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Taman opinnaytetyon tavoite oli analysoida OP Ryhman keskusyhteison posti-
tuspalvelun nykytila seka koostaa kehitysehdotus, kuinka keskusyhteisdn posti-
tuksen toimintatavat saadaan yhtenaistettya ja prosesseja yksinkertaistettua.
Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi OP Osuuskunnan Toimitilapalvelut-yk-
sikkoO, joka vastaa keskusyhteison toimitilojen kaytosta seka niihin liittyvista pal-
veluista, joihin muun muassa postituspalvelut kuuluvat.

Opinnaytetyon teorian pohjaa ja tukea toiminnalliseen kehittamistehtavaan saa-
tiin palvelumuotoilusta. Postituspalvelu on kuitenkin hyvin raataloity palvelu eri-
laisten tarpeiden takia, joten paaasiassa kehittdminen tapahtui palvelun nykytilaa
analysoimalla ja sieltd saatujen tulosten pohjalta yksinkertaistettiin prosessia.

Erilaiset kohteet erilaisin liiketoiminnoin ja heidan erilaiset postitustarpeensa tuot-
tavat haasteen valtakunnallisesti yhtenevaisen palvelun tuottamiselle. Taman
pohjalta rakennettiin palvelupakettimalli, jossa eri tasoin saadaan raataloitya pal-
velu juuri tiettyyn kohteeseen sopivaksi. Postituspalvelua olisi hyva ajatella laa-
jana kokonaisuutena, joka on mahdollista yhdistaa johonkin toiseen tukipalveluun
tai saman paikkakunnan kohteiden postitus voitaisiin yhdistaa yhdeksi palveluksi.

Postituspalvelun nykytilan analysoinnin my6ta esille nousi myds hankintojen
keskittamisen hyodyt. Palvelun tasoa voidaan nostaa ja saman aikaisesti on
mahdollista tuottaa saastoja keskittdmalla hankinnat, karsimalla monien erilais-
ten kirjekuorien valikoimaa ja hallinnoimalla varastoja.
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The purpose of this thesis was to analyse the current status of OP Financial
Group’s central cooperative mail service and to make a development proposal
on how to unify the operating procedures and to simplify the processes. This the-
sis was commissioned by OP Cooperative’s facilities services unit which is re-
sponsible for the use of the facilities and related services. Mail service is one of
the related services.

The basis of the theory and support for the functional development task in this
bachelor’s thesis was provided by service design. The mail service is a very tai-
lored service because of the different needs so mostly the functional development
was done by analysing the current state of the service. Finally, based on the re-
sults the process was simplified.

Different facilities with different businesses and their different mailing needs
brought challenges to make a nationwide unified service. Based on this a service
model was built which allowed different levels of customisation of the service to
the specific facility. It would be good to consider combining a mailing service with
another support service. If there are other central cooperative facilities in the
same location it could be possible to combine the mailing services of these facil-
ities into one service.

An analysis of the current status of the mailing service also highlighted the ben-
efits of centralising the procurement. The quality of the service can be increased
and at the same time it is possible to generate savings by centralising the pro-
curement, limiting the variety of different envelopes and managing inventories.

Key words: mailing service, postal service, service development
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ERITYISSANASTO

Yhteiskuljetusposti

Blanco kirjekuori

Port Payé kirjekuori

Postikuori

OP Ryhman paakonttorin, osuuspankkien ja
keskusyhteison valinen sisainen posti.

Kirjekuori, jossa ei ole postileimaa valmiina. Vaatii joko

postimerkin tai leimauksen postimaksukoneella.
Port Payé kirjekuoret laskutetaan lahetyslistan mukaan.
Kirjekuorissa on lahettavan yrityksen asiakasnumero

valmiina.

Ennakkoon maksettu kirjekuori, heti valmis kayttoon.



1 JOHDANTO

OP Ryhma on osuustoiminnallinen finanssiryhma, joka muodostuu itsenaisista
osuuspankeista sekd Ryhman keskusyhteisosta tytaryhtidineen (OP. Tietoa
Ryhmasta). Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi OP-Palvelut Oy:n Ryhmapal-
veluihin kuuluva Toimitilapalvelut-organisaatio, joka vastaa toimitilojen kaytosta
ja niihin liittyvista palveluista. Vuoden 2020 alusta Toimitilapalvelut siirtyivat OP-

Palveluista OP Osuuskuntaan.

