada asiakkaiden kokemuksista laajempi

kuva.
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Misséa vastaanoton osa-alueessa koet Tilitoimisto Missa vastaanoton osa-alueessa kohtasit ongelmia?

X:n onnistuneen?

e Tarjousvaihe e Tarjousvaihe

e  Sopimusvaihe e  Sopimusvaihe

o Aloituspalaveri, palvelukuvauksen lapikaynti o Aloituspalaveri

e Palvelukuvaus e Muut toimet

e  Perehdyttdminen o Ensimmaiset kuukaudet asiakkaana
e Valtuudet ja oikeudet e En ole kohdannut ongelmia

e  Ohjelmiston kayttoonotto, aineiston siirto
e Ensimmaiset kuukaudet asiakkaana
e Jokin muu (avoin kysymys)

e Enosaasanoa

Taulukko 6. Asiakkaille tehdyn tutkimuksen monivalintakysymykset.

5.3.2 Yhteenveto vastauksista

Mihin asioihin liittyen Tilitoimisto X:n taloushallinnon
asiakkaat ovat kohdanneet epdkohtia palveluntarjoajan
kirjanpitopalveluissa?

B Prosentuaalinen osuus vastaajista (%)

Viestint ja yhteydenpito || N 17
Aineiston siirto ja raporttien saaminen || | NNNEEN 1
Aikataulun noudattaminen | N NN 17

Ongelmia ei kohdattu | -/

0 10 20 30 40 50 60 70

Kuva 5. Asiakkaiden kohtaamat epékohdat kirjanpitopalveluissa.

Tuloksista (kuva 5) ilmeni, etta Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaista suurin
osa ei ole kohdannut epakohtia asiakkuutensa aikana tai ongelmat ovat olleet yksit-
taisia ja harvinaisia. Tulosten mukaan 17 % vastaajista on kohdannut epakohtia ai-
kataulun noudattamisessa, 17 % aineiston saamisessa ja raporttien siirrossa, ja 17
% viestinndssa ja yhteydenpidossa. Epakohdat aineistojen saamisessa ja raporttien

siirrossa tarkoittavat ongelmia kirjanpitoaineistojen toimittamisessa toimistolle tai
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sovittujen raporttien toimittamisessa palveluntarjoajalta asiakkaalle. Viestinnan ja
yhteydenpidon ongelmat liittyvat asiakkaan ja tilitoimiston tai kirjanpitajan valiseen
yhteydenpitoon. Asiakkaat eivat tulosten perusteella koe kohdanneensa ongelmia
tehtavien vastuunjakoon tai oikeuksiin ja valtuuksiin liittyen. Kohdattujen ongelmien
syiksi asiakkaat ovat nimenneet palvelukuvauksen noudattamatta jattamisen asian-

tuntijan laiminlyonnin tai erehdyksen seurauksena.

Milla vastaanoton osa-alueilla asiakkaat kokevat
Tilitoimisto X:n erityisesti onnistuneen tai ovat
kohdanneet epakohtia/ongelmia?

B Onnistumisia kohdanneet asiakkaat - osuus vastaajista (%)

B Epadkohtia tai ongelmia kohdanneet asiakkaat - osuus vastaajista (%)
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Kuva 6. Asiakkaiden kokemat onnistumiset ja ongelmat.

Ylla olevassa kuvassa 6 on esitelty, milla vastaanoton osa-alueilla asiakkaat koke-
vat Tilitoimisto X:n erityisesti onnistuneen ja millé vastaanoton osa-alueella asiak-

