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Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Suomessa toimiva finanssialan yritys. Toimeksiantajan kay-
tossa olevissa prosesseissa oli havaittu kaytannon ongelma, johon haluttiin muutosta. Ongel-
mana oli, etta elakekasittelyprosessin alkuvaihe koettiin aikaa vievaksi ja aiheuttavan ylimaa-
raista tyokuormaa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli loytaa prosessin varsinaiset ongelmakoh-
dat seka niihin liittyvia toimintatapoja ja tyokaluja kehittamalla pyrkia poistamaan havaitut
ongelmat tai ainakin vahentaa niiden vaikutusta. Tavoitteena oli tehostaa kyseista prosessia
niin, etta siihen kuluisi vahemman tyoaikaa ja taten kohdeorganisaation tyontekijoiden aikaa
seka resursseja voitaisiin siirtaa muihin tehtaviin.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui prosessien kehittamisesta. Keskeisimpana nakokulmana
oli ohjelmistojen seka tyokalujen kehittaminen seka automatisointi. Nama nakokulmat raken-
sivat ymmarryksen siita, mita ohjelmistorobotiikka ja tietoteknisten jarjestelmien automati-
sointi tarkoittaa ja kuinka niita voidaan hyodyntaa prosessien tehostamisessa.

Menetelman valinnassa paadyttiin kayttamaan toimintatutkimusta toimeksiantajan ongelman
ratkaisemiseksi. Toimintatutkimuksen tarkoituksena on yhdessa sen kohteena olevan organi-
saation henkiloiden kanssa saada aikaan kaytannossa toimiva ratkaisu. Menetelmallisia ratkai-
suja tehtiin toimintatutkimuksen eri vaiheissa vaadittavien tietojen ja tarpeiden mukaan.
Kehitettyjen toimintatapojen arvioinnissa kaytettiin esimerkiksi havainnoinnin keinoja. Lisaksi
toimintatutkimuksen tavoitteiden saavuttamista arvioitiin osallistuneille henkildille suunnat-
tuun kyselyyn saatujen vastausten seka alkuperaisen ja opinnaytetyon tuotoksena luodun
prosessin lapimenoaikojen vertailun perusteella.

Toimintatutkimuksen tuotoksena luotiin tyokalu, jonka avulla pystyttiin karsimaan kehitetta-
vasta prosessista manuaalisia seka toistuvia tyovaiheita. Lisaksi luotiin tyojono, jonka johdos-
ta elakekasittelyprosessin alkuvaiheesta voitiin jattaa viela yksi tyovaihe pois. Kaiken kaikki-

aan prosessia saatiin suoraviivaistettua. Prosessissa vaadittavat toimet saatiin suoritettua 65

prosenttia nopeammin kuin ennen.

Opinnaytetyon tulokset koskevat vain kohdeorganisaatiota ja tata kyseista tyota. Niiden yleis-
taminen ei ole mahdollista, silla niihin vaikutti muun muassa yksittaisten henkiloiden mielipi-
teet. Kehittamisehdotuksena oli, etta kehittamista jatketaan elakekasittelyprosessin seuraa-

viin vaiheisiin ja etenkin uuden tyojonon kehittamiseen.

Asiasanat: Toimintatutkimus, Ohjelmistokehitys, Tehostaminen, Automaatio.
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This thesis was made for a financial company that operates in Finland. In the company’s cur-
rent processes, a practical problem was discovered, which they wanted to correct. The prob-
lem was that the early stage of the pension handling process was time consuming and caused
extra work for the employees. The purpose of the thesis was to find the actual problems of
the process and remove the observed problems or at least reduce their impact by developing
the related practices and tools. The aim of the thesis was to optimize the process in question
so that it would consume less working hours and employees’ time and resources could be
transferred to other tasks.

The theoretical framework of the thesis consisted of process development. The most im-
portant aspect was the development and automation of the software and tools. These per-
spectives built an understanding of what software-based robotics and automation of systems
mean and how they can be used to optimize processes.

The company’s problem was decided to solve with action research. The purpose of the action
research is to provide a practical solution in co-operation with the persons in the organization
which is the object of the research. Methodological solutions were made during the different
phases of the research according to the needed information. Observation methods were used
to evaluate the developed process. In addition, the achievement of the objectives of the
research was evaluated both by the answers to the questionnaire addressed to the partici-
pants and by comparing the lead times of the original and the developed process.

As an output of action research, a tool was created that reduced the manual and recurring
stages of the process. Also, a task queue was created that enabled one further stage to be
removed from the process. All in all the process became more straightforward. The required
actions of the process were performed 65 percent faster than before.

The results of this thesis concern only the company in question and the work in question. The
results cannot be generalized because they were influenced by the opinions of individual
people. The development proposal was to continue the development in the next stages of the
pension handling process, especially by developing the task queue.

Keywords: Action research, Software framework, Setting-off, process automation.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Suomessa toimiva finanssialan yritys. Toimeksian-
tajaa ei tuoda tassa tyossa julki, jotta pystytaan tayttamaan yrityksen tietosuoja- seka tieto-
turvakaytanteet. Tyo tehdaan toimeksiantajan tiimissa, jossa hoidetaan yrityksen elakevakuu-

tuskantaa.

Taman opinnaytetyon taustalla olevana ilmiona voidaan pitaa jatkuvasti kiihtyvaa digitalisaa-
tiota. Finanssiala on keskella murrosta digitalisaation seka automaation ottaessa enemman
valtaa alan tyotehtavista. lhmiset vaativat yha nopeampaa palvelua ja finanssilaitokset ovat
alkaneet siirtaa palveluitaan verkkoon. Prosessien automatisointi antaa yrityksille mahdolli-
suuden luoda palveluita, jotka ovat asiakkaiden saatavilla paikasta ja ajasta riippumatta.
Alalla on tiukkaa kilpailua ja etua kilpailijoihin nahden haetaan tehostamalla kaytettavia pro-
sesseja. Prosessien tehostamisella yritykset voivat karsia kuluja ja taten tarjota asiakkailleen

palveluita edullisemmin ja vahvistaa asemaansa hintakilpailussa.

Opinnaytetyon aiheena on toimeksiantajalla hoidettavien elakevakuutuksien elakekasittelyn
toimintatapojen ja prosessien kehittaminen. Aihe rajataan koskemaan niita elakevakuutuksien
elakekasittelyn prosesseja ja toimintatapoja, jotka tehdaan ennen varsinaista elakkeen las-
kentaa. Nain ollen opinnaytetyon aihe pitaa sisallaan elakehakemusten seka vakuutettujen
lakisaateisen elakkeen paatos- ja laskelmakopioiden vastaanottamiseen ja oikealle taholle
valittamiseen liittyvat toimet. Aiheen mukaiset tyovaiheet suoritetaan toimeksiantajan elake-
vakuutuksia hoitavassa tiimissa viikoittain vaihtuvan tyontekijan toimesta. Tama elakekasitte-
lyprosessin alkuosa hoidetaan osana niin sanottua postivuoroa, jolloin kyseisen viikon posti-
vuorolainen vastaa tiimiin saapuvan kirjepostin seka yhteiskayttoisten sahkopostilaatikoiden
hoitamisesta. Aihe paatettiin rajata koskemaan vain tata postivuorolaisen tehtaviin kuuluvaa
osaa elakekasittelysta, koska se osa prosessista ei ole riippuvainen esimerkiksi vakuutussopi-

muksien sisallosta tai muista muuttujista.

Tutkimus- ja kehittamismenetelmiin tutustuttaessa kavi ilmi, etta toimintatutkimus sopii tii-
min tarpeisiin erittain hyvin. Toimintatutkimuksen tavoitteena on saada aikaan muutosta ja
ratkaista kaytannon ongelmia. Kyseisen menetelman keskeinen ajatus on se, etta tutkittava
kohde, eli tassa tapauksessa toimeksiantajan elakevakuutusten parissa tyoskentelevat henki-
lot, osallistuvat oman tyonsa kehittamiseen sen sijaan, etta uudistuksia jaettaisiin ylemmalta
taholta tai muuten arjen tekemisen ulkopuolelta. Toimintatutkimuksen avulla tiimin jasenet

aktivoituvat pohtimaan kehityksen kohteena olevaa prosessia ja sen vaiheita.

Tiimissa on kymmenien vuosien kokemus lisaelakkeista ja elakevakuutuksista, joten ryhmassa
tyoskennellessa esiin nousee varmasti seikkoja, joita ulkopuolinen tai muita kehitysmenetel-

mia kayttamalla ei osattaisi ottaa huomioon. Toimintatutkimuksen jatkuvan parantamisen



malli tukee myos yrityksen strategiaa, jonka mukaan tavoitteena on kehittya ja kehittaa
omaa toimintaa jatkuvasti. Toimintatutkimuksen toivotaan herattavan tyontekijoiden keskuu-

dessa innostusta jatkuvaa kehittamista kohtaan.

1.1  Tavoite ja tarkoitus

Toimintatutkimuksen tutkimusongelmana on se, etta yrityksen postivuorolaisen vastuulla ole-
va osa elakekasittelyprosessista, on aikaa vieva seka aiheuttaa sita kulloinkin hoitavalle tyon-
tekijalle ylimaaraista tyokuormaa. Tiimissa on havaittu taman olevan ongelma ja aiheuttavan
kiireentuntua seka postivuorolaisen vastuulla olevien muiden toiden ruuhkautumista. Opin-
naytetyon tarkoituksena on toimintatutkimuksen keinoin loytaa ratkaisu havaittuun ongel-
maan ja kyseista elakekasittelyprosessin osaa seka siihen liittyvia toimintatapoja ja tyokaluja

kehittamalla poistaa ongelma tai ainakin pienentaa sen vaikutuksia.

Toimintatutkimuksen varsinaisena tutkimuskysymyksena on ”miten postivuorolaisen vastuulla
olevan elakekasittelyprosessin osan aiheuttamaa kiireentuntua ja ylimaaraisen tyon maaraa
voidaan vahentaa?” Tutkimuskysymykseen lahdetaan etsimaan ratkaisua vastaamalla kysymyk-
seen ”Mista ongelma johtuu, eli mika toimintatutkimuksen kohteena olevassa prosessissa ai-
heuttaa kiireentuntua seka ylimaaraista tyokuormaa?” Tahan kysymykseen pyritaan saamaan
vastaus maarittelemalla havaittu ongelma tarpeeksi huolellisesti. Ongelman maarittelyn jal-
keen seuraa kysymys ”"Mita elakekasittelyprosessin osalle on tehtava, jotta ongelma saadaan

poistettua?”

ENMEM JALKEEN
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Kuvio 1: Opinnaytetyon tavoite

Toimintatutkimuksen tavoitteena on saada aikaan muutos, joka on tutkimuksen osapuolten
mielesta positiivinen. Taman opinnaytetyon tavoitteena on kuvion 1 mukaisesti tehostaa pos-
tivuorolaisen vastuulla olevaa elakekasittelyprosessin osaa ja siihen liittyvia toimintatapoja
siten, etta postivuoron hoitaminen kuluttaa vahemman tyoaikaa ja taten tyontekijoiden aikaa
seka resursseja vapautuu muihin tehtaviin. Opinnayteyon tavoitteena on myos saada kohdeor-
ganisaatiossa aikaan kulttuuri ja ilmapiiri, jossa halutaan entista enemman kehittaa omaa

toimintaa seka kaytossa olevia toimintatapoja.



Tassa opinnaytetyossa toteutettavan toimintatutkimuksen onnistumista arvioidaan tutkimuk-
sen kohteena olevan tyoyhteison jasenien kokemuksien perusteella. Toimintatutkimusta voi-
daan pitaa onnistuneena, mikali sen aikaansaama muutos seka vaikutukset tyontekijoiden
paivittaisiin tyotehtaviin koetaan positiivisina. Toimintatutkimuksen aikaansaama innostus
kehittamista ja kehittymista kohtaan voidaan todeta vasta myohemmin, mutta sita arvioidaan
taman toimintatutkimuksen aikana havaittavan osallistumisen ja jatkokehitysehdotuksien
mukaan. Konkreettista postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittelyprosessin osan tehos-
tumista mitataan vertaamalla uuden seka vanhan toimintatavan mukaisen prosessin lapi-
menoaikaa. Talla saadaan varmistettua, etta tehdyt toimenpiteet todella ovat positiivisia ja

vapauttavat tyontekijoiden aikaa muihin tehtaviin.

1.2 Toimeksiantaja ja tutkimuksen kohteena oleva tiimi

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Suomessa toimiva finanssialan yritys. Toimeksianta-
jasta kaytetaan tassa opinnaytetyossa nimityksia kohdeorganisaatio, yritys ja toimeksiantaja,
jotta pystytaan varmistumaan tietoturvaan seka tietosuojaan liittyvien asioiden asianmukai-
sesta kasittelysta. Lisaksi elakevakuuttamista harjoittaa Suomessa suhteellisen harvat yrityk-
set, joten tasta syysta toimeksiantaja paatettiin jattaa nimeamatta. Tama opinnaytetyora-
portti on alun perin laadittu hyvin yksityiskohtaisesti, mutta toimeksiantajan anonymiteetin
varmistamiseksi raportista on jouduttu haivyttamaan kaikista yksityiskohtaisimmat kuvaukset

muun muassa kaytettavista jarjestelmista, tyovalineista seka vakuutustuotteista.

Tiimissa, joka on toimintatutkimuksen kohteena, hoidetaan kaikki elakevakuutuksiin liittyva
tyo. Tiimin tehtavana ovat kaikki vakuutuksen myynnin jalkeen tehtavat toimenpiteet aina
vakuutuksen voimaansaatosta elakkeen maksamiseen saakka. Vakuutuksen elinkaareen sisal-
tyy monenlaisia tehtavia. Esimerkiksi vuosittain suoritettavat vuosilaskennat, joilla vakuutus-
kantaa yllapidetaan seka tiedotetaan vakuutuksenottajia seka vakuutettuja heidan elaketur-
vansa tilasta. Lisaksi vakuutusten hoitoon ja niiden jatkuvaan yllapitoon liittyvia toimeksian-

toja tulee eri kanavista paivittain.

Tutkimuksen kohteena oleva tiimi on asiantuntijaorganisaatio, joka koostuu elakealan asian-
tuntijoista. Vakuutuksenhoitajan toimenkuvaan kuuluu koko vakuutuksen elinkaaren hoito.
Tiimissa on myos kaksi asiantuntijaa, jotka vastaavat tiimin kaytossa olevien jarjestelmien

seka tyokalujen toimivuudesta seka yllapidosta.

1.3 Kohdeorganisaation toimiala

Elaketurva jaetaan kansainvalisen luokittelun mukaan yleensa kolmeen osaan. Ensimmainen
osa koostuu lakisaateisesta elaketurvasta eli kansanelakkeesta, takuueldakkeesta seka tyonte-
koon perustuvasta tyoelakkeesta. Elaketurvan toisen osan muodostaa kollektiiviset tyoala- tai
tyonantajakohtaiset elakejarjestelyt. Kolmas osa elaketurvaa muodostuu yksityisesta vapaa-

ehtoisesta elakesaastamisesta. Suomessa yksityinen vapaaehtoinen elakesaastaminen mielle-



taan yksilolliseksi elakevakuutukseksi tai pitkaaikaissaastamissopimukseksi. Elakeaikaan voi

tosin varautua myos muilla tavoin saastamalla. (Elaketurvakeskus 2017a.)

Vuoden 2017 alusta voimaantulleen uuden elakelain mukaan tyoelaketta karttuu 1,5 prosent-
tia ansiotuloista. Elakkeen karttumaa korotetaan 0,4 prosentin lykkayskorotuksella jokaista
lykkayskuukautta kohti, mikali tyontekija ei kayta oikeuttaan vanhuuselakkeeseen alimmassa
mahdollisessa elakeiassaan. Elakkeen karttuminen alkaa tyontekijoilla 17 ikavuodesta lahtien
ja yrittajana toimivilla 18 ikavuodesta lahtien. (Elaketurvakeskus 2017b.) Vanhuuselakkeen
elakeian alaraja nousee vuosittain kolmella kuukaudella, kunnes saavutetaan 65 vuoden ela-
keika. Taman jalkeen ikaluokkien elakeiat sidotaan elinajanodotteen kehitykseen ja elakeika
nousee enintaan kahdella kuukaudella vuodessa. (Elaketurvakeskus 2017c; Elaketurvakeskus
2017d.) Tyoelake ja kansanelake taydentavat toisiaan, eli tyoelakkeen kasvaessa kansanelak-

keen maara pienenee asteittain. (Elaketurvakeskus 2016.)

Vapaaehtoisen yksilollisen elakesaastamisen tuotteita tarjotaan henkivakuutusyhtioissa. (Fi-
nanssivalvonta 2017a.) Vapaaehtoiset yksilolliset elakevakuutukset sisaltavat verokannusteen.
Vakuutusmaksujen verovahennysoikeus on yhteensa 5000 euroa vuodessa. Vuoden 2017 alusta
lahtien elakevakuutusten verovahennyskelpoisuuden ehtona olevaa elakeikaa muutettiin tulo-
verolain muutoksella siten, etta ennen 1.1.2013 tehdyissa sopimuksissa elakeika on syntyma-
vuoden mukaan porrastetusti tasavuosia 63 ja 68 valilta. Vuoden 2013 aikana tai sen jalkeen
tehdyissa sopimuksissa elakeika on 68 ja 70 vuoden valilla. Lisaksi elakeaika yksilollisissa ela-
kevakuutuksissa on vahintaan kymmenen vuotta, eli vakuutukseen kertynyt saasto jaetaan
elaketapahtuman hetkella vahintaan kymmenelle vuodelle ja maksetaan kuukausittain elak-

keena. (Finanssivalvonta 2017b; Finanssialan keskusliitto 2016.)

Kollektiiviset elakejarjestelyt ovat tyonantajan tyontekijoista koostuvalle henkilopiirille jar-
jestamaa vapaaehtoista lisaelaketurvaa. Tuloverolaki ei maarittele ryhmaelakevakuutuksen
alinta vanhuuselakkeen alkamisikaa, mutta yleisesti kaytetaan Tel-lisaelakejarjestelyjen mu-
kaista 55 vuoden alinta elakeikaa. Ryhmaelakevakuutusta ei voi ottaa koskemaan vain yhta

henkiloa, mutta kaksi vakuutettua voi muodostaa kollektiivisen ryhman. (Verohallinto 2010.)