OP Ryhman keskusyhteisdn toimipisteista lahetetdan kirjeita vuosittain yli mil-
joona kappaletta. Toimipisteet ovat erikokoiset ja postitustarpeet eroavat toisis-
taan riippuen minka liiketoiminnon osastoja kyseisissa tiloissa toimii. Touko-
kuussa 2019 tehtiin selvitys eri toimitilojen postituspalveluista. Tarpeiden eroa-
vaisuudet ja toimitilojen laajentuminen on aiheuttanut erilaisia kaytantéja posti-
tukseen ja postituksen kehittdminen on jaanyt vahaiseksi muutoksiin nahden.
Postitukselle ei ole luotu selkeda prosessia eika vastuunjakoa. Se on monessa
kohteessa jarjestetty parhaaksi katsotulla tavalla paikallisesti. Tama tuottaa OP
Ryhman sisaiselle postituksen asiakaspalvelulle haasteita ja palvelun kayttgjille
paikoin lisatyota. Lisaksi kustannuksien hajautuminen ja palvelun kayttajien kayt-
tama aika postitukseen eroavat merkittavasti toisistaan eri kohteissa. Touko-
kuussa 2019 tehdyn selvityksen perusteella nousi tarve kehitysprojektille.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen tutkimus, jossa analysoidaan nykytila ja koos-
tetaan kehitysehdotus palvelumuotoilun avulla valtakunnalliseen postituspalvelu-
kokonaisuuteen OP Ryhman keskusyhteisossa. Tavoitteena on yhtenaistaa kes-
kusyhteison paivittaispostituksen toimintatavat seka yksinkertaistaa prosesseja
ja vastuita. Prosessin rakentamisella parannetaan asiakaskokemusta ja palvelun
laatua. Samalla parannetaan palvelukokemusta keskittamalla hankinnat seka pa-
nostamalla viestintaan ja ohjeistuksiin. Opinnaytetyd on rajattu koskemaan aino-

astaan keskusyhteison kohteissa kasiteltavaa paivittaispostia.



2 PALVELUMUOTOILUN HYOYDYNTAMINEN POSTITUKSEN KEHITTA-
MISESSA

Kehittamistyossa hyodynnetaan palvelumuotoilun keinoja. Koska postituspalvelu
on ollut erilaista eri kohteissa ja lopputuloskin on hyvin kohdekohtaista ja vaatii
raataléintia, toimii opinnaytetyd pohjatietona paikallisen postituksen jarjestami-
seen. Kehittamistyd ottaa alkuharppauksen postituksen kehittamiseen, jonka
pohjalta tehdaan paikallisesti tarvittavat muutokset nykyiseen toimintaan huomi-
oiden kohteessa toimivien lilkketoimintojen tarpeet.

2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on vallannut alaa perinteiselta palvelujen kehittdmiselta tuomalla
kayttajien nakdkulman palvelujen kehittamisen keskipisteeksi. Asiakkaan ja pal-
velun kayttgjien toiminnan ja tarpeiden tunteminen on tarkeaa. Kayttajien mukaan
otto kehittamistyon alkuvaiheessa tuo kehittajille parempaa nakyvyytta siihen,
mista palvelussa on kysymys. (Miettinen 2016, 13, 21.)

Asiakasymmarrysta kasvattamalla voidaan tunnistaa piilevat asiakastarpeet, joita
asiakas ei valttamatta itse tieda tarvitsevansa tai haluavansa (Miettinen 2016,
31). Erityisesti juuri naiden piilevien asiakastarpeiden tayttamisella erotutaan kil-
pailijoista. Palvelua tulisi katsoa asiakkaan silmin ilman organisaation omia na-
kemyksia. (Innanen 2016, Palvelumuotoilu kehittda asiakaskokemusta ja liiketoi-

mintaa.)

Palvelumuotoilussa hyddynnetaan teollisen muotoilun puolelta tulevaa muotoi-
luajattelua, jossa palveluja kehitetaan luovalla ja analyyttisella ajattelutavalla.
Ideat visualisoidaan nopeasti ja kokeilujen kautta muutosehdotukset tarjotaan
asiakkaalle arvioitavaksi. (Innanen 2016, Palvelumuotoilu kehittda asiakaskoke-

musta ja liiketoimintaa.)

