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Insin6oritydn tavoitteena oli tutkia lean-filosofian hyddyntamisen mahdollisuuksia uusissa
palveluliiketoimissa Talenom Oyj:ssa. Kyseessa on yrityksessa suhteellisen uusi palvelu-
kokonaisuus, joten tasta syysta ei olla ihan viela siella, missa voitaisiin olla. Tasta johtuen
lean-filosofian toivottiin tuovan apuja seka keinoja analysoida tietoa ja parantaa prosesseja
seka muita menetelmia liikketoiminnan kehittdmiseksi tulevaisuudessa. Prosessien kehitta-
misen ja erityisesti lean-filosofian tarjoamien kehittdmistydkalujen toivottiin tuovan apua
seka rutinoitumista arkipaivaiseen tekemiseen.

Tyo aloitettiin perehtymalla taman hetken menetelmiin seka prosessiin henkildstépalvelui-
den tydntekijdiden osalta. Taman jalkeen esimiesten kanssa kaytiin tarkemmin lapi mah-
dollisia pullonkauloja ja miten eri jarjestelmat, tiimien sisaiset roolijaot, asiakkaiden palvelu-
rytmit ja muut tydhon vaikuttavat asiat toivat haasteita sen hetkiseen tydskentelyyn.

Nykytilan kartoittamisen jalkeen tydssa perehdyttiin laajasti seka koti-, ettéd ulkomaalaiseen
aineistoon lean-filosofiasta, sen historiasta ja nykytilasta. Tiedonhankinta painottui pitkalti
verkkoaineistoihin, mutta myds painettua kirjallisuutta tutkittiin. Nain saatiin hyva kuva siita,
miten lean-filosofia on kehittynyt olemassa olonsa aikana. Kuten myds, kuinka sitd on so-
vellettu ja kuinka sita sovelletaan nykyaikana yrityksissa ympari maailmaa.

Jatkuvan kehittdmisen, asiakasnakdkulman korostamisen, prosessien kehityskaaren seka
laatujohtamisen havaittiin olevan oleellisessa osassa yrityksen nykyista seka erityisesti tu-
levaa kokonaisuutta, mita yllapitda. Nain paadyttiinkin korostamaan sita, miten tarkeassa
osassa muun muassa myyntiprosessin sujuvuus ja mahdollisten kauppojen kaantaminen
ei-nakdkulmasta kylla-nakékulmaan tulisi pitdad suurena mahdollisuutena lean-filosofiaa
apuna kayttaen.

Kehittamisen kohteiksi valikoitui tydn edetessa myyntiprosessin lisaksi yleisten tydtehta-
vien kehittdminen, kuten esimerkiksi ostolaskujen kierratys, myyntilaskujen teko, hiljaisen
tiedon muuttaminen digitaaliseen muotoon ja jarjestelmien toimivuuden takaaminen startin
alusta alkaen. Naita kehittdmalla yritys voi taata asiakaskokemuksen maksimoimisen.

Avainsanat lean, prosessinparannus, nykytilakartoitus, laatujohtaminen
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The aim of this thesis was to search for the possibilities of utilizing the lean philosophy in
the new service business at Talenom Ltd. This new business is a fairly new service in the
company. As a result the lean philosophy was hoped to provide help as well as ways to
analyze information and improve processes and other methods for future business devel-
opment. The development of processes and in particular the development tools for the
lean philosophy for this business development was hoped to bring easiness and routine to
everyday working.

The study was started by familiarizing oneself with the current methods, and the process of
everyday support service. After that, with the supervisors, the details of possible bottle-
necks and how different systems, team roles, customer service offers and other day-to-day
jobs pose challenges for current work were covered.

After mapping the current state of the company, the lean philosophy was studied more in
detail through printed literature, both domestic and international, especially in the form of
online documents. These gave a good picture of how the lean philosophy has evolved over
the years, and how it has been applied at other times in other businesses.

Continuous development, emphasis on the customer's point of view, process development
and quality management were found to be an integral part of the company's current, and in
particular future service business. For example the smoothness of the sales process and
seeing potential deals from a positive perspective, should be considered great opportuni-
ties by using the lean philosophy.

As development targets were selected, tasks such as recycling invoices, making sales in-
voices, converting silent information in to digital format and guaranteeing the functionality
of the system from the very beginning. By developing these, the company can maximize
customer experience.

Keywords lean, process development, current methods,
quality management
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1 Johdanto

Insinoritydn tarkoituksena on tutkia ja analysoida sitd, miten lean-filosofiaa voidaan
hyédyntaa uusissa palveluliiketoimissa. Tydssa tutkitaan Talenom Oyj:n prosesseja ja
erityisesti henkildstdpalvelun ominaisuuksia seka sita, ettd missa vaiheessa tehdaan tur-

huuksia ja miten asioita voidaan tehda tehokkaammin filosofiaa apuna kayttaen.

Lean-filosofia on tullut ajankohtaiseksi pohdinnan aiheeksi yrityksessa, koska talla het-
kella on monesti tuntunut silta, ettd roolijako on kyseenalainen erityisesti mahdollisen
kaupan starttivaiheessa. On paljon eri tahoja, joiden pitaisi tehda yhteistydta, mutta mo-
nesti tehdaan paallekkaisyyksia roolijaon puutteellisuuden takia. Kiireesta johtuen pro-
sesseihin ei valttdmatta ehdita kiinnittda sen isompaa huomiota, josta johtuen lean-filo-

sofian toivotaan tuovan apua ongelmaan ja kestavan liiketoiminnan kehittdmiseen.

Tyon tavoite on parantaa Talenomin prosesseja siind maarin, etta erilaiset roolijaot sel-
kiytyvat ja kaikille saadaan selkea kuva lean-filosofian mahdollisista hyddyistd omassa
tydssa ja nain ollen parantaa oman tyon tuottavuutta. Prosesseihin sisaltyvat muun mu-
assa tyotavat, roolijaot, menetelmien rutinoituminen, yksinkertaistaminen seka turhan

tyén poistaminen.

InsinGoritydssa tarkastellaan, miten lean-filosofiaa voidaan hyédyntaa uusissa palvelulii-
ketoimissa ja miten se nakyy kaytannon tydssa. Erityisesti keskitytdan hyoddyn tuottami-
seen asiakasnakokulmaa silmalla pitden tarkastelemalla prosessien laadukkuutta seka

ulosantia.

Tyoén menetelmat

InsinGoritydta varten kayn keskusteluja oman organisaation kanssa aina johtajatasolta
tyontekijatasoon seka tutkin kirjallisuutta mahdollisia uusia nakdkulmia silmalla pitaen.
Hyddynnan myos omaa kokemusta alalta seka tarkkailen muun henkiléstén toimintamal-

leja oman tyon lisaksi.



Rakenne

Ty koostuu kuudesta luvusta sisaltden alun johdannon. Johdannon jalkeen kasittelyssa
on lean yleisemmalla tasolla sisaltaen sita, mista se on lahtdisin ja historiaa. Historian
jalkeen kerron leanin paapiirteita, kuten mita lean tarkoittaa, leanin lakeja, kingmanin

kaavaa, vaihtelua, seitsemaa hukkaa sekd gemba-menetelmaa.

Toisen luvun teoriaosuuden jalkeen kolmannessa luvussa kasittelen asiakasliiketoimin-
nan kehittdmista ja sita, miten leania voidaan hydédyntaa siina. Luku sisaltda teemoja,
kuten toiminnan tasot, lean-toiminnan riskit, tavoiteasetanta seka mittarointi, jatkuva pa-

rantaminen ja viimeisena muutosjohtaminen.

Neljas luku sisaltda uudet liiketoiminnat organisaationa. Kerron, mitad uusiin liikketoimin-
toihin sisaltyy seka sen palveluista. Ennen tarkempaa selostusta uusien liiketoimintojen
palveluista kdytdn gemba-menetelmaa eli tarkastelen ja pohdin prosesseja tarkemmin
jalkautuen niihin tydymparistdssa ja tata kautta pyrin avaamaan niita, jotta saadaan hyva
nakemys missa mennaan. Taman jalkeen kerron arjen tukipalveluiden palvelukokonai-
suuksista, jotka ovat henkildstdpalvelu, puhelinpalvelu, chat-palvelu seka sahkopostipal-

velu.

Viides luku koostuu ratkaisuehdotuksista seka kehittamisehdotuksista. Tarkoituksena on
paastaa ajatukset valloilleen siita, mitad voidaan tehda entistakin paremmin. Kuvana on
prosessikaavio mahdollisesta kaupasta ja sen lisaksi tarkoituksena on pohtia kysymyk-
sid, kuten dokumentaatio-ohjeiden standardisoiminen, erilaisten oikeuksien lisddminen
jarjestelmissa seka roolijako organisaation sisalla. Luvun lopussa pohdin prosessia viela
tarkemmin ja kasittelen tilannetta, jossa vanhalle asiakkuudelle tulee henkildstopalvelut
kayttédnsa ja sen jalkeen palvelun jatkuvaa yllapitoa. Luvun viimeisena osana esitetdan
yhteenvedot havaituista hyddyistd seka riskeistd nimenomaan keskittymalla asiakkuu-
teen. Kuudes luku, jossa tama tyd nivotaan yhteen, katsotaan lopputuloksia seka pohdi-
taan mahdollisia tutkimusmenetelmia, jolla voitaisiin kehittda liiketoimintaa lisaa tulevai-

suudessa.
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Kuva 1. Insindoritydn kulkuprosessi.

Asiantuntijapalvelu

Kuva 1 kertoo sen, miten tata insinddrity6ta on tehty tydn tavoitteista alkaen. Tavoitteiden

maarittelyn jalkeen perehdyn nykytilan kartoittamisen seka kirjallisuuskatsauksen myéta

tarkemmin uusien liiketoimintojen ja lean-filosofian yhdistdmisen hyédyntamiseen. Naita

tutkimalla on tarkoitus 16ytaa keinot, jolla saadaan kehittdmisehdotus ja mahdollinen rat-

kaisu havaittuihin ongelmiin, jotka ilmenevat organisaatiossa seka tarkemmin viela kay-

tannén tydssa asiantuntijapalvelussa.



2 Mita on lean

Tassa luvussa kerron leanista seka sen yleisista tydkaluista. Luku koostuu paaosin teo-
riasta ja aloitan luvun kertomalla yleista historiaa eli milloin ja mista lean on lahtdisin.
Tarkoituksena on saada kasitys siita, miten leania on lahdetty kehittdmaan ja miten se
on kehittynyt vuosien saatossa nykyiseen muotoonsa. Taman jalkeen vuorossa on
leanin paaperiaatteet sisaltaen leanin lait, vaihtelun, seitseman hukkaa sekd gemba-me-

netelman.

2.1 Leanin historiaa

Lean on saanut alkunsa Japanista 1940-luvun tietamilla, mista Iahtien sen suosio on ollut
erittdin voimakasta ja sita on tutkittu seka kehitetty suuntaan ja toiseen. Varsinaiseen
nousuun lean kuitenkin 1ahti 1970-luvulla, jolloin japanilaiset ja erityisesti Toyota kehitti
tuotannossaan uudenlaisen lahtékohdan tuottamiseen ja tekemiseen. Sen avulla Toyota
onnistui erottautumaan massasta ylivoimaisella tuotantomenetelmallaan ja nain ollen va-
hentdmaan kustannuksia ja parantamaan prosesseja. Syyna uudenlaisten menetelmien
kehittelemiseen oli se, etta siihen aikaan Japanissa oli niukkuutta kaikesta, niin raaka-
aineista ja kunnollisista menetelmistakin. Se pakotti Toyotan tekemaan ratkaisuja, jotta
voitiin paasta sinne, minne haluttiin ja menestymaan. Tama ei kuitenkaan ollut helppoa,
mutta vuosien saatossa ymmarrettiin, ettd mitd laadukkaammin asiat tehdaan, sita pa-

remmin saatiin nostettua tuottavuuden kasvua. (Leanin historiaa 2017.)

Erityisesti 1970-luvulla Toyota ja sen menetelmat alkoivat kiinnostaa maailmalla. Sen
prosesseja alettiin tutkia, koska ihmeteltiin, miten yritys voi menestya niin tehokkaasti,
vaikka puutetta oli monesta asiasta ja sen lisadksi maailmaa vallitsi Oljykriisi. Kriisin hel-
potuttua, Toyota erottautui muista selvasti. Niin kutsuttu TPS-menetelma (Toyota Pro-
duction System), oli avain tdhan. Keskeisinta tdssa periaatteessa oli se, ettad kustannuk-
sia pystytddn minimoimaan niin paljon kuin mahdollista, mutta myés se, etta erilaisia
turhuuksia ja hukkia poistetaan. Johtamisfilosofian avulla koko Toyotan henkilésto oli
sitoutunut asetettuihin tavoitteisiin ja kaikki tiesivat, mista on kyse. Kun menetelmaa viela
kehitettiin vuosien saatossa lisda, tuli Toyotasta yksi maailman menestynein autonval-

mistaja tuohon aikaan. (Leanin historiaa 2017.)



2.2 Leanin paaperiaatteet

Lean-filosofian paaperiaatteena on se, etta yrityksen prosesseja kehitetdan yha enem-
man asiakaslahtéisyyden mukaisesti. Tama tarkoittaa sita, ettd jos ennen on keskitytty
siihen, miten johtajien mielesta prosessin pitaisi menna, niin leanissa virtaukset pyritdan
nostamaan huipputasolle ja muut havaitut turhuudet seka hukat koitetaan saada proses-
seista pois. Syyna tahan on se, etta kaikki ylimaarainen, mika prosesseissa on, johtaa
viivastyksiin, kustannusten nousuun seka tehottomuuteen ja mahdollisesti jopa asiakas-

tyytyvaisyyden laskuun. (Owens & Fernandez 2014, 83-99.)

Usein ajatellaan, etta lean itsessaan korjaa ongelman kuin ongelman. Nain ei kuitenkaan
ole vaan lean-filosofia tarjoaa erilaisia tydkaluja ongelmien ratkaisemiseen ja parantami-
seen. Ihmisten pitaa itse oppia havainnoimaan ja ymmartamaan yrityksen ja prosessien
ongelmat naiden tydkalujen ja menetelmien avulla. Havaitessaan, mika prosesseissa on
huonosti, tasta keskustellaan kaikkien niiden kanssa, jotka ovat prosessin kanssa teke-
misissa. Johtajilta vaaditaan tassa vaiheessa hyvaa tietoutta ja taitoa ratkaista erilaisia

ongelmia ja prosesseja. (Taylor, Gerald M. 2008, 205-209.)

2.2.1 Leanin lait

Littlen laki

Monissa asiayhteyksissa puhutaan laeista, niin myds leanissa. Nama niin kutsutut leanin
lait on maaritelty samalla tavalla kuin leanin tyokalut. Littlen laki (L=AW) on naista ensim-
mainen, ja se on saanut nimensa sen kehittajan John Littlen mukaan. Tassa kaavassa
L tarkoittaa prosessissa sita, kuinka paljon kyseisessa jonossa on yksikdita. A tarkoittaa
sitd, mika on jonon keskimaarainen saapumisnopeus tietyssa ajassa. W sen sijaan tar-
koittaa keskimaaraista jonotusaikaa. (Littlen laki 2017.) Toisin sanoen Littlen laki kertoo
sen, mikd on tietyn prosessin lapimenoaika, tdma saadaan yksikdiden maara kertaa
tietty jaksoaika. Esimerkiksi jos asiakas soittaa saadakseen apua ongelmaan, han voi
laskea littlen lain mukaan kauan kestaa, ettd hanen ongelmaansa puututaan, mikali saa
tietoonsa asiakkaiden maaran ennen hanta. Kun taméa on tiedossa, asiakas kertoo sen

lukumaaran ajalla, mita heitd on palveltu. (Torkkola 2015, 186-191.)



