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Talpan 2019 tunnuslukuja

Vuoden 2018 luvut kuviossa vaaleammalla savylla
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Liikevaihto

(suluissa vuosi 2018)

Tuhatta euroa
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2019

Liiketoiminnan muut tuotot 157 (130)
Varsinaiset kulut-29 009 (-28 080)

Tilikauden yli/alijaama 712 (34)
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Talpassa yli Suomen
keskitason
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Henkildtyovuodet
Henkiloston keski-ika, v.

Naisten osuus vakinaisesta
henkilostosta, %

Koulutuspaivia, pv/hl6

puhelimen toisessa

1 Talpassa
paassa on ihminen
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Talpalaiset vuonna 2019

Keski-ika
Korkeakou-
51 Vakinaiset lututkinto
vuotta

527

Maaraaikaiset

82

22.1..

Koulutus-
paivia

5,6

paivaa /henkild

Etatydpaivia
yhteensa

6209

( Hetsinki : Talpa
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Satamasta

Sornaisten rantatielle

onttori27:n véki sai kesékuussa
uusia kollegoja, kun Satama Oy:sta
siirtyi Talpaan yhteensa kuusi hen-
kil6a. "Siirtyminen sujui mutkattomasti ja

uuteen tyopaikkaan oli mukava tulla, kun

LHelsinkiJ

kaikesta oli huolehdittu sekd Sataman etta
Talpan paassa”, toteavat projektipaallikko
Ellika Willgrén ja talous- ja henkil6stésuun-
nittelija Ulla Lainio.

Ulla Lainio aloitti tyét Helsingin satamassa
lahes samoihin aikoihin kuin Ellika Willgrén syn-
tyi, mika kuvaa hyvin my6s talpalaisen osaa-
misen laajuutta ja kokemuksen kirjoa. "Kaikis-
sa tydelaman muutoksissa on tarkedd vaalia
mydnteisyyttd, omalla asenteella on yllattavan
iso vaikutus ty8hyvinvointiin, niin omaan kuin
tyéporukankin. Samoin on oleellista pitaa huol-
ta omasta osaamisesta”, korostaa Ulla Lainio,
joka on ollut iloisesti yllattynyt siitd, miten pal-
jon Talpassa kannustetaan koulutuksiin. Ulla
Lainio tydskentelee Talpassa osakeyhtiét ja lii-
kelaitokset -tiimissa ja vastaa edelleen Sata-

TALPA ORGANISAATIONA

Kolme osastoa: taloushallinnon,
palkkahallinnon ja keskitetyt palvelut
-osasto

® Osastoilla palvelualueita, jotka
jakautuvat toimintaa tukeviin
tiimeihin.

® Palvelualueita johtavat
palvelupaallikdt ja tiimien
|ahiesimiehina toimivat
palvelukoordinaattorit.

@ Liikelaitosta johtaa toimitusjohtaja
johtokunnan alaisena.

® Vuonna 2019 Talpan toiminta
auktorisoitiin ja liikelaitos
hyvéksyttiin Suomen
Taloushallintoliitto ry:n jaseneksi.

‘ Siirtyminen Talpaan tuntui
etukéateen ajatellen isolta
muutokselta. Siirtoon ja
muuttoon liittyvat asiat
oli kuitenkin niin hienosti
hoidettu, etta olimme saman
tien osa Talpaa ja talpalaisia.

man palkanlaskennasta ja palvelussuhdeasioi-
den hoidosta. "Vaikka istun nyt fyysisesti eri
paikassa kuin aiemmin, hommat sujuvat kuten
ennenkin. Paperin mé&ara on vahentynyt mini-
miin, kun asiointi ja kommunikointi onnistuvat
sahkoisesti. Taméa on hyva suuntaus!”