Ryhmaelakevakuutus toimii usein osana yrityksen henkilostopolitiikkaa. Henkiloston sitoutta-
minen on yksi ryhmaelakevakuutuksen paatavoitteista. Sitouttamisen kannalta lisaelake on
hyva vaihtoehto, silla tyontekija menettaa yleensa oikeuden siihen, mikali tyosuhde paattyy
ennen elaketapahtumaa (Tyoelake 2016). Tyontekijan sitoutuminen nakyy muun muassa siina,
kuinka han tyoskentelee yrityksen tavoitteiden eteen seka kauanko han pysyy organisaation
palveluksessa (Hyppanen 2013, 156-157). Tutkimuksen mukaan hyvista tyontekijoista halutaan
pitaa kiinni ja tarjoamalla heille vapaaehtoinen lisdelakevakuutus, motivoi ennestaan hyvia
tyontekijoita vielakin parempaan suoriutumiseen (Smyth, Nielsen & Qian 2008, 523-526). Toi-

sen tutkimuksen mukaan tyontekija joka saa ylimaaraisen palkkion, kuten vapaaehtoisen lisa-
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elakevakuutuksen, kokee tyopaikkansa turvatummaksi ja on tyohonsa tyytyvaisempi kuin he

jotka ei kyseisia etuja saa (Farrington, Venter & Sharp 2014, 67).

2 Prosessien tehostaminen
2.1 Prosessitehokkuus

Prosessiksi kutsutaan joukkoa toisiinsa liittyvia toimintoja seka niiden toteuttamiseen tarvit-
tavia resursseja. Prosessina voidaan kuvata mika tahansa toiminta tai kehityskulku. Organisaa-
tion menestymisen kannalta tarkeimpia prosesseja kutsutaan liiketoimintaprosesseiksi, paa-
prosesseiksi tai avainprosesseiksi. Nama tarkeat prosessit ovat kriittisia organisaation menes-
tymisen kannalta ja ne on usein kuvattu organisaation prosessikartassa. Organisaation kannal-
ta on tarkeaa tuntea niin sanottu asiakkaan prosessi, eli organisaation tarjoamat tuotteet tai
palvelut on oltava sellaisia, joiden avulla asiakas voi mahdollistaa tai parantaa omaa prosessi-
aan. Mikali asiakas ei tarvitse organisaation palveluita oman prosessin parantamisessa, ei han
niita myoskaan hanki. (Laamanen & Tinnila 2009, 121-122.)

Ydinprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat arvoa suoraan ulkoiselle asiakkaalle.
Naita voi olla esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden kehittaminen, niiden toimittaminen tai
asiakastuki. Pelkastaan tuottavilla ydinprosesseilla ei kuitenkaan voi toimia, vaan organisaatio
tarvitsee naiden lisaksi tukiprosesseja. Naita ovat prosessit, jotka mahdollistavat ulkoiselle
asiakkaalle arvoa tuottavien prosessien toteutuksen. Esimerkiksi prosessien suunnittelu, tieto-
jarjestelmien yllapito, vuosisuunnittelu ja strateginen suunnittelu voivat olla organisaation

tukiprosesseja. (Laamanen & Tinnila 2009, 121-122.)

Prosessin tehokkuudella tarkoitetaan tunnuslukua, joka lasketaan aikaansaadun arvon ja sen
saavuttamiseen kaytettyjen resurssien suhteena. Suorituskykyprosesseissa tehokkuus on kes-
keisin tavoiteltava asia. Jos prosessin aikaansaama arvo seka siihen kaytetyt panokset voidaan
maarittaa tarkasti, voidaan puhua kokonaistehokkuudesta tai kokonaistuottavuudesta. Yleen-
sa tama ei kuitenkaan ole kaytannossa mahdollista, vaan joudutaan kayttamaan likiarvoihin,
jolloin puhutaan esimerkiksi tyon tai koneiden tehokkuudesta. Tehokkuutta voidaan ajatella

tuottavuutena tai vaikuttavuutena. (Laamanen & Tinnila 2009, 101-103.)

Tuottavuus kertoo, miten tehokkaasti tuotteita tai palveluita on luotu. Se lasketaan tuotettu-
jen tuotteiden tai palveluiden suhteesta niiden tuottamiseen kaytettyihin resursseihin. Vai-
kuttavuus kertoo asiakkaan nakokulmasta, etta onko tuotteista tai palveluista ollut hyotya
hanelle. Parhaassa tilanteessa prosessin tehokkuus paranee, jos seka tuottavuus etta vaikut-
tavuus paranee samanaikaisesi. Prosessin lapimenoajan, eli prosessin ensimmaisen vaiheen
aloittamisen ja viimeisen vaiheen lopettamisen valisen ajan, lyhentaminen on myos prosessin
tehostamista. Talloin prosessi tuottaa saman arvon, kuin aiemmin. Kun prosessin lapimenoai-
kaa on pienennetty, saastyy arvon tuottamiseen kaytettyja resursseja, kuten esimerkiksi tyo-
aikaa. (Laamanen & Tinnila 2009, 101-103.)
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2.2 Prosessien automatisointi

Digitalisaatio on aiheuttanut kokonaisvaltaisen tarpeen tuotanto- ja toimintatapojen muutok-
selle. Tyotehtavien rajat ovat alkaneet havita ja monet tyot ovat nykyaan toimenkuvaltaan
entista laajempia seka sisaltavat yha enemman erilaisia vastuita, silla tyoyhteisojen toiminta
muokkautuu koko ajan. Kehittamisen tavoitteena pidetaan nykyaan esimerkiksi toimintakon-
septien jatkuvaa uudistamista, nopeatempoista innovointia seka verkostomaista ja organisaa-

tiorajat ylittavaa asiantuntijuutta. (Tyoterveyslaitos 2018.)

Teknologian kehitys, etenkin tietotekniikan alalla, on johtanut neljanteen teolliseen vallan-
kumouksen. Kehitys herattaa keskustelua tyollisyyden tulevaisuudesta, kun koneet voivat
suorittaa yha vaikeampia tehtavia. Automatisoidut koneet tulevat tekemaan samat tehtavat
vahintaan yhta tehokkaasti, kuin ihmiset tekevat niita nyt. Tama tulee johtamaan useiden
tyotehtavien haviamiseen, koska ne korvataan koneilla. Esimerkiksi USA:ssa arvioidaan, etta
47 prosenttia tyolaisista ovat tyotehtavissa, jotka voidaan seuraavan 10 - 20 vuoden aikana

korvata koneilla. (Sorgner 2017, 38.)

Ohjelmistorobotiikalla tarkoitetaan ohjelmistotyokaluja seka sovellusalustoja, joilla voidaan
automatisoida tarkkoihin saantoihin perustuvia prosesseja. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan
hyodyntaa tehtavissa, joissa kaytetaan jasenneltya dataa ja prosessin tuotos on yksinkertai-
nen. Esimerkkiyrityksessa, jossa myyjien myyntitilastot on aiemmin kasitelty manuaalisesti,
on siirrytty hyodyntamaan ohjelmistorobotiikkaa. Ihmiset hoitavat edelleen selvittelytehtavat
ja muut hankalammat tyovaiheet, mutta robotti tekee yksinkertaiset tehtavat, kuten tilas-
toinnin seka tietojen tarkistuksen. Ennen robottia kyseisessa tiimissa kesti useita paivia kasi-
tella 500 tapausta, mutta tarkasti maaritellyn robotin ja muutaman ihmisen voimin sama
tyomaara voidaan tehda noin puolessa tunnissa. Kyseisessa yrityksessa on kaytossa 27 robot-
tia, jotka suorittivat yhteensa 120 tuhatta tehtavaa kuukaudessa ja saastivat yrityksen kuluja

keskimaarin 30 prosenttia jokaista prosessia kohti. (Lacity & Willcocks 2016, 41-42.)

Prosessin luonne on selvitettava, jos se halutaan automatisoida ohjelmistorobotiikan avulla.
Prosessista on selvitettava, onko se rutiininomainen ja vaatiiko sen suorittaminen toistuvia
ennalta maariteltyja tyovaiheita. Tallaiset prosessit ovat yleensa parhaita ja helpoimpia vaih-
toehtoja automatisoitavaksi. Prosessin vaatiessa ajatustyota ja sen vaiheiden ollessa vaihtele-
via, on automatisointi haastavampaa. Prosessi sopii ohjelmistorobotiikalla automatisoitavaksi,
jos sen kaikki mahdolliset skenaariot voidaan kuvata tarkasti. Automatisointia varten eivat ole
hyvia vaihtoehtoja prosessit, jotka sisaltavat paljon vaihtelua ja vain vahan toistuvia tyovai-
heita. (Asatiani & Penttinen 2016, 5.)

Jarjestelmien automatisoinnilla ja robotiikalla on sama tavoite. Molemmilla pyritaan korvaa-
maan manuaalista tyota. Puhuttaessa sovellusautomaatiosta tarkoitetaan jarjestelmien kehit-

tamista. Robotiikka tarkoittaa sita, etta ihmistyo korvataan robotilla, eli prosessi ei sinallaan
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muutu, vaan robotti tekee samat tehtavat, kuin ihminenkin. Automatisointia voidaan hyodyn-
taa toistuvien prosessien, virhevalvonnan ja toistuvien paattelyketjujen automatisointiin.
Robotiikalla automatisointi sopii paremmin sellaisiin prosesseihin, jotka vievat paivittain mo-
nien ihmisten aikaa tai harvemmin suoritettaviin paljon aikaa kuluttaviin manuaalisiin tehta-
viin. (Aditro 2018.)

Jarjestelman kehittamisessa tai sen rakentamisessa on otettava huomioon jarjestelman ta-
voitteet seka loppukayttajan tarpeet (Systems management college 2001, 3). Kaytettavyys on
kayttajan nakokulmasta tarkasteltava jarjestelman laatutekija. Jarjestelman kaytettavyyteen
vaikuttavia seikkoja ovat kayttajan tarvitsemat ominaisuudet seka jarjestelman helppokayt-
toisyys. Kaytettavyyden suunnittelussa on opeteltava tuntemaan kayttajat seka heidan toi-
veensa ja tarpeensa, jotta suunniteltavassa tuotteessa pystytaan huomioimaan kayttajanako-
kulma. Kaytettavyys koostuu useista osatekijoista, joita ovat esimerkiksi tarkkuus, tyytyvai-

syys ja tehokkuus. (Tegnologian tutkimuskeskus 2015.)

Perinteista vaatimusmaarittelya voidaan pitaa eraanlaisena toivelistana, johon on koottu
kaikki tarpeelliset seka mahdollisesti tarpeettomatkin ominaisuudet. Uuden jarjestelman
kohdalla vaatimusmaarittely on aloitettava tunnistamalla kayttajat, eli keihin kaikkiin jarjes-
telma vaikuttaa. Kayttajien lisaksi on maariteltava roolit, eli kaikki erilaiset tarpeet jarjes-
telman kayttoon. Rooleja voidaan tunnistaa vastaamalla kysymyksiin, kuten ketka kayttavat
jarjestelmaa, ketka saavat tietoa jarjestelmasta ja ketka tallentavat tietoa jarjestelmaan.
kayttotapauksien maarittelya on hyva kayttaa perinteisen vaatimusmaarittelyn sijaan, kun

tarkoituksena on nimenomaan maarittaa toiminnallisia vaatimuksia. (Kahkonen 2016.)

Vaatimusmaarittely kertoo kayttajien tarpeita. Tarkoituksena selvittaa ne toimet, joita kayt-
tajan on tehtava paivittain. Nama toimet ovat vaatimuksia, jotka uuden jarjestelman on sisal-
lettava. Kayttotapauksien maarittelyssa vastataan kayttajien tarpeisiin, eli maaritetaan,
kuinka ja milla ratkaisuilla jarjestelma pystyy vastaamaan kulloiseenkin vaatimukseen. Jarjes-
telman ominaisuuksien maarittelyssa voidaan kayttaa samanaikaisesti molempia keinoja, mut-

ta ne toimivat myos erikseen. (Stellman 2009.)

2.3 Kehitettavan prosessin lahtotilanne

Tassa toimintatutkimuksessa keskitytaan toimeksiantajan kaytossa olevien elakekasittelypro-
sessien ja toimintatapojen siihen osaan, joka hoidetaan keskitetysti viikoittain vaihtuvan pos-
tivuorolaisen toimesta. Kaytannossa tama tarkoittaa elakehakemuksien seka muiden elakeka-
sittelyyn liittyvien tietojen, kuten lakisaateisen elakkeen paatos- ja laskelmakopioiden vas-
taanottamista seka oikealle taholle valittamista. Kohdeorganisaatiossa on havaittu kyseisen
postin kasittelyn aiheuttavan paljon tyota, jolloin muille toille, kuten elakkeiden laskennalle

ja elakkeiden myontamiselle seka vakuutuksien jatkuvalle hoidolle, ei jaa riittavasti aikaa.
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Ongelma korostuu varsinkin kuunvaihteissa, kun seuraavan kuukauden elakkeet tulisi saada
maksuun ja elakekasittely ruuhkautuu. Myos mahdolliset sairauspoissaolot ja tyontekijoiden
lomat korostavat ongelmaa. Kun tyontekijoita on vahemman kaytettavissa, ei aikaa saisi kulua
liilkaa niin sanottuihin ylimaaraisiin tehtaviin. On myos muistettava, etta elake on rinnastetta-
vissa palkkaan, eli elakkeensaajan on tultava silla toimeen. On siis ensiarvoisen tarkeaa, etta
kohdeorganisaatiossa saadaan sujuvoitettua taman kaltaista ylimaaraista tyota, jotta mahdol-
lisimman paljon resursseja olisi kaytettavissa muun muassa elakekasittelyyn ja taman kautta

ihmiset saavat elakkeensa tileilleen ajallaan.

Saapuva posti hoidetaan kohdeorganisaatiossa siten, etta jokaisella tyontekijalla on vuorol-
laan viikko, jonka aikana han hoitaa saapuvan postin kasittelyn. Postivuorolla tyontekija vas-
taa perinteisesti kirjepostilla tulevan postin avaamisesta seka sen kasittelysta. Lisaksi posti-
vuorolainen huolehtii kahdesta kaytossa olevasta sahkopostilaatikosta. Toiseen sahkopostilaa-
tikkoon saapuu paasaantoisesti kopioita tyoelakeyhtioiden myontamista elakepaatoksista seka
-laskelmista. Toinen sahkopostilaatikko taas on enemmankin tiimin yleispostilaatikko, johon
tulee yhteydenottoja esimerkiksi vakuutetuilta tai vakuutuksenottajilta. Tahan sahkopostiin
saapuvat myos esimerkiksi viranomaistiedustelut ja muut kyselyt, joihin vastaaminen on ky-

seisella viikolla postivuoroa hoitavan tyontekijan vastuulla.
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Kuvio 2: Elakehakemuksen kasittelyn lahtotilanne

Elakekasittelyyn liittyvaa saapuvaa postia, eli esimerkiksi tyoelakeyhtioiden lahettamat ela-
kepaatos-, elakelaskelma- ja elakehakemuskopiot, kasitellaan kaytossa olevan toimintatavan,
eli kuvion 2 mukaisesti. Saapuvalta elakepaatokselta tai -hakemukselta tarkistetaan elakkeen-
saajan henkilotiedot. Henkilotunnuksella etsitaan kyseisen henkilon tiedot elakevakuutusten
hoitojarjestelmasta ja varmistutaan, etta han on toimeksiantajan elakevakuutuksessa vakuu-
tettuna. Seuraavaksi on tarkistettava, missa vakuutuksessa hanet on vakuutettu ja kuka tiimin
jasenista vastaa kyseisen vakuutuksen hoidosta. Kun on varmistuttu, etta tapaus aiheuttaa
toimeksiantajalla toimenpiteita, eli henkilolle pitaa antaa ratkaisu elakkeesta, aletaan kirjata
tapauksen tietoja ylos. Saapuneet paatos- ja laskelmakopiot tallennetaan arkistoon vakuute-
tun henkilotunnuksen alaiseen kansioon. Mikali arkistossa ei ole kyseiselle henkilolle ennes-

taan kansiota, luodaan sellainen.
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Toimeksiantajalla on kaytossa elakekasittelyyn liittyva jarjestelma, jossa on esimerkiksi va-
kuutettukohtaiset yhteystiedot seka elakepaatostiedot. Kyseisen elakekasittelyjarjestelman
avulla muodostetaan myos elakepaatokset. Tahan jarjestelmaan tulee postivuoron hoitajan
paivittaa henkilon perustiedot, kuten henkilotunnus, nimi, osoite, puhelinnumero seka aiem-
min elakevakuutusten hoitojarjestelmasta tarkastettu vakuutustunnus. Tassa vaiheessa elake-
kasittelyjarjestelmaan viedaan myos elakepaatosta koskevat tiedot, eli elakelaji, alkamispai-
va ja hakemuksen tai tyoelakeyhtion paatoskopioiden saapumispaiva. Mikali kyseista henkiloa
ei loydy jarjestelmasta, tulee hanet sinne perustaa ja taydentaa aiemmin esitetyt tiedot.
Postivuoroa hoitava tyontekija saattaa osuutensa elakekasittelyprosessista loppuun, valitta-
malla saapuneen viestin sille vakuutuksenhoitajalle, jonka hoitamassa vakuutuksessa elakkeen

hakija on vakuutettuna.

