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Liike-elama on nykypaivana hyvin monimuotoista ja jatkuva kehittaminen on noussut yrityk-
sissa entista tarkeampaan rooliin. Yksi kehittamismalli on lean-menetelma, jonka tavoitteena
on luoda mahdollisimman virtaviivainen prosessi asiakastarpeen mukaisesti. Lean-menetel-
malla pyritaan valttamaan sellaisia prosesseja, jotka eivat tuota arvoa asiakkaan silmissa.

Taman opinnaytetyon tavoite oli lean-menetelmaa hyodyksi kayttaen kehittaa finanssialan
yhta tyoprosessin osaa, joka kuuluu pankin asiakaspalvelun jokapaivaiseen tyoskentelyyn. Tar-
koituksena on kehittaa prosessi niin, etta se tukee tehokasta asiakaspalvelun tyota ja helpot-
taa asiakaspalveluosaston tyontekijoita suoriutumaan tyostaan entista paremmin. Toimeksian-
tajan pyynnosta yritys nimetaan tassa raportissa yrityksena Pankki X. Opinnaytetyon toimin-
nallinen osa-alue pyrkii vastamaan ongelmaan ”Miksi jalkityoajassa on suurta hajontaa”.

Opinnaytetyo on tuotettu toiminnallisena raporttina, joka on vaihtoehtoinen tutkimusluontei-
selle opinnaytetyolle. Tuotoksena syntyi Pankille X projekti, jonka avulla muutettiin yrityksen
tapaa toimia tietyssa prosessissa. Opinnayte koostuu ajankohtaiseen tietoon perustuvasta kir-
jallisuudesta ja tietoperusta tukee toiminnallista osuutta. Tietoperustassa on kaytetty niin
suomalaista kuin kansainvalista kirjallisuutta sahkoisessa seka kirjallisessa muodossa. Kirjalli-
suudessa nakyy vahvasti lean-menetelma ja sen eri osa-alueet. Projektin aikana ohjeistettiin,
opastettiin ja jarjestettiin uudenlaista toimintatapaa. Projektia toteutettiin kesan 2019 ajan
ja kaikki projektissa ilmenneet asiat on myos otettu kayttoon projektin aikana.

Opinnaytetyon perusteella voidaan havainnollistaa, etta lean-menetelman avulla voidaan mal-
lintaa uudenlaiset prosessit, joiden avulla saadaan nopeita tuloksia. Menetelmaan on myos
helppo sitouttaa henkilokuntaa, koska leanin avulla pyritaan kehittamaan ja parantamaan
omia tyoskentelytapoja. Osallistaminen tapahtuu usein tyopajatoiminnalla, jolloin henkilostoa
kayttamalla voidaan kartoittaa helposti nykytilanne ja kehityskohteet. Projektin aikana asia-
kaspalvelun jalkityOaikaa pystyttiin tasoittamaan ja pienentamaan monella minuutilla uuden-
laisten ohjeistuksien ja toimintatapojen avulla. Lean-menetelma ja sen osa-alueet ovat ainut-
laatuisia tyokaluja palveluliiketoiminnan kehittamisessa ja taman opinnaytetyon perusteella
suositellaan lean-menetelmaa ja jatkuvaa kehittamista kaytettavaksi myos jatkossa.

Asiasanat: Lean, muutos, prosessijohtaminen, finanssiala
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Today’s business life has diversed and continuous developing is one of the most important
role in work life. One of the improving model is lean-method. Lean-method idea is to create
a process line to increase customer’s value. Lean-method try to avoid processes, which does
not develop value in the customer’s mind.

The purpose of this thesis was to use lean-method to develop one part of the financial com-
pany work process. The goal was to develop a process that supports effective customer ser-
vice and helps employees manage their work even better. The company requested that the
name had been reported as a Bank X. The main question of the thesis was “Why there is a big
dispersion in the after-client working time”.

Thesis has produced as a functional report, which is alternative for an observing thesis. Tytti
Saloniemi produced a project for the Bank X. The aim of the project was to change the way
how the employees deal the certain situations. The project was implemented during the sum-
mer 2019. Thesis is based on Finnish and foreign literatures. The lean-method and its various
components has strongly showed in the literatures.

Based on the thesis, lean-method helps to create new kind of processes, which helps compa-
nies gets better results. Participation is often done though workshops, because lean can be
used to develop and improve our own working methods. Throughout the project, Banx X’s
customer service’s after-client working time shortened by several minutes with new guide-
lines and procedures. Lean is a unique method of business development and it helps create
continuous improvement in every industry.

Keywords: Lean, bank, project management, financial
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1 Johdanto

Pankkiyritys X on suomalainen rahoitusalan yritys. Pankkiyritys tarjoaa palveluita saastami-
seen ja sijoittamiseen, hankintojen rahoittamiseen seka paivittaisten raha-asioiden hoitami-
seen. Pankilla on satoja tuhansia asiakkaita ympari Suomea. Suosituimmat tuotteet Pankilla X
ovat maksukortit Debit seka Credit/Debit, vakuudeton laina, vakuudellinen laina seka Asunto-
laina. Pankissa X tyoskentelee noin 630 henkiloa ja organisaatiorakenne koostuu hallinnosta,

toimitusjohtajasta, osastojen johtajista ja esimiehista seka tyontekijoista.

Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli havainnollistaa seka kehittaa ratkaisuja ongel-
maan, joka oli havaittu Pankin X asiakaspalvelussa. Oli huomattu, etta asiakaspalvelussa tyos-
kentelevien palveluneuvojien jalkityoajassa oli hajontaa. Opinnaytetyon toimeksiantajalla oli
tarkoituksena kehittaa Pankin X palveluneuvojien tehokkuutta yhdella osa-alueella lean-me-
netelmaa hyodyksi kayttaen. Opinnaytetyon aikana Tytti Saloniemi paasi tarkastelemaan tyo-
maailmaa lean-nakokulmasta. Lean-filosofian avulla pyrittiin hyodyntamaan enemman palve-
luneuvojien tyodaikaa ilman, etta palveluneuvojien tyotunnit lisaantyisivat tai Pankin X asia-

kaspalvelun tarvitsisi jatkuvasti rekrytoida uusia tyontekijoita.

Opinnaytetyon tavoitteena oli uudistaa laadukkaasti lean-menetelmaa kayttaen Pankki X:n
asiakaspalvelussa ilmennyt ongelma jalkityoajan hajonnassa, joka on kontaktien jalkeen pi-
dettava lyhyt hetki ennen seuraavaa puhelua. Tyo aloitettiin ongelman maarittelylla, jossa
myo0s tarkentui, oliko aihe valittu liian laajasti. Aluksi ongelma maariteltiin yhdessa jo aiem-
min paatettyjen Pankin X lean-lahettilaiden kanssa, jotka myos osallistuivat opinnaytetyon
toiminnalliseen osuuteen. Lean-lahettilaiden seka lean-filosofian avulla havainnollistettiin ny-
kytila ja tavoitetila seka tunnistettiin jalkityoaikaa pidentavat, nopeuttavat seka hidastavat
prosessit. Opinnaytetyon aikana kaytiin kaikki lean-johtamisfilosofian kohdat lapi, joita hyo-
dyntamalla paastiin lopputulokseen. Tyoajan tehostamisella oli merkittava osa koko asiakas-

palvelun prosessin asiakaskontaktin lapimenoajan lyhenemiseen.

Tyon tietoperusta pohjautui vahvasti lean-filosofiaa kasittelevaan kirjallisuuteen. Toiminnalli-
sen osuuden aikana apuna olivat lean-lahettilaat, joiden kanssa maariteltiin ongelma, luotiin
juurianalyysi, testattiin seka vakinaistettiin kehitysideat Pankin X asiakaspalvelussa. Opinnay-
tetyon keskeisia kasitteita olivat lean, ongelman maarittely resurssi- ja virtaustehokkuus ja
Six sigma. Ensimmainen palaveri ongelman maarittelysta pidettiin lean-lahettilaiden kanssa
5.6.2019. Palaverissa maariteltiin ongelma ja tehtiin juurisyyanalyysi. Lean-kokoukset jatkui-

vat seuraavat seitseman viikkoa aina yhtena paivana viikossa 16.7.2019 asti.

Tietoperusta opinnaytetyossa perustuu lean-menetelmaan. Finanssialalla asiakaslahtoiset pal-

velut ovat lahtokohtana, kun lahdetaan kehittamaan jo ennestaan tuttuja tuotteita, palve-



luita tai toimintatapoja. Tietoperustassa havainnollistettiin lean-menetelmaa hyodyksi kayt-
taen mita tarkoitetaan asiakaslahtoisyydella, seka korostetaan sen merkitysta palveluiden,
toimintatapojen tai tuotteiden kehityksessa. Tietoperusta perustuu pitkalti lean-menetel-
maan ja sita hyodynnettiin myos opinnaytetyon toiminnallisessa osiossa. Lean-menetelma on
otettu osaksi opinnaytetyota Tytti Saloniemen sen hetkisen tyopaikan kautta, missa myos

lean-kulttuurin luominen Pankille X on ollut positiivinen asia.

2  Lean-kulttuuri ja keskeiset periaatteet

Lean on lahestymistapa ongelmien ratkaisemiseen, missa korostuvat yrityksen, yksityishenki-
lon tai organisaation tehokkuus seka laatu, erityisesti prosesseissa, jotka ovat naiden operaa-
tioiden takana. Lean-menetelmaa sovelletaan toimialasta riippumatta koko maailmassa. Poh-
jimmiltaan lean on toistuvan tyotoimenpiteen parantamista ja kehittamista tehokkaammaksi.
Lean-menetelma antaa mahdollisuuden tarkkailla tyon kaantopuolia, joita voivat olla tyon te-
hottomuus tai tuhlaus eli hukka. (Duray & Williams 2012, 3.) Kaiken tyyppiset yritykset ja or-
ganisaatiot- valmistus-, palvelu-, voittoa tavoittelematon-, koulutus- tai terveysyritykset voi-
vat hyotya lean-lahestymistavasta. Kun lean on onnistuneesti toteutettu tehokkaan suunnitte-
lun avulla, tapahtuu esimerkiksi toimitusajan lyhentymista, tyoprosessin helpottumista, varas-
ton pienentymista, mahdolliset virheet vahenevat, laatu paranee, ajoitus tasaantuu ja yksin-

kertaistuu, viestinta paranee ja kustannukset alenevat. (Lean Management Techniques 2016.)

Monet yritykset seka yksityishenkilot toteuttavat leania erilaisin tyokaluin, jota menetelma
tarjoaa. Lean pyrkii luomaan jatkuvaa parannustoimintaa, jonka avulla kehitetaan seka ly-
hyita paikallisia tuloksia, mutta myos jatkuvaa parantamista yrityksen tai organisaation tule-
vaisuudessa. Leanin periaatteet ovat ajattomia, mutta tyokalut voivat vaihdella tarpeiden
seka ajan muuttuessa. Organisaatiot, jotka korostavat periaatteita lean-tyokalujen avulla, li-
saavat merkittavasti onnistuneen muutoksen todennakoisyytta. (Bell & Orzen 2010, 16-17.)

Seuraavassa kuviossa 1 havainnollistetaan lean-kulttuurin eri osia.



Johtajuus ja Koulutus,
eettiset harjoittelu ja
periaatteet valmentaminen

Osallistuminen Tietojen

ja parhaiden

valtuuttaminen kaytantdjen
siirtaminen

Terveys ja Ympariston
turvallisuus hyvinvointi

Kuvio 1: Lean-kulttuurin palaset tukevat toisiaan (Tuominen 2010, 9).

Kehittyminen lean-organisaatioksi edellyttaa koko yrityksen tai organisaation tukea ja sitoutu-
mista sovittujen toimintaperiaatteiden mukaisesti. Menestyakseen tavoite on muuttua oppi-
vaksi yritykseksi tai organisaatioksi, jonka peruspilari on jatkuva parantaminen. Lean-mene-
telmaa noudattava toimii yhdenmukaisten periaatteiden mukaisesti ja tuottaa tuotteita ul-
koisten ja sisaisten asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Menestyvassa yrityksessa esimiehet seka
johtajat osallistuvat ja tukevat yrityksen toimintatapaa- seka ajatusta, visioita etta auttavat
eettisten periaatteiden luomisessa seka kehittamisessa. Johtajat ja esimiehet kehittavat joh-
tamisjarjestelmaa ja sen avulla arvioivat tuloksia, jotta organisaatio voi kehittaa tuloksia.
Johtajien ja esimiesten tavoitteena on tukea seka auttaa alaisiaan saavuttamaan tavoitteet,

jolloin luodaan mahdollisuudet my0ds onnistumiseen. (Tuominen 2010, 15.)