Ellika Willgrén on Talpassa tarttunut asiak-
kuustiimin jasenend uuden laatutydkalun
rakentamiseen, jonka tavoitteena on palve-
lumme laadun parantaminen ja yhteisten
prosessien kehittdminen asiakkaan kanssa.
"Talpassa kehitetddn palveluita aktiivisesti
yhdessa kaupunkiorganisaation ja jarjestel-
matoimittajien kanssa. On hienoa, etta talous-
hallintopalvelun asiakkaat ja asiakaskokemus
ovat nyt omaa ty6tani lahelld. Nain passen
hyddyntamaan aiempaa tyokokemustani asi-
akkuuksien johtamisesta ja kehittdmisesta.”

”On ollut mukava huomata, miten joustavas-
ti Talpassa esimerkiksi etatydon tekeminen
onnistuu. Valilld on tehokkaampaa jaada koti-
konttorille hoitamaan vaikkapa kirjoitushom-
mia tai pitdmaan Skype-palavereja”. Bl
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Henkilokohtaisten
avustajien palkanmaksu

sahkoistyi

rjen Tuki -niminen projekti polkaistiin

kayntiin kesakuussa, jolloin saman

poydén aarelld istuivat sosiaali- ja
terveystoimialan vammaispalvelujen seka
Talpan edustajia. Ensimmaisesta tapaami-
sesta lahtien yhteinen tavoite oli selvd: Ottaa
Helsingin kaupungilla kédytt6dn uusi verkko-
palvelu henkilékohtaisten avustajien palkan-
maksussa. Sahkoista palvelua siirtyi vuoden
2019 loppuun mennesséa kayttamaan valtaosa
650:sta henkildkohtaisia avustajia tyollista-
visté tydnantajista.

Palkkasihteeri Heikki Salervo oli projektissa
mukana alusta loppuun. "Téama oli iso, mutta
odotettu muutos meilla palkanlaskennassa.
Aiemmin henkil6kohtaisten avustajien palkat
laskettiin suurelta osin manuaalisesti eli pro-

LHelsinkiJ

sessiin liittyi paljon tarkistamista, kirjaamista
ja laskentaa. Liséksi palkanlaskentaan liitty-

vat tositteet liikkuivat paperilla tai séhkopos- !

tin liitteina.

Uusi palvelu oli iso harppaus kohti sahkoi-
syytta ja helpotti kaikkien osapuolten toi-
mintaa. Nyt tieto kulkee sédhkodisena ja on
jatkuvasti kaikkien osapuolten saatavil-

la. Papereita ei tarvitse odotella ja palkan- |
laskentaty® sujuu ripedmmin. Inhimillisten |

virheiden méaéré ja erilaisiin tarkistuksiin
kuluva aika vahenivat. Totuteltavaa oli, mut-
ta meilla Talpassa kaikki oppivat uuden jér-
jestelman tosi nopeasti. Yhteistyé Soten
ja jarjestelmatoimittajan kanssa sujui
saumattomasti.

‘ Henkilokohtaisen avustajan
tyonantaja pystyy nyt itse
tallentamaan palkanmaksuun
liittyvat tiedot, eika papereita
tarvitse lahettaa postissa.

Jarjestimme tyénantajille syksylla kuusi info-
tilaisuutta uudesta jarjestelmastd ja teim-
me ohjetallenteita. Sahkoinen palvelu otet-
tiin lopulta hyvin vastaan eli sita siirtyi syksyn
kuluessa kayttdmaan yli 80 prosenttia hen-
kilokohtaisten avustajien tydantajista. Sah-
koisyysaste on Helsingissé erittéin korkea
verrattuna saman palvelun muihin kayttajiin
Suomessa.” Bl

HENKILOKOHTAISEN AVUN

TYONANTAJAMALLI

® Vaikeavammainen henkil6 toimii itse
avustajan tyénantajana.

Tybénantaja valitsee ja palkkaa
itselleen avustajan. Tyonantaja tekee
avustajan kanssa tydsopimuksen,
jossa méaaritellaan tyotehtavat,
tydaika ja muut tydsuhteen ehdot.

Helsinki maksaa avustajan palkan
sijaismaksajapalvelun avulla
tydnantajan puolesta tdmén
ilmoittamien tietojen perusteella.