Suoraan vakuutetulta tai muulta taholta sahkopostina tulevat elakehakemukset, -paatokset ja
-laskelmat kasitellaan samalla kaavalla kuin edella esitetyt tapaukset. Perinteista reittia kul-
kevan postin kasittely pitaisi kaytannossa kulkea myos saman prosessin mukaisesti. Paperina
tulleet elakehakemukset pitaisi skannata sahkoiseen muotoon, jotta ne voidaan tallentaa
yhteisesti kaytossa olevaan arkistokansioon. Taman osalta on kuitenkin havaittu puutteita ja
toisinaan paperinen elakehakemus on otettu sellaisena kasittelyyn. Tama on aiheuttanut on-
gelmia esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa, jossa vakuutettu tiedustelee hanen toimittaman-
sa elakehakemuksen kasittelyn tilannetta. Hakemus on saattanut olla jo vireilla, mutta se on
jonkin tyontekijan poydalla. Koska hakemusta ei ole skannattu ja tallennettu arkistoon, ei
asiakaskontaktissa oleva tyontekija tata tieda ja asiakas voi saada virheellista tietoa oman

elakkeensa kasittelyn tilasta.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on loytaa edella kuvatuista, ennen elakkeen laskemista
tapahtuvista tyovaiheista ne, jotka aiheuttavat postivuoroa hoitavalle tyontekijalle ylimaa-
raista tyota ja taten kiireentuntua. Tata prosessia ja siihen liittyvia toimintatapoja seka tyo-
kaluja kehittamalla pyritaan poistamaan havaittu ongelma ja vapauttaa tyontekijoiden aikaa
seka resursseja muihin tyotehtaviin. Tavoitteena on ensinnakin tehostaa tata postivuorolaisen
vastuulla olevaa elakekasittelyprosessin osaa niin, etta saadaan aikaan muutos, joka koetaan
tyoyhteisossa positiivisena. Tavoitteena on myos keventaa postivuoron hoitamisen aiheutta-
maa tyokuormaa niin, etta tyontekijan aikaa ja resursseja voidaan siirtdaa enemman muiden
hanen vastuullaan olevien tehtavien suorittamiseen. Lisaksi tama opinnaytetyo toimii toimin-
tatutkimuksen pilottina, jonka tavoitteena on saada lisattya innostusta kehittamista ja yhdes-

sa tekemista kohtaan tiimin sisalla.
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3 Toimintatutkimus
3.1 Toimintatutkimus yleisesti

Toimintatutkimuksen katsotaan syntyneen 1930 -luvulla. Kurt Lewin esitti, etta tyontekijoi-
den motivaatiotasoa voitaisiin nostaa silla, etta heidan annettaisiin osallistua heita itseaan
koskeviin paatoksiin. Lewinin ajatuksena oli, etta toimimalla yhdessa ja ryhmassa saavutetaan
parempia tuloksia kuin ylhaalta kaskyttamalla. O’Brienin (1998) mukaan Kurt Lewin kaytti
toimintatutkimuksen termia ”action research” ensimmaisen kerran vuonna 1946 julkaisemas-

saan artikkelissa ”Action Research and Minority Problems”. (Kananen 2009, 15.)

Yhdysvaltojen lisaksi toimintatutkimuksella on juuria myos Englannissa, missa toimintatutki-
musta sovellettiin tyolaisten ja sotavankeudesta palanneiden tutkimiseen. Trautin (2001, 59)
mukaan niin sanotun Tavistock - ryhman toiminta oli yksi toimintatutkimuksen kokeiluista ja
sovelluksista. Tutkijat seurasivat hiilikaivoksen tyontekijoiden tyoskentelya ja heidan organi-
soitumistaan ryhmina. Taman jalkeen he esittivat havaintojensa pohjalta tyoskentelytapojen
uudelleenorganisointia. Tassa tutkimuksessa tutkijat eivat osallistuneet itse tyohon vaan toi-
mivat ulkopuolisina havainnoitsijoina. Myohemmassa vaiheessa tyontekijat saivat itse kehittaa
tyoskentelytapojaan parempaan suuntaan tutkijoiden toimiessa avustajina. (Kananen 2009,
15.)

Coghlanin ja Brannickin (2001, 3) mukaan toimintatutkimus yhdistaa tutkimuksen ja toimin-
nan. Toimintatutkimuksella pyritaan saamaan aikaan muutosta ja ratkaisemaan kaytannon
ongelmia yhdessa, eli se on osallistavaa tutkimusta. Toimintatutkimuksella etsitaan ratkaisuja
esimerkiksi teknisiin, sosiaalisiin, eettisiin tai ammatillisiin ongelmiin. Se sopiikin usein hyvin
kehittamistyon lahestymistavaksi. Tutkimuksen tavoitteena on luoda uutta tietoa ja ymmar-
rysta ilmiosta. Perinteisesta tutkimuksesta poiketen toimintatutkimuksella tavoitellaan lisaksi
ratkaisua organisaatiossa ilmenevaan kaytannon ongelmaan. Toimintatutkimuksessa ollaan
kiinnostuneita siita, miten jokin asia pitaisi tehda, eika vain siita, miten se tehdaan. Nain
ollen kaytannonlaheisyyden vaatimus liittyy voimakkaasti toimintatutkimuksen olemukseen.
Muita toimintatutkimukselle tyypillisia piirteita ovat tutkittavien ja tutkijan aktiivinen rooli
muutoksessa seka heidan valinen yhteistyo. Toimintatutkimus on siis yhteistyota vaativaa,
osallistavaa, itseaan tarkkailevaa ja tiettyyn tilanteeseen sidottua tutkimuksellista kehitta-
mistyota. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 58.)

Tutkimuksen luotettavuus on aina varmistettava. Luotettavuuden tarkastelussa kaytetaan
yleisesti kahta kasitetta eli validiteettia ja reliabiteettia. Nama mittarit eivat kuitenkaan
suoraan sovi toimintatutkimukseen, koska sita voidaan pitaa joukkona erilaisia tutkimusottei-
ta ja -menetelmia. Toimintatutkimus ei ole vain yksi tutkimus vaan joukko tutkimuksia, joilla
ilmiota tarkastellaan. Mikali toimintatutkimus koostuu selvasti kvalitatiivisen ja kvantitatiivi-

sen tutkimuksen osista, on paikallaan arvioida naita erikseen niille ominaisilla mittareilla.
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Tarkeinta toimintatutkimuksen luotettavuuden varmistamisessa on huolellinen dokumentaa-
tio. Lisaksi tutkimustulokset kannattaa luettaa tutkittavilla, jotta varmistutaan, etta tutkija
on tulkinnut tutkittavaa kohdetta oikein. (Kananen 2009, 89-99; Kananen 2014, 125-130.)

Toimintatutkimuksen osia tulee siis arvioida erikseen ja jos on kaytetty selkeasti erotettavia
tutkimuksia, kayttaa niiden luotettavuuden arviointiin niille ominaisia menetelmia. Toiminta-
tutkimukselle on lisaksi ominaista se, etta prosessiin osallistuneet suorittavat arvioinnin. Toi-
mintatutkimuksen tulosten lisaksi voidaan mitata myos esimerkiksi oppimista ja asenteiden
muutosta. Tama tarkoittaa sita, etta toimintatutkimus voi olla onnistunut, vaikka selkeita
mitattavia tavoitteita ei saavutetakaan. Jos sen avulla saadaan luotua esimerkiksi innostusta
oman tyon kehittamista kohtaan, voidaan tutkimusta pitaa ainakin osittain onnistuneena.
(Kananen 2009, 89-99; Kananen 2014, 125-130.)

3.2 Tutkijan asema

Toimintatutkimuksen tavoitteena on siis kehittaa jonkin yhteison toimintaa, joten tutkijalta
vaaditaan kiinnostusta havainnoida, analysoida ja ymmartaa toimintakulttuurissa tapahtuvia
muutoksia. Toimintatutkimuksen tutkijan on oltava valmis, yhdessa tutkittavan yhteison kans-
sa, antamaan oma tyopanoksensa kehityksen vauhdittamiseen. Toimintatutkimuksen voi to-
teuttaa karkeasti jaoteltuna kahdella tavalla. Tutkija voi ryhtya kehittamaan omaa tyotaan
tutkivalla otteella tai han voi etsia itselleen tutkimuskohteen, jota tutkii ja kehittaa. Ensin
mainitussa tilanteessa tutkijaa voidaan kutsua toimija-tutkijaksi ja kentalle paatyvaa henkiloa
tutkija-toimijaksi. (Huovinen & Rovio 2006, 94.)

Omaa tyotaan kehittavalla toimija-tutkijalla on yleensa paljon kaytannon kokemusta tutki-
muskohteestaan. Han voi olla esimerkiksi johtaja tai valmentaja. Tutkimuskohteesta riippuen
han voi olla myos sen, esimerkiksi jarjeston tai seuran, aktiivisesti toiminnassa mukana oleva
jasen. Tutkimus kaynnistyy tutkijan halusta kehittaa omaa tai lahiyhteisonsa toimintatapaa.
Muutostarpeen herattaa usein jokin kaytannon ongelma, esimerkiksi yhteison tiedonkulun
ongelmat, joihin yhteison jasenet alkavat itse hakea ratkaisua. Tallaisen kaytannon ongelman
kohdatessaan, toimija-tutkija haluaa selvittaa, voisiko asioita tehda entista paremmin tai
jopa kokonaan uudella tavalla. Toimija-tutkijalla on suurimpana haasteena omaksua tutkijan
identiteetti, koska tutkimuskohde on oma organisaatio seka esimerkiksi omat paivittaiset
tyotehtavat. (Huovinen & Rovio 2006, 94-95.)

Tutkija-toimija lahtee tutkimukseen eri asetelmasta kuin toimija-tutkija. Han tuntee tutki-
musaiheensa aiempien tutkimuksien seka kirjallisuuden pohjalta. Tutkija-toimijan kiinnostuk-
sen herattaa jokin kaytannon ongelma, jota han ihmettelee. Ihmetys saa hanet etsimaan tie-
toa asiaan vaikuttavista tekijoista ja han rakentaa taustatietojensa pohjalta toimintamallin,
jolla asiaan voidaan vaikuttaa. Tutkija-toimija tarkastelee kehittamisprosessia usein yhteison

ulkopuolisena asiantuntijana. Nain han haluaa selvittaa, toimiiko luotu toimintamalli kaytan-
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nossa. Todellisuudessa toiminta-tutkija lahtee harvoin liikkeelle puhtaasti teoriasta tai kay-
tannosta. Useimmissa toimintatutkimuksissa on mukana molemmat lahtokohdat. Voidaankin
sanoa, etta toimintatutkija on tavallaan tutkijan ja toimijan valimaastossa, ja rooliin vaikut-

taa se, kuinka toimintatutkimus kentalla lopulta toteutuu. (Huovinen & Rovio 2006, 95.)

Toimintatutkimuksen lapivienti vaatii tutkijalta seka tutkittavan kohteen ihmisilta aktiivisuut-
ta. Toimijat, eli tutkimukseen osallistuvat henkilot, eivat voi olla passiivisia, vaan jokaisen on
omalta osaltaan kannettava vastuuta tutkimuksen onnistumisesta. Toimintatutkimuksen tutki-
jaa voidaan pitaa myos projektin vetajana. Han osallistuu toimintaan siina missa muutkin
toimijat, mutta han kantaa lopullisen vastuun toimintatutkimuksen lapiviemisesta seka onnis-
tumisesta. Tutkijan tai toisin sanottuna toimintatutkimuksen vetajan tulee hallita ainakin
toimintatutkimuksen prosessi ja sen vaiheet seka ryhmakayttaytyminen, silla pohjimmiltaan
toimintatutkimus perustuu ryhmassa tyoskentelyyn ja yhdessa kehittamiseen. Tutkijan tehta-
vana on ennen kaikkea auttaa tyoyhteisoa tyoskentelemaan toimintatutkimukselle ominaisen
syklisen prosessin mukaan ja tarjota sita helpottavia tyovalineita. On oletettavaa, etta tutkija
kohtaa muiden toimijoiden suunnalta muutosvastarintaa. Taman takia tutkijan asemassa on
tarkeaa luoda luottamuksellinen, avoin, aktiivinen seka kunnioittava ilmapiiri tyoyhteisoon,

jossa toimintatutkimusta toteutetaan. (Kananen 2009, 50-53.)

Toimintatutkimuksen osallistava luonne tarjoaa useita etuja. Tutkittavien kanssa yhdessa
kehitetyt ratkaisut ovat yleensa parempia kuin yksinomaan tutkijan suunnalta tulevat kehit-
tamisehdotukset. Taman opinnaytetyon tekija, eli toimintatutkimuksen tutkija, on tutkittavan
tyoyhteison jasen, joten aiemman maarittelyn mukaan kyseessa on toimija-tutkija. Tyoyhtei-
sossa on monien vuosien vankka kokemus elakevakuutuksista, mika tarkoittaa suurta maaraa
tietoa siita, kuinka asioita voidaan tehda ja mika mahdollisesti estaa uuden suunnitellun toi-
mintamallin kayttoonoton. Tutkimuksen toimijoiden omatessa pitkan kokemuksen kaytossa
olevien toimintatapojen mukaan toimimisesta, on oletettavaa, etta tutkimuksen aikana koh-
dataan vastustusta muutosta kohtaan. Taman takia toimija-tutkijan on rooliltaan oltava in-
nostava ja kannustava. On tarkeaa luoda positiivinen ilmapiiri, jossa voidaan vapaasti esittaa
kriittisiakin mielipiteita niin kaytossa olevia toimintatapoja kuin ehdotettuja toimintatapojen
muutoksia koskien. Toimijoiden kesken on luotava luottamus, jotta jokainen uskaltaa irrottaa

omista tottumuksistaan ja kokea muutoksen positiivisena asiana.

3.3 Toimintatutkimuksen vaiheet

Tutkimuksen tekeminen hahmotetaan yleensa johdonmukaisesti vaihe vaiheelta etenevaksi
prosessiksi. Toimintatutkimus poikkeaa tavanomaisesta tutkimusprosessista, jossa kirjallisuus-
katsausta seuraavat tutkimussuunnitelma, tutkimustehtavien ja -ongelmien asettaminen,
aineiston keruu ja sen analysointi seka tulosten ja laajempien paatelmien esittaminen. Toi-
mintatutkimuksen lahtokohtana on arkisessa toiminnassa havaittu ongelma, jota aletaan ke-

hittaa. Tutkimus alkaa jonkin yksityiskohdan ihmettelysta ja siihen liittyvan toiminnan arvi-
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oinnista, mika taas johtaa yha laajempiin kysymyksiin. (Heikkinen, Rovio & Kiilakoski 2006,
78.)

Toimintatutkimuksen vaihekaaviot vaihtelevat kirjoittajan mukaan, mutta niiden kaikkien
perusajatus on kuitenkin sama eli ongelman maarittely, ratkaisun esitys, ratkaisun kokeilu ja
arviointi (Kananen 2009, 28). Naista vaiheista muodostuu toimintatutkimuksen sykli, johon
kuuluu seka konstruoivia etta rekonstruoivia vaiheita. Rekonstruoivissa vaiheissa painopiste on
toteutuneen toiminnan havainnoinnissa seka arvioinnissa. Tallaisina taaksepain suuntautunei-
na vaiheina voidaan pitaa havainnointia ja reflektointia. Konstruoivalla tarkoitetaan uuden
rakentamista, eli toiminnan kehittamista. Suunnittelu ja toiminta ovat toimintatutkimuksen
vaiheista eteenpain suuntautuvia, konstruoivia vaiheita. Toimintatutkimuksen sykli voidaan
jakaa myos ajatteluun ja sosiaaliseen toimintaan painottuviin vaiheisiin. Ajatteluun painottu-
via vaiheita on reflektointi ja suunnittelu. Toiminta ja havainnointi taas painottuvat sosiaali-
seen toimintaan, kun toimintamallia otetaan kaytantoon tai sita havainnoidaan. (Heikkinen,
Rovio & Kiilakoski 2006, 78-79; Coghlan & Brannick 2001, 16-17.)

Kehittamistyo vaatii kehitettavan kohteen havaitsemisen ja nimeamisen. Taman jalkeen seu-
raa ongelman maarittely, joka vaikuttaa koko ongelman poistamisen onnistumiseen. Pelkka
ongelman paikallistaminen ei viela riita, vaan sen syyt on myos selvitettava. Ongelman loyta-
minen, maarittely tai sen poistaminen voi vaatia tuekseen tietoa. Tutkimusta voidaan toteut-
taa missa tahansa toimintatutkimuksen vaiheessa ja tutkimustarve riippuu tarvittavasta tie-
dosta seka sen saatavuudesta. Toiminnan onnistumisen kannalta on kriittista, kuinka ongelma
pystytaan maarittamaan ja maarittamisen jalkeen muuttamaan tutkimuskysymyksiksi. Tutki-
muskysymyksilla tuotetaan tietoa ongelman ratkaisemiseksi. Prosessin eri vaiheissa tulee esit-
taa oikeita kysymyksia. "Mita pitaa tehda” - kysymys liittyy toimintaan (toimintaongelma). Kun
taas “mita tietoa tarvitaan” - kysymys liittyy informaatioon, sen hankintaan ja analysointiin

(informaatio-ongelma). (Kananen 2009, 29-30.)

Syklin vaiheet seuraavat toisiaan kehamaisesti. Eli jokin uusi toimintatapa suunnitellaan, min-
ka jalkeen sita kokeillaan kaytannossa. Kokeilun aikana toimintatapaa havainnoidaan ja siita
kerataan havaintoaineistoa. Taman jalkeen arvioidaan tai reflektoidaan toimintaa ja arvioin-
nista syntyneet ajatukset ovat uuden kokeilun pohjana. Toimintatutkimus voi alkaa syklin
mista vaiheesta tahansa ja sen alku on usein mahdotonta paikantaa. Koska toiminnan arvioin-
nista muodostuneet ajatukset toimivat seuraavan kokeilun pohjana, alkaa talloin uusi sykli.
Useat perakkaiset syklit muodostavat toimintatutkimuksen spiraalin, jossa suunnittelu, toi-
minta, havainnointi, reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan. Toimintatutki-
musta voi ajatella pyorteena, joka johtaa jatkuvasti uusiin kehittamisideoihin. (Heikkinen,
Rovio & Kiilakoski 2006, 79-80; Coghlan & Brannick 2001, 18-19.)
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Tassa opinnaytetyossa toteutettava toimintatutkimus alkaa sita, etta elakekasittelyyn liitty-
van saapuvan postin kasittelyn on huomattu olevan toisinaan todella aikaa vievaa ja aiheutta-
van postivuoron hoitajalle valilla suurtakin tyokuormaa. Tyo jatkuu maarittelemalla ongelma,
eli on vastattava kysymykseen ”Mista ongelma johtuu?” Talla pyritaan loytamaan ne ongelman
aiheuttajat, joihin puuttumalla voidaan keventaa postivuoron aiheuttamaa ylimaaraista tyota.
Kun ongelma on maaritelty, siihen esitetaan ratkaisu. Kun uskotaan ratkaisun loytyneen, sita
kokeillaan kaytannossa. Kokeilun aikana kehitettavaa prosessia ja ratkaisun vaikutuksia seura-
taan seka arvioidaan. Havainnoinnin ja arvioinnin pohjalta maaritetaan mahdollisia uusia tai

jo havaittuja ongelmia, joihin pyritaan loytamaan ratkaisuja.