kaat ovat kohdanneet epakohtia tai ongelmia. Vastaanoton osa-alueiksi kysymyk-
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sessa on eritelty tarjousvaihe, sopimusvaihe, aloituspalaveri, palvelukuvaus, asi-
akkaan perehdyttaminen, valtuuksien ja oikeuksien voimaansaattaminen, ohjel-
mistojen vaihto, kayttoonotto ja aineistojen siirto, seka asiakkuuden ensimmaiset
kuukaudet. Puolet vastanneista asiakkaista pitavat tarjous- ja sopimusvaihetta on-
nistuneena. Jopa yli 80 % vastanneista asiakkaista kokee Tilitoimisto X:n vastaan-
ottoprosessiin kuuluvaan aloituspalaverin erityisen onnistuneeksi. Asiakkaat ovat
osoittaneet tyytyvaisyyttd myds muihin osa-alueisiin. Epakohtia ja ongelmia asiak-
kaat ovat kohdanneet sopimusvaiheen yhteydessa ja muussa osa-alueessa. Sopi-
musvaiheen yhteydessa kohdattu epakohta on vastaajan mukaan ollut se, etta al-
kuperaista palvelukuvausta jouduttiin tarkentamaan. Vastaanoton muussa toi-
messa kohdatuksi epakohdaksi vastaaja on nimennyt tilitoimiston ongelman nou-
dattaa sovittua aikataulua. Suurin osa vastaajista ei koe kohdanneensa ongelmaa
millaan vastaanottoprosessin osa-alueella. Tulokset viittaavat asiakkaiden olevan

yleisesti tyytyvaisia vastaanottoon ja Tilitoimisto X:n toimintaan.

5.4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimusten tulosten avulla on saatu kartoitettua asiantuntijoiden ja asiakkaiden
nakokulmasta Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoprosessissa
yleisesti esiintyvia ongelmia ja sita, mista syista nama ongelmat ovat johtuneet.
Tulokset auttavat ymmartamaan miten vastaanottoprosessia ja palvelukuvausta
voitaisiin kehittaa niin, etta kirjanpitotehtavien hoito olisi sujuvaa ja ongelmilta val-
tyttaisiin. Tutkimuksen avulla kerattiin myos kommentteja, jotka voivat tukea palve-
lukuvauspohjan ja vastaanottoprosessin tyodlistan kehittamista. Tuloksista pyritaan
erottamaan ongelmat, joita voidaan ehkaista Tilitoimisto X:n toiminnalla ja ongel-

mat, joihin toimeksiantaja ei juurikaan voi vaikuttaa.

Kirjanpitotydssa kohdataan ongelmia aikataulun noudattamiseen, aineistojen ja ra-
porttien toimittamiseen, tehtavien vastuunjakoon, oikeuksiin ja valtuuksiin, seka

viestintaan ja yhteydenpitoon liittyen. Yleisimmat ongelmat ovat sovitun aikataulun
ja maarapaivien noudattaminen, seka kirjanpitoaineistojen ja -raporttien toimittami-
nen, jotka saattavat herkasti johtua myds tilitoimistosta ja asiakkaasta riippumatto-

masta syysta, kuten kolmannen osapuolen toiminnasta tai teknisista ongelmista.
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Yleisin syy kohdatuille ongelmille on tulosten mukaan palvelukuvauksen noudatta-
matta jattaminen. Tama tarkoittaa sita, etta palvelukuvausta jatetaan noudatta-
matta asiakkaan tai asiantuntijan laiminlyonnin tai erehdyksen seurauksena. Nai-
hin tilanteisiin on hankalaa vaikuttaa, silla aikataulun noudattamatta jattaminen
johtuu usein inhimillisesta erehdyksesta ja riippuu vain toisen osapuolen toimin-
nasta. Asiantuntijoiden kehitysehdotuksissa tuotiin esille yhtenainen porrastettu ai-
kataulu, joka saattaisi tasata tyontekijoiden tyotaakkaa ehkaistessaan toiden ka-

saantumista.