Menestynyt yritys tietaa, mita taitoja ja osaamista yritys tarvitsee, jotta yritys paasee tavoit-
teisiin. Jokaisen osaston tavoitteet maaritellaan tarkkaan ja niita arvioidaan ja pidetaan ajan
tasalla saannollisin valiajoin. Henkilostolle tulee luoda oppimiseen vaaditut edellytykset ja
niista tulee pitaa kiinni. Laitteet ja materiaalit tukevat henkiloston oppimista ja kehittymista,
mutta yrityksen tai organisaation tulee myos ymmartaa, etta teknologia ei useimmiten yksi-
naan tuota tulosta. Henkilosto joka on saanut koulutusta tuotteiden teknologiasta, osaavat
ottaa tarkeimmat asiat huomioon ilman ohjeita ja tekevat sita mukaan parannusehdotuksia.
Henkilostoa kehittamalla ja opettamalla paastaa parhaisiin asiakastuloksiin esimerkiksi myyn-
nissa. (Tuominen 2010, 45-57.) Osallistaminen ja henkiloston rohkaiseminen edistaa onnistu-

mista ja kehittaa luovuutta koko yrityksessa tai organisaatiossa. Henkiloston osallistuessa jat-



kuvasti prosessien tehokkuuden ja laadun arviointiin, saadaan menestyva yritys, jonka strate-
giset tavoitteet onnistuvat. (Tuominen 2010, 75.) Taman opinnaytetyon toiminnallisessa osi-
ossa Pankin X henkilosto paasee itse kayttamaan kevaalla 2019 opittuja lean-menetelman osa-
alueita ja niita hyodyksi kayttaen kehittamaan omia toimintatapojaan. Toiminnallinen osuus

alkaa taman opinnaytetyon kappaleesta kahdeksan.

Tietojen ja parhaiden kaytantojen siirtaminen on yksi tarkea osa yrityksen viestintaa. Menes-
tynyt yritys tai organisaatio tuntee henkilostonsa tarpeet ja odotukset, jolloin kommunikointi
ja viestinta helpottuvat. Viestinnassa tulisi kertoa selkeasti tavoitteen, strategian, vision ja
arvot. (Tuominen 2010, 109.) Viestinnan ja kommunikoinnin ei tulisi olla sattumanvaraista
vaan viestintastrategian, viestintapolitiikan ja viestintasuunnitelmien tulisi olla selkeita. Vies-
tintastrategiasta tulisi kayda ilmi lakisaateiset tiedottamiset, pitkan aikavalin suunnitelmat
seka tavoitteet ja henkilostoa koskevat asiat. (Kortejarvi 2018, 7.) Viestintapolitiikan tulisi
olla myos avointa, ja monet yritykset ovatkin ottaneet jo kayttoon henkiloston omat matalan
kynnyksen sahkoiset viestintakanavat, joita nykypaivana loytyy paljon sahkoisessa muodossa.
Viestintasuunnitelmassa tulisi ilmeta tarkka aikataulu, jonka mukaan viestintaa tehtaisiin.
(Tuominen 2010, 109.)

Terveys ja turvallisuus kuuluvat jokaisen henkiloston tyoskentelyyn. Suunnittelemalla tyo ja
aikatauluttamalla ajankaytto, pystytaan henkiloston terveytta yllapitamaan. Organisaatiolla
seka yrityksella tulee olla myos valmius mahdollisia vahinko- ja onnettomuustilanteita varten.
(Tuominen 2010, 133-137.) Myos ymparistovaatimukset konkretisoituvat vuosi vuodelta. Ne
sisaltyvat kaikkeen yritystoimintaan ja merkitsevat uhkakuvien sijasta mahdollisuuksia. Ympa-
ristovaatimuksilla voidaan uudistaa kilpailukykya ja lisata yrityksen voimavaroja ympariston

vaatimalle tasolle. (Tuominen 2010, 161.)

2.1 Lean-menetelman historia

Toisen maailmansodan jalkeen autoteollisuuden kasvaessa kaksi japanilaista Toyota autoteh-
taan tyontekijaa kehittivat tehokkaan tuotantomenetelman autoteollisuudelle. He loivat lea-
menetelman, jolloin myds maan autoteollisuus saatiin hyvinvoivaksi ja tuottavaksi toimin-
naksi. (Womack, Jones & Roos 1991, 48-49.) Lean-menetelmalla muutettiin radikaalisti tuo-
tantojarjestelmien seka toimitusketjujen ongelmia ja toimitus- seka organisointitapoja. Lean-
menetelman avulla tehtavaksi muodostui parantaa yksittaisen tyontekijan luovuutta ja osaa-
mista, luoda tuotteita juuri oikeaan tarkoitukseen seka nopeuttaa tuotteiden seka varaosien

varastointiaikoja. (Ries 2011, 38.)



10

Leanin juuret ulottuvat toisen maailmansodan jalkeiseen Japaniin 1950- luvulla, jolloin myos
autoteollisuus sai alkunsa. Maailmansodan jalkeen Japanissa oli puute resursseista, jonka ta-
kia Yhdysvaltojen kaltainen massatuotanto ei ollut mahdollista. Lisaksi Japanissa ei ollut mah-
dollisuutta vierastyovoimaan, jonka takia suuret investoinnit olivat lahes mahdottomia. Lean-
menetelmalla Toyota rakensi uudenlaisen keinon tyoskennelld, jossa olennaista oli tyosken-
tely yhdessa. Tiimityoskentely oli yksi olennainen osa muuttuneessa tyoskentelytavassa ja jat-
kuva nousujohteinen kehitysprosessi tapahtui tiimien omien vetajien kanssa. Leanin edetessa
juurisyyanalyysissa ilmenneiden ratkaistujen ongelmien jalkeen, liukuhihnan pysahtely vaheni

huomattavasti ja kokonaislaatu parani dramaattisesti. (Leanin lyhyt historia 2019.)

2.2 Ongelmaratkaisumallit

Lean-johtamismallissa esimiesten seka paallikoiden tehtava on jarjestaa oppiminen niin, etta
kaikki oppivat joka paiva. A3-ongelmaratkaisumalli on yksi tapa, jolla voidaan tukea oppi-
mista. Malli tukee oppimista, koska ihmisen on tutkittu ja todettu oppivan parhaiten ryh-
massa. Ryhmassa oppiminen voidaan jakaa koulutuksiin seka harjoitteluun omassa tyossa.
(Torkkola 2015, 32.) Toyotan alkuperainen ongelmaratkaisumalli on kahdeksanvaiheinen pro-
sessi, joka loytyy kuviosta 2. (Liker & Convis 2012, 83). Kuviossa 2 voi nahda, minkalaiset ovat

ongelmaratkaisumallin kahdeksan eri vaihdetta.

Madrittele nykytila ja Jaa ongelma
tahtotila s hallittaviksi paloiksi
(suunnittelu) (suunnittelu)

Tunnista juurisyyt
(suunnittelu)

Maarita Aseta asianmukaisia
parannustavoite ratkaisuvaihtoehtoja =t
(suunnittelu) (suunnittelu)

Toimeenpane
ratkaisu (teko)

Saatele, standardoi
ja levita koko
organisaatioon
(korjaus)

Tarkista

toimeenpanon
vaikutus (tarkistus)

Kuvio 2: Ongelmaratkaisun kahdeksan vaihetta (Liker & Convis 2012, 84).
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Prosessi kaynnistetaan ongelman kuvauksella, joka sisaltaa nykytilan ja tahtotilan valisen
eron. Taman jalkeen ilmennytta poikkeamaa tai ongelmaa voidaan tutkia tarkemmin. Poik-
keaman arvioinnin jalkeen maaritellaan tarkeimmiksi ilmenneet ongelmat. (Liker & Convis
2012, 83-84.) Ongelman maarittelyssa on oleellista kysya miksi ongelmat esiintyvat ja miksi
tiettyjen haasteiden selvittaminen on tarkeaa. Ongelman maarittelyssa voi paljastua kom-
mentteja esimerkiksi ”ei meilla mitaan ongelmia ole”, mutta esimerkiksi henkilostokyselyn
jalkeen voidaan havaita, etta jopa pienillakin ongelmilla voi olla suuri vaikutus koko tyon te-
hokkuuteen. (Torkkola 2015, 32).

Kun tarkeimmista ongelmista on selvitetty kayttokelpoiset kehityskohdat, luodaan niille pa-
rannustavoitteet. Kun ongelman maarittely on saatu paatokseen, ongelmia analysoidaan juuri-
syyn selvittamiseksi esittamalla miksi- kysymys niin monta kertaa, etta pintasyiden alta pal-
jastuu juurisyy. Juurisyiden selvittamisen jalkeen luodaan vastatoimenpiteet, joilla testataan
ja valvotaan uusia toimenpiteita. Vastatoimenpiteiden lisasaantojen jalkeen ongelma tulisi
olla ratkaistu. Ongelman kontrollointia ja saatamista jatketaan myos prosessin jalkeen niin
pitkaan, etta se on todistettavasti vakinaistunut ja toiminut ilman minkaanlaisia ongelmia.
(Liker & Convis 2012, 83-84.)

Ongelmaratkaisun mallissa ensimmaiset viisi kohtaa ovat suunnitteluvaihetta. Tama perus-
teella voidaan todeta, miten tarkeaa lean-menetelmassa on pitaa huolta siita, etta tyostossa
on oikeat ongelmat ja etta valittu ongelma tulee varmasti ratkaistua. Lisaksi Toyotan alkupe-
raisessa mallissa uskotaan, etta jokainen paallikko- seka esimiestason tyontekija osaa hallita
kahdeksanvaiheisen ongelmaratkaisumallin, jolloin henkiloston ohjaaminen ja auttaminen on-
nistuisivat. (Liker & Convis 2012, 84.) Toyotan Taiichi Ohnon on luonut analyysin, jossa kysy-
taan viisi kertaa miksi ongelmien ratkaisemiseksi systemaattisesti (Ries 2016, 234). Kuviosta 3

havainnollistetaan milla tavalla viisi kertaa miksi- analyysi toimii.



12

Miksi asiakirjoja

i l6vd ¢ Toimisto
,e' ‘oy y on sotkuinen
toimistosta?

e Tavaraa on liikaa
eika niille 16ydy
paikkoja

¢ Koska sielld on
paljon turhia ja

vanhoja asiakirjoja ja
tyhjid kaapistoja

* Tarpeettomille tavaroille ei
ole muuta paikkaa

Tarpeettomien
asiakirjojen poistamiseksi
ei ole tehty suunnitelmaa

Kuvio 3: Tehokkuutta hoitotyohon, hukkatyo ja lean ajattelu terveydenhuollossa (Pesonen
2019)

Kysymalla viisi kertaa miksi luodaan tarkempi kasitys asioiden alkuperasta ja toimintatavoista.
Nain saadaan myos selville ongelman syy- ja seuraussuhde. Kyseenalaistamalla ongelmaa
miksi-kysymyksilla, voidaan edeta mahdollisesti ongelman juurisyihin. (Innokyla viisi kertaa
miksi 2019.) Kun Analyysi etenee, perussyyn pitaisi kayda ilmi jatkuvasti kysymalla miksi ti-
lanne on olemassa (Cudney & Kestle 2010, 260). Varmistamalla etta yrityksessa ratkaistaan
oikeaa ongelmaa, voidaan estaa samanlaisia tulevia kysymyksia kysymalla miksi viisi kertaa ja
seuraamalla vastauksia voidaan melkein aina paasta ongelman paajuureen (Ries 2016, 234).
Viisi kertaa miksi-analyysia kaytettiin myds opinnaytetyon toiminnallisen osassa, joka tehtiin

yhdessa finanssialan yrityksen kanssa.

Juurisyyanalyysin tarkoituksena on pyrkia tunnistamaan oikea syy kasiteltyyn ongelmaan ja
toteuttamaan tarpeelliset toimenpiteet, joiden avulla poistetaan ongelma seka sen uusiutu-
minen. Juurisyyanalyysia kaytetaan osana ongelmaratkaisuprosessia, joka on taas osa jatku-
vaa parantamista. (Bjorn 2006, 12-13.) Juurisyysanalyysissa ongelman selvittamisen tavoite ei
ole ymmartaa mika, kuinka tai miten jokin asia tapahtuu vaan miksi se tapahtuu. Analysointi
aloitetaan tietojen keraamisella ja ensimmainen paamaara on selvittaa tekijat, jotka voivat
olla syyna ongelmien syntyyn. Syita voivat olla esimerkiksi henkilosto tai laitteisto, jotka pois-
tettuina voivat estaa ongelmien esiintymisen jatkossa. Tavoitteena on poistaa ongelmasta

syntyneet juurisyyt ja estaa tekijoiden esiintyminen uudelleen. (Vandel Heuvel 2008, 24.)
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3 Virtaus- ja resurssitehokkuus

Leanin tarkoituksena on, etta yritykset seka organisaatiot rakennetaan virtaustehokkaiksi eli
asiakkaalle nakyva lapimenoaika minimoitaisiin, jolloin tehtavia valmistuu mahdollisimman
paljon. Koska vaihtelu on suurta, on yritykseen tai organisaatioon lahes mahdotonta rakentaa

seka resurssi- etta virtaustehokasta toimintaa. (Torkkola 2015, 57.)