Nain kehitettavan prosessin ja tyotapojen tyostamista jatketaan toimintatutkimukselle omi-
naisen jatkuvan syklin mukaisesti, kunnes paastaan miellyttavaan lopputulokseen. Kehitetta-
vaa kohdetta tullaan kokeilemaan kehitysprosessin aikana kaytannossa. Taman ansiosta saa-
kemyksia kehityksen vaikutuksista ongelmaan. Kun pienienkin muutosten kaytannon vaikutuk-
sia havainnoidaan ja arvioidaan, voidaan aloittaa tarpeen mukaan uusi sykli. Tasta muodostuu
toimintatutkimukselle ominainen spiraali, jossa prosessin eri vaiheet ja syklit seuraavat toisi-

aan.

3.4 Toimintatutkimuksessa kaytettavia menetelmia

Tassa opinnaytetyossa toteutettavan toimintatutkimuksen eri vaiheissa kaytetaan kulloiseen-
kin tilanteeseen sopivia menetelmia. Toimintatutkimus on joustava ja se valttelee tieteellista
jaykkyytta, joten on luontevaa, etta ongelman ratkaisemiseen kaytetaan monia menetelmia

(Kajaanin ammattikorkeakoulu 2018).

Toimintatutkimuksen vaiheissa, joissa pyritaan keksimaan jotain, kaytetaan paasaantoisesti
aivoriihen kaltaista ideointimenetelmaa. Kyseisia vaiheita ovat ongelman maarittely seka
ratkaisun esitys. Ongelman maarittely - vaiheessa pyritaan loytamaan ongelman aiheuttajia.
Ratkaisun esitys - vaiheessa taas pyritaan loytamaan kaytannossa toimiva ratkaisu havaittuun
ongelmaan. Aivoriihi, eli brainstorming, on ideointimenetelma, jonka tavoitteena on synnyt-
taa luovia ideoita ja ratkaisuja (WebFinance 2018). Aivoriihessa on hyva tehda heti alussa
selvaksi se, mihin ongelmaan ollaan idecimassa ratkaisua ja ottaa jokainen idea huomioon
kritisoimatta (Hansen 2018).

Ongelmalle keksityn ratkaisun kokeiluvaiheessa kaytetaan havainnointia ratkaisun vaikutusten
arvioimisessa. Havainnointi on toimintatutkimuksen kenties tarkein tiedonkeruumenetelma.
Se on kuitenkin ongelmallinen ja aiheuttaa luotettavuuskysymyksen, koska toimintatutkimuk-
sen tutkija my0s toimijan roolissa. Osallistuva havainnointi on aktiivista, kun tutkija vaikuttaa
aktiivisesti tapahtumien kulkuun ja passiivista havainnointi taas on silloin, kun tutkija pysyy

taustalla eika vaikuta tilanteeseen. Toisaalta tutkijasta ei voi missaan tilanteessa tulla taysin
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ulkopuolista havainnoijaa, silla toimijat tiedostavat tutkijan lasnaolon. Havainnoinnin tulok-
siin vaikuttaa myos se, etta havainnointi on subjektiivista ja todella valikoivaa toimintaa, eli
tutkijan omat nakemykset ja mielipiteet vaikuttavat havaintoihin. Havainnoinnin etu tiedon-
keruumenetelmana on se, etta tilanteet ovat autenttisia, jolloin ilmio tapahtuu luonnollisessa
kontekstissa ja toimintaymparistossa. (Saarinen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Kananen 2014,
79-81.)

Tutkija kayttaa seka passiivisen etta aktiivisen osallistuvan havainnoinnin keinoja. Aktiivista

osallistuvaa havainnointia ovat esimerkiksi tilanteet, joissa tutkija avustaa tai ohjaa toimijaa
uuden toimintatavan mukaan toimimisessa ja samalla keraa tietoa toimijan kayttaytymisesta
uuteen toimintatapaan liittyen. Passiivista osallistuvaa havainnointia tutkija tekee jatkuvasti
omalta tyopisteeltaan kuuntelemalla ja seuraamalla toimijoiden valisia keskusteluja. Tutkija
pyrkii kuitenkin olla osallistumatta keskusteluihin, jotta hanen lasnaolonsa ei vaaristaisi ja

muokkaisi toimijoiden mielipiteita.

Opinnaytetyon ja toimintatutkimuksen tuloksien saavuttamisen mittaamisessa kaytetaan tie-
donkeruumenetelmana kyselya. Kanasen (2014, 102-103) mukaan kyselyt sopivat toimintatut-
kimuksen alkukartoitusvaiheeseen tai vaikutusten arvioinnin mittaamiseen. Kyselyn toteutta-
mistapoja on monia ja se, millainen kysely on, voi vaikuttaa merkittavasti muun muassa saa-
taviin vastauksiin (Jyvaskylan Yliopisto 2016). Kyselyssa pyydetaan arvioimaan toimintatutki-
muksen tuloksiin liittyvia vaittamia numeroasteikolla. Maarallisten tutkimusaineistojen ana-
lysoinnissa kaytettava menetelma riippuu muuttujien maarasta. Yksittaisesta muuttujasta
voidaan laskea tunnuslukuja, kuten keskiarvo. Tunnusluvuilla voi esittaa numeraalista tietoa

tutkittavan joukon tyytyvaisyydesta tai mielipiteista. (Vilkka 2007. 119-120.)

Toimintatutkimuksen konkreettisia hyotyja mitataan prosessin lapimenoaikojen perusteella.
Lapimenoaika on keskeinen tehokkuuden mitta, joka kertoo esimerkiksi tuotteen valmistuk-
seen kuluvan ajan (Opetushallitus 2018). Lapimenoaika-analyysi suoritetaan mittaamalla seka
vanhan etta uuden prosessin suorittamiseen vaadittava aika, minka jalkeen aikoja vertaamal-

la lasketaan, paljonko uusi prosessi vapauttaa tyontekijoiden aikaa muihin tehtaviin.

3.5 Raportointi

Opinnaytetyon tekeminen noudattaa samaa rakenteellista kaavaa riippumatta siita, onko ky-
seessa kvantitatiivinen vai kvalitatiivinen tutkimus, toiminta- vai kehittamistutkimus. Opin-
naytetyon on tarkoitus toimia siltana teoriamaailman ja kaytannon valilla jonkin ongelman
ratkaisemiseksi tai ilmion ymmartamiseksi. Tutkittaessa jotain ilmiota muodostuu teoria siita,
mika ja miten vaikuttaa mihinkin kaytannon ilmioihin. Teoriat ovat siis kaytannon ilmioiden
yksinkertaistuksia. Niin opinnaytetyon kuin tutkimuksenkin taustalla on lahes aina ongelma,
joka kaipaa ratkaisua. Tieteellisella tyolla, eli myos opinnaytetyolla on alku, aiheen kasittely

ja loppu. Raportoinnin kaavaa on noudatettava, jotta tyota voidaan pitaa tieteellisena. Opin-
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naytetyon kirjoittaminen noudattaa tieteellisen artikkelin tavoin paapiirteittain kansainvalista
makrotason kaavaa. Niin sanottu IMRD-malli tulee englannin kielen sanoista Introduction,
Methods and Materials, Results ja Discussion. Eli tieteellisen raportin rungon muodostaa aina
johdanto, tutkimusmetodi ja menetelmat, tulokset seka keskustelu. (Kananen 2009, 106-107;
Kananen 2012, 12-13.)

Toimintatutkimuksissa on kaytetty ja voidaan kayttaa onnistuneesti perinteista tapaa kirjoit-
taa tieteellinen raportti. Perinteisen tutkimusraportin kirjoittamisesta on olemassa hyvinkin
tarkkoja ohjeita. Yleisesti ottaen johdanto on tutkimuksen kayntikortti, joka herattaa lukijan
mielenkiinnon aiheeseen. Johdantoa seuraa kirjallisuuskatsaus, jossa tutkija selvittaa tutki-
muskohteen kannalta merkittavat seka kiinnostavat tutkimukset seka niiden tulokset. Tassa
yhteydessa rajataan myos tutkimuksen aihetta maarittelemalla keskeisia kasitteita ja teorioi-
ta. Seuraavaksi tutkija esittelee tutkimussuunnitelmansa seka kuvaa suunnitellut menetelmat
ja tutkimuksen kohderyhman. Suunnittelun jalkeen on luvassa kenttajakso, eli tutkimuksen
toteutusvaihe. Kenttajaksosta raportoidessa tutkija avaa lisaa kasitteita, teorioita ja tutki-
muksia seka kertoo tutkimuksensa tulokset. Raportin lopussa arvioidaan lahinna tutkimuksen
toteutusta mutta myos tutkimuksessa kaytettya menetelmaa. Perinteisesta tieteellisesta ra-
portista voidaan kayttaa tiimalasivertausta, jossa aihetta kasitellaan alussa laajasti, raportin
keskivaiheilla yha rajatummin ja tiiviimmin seka loppua kohden tiimalasi taas avautuu tulok-

sia tarkasteltaessa laajemmissa asiayhteyksissa. (Heikkinen & Rovio 2006, 115.)

Toimintatutkimuksen raportti voidaan luoda myos juonellisena raporttina. Perinteisen tutki-
musraportin tiukkoja saantoja on pidetty seka toimintatutkimuksen emansipaation, eli eriar-
voisuudesta vapautumisen ja tasa-arvon tavoittelemisen (Tieteen termipankki 2018), etta
autonomian ajatusten vastaisina, joten toimintatutkijat ovat kayttaneet myos vaihtoehtoisia
tapoja. Narratiivisella eli kerronnallisella tutkimuksella ja toimintatutkimuksella on yhtenaisia
piirteita. Toimintatutkimus etenee ajassa, joten sen raportointiin sopii hyvin juonellinen ker-
tomus. Juonellisessa raportissa tapahtumat selostetaan vaihe vaiheelta ja kuvauksessa on
alku, keskikohta seka loppu. Lisaksi toimintatutkimuksessa esiintyy henkilohahmoja ja se si-
joittuu jollekin tapahtumapaikalle. Nama ovat myos narratiivisen tutkimuksen tyypillisia piir-
teita. Toimintatutkimuksessa pyritaan tuomaan esiin osallistujien kokemuksia ja kuvaamaan
niita tutkimusraportissa niin kuin tutkittavat ovat ne itse kokeneet. Toimintatutkimuksessa on
luovuttava tutkimuksille ihanteellisesta objektiivisuudesta, koska tavoitteena on pitaa tiiviisti

yhteytta tutkijoiden ja tutkimukseen osallistuvien valilla. (Heikkinen & Rovio 2006, 117.)

Toimintatutkimuksen onnistumisen kannalta on olennaista tuntea aihealue perusteellisesti ja
loytaa nakokulma, josta kehittamistyota lahdetaan viemaan eteenpain. Tutkimuksen pohjan
luo tietoperusta, joka kokoaa oleellisen kehittamiseen liittyvan olemassa olevan tiedon. Tie-
toperustassa kootaan aihealueeseen liittyvat keskeisimmat teoriat, kasitteet seka tutkimuk-

set. Tietoperustan ongelmana on usein, miten sulauttaa olemassa olevat erilaiset nakokulmat
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yhteen. Silla samasta asiasta voi loytya toisistaan poikkeavia malleja. Taysin vastakohtaisia
nakokulmia voi olla vaikea yhdistaa sulavasti, eika se ole edes tarpeen. Tarkeinta on, etta
nakokulmat saadaan ikaan kuin keskustelemaan keskenaan ja nain ne tulee esitellyksi. Tieto-
perusta voi ilmeta tutkimuksen raportoinnissa monella tapaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 34-36.) Taulukossa 1 kuvataan nelja kehittamistoissa yleisesti kaytettya tietoperustan

raportointimallia.

Tietoperusta on raportissa erillisena osana
yleensa ennen menetelmien ja tulosten ku-
?Passiivinen-Perinteinen” vaamista. Yhteys kaytantdon on usein ky-
seenalainen, koska niin yleisluontoista refe-
roitua ldhdetekstia.

Tietoperusta on erillinen, mutta tunnistetta-
"Oivalluttava-Perinteinen” vissa tekijan omaa ajattelua. Nakyy yhteys
omaan kehittamistychan.

Ei erillista tietoperustaosiota vaan tietope-
”Oivalluttava-Vetoketju” rusta, kdaytannon ilmion kuvaus ja ratkaisut
kulkevat vuorovaikutuksessa.

Usein ei lainkaan raportoitua tietoperustaa.
"Tyoelamaraportti” Yhteys tietoperustaan nakyy tehdyissa rat-
kaisuissa, jos osataan katsoa silta kantilta.

Taulukko 1: Toimintatutkimuksen raportointimallit (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 36)

Tassa opinnaytetyossa paadyttiin kayttamaan ”oivalluttava-vetoketju” -mallia. Kyseinen malli
sopii hyvin toimintatutkimuksen raportointiin, koska silla saadaan luotua mielenkiintoinen
kokonaisuus, jossa kaytanto ja teoria ovat vuorovaikutuksessa ja ne ikaan kuin keskustelevat
keskenaan. Toimintatutkimukselle on tyypillista, etta se herattaa uusia ajatuksia ja kehitys-
kohteita kesken tutkimusprosessin. Siksi on luontevaa sulauttaa tietoperustaa tutkimukseen ja

nain saada huomioitua myos tutkimuksen aikana syntyneet nakokulmat.

4  Elakekasittelyprosessien kehittaminen
4.1  Ensimmainen sykli
4.1.1  Ongelman maarittely - Mista havaittu ongelma johtuu?

Toimeksiantajalla on siis havaittu, etta postivuoroa hoitavan tyontekijan vastuulla oleva osa
elakekasittelyprosessista aiheuttaa toisinaan suurta tyokuormaa postivuoroa hoitavalle tyon-
tekijalle. Ongelmana on, etta kasiteltavaa saapunutta postia voi toisinaan olla niin paljon,
ettei tyontekijalla riita viikolla aika hoitaa hanen varsinaisia tyotehtavia seka postivuoroa.
Pahimmillaan postivuoron aiheuttama lisaantynyt tyo vaikuttaa viela seuraavillakin viikoilla,

kun kasaantunutta tyokuormaa joutuu purkamaan ennen kuin tyotilanne normalisoituu.

Toimintatutkimuksen kohdeorganisaatiossa on havaittu ongelma, johon pyritaan loytamaan
kaytannossa toimiva ratkaisu. Toimivan ratkaisun loytamiseksi on tarkeaa, etta ongelma maa-

ritellaan huolellisesti. On siis maariteltava tarkasti, mitka ovat ne ongelmakohdat elakekasi-
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tellyn saapuvan postin hoitamisessa, jotka aiheuttavat toiden ruuhkautumisen ja niin sanotun
ylimaaraisen tyon. Maarittelemalla huolellisesti prosessin vaiheet, joiden uskotaan aiheutta-
van havaittu ongelma, paastaan kehitystyossa nopeammin ja todennakoisemmin toivottuun
seka tavoitteen mukaiseen lopputulokseen. Mikali ongelman maarittely on vajavainen, voi-
daan kayttaa aikaa ja resursseja vaaran asian kehittamiseen, jolla ei todellisuudessa ole suur-
takaan vaikutusta tavoitteiden saavuttamisen kannalta. Talloin on vaarana, etta toimintatut-
kimukseen osallistuvien tyontekijoiden motivaatio kehitystyota kohtaan vahenee, kun tehty
tyo ei tuo toivottua parannusta postivuoron aiheuttamaan tyokuormaan, vaan on aloitettava

toimintatutkimuksen seuraava sykli ilman konkreettista edistymista.

Ongelman maarittely aloitettiin 2. lokakuuta 2017 pyytamalla kaikkia toimijoita, eli toimek-
siantajan elakevakuutuksen saapuvan postin kasittelyyn osallistuvia henkiloita, pohtimaan
elakekasittelyprosessin alkuvaihetta, eli prosessin kaynnistavan asiakirjan vastaanottamista ja
siihen liittyvia toimenpiteita. Ennen kaikkea sita, mika kyseisessa tyotehtavassa on heidan
mielestaan niin sanottua ylimaaraista tyota ja mika taas koetaan valttamattomaksi tyovai-
heeksi elakekasittelyn kokonaisuuden kannalta. Seuraavalle viikolle varattiin kokous, jossa
jokainen toimija paasisi tuomaan nakemyksensa prosessin ongelmista esiin. Kokouksella tavoi-
teltavien kokemusten seka nakemysten vaihdon seka naiden luoman yleisen keskustelun kaut-
ta pyrittiin loytamaan tiimin sisalla yhteinen nakemys ongelman aiheuttajasta tai aiheuttajis-

ta.

Kokous aloitettiin kaymalla lapi tapaamisen tavoite, eli tiimissa havaitun ongelman mahdolli-
simman tarkka maarittely. Alussa kaytiin myos lyhyesti lapi toimintatutkimusta menetelmana,
jotta kaikilla olisi edes jonkinlainen nakemys siita, miten kehitysprosessin olisi maara edeta.
Taman jalkeen esitettiin seka sovittiin, etta pyrittaisiin suhtautumaan toisten nakemyksiin
avoimesti ja sita kautta luomaan turvallinen ja luottamuksellinen ilmapiiri, jossa jokaisen
mielipidetta kuunnellaan ja jokaisella on aito mahdollisuus vaikuttaa toimintatutkimuksen
onnistumiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen. Ennen kun toimijoille annettiin vuoro, esittaa
pohdintojensa tuloksia kehitettavasta prosessista, kaytiin elakekasittelyyn saapuvan postin

kasittelyn nykytila ja siihen liittyvat tyovaiheet lapi.

