
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 PALVO I:  
Talous- ja henkilöstöhallinnon 
palvelukeskuksen suunnittelu 

 
Oikeusministeriö 

 

  
  

 
 

LIITE 5 
Palvelukeskuksen mittarit 

 
 
 
 
 
 

Versio 1.0 
 
 

5.1.2005 
 
 
 

 
 
 
 
 



OIKEUSMINISTERIÖ PALVO I: Talous- ja henkilöstöhallinnon 
palvelukeskuksen suunnittelu 

Sivu 2 (4) 

 LIITTEET  
   
 

 

 
Johdanto palvelukeskuksen mittareihin 
 
Palvelukeskuksen mittareita on ulkoisia ja sisäisiä. Ulkoiset mittarit kertovat 
palvelukeskuksen asiakasvirastoille, OM:n osastoille ja Riselle palvelukeskuksen 
toiminnasta. Sisäisiä mittareita seurataan palvelukeskuksen sisällä eikä niitä raportoida 
ulospäin. 
 
PALVO 1-projektissa tunnistetut mittarit ovat alustavia ja ne täsmennetään keväällä 
2005 osana PALVO II-vaihetta. Tällöin otetaan huomioon mm. ministeriöiden parhaiden 
käytäntöjen kartoitustyössä käytetyt mittarit, sekä henkilöstövoimavarojen hallintaa ja 
kehittämistä koskevat mittarit. 
 
 
Palvelukeskuksen ulkoiset mittarit 
 
Palvelukeskuksen johtaja raportoi YLO:oon ja sektoreille. 
 

6 kkMyyntilaskun käsittelykustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/lasku

xxMyyntilaskut -
tehokkuus

6 kkOstolaskun käsittelykustannus palvelukeskuksessa, 
EUR/lasku

xxOstolaskut –
tehokkuus

6 kkKuukausipalkkalaisen palkanmaksun kustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/palkanmaksu

xxPalkat - tehokkuus

6 kk% tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 
mukaisia

xPalvelulupauksen 
pito

12 kkKoulutuspäivien lukumäärä per henkilöxxOsaamisen 
kehittäminen

x

x

Tehokkaat 
prosessit

Kriitt. 
menestystekijät

x

x
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esurssien 
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äyttö
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A
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A
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H
enkilöstön 

osaam
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x

M
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MittaustiheysMittariMitattava asia

Työtyytyväisyys

Asiakastyytyväisyys

Toiminnan 
kehittyminen

Toiminnan 
tehokkuus

12 kkPalvelukeskuksen henkilöstön työtyytyväisyys, 1-5x

6 kkAsiakastyytyväisyys palvelukeskuksen palveluihin, 
1-5

12 kkKehittämishankkeiden toteuttaminen suunnitellusti 
aikataulussaan

12 kkTalous- ja henkilöstöhallinnon kustannukset vs. 
hallinnonalan kokonaiskustannukset

K
annustava 

palkitsem
inen
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6 kk% tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 
mukaisia

xPalvelulupauksen 
pito
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Sisäiset ryhmien yhteiset mittarit 
 
Palvelukeskuksen kaikkien ryhmien esimiehet raportoivat sisäisesti palvelukeskuksen 
johtajalle. 
 

12 kkToteutetut parannusehdotukset vs. kaikki 
parannusehdotukset

xxParannusehdotukset

3 kk% tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 
mukaisia

xPalvelulupauksen 
pito

12 kkKoulutuspäivien lukumäärä per henkilöxxOsaamisen 
kehittäminen

12 kkSairaspoissaolojen määrä, päivää per henkilöxHenkilöstön 
työtyytyväisyys

Tehokkaat 
prosessit

Kriitt. 
menestystekijät

R
esurssien 

tehokas käyttö

x

x

A
ito 

asiakaslähtöisyys

x

x
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realistisuus
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x
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12 kkHenkilöstön vaihtuvuus, % vakituisesta henkilöstöstäHenkilöstön 
työtyytyväisyys

Henkilöstön 
työtyytyväisyys

Asiakastyytyväisyys

Asiakastyytyväisyys

12 kkTyötyytyväisyys asteikolla 1-5x

3 kkAsiakasvalitusten lukumäärä

6 kkAsiakastyytyväisyys tuotettuihin palveluihin, 
asteikolla 1-5

K
annustava 

palkitsem
inen

12 kkToteutetut parannusehdotukset vs. kaikki 
parannusehdotukset

xxParannusehdotukset

3 kk% tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 
mukaisia

xPalvelulupauksen 
pito

12 kkKoulutuspäivien lukumäärä per henkilöxxOsaamisen 
kehittäminen

12 kkSairaspoissaolojen määrä, päivää per henkilöxHenkilöstön 
työtyytyväisyys

Tehokkaat 
prosessit
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realistisuus

H
enkilöstö

n 
osaam

inen

x

x

M
otivoiva 

työilm
apiiri
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12 kkHenkilöstön vaihtuvuus, % vakituisesta henkilöstöstäHenkilöstön 
työtyytyväisyys

Henkilöstön 
työtyytyväisyys

Asiakastyytyväisyys

Asiakastyytyväisyys

12 kkTyötyytyväisyys asteikolla 1-5x

3 kkAsiakasvalitusten lukumäärä

6 kkAsiakastyytyväisyys tuotettuihin palveluihin, 
asteikolla 1-5

K
annustava 

palkitsem
inen

 
 
 
Sisäiset taloushallinnon mittarit 
 
Taloushallinnon ryhmien esimiehet raportoivat sisäisesti palvelukeskuksen johtajalle. 
 

