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VIRASTOJEN TUKIPILARI. Sisaministerion laskentapaallikké Kati Korpi (kesk.) ja henkil

LAURI OLANDER/KL

ostopaallikko Tiina Kukkonen-Suvivuo (oik.) ovat tyytyvadisia
Palkeiden asiakkaita. Erityisesti he kiittelevat Palkeiden jarjestelmallista kehittamistyota. “Kehitystyo pakottaa myos asiakasvirastot kehittamaan
omaa osuuttaan prosessista”, sanoo Korpi. Kuvassa Palkeiden toimitusjohtaja Pirjo Pdyhia (vas.) Korven ja Kukkonen-Suvivuon kanssa sisaministeri-
0ssa.

Palkeet palvelee virka-

miehia

Palvelukeskuksen
asiakkaina on niin
poliiseja, virka-
miehiad kuin
presidentin
kanslia.

Mari Uusivirta
kl.toimitus@kauppalehti.fi

Joskus laadulle tekee hyvaa laittaa
toimitusjohtaja naputtamaan osto-
laskua. Ndin toimi palvelukeskus
Palkeet, jolle koko henkiloston tet-
eli ty6eldmadntutustumispaivat ovat
jatkuva toimintatapa. Palkeet haluaa
lisitd ymmarrystd tyokavereiden
tehtdvistad yli osastorajojen.

Toimitusjohtaja Pirjo Poyhia ker-
too, ettd tet-pdivista ja tyokalujen
kokeilemisesta on ollut konkreettista
hy6tya. Nyt myos johto tietad, kuin-
ka suuri merkitys on pienilli asioilla.

”Se, kuinka monta ruksia kaavak-
keeseen pitdd laittaa, vaikuttaa pal-
jon tyon laatuun ja mielekkyyteen”,
Poyhid kuvailee oppejaan.

Palkeet tuottaa valtion talous- ja
henkilostohallinnon. Lihes kaikki
valtionhallinnon virastot ja laitokset
ovat palvelukeskuksen asiakkaina, ja
siksi sen toiminnan laajuus on kan-
sainvilisillikin mittapuilla poikkeuk-
sellista. Uusin asiakas on eduskunta.

TET-PAIVANA selvinnyt ruksien maa-
rdan merkitys on havidvan pieni osa
laatuty0sti, jota Palkeet tekee. Laa-
tu on mukana kaikessa toiminnassa.

Laatutyon lahtokohta on asiak-
kaan tarpeet. Asiakkaita on paljon, ja
he ovat hyvin erilaisia.

Valtionhallinnon tavoite on yh-
tendistdd kymmenien virastojen ta-
lous- ja henkilostoasioiden hoitami-
nen ja tehostaa toimintaa. Jokaisella
ministeriolld ja virastolla on omat toi-
veensa. Samaan aikaan 80000 virka-
miestd haluaa oikein lasketun palkan
oikeaan aikaan.

”Asiakas madrittelee laadun, tyy-
tyvédinen tyontekija toteuttaa laadun
ja johto vastaa henkil6ston tyytyvai-
syydesta”, sanoo kehityspaallikko
Kirsi-Marja Kauppinen.

Koska Palkeet on julkinen toimija,
toimintavarmuus korostuu sen laa-
tutyossi jopa enemmaén kuin useim-
pien yritysten laatutyossi. MyrsKky,

katkennut kaapeli tai yhden tyonteki-
jan ero eivat saa pysayttaa toimintaa.

?Jarjestelmille, yhteyksille ja hen-
kilostolle taytyy olla varajarjestelyt”,
P6yhid sanoo.

Siksi Palkeilla on esimerkiksi toi-
mipisteet neljdssid kaupungissa:
Joensuussa, Himeelinnassa, Mikke-
lissd ja Porissa.

Poyhidn mukaan laatutyo sopii
valtionhallinnon toimijalle hyvin.

”Valtionhallinnossa on paljon toi-
mintoja, joissa isot asiat tehddin
vuodesta toiseen tietylld tavalla. Laa-
tutyo sopii esimerkiksi sellaisiin teh-
taviin, jossa asiat pitda tehda yhta hy-
vin paikasta riippumatta.”

PALVELUKESKUKSEN laatu ja tehok-
kuus syntyvit hiotuista prosesseis-
ta ja suurista volyymeistd. Tasalaa-
tuinen palvelu kaikille asiakkaille on
tarkeda. Kaikki tyontekijit tekevit
tyonsa prosessikuvausten mukaan.
Kauppisen mukaan prosessiar-
vioinnit ovat laatuyon keskeinen me-
netelmd. Niiden avulla arvioidaan,
tehddinko tyo samalla tavalla koko
palvelukeskuksessa ja vastaako tyo
asiakkaan kanssa sovittua.
Arvioinnit auttavat henkil6st6a
saamaan ddnensd kuuluviin. Niiden

laatutyon voimalla

avulla johto voi varmistaa, ettd kaik-
ki ymmartavat asiat samalla tavalla.