Vuonna 2019 Helsingissa
siirryttiin vaiheittain kéyttdmaén
henkilékohtaisten avustajien
palkanmaksussa uutta
verkkopalvelua.

Talpa
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RPA-ohjelmistorobotiikka Talpassa vuonna 2019

Asiakkaalle

Automatisointien TU O‘ta NNOSSAa toteutettu

laskennallinen 4

tydopanos
3 8 automatisointia

7
automatisointia

htv

Talpan oma
RPA-tiimi toteuttanut
18 automatisoinneista

uutta 30

automatisointia javuoden 2019 aikana
kaikki uudet

18

Vuoden aikana

( Hetsinki ; Talpa
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Suoramaksun
kayttoonotto sujui
monivaiheisesti,
mutta mallikkaasti

alpan lahettamat laskut on voinut syk-

systd 2019 alkaen vastaanottaa e-las-

kun liséksi myds suoramaksuna. Suora-
maksulle on kysyntaa erityisesti ikdéntyneiden
asiakaskunnassa, koska kaikilla laskun saajilla
ei ole mahdollisuutta ottaa kayttéon e-laskua.

LHelsinkiJ

"Suoramaksun kayttéénoton valmistelu aloi-
tettiin Talpassa jo toista vuotta sitten”, kerto-
vat Péivi Alkio, Anita Andsten ja Satu Kaner-
va. "Téllaiset muutokset vaativat aina huolellista
valmistelua ja edellyttévat useita tapaamisia
esimerkiksi ohjelmisto- ja jarjestelmétoimitta-

‘ Sahkoinen laskutus hyodyttaa
seka meita laskuttajia etta
asiakkaita, joille sahkoinen
lasku on vaivaton, nopea ja
turvallinen tapa maksaa laskut.

jien kanssa. Kaikki testattiin ja testausvaihee-
seen osallistui myds useita Talpan sovellus-
asiantuntijoita. Eteen tuli yllatyksia ja ongelmia
ratkottiin, mutta juuri tdma olikin laajan ja moni-
vaiheisen testausjakson tarkoitus. Suoramak-
sun varsinainen kayttéonotto sujui ongelmitta.

Ensimmaiset suoramaksulaskut lahetettiin
elokuun puolivalissa. Samoihin aikoihin siirtyi
Oikeusministerion yleisessa edunvalvonnas-
sa olevien paamiesten laskutus verkkolas-
kutuksen kautta hoidettavaksi, mika tarkoit-
ti Helsingin kaupungilla ldhes 3000 uutta
verkkolaskuasiakasta.

Teemme Talpassa tiivistd yhteistyétd alan
muiden toimijoiden kanssa edistéddksemme
sahkdisen laskutuksen osuutta. Seuraamme
maarien kehitysta kuukausittain ja iloitsem-
me jokaisesta uudesta e-laskuasiakkaasta.

Talpa on iso laskuttaja ja suoramaksun toteu-
tus jarjestelmiin oli suhteellisen iso urak-
ka. Nyt olemme ylpeitd voidessamme tarjo-
ta séhkoisen maksamisen vaihtoehdon myés
niille asiakkaille, joilla ei ole kéytéssé verkko-
pankkia tai nykyaikaisia laitteistoja.”

Laskut sahkoistyvat

E-laskupalvelujen kaytté on Suomessa jat-
kanut 2019 kasvuaan, tosin kasvuvauhti on
aikaisempaan verrattuna selvasti hidastu-
nut. Talld hetkella verkkopankissa maksavis-
ta suomalaisista 78 prosenttia saa e-lasku-
ja suoraan verkkopankkiinsa. Vuoden 2014
kevaalla heité oli 62 prosenttia, vuonna 2008
vain 15 prosenttia (lahde Finanssiala ry).

VERKKOLASKUJA
VUODESTA 2006

® Helsingin kaupungin
taloushallintopalvelun laskuja
voi vastaanottaa paperilaskuna,
e-laskuna, suoramaksuna tai Postin
OmaPosti -palveluun toimitettuna.

Talpa oli ensimmainen suuri
laskuttaja Suomessa, joka lahetti
e-laskuja.