6 kkOikeudenkäyntikululaskun käsittelyaika 
palvelukeskuksessa, min/lasku

xxOstolaskut -
tehokkuus

6 kkMyöhässä maksettujen ostolaskujen osuus, % 
laskuista

xxxOstolaskut -
toimivuus

6 kkOstolaskun käsittelykustannus palvelukeskuksessa, 
EUR/lasku

xxOstolaskut -
tehokkuus

12 kkTilinpäätöksen laatimisen kustannus 
palvelukeskuksessa, EUR

xxTilinpäätös -
tehokkuus

6 kkAsiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 
päätöksenteolle, asteikko 1-5

xxxRaportoinnin taso

6 kkKirjanpidon korjaustositteiden määräKirjanpito -
oikeellisuus

x

x

Tehokkaat 
prosessit

Kriitt. 
menestystekijät

x

R
esurssien 

tehokas k
äyttö

A
ito 

asiakaslä
htöisyys

A
siakaslup. 

realistisuus

H
enkilöstön 

osaam
inen

M
otivoiva 

työilm
apiiri

MittaustiheysMittariMitattava asia

Perintä - tehokkuus

Myyntilasku -
tehokkuus

6 kkTileistä poistojen määrä, EUR

6 kkMyyntilaskun käsittelykustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/lasku

K
annustava 

palkitsem
inen

6 kkOikeudenkäyntikululaskun käsittelyaika 
palvelukeskuksessa, min/lasku

xxOstolaskut -
tehokkuus

6 kkMyöhässä maksettujen ostolaskujen osuus, % 
laskuista

xxxOstolaskut -
toimivuus

6 kkOstolaskun käsittelykustannus palvelukeskuksessa, 
EUR/lasku

xxOstolaskut -
tehokkuus

12 kkTilinpäätöksen laatimisen kustannus 
palvelukeskuksessa, EUR

xxTilinpäätös -
tehokkuus

6 kkAsiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 
päätöksenteolle, asteikko 1-5

xxxRaportoinnin taso

6 kkKirjanpidon korjaustositteiden määräKirjanpito -
oikeellisuus

x

x
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MittaustiheysMittariMitattava asia

Perintä - tehokkuus

Myyntilasku -
tehokkuus

6 kkTileistä poistojen määrä, EUR

6 kkMyyntilaskun käsittelykustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/lasku

K
annustava 

palkitsem
inen
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Sisäiset henkilöstöhallinnon mittarit 
 
Henkilöstöhallinnon ryhmien esimiehet raportoivat sisäisesti palvelukeskuksen johtajalle. 
 

12 kkKustannus uuden henkilön palvelusaikalaskennasta, 
EUR/henkilö

xxPalvelusaikalask. -
tehokkuus

12 kkUuden nimikirjan luomiseen käytetty aikaxxxNimikirjat -
tehokkuus

12 kkTulkintaneuvottelupyyntöjen määräxxPalvelussuhdeasiat -
toimivuus

6 kkAsiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 
päätöksenteolle, asteikko 1-5

xxRaportoinnin taso

6 kkPalkanmaksuun liittyvien virheiden määrä, kplxxxxxPalkat - toimivuus

6 kkMuuttuvat palkat ja palkkiot – palkkatapahtuman 
kustannus palvelukeskuksessa, EUR/tapahtuma

xxPalkat – tehokkuus

x

x

Tehokkaat 
prosessit

Kriitt. 
menestystekijät

x

x

R
esurssien 

tehokas k
äyttö

A
ito 
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A
siakaslup. 

realistisuus

H
enkilöstön
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inen

M
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työilm
apiiri

MittaustiheysMittariMitattava asia

Palkat – tehokkuus

Toiminnan 
tehokkuus

6 kkKuukausipalkkalaisen palkanmaksun kustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/palkanmaksu

6 kkPalveltavat henkilöt virastossa per htv 
palvelukeskuksessa (palvelujänne)

K
annustava 

palkitsem
inen

12 kkKustannus uuden henkilön palvelusaikalaskennasta, 
EUR/henkilö

xxPalvelusaikalask. -
tehokkuus

12 kkUuden nimikirjan luomiseen käytetty aikaxxxNimikirjat -
tehokkuus

12 kkTulkintaneuvottelupyyntöjen määräxxPalvelussuhdeasiat -
toimivuus

6 kkAsiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 
päätöksenteolle, asteikko 1-5

xxRaportoinnin taso

6 kkPalkanmaksuun liittyvien virheiden määrä, kplxxxxxPalkat - toimivuus

6 kkMuuttuvat palkat ja palkkiot – palkkatapahtuman 
kustannus palvelukeskuksessa, EUR/tapahtuma
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Palkat – tehokkuus

Toiminnan 
tehokkuus

6 kkKuukausipalkkalaisen palkanmaksun kustannus 
palvelukeskuksessa, EUR/palkanmaksu

6 kkPalveltavat henkilöt virastossa per htv 
palvelukeskuksessa (palvelujänne)

K
annustava 

palkitsem
inen

 
 
 
Alla työpohja mittareiden täsmentämistä varten. Täsmentäminen tehdään PALVO II:ssa. 
 

Tiedon keruun vastuuhenkilö

Mittarin vastuuhenkilö

Mittarin tulkinnan ohjeet

Raportointitapa

Tietolähteet

Mittaustiheys

Tavoitearvo

Mittari

Mitattava asia

Vastaava organisaatiotaso:

Kriitt. menestystekijät joihin liittyy:

Vast. alue tulosprismassa:Mittarin nimi

Tiedon keruun vastuuhenkilö

Mittarin vastuuhenkilö

Mittarin tulkinnan ohjeet

Raportointitapa

Tietolähteet

Mittaustiheys

Tavoitearvo

Mittari

Mitattava asia

Vastaava organisaatiotaso:

Kriitt. menestystekijät joihin liittyy:

Vast. alue tulosprismassa:Mittarin nimi

 