?Peliteollisuudessa laatutyokalut
saattaisivat jaykistad hulvatonta in-
novointia, Meille ne sopivat hyvin,
koska meiddn taytyy saada hoidettua
palvelut asianmukaisesti ja oikea-ai-
kaisesti”, P6yhid sanoo.

Palkeet mittaa saannollisesti sekd
tuloksellisuutta ettd asiakastyytyvai-
syytta.

Tuloksellisuutta mittaa Tilasto-
keskuksen kanssa kehitetty koko-
naistuottavuusmittari. Se kuvaa, mi-
ten Palkeiden tuotos on kehittynyt
suhteessa tyon ja kustannusten muu-
toksiin. Vuodesta 2011 vuoteen 2013
kokonaistuottavuus parani noin kuu-
si prosenttia.

Asiakastyytyvaisyystutkimus-
ta Palkeet uudistaa paraikaa, jotta
muutokset asiakastyytyviisyydessa
havaitaan entistd nopeammin.

Laatutyohon kuuluu olennaises-
ti sen miettiminen, tehdaanko asiat
fiksuimmalla mahdollisella tavalla.

”Koko ajan pitaa olla positiivisel-
la tavalla tyytymaéaton”, Kirsi-Marja
Kauppinen sanoo.

Talld palstalla tutustutaan tyoyhteisoihin,
jotka parantavat kilpailukyky&dan
panostamalla laatuun systemaattisesti.

Palkeet

Liikevaihto: 53 miljoonaa euroa
(2013)
Liikevoitto: Palkeet on osa valtion-
hallintoa eika tuota tai tulouta voit-
toa.
Henkil6sto: 755
Toimiala: Valtionhallinto

LAHDE: PALKEET

Naiin kehitimme

Tyokalut. EFQM-malli on laatujar-
jestelman perusta. Palkeiden laatu-
kasikirja noudattelee EFQM-mallin
rakennetta, ja sen luvut on jaettu
EFQM-mallin yhdeksan arviointialu-
een mukaisesti. Alueet kattavat toi-
minnan kokonaisuuden, ja malli ottaa
huomioon niin johdon, henkildston,
sidosryhmat kuin asiakkaatkin.
Osallistavat tyoskentelymenetelmat
ovat laajassa kaytossa. Palkeissa hyo-
dynnetdadn idea- ja ryhmatyotyosken-
telyyn tarkoitettuja tyokaluja, kuten
aivoriihed ja ryhmittelytekniikkaa.
Ideat ja innovaatiot -kilpailu on jat-
kuvasti auki Palkeiden henkilostolle.
Kilpailun kautta haetaan toteuttamis-
kelpoisia ideoita ja innovaatioita, joilla
voidaan edistaa Palkeiden toimintaa.
Ideoista voi olla valitonta tai valillista
hyotya esimerkiksi palvelutuotantoon
tai tydhyvinvointiin.

LAHDE: PALKEET

LAATUHAASTE

Suomen Laatukeskus heittaa
laatuhaasteen Palkeille jakysyy:

Sanaa prosessi vieroksutaan
monissa organisaatioissa. Teilld
on kuitenkin vahvasti koulutettu
henkilostolle prosessiajattelua
seka kehittidmisen ettd arvioinnin
ndkokulmista. Miten perustelette
taman?

Palkeet vastaa:

"Prosessit ovat Palkeiden laatutyon
keskiossa. Palvelukeskus kehittda toi-
mintaa asiakaslahtoisesti prosessien
pddsta paahan yli sisdisten ja ulkois-
ten organisaatiorajojen.”
"Prosessijohtaminen Palkeissa auttaa
madrittdmadn, mitkd ovat ne "oikeat
asiat”, jotka tulisi tehda. |6ytamaan
turhia asioita, paallekkaisyyksia,
virhemahdollisuuksia ja pullonkau-
loja. Lisaksi prosessijohtaminen tuo
tasalaatuisuutta ja mahdollistaa
asiakkaan kanssa sovitun laadun to-
teuttamisen.”

"Prosessien tunnistaminen ja kuvaa-
minen auttaa Palkeiden henkildstod
ymmadrtamaan kokonaisuutta. Samal-
la se tekee organisaation kdytannon
tyon ndkyvaksi. Lisaksi Palkeiden
prosessikartassa on nostettu esille
asioita, jotka koetaan Palkeiden tu-
levaisuuden menestyksen kannalta
tarkeiksi. Prosessijohtaminen ja
prosessityoskentely on vakiintunut
toimintatapa Palkeissa, ja siihen on
totuttu vuosien varrella hyvin.”

Asiakas

maarittelee
laadun, tyytyvainen
tyontekija toteuttaa
laadun ja johto
vastaa henkiloston
tyytyvaisyydesta.”

Kirsi-Marja Kauppinen
Kehityspaallikko