Resurssit
kaytossa 100%

Tehokkuus-
saarekkeita

Asiakkaalle nopein
mahdollinen
palvelu

Asiakas
odottaa

Nopea

Tehoton
palvelu

Resursseja
vapaana

Kuvio 4: Prosessissa oleva vaihtelu estaa paasemasta tahden osoittamaan optimitilaan. (Tork-
kola 2015, 57).

Kuvio 5 kuvastaa optimitilannetta. Mita enemman vaihtelua on, sita pienemmaksi kaytossa
oleva toiminta-alue on. Jos yritys kayttaa resursseja 100 prosenttisesti, pidentaa se asiakkaan
odotusaikaa. (Torkkola 2015, 57.) Perinteisesti tuotantotehokkuudesta puhuttaessa tarkoite-
taan, etta koko resurssi on kaytossa. Tama tarkoittaa sita, etta koko resurssi on kaytossa jat-
kuvalla syotolla. Tallaisessa toimintatavassa resurssit eivat odota tyotehtavia, vaan niita ker-
tyy tyontekijalle koko ajan. Resurssitehokkuusongelmaksi voidaan muodostua jonot, jotka
syntyvat eri yksikoiden kesken ja joiden johdosta lapivientiin syntyy pullonkauloja. Pullon-
kaulat pitavat tyontekijat kiireellisia, mutta samalla hidastuu koko prosessin lapimeno, mika
nakyy lopulta asiakkaalle. (Modig & Aklstrom 2016 37-38.)
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Jos rakennetaan organisaatiota, jonka tarkoituksena on olla resurssitehokas, taytyy organisaa-
tion varmistaa, etta tyotehtavia on aina odottamassa, jotta hukkaa ei synny. Nain saadaan
korkea kayttoaste. Virtaustehokkaassa tyoskentelyssa tyo ei odota sen tekijaa, mutta joissain
tapauksissa tekija voi joutua odottamaan tyota. Optimoimalla kokonaisuuksia eika yksiloita,
voi virtaustehokkaassa organisaatiossa tyonteko olla tuotteliaampaa ja tehokkaampaa, koska
henkilostosta saadaan enemman irti. Palvelualalla hukka voi nakya odotteluna. Asiantuntijat
tai back office- tyontekijat voivat haalia itselleen tyotehtavia jonoon, mika kasvattaa kesken-
eradisten toiden maaraa ja nakyy asiakkaalle hitaana palveluna. Kysynnan ymmartaminen ja
nopea seka laadukas palvelu saa asiakkaan pysymaan yrityksen asiakkaana. (Torkkola 2015,
58.)

3.1 Lean hyodyntamaton potentiaali ja jatkuva kehittaminen

Leanin avulla tyontekijoiden tehtavana on parantaa omaa tyotaan ja esimiesten tehtavana on
kehittaa tyon kulku oikeaan suuntaan. Yksi menetelma tahan on johtajan rutiini eli parannus-
kata-prosessi, joka lOoytyy taman opinnaytetyon kuviosta 7.(Torkkola 2015, 114.) Jatkuva pa-
rantaminen vaatii myos tarkkaa suunnittelua. Leanin avulla jatkuvaa kehittamista voidaan yh-
distaa muun muassa seuraavanlaisilla toimenpiteilla: eliminoimalla tyovaiheita, yhdistele-
malla tyovaiheita, muuttamalla tehtavan rytmia, ajoitusta tai jarjestysta, parantamalla laa-
tua, pienentamalla erakokoa, vakioimalla, visualisoimalla tilannekuva, tasoittamalla tyokuor-

maa kysynnan mukaisesti ja eliminoimalla turhat hyvaksynnat. (Torkkola 2015, 123.)

Lean-menetelmalla maaritetaan hyoty mita tuote tuo asiakkaalle. Kaikki josta asiakas ei
hyody, on hukkaa. Lean-johtamisen tavoite on tyon sujuva eteneminen, virtaus seka paa-
maara. Virtauksen kolme pahinta vihollista on ylikuormitus, vaihtelu seka hukka eli muri,
mura ja muda. Ilman naiden poistoa, ei lean-johtamisen avulla ole mahdollista paasta paa-
maaraan. (Ries 2011, 66). Kun maaranpaa on saavutettu, voidaan jatkuvalla kehittamisella va-
lita seuraava prosessi, josta yritys haluaa tehokkaan seka laadukkaan. (Tuominen 2010, 89).

Seuraava kuvio 6 havainnollistaa seitseman hukan aiheuttajaa. (Altman 2017, 2245).



Kuvio 5: Seitseman hukan aiheuttajaa (Altman 2017, 2245).

Ylituotannossa tehdaan jotakin, riippumatta siita miten sen pystytaan parhaiten tekemaan.
Palveluprosessissa tama raaka-aine jota tuotetaan liikaa, voi olla esimerkiksi palvelupyynto,
suunnitelma tai keskenerainen tyo joka odottaa seuraavaa kasittelya. Kuljettamalla varaosia,
materiaalia tarpeettomasti tai yhden selvittelyongelman tyostaminen monessa yksikossa tuot-
taa myos hukkaa. Kun selvittelyongelmaa liikutellaan, kuluu tahankin aikaa ja on mahdollista,
etta seuraava kasittelija joutuu odottamaan tyostamisen aloittamista, joka itsessaan tuottaa
suurta hukkaa yritykselle. Myos varasto luo hukkaa, koska jokainen tuote, joka loytyy varas-
tosta, ei tuota yritykselle mitaan. Sen sijaan varasto maksaa yritykselle ja voi koitua hyvinkin
kalliiksi. Yliprosessoinnissa tehdaan enemman kuin olisi tarpeellista, koska ei voida taata mika
lopputulos on. Esimerkiksi varaosien maara olisi 20 kappaletta, mutta koska tarkkaa maara ei
ilmoitettu, tilataan 25 kappaletta varaosia varmuuden vuoksi. Virheellisessa palvelussa asia-
kas voi olla yhteydessa uudestaan, koska tuotetta tai palvelua jotka hanelle oli luvattu, ei olla

pystytty antamaan tyontekijan virheen tai osaamattomuuden takia. (Altman 2017, 2260.)
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Yrityksen tulee olla sitoutunut korjaamaan sellaiset prosessit, jotka aiheuttavat hukkaa tyos-
kentelyssa. Jos aikaa prosessin kehittamiselle ei ole, korjataan virhe myohemmin ja se siirre-
taan odottamaan hukkajahtia. Yritys voi aloittaa uusien prosessien kehittamisen, kun kaikki

hukkajahtiin siirretyt prosessit on korjattu. (Tuominen 2010, 89.)

Jatkuva kehittaminen maarittelee tuotetun arvon sisaisen seka ulkoisen asiakkaan nakokul-
masta. Jatkuva kehittaminen ja prosessien parantaminen luovat hukan poistamista. Hukan
poistoille maaritellaan tavoitteet ja niita kohti pyritaan suoraviivaisesti. Se on jatkuvan kehit-
tamisen ydin. Laadun ja tehokkuuden lisaksi jatkuva kehittaminen pitaa sisallaan asiakkaille
tuotettua arvoa esimerkiksi nopeat toimitukset, joustavuuden seka turvallisuus- ja ymparisto-
asiat. (Tuominen 2010, 89.) Kun toimintaa kehitetaan jatkuvasti, lisataan prosessien arvoa ja
laatua, jolloin poistetaan hukkaa. Kun ongelmien perussyyt havaitaan, voidaan luoda ratkaisut
ryhmatoiminnan avulla ja ottaa ne kayttoon systemaattisesti. Jarjestelmallisten menetelmien

avulla toteuttaminen etenee laadukkaasti ja nopeasti. (Tuominen 2010, 106-107.)

3.2 Six sigma

Six sigma-lahestymistapa on suosittu menetelma parantamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta,
kustannusten ja prosessinopeuden liiketoimintamahdollisuuksia valmistuksessa. Se on myos
tehokas menetelma asiakkaiden tarpeiden analysointiin ja innovatiivisten ratkaisujen kehitta-
miseen. On myo0s todettu, etta lean six sigma- metodin soveltaminen pankkipalveluiden pa-
rantamisessa toimii tehokkaasti. (Fu-Kwun & Kao-Shan 2010.) Six sigma ja lean-ajattelu yhdis-
tettiin 2000-luvun alussa, jolloin paaideana oli keskittya tyossa kaytetyn ajan lyhentamiseen.
Muutokset perustuvat syy-seuraus -suhteisiin, joiden avulla muutokset voidaan osoittaa tehok-
kaiksi. Six sigma lean-menetelmaa suositellaan kaytettavaksi, kun yrityksen tai organisaation
toiminta on stabiilia ja vaihtelua halutaan ainoastaan pienentaa. (Torkkola 2015,207-208.) Six
sigmaa kaytetaan suunnittelun, valmistukseen, markkinointiin, hallinnointiin seka palveluihin

eli kaikkiin liiketoiminnan osa-alueisiin. (Altman 2017, 326).
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Nopeuttaa tuotteen saamista Kaantaa strategia toiminnaksi
markkinoille

Vahentaa jatetta Kehittaa vahva tuotantoprosessi
Lisdarvoa tuottava prosessivirta Hallita ja tehda paatokset, jotka

perustuvat faktoihin

Tuoda prosessi ja palvelu juuri oikeaan Lisata asiakaslojaalisuutta
paikkaan ja oikeaan hetkeen

Valttaa myohastyneiden tai Valttaa henkilostovahennystoimenpiteita
vanhentuneiden ongelmien
muodostumista

Kuvio 6: Six sigma lean Salvendy & Karwowski 2010, 384).

Leanin tarkoituksena on lisata tyoskentelyn nopeutta seka laatua. Leanin ja six sigman valinen
ero on tarkeata huomata. Lean-menetelma vie tuotteen nopeammin ja laadukkaammin asiak-
kaalle, mutta kehittamalla nopeutta ja laatua, tarvitaan myos tarkka strategia, josta paattaa
yrityksen hallitus, asiakaslojaalisuutta seka vahva tuotantoprosessi. Tassa apuna kaytetaan six
sigmaa (Salvendy & Karwowski 2010, 384.) Six sigma analysoi kuinka lahelle lean-menetelman
avulla voidaan paasta suunniteltua lopputulosta. Tavallisesti on sanottu, etta laatu korvaa
hinnan eli korkeammalla hinnalla on vahemman kilpailua. Nykypaivana organisaatiot ja yrityk-
set ovat huomanneet, etta laatu ei valttamatta maksa yhtaan enempaa vaan yritysten tulee
loytaa tuotteillensa oikea hinta-laatusuhde. (Bennett & Bowen 2018, 17-21.) Six sigma -mene-
telmia kannattaa hyodyntaa siina vaiheessa, kun toiminta on vakaata ja vaihtelua halutaan
pienentaa (Torkkola 2015, 207).

Six sigma voidaan jakaa viiteen vaiheeseen, jotka ovat tunnistaminen ja maarittely, mittaus,
analyysi, parannus ja kontrollointi eli englanninkielinen lyhenne DMADV (Bennett & Bowen
2018, 17-21). Maarittelyn tarkoituksena on tunnistaa ongelmat ja maaritella tarvittavat vaati-
mukset. Naiden avulla mahdollistetaan myos alustava tavoite. Maarittelyn aikana tulisi mitata
nykyhetken suorituskyky, esimerkiksi kuinka kauan jonkin toimenpiteen tekemiseen menee
aikaa. Six sigman tason maarittaminen perustuu olennaisesti laskentavirheisiin, joten yrityk-
sen tulee mitata myos virheiden laajuus. (Altman 2017, 333.) Taman opinnaytetyon toiminnal-
lisen osan tarkoitus oli mitata, kuinka kauan jalkityoaikaan kului aikaa asiakaspalvelussa.
Tama tieto on elintarkea six sigman harjoittamisessa. Kun suorituskykystandardit on valikoitu
ja mittaustulokset ovat selkeat, voidaan maarittaa lyhyen ja pitkan aikavalin prosessikyvyn ja

todellisen prosessin suorituskyky.

Kun nykyinen suorituskyky on mitattu, tulee tiedot analysoida seka dokumentoida. Analysointi

tulisi aloittaa virheiden ja niiden vaikutusten tunnistamisesta tehtavassa tyossa. (Henderson
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2011, 8.) Taman lisaksi tulisi analysoida suorituskyky ja tavoitteet ja tunnistaa prosessin vaih-
telun lahteet. Lahteita voi lahtea ratkomaan juurisyy- tai viisi kertaa miksi -analyysilla. Vaih-
telulahteiden tunnistamiseksi yrityksen tai organisaation tulisi maarittaa viat saatuaan tiedot,
milloin, missa ja miten ne esiintyvat. Analysoinnissa voi hyodyntaa erilaisia kaavioita juuri-
syyn seka viisi kertaa miksi -analyysin lisaksi esimerkiksi kalalohko-, hajonta-, juoksu tai pare-
tokaaviot. (Altman 2017, 354.)