Pullonkaulalaki

Prosessit eivat ole ikina taydellisia ainakaan, jos niita ei kehitetd, mutta varsinkaan yri-
tystoiminnan alkuvaiheilla. Syy tdhan on se, etta ei tiedeta, mita ollaan tekemassa tai
miten asioita kannattaisi tehda ottaen huomioon kaytettavissa olevat resurssit ja muut
tydon velvoittamat tarpeet. Erityisesti ongelmatilanteissa, kun prosesseihin aletaan pa-
neutua tarkemmin, havaitaan sen sisaltamat ongelmat, niin sanotut pullonkaulat. Se tar-
koittaa sita, etta prosessin suorituskyky ei ole silla tasolla, kuin sen pitaisi olla. Siita seu-
raa useimmiten se, etta tuotteiden lapimenoaika ei ole optimaalinen ja nain ollen ongel-
mia syntyy. Tarkeinta on se, etta prosessien pullonkaulat pystytdan tunnistamaan niin
nopeasti kuin mahdollista ja kehittda tdhan ongelmaan ratkaisu, joka poistaa kyseisen
esteen. Voi olla myds tilanne, ettd sen suurempaa ongelmaa ei yrityksessa ole, mutta
jos halutaan tulla nykyista paremmaksi ja kehittdd menetelmia, prosessin hitain vaihe voi
olla pullonkaula, eli se mika aiheuttaa hitautta koko muuhun prosessiin. (Torkkola 2015,
98-103.)

Kingmanin kaava

Kingmanin kaavaa voidaan pitaa leanin kolmantena lakina tai ainakin sen tapaisena tyo-
menetelmana, jonka avulla saadaan prosessista olennaista tietoa. Se nimittain kertoo
vaikutuksia seuraavista asioista: todellinen tydhon kulunut aika, vaihtelu seka kayttdaste.
Jos prosessi ei ole optimaalinen, sita pitdd muokata, jotta siitd saadaan sellainen. On-
gelmatilanteessa tuotteen tai palvelun lapimenoaika on liian suuri, mutta Kingmanin kaa-
vaa apuna kayttden saadaan selville syyt, miksi ndin on. Voidaan sanoa, etta lapimeno-
aika pitenee, jos tuotteen tai palvelun kasittelyssa kestda normaalia pidempaan eli sen
tuottamisessa on jokin ongelma, mika hidastaa huomattavasti sen valmistumista. Toinen
asia, mika vaikuttaa Kingmanin kaavan mukaan lapimenoajan pitenemiseen on vaihte-
luiden kasvaminen. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta sisaisten tai ulkoisten vaihte-
luiden takia tuotteiden valmistus hidastuu siten, etta lopputuotteen valmistumisaika heik-
kenee merkittavasti. Kolmas syy lapimenoajan pitenemiselle on se, etta resursseja kay-
tetdan entistd enemman. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta tallakin hetkella tyéta on
niin paljon ja kaikki koneet ovat maksimikaytdssa. Ei ole enempaa aikaa eika kapasiteet-
tia tehda tuotteita, joten uusien tuotteiden lapimenoaika pitenee. (Torkkola 2015, 191—
193.)



2.2.2 Vaihtelu

Vaihtelua tapahtuu koko ajan ja kaikkialla, sita ei voida estaa, mutta siihen ja sen seu-
rauksiin voidaan vaikuttaa. Sen vaikutuksia koetetaan minimoida, koska ei haluta tilan-
netta, jossa on tehty paljon turhaa ty6ta, mutta sen tuotoksia ei voida myyda tai muuten
hyédyntaa muissa vaiheissa. Syita vaihteluun voi olla monia. Yksi syy voi olla esimerkiksi
ongelmat prosesseissa, kuten pullonkaulat, mutta voi olla myo6s ulkoisia vaikutuksia.
Naita ovat esimerkiksi kausivaihtelut tai kuluttajien muutokset ostokayttaytymisessa tai
yleisen kilpailutilanteen muutokset. Vaihtelu voidaan siis karkeasti jakaa kahteen eri
luokkaan, jotka on mainittu toisella tavalla jo edella: stabiiliin ja epastabiiliin vaihteluun.
Taman vaihtelun teorian loi ensimmaisena Walter A. Shewhart, ja han loi teorian nimen-
omaan palvelu- ja teollisuusprosessien vaihteluita kuvaavaksi. (Modig & Ahlstrém 2013,
40-43.)

2.2.3 Seitseméan hukkaa

Hukalla tarkoitetaan sita, etta prosessissa on vaiheita, jotka eivat ole hyddyllisia yrityk-
selle itselleen, mutta viela vahemman asiakkaalle. Ne eivat siis tuota minkaanlaista lisa-
arvoa, painvastoin. Sen takia niita pyritdan kehittamisella seka asianmukaisilla tydkaluilla
poistamaan, jotta saadaan sujuvuutta toimintaan seka lisdarvoa molemmille osapuolille.
Seuraavaksi luettelen ja selitdn hukan seitseman muotoa, jotka ilmenevat monesti erilai-
sissa yrityksissa ja haittaavat liketoiminnan kehittymista suotuisasti. (Carrreira & Trudell
2006, 22-29.)

Ylituotanto

Hukan ensimmainen muoto on ylituotanto. Ylituotantoa voidaan tehda tarkoituksenmu-
kaisesti tai painvastoin ilman syyta eli tiedostamattomasti, koska prosessi ei ole toimiva.
Yrityksessa saatetaan ajatella, ettd tehdaan tuotteita varmuuden vuoksi niin paljon, etta
ne eivat ainakaan lopu kesken. Huonoa tassa on se, ettad ei voida olla varmoja niiden
menekistd. Tama johtaa tilanteeseen, jossa valmiita tai puolivalmiita tuotteita joudutaan
varastoimaan, mistd aiheutuu turhia kustannuksia. Palveluliiketoiminnassa ylituottami-
nen saattaa sen sijaan tarkoittaa sita, etta asioita tehdaan liian aikaisin ottaen huomioon
asiakkaan maarittelemat aikamaareet. Kaikkea ei esimerkiksi olla asiakkaan puolesta

valmiita ottamaan vastaan ja tietyt tydvaiheet ovat niin pahasti kesken ja epaselvia, etta



niitd voidaan joutua korjaamaan, koska lahtétiedot eivat olleet riittdvan hyvia palvelua
rakennettaessa. Nain ollen joudutaan palaamaan palvelukokonaisuuden rakentamisen
alkuvaiheille ja miettimaan, miten korjata sita, jotta se vastaa haluttua lopputulosta.
(Carrreira & Trudell 2006, 22—-29.)

Varastot

Varastoon tekeminen voi olla valilla tarpeen, mutta ei silloin, jos sita ei olla suunniteltu
tai ennakkoon maaritelty tavaksi toimia. Syyna on se, etta varastointi ei ole missaan ta-
pauksessa edullista ja nain ollen sita tulisi valttaa niin pitkdan kuin mahdollista. Palvelu-
liketoiminnassa palveluita ei niin pahasti voida tuottaa varastoon, mutta tyévaiheita voi-
daan tehda ennalta liikaa, mika saattaa aiheuttaa tilanteen, jossa tydn muita vaiheita on
vaikea arvioida tai niitad joudutaan siitdmaan. Riskina varastoinnissa on se, etta siella
olevat valmiit tuotteet tai puolivalmisteet menevat pilalle, koska on arvioitu niiden me-
nekki vaarin. Toinen negatiivinen asia varastointiin liittyen on se, etta varastointi sitoo
ison maaran varoja. Se tarkoittaa sita, etta niitd varoja ei voida kayttda muuhun tarkoi-
tukseen, esimerkiksi henkildston lisdpalkkaukseen tai sijoitukseen. (Carrreira & Trudell
2006, 22-29.)

Odottaminen

Hukkaan tehty tyd ei ole missdan tapauksessa arvokasta, painvastoin. Oli puhe sitten
fyysisten tuotteiden tekemisesta tai palvelukokonaisuuksien tuottamisesta. Prosessin
eteneminen tiettyyn pisteeseen asti voi sujua moitteettomasti, mutta jos jostain syysta
asiat eivat etene ongelmista johtuen halutulla tavalla, syntyy epasuotuisia odottamisia.
Odottaminen ei ole mydskaan arvoa tuottavaa aikaa, koska silla ajalla ei tapahdu mitaan,
toisin sanoen jalostusarvoa ei synny. Palveluliiketoiminnassa odottaminen voi tarkoittaa
sita, ettd palvelun tuottamisen alkuvaiheessa lahtétiedot eivat ole riittdvan hyvia, jotta
sita voitaisiin aloittaa. Kun sita ei voida aloittaa niin sen aloittamista joudutaan odotta-
maan, mika ei ole suotuisaa. Nain ollen asiakas ei saa haluamaansa kokonaisuutta sil-
loin kuin haluaisi ja hanen liiketoimintansa voi karsia negatiivisesti suunnittelemattomien
odotuksien takia. (Carrreira & Trudell 2006, 22—29.)



Siirtymiset

Kun erilaisista syista johtuen tapahtuu ei haluttua odottamista, siitd seuraa automaatti-
sesti siirtymisia, mika on epaedukasta kaikille osapuolille. Palveluliiketoiminnassa siirty-
miset voivat tarkoittaa sita, etta resursseja joudutaan siirtdmaan tehtavasta toiseen. Nain
ollen, jos tietyssa tehtavassa aiheutuu siirtyminen ja aloitetaan toinen tehtava, ensim-
maisen tehtavan jatkuessa sama henkild ei enaa pysty jatkamaan sita, koska toinen ty6-
tehtava estaa palaamisen alkuperaiseen tehtavaan. Taten pahimmassa tilanteessa re-
surssi joudutaan etsimaan siihen tehtavaan uudestaan. Riskina on se, etta uusi henkild
ei heti pysty olosuhteista johtuen tekemaan tyéta sen vaatimalla tasolla, koska ei tarkal-
leen tieda mista on kyse. Siirtyminen voi aiheuttaa siis tuplaten siirtymisia, koska ensim-
maisen vaiheen siirtyminen siirtdd osaamista toisaalle ja uusi resurssi joutuu opettele-
maan ja perehtymaan tehtavaan alusta alkaen. Vaikka edellinen henkil6 olisi kertonut ja
selostanut tyota jatkavalle henkildlle tydon edelliset vaiheet, 1ahtétiedot ovat voineet jo

muuttua, mista johtui tehtavan alkuperainen siirtyminen. (7 Wastes 2017.)

Virheet/uudelleen tekeminen

Hukalla voidaan tarkoittaa myos sita, ettd olosuhteiden pakosta ei olla selvilla tydtehta-
vista ja siitd, miten prosessin tiettyja vaiheita pitaisi tehda. Naista johtuen voidaan tehda
virheitd, jotka eivat valttamatta ole tyontekijan syita 1ahtdkohtaisesti. Tama johtaa tilan-
teeseen, jossa virheet pitda korjata, jotta asiakastyytyvaisyys pysyy hyvana eika asia-
kasta menetetd kokonaan. Virheiden korjaus vie uudelleen resursseja ja aiheuttaa pa-
himmassa tapauksessa viivastyksia toisiin tehtaviin. Uudelleen on kuitenkin tehtava,
mutta tatd hukkaa olisi syyta valttaa ja siihen pyritdankin ennakkoon niin paljon kuin
mahdollista, mutta aina nain ei valttamatta voida tehda, koska inhimillista syista johtuen
virheitd tapahtuu todennakoisesti jatkossakin, oli prosessin vaiheet suunniteltu etuka-

teen kuinka hyvin tahansa. (7 Wastes 2017.)
Turha tyd
Voidaan sanoa, ettd mika tahansa tyd, mika ei tuota lisdarvoa, on turhaa ty6ta eli hukkaa.

Tata tulisi siis valttaa, oli tydskentelytapa tai liiketoiminta mika tahansa. Esimerkiksi pal-

veluliiketoiminnassa ja asiantuntijatydssa hukkaan tehtya tyota ei valttamatta nay fyysi-
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sesti mitenkaan. Se ilmenee siten, etta henkildn kallisarvoista tybaikaa on mennyt huk-
kaan ja nain ollen sita ei olla kohdistettu laskutettavaan tyéhén. Tama voi osaltaan vai-
kuttaa muiden tbéiden etenemiseen ja voi pahimmassa tapauksessa aiheuttaa siirty-
misien ja odottelemisen kierteen, mista voi olla vaikea paasta pois ilman, etta yritys siir-
taa lisda resursseja kierteen lopettamiseksi, mika ei ole kustannustehokasta. (7 Wastes
2017.)

Ylituotanto
|
Turha tyo ! ~ Varastot
e
Virheet —— «—— Odottaminen

Uudelleen — =~

.  Siirtymiset
tekeminen Y

Kuva 2. Seitseman hukkaa (7 Wastes 2017.)

Kuvan 2 mukaiset hukat ovat niita asioita, jotka tuottavat negatiivista haittaa yrityksen
liketoimelle. Sen takia naita vahentamalla voidaan parhaimmassa tapauksessa nopeut-
taa omaa toimintaa, mutta ennen kaikkea maksimoida asiakkaan kokema arvo. Se voi
iimeta esimerkiksi siten, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelun tai tuotteen viipymatta

eika ehdi miettia kilpailijoiden tarjontaa samaan asiaan.

2.2.4 Gemba-menetelma

Gemba on menetelma, jossa mennaan katsomaan esimerkiksi henkildston tyopisteelle,
miten tyot seka tehtavat tehdaan kaytannoéssa. Menetelmien kehittdja ei valttamatta
pysty tekemaan oikeita paatdksia menetelmien kehittamisiin ilman sita, etta tietaisi, mi-
ten ne menevat talla hetkelld arvailun perusteella. Voi olla myds tilanne, etta yritykselle

on tullut uusi johtaja, joka ei tieda, miten asiat tehdaan kaytannossa, vaikka hanella oli-
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sikin kokemusta vastaavanlaisista yrityksista seka toimista. Sen takia on ensisijaisen tar-
keaa, etta tiedetdan prosessit ja niiden vaiheet perusteellisesti. (Torkkola 2016, 125—
127.)

Gemba-menetelman ei ole tarkoitus etsia virheita, vaikka tdman menetelman kayttami-
nen saattaa henkildstdsta ehka silta tuntua, kun johtaja tulee katsomaan, miten tyét su-
juvat. Kun johtotaso ja tyontekijataso kohtaavat, voivat gemba-menetelman tulokset olla
todella hedelmallisia. Syy on se, ettd puhuttaessa henkil6stdon kanssa jokapaivaisesta
tekemisesta, voidaan havaita mahdolliset puutteet, jotka yrityksen toimissa ilmenee.
Naita voivat olla esimerkiksi hitaus, puutteelliset koneet, pullonkaulat sekd muut tyéta
haittaavat tekijat. Naista syista johtuen gemba-menetelmaa voidaan pitaa erittdin hyvana
tydkaluna, jotta pystytdan havainnoida niitd asioita, mita pitda kehittaa jatkoa ajatellen.
(Liker & Marko 2010, 140-149.)

3 Asiakasliiketoiminnan kehittaminen

Asiakasliiketoiminnan kehittdminen oman yrityksen liiketoiminnan kehittdmisen rinnalla
on asia, jota asiakas tulee varmasti arvostamaan. Hanen kokemaansa lisaarvoa on tar-
kea pyrkia nostamaan, koska nain taataan pysyvyys asiakaskunnassa. Mikali pystytaan
tarjoamaan sellaisia asioita, jotka eivat ole kilpailijoilla mielessdkaan, on voiton ainekset
iimassa ja taten on mahdollista erottautua heista positiivisesti. Mukauttamalla yrityksen
prosessit ja kaikki tekeminen parhaaseen mahdolliseen asiakaskeskeisyyteen, voidaan
saavuttaa win-win-tilanne molempien osapuolten kesken, jota on syyta pyrkia vaalimaan

kaikin tavoin.