Yrityksille lahetettiin verkkolaskuja
jo vuonna 2006 ja ensimmaiset
kuluttajan e-laskut vuonna 2007.

Vuonna 2019 kaytté6n otetun
suoramaksun avulla haluttiin tarjota
maksamisen s@hkdinen vaihtoehto
niille asiakkaille, joilla ei ole
kaytossaan verkkopankkia.

Ensimmaiset suoramaksulaskut
lahtivat 16.8.2019, joulukuussa niita
oli 819.
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Kassatasmaytysten
siirto syvensi osaamista

yksylld 2019 kasvatuksen ja koulutuk-

sen toimiala |ahti selvittdamaan, voi-

siko Talpa olla heille avuksi kassojen
tasmaytyksessa. Vuoden loppuun mennes-
sa Kaskon ja my6s Kuvan kassatédsmaytykset
seka niihin liittyvat tase-erittelyt siirtyivét toi-
mialalta Talpassa tehtavéaksi.

Juhani Iltanen, Nina Nyberg, Tuula Autio
ja Vuokko Hottinen kertovat: "Heti vuoden
vaihteen tilinpaatéskiireiden jalkeen mak-
suliikenne-tiimi tutustui Kuvan kayttdmaan
Enkora-ohjelmaan, joka meille talpalaisille oli
entuudestaan tuntematon. Vahitellen jarjes-
telman ominaisuudet tulivat tutuiksi tdsmays-
ten kannalta.

Saimme Talpan p&akirjanpitdjiltd Sirpa Koi-
vistolta ja Mikko Merenheimolta arvokas-
ta apua kirjanpidollisen osaamisen vankista-
misessa. Jo tdssa vaiheessa kaikki tiimildiset
aloittivat kassatdsmaysten opettelun. Tavoit-

LHelsinki

‘ Kassojen hallinnointi ja
koordinointi on ollut varmasti
haastavaa toimialoilla,
kun sité on tehty muiden
taloushallinnon téiden
rinnalla.

teena oli koostaa ja hallinnoida tdsméyksié :
kokonaisuutena, jotta toimialalle saatiin lah-

temaan vain yksi tdsméyslomake per tili.

Tybn siirto Talpaan oli monivaiheinen, mut-
ta ehdottoman antoisa. Oli mielenkiintois-

ta ja opettavaista tutustua kahden erilai-
sen toimialan kassatoimintaan. Kuva ja |

Kasko olivat tdhén todella sitoutuneita. Meil-
le Talpassa tdma tarjosi mahdollisuuden
oppia uutta ja tarttua uusiin tehtéviin. Samal-

la tiimimme kévi 14pi ja yhtendisti myés omia !

toimintatapojaan.

Kun tasmaéyksia tehdéan pitkin kuukautta,
on se jo nyt mahdollistanut nopean puuttu-
misen kassojen eroihin ja virheisiin. Tama on
ehdottomasti kaupunkitasoinenkin etu. Tule-
vaisuudessa on térkeéa etsia niitd automati-
soitavia kohteita tdsmaytyksessa, jossa voi-
daan hyddyntda automaattitdsmaytysta ja
robotiikkaa.” l

VUOSIKERTOMUS 2019

KASSATOIMINTOJA YMPARI

KAUPUNKIA

® Helsingin kaupungilla on
kassatoimintaa esimerkiksi
kirjastoissa, museoissa,
likuntapaikoissa ja oppilaitoksissa,
asiakaspalvelu- ja lupapisteissa.

Esimerkiksi Kuvan toimialalla yli 100

kassaa.

Vuonna 2019 Ceepos-
kassatapahtumia Kaskossa 133 732
kpl ja Kuvassa 293 677 kpl

Enkorassa yhteensa 1461728
myyntitapahtumaa.

Tasmattavia kassatileja Kaskossa
noin 50 kpl ja Kuvassa noin 300 kpl

Tasmattavat tilit siirtyivat
toimialoilta Talpaan vahitellen.

Joulukuussa kummankin toimialan
tilit kokonaisuudessaan tasméttiin
maksuliikenteessa.