Palvelukuvauksen noudattaminen ja siihen pyrkiminen ehkaisee tehokkaasti on-
gelmien syntymista. Sopimuksen noudattamista voitaisiin helpottaa esimerkiksi tili-
toimiston selkeilla sisaisilla kaytannailla ja ohjeistuksilla, seka asiantuntijoiden hen-
kilokohtaisilla muistilistoilla tyotilanteestaan ja velvollisuuksistaan. Kirjanpitajan tii-
vis yhteydenpito ja kattava tiedottaminen asiakkaan suuntaan usein edesauttavat
asiakasta toimimaan sovitulla tavalla ja muistamaan velvollisuutensa. On tarkeaa,
etta tilitoimisto ottaa aktiivisesti yhteytta asiakkaaseen heti ongelmia havaittuaan.
On my0s tarkeaa, etta asiakkaat tavoittavat tarvittaessa kirjanpitajan vaivattomasti
ja saavat kysymyksiinsa vastaukset nopeasti. Hyva tavoitettavuus ja yhteydenpito
ei ainoastaan ehkaise ongelmia ja vaarinkasityksia, vaan parantaa lisaksi asiakas-
kokemusta ja luo asiakastyytyvaisyytta. Kolmansien osapuolien toimintaan vaikut-
taminen on haastavaa, mutta talldinkin ongelmia voi ehkaista tiiviilla yhteydenpi-

dolla ja vuorovaikutuksella sidosryhmien kanssa.

Oikeuksiin ja valtuuksiin liittyvia ongelmia voi esiintya esimerkiksi kolmannen osa-
puolen toiminnan, seka toimiston sisaisen toiminnan seurauksena. Ongelma oi-
keuksiin ja valtuuksiin liittyen tarkoittaa, etta vaadittavia oikeuksia tyossa tarvitta-
viin ohjelmistoihin ja jarjestelmiin ei ole asetettu ajoissa tai ollenkaan, oikeuksia on
myonnetty tekijalle virheellisesti tai puutteellisesti, tai ne eivat toimi. Tuloksista il-
meni, etta Tilitoimisto X:n asiantuntijat ovat kohdanneet oikeuksiin ja valtuuksiin
liittyvia ongelmia toimiston sisaisen toiminnan vuoksi. Tilitoimisto X:n ohjelmistojen
paakayttajien tulisi myontaa riittavat ja asianmukaiset oikeudet tekijdille jo aloitus-
vaiheessa, jolloin kirjanpitotyé saadaan aloitettua sujuvasti, ja kaikki vaaditut tyo-
tehtavat pystytdan hoitamaan. On kiinnitettdva huomiota siihen, etta paakayttajilla
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on tarpeeksi tietoa tarvittavista oikeuksista ja riittavasti tydaikaa asettaa nama oi-

keudet ohjelmistoon ajoissa.

Neljannes asiantuntijoista on kohdannut puutteellisesta palvelukuvauksesta tai ris-
tiriitaisesta palvelukuvauksesta johtuvia ongelmia tyotehtavien vastuunjaossa asi-
akkaan ja tilitoimiston valilla. Tama tarkoittaa, etta palvelukuvauksen epakohdat ai-
heuttavat epaselvyyksia tai vaarinymmarryksia siita, mita tyotehtavia kuuluu toi-
meksiantoon ja tilitoimiston hoidettavaksi, ja mitka taloushallinnon tehtavat ovat
asiakkaan omalla vastuulla. Palvelukuvauksessa on siis kerrottava selkeasti ja kat-
tavasti, mitka tyotehtavat tehdaan tilitoimistossa ja mitka tehtavat ovat asiakkaan
vastuulla. On varmistettava, etta asiakas ymmartaa palvelukuvauksessa kaytetyt
termit ja ammattisanaston. Kehitysehdotuksissa mainittiin, etta palvelukuvauk-
sessa olisi myds hyva eritella tydtehtavat tarkemmin. Eraan asiakkaan mukaan
palvelukuvausta on jouduttu tarkentamaan viela vastaanottoprosessin jalkeen.
Naista seikoista voidaan paatella, etta Tilitoimisto X:n palvelukuvaukset eivat ole

kaikkien asiakkaiden kohdalla olleet riittdvan kattavia ja yksityiskohtaisia.