Kehitettavan prosessin lahtotilanteen lapikayminen avasi keskustelun hyvin ja mielipiteita
ongelman syista alkoi tulla. Toimijoiden nakemykset ongelman syysta olivat melko yhtenevai-
set ja useassa puheenvuorossa esiin tuli tietojen tai asiakirjojen tarkistaminen monesta jar-
jestelmasta ja niiden kirjaaminen tai tallentaminen moneen paikkaan tai jarjestelmaan. Li-
saksi ongelmana pidettiin resurssipulaa, eli jos postivuoroa hoitaisi useampi henkilo, ei tyo-
kuorma kasautuisi vain yhden henkilon harteille. Tarkeina ja kohdeorganisaation elakekasitte-
lyn kannalta valttamattomina tyovaiheina pidettiin paatos- ja hakemusasiakirjojen tallenta-
mista arkistoon seka saapuneen elakehakemuksen tiedoksi saattamista kyseisen vakuutuksen

hoitajalle.
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Toimeksiantajan elakekasittelyyn liittyvan saapuvan postin kasittelyn ongelmaksi todettiin se,
etta samoja tai lahes samoja tietoja on kirjattava seka tallennettava useaan eri paikkaan.
Taman katsottiin lisaavan tyota ja olevan aikaa vievaa, mikali saapuvaa postia tulee paivan
aikana runsaammin. Toimintatutkimuksen kohteena olevassa tiimissa paatettiin selvittaa,
mitka tiedot ovat tassa tyovaiheessa valttamatonta kirjata ylos ja mita voitaisiin kenties jat-
taa myohempiin elakekasittelyn vaiheisiin. Postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittely-
prosessin osan ja niiden toimintatapojen kehittamisen lahtokohdaksi ehdotettiin sita, etta
pyritaan loytamaan keino, jolla kyseiset valttamattomat tiedot saadaan tallennettua oikeisiin
paikkoihin nopeammin ja vahemmalla tyolla. Ehdotuksen mukaan olisi vahennettava nimen-

omaan toistuvien tapahtumien, kuten tietojen syottamisen tai paivittamisen maaraa.

4.1.2 Ratkaisun esitys - Miten ongelma korjataan?

Kun ongelmaksi oli saatu maariteltya se, etta osittain samojakin tietoja kirjataan useaan
paikkaan ja se aiheuttaa postivuoroa hoitavalle henkilolle turhaa tyokuormaa, oli aika alkaa
selvittaa ongelmalle ratkaisua. Tassa vaiheessa kehitystyohon otettiin mukaan yrityksen ela-
kevakuutuksiin liittyvien tyokalujen seka jarjestelmien yllapidosta vastaava asiantuntija. Ky-
seisen asiantuntijan, toimintatutkimuksen tutkijan seka kohdeorganisaation tiimipaallikon
kesken pidettiin aivoriihimainen tilaisuus 19. lokakuuta 2017. Aivoriihen tavoitteena oli kek-
sia, millaisilla teknisilla ratkaisuilla olisi mahdollista nopeuttaa esimerkiksi elakehakemuksen
tietojen tallennusta. Varteenotettavana ajatuksena nousi esiin se, etta jos saapuneesta sah-
kopostiviestista voisi tallentaa kaikki liitteet arkistoon kerralla. Usein saapuvassa viestissa on
erillisina tiedostoina elakepaatos, elakelaskelma seka elakehakemus. Jos nama kaikki voisi
tallentaa kerralla, saastyisi yhden tapauksen kasittelyssa arkistoinnin osalta teoreettisesti 66

prosenttia ajasta, joka kaytossa olevan toimintatavan mukaan arkistointiin kaytetaan.

Elakehakemusasiakirjojen tallennusta alettiin kehittaa tutkimalla Microsoft Outlookin ominai-
suuksia ja sita millaisia mahdollisuuksia ongelman ratkaisemiseksi sovelluksessa on jo olemas-
sa. Outlookissa on valmiina makro, jolla voi tallentaa saapuneen sahkopostiviestin kaikki liit-
teet. Ongelmaksi havaittiin kuitenkin se, etta tama ominaisuus tallentaa sahkopostin liitteet
kayttajan omiin tiedostoihin tai muuhun ennalta maariteltyyn sijaintiin kyseisen tietokoneen
muistiin. Tarkoituksena on kuitenkin tallentaa asiakirjat vakuutetun henkilotunnuksella ni-
mettyyn arkistokansioon organisaatiossa kaytossa olevaan arkistoon. Ongelmaa lahdettiin
ratkaisemaan yksinkertaisesti tekemalla Google-hakuja aiheeseen liittyen, koska oletettiin
muidenkin kohdanneen samankaltaisen ongelman. Melko nopeasti loytyi esimerkkeja makrois-
ta, joilla tallennettavien liitteiden tallennusosoite voitaisiin vaihtaa. Todettiin myos, ettei
Outlook-sovellukseen riita pelkka tallennuspainike, koska makroon pitaa voida maarittaa tal-

lennusosoite, eli vakuutetun henkilotunnus, jonka mukaan arkistokansiot nimetaan.

Outlookiin tulevaan tallennuspainikkeeseen lisattiin lomake, jolle kirjoitetaan vakuutetun

henkilotunnus. Eli kaytannossa tallennuspainikkeen klikkaamisen jalkeen aukeaa ikkuna, jo-
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hon on kirjoitettava henkilotunnus ja klikattava Ok-painiketta. Taman jalkeen painikkeen
takana oleva makro lisaa henkilotunnuksen tallennusosoitteeseen. Makron alkuun lisattiin
viela tarkistus siita, etta loytyyko kyseiselle henkilotunnukselle arkistokansio vai ei. Mikali
arkistokansio loytyy, tallentuvat liitteet oikeaan kansioon alkuperaisella tiedostonimella seka
tallennuksen aikaleimalla. Jos arkistokansiota ei loydy, makro luo uuden kansion seka nimeaa

sen annetulla henkilotunnuksella. Taman jalkeen liitteet tallentuvat, kuten arkistokansion

loytyessa.
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Kuvio 3: Outlookin tallennuspainike

Taman toimintatutkimuksen tutkija asensi makrot seka tallennuspainikkeen omalle tietoko-
neelleen seka Outlookiin 6. marraskuuta 2017. Kuviossa 3 nakyy Outlookin ylareunassa kehi-
tetty tallennuspainike, jonka kuvakkeeksi valikoitui possu ja nain ollen kehitysvaiheessa tal-
lennuspainiketta alettiin kutsua tuttavallisemmin ”possunapiksi”. Tassa vaiheessa tarkoituk-
sena oli tutkijan toimesta varmistaa makrojen toimivuus, eli tallentuvatko liitetiedostot var-
masti oikeaan osoitteeseen. Tutkija pyrki myos arvioimaan tyokalun kaytettavyytta siita na-
kokulmasta, etta onko se tarpeeksi selkea ja helppokayttoinen otettavaksi kayttoon koko tut-

kimuksen kohteena olevassa tiimissa.

Noin viikon mittaisen seurantajakson aikana todettiin, etta liitteiden tallentamisessa ei ta-
pahtunut poikkeamia. Makro muodosti puuttuvat arkistokansiot oikein ja tallensi liitetiedostot
siina muodossa, kuin makroon oli kirjoitettu. Seuraavaksi alettiin tutkia mahdollisuutta hyo-
dyntaa kyseista apuvalinetta myos muiden tallennusta tai paivittamista vaativien tietojen
syottamisessa. Pian herasi kysymys, etta saisiko talle tallennuspainikkeen avaamalle lomak-
keelle taytettya myos elakekasittelyjarjestelmaan tarvittavat tiedot. Lomakkeelle lisattiin
tekstikentat elakekasittelyjarjestelmaan tarvittaville tiedoille ja tallennuspainikkeen takana
olevaan makroon lisattiin osio, jolla lomakkeella olevat tiedot tallentuvat kyseiseen jarjes-

telmaan.

Elakekasittelyprosessin tassa vaiheessa syotettavien tietojen arvioinnissa paatettiin, ettei
vakuutetun osoitetietoja tarvitse tallentaa jarjestelmiin viela tassa vaiheessa, vaan ne voi-

daan lisata, kun elakehakemus otetaan varsinaiseen kasittelyyn. Tahan ratkaisuun paadyttiin,
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koska muutoksella saatiin vahennettya postivuorolaiselta kirjattavien tietojen maaraa ja siir-
rettya niita myohaisempaan vaiheeseen, jossa tapauksen parissa tyoskennellaan muutenkin
perusteellisemmin. Lisaksi talla linjauksella saatiin vahennettya tallennuspainikkeesta aukea-
valle lomakkeelle tulevia kenttia, mika tekee siita selkeamman. Nain ollen lomakkeelle tuli
kentat henkilotunnukselle, sukunimelle, etunimelle, paatostyypille, vakuutusnumerolle, elak-

keen alkamispaivalle seka kasittelija-tiedolle.
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Kuvio 4: Lomake tietojen lisaamiseen

Outlookissa olevan tallennuspainikkeen klikkauksesta aukeava lomake pyytaa kuvion 4 mukai-
set tiedot. Sahkopostin liitteiden arkistointi tapahtuu aiemmin esitetyn mukaisesti. Lisaksi
makro etsii elakekasittelyjarjestelmasta henkilotunnuksen perusteella oikean henkilon, mikali
henkiloa ei loydy, muodostaa makro uuden henkilon jarjestelmaan ja lisaa vakuutetun perus-
tiedot, eli suku- ja etunimen. Seuraavaksi makro lisaa henkilon tietoihin vakuutusnumeron,
jotta elakekasittelyjarjestelmassa on tieto, mihin vakuutukseen tapaus liittyy. Itse elaketapa-
uksen tiedot makro lisaa jarjestelmaan oikeaan paikkaan. Sinne tallentuu lomakkeelle kirjatut
elakkeen alkamispaiva seka kasittelijatieto. Makro lisaa oletuksena hakemuksen saapuneeksi
sen kirjaamispaivana ja elaketapauksen kasittelyn tilaa kuvaavaksi tilakoodiksi avoin. Lomak-
keella kasittelija-tietoa lukuun ottamatta kaikki kentat on taytettava, jotta toiminto paastaa
eteenpain. Kasittelija-tieto haluttiin lisata lomakkeelle, jotta postivuoroa hoitava voi suoraan

nimeta tapauksen kasittelyn esimerkiksi itselleen.
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Elakekasittelyjarjestelman tietokannasta seka arkistosta luotiin uudet testiversiot, jotka maa-
ritettiin makron tallennusosoitteiksi. Talla haluttiin varmistaa, ettei mahdollisissa toiminta-
hairioissa ole vaikutusta tuotannossa olevaan tietokantaan. Apuvaline otettiin toimintatutki-
muksen tutkijan kokeiluun 20. marraskuuta 2017. Apuvalinetta kokeiltiin erilaisilla tapauksilla
ja nain loydettiin toimintaan vaikuttavia ongelmia. Esimerkiksi tilanteissa, joissa kyseiselle
vakuutustunnukselle ei ole liitetty yhtaan henkiloa, kaikki tiedot eivat siirtyneet elakekasitte-
lyjarjestelmaan oikein. Virheen havaitsemisen jalkeen makroa muokattiin niin, etta virhe
saatiin poistettua. Testiversion ollessa siina vaiheessa, etta sen toiminta oli riittavan varmaa,
muutettiin makron osoitteet tuotantoon. Ennen uuden tyokalun antamista toimijoiden kokei-
luun, toimintatutkimuksen tutkija varmisti viela tuotannossa, etta kaikki toimi niin, kuin oli

tarkoitettu.

4.1.3 Kokeilu ja arviointi - Kuinka ratkaisu toimii kaytannossa?

Toimintatutkimuksen tassa vaiheessa, kun ongelmalliseksi todetulle elakekasittelyprosessin
osalle on kehitetty uusi toimintamalli, on sen kokeilemisen aika. Uutta toimintatapaa kokeil-
taessa on tarkeaa havainnoida ja tutkia sen vaikutuksia kaytannossa. Toimintatutkimukselle
ominaisen osallistavan toiminnan toteutuminen vaatii tassa tapauksessa erityista valppautta
ja avoimuutta. Toimintatutkimuksen toimijoita ovat kaikki toimeksiantajan elakevakuutusten
parissa tyoskentelevat henkilot, mutta kehitettavan kohteen varsinaiseen tekniseen toteutuk-

seen ei osallistunut kuin osa heista.

Kaikki toimijat olivat toki mukana ongelman maarittelyssa ja paasivat vaikuttamaan siihen,

mita vaihetta postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittelyprosessin osasta kehitetaan. On
mahdollista, etta tyokiireiden ja muiden syiden johdosta, tyontekijat ottavat uuden apuvali-
neen ja toimintatavan kayttoon, mutta eivat enaa osallistu sen vaikutusten havainnointiin ja
arviointiin. Talloin toimintatutkimuksen ydin karsii ja kehitystyo on tapahtunut enemmankin
toimintatutkimuksen vastaisesti, eli niin sanotusti ylemmalta tasolta sanelemalla mita ja mi-

ten tulee tehda.

Kun uuden apuvalineen toimintavarmuus oli saatu varmistettua, oli aika ottaa se laajempaan
kokeiluun. 5. joulukuuta 2017 olleen tiimipalaverin yhteydessa esiteltiin uuden apuvalineen
toimintatapa seka kaytiin lapi sen kayttoperiaatteet. Kokouksessa esitettiin toimintatutkimuk-
sen kohteena olevan tiimin jasenille kaytannossa, kuinka elakekasittelyprosessin alkuvaihe
voitaisiin jatkossa hoitaa uuden apuvalineen ansiosta. Tilaisuudessa naytettiin kahdella testi-
tapauksella vaiheittain apuvalineen toiminta ja samalla todettiin arkistosta seka elakekasitte-
lyjarjestelmasta, kuinka ja missa muodossa tiedot tallentuvat kohteisiinsa. Talle varattiin
runsaasti aikaa, jotta jokainen pystyi esittamaan kysymyksia aiheeseen liittyen. Tilaisuuden
lopussa paatettiin, etta toimintatutkimuksen tutkija laatii ohjeen apuvalineen asentamisesta,
minka jalkeen jokainen toimija asentaisi tarvittavat tiedostot tyoasemalleen viela saman pai-

van aikana. Lisaksi pyydettiin ja muistutettiin toimijoita antamaan palautetta uudesta apuva-
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lineesta. Etenkin kayttokokemuksesta ja apuvalineen ongelmista seka niihin liittyvista jatko-

kehitysehdotuksista toivottiin kommentteja.

Ehdotus postivuoroa hoitavan henkilon vastuulla olevan elakekasittelyprosessin osan uudesta
toimintatavasta esitettiin toimintatutkimuksen toimijoille jarjestetyssa kokouksessa. Ehdotuk-
sen mukaan elakekasittely alkaa aivan kuten aiemminkin, eli elakehakemuksen tai muun ela-
kekasittelyprosessin kaynnistavan asiakirjan vastaanottamisesta. Perinteisella kirjepostilla
tulleet hakemukset skannataan sahkopostiin, jolloin niiden kasittely hoituu samalla kaavalla,
kuin sahkoisesti vastaanotetut hakemukset. Saapuneesta sahkopostista avataan liitetiedostona
vastaanotettu elakehakemus, elakepaatos tai elakelaskelma. Asiakirjasta saadaan elakkeen-
hakijan henkilotunnus, jolla henkiloa haetaan elakevakuutusten hoitojarjestelmasta. Jos hen-
kilo loytyy jarjestelmasta, tarkistetaan vakuutustunnus ja kyseisen vakuutuksen hoitaja. Ta-

han asti elakekasittelyprosessi pysyy siis ennallaan.
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Kuvio 5: Elakehakemuksen kasittely tallennuspainikkeen avulla

Kuviolla 5 esitetyn uuden ehdotuksen mukaan seuraavaksi ei lahdeta tallentamaan liitteita
erikseen arkistoon ja tayttamaan vakuutetun tietoja elakekasittelyjarjestelmaan, vaan ava-
taan Outlook - sovellus. Outlookissa klikataan uutta tallennuspainiketta, jolloin naytolle au-
keaa lomake tietojen tayttamista varten. Avautuneelle lomakkeelle taytetaan elakevakuutus-
ten hoitojarjestelmasta saatavat tiedot, eli henkilotunnus, suku- ja etunimet seka vakuutus-
tunnus. Lisaksi vastaanotetulta asiakirjalta tarkistetaan elakkeen alkamispaiva seka elakelaji,
eli onko kyseessa esimerkiksi vanhuuselake tai tyokyvyttomyyselake. Tiedot kirjataan lomak-
keelle ja kirjataan tapahtumalle kasittelija, mikali koetaan tarpeelliseksi. Lopuksi klikataan
Ok - painiketta, jolloin lomakkeen taustalla oleva makro hoitaa liitteiden tallentamisen arkis-
toon seka tapauksen tietojen kirjaamisen elakekasittelyjarjestelmaan. Viela ennen kuin siirry-
taan seuraavaan tapaukseen, lahetetaan vastaanotettu sahkoposti vakuutuksenhoitajalle,

jotta han voi jatkaa elakekasittelya vanhan toimintatavan mukaisesti.
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Normaalisti kohdeorganisaatiossa elakekasittelyprosessin alkuvaiheen hoitaa yksi henkilo ker-
rallaan viikon mittaisella vuorollaan. Koska nyt haluttiin kommentteja uudesta toimintatavas-
ta ja kehitetysta apuvalineesta, paatettiin jakaa tapauksia kaikille toimintatutkimuksen toi-
mijoille. Nain kaikki paasivat kokeilemaan ja opettelemaan uuden toimintamallin seka apuva-
lineen toimintaa. Havaitulle ongelmalle kehitetyn ratkaisun kaytannon kokeilu seka arviointi
oli parempi hoitaa nain, jotta kaikilla toimintatutkimukseen osallistuvilla oli mahdollisuus
osallistua uuden toimintamallin arviointiin seka kommentointiin. Talla saatiin myos lyhennet-

tya aikaa, jota vaaditaan uuden toimintatavan kokeiluun seka arviointiin.