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa uuden palvelun kehittamisen lisaksi ole-
massa olevaan palveluun. Palvelusta voidaan selvittda palvelupolku ja -tuokiot,

jotta ymmarretaan mista palvelu rakentuu ja sen toimivuutta voidaan tarkastella
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seka tehda tarvittavia muutoksia palvelun laadun parantamiseksi. (Miettinen
2016, 50.)

2.2 Palvelupaketti

Palvelupaketissa kuvataan asiakkaalle tarjottava palvelu, jonka sisaltédn kuuluu
ydin- ja liitdnnaispalvelut. Ydinpalvelu on asiakkaan keskeinen ostotarve, jonka
ymparille muu osa palvelupakettia rakentuu. (Miettinen 2016, 43.) Postituksessa
ydinpalvelu on lahtevan ja saapuvan postin kasittely. Yksinkertaisuudessaan
postin pitda kulkea kumpaankin suuntaan, saapua kasiteltavaksi keskusyhteisén

eri toiminnoille ja l1ahtea sidosryhmille.

Liitdnnaispalvelut jaetaan kahteen osaan: avustaviin palveluihin ja tukipalvelui-
hin. Avustavat palvelut ovat valttamattomia, jotta ydinpalvelua voidaan tuottaa.
(Miettinen 2016, 44.) Tallaisia ovat mm. postituspiste seka nouto- ja jakelusopi-
mus. On oltava paikka, johon saapuva posti toimitetaan ja josta lahteva posti
noudetaan. Jotta posti tulee ja lahtee kohteesta, tarvitaan nouto- ja jakelusopi-

mus.

Tukipalvelut vastaavat toissijaisiin tarpeisiin nostamalla palvelun arvoa ja teke-
malla palvelusta erilaisen verrattuna kilpailijoihin (Miettinen 2016, 44). Tukipalve-
luihin voidaan luokitella mm. kirjekuorien keskitetty hankinta, sisainen asiakas-
palvelu ja oma postittaja vastaamaan kohteen postituksen eri tehtavista. Kirje-
kuorien hankinta vaatii tilauksen tekemisen ja tarvittavien tietojen antamisen ti-
lauksen yhteydessa. Tallaisia tietoja ovat mm. asiakasnumero, laskutustiedot ja
kuorimalli. Tilauksen tekemiseen ja mahdollisten lisatietojen selvittamiseen kuluu
aikaa, joka on pois varsinaisesta tyosta. Oma postittaja kohteessa on arvoa nos-
tava palvelu, koska talléin on joku, joka huolehtii kokonaisuudesta juuri siina koh-
teessa ja mahdollisesti saman paikkakunnan muissakin kohteissa. Palvelun kayt-
tajilla on oma asiakaspalvelija paikan paalla vastaamassa kysymyksiin, huolehti-

massa postin kulusta ja yllapitamassa postitustarvikevarastoja.



2.3 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkemaa matkaa palvelussa vaihe vaiheelta,
alusta loppuun. Kuvaamisen tarkoitus on muuttaa aineeton palvelu nakyvaksi ku-
vaukseksi ja auttaa ymmartamaan palvelun nykytilanteen asiakasnakokulmasta.

(Innanen 2018, Palvelupolulla kehitetdan parempia palveluita.)

Palvelumuotoilussa palvelukokonaisuus pilkotaan osiin, jotta tunnistetaan kes-
keisimmat kayttaytymismallit ja asiakkaiden tarpeet. Pienet osa-alueet ovat kon-
taktipisteita, aistein havaittavia tilanteita, asioita, paikkoja tai ihmisia. Useasta
kontaktipisteesta koostuu palvelutuokio, yksittainen vuorovaikutusvaihe palvelun
tuotannossa. Palvelutuokioista rakentuu asiakkaalle arvoa tuottava palvelupolku,
joita voi olla useita erilaisia. Asioita voi tehda eri tavoin tai asiakkaalle voi olla

tarjolla vaihtoehtoisia tapoja toimia. (Miettinen 2016, 49-52.)