Lisaksi tutkimuksessa nousi esille asiakkaan kanssa pidettavat palaverit ja vara-
henkilojarjestelma. Asiakkaalta tarjous- ja sopimusvaiheessa saatujen tietojen lapi-
kayminen sisaisesti ennen aloituspalaveria tehostaisi vastaanottoprosessia ja aloi-
tuspalaveria. Aloituspalaveri koetaan tutkimuksen perusteella hyodylliseksi niin
asiantuntijoiden kuin asiakkaidenkin nakdkulmasta. Varahenkildiden aktiivisuus
vastaanottoprosessissa ja osallistuminen aloituspalaveriin tehostaisi varahenkilo-
jarjestelman toimivuutta. Varahenkilojarjestelman toimivuuden kannalta palveluku-
vauksessa olevien tietojen tulee olla ajan tasalla. Palvelukuvausta onkin yllapidet-
tava myos vastaanottoprosessin jalkeen koko asiakkuuden keston ajan. Eraassa
vastauksessa esiteltiin myds asiakkuuden alkukuukausien jalkeen pidettavaa yh-
teistyOpalaveri, jossa palvelukuvausta paivitettaisiin vastaamaan todellista tyonku-

vaa.

Alla olevassa taulukossa 7 pyritdan vastaamaan johdannossa esiteltyihin tutkimus-
kysymyksiin, joiden on tarkoitus tukea opinnaytetyon tuotoksien, eli taloushallinnon
asiakkaiden palvelukuvauspohjan ja vastaanottoprosessin tydlistan kehittamista.
Tutkimuskysymyksia ovat: Mita ongelmia Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkai-
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den vastaanotossa esiintyy, mistéd ongelmat johtuvat ja miten niita voitaisiin eh-

kaista? Miten vastaanottoprosessia ja palvelukuvausta voitaisiin kehittaa? Taulu-

kossa kehityskohteena on vastaanotossa tai kirjanpitotydossa havaittu ongelma tai

muu kehitettdva seikka. Ratkaisuissa esitellaan tutkimuksen johtopaatoksiin perus-

tuva yhteenveto ongelmien ehkaisemisesta, seka vastaanottoprosessin ja palvelu-

kuvauksen kehittamisesta.

Kehityskohde

Ratkaisu

Aikataulun noudattaminen

Aineistojen toimittaminen

Aktiivinen yhteydenpito asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin.
Toimiston selkeat sisdiset kdytanteet ja ohjeistukset.

Yhtenainen porrastettu aikataulu kirjanpidon toimitus- ja maarapaiville.

Oikeudet ja valtuudet

Toimiston selkeat sisaiset kdytanteet ja ohjeistukset.

Riittava informaatio ja tybaika paakayttajille asettaa oikeudet ohjelmistoihin.

Vastuunjako

Palvelukuvauksesta selked, laaja ja yksityiskohtainen.
Tyotehtavien selkea erittely palvelukuvauksessa (esimerkiksi reskontra ja

varsinainen kirjanpito).

Varahenkil6jarjestelma

Varahenkil6(t) mukana aloituspalaverissa.

Palvelukuvauksen yllapito ajantasaisena koko asiakkuuden ajan.

Yllapito ja palaverit

Sisainen palaveri tulevasta asiakkaasta ennen aloituspalaveria.
Yhteistydpalaveri asiakkuuden ensimmaisien kuukausien jalkeen.

Palvelukuvauksen yllapito ajantasaisena koko asiakkuuden ajan.