Talpa
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Tyoyhteisokyselyn tuloksia vuonna 2019

Party-kyselyyn vastasi yhteensa 311 talpalaista

Tyon perus-
edellytykset

Tydyhteison
toimivuus 3,4

(2018: 3,2)
3 9 6 TyOyhteison

Henkiloston

hyvinvointi kehittamis-

(2018: 3,3) edellytykset

5,6

(2018: 3,2)

5,9

(2018: 3,3)

( Hetsinki ; Talpa
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Tyytyvaisyys tiedonkulkuun nousi
Talpassa yli Suomen keskitason

Ila on nyt entista
keskustelevampi tiimi.
Kiiretilanteissa osataan
pyytaa ja antaa apua.

LHelsinkiJ

yoterveyslaitoksen kehittdma Parem-

pi Tydyhteiso eli ParTy® -kysely teh-

tiin Talpassa ensimmaisen kerran
huhtikuussa 2018. Tulosten pohjalta valittiin
tiimeittéin kehittdmistoimia, joiden vaikutta-
vuutta arvioitiin vuoden varrella.

Party-kysely uusittiin marraskuussa 2019 ja
tulokset olivat hienoa luettavaa: Tiedonkulku
parantunut, luottamus ja arvostus lisdénty-
nyt, tydn hallinnantunne kasvanut - I1ahes kai-
killa mittareilla Talpassa oltiin Suomen keski-
tasolla, joillakin jopa yli.

Palvelukoordinaattori Maria Hublin-Riikosen
tiimissa Party-tulokset ottivat aimo harppauk-
sen ja nousivat keskiarvon alapuolelta 12,4:sta
peréti 14,4:8an. "Itsedni ilahdutti erityisesti se,
miten tavallaan pienellé ja helposti toteutetta-
vissa olevilla toimenpiteilld oli nédin suuri vai-
kutus. Esimerkkina tasta vaikkapa viikkopala-
verit, joihin menee korkeintaan vartti ja jotka
kaytannossa tehddan kaytavalla seisten. Ei
tarvittu raskasta ja virallista kokouskaytant6a,

paaasia ettd jaamme kerran viikossa kuulumi-
set ja katsomme missd mennaén.

Kaytavapalaverien lisdksi kokoonnumme kol-
men viikon vélein pidempiin tiimipalavarei-
hin. Niissakin on nyt kdytéssa uutta, kun joka
kokouksessa teemme kuulumisten pikakier-
roksen, jossa jokainen kertoo jotain. Se voi olla
jotain tyohon liittyvaa, mutta yhta hyvin voim-
me keskustella jostain ajankohtaisesta ilmids-
té tai kertoa omia kuulumisia. Tama on lisénnyt
tiimin sisdisté luottamusta ja madaltanut kyn-
nysta viestia.

Otimme kéyttéon myds omien palkkapot-
tien esittelyn eli kaikki esittelevat vuorollaan
potistaan jonkin ty&tehtévan. Néin jaamme
osaamista kdytéannonlaheisesti.

Meilla oli kesélla paljon henkilévaihdoksia, mut-
ta nekin sujuivat hallitusti, kun jokaiselle uudelle
nimettiin oma perehdyttaja. Liséksi kaikki ovat
sitéd mieltd, ettd uudet ihmiset tuovat tiimiin uut-
tavirtaa ja tuoretta nakékulmaa.”

PAREMPI TYOYHTEISO- ELI
PARTY-KYSELYN TAUSTAA

® Kyselyyn vastasi yhteensa 311
talpalaista

Toteutettu Talpassa kaksi kertaa

Yleista tasoa mittaava Party-lukema
nousi 13:sta 14,1:een.

Muutamien osa-alueiden, kuten
tiedonkulun tulokset ylittivat Suomen
keskitason Party-tulokset.

Tyoterveyslaitoksella Party-tuloksia
suomalaisista organisaatioista
vertailudatana yhteensa lahes 26 000
vastausta.