Kun suorituskyky, vaihteluvali seka virheet on analysoitu, voidaan toimintaa lahtea paranta-
maan. Kun prosessia lahdetaan parantamaan, tulisi vanhat toimintatavat poistaa. Parannus-
vaihe on ongelman perimmaisen syyn poistaminen ja sellaisen ratkaisun toteuttaminen, jolla
toiminnasta saadaan tehokkaampaa. Toimiva idea tulee standardisoida seka varmistaa toimi-
vuus mittaamalla toimenpide ja vertaamalla sita alkuperaiseen tilanteeseen. (Deepali 2010,
20.) Parannusvaihe sisaltaa myos mahdollisten vaihtelujen syiden ja niiden valisten suhteiden
havaitsemisen. Kun parannusvaihe on toteutettu, six sigman avulla luotu menetelma tulee
toistaa useaan otteeseen, jotta varmistetaan, etta parannus on varmasti tapahtunut. Kun toi-
mintatapa on todettu tehokkaaksi ja lilketoimintaa parantavaksi, voidaan jalkauttaa toimen-
pide ja muutos koko yritykseen ja tehda siita pysyva toimintatapa kontrolloidusti. (Altman
2017, 364.)

4  Lean vakuutus- ja pankkialalla

Nykyisessa pankin kilpailuymparistossa on tehtava enemman vahemmilla resursseilla. Yksi par-
haista tavoista lisata tehokkuutta on ottaa kayttoon lean-menetelma. Talla tyokalulla aute-
taan tunnistamaan ja vahentamaan jatteiden ja hukan maaraa prosesseissa ja menettelyissa
ja viime kadessa parantamaan organisaation arvoa. (Lean Management Techniques 2016.)
Pankki X on ottanut lean-menetelman kayttoon kevaalla 2019 osana jatkuvaa kehittamistaan.
Se koskee Pankin X asiakaspalvelun kaikkia osa-alueita, alkaen palveluorganisaatiosta back-

office- toimintoon.

Toimiiko lean palvelualalla? Lean on alun perin tarkoitettu teollisuusaloille, mutta nykypai-
vana sita on voitu soveltaa myos palvelualoille. Niin kuin teollisuusalalla tyoskentely, myos
palvelualalla tyoskentely koostuu pohjimmiltaan sarjoista ja prosesseista, jotka muuttuvat
ajan myota tuotoksi. (Lean palvelualoilla 2016). Palvelutuottajan nakokulmasta leanin avulla
tavoitellaan prosessin tehokasta toteuttamistapaa eli kannattavuuden parantamista. Tavoit-
teena on, etta hukka pyritaan saamaan kokonaan pois. Hukkaa aiheuttavat esimerkiksi proses-

sit, tavat tai jopa tavaratkin. (Heikkinen 2016.)

Palvelualoilla esimerkiksi vakuutus- ja pankkialalla on saatu merkittavia saastoja kustannuk-

sissa, kun leania on kaytetty prosessien ja vaiheiden uudistamisessa. (Lean palvelualoilla
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2016). Kaikkien alojen yritykset hyotyvat kulujen laskemisesta, paremmasta laadusta seka
palvelusta. Leanin avulla palvelualojen yritykset voivat tehda suuria saastéja jopa 50-75 pro-
senttia ja yhden henkilon tyoskentelysta voidaan saada tuplasti nopeampaa (Salvendy & Kar-
wowski 2010,381).

Vakuutus- ja pankkialalla leanin avulla voidaan eliminoida jate, vahentaa tyoprosessien vikoja
ja hukkaa, saada monitoimisia tiimeja, hajautettua vastuuta ja tehda jatkuvaa parantamista.
Tyoskentely vakuutus- ja pankkialalla vaatii usein back-office tyoskentelya ja menestys liike-
toiminnassa voi perustua taman tyoskentelytavan nopeuteen ja tarkkuuteen. Leanin avulla py-
ritaan tuote siirtamaan asiakkaalle nopeasti mutta laadusta tinkimatta. (Salvendy & Kar-
wowski 2010, 382). Asiakkaalle palvelun tulisi nayttaa mahdollisimman sujuvalta ja se onnis-
tuu asiakaslahtoisella palvelulla, josta on poistettu hukka ja johon on lisatty tehokkuutta.
Mita tapahtuu, kun asiakas avaa pankkipalvelut asiakaspalvelupisteella? Asiakas on nayttanyt
henkilollisyystodistuksensa, tayttanyt lomakkeita ja lomakkeet lahetetaan back office- tii-
mille, joka hoitaa palveluiden avaamisen. Onko tassa jo mahdollisesti prosesseja, joita leanin
avulla voidaan kehittaa? Lean-ajattelun soveltaminen muihinkin kuin pankki- ja vakuutusyri-
tyksiin on todettu onnistuneeksi ja kannattavaksi. Naita ovat esimerkiksi autovuokraamot ja
hotellit. (Lean palvelualoilla 2016).

5 Lean johtaminen

Erilaisilla johtamismalleilla pyritaan henkiloston osaamisen vahvistamiseen, osallistumismah-
dollisuuksien lisaamiseen seka avoimeen kommunikointiin. Organisaatio tarvitsee seka keskus-
televaa johtamista etta asioiden johtamista, jotta monimutkaisissa toimintaymparistoissa
tyoskentely olisi tuottoisaa. Kaytannon ongelmaksi on kuitenkin muodostunut se, etta johta-
juuden maarittelyssa ei ole paasty yksimielisyyteen sen olennaisimmasta luonteesta. Eroja na-
kemyksessa ovat kenella on oikeus vaikuttaa, minka tyyppinen vaikuttaminen sopii organisaa-
tioon ja vaikutetaanko henkilostoon alylla vai tunteella. (Kujala & Myllykangas & Sauer
2012,18-19.) Keskusteleva johtaminen ja esimiestyo on kuitenkin kuvailtu yhdeksi parhaim-
maksi tavaksi johtaa organisaatiota. Keskusteleva johtaminen on demokraattista ja on sopu-
soinnussa muidenkin uskomusten kanssa esimerkiksi arvojen. Asioiden johtaminen ei sovellu
muuttuvaan ymparistoon, joka vaatii muutosjohtamisen keinojen soveltamista eri tilanteissa.
(Juuti & Rovio 2010, 27-30.)

Lean-menetelman avulla pyritaan jatkuvaan kehittamiseen ja sen johtamismallissa alaiset pa-
rantavat tyotansa ja esimiesten tehtavana on kehittaa tyontekijoita. Lean-kehittaminen ta-
pahtuu ryhmassa, jonka takia keskusteleva johtaminen korostuu voimakkaasti. (Torkkola

2015, 114.) Ennen leanin aloittamista johtajien ja esimiesten tulisi tutustua standardityon
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merkitykseen ja osattava olennaiset leanin hallintatavat. Useat muutokset alkavat keskitty-
malla lean-tyokaluihin, joilla luodaan uusia kayttaytymismalleja ja joilla saadaan nopeita tu-
loksia. Ammattitaitoisten valmentajien johdolla alaiset paasevat helposti ongelmansa maarit-

telyyn ja siita luomaan juurisyita ja rakentamaan ratkaisuja. (Bell & Orzen 2010, 228.)

Johtaminen Henkll'oston Osallistaminen
, kehitys -—

Johdon Ymparisto,
saannollinen B turvallisuus ja
tarkastaminen terveys

Johtajat
esimerkkina

Eteneminen 2l Omaksuminen

Kuvio 7: Lean-tapa ajatella ja toimia (Tuominen 2010, 42-43).

Kuvio 7 kuvaa tapaa seka ajatusmallia miten lean toimii yritysmaailmassa. Jotta lean-mene-
telmalla tyostaminen onnistuu, paallikot ja esimiehet luovat edellytykset kaynnistymiselle.
Johto luo selkean kasityksen, miten lean kaynnistetaan seka yllapidetaan. Johdon tulee kan-
nustaa seka tukea tyontekijoita jatkuvan kehittamisen yllapitamiselle. Tyontekijoita kehite-
taan johdon tekemilla aloitteilla. Johto toimeenpanee aloitteet, tukee ja seuraa menetelman
edistymista, joilla myos henkilosto kehittyy ja oppii. Johtajien toimenkuva on kehittaa peri-
aatteita, joilla lisataan tyontekijoiden osallistumista seka mahdollisuuksia kayttaa sita, mita
heille on opetettu valmennuksissa. Johto varmistaa, etta myos turvallisuus, terveys ja ympa-
risto eivat karsi. Johto sitoutuu ympariston ja henkiloston hyvinvoinnin kehittamiseen ja ylla-
pitoon. Nain johto varmistaa, etta kehitettyja johtamistapoja sovelletaan myos kaytannossa.
Lisaksi johto tarkistaa lean-ohjelman etenemisen saannollisesti ja toimivat esimerkkeina
muille tyontekijoille. Johtajat nayttavat myos hukkajahdin poistamisen menetelmia, kun en-
simmaiset leanaukset on saatu valmiiksi. Johtajat arvioivat lean-etenemisen kokonaisuudessa

ja kaynnistavat kehittamisohjelmat henkilostolle. Johtajat omaksuvat lean-periaatteet niin
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erinomaisesti, etta eivat enaa tieda lopuksi onko kysymys organisaation menetelmista vai pe-
riaatteista. (Tuominen 2010, 42-43.) Esimiehen eli valmentajan tavoite on valmentaa paran-

nus- kata-toimintamallia kayttaen (Torkkola 2015, 114).

4. Tee kokeita
kohti

3. Aseta
seuraava
tavoitetila

1. Ymmarra 2. Selvita

haaste nykytila tavoitetilaa

Kuvio 8: Parannus- kata eli parantamisen prosessi (Torkkola 2015, 114).

Kuvio 8 kuvaa Parannus-kata-prosessin on kolmea eri roolia: oppija, kakkosvalmentaja ja val-
mentaja. Valmentajan vastuu on opettaa valmennettavalle parantamisen prosessi kaytan-
nossa. Valmentaja havainnoi, miten valmennettava tyontekija suhtautuu maariteltyyn ongel-
maan. Taman jalkeen valmentaja voi tehda ohjaavan ehdotuksen, joka ei tulisi liittya viela
millaan tavalla ratkaisuun. Nain valmentaja kehittaa tyontekijan ongelmaratkaisutaitoja har-
joittelua avuksi kayttaen. Kakkosvalmentaja voi olla esimerkiksi paallikko, joka valmentaa
valmentajaa. Valmentaja voi olla esimerkiksi esimies. Paallikko tarkkailee valmennustilan-
teita saannollisesti ja on vastuussa valmennuksen edistymisesta. Oppijat soveltavat parannus-
kata-prosessia ja tekevat kokeiluja ylla olevan kuvion mukaisesti. Nain oppijat kehittavat rat-

kaisuja tunnistettuihin ongelmiin. (Torkkola 2015, 114-115.)

6  Toiminnallinen opinnaytetyo

Tama opinnaytetyo toteutettiin kehittamisprojektina. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli suo-
malainen pankkikonserni. Toimeksiantajan pyynnosta yrityksen nimea ei julkaista, joten ni-
mena kaytetaan Pankki X. Tytti Saloniemi on ollut opinnaytetyon aikana Pankissa X palvelu-
neuvojana. Projektissa lahdettiin liikkeelle lean-menetelmaa hyvaksi kayttaen ja keskustele-
malla mika aihealue olisi sopiva opinnaytetyohon. Toimeksiantajan ohjaajana toimi asiakas-

palvelupaallikko, jonka vastuulla oli pankkiyrityksen palveluneuvojien lean-hanke.

Tama opinnaytetyon toiminnallinen osuus tavoitteli ohjeistamista, toiminnan jarkeistamista
seka opastamista. Toiminnallinen opinnaytetyo voi olla ohje tai perehdytysopas, mutta tassa
opinnaytetyossa se oli projektin toteuttaminen yhdessa tyoelaman toimijan kanssa. Toteutus-
tapoja on monia esimerkiksi tapahtuma, vihko, kansio tai opas. Tassa opinnaytetyossa yhdis-
tyvat kaytannon toteutus seka raportointi ja se on syntynyt tyoelaman tarpeesta saada toi-
mintaa kehitettya. Lisaksi tama opinnaytetyo on kaytannonlaheinen seka osoittaa alan tieto-
jen ja taitojen osaamista ja hallintaa. (Vilkka & Airaksinen 2004, 10, 65.) Toiminnallisen opin-
naytetyon tyoskentelyvaiheet tapahtuvat dialogisessa jarjestyksessa. Tama tarkoittaa sita,

etta toiminnallisen opinnaytetyon tekijan tulee keskustelulla aktiivisesti tyoelaman toimijan
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kanssa, arvioida tekemista tasaisin valiajoin ja varmistaa toiminnan suuntaus tarkasti. (Salo-
nen 2012, 26.)