Taulukko 7. Yhteenveto tutkimuksen johtopaéatoksistéa
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6 Yhteenveto

Tilitoimistot ovat taloushallinnon palveluyrityksia, joiden palveluihin kuuluvat esi-
merkiksi kirjanpito, tilinpaatokset, palkanlaskenta, seka ulkoinen ja sisainen las-
kenta. Niiden asiakaskunta koostuu oikeushenkildista ja luonnollisista henkiloista,
jotka ovat lainsaadanndssa maaritellyin perustein kirjanpitovelvollisia harjoittamas-
taan liiketoiminnasta ja haluavat ulkoistaa taloushallintonsa osittain tai kokonaan.
Suurimpia etuja ulkoistamisessa on ajansaastd. Koska taloushallintoalalla ja yritys-
ten talouden hoidolla on suuri vaikutus koko maan talouteen, myos tilitoimistojen
toiminta on tarkasti sdadeltya ja valvottua. Suomen lainsaadanto, Kirjanpitolauta-
kunnan ja Suomen Taloushallintoliiton ohjeistukset, seka asiakkaiden kanssa sol-
mitut toimeksiantosopimukset ja niihin liittyvat muut dokumentit, kuten palveluku-
vaus on otettava huomioon tilitoimiston toiminnassa ja kirjanpitoty6ssa. TAL-STA
eli Taloushallintoliiton laatima toimialastandardi on ohjeistus hyvan tilitoimistotavan
noudattamiseen. Standardi sisaltda esimerkiksi eettiset ohjeet taloushallinnon asi-
antuntijapalveluiden tarjoamiseen, seka kirjanpitotyon laadukkuutta varmentavia
kriteereja toimintatapoihin ja toimeksiannon hoitamiseen. Yleiset sopimusehdot
TAL2018 sisaltavat ohjeistusta tilitoimistopalveluiden tuottamisesta, kuten toimek-
siantosopimuksesta ja osapuolien vastuista. Sopimusehtoja suositellaan kaytetta-
vaksi kaikissa asiakassopimuksissa. Mikali sopimusasiakirjojen sisallot ovat ristirii-
dassa, sovelletaan ensisijaisesti osapuolten valista toimeksiantosopimusta, seu-
raavaksi palveluerittelya tai muita sopimuksen liitteita numerojarjestyksen perus-

teella, ja naiden jalkeen yleisia sopimusehtoja.

Asiakkaan vastaanottoprosessi alkaa tarjousvaiheesta ja jatkuu sopimusvaihee-
seen, jossa solmitaan toimeksiantosopimus. Toimeksiantosopimus sisaltaa tiedon
palveluista, joiden toimittamisesta asiakas on sopinut tilitoimiston kanssa. Sopi-
muksen jalkeiset toimet ennen palvelun toimittamisen aloitusta vaihtelevat palve-
luntarjoajasta ja asiakkaasta riippuen. Tilitoimiston kirjanpitoasiakkaan vastaan-
otossa tulee huomioida ainakin aloittamiseen tarvittavien aineistojen haltuun saa-
minen, ohjelmistojen kayttoonotto ja tydhon vaadittavien valtuuksien myontami-
nen. Myds asiakkaan perehdyttaminen, erillisen palvelukuvauksen laatiminen ja

aloituspalaveri asiakkaan kanssa ovat suositeltavia toimia. Palvelukuvaus on sopi-
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mukseen liitettava dokumentti, jossa eritellaan tarkemmin kaikki oleelliset palvelu-
tuotteen ominaisuudet. Asiakaspalvelu on olennainen osa vastaanottoprosessia.
Tilitoimistoalalla kilpailijoita on paljon, ja toimijat tarjoavat keskenaan samanlaisia
palveluita melko yhdenmukaisella hintatasolla. Korkea asiakastyytyvaisyys on
oleellinen erottautumistekija kilpailijoista, joten yrityksen kannattaa pyrkia laaduk-

kaaseen vuorovaikutukseen ja viestintaan asiakkaan ja sidosryhmien kanssa.