Palvelutuokioita suunnitellessa tai arvioidessa on selvitettava asiakkaan kannalta
merkitykselliset ja arvoa tuottavat kontaktipisteet. Sellainen palvelutuokio, josta
asiakkaat eivat pida tai joka ei tuota asiakkaalle arvoa, on hyva karsia pois, jos
mahdollista. Palvelun parantamiseksi palvelutuokioita on mahdollista myds lisata.
(Miettinen 2016, 50, 53.)
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3 POSTITUKSEN KEHITTAMINEN

Vuonna 2018 selvitettiin Tampereen toimipisteella postituksen toimintaa, koska
postitus heratti tilojen kayttajissa paljon kysymyksia eika niihin 10ytynyt selkeaa
vastausta. Tama selvitys vaati paljon tyostamista, koska ei ollut selkeaa ohjetta
siihen, kuinka postitus kyseisessa kohteessa toimii eika ollut tietoa, kuinka pos-
titus olisi jarkevinta jarjestaa kohteessa. Selvisi, etta paikkakunnalla on postitus
toiminut vuosia siihen tapaan kuin se oli jarjestetty uuden kohteen alkaessa
vuosia aiemmin. TallGin oli ollut tarkeaa saada jarjestettya postin kulku, mutta
postitusta ei ole varsinaisesti tarkasteltu laajemmin sen jalkeen eika ole tehty
kehitystoimenpiteita toiminnan laajentuessa vuosien aikana. Tammikuussa
2019 tehtiin paatos ryhtya kehittamaan keskusyhteison postitusta, koska esille
oli noussut selkea tarve kayda tama palvelu kokonaisuudessaan lapi ja saada
ohjeistus valtakunnallisesti, kuinka postituspalvelut tulisi toteuttaa keskusyhtei-

sOn toimitiloissa.

3.1 Nykytilan maarittely

Nykytila selvitettiin kyselylla keskusyhteison kohteiden kayttajapalveluista vas-
taavilta palveluasiantuntijoilta, jotta saadaan kohdekohtaiset kaytannot selville.
Kysely toimitettiin 24.5.2019 kolmelle palveluasiantuntijalle, jotka vastaavat kes-
kusyhteisOkohteiden postituksesta. Ennestaan oli selvitetty Tampereen ja Helsin-
gin postitus, jotka toimivat samoin periaattein, ja talla kyselylla haluttiin selvittaa
viela muiden keskusyhteisokohteiden toimintatavat. Kaikki kyselyyn osallistuneet

palveluasiantuntijat vastasivat kyselyyn eri kohteidensa osalta.

Kyselyssa tiedusteltiin seuraavia asioita:
¢ Kuinka kasitelladn saapuva posti? Vastaanotto, lajittelu ja jakelu.
o Mista kayttajat hakevat saapuneet postinsa? Onko postipistetta? Kuka yl-
lapitaa nimitietoja, jos on kaytdssa postilokerikot?
e Kuinka lahteva posti kasitelldaan? Minne lahtevat kuoret viedaan? Kuinka
kuoret toimitetaan Postin jakeluun?

e Millaisia kirjekuoria on kaytossa?
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¢ Kuinka kirjekuoret on tilattu? Onko liiketoiminnoilla omia kuorivarastoja vai
ovatko kuoret keskitetysti varastoitu?

e Tuleeko kohteeseen yhteiskuljetuspostia?

o Kuka vastaanottaa, kasittelee ja jakaa yhteiskuljetuspostin?

e Lahteeko kohteesta kirjattuja kirjeita, paketteja tai muita seurantaa vaativia
kirjeitd? Kuka tekee lahetystietojen kirjaukset seurantaa vaativiin postei-

hin?

Vastauksista selvisi, ettd kohteissa kaytetaan paljon ennakkoon maksettuja
kuoria, koska lahtevalle postille ei ole omaa kasittelijaa paikkakunnilla. Ainoas-
taan Helsingissa ja Tampereella ovat omat postittajat, jotka kasittelevat Iahte-
van postin. Sisdiseen postiin kaytetdan jokaisessa kohteessa aina blancoja kuo-

ria.

Kohteissa, joissa ei ole omaa postittajaa, saapuvat postit kasittelee kohteessa
toimivan liiketoiminnan tyontekija tai vastuu on jaettu useammalle henkildlle.
Pienemmissa kohteissa saapuvaa postia ei lajitella, vaan jokainen hakee oman
postinsa saapuneiden postien laatikosta. Jos kohteessa on kaytossa postilokeri-
kot, yllapitaa nimitietoja kohteessa tydskenteleva liikketoiminta omatoimisesti.