Testausvaiheessa toimintatutkimuksen tutkija varmisti, etta jokainen toimija sai kasiteltavak-
seen muutamia hakemuksia ja tarvittaessa avusti uuden apuvalineen kayttamisessa. Apuvali-
neen seka uuden elakekasittelyprosessiehdotuksen testausvaihe kesti 7. joulukuuta 2017 ja
15. joulukuuta 2017 valisen ajan. Noin viikon uskottiin riittavan, tarvittavien havaintojen
saamiseen. Testijaksoa ei myoskaan haluttu pitkittaa, jotteivat toimijat omaksu uutta toimin-
tatapaa liian hyvin, mika voisi johtaa palautteiden ja jatkokehitysideoiden vaaristymiseen.
Palautteiden haluttiin olevan vertailua uuden toimintatavan ja nimenomaan alkuperaisen ja

pitkaan kaytossa olleen prosessin valilla.

Uuden toimintatavan testausvaiheen aikana toimijoita pyydettiin arvioimaan uutta mallia ja
antamaan palautetta uudesta mallista suoraan tutkijalle. Talla aktiivisella havainnoinnilla, eli
tutkijan ja toimijoiden suorien keskusteluiden havainnoinnilla, saatiin enimmakseen positiivis-
ta palautetta. Suorien palautteiden lisaksi taman toimintatutkimuksen tutkija paatti seurata
toimijoita tarkemmin kokeilujakson aikana. Tutkija pyrki seuraamaan sivusta toimijoiden
valisia keskusteluja ja saamaan talla passiivisella havainnoinnilla lisatietoja toimijoiden mie-
lipiteista. Talla pyrittiin varmistamaan se, ettei toimijoiden havaintoja uudesta toimintamal-
lista jaa huomioimatta sen takia, etta jokin toimijoista ei esimerkiksi koe oman nakemyksensa

olevan merkityksellinen jatkon kannalta tai muuten jattaa osan palautteesta kertomatta.

Tutkija teki johtopaatokset tekemistaan havainnoista 18. joulukuuta 2017. Saatujen palaut-
teiden ja havaintojen pohjalta selvisi, etta elakevakuutusten elakekasittelyprosessin kehitys
on mennyt oikeaan suuntaan. Palaute oli paasaantoisesti positiivista. Kriittisemmat ja nega-
tiivisemmat palautteet koskivat enemmankin muutosta ja uuden toimintatavan opettelua,
kuin varsinaisesti uutta apuvalinetta ja ehdotettua toimintatapaa. Palautteiden pohjalta to-
dettiin, etta postivuorolaisen osa elakekasittelyprosessista on uudella toimintamallilla nope-
ampi ja vaatii vahemman tyota kuin aiemmin. Kiitosta sai etenkin tietojen kirjautuminen
elakekasittelyjarjestelmaan yhden lomakkeen tayttamisella. Taman todettiin vahentavan

turhaa klikkailua ja eri valilehtien avaamisia.

Myos asiakirjojen arkistointi koettiin hyodylliseksi ja aikaa saastavaksi, koska enaa ei tarvitse

etsia oikeaa arkistokansiota ja mahdollisesti luoda sellaista seka tallentaa liitetiedostoja erik-
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seen. Useat toimijat kuitenkin epailivat apuvalinetta ja huolenaiheeksi koettiin se, etta tal-
lentuvatko oikeat asiakirjat seka tiedot varmasti oikeaan paikkaan. Lisaksi osoitetietojen
tayttamisen ajankohdan siirtaminen sai palautetta niin puolesta kuin vastaankin. Uuden toi-
mintatavan ja apuvalineen kokeilemisessa paastiin hyvaan tulokseen ja paatettiin, etta apu-
valine otettaisiin sellaisenaan kayttoon valittomasti. Osoitetietojen lisaamista lomakkeelle
pohdittiin, mutta paadyttiin siihen, etta ne taytetaan myohemmin, koska tavoitteena on va-

hentaa nimenomaan postivuorolaisen tyokuormaa elakekasittelyprosessissa.

4.2  Toinen sykli
4.2.1 Ongelman maarittely - Onko viela kehitettavaa?

Toimintatutkimus on edennyt toiseen sykliin, joka alkoi suoraan edellisen syklin johtopaatok-
sien tekemista seuraavana paivana. Tassa vaiheessa alettiin pohtia, olisiko kehitettavassa
prosessissa viela jotain sellaista vaihetta, joka voitaisiin hoitaa myohemmin, toisen henkilon
toimesta tai jattaa kokonaan tekematta. Kirjeposti voitaisiin ulkoistaa skannauspalvelulle,
mutta sen maara on kuitenkin niin vahaista, ettei se olisi taloudellisesti kannattavaa. Elaketta
hakeva henkilo on myos etsittava elakevakuutusten hoitojarjestelmasta, silla jos han ei ole
vakuutettuna toimeksiantajalla, ovat tulevat prosessin vaiheet turhia. Taman jalkeen elake-
kasittelyprosessissa on vuorossa juuri kehitetty uusi toimintatapa, joka todettiin toimivaksi.
Jaljelle jai postivuorolaisen toimesta hoidettavan prosessin viimeinen osa, eli hakemuksen

tiedoksi saattaminen vakuutuksenhoitajalle.

Nykyisessa toimintatavassa postivuoron hoitaja valittaa yhteiseen sahkopostilaatikkoon saapu-
neen elakehakemuksen sisaltavan viestin vakuutuksenhoitajalle. Han katsoo tapauksen ja
tekee paatoksen siita, kuka laskee elakkeen seka antaa tapauksesta elakepaatoksen. Tama
tarkoittaa sita, etta samaa tapausta pompotellaan henkilolta toiselle valilla montakin kertaa.
Lisaksi nykyisessa toimintatavassa vakuutuksenhoitajien sahkopostilaatikot tayttyvat tieduste-
lujen lisaksi myos elaketapauksilla. Koska toimintatutkimuksen tavoitteena on keventaa posti-
vuorolaisen tyokuormaa, on havaittuun ongelmaan kehitettavan ratkaisun kohdistuttava saa-
puneen elakehakemuksen valittamiseen. Olisiko saapuneen hakemuksen saattaminen vakuu-
tuksenhoitajan tietoon mahdollista jarjestaa jollain muulla tavalla? Parhaassa tilanteessa
kehitettava ratkaisu tehostaa myos vakuutuksenhoitajien sahkopostin kayttoa seka vahentaa

tiimin sisalla tapahtuvaa, saman tapauksen tyontekijalta toiselle siirtelemista.

Toimintatutkimuksen ensimmainen sykli osoittautui onnistuneeksi, joten myos toinen sykli
paatettiin toteuttaa samalla kaavalla. Havaittu ongelma maaritellaan, jotta sille voidaan esit-
taa ratkaisua. Ratkaisua kokeillaan tuotannossa ja lopulta ratkaisua arvioidaan, minka pohjal-
ta paatetaan toimintatutkimuksen ja kehitystyon seuraavasta vaiheesta. Tassa vaiheessa on-
gelman maarittely on selkea, silla havaittu ongelma kohdistuu vain elaketapauksen sisaltavan

sahkopostiviestin valittamiseen oikealle henkilolle. Tarkoituksena on siis keksia ratkaisu sille,
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kuinka vakuutuksenhoitaja saa tiedon vakuutukseensa liittyvasta vireilla olevasta elaketapa-

uksesta ilman postivuorolaisen lahettamaa sahkoposti viestia.

Pyrkimysta sahkopostiviestin lahettamisesta luopumiseen voidaan perustella silla, etta sahko-
postin kasittelyn tehostamisessa voidaan kayttaa Lean-ajattelua. Leanauksen ideana on muun
muassa poistaa tuottamattomia toimintoja ja lyhentaa lapimenoaikoja. Sahkopostin kasitte-
lyssa talla voidaan tarkoittaa esimerkiksi viestien turhan siirtelyn poistamista ja sahkopostin
ylivarastoinnin hallitsemista. Ylivarastoinnilla tarkoitetaan sita, etta sahkopostilaatikoita kay-
tetaan arkistona ja tyojonona, jolloin kiireelliset ja tarkeat viestit voivat hukkua massan
joukkoon. (Koivisto 2016.)

4.2.2 Ratkaisun esitys - Mita ongelmalle voidaan tehda?

Mahdollisia ratkaisuja maaritettyyn ongelmaan alettiin tutkia 22. joulukuuta 2017. Toimek-
siantajan elakevakuutuksien hoitajilla on erilaisia tapoja hallinnoida vireilla olevia elaketapa-
uksia. Esimerkiksi pariin suurimpaan elakejarjestelyyn liittyvien elaketapauksien asiakirjat on
tulostettu ja tallennettu omiin fyysisiin kansioihinsa, jotka toimivat eraanlaisina tyojonoina
tiimin elakekasittelijoille. Muihin vakuutuksiin liittyvat elaketapaukset lisataan tilanteesta
riippuen hoitajan omalle tehtavalistalle tai otetaan heti kasittelyyn. Isojen vakuutuksien ela-
kekasittelytyojonot saivat aikaan pohdinnan siita, olisiko koko tiimin yhteinen tyojono ratkai-

su kasilla olevaan ongelmaan.

Tyojono, jossa olisi kaikki vireilla olevat elakehakemukset, voisi selkeyttaa toimeksiantajan
elakekasittelyn kokonaisuutta. Silla saataisiin koottua elaketapaukset pois vakuutuksenhoita-
jien sahkopostilaatikoista ja muista henkilokohtaisista tyojonoista. Ilmoille tuli ajatus, etta
pitaisiko jatkossa kaikki elaketapaukset liittaa naihin isojen vakuutuksien elaketapauskansioi-
hin. Tama kumottiin kuitenkin melko nopeasti, silla tavoitteena on keventaa postivuorolaisen
tyota, eika vaihtaa sahkopostin lahetysta asiakirjojen tulostamiseen. Lisaksi todettiin, ettei
asiakirjojen tulostaminen ja fyysisen tyojonon yllapitaminen ole nykyaikaisen digitalisoituvan

tyokulttuurin mukaista.

Tyojonon tulisi siis olla sahkoinen ja kaikilla elakekasittelya tekevilla tulisi olla paasy siihen.
Lisaksi tyojonosta tulisi saada jarjestettya elaketapaukset eraantymispaivamaaran mukaan,
jotta jonossa seuraavana tehtavat tapaukset olisivat kiireellisimpia. Yhteisen sahkopostilaati-
kon pitaminen elakekasittelyjonona ei vaikuta hyvalta ajatukselta koska viestit pitaisi pystya
lajittelemaan vakuutuksenhoitajan seka elakkeen alkamisen mukaan. Sahkopostikansio voisi
olla toimiva vaihtoehto, mikali tapaukset ja tyotehtavat tehtaisiin niiden saapumisjarjestyk-

sessa ja jokainen tyojonon kasittelija voisi hoitaa kaikkia tapauksia.

Toimeksiantajan elakevakuutusten hoidossa ja elakekasittelyssa on kaytossa erittain monia

erilaisia apuvalineita seka seurantatyokaluja. Vilpolan ja Terhon (2008, 15) mukaan jarjes-
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telman hyoty jaa potentiaaliaan pienemmaksi, mikali sita ajatellaan vain yhteen kayttotarkoi-
tukseen, mutta tarkastelemalla sita laajemmin ja eri kayttotarkoituksissa, voidaan kasvattaa
jarjestelman hyotyja. Naista syista ei haluttu lahtea rakentamaan taysin uutta valinetta, vaan
paadyttiin alkaa kartoittaa mahdollisuutta rakentaa tyojono elakekasittelyjarjestelmaan.
Tama koettiin parhaaksi vaihtoehdoksi, koska jarjestelmassa on kaikki tarvittavat tiedot tyo-
jonoa varten. Lisaksi tyontekijan ottaessa elakehakemuksen kasittelyyn tyojonon kautta, on

han jo siina jarjestelmassa, jossa esimerkiksi elakepaatos luodaan.

Aivan kuten aiemmassakin syklissa, taman toimintatutkimuksen tutkija seka toimeksiantajan
tyokaluista seka jarjestelmista vastaava asiantuntija alkoivat hoitaa tyojonon teknista toteu-
tusta, joka ajoittui 2. tammikuuta 2018 ja 5.helmikuuta 2018 valiselle ajalle. Tyojono paatet-
tiin tehda elakekasittelyjarjestelmaan taulukon luonti -kyselylla. Se noutaa tietoja yhdesta
tai useammasta taulukosta ja koostaa naista uuden taulukon (Microsoft 2018a). Kyselylla ha-
ettiin elakekasittelyjarjestelman eri taulukoista vakuutetun henkilotunnus, sukunimi, vakuu-
tustunnus ja elaketapaukseen liittyvia tietoja, eli elakelaji, elakkeen alkamispaiva, tilakoodi
ja hakemuksen saapumispaiva. Nain saatiin luotua taulukko, jossa on kaikki jarjestelmasta
loytyvat elaketapaukset listattuna. Taulukko ei kuitenkaan ole kayttokelpoinen tyojono, koska
sen tarkoitus on listata tietoja, eivatka sen ominaisuudet riita tai sovellu tydjonon tarpeisiin.
Oli siis luotava lomake, joka poimii tiedot tyojonon taulukosta. Lomake on ensinnakin tieto-
kantaobjekti, jonka avulla voidaan nayttaa, syottaa ja muokata tietokannan tietoja ja se toi-
mii myos tietokannan kayttoliittymana, jonka avulla kayttaja saa tietokannasta tarvittavat
tiedot kayttoonsa (Microsoft 2018b).

Tyojono luotiin ensin elakekasittelyjarjestelman testiversioon ja linkitettiin testitietokantaan,
kuten aiemmin luodun apuvalineen kohdalla. Kun loydettiin oikeat muuttujat tarvittavien
tietojen tuomiseen oikeassa muodossa tyojonotaulukosta varsinaiseen tyojonoon, lisattiin
lomakkeelle ohjausobjekteja, joilla tyojonolta voi hakea tapauksia esimerkiksi henkilotunnuk-
sen perusteella seka suodattaa elakkeen alkamispaivan mukaan. Tyojonon testiversiota ko-
keiltiin, jotta siihen mennessa luodut ominaisuudet toimivat ja tietokannasta poimittavat
tiedot tulevat lomakkeelle oikeassa muodossa. Taman jalkeen tyojonon kyselylle alettiin lisa-
ta tietoja, joita lopullisella tydjonolla olisi tarpeellista esittaa. Tiedoiksi valittiin vakuutus-
tunnus, vakuutuksenottaja, elakelaji, henkilotunnus, sukunimi, elakkeen alkamispaiva, hake-
muksen saapumispaiva, tila, vakuutuksenhoitaja-tieto ja kasittelija-tieto. Nama tiedot koet-
tiin tarpeellisiksi, koska niiden avulla tyojonon kayttoliittymalta nakee suoraan, minka tyyli-

nen tapaus on kyseessa ja kuka sen mahdollisesti voisi hoitaa.

Tyojonolle luotiin erilaisia suodatusominaisuuksia. Tyojonosta voidaan hakea tiettya tapausta
henkilotunnuksella, jolloin listauksesta poistuu kaikki muut tapaukset. Lisaksi elakkeen alka-
mispaivan mukaan voidaan maarittaa ensimmainen ja viimeinen paiva, joiden valilla alkavat

elakkeet nakyvat listauksessa. Elaketapauksen tilan mukaan voidaan myos suodattaa tyojo-
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noa. Lomakkeelle luotiin alasvetovalikko, jossa on kaikki kaytossa olevat tilakoodit, eli avoin,
aloitettu, arkistoitu, valmis ja hylatty. Talla ominaisuudella voidaan tuoda tyojonolle esimer-

kiksi vain avoimet tai vain aloitetut elaketapaukset.

Myos kasittelija-tiedosta tehtiin alasvetovalikko, jolla nakyy kaikki elakekasittelyjarjestelman
hyvaksymat hoitajat, eli erillisessa taulukossa olevasta tyontekijalistauksesta ne, jotka ovat
talla hetkella yrityksen palveluksessa. Talla ominaisuudella jokainen voi suodattaa tyojonon
niin, etta siina naytetaan vain omat elaketapaukset. Kenties merkittavimpana ominaisuutena
on vakuutuksenhoitajan mukaan suodattaminen, joka on toteutettu samalla tavalla kuin kasit-
telija-tiedon kohdalla. Taman ominaisuuden ansiosta postivuorolaisen ei tarvitse valittaa saa-
punutta elakehakemusta vakuutuksenhoitajalle, vaan vakuutuksenhoitajat voivat tyojonosta

poimia omiin vakuutuksiinsa liittyvat tapaukset ja hallinnoida elakekasittelya tata kautta.

Toimintatutkimuksen tutkija kokeili tyojonon testiversiota samalla, kun sita luotiin. Nain py-
rittiin loytamaan siihen liittyvia virheita ennen, kuin se otettaisiin kayttoon tuotannossa. Tes-
tausvaiheessa tyojonon kyselylle lisattiin ehtoja, joiden mukaan taulukko muodostuu. Ehtoja
kirjoitettiin eri muodoissa ja oikeat komennot etsittiin kokeilemalla erilaisia vaihtoehtoja.
Esimerkiksi tilakoodin tuomisessa tyojonoon, oli luotava erillinen kysely, koska tietokannassa
tilat esitetaan numerokoodein, mutta tyojonoon oli saatava niiden sanalliset selitykset. Tyo-
jonon kayttoliittyman suodatusehdot oli myos synkronoitava taulukon luonti -kyselyyn tarkas-
ti, jotta ne toimivat kayttoliittymalla oikein. Lisaksi usean yhtaaikaisen suodatuksen kaytta-
mista testattiin ja varmistettiin ominaisuuden toimivuus. Eli luotiin mahdollisuus tuoda tyo-
jonoon tietyn vakuutuksenhoitajan elaketapauksista vain esimerkiksi avoimena olevat tapauk-
set. Korjauksia ja ehtolausekkeiden muotoja kokeiltiin, kunnes paastiin lopputulokseen, jossa
tyojonon kaikki toivotut ominaisuudet toimivat ja jonossa naytettavat tiedot ovat oikeassa

muodossa.