3.1 Lean asiakasliiketoiminnan kehittamisessa

Asiakkaan tarpeen huomioiminen on oleellinen osa prosessin kulkua. Voidaan sanoa,
ettd mahdollisesti jopa tarkein. Syy on se, etta asiakkaalla on kiire saadakseen ratkaisu
havaitsemaansa ongelmaan mika hanella on. Ei ole valttamatta aikaa ihmetella tai koet-
taa ratkaista sita itse, koska on paljon muitakin asioita hoidettavana. Taman takia asia-
kas ja hanen tarpeensa tulee ottaa huomioon mahdollisimman nopeasti. (Customer Va-

lue: Applying the first Principle of Lean, 2004.)
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Asiakas ottaa yhteytta palveluntarjoajiin ja vertailee erilaisia vaihtoehtoja saadakseen
kuvan, mita on tarjolla ja mika sopisi hanelle parhaiten. Yritykset ovat erilaisia ja niin ovat
myos niiden palvelumuoto, joiden pohjalta asiakas havainnoi erilaisia vaihtoehtoja. Asi-
akkaan kiireen taustalla voi olla esimerkiksi se, ettd hanen tyontekijansa on sairastunut
pitkaaikaisesti tai tyontekija on irtisanoutunut. Tama henkild on aiemmin tehnyt naita
toita, ja tdman resurssin ollessa poissa asiat eivat etene. Tarve on valitdén, joten siihen
on saatava pikaisesti ratkaisu. Se voi olla esimerkiksi jokin automatisoitu palvelu, joka
tekee samat asiat, mutta koneellisesti tai sitten niin sanottu vuokratyéntekija, kuka tekee
tarpeen mukaan asiakkaan toita. Nain ollen, kun edellda mainittuihin ratkaisuihin paady-

taan, on vastattu asiakkaan vélitttméaan tarpeeseen. (Modig & Ahlstréom 2013, 24-26.)

Asiakaskeskeisyytta silmalla pitden on tarkeda huomata myods se, ettd asiakkaalla on
muitakin tarpeita. Kun on vastattu kiireellisimpiin eli valittémiin tarpeisiin, voidaan huo-
miota siirtda niihin vahemman kiireellisempiinkin tarpeisiin, joita ovat valilliset tarpeet.
Naita ei niin kiireellisia asioita ovat asiakkaan huomioon ottaminen arkipaivaisesti. Kun
kohdataan asiakas, ensimmaisena hanelld on tietysti mielessad se, miten saada apua
akuuttiin ongelmaan. Palvelun tarjoajan nakékulmasta on viisasta huomioida asiakas ys-
tavallisesti ja valittavasti. Se, miten asiakas itse tdman kohtelun ottaa vastaan, on valil-
listd huomioimista. Yritys ymmartaa asiakasta ja ottaa ongelmat huomioon ja kertoo, mi-
ten asiassa yrityksen mielesta kannattaa edeta ja antaa erilaisia vaihtoehtoja kyseiseen
ongelmaan. (Modig & Ahlstréom 2013, 24-26.)

Resurssikeskeisyys on monelle yritykselle ollut ja on edelleen keino asioiden ratkaisuun.
Pidetaan tarkeana sita, ettad asiat tehdaan kustannuksia silmalla pitden ja ettd saadaan
maksimaalinen hydty henkildstdstd seka kalustosta. Resurssikeskeisyyden olennainen
piirre on se, etta aikaa ei ole mihinkaan ylimaaraiseen. Kiiretta pidetdan hyvana ja saa-
tetaan tehda jopa montaa keskeneraista tehtdvaa samaan aikaan. Nain ollen ei valtta-
matta pystyta keskittymaan yhteen asiaan kerrallaan kunnolla, vaan kaikki tehtavat teh-
daan ikaan kuin puoliteholla. Tasta voi seurata se, etta asiakas kokee hanta kohdeltavan
osana kankeaa prosessia, eika valittémiin tarpeisiin vastata tarpeeksi nopeasti. Palve-
luntarjoajan nakodkulmasta tdma ei ole ongelma, koska asiat vain menevat niin. Téita on
ja niihin pyritdan vastaamaan siten, kun voidaan, koska valittuna on resurssikeskeinen
lahestymistapa. (Modig & Ahlstrém 2013, 7-16.)
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Tyb6kuorma

Asiantuntijaorganisaatiossa tydmaaran maaritteleminen voi olla haasteellista toisinaan.
Se johtuu siita, etta ei valttamatta voida tarkasti sanoa, mika on odottavien tyétehtavien
maara, tai kuinka paljon on viimeistelemattémia tehtavia. Taman lisaksi tehtavia tulee
maarallisesti koko ajan lisda esimerkiksi jarjestelman kautta, uusien asiakkaiden kautta,
puhelimella tai sahkdpostilla. Naiden kokonaisuus tuottaa paivittaisen tydkuorman koko
henkiléstolle ja niista pitaa selvitd mahdollisimman hyvin pyrkien siihen, ettd kyseiset
tehtavat saadaan kerralla valmiiksi eika niita jaa roikkumaan keskeneraisena. Esimies-
ten voi olla erittdin hankalaa hahmottaa tiiminsa tydkokonaisuutta asiantuntijaorganisaa-
tioissa juuri siita syysta, etta tehtavien suoritus ja niiden suunnittelu on useimmiten hen-
kildston vastuulla ja mahdollisten kapasiteettien selvittdminen voi vieda aikaa. (Lean pro-

duction, workforce development and operational performance, 2018.)

Henkilostd suorittaa paivittaista tekemista oman tuntemuksen perusteella ja arvioi niiden
keston sen mukaan, paljonko samantyyppisiin tehtaviin on aikaisemmin mennyt aikaa.
Kun suunnitelmien paalle tulee lisdd odottamattomia t6ita, jotka pahimmassa tapauk-
sessa viela halutaan asiakkaiden puolesta tehdyksi tietylle henkilélle, saatetaan olla pu-
lassa. Nain ollen kokonaisuutta miettien, vaikka ei saataisi tarkkaa kuvaa paivittaisesta
tydkuormasta, tarkeaa on korostaa asioiden viemista alusta loppuun kerralla, mikali se
on mahdollista. Talla tavoin saadaan ainakin taattua se, ettd ei jaa roikkumaan t6ita,

jotka on aloitettu, mutta ei saatettu loppuun. (Torkkola 2016, 78-82.)

Virtaustehokkuus

Seuraavassa kappaleessa nostan esille asian, jota parantamalla vaikutukset voivat olla
massiivisia. Virtaustehokkuus eli se, kuinka nopeasti asiat otetaan kasittelyyn ja miten
ne etenevat prosessien edetessa, vaikuttaa hyvin nopeasti asiakkaiden tyytyvaisyyteen.
Sen liséksi virtaustehokkuudella voi olla erittain suora vaikutus oman henkiléston jaksa-
miseen, koska jonoja ei valttdmatta synny entiseen tapaan, jos puhutaan resurssikeskei-

sestd menettelytavasta yrityksen tekemisessa.
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Virtausyksikko
(Keskittyminen yksittdiseen virtausyksikkoon)

Resurssi Resurssi Resurssi Resurssi

P Virtsusyksikkd

Kuva 3. Resurssikeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen (mukaillen Modig & Ahlstrém 2013, 21.)

Kuvassa 3 esitetdan virtaustehokkuutta. Siind keskidéssa on virtausyksikko eli palveluor-
ganisaatiossa asiakas ja sita jalostavat yksikot eli resurssit. Jos yritys paattaa, etta siir-
rytaan nykyisesta resurssikeskeisesta palvelumuodosta enemmankin asiakasta palvele-
vampaan tydskentelymalliin eli virtausyksikdiden tarpeiden palvelemiseen, niin proses-
seja on todennakoisesti muutettava huomattavasti. Syy tdhan on se, ettd odotusaikojen
pitaisi nopeutua huomattavasti verrattuna siihen, miten asiat ovat tehty aiemmin. Keski-
0ssa on siis asiakas, jonka tarpeita tulee palvella nopeasti. Kuvan mukaan erilaiset re-
surssit hyddyntavat toisiaan silloin, kun sita pitaa olla tarjolla. Painvastainen tilanne olisi
se, etta resurssikeskeisyyden mukaan, resursseja kaytetdan, kun ne ovat vapaana eika
ole muuta keskeneraista tyoéta. Virtaustehokkuus pyrkii nimenomaan olemaan erilainen
ja kayttdmaan resursseja, jotka jalostavat tuotetta juuri oikeaan aikaan. Kun jalostusta
tapahtuu silloin, kun pitaa, virtausyksikolle ei tule turhia odotuksia ja virtaustehokkuutta
voidaan pitda hyvana. (Modig & Ahlstrém 2013, 7-16.)

Jos esimerkiksi puhutaan palveluorganisaation normaalista tilanteesta, etta asiakas ot-
taa yhteytta ja on mahdollisesti kiinnostunut yrityksen tuottamista palveluista. Palvelusta
vastaava henkilé kertoo puhelimessa tai sahkdpostilla, mitd kyseinen palvelu tai palve-
lukokonaisuus sisaltda. Puhelun edetessa han koettaa mahdollisesti saada tapaamista
seuraavalle viikolle, jotta voi viela paremmin kertoa palvelusta ja siita, etta sitd voidaan

soveltaa kiinnostusta herattaneen asiakkaan yrityksessa. Mahdolliseksi ongelmaksi
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tassa korostuu se, etta puhuttaessa virtaustehokkuudesta asiakkaan saama jalostusarvo
ei ole kovin korkealla tasolla, koska tapaaminen on kiireista ja niin sanotusta resurssi-
keskeisesta palvelumallista johtuen aiheuttaa tilanteen, etta kyseista tapaamista ei saatu
sovittua samalle viikolle, kun asiakkaaseen oltiin yhteydessa. (Modig & Ahlstrém 2013,
7-16.)

Riskina on se, etta vaikka asiakas on osoittanut kiinnostusta, han voi odotusajasta joh-
tuen katsoa muitakin vaihtoehtoja, ja jos han 16ytaa yrityksen mika on keskittynyt nope-
aan toimintaan asiakastarpeiden huomioimisessa, voi ensimmaiselle yritykselle kayda
se, ettd mahdollinen uusi asiakkuus karkaa toiselle kilpailijalle. Nain ollen tarkeaa on se,
ettd otetaan asiakas mahdollisimman nopeasti kasittelyyn ja pyritaan I0ytamaan hanelle

oikea palvelu hanen tarpeidensa mukaan. (Modig & Ahlstrém 2013, 7-16.)

Asiakastarpeiden huomioimista ei voida siis ikind korostaa liikaa. Virtaustehokkuutta on
suotavaa pyrkia korostamaan, koska mita tehokkaammin prosessit toimivat ja mita
enemman asiakkaiden huomioimista korostetaan, sitd enemman siitd kaikki hyotyvat.
Asiakas kokee saavansa parasta mahdollista jalostusarvoa tarvitsemaansa ratkaisuun
ja kun nain on, ty6ta tekeva yritys saa hyvaa mainetta ja voi todeta, etta prosessit seka
menetelmat ovat kunnossa. Tahan ei kuitenkaan pida tyytya vaan menetelmia on kehi-
tettava jatkuvasti, jotta tilanne ei kdanny takaisin huonoon suuntaan. (Modig & Ahlstrém
2013, 7-16.)

3.2 Toiminnan tasot

Lean johtamisen tytkaluna

Johtajatasolla leania ja sen tarjoamia tyokaluja on syyta kayttaa, kun mietitdan periaat-
teita seka tavoitteita tulevaisuutta silmalla pitden. Nama linjaukset voivat olla hyvinkin
merkittavia, joten tasta syysta johtajien kuuluu tietda, mista paatetaan. W. E. Deming loi
1960-luvulla monia menetelmia laadun parantamisen saralla. Eras naista on hanen luo-
mansa syvallisen tiedon teoria. Se sisaltda nelja vaihetta, joita jokaisen linjauksia teke-
van johtajan olisi hyva sisaistaa ja tuntea, koska niista on todellinen apu kehittaa liiketoi-

mintaa valittuihin suuntiin. (Lean Six Sigman vaikuttajat — Hall of Fame 2013.)
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Ensimmaisena Demingin syvallisen tiedon periaatteen osa-alueesta on systeemiajattelu.
Se tarkoittaa sitd, ettd osataan hypatd menneisyydesta pois ja ajatella asioita systemaat-
tisesti ja uudella tavalla. Sanotaan, etta kaikki asiat vaikuttavat kaikkeen, nain ollen asi-
oilla on keskenaan vuorovaikutusta, joka on systeemiajattelun idea. Ymmarretaan se,
etta asioilla on keskenaan merkitysta, mutta myds se, miksi on ja minkalaista. Johtajan
ymmartidessa nama asiat han voi alkaa muuttaa kokonaisuutta ja luomaan tata varten

pelisdantgja, joita muut soveltavat. (Torkkola 2015, 226-230.)

Toinen tarkea osa-alue, joka syvallisen tiedon teoriaan kuuluu ja joka johtajan olisi hyva
ymmartaa, on vaihtelut. On aikoja, jolloin tuotteita tai palveluita menee enemman kau-
paksi, mutta sen lisdksi on omaan tuotantoon liittyvaa vaihtelua. Se, mista vaihtelut joh-
tuvat on erittain oleellista tietoa, koska kun se ymmarretaan, voidaan tehda tarpeellisia
muutoksia, jos se koetaan tarpeelliseksi. Vaihtelun ymmartamisen mydta voidaan tule-
vaisuuttakin ennustaa entistd paremmin, koska tullaan havaitsemaan esimerkiksi kulut-
tajien ostokayttaytymiseen liittyvat vuodenajat, mutta myds omien prosessien vaihtelui-
den syita seka seurauksia. (Torkkola 2015, 226-230.)

W. E. Deming kehitti menetelman nimeltddan PDSA tai toiselta nimeltdan PDCA-sykli.
(Jatkuva parantaminen 2017.) Kerron tastd menetelmastd myéhemmin tdssa luvussa
enemman, mutta tdma on kolmantena osa-alueena syvallisen tiedon teoriassa, jonka
Deming kehitti. Uutta tietoa pitda haluta, jos halutaan muuttua ja kehittya, ja juuri tdhan
tarkoitukseen sykli on tehokas tydkalu, kunhan on paatetty, mita tietoa halutaan ja mista.
(Torkkola 2015, 226-230.)

Neljantena ja taten myods viimeisena osa-alueena syvallisen tiedon osa-alueessa on psy-
kologia. Johtajan pitad oppia ymmartamaan, miten ihmiset toimivat ja kayttaytyvat tie-
tyissa tilanteissa seka se, miten johtajan kaytés vaikuttaa muiden ihmisen kaytdkseen.
Psykologiaa ei kayteta siten, ettd saadaan henkildstd tekemaan t6ita robotin omaisesti
yrityksen tarpeita parhaiten tyydyttden. Tarkoituksena on sen sijaan saada ihmiset teke-
maan parhaansa ja ajattelemaan kehittdmismielessa asioita siten, etta tietyissa asioissa
arjen ratkaisuita voidaan tehda ilman johtajaakin. Ajattelun muuttuminen voi saada hie-
noja asioita aikaan. Sen takia voidaankin vaittaa, etta johtajat, jotka uskaltavat ja tiedos-
tavat sen, etta asioita ei voida tehda loppuelamaa samalla tavalla, kun on ehka tehty,
voidaan saavuttaa jotakin suurta. Nain ollen lean johtamisen ty6kaluna johtoryhmassa

on asia, jota kannattaa miettia, koska leanin tuomat menetelmat, joista edelld kerroin,
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voivat vaikuttaa kaikkiin henkil6ihin, jotka tydskentelevat kyseisen osa-alueen parissa
siina yrityksessa. (Torkkola 2015, 226-230.)

Keskijohto

Keskijohdossa toteutetaan niita asioita, joita ylempana johdossa maaritellaan tehtavaksi.
Kaytannossa sovelletaan ohjeita ja toteutetaan paivittaista tekemista. Keskijohdon tulee
onnistua motivoimaan tyontekijat ja jarjestdmaan rivit siten, etta asiat tulee hoidettua eika
asiakkaat tule pettymaan. Paivittdisessa tekemisessa leania voidaan hyédyntaa erilaisin
tydkaluin ja menetelmin, kunhan on saatu prosessi selville, mista [ahdetaan kehittamaan

toimintaa. (Next-generation Lean, 2011.)

Otetaan esimerkiksi tilanne, jossa kuukaudessa yritykselle tulee kuusi uutta asiakasta tai
vanhaa, joille tama palvelukokonaisuus tulee uutena palveluna. Jos kaupat on jo tehty,
kysymykseen tulee seuraavaksi se, kenelle henkiléstdsta mahtuu viela uusia asiakkaita
eli toisin sanoen, mika resurssi on kaytettavissa. Tehtavasta riippuen tiimin esimiehen
pitaa miettia resurssi myds sita silmalla pitden, missa pain asiakas sijaitsee ja pitaako
asiakkaalla kayda usein vai tehdaanko tyd puhtaasti etdna. Jos tehdaan etana, silloin ei
ole niin suurta merkitysta, mista pain ty6 tehdaan, kunhan asiat on sovittu nain, eika

asiakkaalla ole erityistoiveita tydntekijan suhteen.