Sisaista postia varten on yhteiskuljetuslinja. Yhteiskuljetusposti kulkee paaosin
salkkupostina osuuspankkien, suurimpien keskusyhteisokohteiden ja Helsin-
gissa sijaitsevan OP Ryhman paakonttorin valilla paivittain. Niissa keskusyhtei-
sokohteissa, joihin yhteiskuljetuslinja on tehty, huolehtii salkun tyhjennyksesta
ja taytosta kohteessa tydskentelevan liiketoiminnon henkilokunta. Helsingissa ja
Tampereella kohteen oma postittaja lajittelee ja jakaa saapuneet sisaiset postit
seka iltapaivalla valmistelee lahtevat sisaiset postit.

Seurantaa vaativia kirjeita tai paketteja ei lahde kuin muutamasta kohteesta.
Osasta hyvin vahan, osasta hieman enemman riippuen mita eri liiketoimintojen
osastoja kyseisissa kohteissa toimii. Kirjeen tai paketin lahettaja kirjaa itse lahe-
tystiedot ja tulostaa lahetyksen paalle osoitekortin. Kohteissa, joissa on oma
postittaja, tekee joko henkildkunta itse osoitekortin tai postittaja saamiensa tie-

tojen perusteella.
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Selkeaa yhtenevaista linjaa ei eri kohteiden valilla ole, vaan jokaisessa toimitaan
paikkakuntakohtaisesti kuten parhaaksi on katsottu silla hetkelld, kun toiminta on
kohteessa alkanut. Helsingin ja Tampereen ulkopuolisissa kohteissa ei ole ollut
merkitysta kohteen koolla ja henkildomaaralla. Selkeasti postittajan puuttuessa on
ollut helpointa kayttda ennakkoon maksettuja postikuoria. Liiketoimintojen tyon-

tekijat tekevat oman tyon ohella saapuvien postien kasittelya.

3.2 Yhteiskuljetuslinjat

Yhteiskuljetuslinjan tarkoitus on helpottaa OP:n eri kohteiden valilla kulkevaa si-
saistd postia. Yhteiskuljetuslinjat kulkevat OP Ryhman paapostikeskuksen,
osuuspankkien, keskusyhteison kohteiden seka arkiston valilla. Yhteysvaleja on
yli 100 ja niiden valilla kulkee posti joka arkipaiva. Paaosin posti kulkee osuus-
pankkien paakonttoreille, mutta linja on mahdollista avata myos sivukonttoreille.
Paakonttoreille menevat yhteiskuljetuspostit jaetaan pankkien toimesta eteen-

pain sivukonttoreille.

Yhteiskuljetuslinjat
Osuuspankkien ja keskusyhteisén valisen sisaisen postin kulku.
Yli 100 yhteysvalia.

sivukenttor|

Pankki hoitaa itse postin eteenpdin
. vilityksen sivukonttoreille,

" Osuuspankki
) padkonttori g

[ Keskusyhteiso |

Yhteiskuljetuslinja on mahdollinen
myds suoraan sivukonttoreille,

¥ Arkisto

OP Ryhman
Ipﬁépostiker.'kus Arkistoon on suorat linjat keskusyhteison
x i = > kohteista, mutta myds padpostikeskukselta
kulkee arkistolinja.

KUVA 1: Yhteiskuljetuslinjat
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3.3 Palveluluokat

Koska toimitiloja ja niissa toimivia liiketoimintoja on useita erilaisia, ei postituspal-
velukaan ole joka kohteessa taysin samanlaista. Eri toiminnot kayttavat postitusta
eri tavoin. Jotkut toiminnot postittavat paljon, jotkut eivat valttamatta ollenkaan.

Tama on huomioitava postituspalveluita jarjestettdessa kohteeseen.

Kaikkiin kohteisiin ei ole kannattavaa eika tuota erityista lisaarvoa hankkia omaa
postittajaa, mutta tietyt osa-alueet postituspalvelusta on oltava, jotta posti kulkee
sujuvasti. Kehitysprojektissa postituspalvelun eri osa-alueet jaettiin palveluluok-
kiin ja luokan muodostuminen kohteeseen riippuu kohteen koosta, postin maa-
rasta seka eri palveluosa-alueiden maarasta. Taulukosta nakee yhdella silmayk-
sella minka palveluluokan kohde on kyseessa ja tata postitustehtavien listausta
voidaan hyodyntaa myds, jos perustetaan uusi kohde tai halutaan laajentaa ole-

massa olevan kohteen palvelutarjontaa.