Testauksen merkitys konkretisoitui, kun tyojono vaikutti olevan valmiina tuotantoon, mutta
havaittiin uusi ongelma. Jarjestelman elaketapauksiin liittyvat kirjaukset olivat monilta osin
vajavaisia. Ongelma koski siis ennen uuden Outlookin tallennuspainikkeen kayttoonottoa kir-
jattuja tietoja. Tietokannassa oli paljon tapauksia, joissa esimerkiksi tapauksen tila, elakelaji
tai elakkeen alkamispaiva oli jaanyt kirjaamatta. Ongelman siita tulee, kun ty6jono otetaan
kayttoon ja tietokannassa on esimerkiksi tulevaisuudessa alkava vanhuuselake, mutta kysei-
sella tapauksella tilana on tyhja. Talloin tapaus ei nouse tyojonolle avoimien joukkoon, vaikka
todellisuudessa sen siella pitaisi olla. Tallennuspainikkeen kayttoonoton jalkeen saapuneita

elakehakemuksia ongelma ei koske, silla tyokalu pakottaa antamaan kaikki tarvittavat tiedot.

Havaitun ongelman takia tyojonon kyselylle oli luotava ehdot, joiden mukaan tyojono nayttaa
myos ne tapaukset, joiden merkinnat tietokannassa ovat vajavaiset. Kaytannossa tama tar-

koittaa siis sita, etta jos tyojonosta suodattaa avoimena olevat tapaukset, listalle tulee tapa-
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ukset, joissa tilana on avoin tai tyhja. Ongelma on sellainen, etta se poistuu ajan kuluessa,
kun tulevaisuudessa elakekasittelyjarjestelmaan kirjautuvat tiedot ovat riittavia. Lisaksi jar-
jestelman tietokantaan voidaan myohemmin tehda tietokannan korjaava massa-ajo, jolla
selvasti vanhat tapaukset, joissa on vajavaiset kirjaukset, saadaan taydennettya ja nain pois-

tettua tyojonon listauksista.

Tydjano ‘ [
Halytysten katselu lﬂl
Valitze hoitsja... Hae sjalta...
Haitaja lyhenne |Z| Alkupiva 1.1.;-7_-'II||I|!: Paatepaiva 165201 BE
Hélytyksat »> | Haitajan keskenersiset | | Hotsian valmit | | Kaikki halytykset |
Tekstit > | Hoitajan tekstit | | Hoitajan tekstit ja halytykset |

Henkilon haku

Wakuutetun hetu |E| | Hae hetulla tai lizaa wakuutettu | | ,O |

Sukunirni IE' | Hae sukunimela |

Kuvio 6: Kayttoliittyman uusi aloitussivu

Tutkija varmisti viela testiversiossa kaiken toimivuuden. Taman jalkeen tietokannaksi vaih-
dettiin tuotantoversio ja toimivuus kokeiltiin uudelleen. Kun toimintavarmuus ja luotettavuus
oli varmistettu, oli tyojono valmis laajempaan kokeiluun. Elakekasittelyjarjestelman aloitus-
sivulle lisattiin viela kuvion 6 mukaisesti painike, joka avaa tydjonon. Sen jalkeen toiminta-
tutkimuksen toimijat ohjeistettiin asentamaan jarjestelman viimeisin versio omalle tyoase-
malleen. Aivan kuten Outlookin tallennuspainikkeen kanssa, myos tassa vaiheessa uuden tyo-
kalun, eli tyojonon toiminnot esiteltiin elakekasittelya hoitaville tyontekijoille. Samalla esi-
tettiin esimerkkitapauksen avulla ehdotus postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittelypro-

sessin osan uudesta toimintamallista.
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Kuvio 7: Elakehakemuksen kasittely tyojonon kayttoonoton jalkeen

Saapuneesta elakehakemuksesta vietiin Outlookin tallennuspainikkeella liitetiedostot arkis-
toon ja muut tiedot elakekasittelyjarjestelmaan. Tassa vaiheessa naytettiin, etta juuri tallen-
netut tiedot loytyvat nyt kuvion 7 mukaisesti tyojonosta ja sen takia elakehakemusta ei tar-
vitse valittaa vakuutuksenhoitajalle, vaan voi siirtya seuraavaan tapaukseen. Lopuksi muistu-
tettiin viela palautteen ja uuden tyGjonon arvioinnin tarkeydesta. Lisaksi rohkaistiin tyojonon
aktiiviseen kayttoonottoon ja toivottiin jalleen, etta pienimmatkin kehitysehdotukset tuodaan

julki.
4.2.3 Kokeilu ja arviointi - Uusi toimintamalli kaytannossa

Uuden toimintatavan seka uusien tyovalineiden kokeilu aloitettiin 7. helmikuuta 2018 paivit-
tamalla jokaiselle elakevakuutuksien parissa tyoskentelevalle uusi versio elakekasittelyjarjes-
telmasta. Paivitetyssa kayttoliittyman versiossa oli uusi tyojono, jonka ansiosta saapuneiden
elakehakemusten valittaminen tiimin sisalla voitaisiin lopettaa. Toimintatutkimuksen tutkija
ohjeisti seka avusti toimijoita uuden kayttoliittyman asennuksessa ja tarvittaessa myos sen
kayttoonotossa seka kaytossa. Aivan kuten toimintatutkimuksen ensimmaisen syklin aikaisessa
kokeiluvaiheessa, myos nyt paatettiin jakaa postivuoron tapauksia useammalle. Nain jokainen
paasi itse toteamaan, etta uuden prosessin mukaisesti toimittaessa tapaukset muodostuvat

tyojonoon ja sahkopostiviestien valittaminen voidaan lopettaa.

Toimintatutkimuksen ensimmaisen syklin mukaisesti, tassakin vaiheessa paatettiin kerata
tietoa uudesta toimintatavasta paaasiassa havainnoimalla. Tutkija pyrki seuraamaan keskuste-
luja niin etaalta kuin myos osallistumalla niihin. Tama tapa koettiin hyvaksi ensimmaisessa
kokeiluvaiheessa, joten uskottiin saman toimivan myos tassa vaiheessa. Osallistumalla keskus-
teluihin tutkija sai valitonta palautetta suoraan tyovalineiden ja toimintatapojen kayttajilta.
Naissa keskusteluissa nousi esiin paaasiassa kehitysehdotuksia seka ihmetyksia uusiin valinei-

siin liittyen. Ehka kuitenkin tarkeampi havainnoinnin keino oli nimenomaan passiivinen ha-
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vainnointi, silla naissa toimijoiden valisissa keskusteluissa, joita tutkija seurasi sivusta, nousi

esiin juuri niita asioita, joita toimijat eivat kenties viitsineet sanoa suoraan tutkijalle.

16. helmikuuta 2018 paattyneen kokeilujakson aikana keratyt havainnot osoittivat, etta ni-
menomaan kehitettavaan prosessiin kohdistuneet uudistukset ovat olleet tavoitteen mukaisia.
Toimintatutkimuksen toimijat kokivat uuden toimintatavan nopeuttavan postivuorolaisen tyo-
ta ja sita kautta vapauttavan tyontekijan aikaa muille tyotehtaville. Tyojonon kayton osalta
kokemukset olivat kuitenkin vaihtelevampia ja toimijoiden keskittyminen uuden toimintata-
van arvioinnissa siirtyikin paaosin itse tyojonon tarkasteluun, eika kehitettavan prosessin, eli
postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittelyprosessin osan arviointiin. Toimijoiden palaut-
teen ja kokemuksien pohjalta voidaan todeta, etta kehitettavan prosessin kehitys on ollut
toivottua ja tyossa on onnistuttu hyvin. Toimijoiden toiveena olikin, etta postivuorolaisen
vastuulla olevia muita tehtavia alettaisiin tarkastella samasta nakokulmasta, kuin nyt elake-

hakemuksien vastaanottoa.

Tyojonon kaytto ei suoranaisesti koske taman toimintatutkimuksen kehitettavaa prosessia,
mutta sen luominen mahdollisti elakekasittelyprosessin alkuvaiheen tehostamisen ja elakeha-
kemuksien lapimenoajan lyhentamisen, joten tyojononkin onnistumista paatettiin osittain
arvioida tassa yhteydessa. Osan mielesta uusi tyovaline selkeyttaa elakekasittelyn kokonai-
suutta, mutta osa taas kokee sen kayttamisen hankalana. Osittain palaute johtuu varmasti
siita, etta uuden toimintatavan omaksuminen voi vieda aikaa ja tyojonon ottaminen osaksi

jokapaivaista arkea kestaa toisilla kauemmin kuin toisilla.

Toimijoilta saatujen kehitysehdotusten mukaan olisi hyva lisata tyojonoon myos kentta avoi-
melle tekstille, johon voi kirjoittaa kommentin, joka nakyisi heti tydjonossa eika tapauksen
tietoja tarvitsisi erikseen avata. Itse tyojonon kehittamiseen ja sen kaytettavyyden paranta-
miseen paatettiin keskittya myohemmin. Tyojonoon kohdistuneiden pienten korjausten jal-
keen, se otettiin toimeksiantajalla varsinaiseen kayttoon 26. helmikuuta 2018. Ideaalissa ti-
lanteessa, kun tyojono on viimeistelty, kaikki yrityksen elakevakuutusten parissa tyoskentele-
vat henkilot omaksuvat myos uuden elaketapausten tyojonon apuvalineena, jolla voidaan
hallinnoida suurta elaketapauksien kokonaisuutta entista paremmin ja taten tehostaa koko

elakekasittelyprosessia.

5  Tulokset

Taman toimintatutkimuksen tavoitteena oli keventaa postivuorolaisen tyokuormaa ja vapaut-
taa tyOaikaa seka resursseja muihin tehtaviin kehittamalla hanen vastuullaan olevaa elakekar-
sittelyprosessin osaa. Tyon onnistumista paatettiin arvioida toimintatutkimuksen toimijoiden
kokemuksien seka konkreettisen muulle tyolle vapautuvan ajan perusteella. Toimijoiden ko-
kemukset ja nakemykset toimintatutkimuksen onnistumisesta paatettiin kerata suorittamalla

lyhyt kysely (Liite 1). Tassa tapauksessa kyselylla pyrittiin saamaan luotettavampi arvio toi-
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mintatutkimuksen lopullisesta onnistumisesta, kuin mita saataisiin pelkastaan tutkijan havain-
tojen perusteella. Kysely suoritettiin 12. huhtikuuta 2018 ja saman paivan aikana saatiin myos
kaikki vastaukset. Seuraavana paivana vastaukset analysoitiin ja niista koostettiin yhteenveto.

Taulukossa 2 on esitetty vaittamat seka niihin saatujen vastausten keskiarvot.

VAITTAMA TULOS
Uusi toimintatapa vahent3d ylim3ardista 4
tydita.

Postivuoron aikana on nyky3an enemman ai- | 3,33

kaa muille tdille.

Prosessin sekd toimintatavan muutos on ol- 4

lut positiivinen.

Taulukko 2: Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastausaste oli sata prosenttia, eli vastaukset saatiin kaikilta osallistuneilta henki-
loilta. Kyselylla selvitettiin toimintatutkimukseen osallistuneiden henkiloiden mielipiteita
tavoitteiden saavuttamisesta. Kyselyssa oli kolme vaittamaa, joihin vastattiin rastittamalla
lomakkeelta vastaajan mielesta parhaiten sopiva vaihtoehto. Nain pyrittiin sailyttamaan vas-
tauksien tietyn tasoinen tunnistamattomuus ja saamaan totuudenmukaisia vastauksia ilman
ohjausta toimintatutkimuksen tavoitteen kannalta haluttuun lopputulokseen. Vastaukset luo-
kiteltiin asteikolla 1-5, jossa 1 oli taysin eri mielta ja 5 taysin samaa mielta. Naiden tulosten

pohjalta voidaan vahvistaa tutkijan havainnot tavoitteiden saavuttamisesta.

Toisena arvioinnin mittarina oli se, paljonko uusi toimintamalli todellisuudessa saastaa tyon-
tekijan aikaa vanhaan prosessiin verrattuna. Konkreettinen lapimenoajan lyhentymisen mit-
taaminen toteutettiin niin, etta saapuneita elakehakemuksia kasiteltiin niin vanhan kuin uu-
denkin prosessin mukaisesti. Kummallakin tavalla kasiteltiin tapauksia, joissa arkistokansio
seka elakekasittelyjarjestelman perustiedot puuttuivat ja tapauksia, joissa tiedot olivat val-
miina. Kummallakin prosessilla kasiteltavat tapaukset kellotettiin, jotta seka uuden etta van-
han prosessin mukaiset lapimenoajat saatiin selville. Nain saatuja kasittelyaikoja vertaamalla

voitiin laskea, paljonko tehostettu prosessi saastaa tyontekijan aikaa todellisuudessa.

Toimintatutkimuksen toimijoista valittiin nelja suorittamaan kasittelyaikojen mittausta. Nais-
ta kasiteltyjen tapauksien lapimenoaikojen keskiarvoista laskettiin lopulliset prosessin tehos-
tuksen tulokset. Silla etta mittaustulokset ovat useammasta tapauksesta ja useamman tekijan

tuottamia, pyrittiin parantamaan tulosten paikkaansa pitavyytta. Lapimenoaikojen kellotus
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seka vertailu suoritettiin 16. huhtikuuta 2018 ja 19. huhtikuuta 2018 valisena aikana. Taulu-

kossa 3 on eritelty lapimenoaikojen testauksesta selvinneet uudistetun prosessin konkreettiset

hyodyt.
KASITELTAVA TAPALS SEASTETTY AlKA
TAPAUKSEN PERUSTIEDOT LOYTYY noin 55 %
TAPAUKSEN TIETOJA EI LOYDY noin 75 %
KESKIARVO noin &5 %

Taulukko 3: Lapimenoaikatestin tulokset

Yhden saapuneen elakehakemuksen ja siihen liittyvien liitetiedostojen kasittely vei uudella
toimintatavalla ja uusilla apuvalineilla toteutettuna vain noin 35 prosenttia siita ajasta, joka
tapauksen kasittelyyn kului vanhan prosessin mukaan. Uudistetulla prosessilla tapausten kasit-
telyyn kului lahes sama aika riippumatta siita, millaisia tietoja vakuutetusta oli jo olemassa.
Tehdyn tyon hyodyt korostuivat, mikali tarvittavia tietoja ei ollut jarjestelmissa ja arkistossa
olemassa, silla vanhan toimintatavan mukaan toimittaessa kasittelyajat lahes kaksinkertais-

tuivat.

6  Yhteenveto

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana oli Suomessa toimiva finanssialan yritys. Opinnaytetyo
toteutettiin toimeksiantajan tiimissa, jossa hoidetaan yrityksen elakevakuutuksia. Toiminta-
tutkimuksen kohteena olevassa tiimissa hoidetaan yrityksen elakevakuutusten jatkuva hoito
seka korvaustoiminta, eli kaytannossa vakuutuksien myyntia lukuun ottamatta kaikki vakuu-
tuksen elinkaaren aikana vaadittavat toimenpiteet. Kyseinen tiimi on asiantuntijaorganisaa-

tio, jonka kaikki tyontekijat ovat tehtavanimikkeeltaan asiantuntijatasoa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli loytaa syita kohdeorganisaatiossa havaittuun ongelmaan ja
ratkaista ongelma kehittamalla siihen liittyvaa prosessia. Toimeksiantajan elakevakuutuksia
hoitavassa tiimissa oli havaittu, etta viikoittain vaihtuvan henkilon toimesta hoidettava posti-
vuoro aiheuttaa valilla suurtakin tyokuormaa. Opinnaytetyon aihe rajattiin koskemaan sita
osaa elakekasittelyprosessia, joka on postivuorolaisen vastuulla. Aiheen rajaus oli perusteltu,
koska kyseinen osa elakekasittelyprosessista on tarpeeksi suppea ja sen vaiheet ovat lahes
muuttumattomat tapauksesta ja vakuutuksesta riippumatta. Eli opinnaytetyon tarkoituksena
oli loytaa tasta osasta prosessia ja siihen liittyvista toimintatavoista ongelmakohtia, joita
kehittamalla postivuoron aiheuttamaa tyokuormaa voidaan vahentaa ja sita kautta vapauttaa

resursseja muihin tyotehtaviin.
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Ongelmaa paatettiin alkaa lahestya toimintatutkimuksen keinoin. Toimintatutkimus yhdistaa
perinteisia tutkimus- ja kehittamismenetelmia. Keskeinen ajatus toimintatutkimuksessa on
se, etta siina otetaan tutkimuksen kohde mukaan kehittamistoimintaan, eli se on luonteeltaan
osallistava. Menetelman valintaan vaikutti myos se, etta toimeksiantajan strategiassa on mai-
nittu jatkuvasta kehittymisesta ja oman tyon kehittamisesta, joten toimintatutkimuksen osal-
listavuus tukee tata tavoitetta. Toimintatutkimuksessa on tarkoituksena syklimaisesti kehittaa
prosessia, kokeilla sita kaytannossa ja arvioida sita. Tata on tarkoitus jatkaa kehamaisesti,
kunnes paastaan haluttuun tai riittavaan lopputulokseen. Perattaisista sykleista muodostuu

toimintatutkimuksen spiraali.

Toimintatutkimus tukee siis myos toimeksiantajan toiminnoissa kaytossa olevan jatkuvan pa-
rantamisen periaatetta. Menetelmavalintaa voidaan pitaa onnistuneena, koska organisaatiossa
haluttiin muutosta havaittuun ongelmaan. Lisaksi toimintatutkimuksen osallistava luonne
osoittautui hyvaksi, koska kyseessa oli asiantuntijaorganisaatio, jonka tyotehtavat voivat olla

hyvinkin vaihtelevia ja yhteistyolla saatiin tarkeita nakokulmia kehitystyohon.