Opinnaytetyon aiheena oli toimeksiantajan kirjanpitoasiakkaan vastaanottoproses-
sin kehittdminen ja tavoitteena oli luoda yhtenainen kirjanpitoasiakkaiden palvelu-
kuvauspohja ja vastaanoton tyolista toimeksiantajan sisaiseen kayttoon. Opinnay-
tetyon tutkimus toteutettiin Tilitoimisto X:n vastaanottoon liittyvia ongelmia ja kehi-
tyskohteita kartoittavilla teemahaastattelukysymyksilla, joihin kerattiin sahkopos-
titse vastauksia toimiston taloushallinnon asiantuntijoilta, seka asiakkailta vuoden
2020 kesa- ja heinakuun aikana. Aiemmin samalle toimeksiantajalle tehty asiak-
kaiden vastaanottoa kasitteleva opinnaytetyo otti huomioon vain asiantuntijoiden
nakokulman, joten tassa tutkimuksessa kohderyhmaa laajennettiin asiakkaisiin.
Asiantuntijoiden vastausprosentti oli noin 89 %. Prosentti on hyva, silla kattavat ja
yhdenmukaiset vastaukset antoivat riittavasti tietoa Tilitoimisto X:n yleisimpien
vastaanottoprosessin ongelmien kartoittamiseen. Asiakkaiden vastausprosentti oli
noin 43 %. Tyydyttava vastausprosentti voi johtua esimerkiksi tutkimusajankoh-
dasta, joka ajoittui kesalomakauteen. Ajankohdan aiheuttamia ongelmia pyrittiin
pienentamaan pitkalla vastausajalla ja muistutusviestilla. Vahainen maara vas-
tauksia kertoo suuntaa-antavasti Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden koke-
muksista, mutta tulokset eivat ole yleistettavissa. Tutkimustulosten perusteella Tili-
toimisto X:n asiantuntijat ja asiakkaat kohtaavat vastaanotossa ja palvelun toimit-
tamisessa ongelmia aikataulun noudattamiseen, aineistojen toimittamiseen, tehta-
vien vastuunjakoon, oikeuksiin, seka viestintaan ja yhteydenpitoon liittyen. Suurin
osa ongelmista johtuu tulosten mukaan siita, ettei palvelukuvausta noudateta,
mutta ongelmia esiintyy myos palvelukuvauksien ja sisaisen ohjeistuksen epakoh-
dista, seka kolmansista osapuolista johtuen. Tutkimustulokset ja niista tehdyt joh-
topaatokset vastasivat melko hyvin opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin: Mita on-
gelmia Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaanotossa esiintyy, mista

ongelmat johtuvat ja miten niita voitaisiin ehkaista? Miten vastaanottoprosessia ja
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palvelukuvausta voitaisiin kehittda? Opinnaytetyon teorian ja tutkimustulosten tu-
ella saavutettiin opinnaytetyon tavoitteet, eli kehitettiin yhtenainen palvelukuvaus-

pohja ja tydlista Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakkaiden vastaanottoon.

Tutkimus voidaan katsoa melko onnistuneeksi, koska se edesauttoi tyon tuotosten
kehittamista. Tutkimus, sen tulokset ja johtopaatokset koskettavat vain toimeksian-
tajaa, mutta niista voi olla hyotya muillekin taloushallinnon palveluyrityksille ja am-
mattilaisille, jotka pyrkivat kehittdmaan palveluaan tai vastaanottoa kartoittamalla
ongelmia ja kehityskohteita. Myds opinnaytetyon teoria sisaltda hyodyllista tietoa
tilitoimistojen vastaanottoprosessista ja siina huomioitavista seikoista sovelletta-
vaksi mihin tahansa taloushallinnon palveluyritykseen. On kuitenkin huomioitava,
etta tyd on rajattu auktorisoitujen tilitoimistojen kirjanpitopalveluun, ja useassa vai-
heessa on tarkasteltu asiaa Tilitoimisto X:n suhteen. Tydssa ei esimerkiksi tarkas-
teltu yhtiomuodon tai toimialan mukaan rajatun asiakaskunnan vaikutuksia vas-
taanottoon, koska se ei ollut oleellista toimeksiantajalle. Kaikissa tilitoimistoissa on
yksilOlliset toimintatavat ja kaytanteet, joten tama opinnaytetyd ei kaikilta osin sovi
eri tilitoimistojen kayttdédon. Opinnaytetyon suurimpia haasteita asiakkaiden pienen
vastausprosentin liséksi oli opinnaytetyokohteen yksildllisyys. Opinnaytetydn vah-
vuuksia ovat tarkka rajaus, eri nakokulmien huomioonotto, seka tuotoksia tukeva
laaja tutkimus ja pohdinta. Jatkotutkimuksena voitaisiin tarkastella yhtenaisen pal-
velukuvauspohjan vaikutusta kirjanpitotydssa kohdattujen ongelmien maaraan ja
laatuun, seka tyolistan vaikutusta vastaanottoprosessin taydellisyyteen ja tehok-
kuuteen. Tutkimuksen toteuttaminen asiakkaille eri ajankohtana tai suuremmalle

