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Johdanto palvelukeskuksen mittareihin

Palvelukeskuksen mittareita on ulkoisia ja siséisia. Ulkoiset mittarit kertovat
palvelukeskuksen asiakasvirastoille, OM:n osastoille ja Riselle palvelukeskuksen
toiminnasta. Sisaisia mittareita seurataan palvelukeskuksen sisalla eika niita raportoida

ulospain.

PALVO 1-projektissa tunnistetut mittarit ovat alustavia ja ne tdsmennetaan kevaalla
2005 osana PALVO ll-vaihetta. Talloin otetaan huomioon mm. ministerididen parhaiden
kaytantodjen kartoitustydssa kaytetyt mittarit, seka henkilostovoimavarojen hallintaa ja
kehittamista koskevat mittarit.

Palvelukeskuksen ulkoiset mittarit

Palvelukeskuksen johtaja raportoi YLO:oo0n ja sektoreille.

Kriitt.

menestystekijat
Mitattava asia [Fi[FE[E522[ZE2¢22| Mittari Mittaustiheys
Toiminnan x| X X Talous- ja henkilostohallinnon kustannukset vs. 12 kk
tehokkuus hallinnonalan kokonaiskustannukset
Ostolaskut — x| X Ostolaskun kasittelykustannus palvelukeskuksessa, | 6 kk
tehokkuus EUR/lasku
Myyntilaskut - x| X Myyntilaskun kasittelykustannus 6 kk
tehokkuus palvelukeskuksessa, EUR/lasku
Palkat - tehokkuus x| X Kuukausipalkkalaisen palkanmaksun kustannus 6 kk

palvelukeskuksessa, EUR/palkanmaksu
Toiminnan x| X Kehittamishankkeiden toteuttaminen suunnitellusti 12 kk
kehittyminen aikataulussaan
Palvelulupauksen X % tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 6 kk
pito mukaisia
Asiakastyytyvaisyys x| x Asiakastyytyvaisyys palvelukeskuksen palveluihin, 6 kk
15

Tyotyytyvaisyys x| x| Palvelukeskuksen henkildston tyotyytyvaisyys, 1-5 12 kk
Osaamisen x| x Koulutuspaivien lukuméaara per henkild 12 kk
kehittdminen
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Siséiset ryhmien yhteiset mittarit

Palvelukeskuksen kaikkien ryhmien esimiehet raportoivat sisaisesti palvelukeskuksen

johtajalle.
Kriitt.
menestystekijat
Mitattava asia [i3|Zf[£¢|2E[E£252E| Mittari Mittaustiheys
dglaels [zz[zEfE5|5e
Asiakastyytyvaisyys x| x Asiakastyytyvaisyys tuotettuihin palveluihin, 6 kk
asteikolla 1-5
Asiakastyytyvaisyys x| X Asiakasvalitusten lukumaara 3 kk
Palvelulupauksen X % tuotetuista palveluista, jotka palvelusopimuksen 3 kk
pito mukaisia
Henkildston x| x| Tyotyytyvéaisyys asteikolla 1-5 12 kk
tyotyytyvaisyys
Henkildston X Henkild ston vaihtuvuus, % vakituisesta henkilostosta | 12 kk
tyotyytyvaisyys
Henkildston X Sairaspoissaolojen méaara, paivaa per henkild 12 kk
tydtyytyvaisyys
Osaamisen x| x Koulutuspéivien lukumaara per henkild 12 kk
kehittaminen
Parannusehdotukset x| x Toteutetut parannusehdotukset vs. kaikki 12 kk
parannusehdotukset

Sisaiset taloushallinnon mittarit

Taloushallinnon ryhmien esimiehet raportoivat sisaisesti palvelukeskuksen johtajalle.

Kriitt.

menestystekijat
Mitattava asia [F2|2£|i¢|22 gl Mittari Mittaustiheys
Ostolaskut - x| X Ostolaskun kasittelykustannus palvelukeskuksessa, 6 kk
tehokkuus EUR/lasku
Ostolaskut - X X X Myo6hassa maksettujen ostolaskujen osuus, % 6 kk
toimivuus laskuista
Ostolaskut - x| x Oikeudenkayntikululaskun k&sittelyaika 6 kk
tehokkuus palvelukeskuksessa, min/lasku
Myyntilasku - x| X Myyntilaskun kasittelykustannus 6 kk
tehokkuus palvelukeskuksessa, EUR/lasku
Perinta - tehokkuus X Tileisté poistojen maara, EUR 6 kk
Kirjanpito - Kirjanpidon korjaustositteiden maara 6 kk
oikeellisuus
Raportoinnin taso x| x| x Asiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 6 kk

paatoksenteolle, asteikko 1-5

Tilinp&atos - x| x Tilinpaatdksen laatimisen kustannus 12 kk
tehokkuus palvelukeskuksessa, EUR
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Sisaiset henkilostohallinnon mittarit

Henkildstohallinnon ryhmien esimiehet raportoivat sisaisesti palvelukeskuksen johtajalle.

Kriitt.
menestystekijat
Mitattava asia [fgziFf2LEEEE 12| Mittari Mittaustiheys
25128 B HEE
flesls e §§
Toiminnan x| x Palveltavat henkil 6t virastossa per htv 6 kk
tehokkuus palvelukeskuksessa (palvelujanne)
Palkat — tehokkuus x| x Kuukausipalkkalaisen palkanmaksun kustannus 6 kk
palvelukeskuksessa, EUR/palkanmaksu
Palkat — tehokkuus x| x Muuttuvat palkat ja palkkiot — palkkatapahtuman 6 kk
kustannus palvelukeskuksessa, EUR/tapahtuma
Palkat - toimivuus x| x| x| x| x Palkanmaksuun liittyvien virheiden maara, kpl 6 kk
Palvelusaikalask. - x| x Kustannus uuden henkilon palvelusaikalaskennasta, | 12 kk
tehokkuus EUR/henkil 6
Nimikirjat - x| x X Uuden nimikirjan luomiseen kaytetty aika 12 kk
tehokkuus
Palvelussuhdeasiat - x| x Tulkintaneuvottelupyyntdjen maara 12 kk
toimivuus
Raportoinnin taso x| x Asiakkaiden arvio raportoinnin tuesta 6 kk

paatoksenteolle, asteikko 1-5

Alla tydpohja mittareiden tdsmentamista varten. TAsmentaminen tehdaan PALVO ll:ssa.

Mittarin nimi Vast. alue tulosprismassa:

Kriitt. menestystekijat joihin liittyy:

Vastaava organisaatiotaso:

Mitattava asia

Mittari

Tavoitearvo

Mittaustiheys

Tietolahteet

Raportointitapa

Mittarin tulkinnan ohjeet

Mittarin vastuuhenkild

Tiedon keruun vastuuhenkil®