Keskijohto kayttaa myds muussakin arkisissa toiminnassa leanin tuomia etuja, jotka liit-
tyvat tosin resursseihin ja tehtavien suunnitteluun asiakastyytyvaisyytta silmalla pitaen.
Oleellisena asiana on tyétehtavien rytmitys. Asiakkuuden alkaessa keskijohdon pitaa yh-
dessa asiakaspaallikdn tai myyjan kanssa miettia, miten asiakkaan toiveet ja tarpeet ote-
taan huomioon parhaalla mahdollisella tavalla my&s siten, etté se olisi tyontekijalle vii-
sainta. Kun tassa onnistutaan, voidaan valttyd monilta hukilta ja tydaikaa saastyy toisiin
tehtaviin runsaasti. Jos erimerkiksi asiakas tarvitsee tyontekijan, joka tekee asiakkaan
toita kahdeksan tuntia kuukaudessa, pitaa keskijohdon miettia henkilon tydkuorman mu-
kaan jarkevin toteutusmuoto. Tekeekd henkild asiakkaan t6ita kerran kuukaudessa kah-
deksan tuntia, vai onko tydkuorma jaoteltu esimerkiksi siten, etta kerran viikossa tehdaan
kaksi tuntia tai joka toinen viikko nelja tuntia, on kysymys, jota pohtia. (Next-generation
Lean 2011.)
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Keskijohto voi pyrkia miettimaan myos sita, millaisia tyotehtavia se jakaa henkiléstélle ja
tiimilleen. Tietyissa asioissa jollekin tydntekijalle on saattanut kertya toisista asioista huo-
mattavaa osaamista ja nain ollen tata pyritdan hyddyntamaan vastaavanlaisissa tyoteh-
tavissd myds toisaalla. Osaamista halutaan hyédyntaa maksimaalisesti, koska asiakas
on tarkein ja asiakkaalle tahdotaan tarjota parasta mahdollista palvelua. Hyvin hoide-
tuista tyotehtavista asiakkaalle saadaan lisdarvoa, mika nakyy hanelle muussakin muo-
dossa kuin laskuna. Hanen saamansa palvelu voi olla jopa niin tehokasta ja hyvaa, etta
han ei itse ymmarra saamansa palvelun tuomaa lisdarvoa vasta kuin tulevaisuudessa.
Tarkeaa on kuitenkin tiedostaa asiakkaiden tarpeet ja nostaa se ykkdsprioriteetiksi. (Crit-
ical success factors for Lean Six Sigma programmes: a view from middle management
2012.)

Keskijohdon on myos tarkeaa muistaa tarkistella sdanndllisesti sita, miten vanhat ja jat-
kuvasti kaynnissa olevat asiakkuudet ja niiden rutiininomaiset arkitehtavat toteutuvat.
Tama voi helposti unohtua, jos t6ita on paljon eika ehdi ja muista niin paljon miettia muuta
kuin tulevaisuutta ja mahdollisesti potentiaalisia asiakkaita. Jo olemassa oleville asiak-
kuuksille kannattaa saannodllisesti tehda prosessien tilannekatsaus, joka tehdaan yh-
dessa sen henkildn kanssa, joka palvelua tekee asiakkaalle, esimerkiksi myyntilaskuja.
Nain ollen, kun keskijohto pitaa palaveria sekd asiakkaan kanssa ettd oman henkiléston
kanssa, saa se tarkan kuvan siita, ollaanko tyytyvaisia ja toimivatko prosessit, kuten kuu-
luu vai pitdako tehda muutoksia suuntaan tai toiseen. PDCA-sykli voisi toimia tahan erin-
omaisesti leanin tydkaluna keskijohdon ja henkiloston tydkaluna kehitettaessa palvelua
eteenpain. (Critical success factors for Lean Six Sigma programmes: a view from middle

management 2012.)

Paivittainen tekeminen

Paivittdinen tekeminen on sita, mita tehdaan jokainen paiva, eli niin sanotusti pydritetaan
arkea. Kun johtajat ovat tehneet omat linjavedot, keskijohto tulkitsee sita siten, etta voi-
daan alkaa tehda toimenpiteita linjauksien tuottamiseksi kaytantéon. Kun tarvittavat
suunnitelmat ja tulkinnat on tehty, on aika siirtya itse tydhon, jota monesti tekevat esi-
merkiksi henkildstdpalvelun assistentti. Hanella on omat tyétehtavat organisaatiossa ja
paivittdinen tekeminen on se, mista arki kulkee eteenpain ja asiakkuudet tulevat hoide-

tuksi siten, kuten on sovittu. Lean-filosofiaa johtamisen menetelmana paivittaisessa te-
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kemissa voidaan pitaa erittain tarkeana osa-alueena myds sen takia, ettd mikali sita kay-
tetdan suunnitellusti ja siten, ettad valitut metodit sopivat juuri siihen yritykseen, voivat
tulokset olla erittain hyvia. Ensinnakin asiakkaan nakoékulmasta yritys tekee asiat moder-
nisti, koska menetelmia kehitetdan leanin mukaisesti jatkuvasti erilaisten tydkalujen
avulla. Menetelmien kehittdminen on toivottavaa ja mikali siind onnistutaan ja aletaan
kayttamaan esimerkiksi PDSA-syklia, parannus—kataa ja vastaavia tydkaluja, pelkastaan
se saa yrityksen pakottamaan henkiléston siihen, ettd menetelmia kehitetdan ja asioista
ollaan aidosti kiinnostuneita ja tata kautta halutaan kehittya entistd paremmiksi. (Lean -

ajattelulla ketteryytta jokapaivaiseen parantamisen 2018.)

Asiantuntijapalvelussa asioiden ymmartaminen kaikilla tasoilla on oleellinen asia. Lean
johtamisen menetelmana paivittaisessa tekemisessa ideana on se, etta ajatuksia halu-
taan, jotta voidaan kehittda toimintaa asiakkaan parhaaksi. Toinen asia on se, etta uusia
toimintatapoja halutaan jalkauttaa kaikkien kaytt6on prosessin alusta loppuun. Assistent-
titasolla esimerkiksi tydtehtavat saattavat monesti olla kirjanpidon esiprosesseja eli kay-
tanndssa asiakkaan paivittaisten rutiiniasioiden hoitamista. Oleellista on se, etta assis-
tentti ymmartaa, miksi tehdaan, mita tehdaan, miten tehdaan ja mika on toimintamallin
tarkoitus. Taman lisédksi monenlaista yhteisty6ta pitda tehda asiakkaan kanssa, mutta
myo6s oman yrityksen ihmisten kanssa. Tama tarkoittaa sita, etta erilaisten roolijakojen
selva ilmeneminen olisi hyva olla kaikkien selvilla, ettd ei tapahdu ylimaaraista hukan
iimentymaa johtuen siita, etta tieto ei liiku. (Lean-ajattelulla ketteryyttd jokapaivaiseen

parantamisen 2018.)

Paivittdin tapahtuu joka tasolla uusiutumisia ja arjen rullatessa leania kaytetaan, jotta
voidaan tehda asioita entistakin tehokkaammin ja asiakasnakdkulmaa korostaen. Kun
leania kaytetdan johtamisen tydkaluna paivittadisessa tekemisessa, kuuluvat siihen olen-
naisesti yhteispalaverit seka vierailut toisilla paikkakunnilla ja toimipisteissa, jotta saa-
daan erilainen tuntuma kollegoista eri paikkakunnilla. Tama on tarkeda myos siinakin
mielessa, ettd saadaan parempi kuva tyOkaverista ja mahdollisesti voidaan oppia tunte-
maan, miten kyseinen ihminen toimii. Opitaan siis tuntemaan ihminen ja nain ollen, kun
leanin tydkaluja kehitetdan ja yrityksen menetelmia hiotaan johtamisen avulla asiakas-
keskeisesti, saadaan kokonaisuus systemaattisesti toimivaksi ja saadaan toiminnan ta-
sojen kaikki henkilét kehitysprojektin  mukaan. (Lean-ajattelulla ketteryytta

jokapaivaiseen parantamisen 2018.)
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3.3 Lean-toiminnan riskit

Kun puhutaan leanin ottamisesta mihin tahansa organisaatioon tai organisaation osaan,
oli se sitten asiantuntijapalvelu tai jokin muu, niin riskeja on aina. Syy on se, etta lean ei
ole kaikille selva asia, vaikka siitd on vuosia jo puhuttu erilaisissa asiayhteyksissa. Voi
olla, etta johtotasolla puhutaan ja sovitaan, etta tehtavia pitaisi yksinkertaistaa, proses-
seja selkeyttdd seka tehda niista tehokkaampia tai sitten ylimaaraisia valivaiheita pois-
taa. Nain puhuttuna monet varmasti ymmartavat, mista on kyse, mutta kun aletaan pu-
hua erilaisista tyokaluista ja pullonkauloista, moni saattaa jo pudota karryilta ja miettia,

mista on kyse. (The risk of lean production 2013.)

Kun on epaselvyyksia tulevasta toiminnasta ja epavarmuutta siita, miten uudistukset vai-
kuttavat omaan tydskentelyyn, niista voidaan alkaa ajatella negatiiviseen savyyn. Taman
takia on ensiluokkaisen tarkeaa selkeyttaa henkildstolle, mita ollaan suunnittelemassa,
esimerkiksi jarjestaa erilaisia infohetkia ja kertoa ensinnakin se, mitd on lean. Erilaiset
infohetket ja yhdessa pohtimiset auttavat yritystd padsemaan sujuvammin uuden mene-
telman piiriin, ja kun henkil6std otetaan mukaan suunnitteluvaiheeseen, muutosvasta-
rinta on todennakdisesti pienempaa. Nain ollen saastetdan alkuvaiheessa aikaa, koska
ei tarvitse jo paatetyn toimintamallin kayttdonottovaiheessa alkaa yllatyksen omaisesti
kertoa muille, uusista menetelmista, joihin pitda totutella. (The risk of lean production
2013.)

Asiantuntijapalveluissa osaaminen on ensiluokkaisen tarkeaa ja muutenkin erittdin olen-
naista, koska ei haluta vaikuttaa osaamattomilta asiantuntijoilta asiakkaiden silmissa.
Nain ollen, jos ollaan tekemassa isoja prosesseja muokkaavia operatiivisia muutoksia
tydskentelytapoihin ja malleihin, sen jalkauttamisen on syyta tapahtua hyvin ja suunni-
tellusti. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta riskeja valttdakseen pitaa tarkalleen tie-
taa, miksi tehdaan ja mita, jotta uusien asioiden jalkauttaminen henkiléstoén sujuu vai-

vattomammin. (The risk of lean production 2013.)

Muutokset eivat saa tapahtua sen takia, etta tehdaan jotain uutta ja toivotaan sen toimi-
van. Pitaa olla tarkka suunnitelma siitd, miksi tehdaan uutta ja mihin pyritdan. Halutaan
erimerkiksi, ettd uuden asiakkuuden alkaessa asiakkaan paivittaiset rutiinitoimet helpot-
tuvat huomattavasti. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksella pitda olla tarkka nakemys siita,

mita yritys ylipaatansa tekee. Sen jalkeen tulee katsoa aiemmin tehtyja rutiinitehtavia ja
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miettia, miten ne voisi tehda paremmin ja niin, ettd se saastaa seka asiakkaan aikaa ja
lisdd oman tekemisen tehokkuutta entisestdan. Kun ennakkotiedot ja aloituspalaverit on
tehty ja tiedetdan ainakin paapiirteittain, mita pitada tehda, aletaan kaytanndssa toteuttaa
tyota. Riskina on se, ettd uuden toimintamallin alkuvaiheessa tyon rutiininomainen teke-
minen ei ole samalla tasolla kuin aikaisemmin, seké se, ettd uudistuksia tehdaan muu-

toksen ilosta, ilman sen suurempaa paamaaraa muutoksen syysta. (Jarvinen 2014, 80.)

Mita lean ei ole

Leania maaritelldan erittdin paljon eri asiayhteyksissa, joten se mika on oikein ja mika
vaarin riippuu asiayhteydesta. Voidaan puhua esimerkiksi siita, etta jokainen haluaa eri
asioita, nain ollen keskitytddn myos eri asioihin. Jos yritys on maaritellyt, ettd haluaa
lahitulevaisuudessa tarkan maaritelman leanin merkityksesta tyontekijoilleen ja tekee
siitd kyselyn, todennakdista on se, ettd vastaukset vaihtelevat elamantavasta tyékalu-
pakkiin. Syy on siina, etta jokainen maarittelija tekee sen omalla tyylillaan ja tietoisuudel-
laan. Se puolestaan tarkoittaa sita, ettd ne on maaritelty eri abstraktitasoilla. Mitd konk-
reettisemmin asia on maaritelty, sen vaikeampaa sitd on soveltaa yleisesti ja monipuoli-
sesti muuhun kuin juuri tiettyyn tyétehtavaan tai prosessiin. Sen sijaan, mita yleisem-
malla tasolla eli korkeammalla abstraktitasolla maaritellaan, sitd helpommin sita voidaan
soveltaa muihinkin tarpeisiin. (Modig & Ahlstrém 2013, 87-92.)

Viimeisten vuosikymmenten aikana leania on koetettu ja osin onnistuttukin soveltamaan
erilaisilla palvelualoilla. Se vaatii vahan erilaista suunnittelua ja menetelmien kehittdmisia
kuin esimerkiksi autoteollisuudessa. Ihmisia ei voida rakentaa kuten koneita, joten tasta
syysta tydkalut seka menetelmat pitda maaritella tarkasti juuri kyseiseen palveluun so-
veltuviksi. Syy siihen on yksinkertaisesti se, etta palveluissa on niin paljon joustovaraa
ja vaihtelua verrattaen teollisuustuotteisiin. Erilaisten palvelualojen lopputuotteilla ja nii-
den tuottamiseen vaadittavilla prosesseillakin on keskenaan niin suuria eroja, etta voi
olla haasteellista verrata niitd keskenaan. Tasta voidaan siis todeta, etta jokaisen yrityk-
sen on mentava ruohonjuuritasolle saadakseen selville sen, mitkd menetelmat sopivat
juuri sille yritykselle. (Modig & Ahlstrém 2013, 92-94.)

Pohdittaessa yleisesti leanin kayttdédnottoa pitda miettia keinoja, miksi ja milla tavoin eli
tavoitteita ja keinoja. Ne eivat ole samoja asioita ja sen liséksi ihmisten mielessa nama
kaksi asiaa usein viela voivat helposti sekoittua keskenaan. Tavoitteena voi esimerkiksi

olla markkinoiden nopein toimittaja. Sen jalkeen pitda miettia niitd keinoja, miten yritys
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aikoo kyseisen tavoitteen saavuttaa. Se ei valttdmatta onnistu siten, etta verrataan, mi-
ten jokin toinen menestynyt yritys on aikanaan asian toteuttanut vaan siina pitaa ottaa
huomioon nykytilanne ja juuri kyseisen yrityksen tarjonta ja tavoitteeksi asetettu maari-
telma. Syy on yksinkertaisesti, ettd se mita joku toinen on tehnyt, ei valttdmatta toimik-
kaan kyseisessa organisaatiossa. Lean ei ole vertailua muihin, vaan pohjimmiltaan pitaa
miettid, miten itse saada asiat tapahtumaan, sen syité ja seurauksia. (Modig & Ahlstrém
2013, 94-97.)