kohderyhmalle voisi antaa kattavamman kuvan asiakkaiden kokemuksista.
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Asiantuntijoiden teemahaastattelun kysymykset
Vastausaika 17.6. — 20.7.2020

1. Alla olevista asioista sovitaan aloituspalaverissa ja palvelukuvauksessa. Oletko kohdannut epakohtia nai-
hin asioihin liittyen kirjanpitotydssa? Lisatietoja kohtaamistasi ongelmista on mahdollista kertoa kyselyn
lopussa.

e Tehtavien vastuunjako
Tydtehtavien vastuunjaossa asiakkaan ja tilitoimiston valilld on esiintynyt ongelmia.

e Aikataulun noudattaminen
Aikataulujen ja/tai maarapaivien noudattamisessa on esiintynyt ongelmia.

e Aineiston siirto, raporttien saaminen
Kirjanpitoaineistojen toimittamisessa on esiintynyt ongelmia.

e Oikeudet ja valtuudet
Tyo6hon tarvittavien oikeuksien ja/tai valtuuksien saamisessa on esiintynyt ongelmia.

e Viestinta ja yhteydenpito
Asiakkaiden tavoittamisessa ja/tai viestinnassa asiakkaiden kanssaan on esiintynyt ongelmia.

¢  Muu ongelma, mika?

e En ole kohdannut ongelmia, ongelmat ovat yksittaisia tai harvinaisia.

TEHTAVIEN VASTUUNJAKO - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisétietoja voi antaa tekstikentéssa.
e  Puutteellinen palvelukuvaus

o  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiritainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys

e Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mikg?

AIKATAULUN NOUDATTAMINEN - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.
e Puutteellinen palvelukuvaus

o  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiriitainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys

¢ Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mika?

AINEISTON SIIRTO, RAPORTTIEN SAAMINEN - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Liséatietoja voi antaa
tekstikentassa.

e Puutteellinen palvelukuvaus

e  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiritainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyonti / erehdys

¢ Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mika?
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OIKEUDET JA VALTUUDET - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.

Puutteellinen palvelukuvaus

Vaarinymmarretty palvelukuvaus

Ristiriitainen palvelukuvaus

Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys
Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

Muu syy, mika?

VIESTINTA JA YHTEYDENPITO - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lis&tietoja voi antaa tekstikentéssa.

Puutteellinen palvelukuvaus

Vaarinymmarretty palvelukuvaus

Ristiriitainen palvelukuvaus

Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys
Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

Muu syy, mika?

MUU KUVAILEMASI ONGELMA - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.

Puutteellinen palvelukuvaus

Vaarinymmarretty palvelukuvaus

Ristiriitainen palvelukuvaus

Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys
Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

Muu syy, mika?