Toiminnallinen opinnaytetyo on raportti, josta selviaa miten, mita ja miksi ollaan tehty, mil-
lainen opinnaytteen tyoprosessi on ollut ja millaisia tuloksia seka johtopaatoksia on saatu.
Opinnaytetyon toiminnallisesta osuudesta voi ilmeta kuinka hyvin projektissa on onnistuttu ja
millaisia tuotoksia on saatu aikaan. Toiminnallisen osuuden tuotos tehdaan usein kirjalliseksi,
jossa puhutellaan kayttaja- ja kohderyhmaa. (Vilkka & Airaksinen 2004, 65.) Tassa opinnayte-
tyossa raportoitiin toiminnallinen osuus koko opinnaytetyon prosessin ajalta. Raportissa ei il-
mene toiminnalliseen osuuteen osallistuneitten nimia, mutta opinnaytetyon tekijan nimi ilme-

nee joissain kohdissa.

6.1 Toiminnallisen osuuden aikataulu

Opinnaytetyon lean-projektissa Tytti Saloniemi oli tiimin vetajana ja vastuussa projektin ete-
nemisesta. Tytti Saloniemi teki myos materiaalit palavereihin, joita pidettiin aikavalilla
5.6.2019-16.7.2019. Kaikki opinnaytetyossa kaytetyt materiaalit loytyvat liitteista 1-12. Pro-
jektin aikana Tytti Saloniemen vastuuna oli saannollisesti paivittaa A3-lomakkeen, joka loytyy
liitteesta 1. A3- lomakkeeseen on lyhyesti maaritelty ongelma, tausta ja nykytila, juuri-
syyanalyysi, tavoitetila, toteutussuunnitelma, seuranta seka jatkuva kehittaminen. Lomake on
kuitenkin analysoitu tassa opinnaytetyossa jokaisessa osiossa erikseen. A3-lomakkeen lisaksi
tyovalineina kaytettiin post-it lappuja ja juurisyyanalyysia. Taulukko 1 kuvastaa projektin ete-

nemista viikkotasolla.
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Viikkotehtévit

Viikko 23 5.6.2019 Projektin briiffi ja Lean- menetelman kertaaminen. Tutustuminen
ongelmaan, nykytilan kuvaus, tulevaisuuden tahtotila ja juurisyiden tyostamisen
aloittaminen.

Viikko 24 12.6.2019 Juurisyiden tyoston jatkaminen seka 1-3 tarkeimman juurisyyn valinta.

Ratkaisujen luominen.

Viikko 25 18.6.2019 Ratkaisujen luonti ja pilottien tyostaminen.
Viikko 26 26.6.2019 Tulostuspilotin tydstamisen aloitus.
Viikko 27 3.7.2019 Pilottien muokkaaminen ja keskusteleminen piloteista. Seuraavan pilotin

tyostamista.

Viikko 28 10.7.2019 Keskusteleminen pilottituloksista. Ensimmaisen pilotin tulokset.
Aloitettiin hengahdystaukopilotti.

Viikko 29 17.7.2019 Ohjepilotin aloittaminen.

Viikko 31 Pilotointia ja viimeisen pilotin tulokset.
Viikko 38 18.9.2019 Pilottien tuloksien esittaminen paallikoille ja esimiehille.

Taulukko 1: Lean-projektin aikataulu.

Opinnaytetyon aiheesta sovittiin 20.5.2019, jolloin Tytti Saloniemi yhdessa asiakaspaallikon
kanssa paatyi valitsemaan opinnaytetyon projektin aiheeksi pankkiorganisaation asiakaspalve-
lun jalkityoajan. Ennen projektin aloitusta allekirjoitettiin toimeksiantajan kanssa opinnayte-
tyonsopimus 20.05.2019. Ensimmainen palaveri pidettiin 5.6.2019, jonka Powerpoint esitys
loytyy liittesta 2. Palaverin aikana kaytiin lapi tulevan projektin toimeksiannot ja kerrattiin
kaikkien lasnaolijoitten kesken lean-menetelmaa, joka oli ollut kaytossa organisaatiolla jo ke-
vaan 2019 ajan. Taman jalkeen palaverissa kaytiin lapi ongelman maarittely, nykytilan ku-
vaus, tulevaisuuden tahtotila. Lopuksi palaverissa otettiin kasittelyyn juurisyyanalyysi, mutta
juurisyyanalyysia jatkettiin 12.6.2019. 12.6.2019 palaverin Powerpoint esitys lOytyy liittesta
3. Palaveri oli suunnattu ainoastaan juurisyyanalyysin tyostamiseen, jonka perusteella tiimi

valitsi kolme tarkeinta juurisyyanalyysia eli ratkaisua.

Kun juurisyyanalyysi oli tehty huolellisesti, tiimi paasi aloittamaan ratkaisujen luomisen pala-
verissa 18.6.2019, jonka Powerpointesitys loytyy liittesta 4. Tiimi paatti aloittaa kolmen rat-
kaisun pilotoinnin, joiden avulla pystyttiin havainnollistamaan ratkaisujen vaikutusta palvelu-
neuvojan tyohon. Kaksi piloteista oli sellaisia, joita tiimin sisalla pilotoitiin palveluneuvojan
tyossa ja yksi oli jalkityoaikaohjeistus, jota pilotoitiin sellaisten henkiloiden kanssa, joilla jal-
kityoaika oli keskivertoa pidempi. Jalkitydoajan ohjeistuksen pilotointi tapahtui 17.7 -
2.8.2019. Yksi piloteista oli my0s tulostamisen pilotointi, ja palaverin aikana sovittiin, etta

jokainen palaveriin osallistunut ajastaisi omat tulostuksensa. Taman pilotin tyosto ja ratkaisut
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loytyvat kappaleesta 9. Palaverissa 26.6.2019 kaytiin viela lapi jalkityoajanohjeistusta seka
kaytiin lapi tulostuksien kestot. Palaverin lopuksi paatettiin tulostuspilotin ohjeistus, jonka
perusteella ensimmainen tyohon luotu pilotti oli valmis. Pilotointi aloitettiin 27.6.2019 ja se

loppui 5.7.2019. 26.6.2019 palaverin Powerpointesitys loytyy liittesta 5.

3.7.2019 Keskusteltiin kuinka pilotointi on lahtenyt kayntiin ja sen kehitysehdotuksista. Ta-
man lisaksi kehitimme pilotteja myos tulevaisuuteen hengahdystauolle seka ohjeen pilotoimi-
sille. Kyseisen palaverin Powerpoint-esitys on liitteessa 6. 10.7.2019 aloitettiin hengahdystau-
kopilotti seka paatettiin ketka osallistuvat ohjepilottiin. Ohjepilottiin paatettiin osallistuttaa
henkiloita, joilla on hieman pidempi jalkityoaika. 10.7.2019 Powerpoint-esitys lOytyy liittesta
7. 16.7.2019 Tytti Saloniemi tapasi jalkityoaikaohjeistuksen pilottiin osallistuneet palveluneu-
vojat seka opasti miten pilotissa tulisi toimia. Pilotti alkoi kyseisena paivana ja paattyi
2.8.2019. Taman palaverin Powerpoint loytyy liittesta 8. Taman jalkeen Tytti Saloniemi tyosti
opinnaytetyon kirjallista osuutta ja havainnollisti lean-projektissa esiintyneita tuloksia. Tulok-
set Tytti Saloniemi esitti Pankki X: n asiakaspalvelun esimiehille ja paallikoille 18.9.2019. Ky-

seinen Powerpoint esitys loytyy liittesta 9.

6.2 Projektin elinkaari

Projektit ovat yrityksessa tai organisaatiossa usein kehityshankkeita. Projekteilla haetaan
muutosta yritystoimintaan ja tavoite voi olla esimerkiksi toiminnallinen tai taloudellinen.
(Kettunen 2003, 15-16.) Projekti jakautuu usein vaiheisiin, jotka ovat ideointivaihe, kaynnis-
tysvaihe, rakentamisvaihe, toteutus ja paattaminen (Kettunen 2003, 41). Seuraavassa kuvi-

ossa 9 havainnollistetaan, kuinka projekti aloitetaan ideointivaiheesta aina lopputulokseen.
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Ideointivaihe

B Rakentamisvaihe
Projekti

Paattamisvaihe

Lopputulos

Kuvio 9: Projektin elinkaari (Ruuska 2012, 34).

Vision ja kehitysidean lisaksi tarve projektin kaynnistymiseen voi syntya halusta uudistaa kay-
tantotapoja tai jarjestelmia. Ennen projektin aloittamista tulisi kuvata ja laatia tarkka suun-
nitelma projektin etenemisesta. Ennen projektin kaynnistamista kaytannossa, tulisi toimenpi-
teesta tehda esiselvitys. Esiselvityksen perusteella projektin toteuttajat saavat riittavan tie-
don siita, ovatko projektin aloittamiselle olemassa tarpeelliset edellytykset. Rakentamisvai-
heeseen sisaltyy projektin maarittely, suunnittelu, toteutus, testaus seka kayttoonotto. Maa-
rittelyvaiheen tavoitteena on kuvata, mita projektissa syntyvalla tuotteella tai jarjestelmalla
tehdaan. (Ruuska 2012, 34-36.) Suunnitteluvaiheessa luodaan tekninen ratkaisu ja varmiste-
taan etta tarpeellinen taustatyo on tehty tarkasti. Suunnitteluprosessi perustuu ongelman
maarittelyyn seka ratkaisujen ideointiin. (Lind 2001, 17-23.) Toteutusvaiheessa varmistetaan,
etta tuote vastaa asetettuja vaatimuksia teknisesti seka toiminnallisesti. Kayttoonottovai-
heessa varmistetaan, etta tuote voidaan ottaa kayttoon ilman teknillisia tai toiminnallisia hai-
rioita. Kayttoonottovaiheeseen liittyy usein koekayttojakso, jonka perusteella varmistetaan,
etta tuote on valmis kayttoon. Kun lopputuote on otettu kayttoon ja tilaaja on hyvaksynyt
projektissa luodun toimituksen, projekti katsotaan paattyneeksi ja projektiorganisaatio voi-
daan purkaa. (Ruuska 2012, 36-40.)
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Projektille koettiin olevan tarvetta, koska lean oli ollut kaytossa organisaatiossa jo puolen
vuoden ajan. Projektin tarkoituksena oli selvittaa lean-menetelmaa kayttaen, miksi jalki-
tyoajassa oli hajontaa. Projekti toteutettiin kesalla 2019 ja Tytti Saloniemi sai projektin
ajaksi kayttoon ennalta paatetyt lean-lahettilaat, joiden kanssa pidettiin palaveri kerran vii-

kossa.

Ennen projektin kaynnistymista oli huomattu, etta tyontekijoiden on haastavaa paastaa pan-
kin laskelmoituihin tavoitteisiin asiakasmaarissa ja yksi osasyy oli jalkityoajan hajonta. Asia-
kaspalvelun tarkeimpia elementtjea ovat sen tehokkuus ja laatu. Hajonta seka vaihtelevuus
johtavat usein tehottomaan toimintaan. Jotta hajonta vahenisi, lahdettiin luomaan parempaa

menettelytapaa puheluiden jalkityoajalle.

Esikartoitus projektia varten oli tehty jo esimiestasolla, jonka jalkeen Tytti Saloniemi yhdessa
asiakaspaallikon kanssa resursoi seka aikataulutti lean-projektin etenemisen. Ennen projektin
aloitusta esimiehet olivat keskustelleet aiheesta, mutta aikataulullisen tilanteen takia asiaan
ei oltu ehditty paneutua tehokkaasti. Resurssin paattamiseen seka aikatauluttamisessa tuli ot-
taa pankkiyrityksen resurssihallintatiimiin yhteytta, jotta yhteinen aika kerran viikossa loydet-

taisiin, koska tyoskentely asiakaspalvelussa on aikataulutettu etukateen.

7  Ongelman maarittely

Pankkiyrityksen jalkityoajan projektinaikainen nykytilanne oli, etta eri palveluneuvojien kes-
ken jalkityoajassa oli paljon hajontaa. Jalkityoaika on aika, joka alkaa automaattisesti, kun
puhelu on lopetettu asiakkaan kanssa. Jalkityoaika on tarkoitettu tyolle, joka liittyy jollain
tavalla kontaktiin. Tallaisia asioita voi olla muun muassa sopimusten tulostus, sahkopostin la-
hetys, tukipyynnon luominen seka lisatietojen keraaminen puhelusta. A3-lomakkeesta voi ha-
vainnollistaa, etta lean-lahettilaiden jalkityoajat projektin alussa olivat 1,30 minuuttia, 1,33

minuuttia, 1,32 minuuttia, 1,40 minuuttia ja 2,10 minuuttia.