3.4 Tavoiteasetanta ja mittarointi

Jotta pystytaan kehittdmaan, analysoimaan seka oppimaan on tehtava ennen tehtavien
aloittamista tavoiteasetanta ja tavoitteiden seuraamista helpottava mittaristo. Tavoitteita
voi olla paljon, mutta oleellista on se, miten ja mille tasolle ne asetetaan. liman tavoitteita
ei voida suorittaa liiketoimintaa kovinkaan tehokkaasti, koska prosessit kehitetdan ja
suunnitellaan tarpeiden ja tavoitteiden mukaan. Mittaristo on tydkalu, jolla mitataan saan-
ndllisin valiajoin sitd, miten tietyt asiat ovat esimerkiksi numeerisessa muodossa men-
neet ja kehittyneet. Optimaalisinta olisi yrityksen kannalta ilman muuta se, ettad valitut
mittaristot olisivat hyvid. Monia asioita voidaan mitata, mutta jos mittaristo antaa turhia
tietoja ja vie keskittymista turhiin asioihin, ei siltd voida odottaa liiketoiminnan kannalta

hyédyntavaa tietoa, jota analysoida. (Henry Ford’s lean performance indicators 2011.)

Erityisesti asiantuntijapalvelussa on erittain tarkeda saada tietoa niistd kohdista liiketoi-
mintaa, joissa voidaan olettaa, ettd mahdollisia pullonkauloja saattaa tulla. Erityisesti ta-
louden osalta, henkildston osalta, laskutuksen osalta seka asiakastyytyvaisyyden osalta
on erittain tarkeda saada tietoa mittareiden avulla. Mittareita voi tietysti olla muitakin,
mutta nailla neljallakin paasee pitkalle, koska niistd on mahdollisesti helpoin saada tie-
toa, jonka pohjalta tehda tarvittavia toimenpiteita jatkoa ajatellen. Jos asiantuntijapalve-
lussa valittuna mittarina on kylmasti asiakkaaseen kaytetty aika, katsotaan jarjestel-
masta tai kysytaan ty6ta tekevalta henkildlta siihen kulunutta aikaa. Tata tietoa voidaan
verrata sopimuksiin, joissa on maaritelty, kuinka paljon asiakas on valmis maksamaan
palvelusta eli toisin sanoen se, kuinka monta tuntia han ostaa palvelua kuukaudessa.
Asiakkaaseen kaytetty aika puolestaan heijastaa jarjestelmaan suoraan seuraavan mi-
tattavan maareen, jota voidaan pitda mittarina ainakin, jos taloudellisia lukuja halutaan

tarkastella tietyn henkildén osalta.
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Laskutus tulee suoraan siita, paljonko tietylle asiakkaalle on tehty tunteja. Mikali tietylle
asiakkaalle ei ole tehty tunteja sitd maaraa kuin sopimuksessa lukee, vaikka olisi voitu
tehda, asiakkaalta veloitetaan silti vahintdan se maara kuin sopimuksessa on. Esimer-
kiksi jos sopimuksessa on maaritelty, ettd asiakas on sitoutunut ja hyvaksynyt henkil6s-
topalvelun ehdot, joissa han ostaa yritykselta nelja tuntia kuukaudessa tyontekijaaikaa,
asiakas maksaa palvelukokonaisuudesta sen verran, vaikka todellisuudessa siihen olisi

mennyt vaan kaksi tuntia kuukaudessa.

Henkildston tyytyvaisyys mittarina antaa my0s paljon kertovia arvoja. Tata mitataan va-
hintdan kerran vuodessa, mutta pienempind kokonaisuuksina varmasti useamminkin.
Kerran vuodessa tapahtuvat mittaukset pohjautuvat pitkalti esimerkiksi Suomen paras
tydpaikka-mittauksiin. Siina henkildstolta kysytddn maanlaajuisesti ja yrityksesta riippu-
matta samat kysymykset ja niitd analysoidaan, minka pohjalta voidaan sanoa voittaja
kilpailulle. Taman kilpailun lisdksi asiantuntijapalveluissa mitataan organisaatiosta riip-
puen pienemmissakin erissa henkiloston tyytyvaisyytta seka suorituskykya. Esimerkkina
pienemmista henkiloston tyytyvaisyytta kuvaavissa mittaustavoissa voi olla kehityskes-
kustelut, joiden pohjalta saadaan avointa keskustelua ja tarvittavia numeerisia arvoja,
jotta voidaan kartoittaa yleiskuva henkildston tyytyvaisyydesta. Arvojen ollessa hyvia tai
huonoja tarkeinta on se, ettd saadaan tieto nykytilanteesta, jotta toimenpiteitd voidaan
tehda.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan myos pitaa erittain korrektina mittarina, koska se kertoo
valittdmasti nykytilanteen ja sita kautta voidaan pohtia tarvittavia toimenpiteita tuloksen
ollessa mika tahansa. Useimmiten yritykset tekevat asiakastyytyvaisyyskyselyita esimer-
kiksi kvartaaleittain eli nelja kertaa vuodessa. Sen ohella pienia yksittaiskyselyita teh-
daan toki useimmin eri muodoissa, kuten haastattelemalla puhelimessa tai kasvotusten.
Isoimmat kyselyt tehdaan kuitenkin useimmiten sahkdisesti kyselylomakkeen muo-
dossa, mistd saadaan tiettyja arvoja, joita pitda analysoida. Taman mittarin arvoa ei
voida sivuuttaa, koska asiakastyytyvaisyytta ei voida korostaa liikaa, painvastoin. Nain

ollen mittarin antamiin tuloksiin taytyy suhtautua vakavasti.

Kuten on todettu, erilaiset yritykset tarvitsevat ja ovat valikoineet kayttdonsa tarpeisiinsa
ja malleihinsa sopivat mittaristot. Edelld mainitut ovat kuitenkin vain esimerkkeja mah-

dollista ja kenties helpoiten saatavista mittareista. Niistd saadaan tdmanhetkinen tilan-
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nekuva yrityksen tilasta, taloudellisesti ja henkisesti. Sen lisaksi nama nelja mittaria tay-
dentavat toisiaan ja nain olisi hyva olla myds asiantuntijapalvelussa. Yrityksen kannattaa
valita mittarit, joista saadaan hyddyllista informaatiota analysoitavaksi, mutta sen lisaksi
mittareiden olisi hyva tukea toisiaan, jotta asioita voidaan analysoida mahdollisimman
tehokkaasti. Mittareiden avulla saadaan tietoa, mutta se, miten tietoa kaytetaan, ratkai-
see niiden merkityksen yrityksen kannalta. Jos mittareita asetetaan huvin vuoksi, koska
nain on paatetty, ei niistd saa mitdan muuta kuin henkiléstén turhautumisen suorituspai-
neiden vuoksi ja resurssien turhaa kayttda. Jos niita sen sijaan kaytetaan siina mielessa,
ettd yritetddn parantaa toimintaa paremmaksi, niistd saatua tietoa on erittdin tarkeaa

analysoida ja tehda johtopaatdksia seka arvioida mittareiden toimivuutta.
Tehokkuusmatriisin kuvaaminen

Kuva 4 iimaisee tehokkuusmatriisia, joka liittyy oleellisena osana mittaristoihin seka yri-
tyksen valitsemiin tavoitteisiin. Kuvassa on siis nelja eri vaihtoehtoa, mihin yritykset saat-

tavat sijoittua taulukossa, resurssikeskeisyydeltdan suuren ja virtaustehokkuudeltaan

suuren mallin mukaisesti.

Resurssitehokkuus

sSuuri Tehokkuus-
sarakkeita

Pieni Tehokkuuden
Joutomaa meri

O\ s tehokkuus

Pieni Suuri

lhannemaa

Kuva 4. Tehokkuusmatriisi ( Modig & Ahlstréom 2013).

Ensimmainen ruutu tehokkuussarakkeita tarkoittaa sita, ettd organisaatio on resurssi-
keskeinen eli tavoittelee ihanteellisesti kaikkien resurssien sataprosenttista kayttéa koko

ajan. Organisaatio on mahdollisesti melko kankea nopeasti tapahtuvalle muutokselle,
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koska resurssit on sidottuja ja suunniteltuja t6itd on eteenpain pitkaksi aikaa. Joutomaa-
ruutu merkitsee sen sijaan sita, etta yritys ei ole kovin menestynyt valitsemallaan strate-
gialla, koska resurssit eivat ole taydella kaytolla Iahellekdan, mutta mydskaan virtauste-
hokkuus ei ole kovin suurta. Asiakkaalle ei koidu tassa tilanteessa lisdarvoa tuottavaa
palvelua, nain ollen yrityksen strategiset tavoitteet seka niita arvoivat mittarit on syyta
tarkistaa. (Modig & Ahlstrdm 2013, 100—105.)

Organisaation paastya taulukossa kohtaan tehokkuuden meri on tilanne, jossa virtaus-
tehokkuus on erittdin suurta. Asiakas saa milla tahansa hetkelld sen, mita kokee tarvit-
sevansa ja asiat etenevat asiakasnakodkulmaa silmalla pitaen erittdin suotuisasti. Orga-
nisaatio on ryhmittynyt siten, etta turhia odotusaikoja ei synny ja kaikki toimenpiteet saa-
daan tehtyé asiakkaalle lisdarvoa jatkuvasti tuottaen. (Modig & Ahlstrém 2013, 100—
105.)

Taulukossa parhain paikka sijaita on oikealla ylhaalla. Siella on ihannemaa, joka tarkoit-
taa sita, ettd organisaation virtaustehokkuus on huipputasoa, mutta myds resurssit ovat
jatkuvassa kaytdssa. Tahan yhtaloéon on tutkimusten mukaan lahes mahdotonta paasta,
koska se vaatisi organisaatiolta sellaisia asioita, joihin on yhta aikaa vaikea kivuta. Mikali
yritys haluaisi paasta ihannemaa -kohtaan taulukossa, se vaatisi sen, etta yritys tietaisi
asiakkaan tarpeet talla hetkella, mutta myos esimerkiksi vuoden kuluttua. Sen lisaksi
yrityksella pitaisi naitéd silmallad pitden olla jatkuvasti resursseja kaytdéssa niin vapaasti,
ettd ennustusten muututtua suuntaan tai toiseen voidaan resursseja ohjata tarpeen mu-
kaan toisaalle. (Modig & Ahlstrém 2013, 100-105.)

Organisaatiolla pitaisi olla yhtd aikaa muita paremmat ennustajan taidot, mutta myoés
joustavimmat resurssit. Naiden kahden yhtaaikaiseen saavuttamiseen on todella haas-
tava, ellei jopa mahdotonta paasta samanaikaisesti. Tehokkuusmatriisissa sijoittumiseen
vaikuttaa edellisten lisdksi myds se, miten tilanteet vaihtelevat. Tilanteita voi tapahtua
mista syysta tahansa, mutta asiakkaiden kulutustottumukset ja maksuvalmiudet saatta-
vat muuttua nopeastikin. Tasta johtuen tilanteisiin taytyy pystya reagoimaan heti, kun ne
tapahtuvat eika viiveella. (Modig & Ahlstrém 2013, 100-105.)
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3.5 Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen on asia, jota ei voida unohtaa, koska ilman sitéa voi olla todella
haasteellista selviytya. Tarkeda on se, ettd opitaan ymmartamaan syyt ja seuraukset.
Tama edellyttdd ehdottomasti sita, ettd tydvaiheita tarkastellaan sdanndllisesti. Jos ol-
laan ottamassa uusia kaytantoja operatiiviseen kayttéon, on syytd huomioida, etta sen
suunniteluun on kaytetty riittdvasti oikeanlaisia resursseja. Taman kaizen-teorian mu-
kaan oikeat ihmiset ovat suunnitelleet sita niiden kanssa, jotka todella tekevat téita kun-
kin prosessin kanssa. Syy tdhan on se, etta johtajat tai ulkopuoliset konsultit eivat valt-
tamatta osaa sanoa, miten tietyt asiat prosessissa ovat menneet ennen ja miten niita
kannattaisi kehittda haluttuun suuntaan. Toisin sanoen olisi suotavaa, ettd mahdollisesti
kayttodn tulevista kaytanteista pystyttaisiin tehda juurisyyanalyysi. Jatkuvasta paranta-
misesta puhuttaessa juuri tdma analyysi on olennaisessa osassa, jotta pystytdan havain-
noimaan kaikkia mahdollisia skenaarioita ja niiden seurauksia. (Torkkola 2015, 113—
119.)

Johtamisen nakdkulmasta jatkuvaa parantamista voidaan pitaa keinona paasta kohti ta-
voitetta ja sita varten pitda pohtia tavoitetilaa. Tavoitetila tarkoittaa sita, ettd pohditaan
yhdessa henkiléston kanssa tydmenetelmia ja tapoja, miten mahdollista lopputulosta eli
tavoitetta kohti paastaan. Prosessien kehittamisessa on olemassa varmasti yhtd monta
keinoa, kuin on kehittdjaansakin, mutta eras naista on parantamisen prosessi eli paran-
nus-kata. Siihen kuuluu nelja vaihetta, joiden lapi kuljettaessa pitaisi syntya ratkaisu on-
gelmien selattdmiseen. (Rother 2010, 172-175.)

Ensimmaisena vaiheena parannus-katassa on haasteen ymmartdminen. Muutoksien
vallitessa ja jatkuvaa parantamista haettaessa nama eivat ole yksiselitteisia asioita, ei-
vatka ne tapahdu hetkessa. Nain ollen haasteeksi asetetaan sellainen asia, mita halu-
taan parantaa, mutta myds sellainen, ettéd se ottaa huomioon johdon linjaaman strate-
gian, asiakkaiden vaatimukset seka prosessia mittaavat mittarit. Tarkeda on myos, etta
haastetta asetettaessa sen parissa tydskentelevat henkildot ymmartavat, mista on kysy-

mys seka tyontekijatasolla, mutta myds esimiestasolla. (Rother 2013.)

Parannus-katan toinen vaihe haasteen ymmartamisen vaiheen jalkeen on nykytilan sel-

vittdminen. Kaytanndssa se tarkoittaa sita, ettd perehdytaan taman hetken tilanteeseen,
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jotta voidaan pohtia, miten sita voitaisiin parantaa. Nykytilaa voidaan tarkastella esimer-
kiksi siten, ettd katsotaan vaiheiden sujuvuutta, mahdollisia t6ita, jotka eivat ole valmiita
eli tydjonoa seka koko prosessin l&apimenoaikaa alusta loppuun. Kun nama kolme asiaa
otetaan nykytilan kuvauksessa huomioon, saadaan suhteellisen selked nakemys liike-
toiminnan sujuvuudesta talla hetkella. Taman pohjalta voidaan miettia seuraavia mitta-

reita, joita voidaan soveltaa myohemmassa vaiheessa. (Rother 2013.)

Nykytilaselvityksen jalkeen parannus-kata etenee seuraavan tavoitetilan asettamiseen.
Tavoitetilojen asettelua saatetaan tehda useitakin kertoja, kunnes paastaan lopulliseen
paamaaraan. Tama johtuu siita, etta prosessiin kuuluu useita eri vaiheita aina eri henki-
I6iden toimintatavoista esimerkiksi raportoinnin menetelmiin. Sen takia kohti lopullista
paamaaraa kuljettaessa pienia tavoitetiloja asetetaan runsaasti, jotta koko malli kaydaan

perusteellisesti lavitse. (Rother 2013.)

Johtamisen menetelmana parannus-katan viimeinen vaihe on erilaiset kokeilut kohti kol-
mannessa vaiheessa asetettujen tavoitetilojen saavuttamista. Nama eivat useimmiten
ole kovin maaramuotoisia vaan annetaan tarkoituksella likkumavaraa suuntaan jos toi-
seenkin, koska tata kautta hiotaan tyotekijdiden ajattelumallia. Kokeilemalla eri asioita
voidaan helposti havaita, mitka asiat ovat hyvia kaytannéssa ja toisaalta mitka eivat ole.
Kokeilujen avulla voidaan saavuttaa kulloiseenkin tilanteeseen parhaat menetelmat,
mutta ennen kaikkea iskostetaan avointen kysymysten ja menetelmien avulla uutta ke-
hittamismetodia henkildstdlle ja ndin ollen saavutetaan isommassa mittakaavassa muu-
tosta. (Rother 2013.)

3.6  Muutosjohtaminen

Muutoksilta ei voida valttyd mitenkaan, se on ajan trendi. Taman takia menestyakseen
yrityksen on kehitettava toimintojaan, ajattelumallejaan, prosesseja seka tydntekijoitaan.
Kaikki lahtee halusta kehittya ja pysya aallon harjalla. Muutoksilla pyritdan uudistumaan

harkitusti haluttuun suuntaan ja sitad kautta kehittymaan suotuisasti. (Valpola 2004, 27.)