Toimintatutkimuksen aluksi pyrittiin l6ytamaan vastaus kysymykseen ”Mista ongelma johtuu,
eli mika toimintatutkimuksen kohteena olevassa prosessissa aiheuttaa kiireentuntua seka yli-
maaraista tyokuormaa?” Kysymykseen vastaaminen aloitettiin maarittelemalla havaittu on-
gelma mahdollisimman selkeasti, eli yhdessa toimijoiden kanssa pyrittiin loytamaan syy sille,
miksi postivuoron hoitaminen koetaan kuormittavaksi. Tassa vaiheessa oli tarkoitus loytaa
postivuorolaisen vastuulla olevasta elakekasittelyprosessin osasta ensinnakin niita vaiheita,
joihin paneutumalla niin sanottua ylimaaraista tyokuormaa voitaisiin keventaa ja toisaalta
niita vaiheita, jotka ovat valttamattomia jatkuvan korvaustoiminnan toimivuuden kannalta.
Tarkeimmiksi seikoiksi ilmeni hakemusasiakirjojen tallentaminen arkistoon seka saapuneen
elakehakemuksen saattaminen oikean vakuutuksenhoitajan tietoon. Tietojen tallentaminen ja
tarkistaminen useasta jarjestelmasta muodostui organisaatiossa havaitun ongelman aiheutta-

jaksi, joten siihen alettiin kehittaa ratkaisua.

Ongelman maarittelyyn valittu toimintatapa tuotti tarvittavan tiedon varsinaista kehitystyota
varten. Loydetyt ongelman aiheuttajat olivat todellisia ja toimijoiden havaitsemia. Tassa

vaiheessa olisi voinut kayttaa myos muunlaisia tapoja ongelman maarittelemiseksi. toiminta-
tutkimuksen alkuvaiheeseen valittu toimintatapa, eli yhdessa tiimin kesken kaydyn keskuste-
lun pohjalta eri tyovaiheiden lapikaynti, sai aikaan toivottua osallistumista seka kiinnostusta

toimintatutkimusta kohtaan.

Ongelman maarittelyn jalkeen vuorossa oli ensimmainen ratkaisuehdotus. Toimintatutkimuk-
sen tassa vaiheessa sahkopostisovellukseen kehitettiin tallennuspainike, jonka avulla saapu-
neet asiakirjat voitiin tallentaa oikeaan paikkaan kerralla. Tallennuspainikkeen takana olevat

makrot myos luovat tarvittaessa uuden arkistokansion seka perustavat henkilon elakekasitte-
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lyjarjestelmaan ja lisaavat jarjestelmaan uuden avoimen elaketapauksen. Vakuutetun osoite-
tietojen paivittaminen paatettiin siirtaa elakekasittelyprosessissa varsinaisen elakepaatoksen
teon yhteyteen, minka johdosta tallennuspainikkeen lomakkeelta voitiin jattaa muut, kuin
valttamattomat tiedot pois. Toimintatutkimuksen tutkija varmisti tallennuspainikkeen toimi-
vuuden ensin testiymparistossa ja lopuksi viela tuotannossa ennen, kuin se esiteltiin tiimille ja

otettiin laajempaan kayttoon.

Tassa toimintatutkimuksen vaiheessa tehdyt paatokset tehtiin lahinna arvioimalla kehitetta-
vaa prosessia ja jos mahdollista, tyovaiheita siirrettiin myohemmin tehtavaksi. Itse apuvali-
neen kehitystyo tapahtui pitkalti kokeilujen kautta. Molemmat seikat olisi voitu hoitaa myos
toisin ja kenties tehokkaammin, mutta tarkeinta toimintatutkimuksen onnistumisen kannalta
on se, etta saatiin luotua apuvaline seka toimintatapa, joilla elakekasittelyprosessiin tuli toi-
vottu muutos. Uuden apuvalineen kehitysprosessin aikana noudatettiin myos toimintatutki-
muksen mukaista jatkuvan ja syklisen toiminnan periaatetta pienemmassa mittakaavassa, kun
tutkija kokeili uusia ominaisuuksia, joiden toimintaa arvioitiin ja jalleen siirryttiin ongelmien

seka puutteiden maarittamisen kautta kehittamisen vaiheisiin.

Tallennuspainike ja uusi toimintatapa saapuneiden elakehakemusten kasittelyssa otettiin
kayttoon kaymalla tiimin kanssa lapi muutokset ja opastamalla uuden apuvalineen kayttoa.
Kehitettya prosessia kokeiltiin niin, etta jokainen toimintatutkimuksen toimija, eli kehitetta-
vaa prosessia tyotehtavissaan tarvitseva henkilo, paasi sita kokeilemaan. Toimijoiden koke-
muksia kerattiin havainnoimalla ja pyytamalla suoraa palautetta seka jatkokehitysehdotuksia.
Uuden toimintatavan arvioinnissa paadyttiin siihen tulokseen, etta kehitys oli ollut toivottua
ja Outlookiin asennettu tallennuspainike oli hyva kehityssuunta ja se voitaisiin ottaa sellaise-
naan kayttoon. Jatkokehitysta varten arvioitiin uudistettua prosessia kokonaisuutena ja paa-
dyttiin siihen, etta aletaan pohtia vaihtoehtoisia toimintatapoja elakehakemuksen saapumi-

sesta tiedottamiselle.

Uuden toimintatavan kokeilu- ja arviointivaiheessa olisi voitu kayttaa tarkempia mittareita,
joilla olisi arvioitu kehitystyon onnistumista. Sen ei kuitenkaan katsottu olevan tarpeen, vaan
seurantajakson aikana tehtyjen havaintojen seka toimijoilta saadun palautteen johdosta voi-
tiin paatella tuloksen olevan positiivinen. Havainnointia voidaan pitaa huonona arviointikei-
nona, koska tutkija on myos toimijan asemassa vaikuttamassa tapahtumien kulkuun. Toisaalta
tutkijan ollessa osa tutkittavaa ilmiota, on myos hanen nakemykset seka mielipiteet otettava
osaksi tutkittavan joukon arviointia. Taten voidaan todeta taman vaiheen onnistuneen toimin-

tatutkimuksen jatkon seka onnistumisen kannalta riittavan hyvin.

Toimintatutkimuksen toinen sykli noudatti samaa kaavaa kuin ensimmainenkin. Tassa vaihees-
sa tavoitteena oli loytaa ratkaisu, jolla voitaisiin valttaa ylimaaraisten sahkopostien lahetta-

minen tiimin sisalla. Elakevakuutusten hoitajilla oli useita eri tapoja hallinnoida omien vakuu-
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tuksiensa vireilla olevia elaketapauksia, joten paatettiin lahtea kehittamaan ratkaisua, joka
yhtenaistasi tiimin sisaisia toimintatapoja. Kehitystyo johti siihen, etta paatettiin luoda koko
tiimin yhteinen tyojono, jonka avulla olisi helpompi hallinnoida seka hahmottaa toimeksianta-
jan kulloinenkin elakekasittelyn tila. Tyojono luotiin samaan jarjestelmaan, jossa jo aiemmin
kasiteltiin muun muassa elaketapauksia ja luotiin elakepaatoksia. Ratkaisu oli luonteva, silla
tiimissa oli jo ennestaan kaytossa lukuisia eri tyokaluja ja sovelluksia, joten ei haluttu luoda
taysin erillista kayttoliittymaa tahan tarkoitukseen. Lisaksi talla tavalla toteutettuna saatiin
hyodynnettya olemassa olevia tietoja ja aiemmassa vaiheessa luotuun Outlookin tallennus-
painikkeeseen ei tarvinnut tehda muutoksia. Kaytannossa tyojono luotiin erinaisten kyselyiden
avulla niin, etta elakekasittelyjarjestelmassa olevista tiedoista muodostettiin taulukko, joka

toimii yrityksen elakevakuutusten elakekasittelyn tyojonona.

Toimintatutkimuksen toisessa syklissa itse kehitystyo suuntautui enemman tyon aiheeksi vali-
tun prosessin jalkeisiin tyovaiheisiin. Toisaalta tata voidaan pitaa huonona asiana, mutta rat-
kaisua, johon paadyttiin, voidaan katsoa myos toimeksiantajan elakekasittelyn kokonaisuuden
kannalta jarkevimpana. Toimintatutkimuksen aiheen rajauksen mukaisen prosessin jatkokehi-
tys olisi onnistunut myos muilla keinoilla, joilla olisi saavutettu samat vaikutukset kehitetta-
vaan kohteeseen. Valittu toimintatapa oli kuitenkin perusteltu, silla ei olisi ollut jarkevaa
tehda ratkaisuja, jotka olisivat nopeuttaneet elakekasittelyn yhta osaa, mutta hankaloittanut

seuraavaa vaihetta.

Kuten ensimmaistakin ratkaisuehdotusta, myos tassa vaiheessa tutkija varmisti uuden ominai-
suuden toiminnan ensin testiymparistossa ja myohemmin tuotannossa. Lopulta uudistettu
elakekasittelyprosessin osa otettiin my0s toimintatutkimuksen toimijoiden kokeiluun. Kuten
aiemmassakin kokeilussa, myos nyt pyydettiin palautetta ja kokemuksia kehityksesta. Lisaksi
tutkija pyrki saamaan toimijoiden mielipiteita ja kokemuksia uudesta toimintatavasta passii-
visen havainnoinnin keinoin. Toimijoiden huomiot ja arviointi kohdistuivat melko paljon tyo-
jonoon, joka ei sinallaan ollut osa kehitettavaa prosessia, vaan tyokalu joka mahdollisti kehi-
tettavan prosessin tehostamisen. Tutkijan havaintojen pohjalta voidaan kuitenkin todeta,

etta postivuorolaisen vastuulla olevan elakekasittelyprosessin kehitys oli toiveiden mukaista.

Yksinkertaisesti ajateltuna taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada kohdeorganisaatiossa
aikaiseksi muutos, johon kaikki osapuolet ovat tyytyvaisia. Tarkennettuna tassa toimintatut-
kimuksessa tavoitteena oli tehostaa postivuorolaisen vastuulla olevaa elakekasittelyprosessin
osaa siten, etta se ei aiheuttaisi ylimaaraista tyokuormaa ja uusi toimintatapa vapauttaisi
tyontekijoiden aikaa muihin toimiin. Lisaksi tavoitteena oli saada luotua kehittamisenkulttuu-
ria ja innostusta yhdessa tekemista seka kehittamista kohtaan. Tavoitteiden saavuttamista oli
tarkoitus arvioida toimintatutkimuksen toimijoiden kokemuksien seka arvioiden pohjalta,
yleisen ilmapiirin muutoksen seka konkreettisesti kehityksen kohteena olleen prosessin lapi-

menoaikojen, eli vastaanotettujen elakehakemuksien kasittelyn, nopeutumisen pohjalta.
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Toimintatutkimuksen toimijoiden kokemukset muutoksesta ja sen vaikutuksista selvitettiin
suorittamalla yksinkertainen kysely. Kyselylla haluttiin varmistua siita, etta tutkija on tehnyt
ja analysoinut havaintojaan oikein. Mikali taas kyselyn tulokset ja tutkijan tekemat johtopaa-
tokset koskien toimijoiden kokemuksia olisivat ristiriitaisia, saataisiin toimintatutkimuksen
onnistumisen arviointiin uusi nakokulma. Kyselylomake jaettiin jokaiselle toimintatutkimuk-
seen osallistuneelle henkilolle, jotta kaikilla olisi mahdollisuus tuoda julki oma mielipiteensa.
Saaduista vastauksista laskettiin keskiarvot, joita kaytettiin lopullisessa arvioinnissa. Talla
pyrittiin varmistamaan kyselylla saatavien, toimintatutkimuksen tavoitteiden saavuttamisen
arvioinnin kannalta merkittavien tulosten patevyys. Kyselyn avulla saatavaa arviota tavoittei-
den saavuttamisesta ei kuitenkaan voida pitaa taysin aukottomana, silla kyseessa on yksittais-
ten ihmisten sen hetkisesta mielipiteesta. Tasta syysta ei voida varmistua siita, etta tehdyt

johtopaatokset olisivat patevia viela esimerkiksi puolen vuoden kuluttua.

Opinnaytetyon tavoitetta voidaan pitaa saavutettuna, koska toimintatutkimuksen aikana kehi-
tetylla uudella toimintamallilla pystyttiin tallentamaan tarvittavat tiedot oikeisiin paikkoihin
tayttamalla yksi lomake ja samalla voitiin jattaa myos sahkopostin lahetys kokonaan pois pro-
sessista. Tama tarkoittaa sita, etta ainakin suurin osa elakehakemuksen vastaanottamiseen
liittyvasta ylimaaraisesta tyosta saatiin karsittua ja jaljelle jai vain elakekasittelykokonaisuu-
den kannalta merkittavat tyovaiheet. Tavoitteen saavuttaminen varmistettiin viela kellotta-

malla, paljonko tyoaikaa pystyttiin konkreettisesti saastamaan.

Lapimenoaikojen vertailulla haluttiin varmistaa ensinnakin, ettei prosessi vie enaa yhta paljon
tyontekijan aikaa ja lisaksi se, etta tutkijan seka toimijoiden nakemykset prosessin tehokkuu-
desta pitavat paikkaansa. Lapimenoaikojen vertailussa kaytettiin erilaisten tapausten ja eri
via. Lapimenoaikojen vertailusta saatuja tuloksia voidaan pitaa luotettavina seka totuuden-
mukaisina, koska prosessista karsittiin useita tyovaiheita ja taten on loogista, etta kasittelyai-

kojen lyheneminen oli merkittava.

Yhtena toimintatutkimuksen tavoitteena oli saada kohdeorganisaatiossa aikaan innostusta
oman seka tiimin toiminnan kehittamista kohtaan. Taman tavoitteen toteutumisesta ei voida
viela tassa vaiheessa varmistua, silla se konkretisoituu vasta myohemmin. Kyseista tavoitetta
paatettiin arvioida tutkijan tekemien havaintojen pohjalta. Tassakin tehdyt johtopaatokset
voivat vaaristya, koska tutkija on myos osa toimijoiden joukkoa. Toisaalta taas tutkijankin
kasvanut innostus kehittamista kohtaan on otettava huomioon tavoitteen arvioinnissa. Oman
seka tiimin toiminnan kehittamiseen kohdistuvaa innostusta arvioitiin toimintatutkimuksen
aikana saatujen havaintojen pohjalta. Tasta nakokulmasta voidaan todeta, etta tavoite on
saavutettu ja taten myos koko toimintatutkimusta voidaan pitaa ainakin osittain onnistunee-
na. Tutkijan tekemien havaintojen mukaan suuri osa tiimin jasenista osallistui kehitettavan

prosessin ja apuvalineiden kokeilemiseen seka arviointiin mielenkiinnolla.
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ENMEN JALKEEM

ELAKEHAKEMUKSEN KASIT-
TELYYH KULUYA AIKA = 35%

ELAKEHAKEMUEKSEN KA-

SITTELYYMN KULLNWA AlKA [ l
= 100%

MUIHIN TEHTAVIIN VA-
PAUTUVA AIKA = 65%

Kuvio 8: Opinnaytetyon tavoitteen lopputulema

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyota seka siina toteutettua toimintatutkimusta voidaan pitaa on-
nistuneena. Opinnaytetyon tuotoksena luodut apuvalineet on otettu toimeksiantajalla kayt-
toon. Kuten kuvio 8 osoittaa, toimintatutkimuksella saatiin aikaan toivottu muutos aiheen
rajauksen mukaiseen prosessiin. Toimintatutkimuksen lapivienti oli sujuva ja sen aikana teh-
tyja ratkaisuja voidaan pitaa perusteltuina, vaikka asioita olisi toki voinut tehda toisinkin.
Toimintatutkimusprosessi seka silla aikaansaadut muutokset olisi voitu suorittaa tehokkaam-
min esimerkiksi priorisoimalla kyseiselle tyolle enemman tyontekijoiden resursseja, mutta
tassa tapauksessa kehitystyo tehtiin tyontekijoiden varsinaisten tyotehtavien ohella. Taman
toimintatutkimuksen avulla aikaansaadut muutokset seka niista tehdyt johtopaatokset ja tu-
lokset koskevat vain tata tyota ja sen kohteena ollutta tiimia. Opinnaytetyota ja sen tuotoksia
voidaan kayttaa esimerkkina samankaltaisten kehitystoiden suunnittelussa, mutta taman toi-

mintatutkimuksen tuotokset eivat ole yleistettavissa muihin organisaatioihin tai prosesseihin.

Tassa opinnaytetyossa tehdyn toimintatutkimuksen ja sen tuotosten pohjalta voitaisiin alkaa
tutkia mahdollisuutta hyodyntaa saatuja oppeja my0s muiden tiimin prosessien kehittamises-
sa. Jatkokehitysehdotuksena onkin se, etta toimeksiantajalla alettaisiin etsia tiimin muista
prosesseista samankaltaisuuksia opinnaytetyon aiheena olleen prosessin kanssa, minka pohjal-
ta voitaisiin tarkistaa naiden prosessien tehostamisen mahdollisuutta. Eika taman ehdotuksen
tarvitse rajoittua vain kyseiseen tiimiin, vaan opinnaytetyon ja siina luotujen apuvalineiden
hyodyntamisen mahdollisuutta sellaisenaan tai osittain muokattuna voitaisiin arvioida myos
muissa toimeksiantajan tiimeissa ja toimissa, joissa on kaytossa samankaltaista manuaalista

tyota vaativia prosesseja.

Lisaksi nyt tehtya toimintatutkimusta voidaan jatkaa toimeksiantajan elakekasittelyprosessin
seuraaviin osiin. Esimerkiksi ottamalla ty0jono seka sen kaytto tarkasteluun ja kehittaa ky-
seista tyokalua niin, etta sen kaytettavyys olisi varmasti tutkimuksen kohteena olleen tiimin
tarpeiden mukainen ja siita saataisiin elakekasittelyn kokonaisuuden kannalta mahdollisim-

man paljon hyotyja.
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Liite 1: Kyselylomake toimintatutkimuksen tavoitteiden saavuttamisesta

Hei,

Talla Lyhyella kyselylld halutaan selvittda tiimin tydntekijdiden mielipiteita postivuorolaisen

vastuulla olevan elikekasittelyprosessin osan kehittamisen/tehostamisen onnistumisesta.

Toivoisin mahdollisimman monen vastaavan kyselyyn, jotta saaduista vastauksista voidaan

muodostaa riittava nakemys tehdyn tydn vaikutuksista.

Vastaa alla oleviin vaittdmiin rastittamalla 1-5 (1= taysin eri mieltd, 5= tdysin samaa mieltd).

Uusi toimintatapa vdhentad ylimadrdista tyota.

Kiitos!

Ville Frantsi