Palveluluokat nimettiin S-, M- ja L-luokan palveluiksi, jotta niista selkeasti erottaa
millaisesta palvelujen kokoluokasta puhutaan. Kirjainlyhenteet tulevat englannin-

kielisista sanoista small (pieni), medium (keskikokoinen) ja large (suuri).
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n = -
(] (] (]
© © ©
= L= =
Palveluluokka | Palvelut g g g
Postipalvelusta vastaava henkilo X X X
Nouto- ja jakelusopimus Postin kanssa X X X
Peruspalvelut - - - -
Postituspiste (postilokerikot, -huone) X X X
OP Ryhman sisdinen postitusasiakaspalvelu X X X
Kirjekuorien tilaus palvelupyyntona X X
... | Yhteyshenkil6 toimitilassa olevien toimintojen
Kaytta- . X
S i postiasioissa
v;stuu SmartShip kirjaukset yhteiskayttotunnuksilla X
Paivittaisen kirje- ja pakettipostin sisdinen jakelu X
Nimitietojen yllapito X
Kirjekuorien hankinta tilauksen mukaan X X
. Paivittaisen kirje- ja pakettipostin sisainen jakelu X X
Keskitetty — - - . — — -
M alvelu Lahtevan postin nouto, kasittely ja jakeluun toimittaminen X X
P Tavaran vastaanotto X X
Postipisteen nimitietojen paivitykset X X
Oma postittaja kohteessa X
Laaia Paikallinen asiakaspalvelu, yhteyshenkild postiasioissa X
J SmartShip kirjaukset postittajan toimesta X
I_ palvelu- :
. Postimaksukone X
tarjonta - TS T ;
Postitustarvikkeiden yllapito ja hankinta (kuoret, muut «
tarvikkeet)

TAULUKKO 1. Palvelut ja palveluluokat — esimerkki kuinka kohteen palvelu-

luokka muodostuul.

3.3.1 Peruspalvelut

Postipalveluun kuuluu aina palveluluokasta riippumatta:
e Postipalvelusta vastaava henkilo
e Nouto- ja jakelusopimus Postin kanssa
e Postituspiste

e OP Ryhman sisainen asiakaspalvelu

Nama ovat perusasioita, jotka kohteeseen vaaditaan postin kulun varmista-
miseksi. Oli kohde iso tai pieni, sinne tehdaan Postin kanssa nouto- ja jakeluso-
pimus. Lisaksi kohteessa on postituspiste, johon saapuva posti toimitetaan ja
josta lahteva posti noudetaan. OP Ryhman sisaisena asiakaspalveluna kayttajille

toimii Helsingissa sijaitsevan OP Ryhman paakonttorin postikeskus.
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3.3.2 Palveluluokka S

Palveluluokka S on palveluiltaan suppeampi ja se sopii kohteisiin, jotka ovat kool-
taan pienempia ja/tai postitusten maara on pienta. Kohteeseen ei ole kannatta-
vaa hankkia omaa postittajaa eika valttamatta toimitilan yhteydessa ole tarjolla
palveluntuottajaa, jolta voisi ostaa postituspalveluita. Tallaisten kohteiden lahei-
syydessa ei ole toisia keskusyhteison kohteita, joiden kanssa voisi yhdistaa pos-

tituspalvelut.

Palveluluokassa S postituspalveluiden kayttajat tilaavat kirjekuoret palvelupyyn-
tolomakkeella postituksen asiakaspalvelusta. Kohteessa tyoskentelevilla liiketoi-
minnoilla on nimetty henkild, joka toimii yhteyshenkilona postitusasioissa. Posti-
palveluista vastaa Toimitilapalvelut, mutta kohteessa on tarpeen olla paikallinen-
kin yhteyshenkild. Liiketoiminnot sopivat yhteisesti, kuinka saapuva posti jaetaan
vai hakeeko jokainen omat postinsa postipisteelta. Jos kohteessa on kaytossa
postilokerikot, on kayttajien paivitettava nimi- ja/tai tiimitiedot itse lokerikkoihin.
Seurantaa vaatia kirjeita ja paketteja varten luodaan yhteiskayttoiset tunnukset
Postin asiointiportaaliin. Jokainen seurattavia posteja lahettava kirjaa itse tiedot

asiointiportaaliin ja tulostaa lahetyksen paalle osoitekortin.