Kerro 1-3 kehitysehdotusta/kehityskohdetta vastaanottoon, aloituspalaveriin tai palvelukuvaukseen liit-
tyen. Halutessasi voit kirjoittaa my6s muita kommentteja vastaanottoprosessista tai kertoa kohtaamistasi
ongelmista.
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Asiakkaiden teemahaastattelun kysymykset
Vastausaika 26.6. — 26.7.2020

1. Missa vastaanottoprosessin osa-alueissa ja asioissa koet palveluntuottajan erityisesti onnistuneen?
e Tarjousvaihe

e  Sopimusvaihe

e Aloituspalaveri / palvelukuvauksen lapikaynti

e Palvelukuvaus

e Asiakkaan perehdyttdminen tarpeellisiin asioihin esim. ohjelmistoihin

e Vaadittujen valtuuksien ja oikeuksien voimaan saattaminen

e Mahdollinen ohjelmiston vaihto ja kdyttéonotto / aineiston siirto

e Ensimmaiset kuukaudet asiakkaana

e Jokin muu, mik&?

e En osaa sanoa

2. Missa vastaanottoprosessin osa-alueissa kohtasit ongelmia tai epakohtia? Voit perustella valintasi lyhy-
esti tekstikentassa.

e Tarjousvaihe

e  Sopimusvaihe

e Aloituspalaveri

e  Muut toimet

e Ensimmaiset kuukaudet asiakkaana

e En ole kohdannut ongelmia tai epakohtia vastaanottoprosessiin liittyen.

3. Alla olevista asioista sovitaan aloituspalaverissa ja palvelukuvauksessa. Oletko kohdannut epakohtia nai-
hin asioihin liittyen ollessasi Tilitoimisto X:n taloushallinnon asiakas?
e Tehtavien vastuunjako
Tydtehtavien vastuunjaossa asiakkaan ja tilitoimiston valilla on esiintynyt ongelmia.
e Aikataulun noudattaminen
Aikataulujen ja/tai maarapaivien noudattamisessa on esiintynyt ongelmia.
e Aineiston siirto, raporttien saaminen
Kirjanpitoaineistojen toimittamisessa ja/tai sovittujen raporttien saamisessa on esiintynyt ongelmia.
¢ Oikeudet ja valtuudet
Oikeuksien ja/tai valtuuksien luovuttamisessa toimistolle tai asiakkaalle on esiintynyt ongelmia.
e Viestinta ja yhteydenpito
Asiantuntijoiden tavoittamisessa ja/tai viestinnassa tilitoimiston kanssa on esiintynyt ongelmia.
¢  Muu ongelma, mika?

e En ole kohdannut taloushallinnon palveluihin liittyen ongelmia.
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TEHTAVIEN VASTUUNJAKO - Misté kyseinen ongelma on johtunut? Lisétietoja voi antaa tekstikentassa.
e  Puutteellinen palvelukuvaus

e  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiritainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyénti / erehdys

e Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

¢ Muu syy, mika?

AIKATAULUN NOUDATTAMINEN - Mist& kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.
e  Puutteellinen palvelukuvaus

o Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiriitainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyénti / erehdys

e Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mik4?

AINEISTON SIIRTO, RAPORTTIEN SAAMINEN - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa
tekstikentassa.

e  Puutteellinen palvelukuvaus

o  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiritainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyénti / erehdys

e Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mik&?

OIKEUDET JA VALTUUDET - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.
e Puutteellinen palvelukuvaus

o  Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiriitainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyonti / erehdys

¢ Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

e Muu syy, mika?

VIESTINTA JA YHTEYDENPITO - Misté kyseinen ongelma on johtunut? Lisétietoja voi antaa tekstikentéssa.
e  Puutteellinen palvelukuvaus

e Vaarinymmarretty palvelukuvaus

e Ristiritainen palvelukuvaus

e Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlyénti / erehdys

¢ Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

¢  Muu syy, mika?
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MUU KUVAILEMASI ONGELMA - Mista kyseinen ongelma on johtunut? Lisatietoja voi antaa tekstikentassa.

Puutteellinen palvelukuvaus

Vaarinymmarretty palvelukuvaus

Ristiriitainen palvelukuvaus

Palvelukuvausta ei ole noudatettu: asiantuntijan tai asiakkaan laiminlydnti / erehdys
Syyna kolmannen osapuolen toiminta (Verohallinto, Kela tms.)

Muu syy, mika?

Kehittdmisehdotuksia vastaanottoprosessiin liittyen tai muita terveisia palveluntuottajalle?
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