Muutoksista seuraa aina jotain, toisinaan hyvaa toisinaan huonoa, mutta silti sita on teh-

tava, mikali halutaan kehittya. Se ei tapahdu nopeasti eikd mitenkaan yksinkertaisesti ja
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tasta syysta sitd on syyta suunnitella huolellisesti. Kyse on kuitenkin yrityksen tulevai-
suudesta ja tata kautta yrityksen tulevaisuuden menestyksesta. Tama heijastelee suo-
raan tyollisyystilanteeseen, tydpaikkojen sailymiseen, ilmapiiriin seka tyén tehokkuuteen.
Yrityksen valitsemat keinot muutoksen lapivientiin ovat erittdin olennaisia asioita, jotka
pitda ottaa huomioon. Se pitdd tehda suunnitellusti eika hatikdiden. Tarkeaa on ottaa
huomioon tyontekijdiden mielipiteet asiasta, vaikka muutos onkin valttamatoén. Ihmisilla
saattaa olla toisinaan hankaluuksia ymmartaa, miksi tehda muutosta. Taman takia jo
muutosta suunnitellessa pitaa kertoa tyontekijoille, ettd muutoksia on tulossa ja kertoa
heille, ettd myds heitad kuunnellaan ja otetaan ideoita vastaan. Kun nain tehdaan ja ote-
taan tyontekijat mukaan muutoksen suunnitteluun, he kokevat, etta heidan mielipiteillaan
on valia. Tama sen sijaan vaikuttaa positiivisessa mielessa ihmisten tydilmapiiriin, koska

he voivat osallistua asioihin, eivatka asiat vain tapahdu syysta x. (Valpola 2004, 195.)

Muutoksien kiertokulku on sellainen, ettd saadakseen muutosta on luovuttava jostakin.
Vanhat toimintatavat ei valttamatta ole enaa tata paivaa, joten niista on paastava eroon
kehittyakseen kilpailun vaatimalle tasolle. Muutoksen iskostaminen tyéntekijdihin ei kui-
tenkaan valttamatta ole ollenkaan niin helppoa kuin ajattelisi. Muutosvastarintaa syntyy
aina tilanteesta riippumatta, mutta kun muutoksesta kerrotaan avoimesti ja ajatusriihia
kaydaan yhdessa tydyhteison kautta, niin muutoksen ymmartaminen on todennakodisem-
paa. lhmisten voi olla toisinaan vaikeaa miettia tulevaisuutta erityisesti muutoksen ris-
teyksessa, jolloin on paljon avoimia kysymyksia. Voi herata kysymyksia siita, miksi teh-
daan talla tavalla, koska nykyinen toimintamalli on hyva. Tasta ajatusmalista on tarkeaa
paasta pois ja kaantaa ajatukset siihen, mitd hyvaa muutoksista voi seurata. (Valpola
2004, 35.)

PDCA/PDSA-sykli

Muutosjohtamiseen ja muutenkin prosessien kehittdmiseen on tullut ajan saatossa eri-
laisia tydkaluja ja menetelmia, joiden avulla voidaan ohjata toimintaa helpommin halut-
tuun suuntaan. Yksi naistd on PDCA-sykli eli Plan-Do-Check-Act-sykli, toiselta nimeltdan
PDSA-sykli eli Plan-Do-Study-Act-Sykli. Menetelma on osa W. E. Demingin luomaa jar-
jestelmaa, jossa ratkotaan edelld mainittuja ongelmia ja jonka avulla luodaan jarjestel-
mallinen tapa tuottaa informaatiota halutusta menetelmasta ja kehittaa sita eteenpain.
Jarjestelmallisyydella on tarkoitus hakea sita, ettd muutoksia ei oteta kayttdon ilman

maaranpaata. Riskina syklissa voidaan pitaa sita, ettd sen kayttdminen voidaan kokea
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hitaaksi, ja paadytaan lopulta siihen, ettd vaiheissa luisutaan eli ei vieda vaiheita l1api,
kuten on suunniteltu. (Vaihtelu ja PDCA 2017.)

Kuva 5. PCDA-sykli (PDCA-cycle 2017.)

Kuvassa 5 on W.E. Demingin luoma PDCA-sykli, jossa mennaan kellonmukaisesti yl-
haalta oikealle jarjestyksessa, kunnes ollaan tehty taysi kierros. Kierroksen jalkeen olisi
suotavaa aloittaa sykli uudestaan, koska muutosta haetaan jatkuvasti, se ei ole vain het-
ken paahanpisto. Hyvaksi havaitut toimintamallit otetaan talteen ja uuden syklin alkaessa
aletaan poistaa prosessin kulussa havaittuja pullonkauloja ja vaiheita, jotka voi korvata

toisella tai poistaa kokonaan. (PDCA-cycle 2017.)

Syklin ensimmainen vaihe on Plan eli suunnittelu. Tassa vaiheessa mietitdan alustavasti,
mita halutaan tehda ja miksi. Suunnitelmat tehdaan niin valmiiksi kuin vain voidaan, jotta
niitd on helpompi lahted tekemaan harkitusti eikd sattumanvaraisesti. Voidaan tehda
jopa muutamakin eri vaihtoehto ennen lopullisen suunnitelman hyvaksyntaa, koska

vaihe ei viela sido suuntaan tai toiseen. (Torkkola 2015, 41-42.)

Syklin toisessa vaiheessa aletaan toteuttaa ensimmaisen vaiheen suunnitelmaa. Tar-
keaa on edetad suunnitelman mukaan ja mahdollisuuksien salliessa on toivottavaa, etta
Do-vaiheesta saadaan informaatiota mahdollisimman paljon irti. Syy tdhan on se, etta

vaikka suunnitelma olisi kuinka hyvin tahansa tehty, matkan varrella voi ilmeta ongelmia.
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Naista ongelmista on hyva olla tietoa, jotta voidaan miettia, miten halutaan toimia ongel-

mien ratkaisemiseksi seuraavissa vaiheissa. (Torkkola 2015, 41-42.)

PDCA-syklin kolmas vaihe on Check eli tarkistus. Tama tarkoittaa sita, ettd kun ollaan
suunnitelmavaiheesta ja sen toteutusvaiheesta paasty eteenpain, on hyva tarkistella,
onko tahan mennessa ollut ongelmia, jotka vaatisivat muutoksia menettelyihin. Tarkas-
teluvaiheessa olisi hyva olla Do-vaiheen aikana saatua tietoa ja dataa, jota ollaan keratty,
kun ollaan suunnitelmaa toteutettu seuraaviin vaiheisiin. Analysointi on kultaakin tarke-
ampaa saadusta tiedosta, koska jos mitdan ei mitata, vaikka olisi mahdollista, on osa tai
koko tydkalu turha menetelma. (Torkkola 2015, 41-42.)

Syklin viimeinen vaihe on Act eli toiminta. Aletaan edellisten vaiheiden jalkeen toteuttaa
prosessia kaikista parhaimmaksi havaitulla tavalla. Tassa vaiheessa kaiken pitaisi toimia
moitteettomasti, koska syklin kolme ensimmaista vaihetta on luonut tilanteen, jossa eri-
laisia kohtia on paasty erityisen tarkasti arvioimaan seka analysoimaan. Analyysien tuo-
man tiedon pitaisi tdssa vaiheessa tuottaa tulosta, jos projekti prosessien suunnittelussa
on toteutettu kuten pitaa. (Torkkola 2015, 41-42.)

4 Uudet liiketoiminnat organisaationa

Talenom on vuonna 1972 perustettu yritys, joka tarjoaa tilitoimistopalveluita seka muita
liketoimintaa tukevia palveluita aina kirjanpidosta asiantuntijapalveluihin. Yhtié on Iah-
toisin Oulusta ja vahitellen laajentanut toimintaansa ympari Suomen erilaisten yritysos-

tojen muodossa, mutta myds kasvattamalla omaa toimintaansa itsenaisesti.

Yrityksessa tyoskentelee keskimaarin 590 henkiléa. Kasvu on ollut tasaista ja jopa voi-
makasta viime vuosina, mikd nakyy myods tydntekijdiden maarassa. Erityisesti uusien
liketoimintojen osalta voidaan sanoa, ettd kasvu on huomattavaa. Muutaman vuoden
aikana, kun tama liiketoiminta-alue on tullut yleiseen tietoisuuteen enemmissa maarin,
kysyntakin on kasvanut. Voidaan sanoa, etta uusien liiketoimintojen tiimiin on tullut muu-

tamassa vuodessa useita kymmenia uusia tyontekijoita.

Uusia tydntekijoita on jouduttu palkkaamaan, koska uusia asiakkuuksia on tullut siina

maarin, ettd senhetkisella henkildstémaaralla ei ole parjatty. Yritys on saanut kokonaan
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uusia asiakkaita, jotka ovat siirtyneet toisista tilitoimistoista Talenomille muun muassa
siksi, etta toisilla tilitoimistoilla ei valttamatta ole ollut sellaista palvelutarjontaa tai etta ne
on koettu muuten huonoksi. Taman lisdksi jo olemassa oleville asiakkuuksille on pystytty
myymaan uudet liiketoiminnat palvelukokonaisuus, mikali ne ovat kokeneet sen tarpeel-
liseksi, kuten useasti ovatkin. Nain ollen asiakas on kokenut saavansa lisaarvoa uusita

palveluista jo entuudestaan tuttujen palvelujen lisaksi.

4.1 Prosessikuvaus

Leaniin kuuluu olennaisena osana muutokset ja niiden hallinta. Sen takia on tarkeaa
pystya puhumaan prosesseista ja niiden toimivuudesta yhdessa tydyhteison, eritoten tii-
min kesken, jotta saadaan kaikkien ajatukset selville. Naiden pohjalta pystytdan tehda
kokonaisvaltainen katsaus ja parannusehdotukset siitd, mitd ja miten asiat kannattaa

tehda jatkossa.

Gemba-periaatteessa toimitaan juuri nain, eli mennaan tdmanhetkisiin prosesseihin ja
tydskentelytapoihin kiinni. Kun tiimin kanssa asioita kaydaan lapi, saadaan selville, onko
ongelmia ja jos on, miten ne ratkaistaan mahdollisimman tehokkaasti. Pitda ottaa huo-
mioon myo6s asiakkaiden tarpeet. Kun on asiakkaiden toiveet tiedossa seka standardi-
soidut tydskentelytavat, miten kaikki asiat tehdaan, toimintaa on helppo monistaa seu-
raaviin tehtaviin ja uusiin asiakkuuksiin. Tasta syysta yrityksessa pidetaan saannollisesti
tiimipalavereita seka keskustellaan aktiivisesti tdmanhetkisista toimista menemalla kaik-
kien tiimien prosesseihin ja paivittaisiin tydskentelytapoihin konkreettisesti, eika vain pu-

heiden perusteella.

Tyon alla on tehda standardisoitu ohjeistus kaikista toimista. Tahan sisaltyy muun mu-
assa dokumentaatio, kaytettavat ohjelmistot, prosessikuvaus, asiakastarve seka palve-
lurytmi. Naiden pohjalta kenen tahansa on helppo tai ainakin helpompi alkaa tehda ty6ta.
Toinen nakdkulma on myds se, etta jos tarvitsee tehda tiimin sisalla sijaistuksia, vakio-
muotoisen ohjeistuksen my6ta turhia viivastyksia ei pitaisi tulla niin paljoa. Tasta hyotyy
niin asiakas, kun myos tyéta tekeva henkild. Henkild, joka sijaistaa toista, ei koe turhuu-
den tunnetta, koska tietda, mita pitda tehda ja milloin. Asiakas saa taten kuvan, etta
tiedonkulku on hyvaa ja asiakkaasta valitetdan. Nain ollen ei tule turhia odotuksia sijais-

tuksen ajaksi ja tarvittavat rutiinitoimet saadaan tehtya ajallaan.
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Kuva 6. Perusprosessi mahdollisen kaupan synnysta.
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Kuten kuvassa 6 nadhdaan, tavallinen uuden asiakkaan saaminen yrityksen asiakkaaksi
sisaltdd monta vaihetta ja niistd osa on kuvattuna. Kaikki lahtee liikkeelle siitd, etta esi-
merkiksi asiakaspaallikkd, myyntipaallikké tai franchising-yrittdja saa vinkin, etta jollakin
asiakkaalla saattaisin olla tarve tulla Talenomin ja esimerkiksi arjen tukipalveluiden pii-
riin. Siita lahtee liikkeelle prosessi, jossa Talenomin puolesta esimerkiksi asiakaspaal-
likkd kay asiakkaalle mahdolliset vaihtoehdot lapi ja kertoo, mita on tarjolla. Sen jalkeen
asiakas tekee paatoksen siita, tuleeko asiakkaaksi vai ei, eli kylla- tai ei-paatdksen. Jos
mahdollinen uusi asiakas paatyy siihen, ettd tulee asiakkaaksi, kaynnistyy seuraava
vaihe, jossa kdydaan sopimuksia lavitse. Samassa yhteydessa puhutaan hinnoista, tar-
peista ja muista ehdoista. Tydta tekevan yrityksen pitda tdssa vaiheessa myds saada

selvyys palvelurytmista ja tyon sisallosta.

Taman pohjalta voidaan miettida Talenomin puolesta sita, kenelle ty6ta lahdetaan tarjoa-
maan. Ensimmainen vaihe on se, missa pain asiakas sijaitsee, eli tarvitaanko henkild,
joka kay asiakkaan tiloissa paikan paalla vai riittaakd se, etta tyota tehdaan etana esi-
merkiksi toimistolta kasin. Jos tyéta voidaan tehda muualta, eli ei tarvitse olla samalla
paikkakunnalla, ty6td on helpompi tarjota kenelle tahansa, jos henkildlla on muuten re-
surssia ottaa lisaa t6ita vastaan. Jos sen sijaan pitaa olla samalla paikkakunnalla, asiak-
kuus pyritdan antamaan sellaiselle henkilélle, joka on mahdollisimman lahella asiakkaan

paikkakuntaa.

Jos asiakas ei kuitenkaan vakuutu tarpeestaan huolimatta yrityksen tarjoamista palve-
luista, voi tulla tilanne, etta han toteaa etsivansa asiaan jotakin muuta ratkaisua, mah-
dollisesti toisesta yrityksesta. Tama on sinadlladn huono asia, koska kaikki asiakkaat ha-
lutaan pitda ja uusia halutaan vanhojen lisaksi, joten on pyrittdvd mahdollisimman hy-
vaan asiakaskokemukseen ja mietittava asioita toiseltakin kantilta, mita jos? Eli jos asia-
kas saadaankin muuttamaan mieltdan ja tulemaan asiakkaaksi, vaikka aluksi tata asiaa
oli perumassa. Nain voi kayda, mikali onnistutaan vakuuttamaan asiakas siita, etta asi-

aan voidaan kehittda mahdollisesti toinenkin keino.

Ei-ratkaisuihin asiakas saattaa aluksi paatya myos sen takia, ettd asiakkaan nykyisten
jarjestelmien integroiminen Talenomin jarjestelmiin ei ole yksinkertaista tai se on mah-
dotonta. Tama ei ole valttamattd ongelma, jos siita ei sellaista tehda. On mahdollista
kehittda toinenkin ratkaisu, jossa asiakkaan jarjestelmia ei tarvitse integroida toiseen.

Tama edellyttda sujuvaa yhteistydta eri tiimien kesken, jotta pystytddn hahmottamaan
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kokonaistilanne parhaimmalla mahdollisella tavalla asiakkaan hyvaksi ja tata kautta ra-
kentamaan kaikkia palveleva kokonaisuus. Asiakaspaallikkd voi esimerkiksi ehdottaa,
ettd arjen tukipalveluista tulee henkild, joka toimii valikatena asiakkaan ja kirjanpidon
valilla. Han tekee siis kirjanpidon esiprosesseja, joihin voi kuulua kuukausittaisten kirjan-
pitomateriaalien hakemista asiakkaalta, seka taman jarjestelmista. Assistentti kokoaa
kaikki materiaalit yhteen ja tdman jalkeen lahettaa ne kirjanpitotiimille, joka kasittelee ne
ja koostaa kuukausittaisen yhteenvedon naista. Tassa kolme eri tiimia tekee yhteistyéta
asiakkaan hyvaksi ja pystytdan rakentamaan toimiva kokonaisuus, josta asiakas on iloi-
nen ja saa arjen kulkemaan ilman isompia murheita. Asiakaspaallikké kartoittaa asiak-
kaan yrityksen kokonaistilanteen ja tehdessaan havaintoja eri tarpeista on yhteyksissa
eri tiimeihin ja taten koettaa saada parhaan ratkaisun aikaiseksi. Kun tama esitetdan
asiakkaalle mahdollinen ei-ratkaisu voi hyvinkin kdantya toisinpain eli hanesta tuleekin

uusi asiakas ja paastaan starttivaiheeseen.