3.3.3 Palveluluokka M

M-palveluluokan postitus on tarkoitettu kohteisiin, joihin on ostettavissa postitus-
palvelua kiinteistdssa toimivalta palveluntuottajalta. Toiminta on pienimuotoisem-
paa, mutta tuottaa lisdarvoa tilankayttajille, kun saapuvan ja lahtevan postin ka-
sittely siirretaan palveluntuottajalle. Lisaksi kirjekuorissa voidaan siirtya joko Port

Payé tai blancoihin kuoriin, jolloin kirjekuorivaraston arvo pienenee.

Ulkoisella palveluntuottajalla ei ole kaytettavissa OP:n sisaisia tietoja, joten kirje-
kuorien tilaus ja nimitietojen yllapito on tilankayttajien vastuulla. Palveluntuotta-
jalta ostetaan saapuvan postin lajittelu ja jakelu seka lahtevien postien kasittely.
Palveluntuottaja vastaanottaa saapuvat paketit seka muut toimitukset ja ilmoittaa

naista vastaanottajalle. Tilankayttajien on yllapidettava nimitietoja ja tiedotettava
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naista postitusta hoitavalle palveluntuottajalle, jotta heidan on mahdollista kasi-

tella ja jakaa saapuva posti sovitulla tavalla.

Seurantaa vaativien kirjeiden ja pakettien kirjaus Postin asiointiportaaliin hoide-
taan lahettajan toimesta yhteiskayttoisilla kayttajatunnuksilla. Kayttajat tilaavat
kirjekuoret OP:n sisaisella palvelupyyntdlomakkeella postituksen asiakaspalve-

lusta.

3.3.4 Palveluluokka L

Laaja palvelutaso, palveluluokka L, on tarkoitettu suuriin kohteisiin, joissa postin
maara on suurta ja palveluun on yhdistettavissa mahdollisesti muita samalla paik-
kakunnalla toimivia kohteita. Tallaisessa tapauksessa paikkakunnalla toimii oma

postittaja, joka tekee paivittain postikierroksen eri kohteissa.

Postittaja vastaanottaa saapuvan postin seka muut tavaratoimitukset. Han huo-
lehtii postin lajittelusta ja jakelusta seka kasittelee l1ahtevan postin. Postittaja pur-
kaa yhteiskuljetuspostin ja jakaa sen postilokeroihin muun saapuvan postin yh-
teydessa. Postittaja kirjaa seurantaa vaativien kirjeiden ja pakettien tiedot Postin
asiointiportaaliin kayttajan puolesta. Kayttajan on kirjattava tarvittavat tiedot Iahe-

tykseen, mutta postittaja tulostaa varsinaisen osoitekortin.

Postittaja huolehtii kirjekuorivarastoista ja tilaa tarvittaessa lisaa. Han myos pai-
vittda postilokerikkojen nimitietoja tarpeen mukaan. Postittaja toimii paikallisena
asiakaspalveluna postituksen osalta, mutta taman lisaksi kayttgjilla on kaytetta-

vissa valtakunnallinen OP:n postituksen asiakaspalvelu.

L-palvelutasossa postittajalla on kaytettavissa joko postimaksukone tai han kirjaa
lahtevat kirjekuoret Postin asiointiportaaliin. Postittajan vastuulle kuuluu myds
muiden samalla paikkakunnalla toimivien toimipisteiden postituksen hoitaminen.
Han tekee postikierroksen vahintaan kerran paivassa toimittaen saapuvan postin

ja ottaen samalla mukaan lahtevan postin.
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4 HANKINTOJEN KESKITTAMINEN JA SAASTOMAHDOLLISUUDET

Postituspalvelun laajentaminen ja keskittdminen Toimitilapalveluille mahdollis-
taa myOs saastoja. Liiketoiminnoille vapautuu aikaa omalle tydlleen, kun posti-

tukseen ja hankintoihin ei kulu ylimaaraista aikaa.

Kirjekuoria on useita erilaisia eika niiden kaikkien tarpeellisuutta ole selvitetty.
Samoja kuoria tilataan vuodesta toiseen, koska niin on aina tehty ja on hel-
pompi tehda samanlainen tilaus, kun sen on kerran oppinut. Kuorien erilaisuu-
dessa on myds erilaisia kuluja. Keskittdmisella voidaan maaritella kaytdssa ole-
vat kuoret eri liiketoimintojen tarpeiden mukaan. On arvioitava lilkketoimintojen
kanssa mika on riittdva postin kulkunopeus. Onko mahdollista kayttaa paaosin
Economy-kuoria vai tarvitaanko joissain toiminnoissa nopeampia Priority-kuo-
ria? Kuorien kayton selkeyttaminen tuo saastdja ja helpottaa postin lahetysta,

kun henkilokunnalla ei ole monia erilaisia kuorivaihtoehtoa.