Paallikkotasolla ei ole kuitenkaan maaritelty tarkemmin mita jalkityoajalla pitaisi tehda vaan
sen aikana neuvojan oli mahdollista tehda muitakin asioita esimerkiksi kollegalle keskustele-
minen tai omien asioiden hoitaminen, jotka eivat kuulu tyokuvaan. Nopein jalkityoaika oli
1,08 minuuttia ja hitain oli 5,15 minuuttia. Tama hajonta on suuri, kun vertaa siihen, etta
palveluneuvojan ihannetilanne olisi saada tehtya kahdeksan kontaktia yhteen tuntiin. Tahan
tavoitteeseen eivat kaikki neuvojat olleet kuitenkaan paasseet ja taman hetkinen asiakaspal-

velun tavoite onkin 7,5 kontaktia tunnissa.

Tytti Saloniemi yhdessa asiakaspaallikon kanssa paatti ongelman, joka oli ”jalkityoajassa on
lilan suuri hajonta”. Ongelmaan oli perehdytty jo esimiestasolla, mutta aikataulullisista syista

juurisyyanalyysin tekoon ei oltu paasty. Pankkiyrityksessa tyoskentelee palveluneuvojina noin
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100 henkiloa, joista osa hoitaa kirjallisia tehtavia ja loput seka puheluita etta kirjallisia teh-
tavia. Kahdeksan kontaktia tuntiin tavoitteeseen paasyyn vaikuttavat seka puheluiden pituu-
det etta jalkityoaika. Ideaalinen tavoitetila oli, etta neuvojat paasisivat asiakaskontaktita-

voitteeseen ja etta jalkity0ajassa hajonta ei olisi liian suuri.

Tytti Saloniemi aloitti yhdessa pankkiyrityksen lean-lahettilaiden kanssa jalkityoajan kasitte-
lyn lean-menetelmaa hyodyksi kayttaen. Lean-lahettilaat koostuvat palvelu- seka pankkineu-
vojista. Projektia edistettiin kerran viikossa yhdessa lean-lahettilaiden kanssa palaverissa.
Tytti Saloniemi oli vastuussa projektin etenemisesta, mutta osallistui myos itse jalkityoajan
leanaamiseen. Ensimmainen tapaaminen pidettiin 5.6.2019, jossa varmistettiin ongelman
maarittely seka aloitettiin juurisyyanalyysin teko. Taulukosta 1 loytyivat Tytti Saloniemen

luoma aikatauluesitys, jonka avulla viikkopalaverit etenivat.

Projektin tavoitteena on pienentaa asiakaspalvelun jalkityoajan hajontaa. Selkeita tavoitteita
oli saada jalkityoaika tasaiseksi ja selvittaa mita jalkityoajalla saa tehda ja mita ei. Juurisyyn
edetessa saatiin selville milla lailla tavoitteisiin paastiin ja mista ratkaisujen luonti aloitet-

tiin.

7.1 Juurisyyanalyysi

Jo ensimmaisessa palaverissa 5.6.2019 lean-lahettilaat paasivat aloittamaan juurisyyanaly-
soinnin Tytti Saloniemen luomalla sahkaoisella juurisyyanalyysipohjalla. Juurisyyanalyysi loytyy
liittesta 10. Juurisyyanalyysissa oli tarkoitus selvittaa, miksi ongelma on olemassa, jolloin pe-
rehdyttiin myos ongelman todelliseen syyhyn. Juurisyyanalyysin avulla tiimi paasi analysoi-

maan oikeita syita eika vain oireita.

Juurisyyanalysointi aloitettiin kummassakin ryhmassa post-it lapuilla, joihin kirjoitettiin jokai-
nen juurisyy. Juurisyyanalysoinnissa kaytettiin faktoja ja lukuja seka pyrittiin valttamaan ad-
jektiiveja ja ymparipyoreita vastauksia. Juurisyyanalysoinnin aikana huolehdittiin siita, etta
juurisyyt tehtiin loppuun asti, eika lopetettu kesken. Palaverin lopuksi kavimme yhdessa lapi
kohta kohdalta jokaisen juurisyyanalyysin. Koska palaverissa oli vain palveluneuvojia, oli kes-
kustelu avointa ja vaikeatkin asiat oli helppo sanoa aaneen. Haasteeksi koettiin erottaa toisis-

taan ongelma, syy ja seuraus.

Koska myos jalkityoaika on yksi iso osa palveluneuvojatyon asiaosaamiskokonaisuutta, huoma-
simme myohemmin juurisyyanalyysin edetessa, etta osa juurisyista on otettu leanattavaksi jo
aikaisemmin muissa tiimeissa. Nama juurisyyt merkkasimme juurisyyanalyysiin vihreana ja

niita tiimi ei ottanut ratkaistavaksi. Juurisyyanalyysissa oranssilla merkityt juurisyyt paatyivat
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lean-lahettilaille ratkaistavaksi ja jotka koottiin kolmeen ratkaisumalliin, jota lahdettin pilo-
toimaan. Ratkaisut on koottu kappaleen 7.2 alkuun. Lopuksi palaverissa varmistettiin, ettei

yhdellekaan tasolle jaanyt puutteita (gaps) eika paallekkaisyyksia (overlaps).

Palaverin lopuksi tiimi kavi yhdessa lapi jokaisen juurisyyanalyysinkohdan. Lahettilaat huoma-
sivat, etta kummallakin ryhmalla loytyi samoja juurisyita mutta eri tavalla hahmoteltuna ja
kirjoitettuna. Taman lisaksi juurisyyanalyyseista loytyi myos eroavaisuuksia. Tytti Saloniemi
loi post-it lapuista sahkoisen juurisyyanalyysin ja se kaytiin lapi seuraavassa palaverissa
12.6.2019. Kun juurianalyysi oli arvioitu seka tehty tarvittavat muutokset, aloittivat lean-la-

hettilaat ratkaisujen luomisen seka niiden pilotoinnin.

7.2 Ratkaisut

Lean-lahettilaiden tapaamisessa 12.6.2019 aloitettiin ratkaisujen luominen, jota jatkettiin
18.6.2019. Aluksi palaverissa kerrattiin ratkaisujen luomista juurisyyanalyysista. Koska aikaa
oli rajallisesti, joutui tiimi valitsemaan juurisyyanalyysista 3 ratkaisua, joita lahdettiin ratkai-

semaan seka pilotoimaan. Kuviossa 10 havainnollistetaan mita ratkaisuja tiimi alkaa tyostaa.

Ratkaisu 1 Ratkaisu 2 Ratkaisu 3

» Tarkka ohjeistus * 30 sekunnin e Kaytetaan
mita hengahdystauko tyopaivan
jalkityoajalla kontakteissa, lopusta nelja

tehdaan jotka ovat minuuttia koko
olleen paivan
stressaavia asiakirjojen
tulostamiseen

Kuvio 10: Lean-lahettilaiden juurisyyanalyysista paatetyt ratkaisut.

Asiakaspalvelussa tyoskentely voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, joita ovat kontaktin vas-
taanottaminen, kontaktin hoitaminen seka lapivienti ja jalkityoaika. Jalkityoaikaa kaytetaan

asiakaspalvelussa jokaisen kontaktin jalkeen, mutta sille ei ole maaritelty ohjeistusta. Lean-
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lahettilaat paattivat luoda ohjeistuksen, jossa ilmenee mita jalkityoajalla tehdaan, esimerk-
keja kontaktilisatietojen kirjoittamiseen ja minkalaisia selvitys-sahkopostien tulisi olla. Selvi-
tys-sahkoposteja lahetetaan eri tiimien valilla, kun kyseessa on asiakkaan ongelma, jota pal-
veluneuvoja ei osaa ratkaista. Lean-lahettilaat maarittelivat asiakaspalvelulle ohjeistuksen,

joka loytyy liitteesta 11.

Kuvion 10 ratkaisu 2 otettiin kasiteltavaksi 3.7.2019 palaverissa, jonka Powerpointesitys loytyi
liitteesta 6. Asiakaspalvelussa on havaittu, etta osa neuvojista kayttaa jalkityoaikaa esimer-
kiksi omien asioiden hoitamiseen. Niin kuin liitteesta 11 pystyi havainnoimaan, on ohjeistuk-
sessa virallisesti maaritelty, etta omien henkilokohtaisten asioiden hoitaminen jalkityoajalla
on kielletty. On kuitenkin inhimillista, etta haastavien asiakaskontaktien jalkeen neuvoja voi
tarvita hengahdystauon. Pilotin tarkoituksena oli l0ytaa haastavat asiakaskontakti, joihin tau-
koa voidaan soveltaa. Liitteesta 12 loytyy taulukkopohja, jonka neuvojat tayttavat kontak-
teissa, jotka ovat olleet haastavia. Taulukossa neuvojien tuli tayttaa paivamaara, milloin
haastava kontakti oli ollut tyopaivan aikana. Nain paasimme projektissa kasiksi, ovatko tietyt
viikonpaivat sellaisia, jolloin haastavia asiakaskontakteja tulee enemman ja mitka paivat ovat
rauhallisempia. Lisaksi taulukkoon tuli kertoa, minkalaisia puhelut olivat olleet. Nain paa-
simme nakemaan ovatko neuvojilla haastavat kontaktit taysin erilaisia vai loytyyko mahdolli-
sesti samanlaisia kontakteja. Taman lisaksi neuvoja kertoi, minkalaiselta 30 sekunnin hengah-

dystauko on tuntunut.

Ratkaisu 3: n nykytilanteen kartoittaminen aloitettiin 18.6.2019. Neuvojien keskuudessa oli
huomattu eroavaisuuksia siita, milloin ja miten asiakaskontakteihin liittyvia asiakirjoja tulisi
tulostaa. Kavi ilmi, etta osa neuvojista tulostaa tarvittavat asiakirjat heti puhelun jalkeen jal-
kityoajalla ja osa neuvojista tulosti tyopaivan lopussa, jolloin tulostamiseen ei mennyt jalki-

tyohon tarkoitettua aikaa.

Ratkaisu 3 paatettiin ratkaista analysoimalla ensin nykytilanne ja sen jalkeen kehittamalla
ratkaisu, jota lahdettiin pilotoimaan lean-lahettilaiden kesken. 18.6.2019 palaverissa paatet-
tiin, etta tulostamisen nykytilanteen arvioimiseksi jokainen ajastaa omat tulostuksensa. Tal-
laisia tulostuksia olivat myyntiin liittyvat asiakirjat, tilitapahtumat, pankkivekseleiden tulos-
tus tai saldotodistukset. 26.6.20219 laskettiin jokaisen tulostuksen keskiarvo, jonka jalkeen

maariteltiin aika, joka tullaan kayttamaan tulostukseen tyopaivan lopuksi.
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Korttihakemus Luotonkorotushakemus Tilitapahtumat
1,44 min «2,28min (tulostetaan toisesta

* 1,40 min « 2,05 min Jarjestelmdstd, jota el
1,34 min yleensd kdytetd)

* 1,33 min * 1,10 min
* 1,40 min

Tiliote Kevyen tulostamisen CD- Tilisopimus

« Skpl tulostettavia tiliotteita hakemus (ei tunnistettu * 2,40min
3,31min asiakasta

verkkopankkitunnuksista)
* 2,58 minuuttia

Saldotodistus Vekseleitd (Shekki)
* 1,40 min * 1,47 min

Kuvio 11: Tulostukseen kaytetty aika minuutteina eri asiakirjatulostamisissa.

Kuviosta 11 voi havaita kuinka paljon kuhunkin tulostukseen on mennyt aikaa. Kuviosta voi ha-
vainnoida, etta useimpiin tulostuksiin menee aikaa 1,30 minuutista 3 minuuttiin. Neuvojat
joutuvat paivan aikana tulostamaan useamman asiakirjan, jolloin tulostuksen aika pitenee.
Lean-lahettilaiden kanssa sovittiin, etta pilotin aikana tyovuoron lopusta tullaan kayttamaan
nelja viimeista minuuttia kaikkien asiakirjojen tulostamiseen. Pilottia toteutettiin kahden vii-
kon ajan, jonka jalkeen havainnollistettiin, vaikuttiko tama lean-lahettilaiden jalkityoaikaan.
Seuraavassa palaverissa 3.7.2019 huomattiin, etta varsinkin iltavuorossa olleille viimeiset
nelja minuuttia ei ole hyva kayttaa tulostukseen, koska silloin voi myos asiakaspuhelinlinjalla
olla asiakkaita, jotka haluavat saada asian hoidettua ennen asiakaspalvelun sulkeutumista. Il-
tavuorossa myos resurssi on tiukempi, jonka takia jokaista neuvojaa tarvitaan linjalla. Taten
pilottia muokattiin niin, etta neuvoja voi tehda tulostuksen tydvuoron viimeisen 30 minuutin

aikana. Tama muutos vahensi myos ruuhkaa tulostushuoneessa.