Nyt ollaan tilanteessa, jossa asiakas on paattanyt tarttua tilaisuuteen ja on tullut asiak-
kaaksi sekd sopimukset asian suhteen on tehty ja startti voi alkaa. Startin alku voi toisi-
naan viivastya erilaisista syista, kuten siita, etta ei ole 16ydetty oikeaa henkilda, joka voisi
tydn ottaa vastaan. Toinen syy viivastyksiin voi olla se, ettad vaikka tydhoén on 16ydetty
oikea henkild, hanelle ei ole saatu oikeuksia tehda kyseisen asiakkaan t6ita, jolloin vii-
vastysta voi tulla muutamasta paivasta pahimmillaan viikkoon. Tama on eraanlainen on-
gelma, koska usein on tilanne, jossa ei ole aikaa viivastyksille ja asiakkaan rutiinityot

pitaisi saada tehdyksi niin nopeasti, kun mahdollista.

4.2 Arjen tukipalvelut

Arjen tukipalvelut on yksi kolmesta suuremmasta palvelukokonaisuudesta, jotka Ta-
lenomilla on tarjota. Se sisaltda henkiléstépalvelut, puhelinpalvelun, chat-palvelun seka
sahkoposti-palvelun. Naita rakennetaan asiakastarpeiden mukaan yhteistyéssa kump-
panien kanssa, mutta osa voidaan rakentaa myo6s ilman niitd. Seuraavaksi kerron tar-

kemmin, mita edella mainitut palvelut pitavat sisallaan.



35

Henkilostopalvelu

Uudet Liiketoiminnat ovat siind mielessa erilainen palvelu verrattain yleisesti tilitoimisto-
palveluihin, ettd palvelussa tehdaan lahes mita vain, mikd helpottaa yrittdjan arkea.
Tama tarkoittaa sita, ettd palvelu sisaltdd muutakin kuin kirjanpidon ja hinnoittelu on
my0s erilainen, koska kyseessa on erityyppinen palvelumuoto. Uudet Liiketoiminnat ovat
monesti assistenttipalveluita, eli tydntekija voi tehda tydta joko asiakasyrityksen toimiti-

loissa tai sitten etana riippuen asiakastarpeesta.

Osa Talenomin assistenteista palkataan suoraan asiakkaille siten, etta he tekevat 100
% asiakkaan tiloissa t6ita, eli he ovat kuin asiakasyrityksen tyontekijoita, mutta edustavat
Talenomia. Nain ollen asiakasyritys valttyy kokonaan rekrytointiprosessilta, mika saas-
taa heidan aikaa muihin asioihin. Tama niin sanottu tydntekijdiden vuokraus saastaa asi-
akkaan resursseja myds siind mielessa, etta heidan ei tarvitse palkata itselleen taysin
uutta tyontekijaa, vaan he voivat palkata sen Talenomin kautta siihen tarpeeseen, jota

tarvitsevat, esimerkiksi paivaksi kuukaudessa.

Nykyaikaisessa digitalisaation murrosajassa myoés liiketoimintamalleja pitaa muuttaa. Ti-
litoimistossa tdma tarkoittaa osaltaan sita, ettd osa toiminnoista automatisoituu ja tyon-
tekijoille pitaa Ioytaa korvaavaa tyota sen ohelle, minka koneet ja robotit hoitavat nykyi-
sin. Tata silmalla pitden luotiin Uudet Liiketoiminnat, joka ohjaa tyéntekijoitd laajenta-
maan osaamistaan entisestaan. Toita tehdaan entista laajemmassa skaalassa, mika tar-
koittaa sita, ettd myds asiakkaita voidaan auttaa entistd paremmin ja laajemmin. Tama
helpottaa asiakasyritysten tyontekijditd keskittymaan siihen ydinosaamisalueeseen,

jossa he ovat hyvia ja jattdmaan niin sanotut rutinihommat Talenomille.

Puhelinpalvelu

Arjen tukipalveluihin sisaltyy myds puhelinpalvelu, joka on toisena kokonaisuutena tassa
neljan sarjan kokonaisuudessa. Puhelinpalvelu on palvelu, joka helpottaa muiden osioi-
den tavoin yrittajan seka asiakasyrityksen tyontekijdiden arkea erityisesti ajansaastossa.
Usein erityisesti pienessa yrityksessa on kiire tehda kaikki asiat ja silti tuntuu, etta ei ehdi
tehda kaikkea mita pitaisi. Riskina tadssa on se, etta kaikkia asiakkaita ei ehdita palvella

silla tavalla, kuin ehka haluttaisiin.
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Puhelinpalvelun avulla yritys saa kayttéonsa henkildén, joka vastaa yrityksen puolesta
puheluihin, ollen niin sanotusti ikdan kuin yrityksen tyéntekija. Palvelun alkaessa sovi-
taan yrityksen tarpeiden mukaan sopivat tydskentelyajankohdat, kerrottavat asiat seka
raamit, joilla Iahdetaan helpottamaan yrityksen arkea. Puhelinpalvelu ei vaadi mitdan
isoja muutoksia eli puhelimeen voidaan vastata lahes missa vain ja mihin kellonaikaan
vain, mutta kuitenkin paasaantoisesti virastoaikaan eli aamukahdeksan ja iltakuuden va-

lila.

Chat-palvelu

Chat-palvelu toimii samalla periaatteella kuin puhelinpalvelukin silla erotuksella, etta
kaikki tapahtuu internetissa. Kun palvelu otetaan kayttéon, yritykselld on kaytdssaan
henkild, joka toimii kuin yrityksen oma henkild tiettyjen raamien mukaan. Nain ollen yri-
tyksen omat tyontekijat voidaan vapauttaa toisiin tehtaviin tekemaan tyota tehokkaasti ja
lisddmaan myyntia, kun ei tarvitse niin paljoa vastata asiakkaiden puheluihin, vaan voi-

daan keskittya siihen, mika on tarkeaa ja minka henkildstoé hallitsee parhaiten.

Chat-palvelussa Talenomin tyontekijalle annetaan tietyt tiedot, joita hanen pitaa tarjota
asiakasyrityksen asiakkaille. Han saa kayttdonsa tarvitsemansa tyovalineet ja ohjeet,
miten pitada toimia. Sen jalkeen han paivystaa ja avustaa asiakasyrityksen asiakkaita 16y-
tamaan haluamansa ratkaisut. Chat-palvelijana han auttaa asiakkaita kuten asiakasyri-
tyksen tyontekija ja pyrkii aina I6ytamaan asiakkaalle parhaan mahdollisen ratkaisun.
Tasta syntyy asiakkaalle heti hyva asiakaskokemus, mika saattaa lisata myds ostoja eli
lisata yrityksen myyntia. Nain ollen Chat-palvelu on onnistunut eika syntynyt tilannetta,
ettd asiakasta ei olla ehditty palvella ollenkaan, jolloin asiakas olisi kyllastynyt olematto-

maan palveluun ja siirtynyt kilpailevan yrityksen asiakkaaksi.

Sahkdépostipalvelu

Neljantena palveluna arjen tukipalveluissa on sahkdpostipalvelu. Palvelu on hyvin sa-
mantyylinen kuin kaksi edellista, eli chat-palvelu ja puhelinpalvelu. Ideana on vapauttaa
asiakasyrityksen resursseja toisiin tuottaviin tehtaviin. Tamakin palvelu soveltuu se-
sonki— ja muihin kiireaikoihin, jos asiakasyrityksen kaytettavissa oleva aika ei yksinker-
taisesti riitd kaiken sahkdpostin selaamiseen, saati sen suodattamiseen ja sahképostien

vastaamiseen.
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Kun palvelu otetaan kayttéén yrityksessa, on mahdollista saavuttaa saastdja ja saada
lisamyyntia. Taman lisaksi sahkdpostipalvelussa sahkdpostit suodatetaan valmiiksi, jol-
loin asiakasyritykselld on selva rajaus mita kayda lapi eikd nain ollen tarvitse kaikkia
sahkdposteja etsia ja karsia. Asiakasyritys hyotyy palvelusta, samoin asiakasyrityksen
asiakkaat. Asiakaskokemus parantuu, kun kyselyihin saadaan nopeasti vastaukset so-

vittujen maarittelyiden mukaisesti.

5 Kehittamisehdotukset ja ratkaisuehdotukset

Insin6oritydn kehittdmisehdotuksiksi valitsin kaksi osa-aluetta, jotka nousivat esille kay-
dessani lapi yrityksen prosesseja sekad mahdollisia ongelmakohtia. Ensimmaisena on
myyntilaskujen tekeminen henkildstdpalveluissa seka palkka-aineiston kokoaminen
seka sydttd. Kummatkin niista on palvelukokonaisuuksia, jotka asiakas on ulkoistanut ja
erityisesti palveluiden alkamisvaiheessa on todettu useasti hankaluuksia johtuen siita,
ettd ndma ovat niin sanotusti varsinaisen prosessin esiprosesseja, joista jalostetaan lop-

putuote eli tAssa tapauksessa palvelu.

Oli kyseessa sitten uusi asiakas tai vanha, jolle on tullut uutena palveluna henkiléstopal-
velut, ennakkotietojen oikeellisuus on kriittisessa osassa palvelun sujuvuutta silmalla pi-
tden. Tama johtuu siita, ettd aikaisemmin yrityksen henkildsté on itse tehnyt yrityksensa
myyntilaskut asiakkaillensa ja toisaalta myds syottanyt palkkamateriaalit jarjestelmaan,
jonka kautta henkil6stdé on palkkionsa saanut tekemastaan tydsta. Nyt kun kummatkin
on ulkoistettu toisaalle, asiakas olettaa ja toivoo niiden menevan oikein heti alusta al-
kaen. Nain ollen tarkeaa on se, etta palvelun kayttéénoton alkuvaiheessa pidetaan yh-
dessa asiakkaan kanssa aloituspalaveri, jossa sovitaan pelisdannét. Sovitaan se, milla
aikavalilla palkkamateriaalit tulevat sille henkildlle joka ne jarjestelmaan syoéttaa. Oleel-
lista on myds sopia ja tehda selvaksi se, mikd paiva kuukaudesta aineiston pitaa olla
syotettyna jarjestelmaan, jotta palkanlaskutiimi ehtii kasitelld tiedot seka tarkistuttaa

nama asiakkaalta.
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Palkka-aineiston kokoaminen

Ongelmana on tahan asti ollut monesti se, etta vaikka aloituspalaverit on kayty ja kaik-
kien tiedossa on tulevien tehtavien aikataulu, silti tulee epaselvyyksia ja sitten aletaan
etsia syyllista. Syy ongelmiin on ollut useasti se, ettd palkka-aineistot tulevat viiveella,
jolloin ty6ta ei voida tehda siina aikataulussa, kuin on sovittu. Toinen iso ongelma on
ollut se, etta jos tiedot pitda hakea jarjestelmista, tietojen oikeellisuutta on toisinaan vai-
kea uskoa. Asiakkaan tyontekijat merkitsevat tietoja miten sattuu, ne tulevat viiveella tai
sitten ei ollenkaan. Tasta seuraa se, etta niita pitda alkaa selvittaa ja tasta syntyy turhaa

tyota, koska selvittelyt vievat aikaa ja viivastyttavat seuraavia tehtavia.

Toisaalta selvittelya palkka-aineistojen sy6tdssa on aiheuttanut se, etta osa lomakkeista,
jotka paperisena tulevat, on kirjoitettu kasin. Epaselvat kasialat lomakkeissa aiheuttavat
toisinaan suuriakin haasteita esimerkiksi osoitteiden tai numeroiden tulkitsemisessa.
Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta voi olla mahdotonta tietda, mita asiakkaan henki-
16st6 on lomakkeilleen kirjoittanut, mista seuraa toisinaan tyon viivastymisia seka palkki-
oiden maksua mydhassa. Epamiellyttava tosiasia on se, ettd asiakkaan tyontekijat tai
palkkioita saavat henkil6t eivat pida mahdollisista viivastyksista rahan saamisen suh-
teen. Tilanne ei nain ollen ole hyva kummankaan osapuolen osalta. Ratkaisuehdotuk-
sena tahan olisi se, ettd mikali palkkiolomakkeita tulee paperisena, niin ne tehtaisiin ko-
neella, jolloin tiedot on helpompi tulkita eikd epaselva kasin kirjoitus haittaa tyon etene-

mista.

Nain ollen ehdottaisinkin, ettd aloituspalaverin paatyttya seka asiakkaalla etta ty6ta te-
kevalla yrityksella olisi mahdollisimman selked kuva tulevista aikamaareista, tietojen oi-
keellisuudesta seka erityistilanteiden huomioimisesta, jotta ongelmilta valtytdan. Tama
tarkoittaa automaattisesti myos sita, ettd tieto kulkee eteenpain kummallakin osapuo-
lella. Asiakkaan pitaa ilmoittaa tydntekijoilleen, etta tiedot pitaa syo6ttaa jarjestelmaan niin
taydellisesti, etta niista ei voi erehtyd. Mahdollisesti olisi jopa hyva sopia asiakasyrityk-
sessa vastuuhenkild, joka tarkistaa tietojen oikeellisuuden pikapuolisesti, jotta ty6ta te-
kevan yrityksen ei tarvitse epailla sita, voivatko tiedot ja materiaalit pitda paikkansa. Vait-
taisin, etta tasta hyotyvat prosessin molemmat osapuolet. Sen lisaksi ty6ta tekevan yri-
tyksen pitda varmistaa, etta tieto kulkee. Kun palvelu alkaa ja tiedot ovat selvilla, henki-

I6stopalvelun vaki tietda, miten toimia, mutta myds palkkatiimin tulee tietaa ensinnakin
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se, kuka asiaa tekee ja miten tekee. Nain ollen, kun on sovittu yhteiset pelisdannot kaik-
kien osapuolten kanssa, voidaan puhua lahtékohtaisesti sujuvasta ja toimivasta yhteis-

tyosta.

Myyntilaskujen tekeminen

Asiakkaan myyntilaskujen tekemisessa patee samat asiat kuin palkka-aineiston sy6-
téssa. Ennakkotietojen oikeellisuus on oleellinen osa prosessin sujuvuutta. Nain ollen
tastakin pitda sopia aloituspalaverissa, miten asiakas haluaa, ettd myyntilaskut tehdaan.
Myyntilaskujen oikeellisuus on erittain tarkeaa siinakin mielessa, etta asiakkaan rahan-
tulo on osittain niistd kiinni. Jos myyntilaskuissa on virheita ja nain ollen ne menevat
asiakkaan asiakkaalle virheellisind, voidaan suututtaa enemman kuin yksi asiakas. Nain

ollen kyseisia virheita ja prosessin kulkua hidastavia pullonkauloja pitaa valttaa.

Taysin virheettdmaksi on todennakoisesti mahdotonta paasta ikina, mutta siihen on hyva
pyrkia tarkistuttamalla prosessi ja sen kaikki vaiheet. Niita voi olla tyéta tekevan yrityksen
jarjestelma, mutta myds asiakkaalta tulevat materiaalit, joiden pohjalta myyntilaskuja olisi
tarkoitus tehda. Jos puhutaan ty6ta tekevan yrityksen prosesseista myyntilaskuihin liit-
tyen, erilaisten jarjestelmaan syotettavien ennakkotietojen pitda olla oikeita. Ennakkotie-
toja voivat olla esimerkiksi asiakastiedot, tilidintitiedot, seka kirjanpitajan ja tyota tekevan

henkilén yhteistyd.