Kirjekuorien keskitetylla tilaamisella saadaan hallinnoitua kuorivarastoja parem-
min. Erityisesti postikuorissa varaston arvo on suuri, koska kuoret ovat ennak-
koon maksettuja. Jatkossa ei tarvita suuria varastointitiloja, kun kerralla ei han-
kita kirjekuoria vuoden, tai jopa pidemman ajan tarpeisiin. Keskitetylla hankin-
nalla saadaan myds mahdollisuus paljousalennukseen, kun yhden kohteen tar-
vittavat kuoret tilataan kerralla eika niin, etta jokainen liiketoiminto tilaa omia

eriaan.

Kirjekuorien keskitetty hankinta pienentda myos Postin asiakasnumeroiden
maaraa. Kun kuoret tilataan Toimitilapalveluiden kautta ja postimaksut menevat
yhdelle toiminnolle, tarkoittaa tama yhta laskua kuukaudessa aiemman yli 100
laskun sijasta. Laskujen kasittely vaatii tydaikaa ja tassa on merkittava saasto-
mahdollisuus, kun laskujen maaraa saadaan pienennettya. Koska kehittamis-
projektissa oli kyse ainoastaan keskusyhteison kohteiden paivittaispostista, jaa
asiakasnumeroita muita postitustarpeita varten, mutta maara kuitenkin piene-

nee merkittavasti.
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Merkittava muutos keskittamisella on postituspalveluiden kehittamiseen. Kun
postitus on selkeasti maaritelty, toimitaan yhtenevaisesti valtakunnallisesti ja ku-

luja on helpompi seurata, on myos helpompaa kehittda palvelua eteenpain.
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5 POHDINTA

Vaikka postitus ensi alkuun kuulostaa yksinkertaiselta ja yleiselta asialta, on se
yrityksessa kuitenkin omanlaisensa ja raataloity johtuen erilaisista postitustar-
peista. OP Ryhman keskusyhteison rakenne ja vanhat toimintatavat postituk-
sessa tuottavat haasteita seka kayttjjille etta postituksesta vastaaville tahoille.
Kehitysprojektin myota on selvinnyt, kuinka suuresta kokonaisuudesta puhutaan.
Se, mista lahdettiin liikkeelle vuosi sitten opinnaytetyota suunnitellessa, on muut-
tunut paljon matkan aikana palvelukokonaisuuden ymmartamisen ja tarkemman

tutkimisen myota.

Jotta postitusta saa kehitettya eteenpain, on selvitettava eri kohteiden tarpeet ja
mahdollisuudet postituspalveluiden hankkimiseen. Kohteiden palvelut luokitel-
laan eri tasoihin ja tehdaan kohdekohtaiset palvelukuvaukset. Mahdollisesti osa
S-palveluluokan kohteista kehittyy M-palveluluokan kohteiksi, jolloin kohteessa
on tehtava tarvittavat muutokset postituspalveluun. Jos paikkakunnalla on use-
ampi kohde, on tarpeen harkita, onko postituspalvelua tarpeellista ja mahdollista

kasvattaa laajempaan palveluluokkaan.

Postituksen kehittamisen jatkotoimenpiteena olisi selvittaa eri kirjekuorivaihtoeh-
tojen kaytto. Talla hetkella kaytossa on useita erilaisia kuoria, erilaisin toimitus-
nopeuksin. Mitka kuoret olisivat riittavat, jotta valikoima olisi rajatumpi? Tall6in
my0s tilauksien teko ja varastonhallinta olisi helpompaa. Myds postituspalvelun
kayttajien ohjeistaminen erilaisten kirjekuorien kaytosta on tarpeen, koska kaikilla
ei valttamatta ole tiedossa eri kuorten merkitys. Miksi kaytetaan juuri tiettya kuo-

rimallia? Mita se vaatii kayttajalta, joka on lahettamassa kirjetta?

Toimitilapalveluissa tulisi tehda sisainen palvelukuvaus keskusyhteison postitus-
kokonaisuudesta, jotta toimintatavat olisivat valtakunnallisesti yhtenevaiset.
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