8  Tulokset

Toimeksiantajaorganisaation asiakaspaallikko antoi projektiin liittyen jo maaritellyn ongel-
man, johon projektin aikana ei tehty muutoksia. Lean-projektissa tavoitteena oli jalkity6ajan
vaihtelevaisuuden poistaminen. Tavoitteena oli siis loytaa syita hajontaan seka luoda ja kehit-

taa tapoja, joilla jalkityoaika saadaan tasaantumaan ja vaihtelu pienenisi.
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Jalkitydajan ohjeistuksen pilotointi aloitettiin 16.7.2019. Pilottiin kutsuttiin palveluneuvojia,
joilla on isompi jalkityoaika kuin yleisesti muilla palveluneuvojilla. Palaverissa kaytiin lapi
lean-lahettilaiden jalkityoajan lean-projekti, jalkitydajan ohjeistus ja mita pilotissa tullaan
tekemaan. Palaverin Powerpoint loytyi liitteesta 8. Ennen pilotin kdaynnistymista nykytilanne
asiakaspalvelussa oli, etta jalkityoajassa on suurta hajontaa. Jalkityoaikaohjeistuksen pilottiin
otettiin viisi neuvojaa, joiden jalkityoajan perusteella tarkkailtiin, muuttuuko aika, kun toimi-
taan ohjeistuksen mukaisesti. Seuraavasta kuviosta voi havaita vasemmalla jalkityoajat, jotka
neuvojilla oli aikavalilla 1.6.2019-17.7.2019 ja oikealla jalkityoajat valilta 17.7.2019-
2.8.2019.

01:42

Kuvio 11: Jalkityoaikaohjeistuksen pilotin vaikutus jalkityoajan pituuteen.

Ennen pilotin aloittamista oli havaittu, etta jalkityoajoissa on suuri hajonta. Suurimmillaan
hajonta valituilla palveluneuvojilla oli 02:89 minuuttia ennen pilotin kaynnistymista. Ennen
pilottia otetut jalkityoajat ovat aikavalilta 1.6.2019-17.7.2019. Jalkityoaikaohjeistuksen pi-
lotti suoritettiin aikavalilla 17.7.2019-2.8.2019. Pilotin paatyttya kaikilla palveluneuvojilla
pieneni jalkityOaika seka jalkitydajan hajonta laski 02:06 minuuttiin. Suurin jalkityoajan lasku
oli 01:23 minuuttia palveluneuvojalla, joka loytyy kuviosta 12 ensimmaisena. Muita jalki-
tyoajan lyhenemisia olivat 38 sekuntia, 01:05 minuuttia, 01:04 minuuttia ja 35 sekuntia.
Vaikka projektin tavoitteena on vakinaistaa jalkityOaika ja ettei hajonta olisi niin suurta, oli

positiivista nahda, etta jalkityoajat myos pienenivat pilotin myota.
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Tulostuspilotti paattyi 5.7.2019 ja taulukosta 2 voidaan havaita, etta tulostukseen kaytettiin
aikaa lahes saman verran kuin siihen, etta palveluneuvojat olisivat tulostaneet jokaisen asiak-

kaan jalkeen erikseen tulostushuoneessa. Tama voidaan todentaa, kun vertaillaan kuviota 11

ja taulukkoa 2.

Mité tulostettiin

2 Korttihakemusta

Korttihakemus &
Luotonkorotushakemus

Saldotodistus

Vekseli (shekki)

Vekseli (shekki)

Kortin lopetustodistus
Korttihakemus

2 Tiliotetta

2 Kortin lopetustodistusta

2 Saldotodistusta &
Luotonkorotushakemus

2 Korttihakemusta

Palveluhinnasto

Aika mika kdytettiin tulostamiseen

1,53 minuuttia

2,05 minuuttia

2,01 minuuttia
1,44 minuuttia
2,26 minuuttia
1,38 minuuttia
1,33 minuuttia
1,33 minuuttia
1,41 minuuttia

4,11 minuuttia

2,19 minuuttia

1,28 minuuttia

Taulukko 2: Kaikki paivan tulostus suoritettiin viimeisen 30 minuutin aikana -tulokset.

Taulukosta 2 voi havaita, etta tulostukseen menee lahes yhta vahan aikaa, kuin siihen etta jo-
kainen palveluneuvoja kavisi tulostamassa jokaisen kontaktin jalkeen erikseen. Jos jokainen
neuvoja kavisi tulostamassa paivan aikana kaksi korttihakemusta erikseen, tuplaantuisi tulos-
tusaika siihen, mita se olisi, jos neuvoja kavisi tulostamassa kerralla molemmat korttihake-
mukset. Tulostamisen kestoon liittyi myos se, missa neuvoja istui toimistossa. Taman takia tu-

lostusajat eivat ole saman pituisia.

Kuinka jalkityoaika muuttui tulostuspilotin myota? Seuraavasta kuviosta 13 voi havaita mika
ero jalkityoaika oli ennen pilottia ja pilotin jalkeen projektiin osallistuneilla lean-lahettilailla.
Ennen pilottia otetut jalkityoajat olivat ennen sen hetkisen kvartaalin loppumista. Pilotti aloi-

tettiin seuraavan kvartaalin ensimmaisena paivana, jolloin pilotin vaikutus on hyvin tarkka.
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Kuvio 12: Jalkityoajat ennen ja jalkeen pilotin.

Pilotin perusteella voidaan havaita, etta lahes kaikilla jalkityoaika pieneni pilotin myota.
Vaikka hajontaa jalkityoajassa oli viela pilotin jalkeen, nakyy jalkitydoajan lyhentyminen posi-
tiivisesti kontaktin kokonaiskeston pienenemisella. Pilotin aikana saastettiin aikaa 50 sekuntia
ja tama aika on suoraan kaytettavissa asiakkaiden palvelemiseen. Lisaksi kun 50 sekuntia ker-
rotaan kaikkien asiakaspalveluorganisaation tyontekijoiden kesken, on keskimaarainen lisaaika
asiakkaiden palvelemiseen 1,3 tuntia paivassa ilman lisaresurssia. Taman perusteella voidaan

todeta, etta pilotti on onnistunut.

8.1  Onnistuneen muutoksen johtaminen ja uusien toimintatapojen vakinaistaminen asiakas-
palvelussa

Lean otettiin osaksi pankkiyrityksen paivittaisjohtamista, koska asiakaspalvelun johtamismal-

lin lisaksi haluttiin saada myos kyseista tyota tekevien ideoita enemman ilmi kehittamispro-

jekteissa. Lean-johtamisella haluttiin ratkoa haasteita, jotka ilmenevat pankkiyrityksen asia-

kaspalvelussa.
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Tyoyhteiso on nykypaivana jatkuvassa muutoksessa ja muutos voi olla suunnittelematon tai
suunniteltu. Muutokset luovat usein kielteisia tunteita, tuskaa seka hammennysta. Muutok-
seen on hyva valmistautua tarpeeksi etukateen seka otettava huomioon, miten tyoyhteisoa
johdetaan. Muutoksen tuomia kielteisia tuntemuksia voidaan helpottaa ja mahdollisesti kaan-
taa, kun ymmarretaan mita muutos tuo tullessaan. Taman takia on tarkeata maarittaa selkea
tavoite, mika muutoksesta halutaan tuoda. Taman jalkeen tulisi viestia muutos selkeasti ja
kertoa mita onnistumisia muutoksella voidaan saada aikaan. (Terava & Makela-Pusa 2011, 21.)
Onnistuneen muutoksen myota voidaan huomata, etta se on tuonut erinomaisia tuloksia, tyo-
hyvinvointi on kehittynyt ja asiakastyytyvaisyys on parantunut. Taman lisaksi budjetti on pie-

nentynyt samaan aikaan, kun vaihteluongelma on saatu hallintaan. (Torkkola 2015, 229.)

Tyoyhteisossa asennemuutosta voi johtaa esimerkiksi luomalla peleja, kertomalla hyvia ja
huonoja esimerkkeja tilanteesta ja vertailemalla niita toisiinsa, keskustelemalla plussista seka
miinuksista ja luomalla mielikuvia muutoksesta (Torkkola 2015, 121). Jarjestelmallisella to-
teutuksella saadaan haluttu lopputulos ja tyo saadaan vakinaistettua. Onnistuneen lopputu-
loksen kannalta olisi myos tarkeaa, etta koko henkilokunta olisi koulutettu lean-menetel-
maan. (Burgess & Radnor 2011, 229.)

Tytti Saloniemi esitti asiakaspalvelun johto- ja esimiesryhmalle kesalla 2019 tehdyn lean-pro-
jektin. Esityksessa kerrottiin syy projektin aloittamiselle, mita juurisyyanalysoitiin, minkalai-
sia ratkaisuja luotiin ja mitka ratkaisut paasivat pilottivaiheeseen. Lisaksi Tytti Saloniemi an-
toi oman ehdotuksen jalkityoajalle. Esitys pidettiin 18.9.2019, jonka Powerpoint loytyi jo

aiemmin mainitusta liitteesta 9.

Projektin paatyttya Tytti Saloniemi esitti muutoksen koko asiakaspalvelulle vieraillessaan eri
tiimien tiimipalavereissa. Esitys kulminoitui kolmeen asiaan, joista asiakaspalvelussa tulisi ot-
taa kiinni. Nama asiat olivat tulostus tyovuoron loppuun, jalkityoajan ohjeistuksen lapikaynti
kaikkien tyontekijoiden kanssa ja tarkemmin niiden tyontekijoiden kanssa, joilla jalkityoaika
on pitkittynyt ja jaksamisen varmistamiseksi 30 sekunnin hengahdystauko. Esityksissa keski-
tyttiin tarkasti tulostus- seka ohjepilottiin, koska naissa asioissa myos projektin aikana nahtiin
suuri parannus. Esityksessa kerrottiin miksi leanjalkityoaikaprojekti kaynnistettiin, mita pro-
jektin aikana on saatu aikaan ja milla tavalla se tulisi nyt ottaa kayttoon asiakaspalvelussa.
Jokainen esitys oli hieman erilainen, mutta niissa kulminoitui jalkityoaikaohjeistuksen esitta-

minen ja syyt miksi tulostus tulisi tehda yhdella kertaa lopussa.

8.2 Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusehdotuksena on ottaa erilaisia nakokulmia ja tutkia sen tuomia vaikutuksia te-

hokkuuteen esimerkiksi leanin avulla. Opinnaytetyon toiminnallinen osuus kesti noin kaksi



35

kuukautta, jonka aikana saatiin hyvia muutoksia aikaisempiin toimintatapoihin, joissa koettiin
olevan puutteita. Jotta uusi toimintatapa saataisiin vakinaistettua, tulisi sen onnistumista tar-
kastella useita kuukausia. Tallaisen tutkimuksen tavoitteena olisi tarkastella prosessia ja sen
etenemista ennen ja jalkeen projektin, jolloin saadaan absoluuttinen tulos siita, olivatko
muutokset pysyvia Pankin X palveluneuvojilla. Tama jatkotutkimusaihe ei liity ainoastaan ta-
man opinnaytetyon toiminnalliseen osuuteen, vaan kaikkiin lean-menetelmalla muutettuihin

toimintatapoihin, tuotteisiin tai palveluihin.

Pankissa X on kaytetty lean-analyyseista ainoastaan juurisyyanalyysia. Jotta tyoskentely olisi
mahdollisimman tehokasta voisi analyysina kayttaa myos pullonkaulateoriaa. Pullonkaulateo-
ria todentaa systeemin janaksi, jossa osat ovat toisistaan kiinni. Janasta yksi osa on valiinpu-
toaja eli pullonkaula. Kun janaa parannetaan juuri tasta kohtaa, saadaan parhaat mahdolliset
tulokset. Jossain vaiheessa janan osan kehitys on tullut siihen pisteeseen, etta jostain toisesta
osasta tulee valiinputoaja eli osia kehittaessa pullonkaula vaeltaa ja liikkuu. Johtajille pullon-
kaulan tunnistaminen voi tuoda merkittavan helpotuksen prosessien kehittamiseen. Pullon-

kaulateorissa on viisi askelta, jotka loytyvat kuviosta 14.

1. Pullonkaulan
tunnistus. Prosessissa 2. Miten pullonkaulan
syntyy keskenerdisten tuottavuus voidaan
toéiden jana. maksimoida. Tama tulisi
Pullonkaulan tunnistaa, pystya tekemaan ilman
etta silla on hitain investointeja.
valmistumisnopeus

3. Taméan paatoksen
myo6ta kaikki muu
toiminta tulisi alistaa
sen mukaisesti

4. Pullonkaulan
5. Jos ja kun vahvistaminen
pullonkaula vaeltaa, kuitenkin varmistamalla
tulisi prosessi aloittaa ettd aiemmat askeleet
alusta. eivat ole siirtaneet sita
muualle

Kuvio 14: Pullonkaulateoria viisi askelta (Torkkola 2015, 99).