Naissa kolmessa on ollut jonkin verran parantamisen varaa, koska roolijako ja vastuut
ovat olleet epaselvia. On ollut esimerkiksi sellaisia tilanteita, jossa asiakkaan myyntilas-
kuja on tehty, kuten on sovittu, mutta prosessin edetessa yrityksen kirjanpitotiimista on
valitettu sita, etta tyéta tekeva henkild ei ole osannut tehda tilidinteja oikein. Ongelmana
on ollut se, etta roolijaon ja vastuujaon selkeys on ollut epaselvaa, nimittain kyseisessa
esimerkissa tilidinneista on vastuussa asiakkaalle nimetty kirjanpitaja ja hanen tiiminsa.
Henkilostopalvelu tekee vain osaprosessia eikd vastaa lahtdtietojen oikeellisuudesta
vaan siita, etta laskut lahtevat asiakkaiden asiakkaille oikeilla tiedoilla olettaen, etta esi-

merkiksi tilidinnit ovat oikein jarjestelmassa.

Ratkaisuehdotuksena voisin pitaa sita, ettd kaiken tiedon saatuaan seka asiakas etta
tyota tekeva yritys tekevat tarvittavat muutokset omiin menetelmiin valttdakseen virheita.
Naita ovat esimerkiksi tiedon kulku molempien yrityksien henkildstolle, jarjestelmien tie-

tojen korjaus sekad paivittdminen, mahdollisten ohjeiden tekeminen sekad sdanndllinen
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tarkistus ja yhteispalaveri, jossa tarkistetaan osapuolten tyytyvaisyys ja tehdaan tarvitta-
essa muutoksia tydskentelytapoihin. Nama tehtyaan tullaan todennakoisesti valttymaan
viivastyksilta, odotuksilta, virheiltd ja muilta hukilta, jotka hidastavat ty6ta ja heikentavat

osapuolten valista tyytyvaisyytta tyon lopputulokseen.

Muita yleisia parannusehdotuksia myyntilaskujen tekemisen ja palkka-aineiston syotta-
misen lisaksi voisi olla dokumentaatio-ohjeiden parannus. Tama on tarkea osa-alue,
koska tulee tilanteita, joissa resursseja joudutaan siirtdmaan, paikkaamaan tai korvaa-
maan jollakulla toisella. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd sijaistuksien varalle on
oltava ohjeet kaikista asiakkuuksista ja niiden hoitamisesta. Tyota tekeva henkilo ei itse
niitd alun jalkeen valttamatta edes tarvitse, koska rutiinitydt hoituvat muistin varassa,
mutta jos kyseinen henkildé on lomalla tai sairaana, kyseisten rutiinitdiden tekemiseen
tarvitaan toinen henkild, joka tekee samat asiat. Henkild, joka sijaistaa poissa olevaa
tyontekijaa, ei valttamatta tieda ja osaa hoitaa hanen t6itdnsa, ellei ole tehnyt niita aiem-
min. Tasta syysta jokaisesta asiakkaasta pitaa olla tiedosto, jossa on maaramuotoisesti
kerrottu tarkalleen, mita kyseiselle asiakkaalle tehdaan ja kuinka usein. Jos niita ei ole
tehty, asiakkuuden hoitaminen saattaa karsia ja tastd seuraa mahdollisesti reklamaati-

oita.

Oikeuksien lisdaminen jarjestelmassa

Kun yritys alkaa tehda asiakkaalle sovittujen asioiden mukaisia tehtavia, jotka asiakas
on palvelukokonaisuuksista valinnut, tyéta tekevalle henkildlle pitaa lisata jarjestelmassa
oikeudet niihin tehtaviin, joita han tekee. Talla hetkella se ei ole kovinkaan yksinkertaista
eikd nopeaa johtuen osittain byrokratiasta ja vaiheiden monimutkaisuudesta. Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa talla hetkella sita, etta kun tietylle henkildlle yritetdan lisata oikeu-
det esimerkiksi asiakkaan ostolaskujen kasittelyyn, hanen esimiehensa joutuu pyyta-
maan niitd it-tuesta. Taman jalkeen tiettyja asioita tehdaan ja asia menee ylemmas ka-
sittelyyn. Sen jalkeen tulee ylempaa hierarkiasta hyvaksynta, ettd oikeudet voidaan li-
sata. Kyseessa on ainakin kolme valivaihetta, jotka viivastyttavat asiakkuuden hoidon
aloittamista, koska menetelma on niin kankea. Kehittamisehdotukseni tahan on se, etta
jollain tavalla kevennettaisiin hierarkiaa, jotta oikeudet saadaan nopeammin ja paastaan
tekemaan asiakkaan t6itd nopeammin. Pullonkaula on niin raju talla hetkella, etta oikeuk-
sien saamiseen voi tilanteesta riippuen kulua useita paivia, ellei jopa viikko. Tama on

melko iso ongelma, mika vaatii parannusta pikimmiten.
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Jarjestelmat Materiaalit

Lahtotietojen oikeellisuus
Palkka-aineiston taydellisyys
Epaselvat materiaalit

Lahtotiedot (esim. tilitys)
Integraatio

Tunnukset

Oikeudet jarjestelmiin

Laadun
Epaselva roolijako vaihtelu

Vaarat oletukset
Dokumentaatio

Toimisto
Kaytannot

erehdytys
iljiainen tieto

Henkilot Metodit Roolijako

Kuva 7. Syy-seuraus/Kalanruotokaavio

Kuva 7 ilmaisee kalanruotomallina tydssa havaittuja asioita, jotka vaikuttavat oleellisesti
laadun vaihteluun ja tata kautta suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Kuva on koottu selkeyt-
tamaan koko tydn aikana ilmenneita asioita, joilla on havaittu olevan kokonaisuutta sil-
malla pitaen erittdin iso vaikutus lopputulokseen. Kokonaisuus koostuu viidesta osateki-
jasta, joita ovat jarjestelmat, materiaalit, henkilét, metodit seka roolijako. Kaikissa naissa
on ensiarvoisen tarkeaa ottaa huomioon kaikki mahdollinen alkutieto, joka vaikuttaa seka
tyota tekevan yrityksen kaytanteisiin ettd asiakkaan toimintaan ja laadun varmistami-

seen.

6 Yhteenveto

Tyon tavoite

Tyon tavoiteena oli parantaa Talenomin prosesseja siind maarin, etta erilaiset roolijaot
selkiytyvat ja kaikille saadaan selked kuva lean-filosofian mahdollisista hyddyista
omassa tydssa ja nain ollen parantaa oman tyon tuottavuutta. Prosesseihin sisaltyvat
muun muassa tydtavat, roolijaot, menetelmien rutinoituminen, yksinkertaistaminen seka

turhan tyén poistaminen.
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Tyon tulokset

Tybssa on keskitytty Talenom Oyj:n henkiléstépalveluihin, koska ennakkotietoihin noja-
ten seka tyon edistymisen aikana on havaittu, ettd kyseisessa organisaation osa-alu-
eessa on suurimmat tydhon ja laatuun liittyvat vaihtelut. Naita vaihteluita ovat muun mu-
assa asiakastyytyvaisyys yleisella tasolla satunnaisten téiden osalta, henkildkemioiden
kohtaamiset seka tyon etenemiseen liittyvat asiat. Edelld mainitut liittyvat oleellisesti
myos tydn laatuun, mikali niissad on asiakkaan tai ty6ta tekevan tahon puolelta havaitta-

vissa epasaannollisyyksia seka haasteita.

Tyon edetessa kiinnitin vahitellen enemman huomiota kolmeen osa-alueeseen henkilds-
topalveluiden osalta. Nama ovat palkka-aineiston sy6tto jarjestelmaan seka materiaalien
laadukkuus ja tdman lisdksi asiakkaan myyntilaskujen tekeminen. Naiden osalta oli ha-
vaittavissa vaihteluita rippumatta siita, kuinka hyvin asioista oli ennakkoon sovittu yh-
dessa asiakkaan kanssa. Palkka-aineistoihin liittyen oli huomattavia haastetta aiheutta-
via tekijoita, joista johtuen niiden oikeellisuutta voitiin pitaa epaluotettavina melko usein.
Havaitsin tdman huomion omien asiakkaitteni kohdalla, mutta myés haastateltuani kol-
legoita sain samansuuntaisia havaintoja. Voidaan siis todeta, etta palkkamateriaalit el
paperiset ja sdhkdiset lomakkeet seka jarjestelmat, joista aineistoa haettiin, antoi osittain
vaaraa tai tulkinnanvaraista tietoa. Tama aiheutti tilanteita, joissa loppuasiakas saattoi
saada vaaran summan rahaa palkkioksi tai sitten palkkion saaminen viivastyi jonkin ver-

ran.

Viivastykset ja virheet materiaaleissa eivat ole hyvia asioita ja tasta johtuen tulin siihen
tulokseen, ettd tdhan on kiinnitettdva huomiota ja koetettava keksia palvelun alkaessa
tapa, jolla virheet voidaan minimoida ja jopa poistaa kokonaan. Olisi myds hyva, etta
sovittaessa asioita niista kerrottaisiin molempien osapuolien henkiléstolle. Asiakkaan tu-
lisi varmistaa se, ettad tdman henkildsto kirjaa jarjestelmaansa tehdyt tyétunnit seka niihin
littyvat lisdkorvaukset virheettdomasti. Nain saastytaan ylimaaraiselta viivastykselta ja

asioiden selvittelyltad ja saadaan palkkiot oikein maksetuksi.
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Myyntilaskujen tekemisessa asiakkaan asiakkaille havaitsin my6s muutamia vaihtelun
aiheuttajia seka tyon laadulliseen merkitykseen viittaavia seikkoja. Naita olivat muun mu-
assa lahtotietojen oikeellisuus, jarjestelman toimivuus seka roolijako tydn velvoitteista.
Oleellinen havainto roolijaossa oli mielestani se, ettd haastattelemalla yrityksen tyonte-
kijoita kuulin, ettd myyntilaskujen tekijoita oli syytetty asioista, jotka eivat ole valttamatta
edes heidan tehtavidan vaan asiakkaan vastuulla olevan kirjanpitotiimin tehtavia. Nain
ollen roolijako lienee selkein tdsmennettava asia, jotta tieto liikkkuu ja kaikki tiimit ovat

tietoisiaan siita, mitkd kuuluvat omalle tiimille ja mitka toiselle.

Taman lisaksi tarkea asia myyntilaskuihin liittyen on lahtétiedot eli asiakastietojen oikein
kirjlaaminen jarjestelmaan. Tyota tekeva henkilo lisda kyseiset tiedot jarjestelmaan olet-
taen, ettéd ne on hanelle oikein annettu. Mikali ndin ei ole, saattavat myyntilaskut menna
vaaraan yritykseen, vaaralla nimella ja vield vaarilla summilla. Tasta johtuen myyntilas-
kuprosessi on hyva kayda lapi, kun asiakasyritys paattaa ulkoistaa tdman osa-alueen

henkildstopalvelun tehtavaksi.

Kolmantena asiana, jonka havaitsin tyon edetessa ja myyntilaskun tekoa seuratessani
oli se, ettd jarjestelman toimivuus on kriittisessa osassa myyntilaskuprosessia. Se, etta
tilidinnit menevat, kuten on maaritelty, asiakkaan tiedot kirjautuvat oikein ja tarvittavat
lahtétiedot mukaan lukien laskutustiedot ja summat ovat oikeita, vaikuttavat tyon laaduk-
kuuteen ja virheiden valttamiseen. Jarjestelmaa on syyta siis tarkistella mahdollisten vir-

heiden valttamiseksi ja sen kehittamiseksi.

Yhteenvetona insinddritydn tuloksista voisin sanoa, etta kaikkiin prosesseihin, liittyvat ne
palkka-aineistojen sydttamiseen, myyntilaskujen tekemiseen tai muihin paivittain tehta-
viin tulisi kiinnittda jatkuvaa huomiota. Kun niita tarkastellaan saanndllisesti yhdessa esi-
merkiksi tiimien kesken, niistd saadaan parhaat havainnot ja kehittdmiskohteet. Tasta
seuraa automaattisesti se, ettd kun henkilosto otetaan mukaan kehittamaan menetelmia,
he kokevat tydlla olevan suuremman merkityksen. Toinen syy miksi henkiléstén mielipi-
dettd kannattaa kuunnella aktiivisesti on se, etta heiltad tulee taydellinen tilannekatsaus

taman hetken laadullisesta toimivuudesta, minka pohjalta saadaan kehittamiskohteita.
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Jatkotutkimushankkeet

Jatkoa ajatellen erilaisten lean-menetelmien kayttédnotosta voitaisiin myos keskustella.
Naita voisivat olla esimerkiksi PDCA-syklit, parannus-kata seka yleinen laadunhallinta
prosessien toimivuudessa voivat tuoda lisdarvoa yrityksen mutta myds asiakkaiden pal-
veluun. Laatua ja prosesseja tarkastellaan tietysti jo nyt, mutta kun ne saadaan arkipai-
vaiseen tarkasteluun ei pelkastaan esimiesten osalta niin niiden ongelmista olisi mah-

dollista saada ajankohtaista tietoa ja mahdollista kehittdmisajattelua koko henkildstélle.

Insin6oritydssa on kiinnitetty huomiota erilaisiin ongelmakohtiin esimerkiksi jarjestelmien
kanssa. Integroimisia asiakkaan yrityksen seka Talenomin jarjestelmien kanssa ei aina
voida toteuttaa, mika tarkoittaa sita, etta pitda keksia toisenlaisia keinoja. Tasta huoli-
matta digitalisaation automatisoinnit tulevat entistd enemman vaikuttamaan arkipaivai-
seen toimintaan. Nain ollen jatkoa ajatellen pitéisi kiinnittda huomiota entistd enemman
siihen, etta jarjestelmat toimivat, kuten halutaan. Talla hetkella on tilanteita, joissa jarjes-
telma ei toimi halutulla tavalla tietyissa tilanteissa. Osa on sellaisia asioita, etta niihin ei
voida vaikuttaa, mutta henkiléstén niin sanottu hiljainen tieto pitaisi saada digitaaliseen
muotoon. Tydta nopeuttavat havainnot olisi hyva saada yleiselle tiedonkulkukanavalle,

jotta pullonkauloista paastaan eroon.

Dokumentaatiota toki tehdaan, mutta sen taydellisyytta voidaan pitda isona kysymyk-
sena. Erityisesti korostaisin hiljaisen tiedon jakamista ja sen muuttamista digitaaliseksi
tilanteissa, joissa asiakkaalla on entuudestaan tuntematon jarjestelma kaytéssa. Tama
on tarkeaa pelkastdan senkin takia, ettd asiakkaan ei tarvitse joka kerta, kun tyéta aloit-
taa uusi henkild, alkaa alusta asti hanta perehdyttamaan. Hiljaisen tiedon jakaminen
paitsi nopeuttaa tyéta, mutta myds aiheuttaa sen, etta erilaisilta viivastyksiltd, hukka-
tyolta, uudelleen tekemiseltd seka virheilta voidaan valttya. Tiimien valinen yhteistyo ja
ongelmatilanteiden valttdminen ovat asioita, joista asiakas saa varmasti ansaitsemaansa

lisaarvoa muussakin kuin laskun muodossa.

Uskoisin, ettd lean filosofian-hyédyntamiseen uusissa palveluliiketoimissa tullaan jat-
kossa kiinnittdmaan enemman huomiota pelkastdan jo senkin takia, etta liiketoiminta
kasvaa ja kasvumahdollisuuksia on erittdin paljon. Tasta johtuen prosesseja ja jatkuvaa
parantamista pitda tapahtua, koska mittasuhteet asioiden kasittelemisessa ovat erilaiset

kuin esimerkiksi kaksi vuotta sitten. Asiakkaan arvoa ei voida vaheksya, joten tastakin
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syysta jatkotutkimushankkeet laadun takaamiseksi ja asiakaslisdarvon nostamiseksi tay-
tyy korostua entistd enemman tulevaisuudessa. Nain taataan liiketoiminnan kehittymi-
nen suotuisasti seka se, etta edella mainittuja asioita tarkastellaan saanndllisesti rutinoi-

tuneella ja standardin mukaisella tavalla.
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