VUOSIKERTOMUS 2019
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Taloushallinnon asiakaspalvelu vuonna 2019

Vuorokaudessa .
enimmillaan lahes Eniten
puheluita

350 tammikuussa

! (5360) ja vahiten
soittoa huhtikuussa (3517)

Asiakaspalvelu-
numeroon tuli vuoden

aikana yhteensd keskimaarin
209 puhelua joka

arkipaiva Asiakaspalveluun

52 211
Puheluiden 22 508
p U h el ua vastaus- sahkopostiviestia

prosentti
ja lahetettiin

89% 17 707

viestia

( Hetsinki o Talpa
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Talpassa puhelimen
toisessa paassa on

ihminen

aloushallinnon asiakaspalvelunume-

rossa vastataan joka arkipaiva yli

200 puheluun. Asiakasneuvoja Janne
Isometsa:

"Tyypillinen soitto koskee vaikkapa erapéi-
van siirtoa tai osoitteen muutosta. Néama ovat
helppo ja nopea toteuttaa, mutta hyvin usein
soittajan kanssa tulee vaihdettua muuta-
ma sana. Tasté pidankin tydssani: vaikka tyd
itsessdan on samanlaista paivastéd toiseen,
koskaan ei voi tietda kuka soittaa ja missé
asioissa.

Suomalaiset ovat tunnollisia laskun maksajia.
Tama nékyy asiakaspalvelussa. Soittaja saat-
taa haveta tai jopa pelatd maksurastien sel-
vittelyd. Mina koitan aina ndhda ihmisen siella
laskun takana.

LHelsinkiJ

‘ Taloushallinnon asiakas-
palvelussa on mahtavaa
saada konkreettisesti auttaa
esimerkiksi digitaalisten
palvelujen kanssa tuskailevia
ikdihmisia.

Joskus puhelu saattaa menna ihon alle. Jot-
ta tilanteen saa nollattua, kasittelemme asian
keskendmme saman tien. Meilld on mahtava
tiimi ja hyva yhteishenki. Tiimin tuki on tér-
keaa asiakaspalvelutydssa.

Asiakaspalvelussa nékee laheltéd sen, miten tek-
nologia vaikeuttaa joidenkin ihmisten elamaa ja
aiheuttaa yliméaraistad huolta. Monet palvelut

1

edellyttavat nykyaan osaamista, jota ikdanty-
neilla tai eritysryhmilla ei valttamatta ole.

Me Talpassa olemme ylpeita siitd, ettd meilla
puhelimeen vastaa ihminen, ei kone. On hie-
noa esimerkiksi yhden puhelun aikana auttaa
maksuvaikeuksista karsivaa soittajaa ja nain
omalta osaltaan helpottaa tilannetta.” B

SOITTAJILLA POSITIIVINEN
KOKEMUS TALPAN
ASIAKASPALVELUSTA

® Talpan keskitetty
asiakaspalvelunumero 09 310 25300
seurasi maalis-huhtikuun ajan
numeroon soittavien asiakkaiden
tyytyvaisyytta.
Tutkimus toteutettiin

tekstiviestikyselyna.

Kokonaistyytyvaisyys
asiointikokemukseen oli korkealla
tasolla 4,5 /5.

Valtaosa eli 91 % soittaneiden
asioista saatiin ratkaistua puhelun
aikana.

92 % vastaajista koki

olevansa melko tai erittain
tyytyvainen asiakaspalveluun
kokonaisuudessaan.

Talpa

o
o
N
(2]
-]
s
o
'—
o
L
X
(2]
(@]
>
>




	Button 46: 
	Button 47: 
	Button 48: 
	Button 16: 
	Button 17: 
	Button 18: 
	Button 10: 
	Button 11: 
	Button 12: 
	Button 31: 
	Button 32: 
	Button 33: 
	Button 25: 
	Button 26: 
	Button 27: 
	Button 19: 
	Button 20: 
	Button 21: 
	Button 34: 
	Button 35: 
	Button 36: 
	Button 22: 
	Button 23: 
	Button 24: 
	Button 13: 
	Button 14: 
	Button 15: 
	Button 40: 
	Button 41: 