Pullonkaulateoriassa on tarkeaa huomioida vaikutus muutoksen jalkeen esimerkiksi kustannuk-
set, valmistusnopeus, liikevaihto ja asiantuntijatyossa keskeneraisen tyon maara. Pullon-
kaulan tunnistaminen voidaan kokea haasteelliseksi vaihtelun ja virheiden maaran takia. Pul-
lonkaula voi synnyttaa valiaikaisesti jonoa myds muualle toimintaan kuin pullonkaulaan,
mutta siita huolimatta tama on todettu katevaksi teoriaksi, jota voi kayttaa myos muiden
analyysien kanssa. (Torkkola 2015, 99-101.)
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Pullonkaulateoriaa olisi hyva kayttaa prosesseissa, joissa halutaan minimoida tdiden pompot-
telu eri tiimien valilla. Tallaisia voivat olla prosessit, joissa palveluneuvoja joutuu viemaan
asian hoidettavaksi esimerkiksi taustatyotiimille tai luotonvalvonnalle. Asiakaspalvelu voi
maaritella niin sanotun pullonkaulatiimin, jolla kayttoaste normaalissa tyoskentelyssa on mah-
dollisimman korkea. Kustannusmielessa ei ole jarkea optimoida jokaista tiimia ratkaisemaan
pullonkauloja, koska itse pullonkaulan ratkaisemisen voi valiaikaisesti hidastaa prosessin ete-

nemista.

8.3  Kehitysehdotukset

Leanin kayttoonoton jalkeen vastuuta on jaettu koko henkiloston kesken. Nain paineet eivat
kasaudu vain yhdelle henkilolle, vaan vastuuta voidaan jakaa usealle henkilolle. Tahan tulisi
panostaa tulevaisuudessakin, koska oman tyon asiantuntijoilta saa parhaan nakemyksen, mi-

ten palveluita ja tuotteita tulisi tuottaa.

Ensimmainen kehitysehdotukseni olisi, etta jokaiselle tiimille aikataulutettaisiin syksyn aikana
esimerkiksi tyopaja, jossa olisi prosessista tai tuotteista vastaavia henkiloita, jolloin heidan
aanensa tulisivat paremmin kuuluviin. Asiakaspalvelussa tyoskentely on hektista ja valilla voi
tuntua silta, etta sopivaa aikaa ei loydy. Keskittymalla leaniin seuraavien vuosien aikana, voi
aikaa vapautua jokaista prosessia kehittamalla enemman. Koska suurimmalle osalle asiakas-
palvelun henkilostoa lean on jo tuttu, voi tyoskentely tyopajoissa olla tehokasta ja tyonteki-

joita ei tarvitsisi kouluttaa alusta asti kyseiseen menetelmaan.

TyoOpajoja voisi kutsua esimerkiksi kaizen-jatkuvan kehittamisen toimintapaiviksi. Sana kaizen
tulee japaninkielesta. Kai tarkoittaa jatkuvaa ja hyvaa ja zen kehitysta ja muutosta ja nama
sanat yhdistettyna voidaan kaantaa tarkoittamaan jatkuvaa kehittamista seka hyvaa muu-
tosta. Kaizen on yksi lean-menetelman tarkeimmista kulmakivista jatkuvassa kehittamisessa.
Siina pyritaan poistamaan hukkaa, parantamaan tuotettavuutta seka kehittamaan jatkuvaa
kehittamista. (Medinilla 2014, 4-5.) Tyontekijoista koostunut ryhma voi pyrkia selvittamaan
mahdollisuuksia esimerkiksi hukan poistamisen tietysta tyovaiheesta ja kehittamisryhma voi
hyodyntaa jo opittuja lean-menetelmia. Koska jatkuvaan kehittamiseen osallistuisivat oman
osaston asiantuntijat, toimisi ryhma nopeasti kehitysideoiden toteuttamiseksi, koska lean-me-
netelma on jo entuudestaan tuttu. Kaizen Event -tapahtuman jarjestaminen voisi tapahtua
esimerkiksi joka kolmas tai neljas kuukausi, jolloin myos palveluneuvojat saisivat vaihtelua
tyoskentelyynsa. Jokaiseen toimintapaivaan valittaisiin etukateen aktiviteetti, joka olisi ke-

hittamistoimenpide.

Suunnitteluun ja projektin etenemiseen kehitysehdotuksena olisi suositeltavaa miettia tar-

kemmin, miten ja milloin lean-projektia ruvetaan edistamaan. Jos leania edistetaan kerran



37

kuukaudessa, ehtivat tyontekijat unohtamaan mita edellisella kerralla on suunniteltu. Tyonte-
kijoille ei ole myoskaan aikataulutettu leanin perehtymisaikaa, jos edellisesta palaverista on
useita viikkoja. Kehitysehdotukseni olisi, etta jos tuotetta tai palvelua aletaan kehittaa, tulisi
palaverit olla kerran viikossa, jolloin tyoskentely pysyy aktiivisena. Jos viikottaisiin palaverei-
hin ei ole mahdollisuutta, tulisi henkilostolle aikatauluttaa kertaustuokioita siita, mita edelli-
sella kerralla on tehty. Mahdollisia ovat myos lyhyemmat palaverit, jotka pidettaisiin omien
paikkojen laheisyydessa niin sanotusti pystispalavereina. Opinnaytetyon toiminnallisen osuu-
den aikana Tytti Saloniemi teki kyselyn myos lean-lahettilaiden ehdottamista kehitysehdotuk-
sista, ja viikoittaiset palaverit olivat myos heidan toiveenaan. Jos tavoitteena olisi jatkuva
kehitys tyon ohella, voidaan se todeta mahdottomaksi, koska tyo on niin aikataulutettua. Se

mita ei ole aikataulutettu, sita on vaikea toteuttaa.

Kehitysehdotuksena olisi myos ottaa tassa opinnaytetyossa tyostetyt kaksi hyvaksi todettua
toimintatapaa koko asiakaspalvelun kayttoon. Nama toimintatavat ovat asiakirjojen tulostus
tyovuoron lopussa ja jalkityoaikaohjeistuksen kayttoonotto. 30 -sekunnin hengahdystauko on
myo0s hyva ottaa kayttoon, mutta sita on mahdotonta aikatauluttaa palveluneuvojille, koska
koskaan ei tieda minkalaisia puheluita neuvojille tulee. Neuvojien on kuitenkin hyva tietaa,

etta tallaisen voi kayttaa, jos kontakti on ollut haastava.

Paallikoiden- seka esimiesten toiveena oli, etta lean-tulosten perusteella voitiin antaa jalki-
tyoajalle keskiarvo, koska sellaista ei ole maaritelty moniin vuosiin. Taman opinnaytetyon tar-
koituksena oli pienentaa jalkityoajan hajontaa palveluneuvojilla. Projektin edetessa kuitenkin
pystyi havainnollistamaan, etta jalkityoajat pienentyivat lahes jokaisella palveluneuvojalla.
Keskiarvo jalkityoajalle oli tulostuspilottiin osallistuneilla palveluneuvojilla 1,41 minuuttia ja
jalkityoaikaohjeistukseen osallistuneilla palveluneuvojilla 2,22 minuuttia. Naissa keskiarvoissa
tulee ottaa huomioon, etta jalkityoaikaohjeistukseen pyydetyilla neuvojilla oli korkeampi jal-
kityoaika ennen pilottia kuin tulostuspilottiin osallistuneilla neuvojilla. Jos jalkityoaikaohjeis-
tukseen pyydetyilla neuvojilla otettaisiin kayttoon myos tulostus tyopaivan paatteeksi, pitaisi
jalkityoajan olla lahempana kahta minuuttia. Naiden aikojen perusteella hyva jalkityoaika
asiakaspalvelulle olisi 1,30-2 minuuttia. Jotta jalkityoaika saataisiin 1,30 minuuttiin, tulisi jal-
kityoaikaohjeistus kayda tarkasti lapi tyontekijoiden kesken. Jalkityoaikaohjeistus on myos

erittain hyva valine esimiehille, joiden alaiset eivat paase haluttuun jalkityoaikaan.
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Liite 1: A3-lomake

Ongelman méérittely (mil

on

ongelma?)

on hajontaa. On h
jélkitysajalla pitaisi tehda.

2. Tausta ja nykytilan kuvaus (miksi

hajonta lisad kontakteihin kiytettavaa aikaa, jonka

4 neuvojien

on suurta hajontaa ja ei ole selkeaa ohjeistusta siihen, mita

imd on ongelma ja ongelman madrillistdminen)
Pankkiyrityksen asiakaspalvelussa jokaisen asiakkaan jalkeen pidetaan jalkitybaika, jonka aikana tulisi hoitaa kontaktiin littyvat
toimenpiteet, joita ei ole ehtinyt tehda puhelun aikana. Nykytilassa jalkitydajan hajonta on 1,08minuutista 5,05minuuttiin ja tima

kestot. Jalkitybajalle ei ole selkess ohjeistusta, joten mita luultavimmin jalkitySajalle kuuluvat tehtavat eivat ole selkeits.

kontaktin

. Tulokset on otettu
neuvojien raportista, josta nikyy muun muassa kuinka monta asiakasta on ottanut tuntiin, mika on jalkitydaika ja puheluiden
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Tavoitetilan kuvaus (mitd haluamme saavuttaa?)

Thanteellinen tavoitetila olisi, etta jalkitydajan hajonta pienenisi. Talla hetkelld hajonta on suurta, jonka takia se vaikuttaa tyohon. Lean -
projektin tavoitteena on luoda tydvalineita, joilla hajonta pienenisi. Tasta johtuen voi olla, etta asiakaskontaktimaarat kasvaisivat, koska
JalkityGaika pienenisi. Tavoitteena olisi myos, etta uusille tyontekijdille olisi ohjeistus siita, mihin jalkitybaika on tarkoitettu ja miten sitd
pystyy tehokkaasti hyddyntamaan. Pilottien mysta voidaan auttaa myds tyontekijoita joilla jalkitybaika on korkeimmasta padsta.

[Tehtavan kuvaus

Vastuuhld
3. Analyysi (esim. perussyyanalyysi: 5 x miksi?, pdatéspuu, prosessianalyysi) [ Kaikki tulostus tydvuoron loppuun Tytti
1ialkitydajalle ei ole maaritelty tavoiteaikaa-> Kirjoitetaan liian pitkt lisurit-> Ei ole yhteista toimintamallia-> i ole ohjeistettu 2.]30 sekunnin Tytti
Jalkitydajalle ei ole maéritelty tavoiteaikaa-> Yritetsan hoitaa monta asiaa samaa aikaan->Oletetaan etté oikea tapa toimia-> Ei ole | sikitysaikaohjeistus Tyt 17/07/2018 02/08/2019
ohjeistettu 3.Puheluiden aiheet vaihtelevat, jonka takia jalkitydajat vaihtelevat-> Epaselvia mita jalkitydajalla pitaa tehda-> Ei ole -
ohjeistettu 4. Puheluiden aiheet vaihtelevat, jonka takia jalkitydajat vaihtelevat-> Jalkitysaikaa kiytetssn muuhun kuin asiakkaan
kiytetssn luk Tarvitaan
valmistaudutaan seuraavaan puheluun 5. Puheluiden aiheet vaihtelevat, jonka takia jalkity i osa
tekee tulostukset ja osa ei->Ei ole ohjeistettu miké on paras tapa toimia 6. Jilkity8ajassa liian suuri hajonta (1,08-5,15
palveluneuvojat)-> Erilaiset toimintatavat aiheuttavat hajontaa-> Uusien ja vanhojen kokemus ja kywykkyys tehds kaksi asiaa
samaan aikaan-> Osa neuvojista aloittaa puhelun ennen puhelun i ole ohjeistettu parasta 6. Seuranta (milld mittaamme onnistumisen?)
| jaeta parhaita kay i peel jista tekee omia juttuja-> Ei selked Lahtstilanne Tavoite Tulos
ohjeistusta milla koodilla esim térke&n henk. koht. puheluun voi vastata ikid tulostus tydvuoron loppuun 6,05min x
30 sekunnin hengahdystauko mukaan
s51kityo. (kuinka hajonta muuttui) 1,47min X 1,07min
7. Jatkuva kehittiminen (miten ratkaisu standardoidaan?)
[Tehtivin kuvaus Kuka DL pvm Tehty
ideo asiakaspalvelulle, mitd lean -projektissa on saatu aikaan Tytti 17/09/2019 } 18/09/2019
ohjeisiin asetettu pilotissa i Tytti 17/¢
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Liite 2: Powerpoint 5.6.2019 palaveri

MUUTAMA FAKTA MIKSI OLEN TASSA

* Laurea ammattikorkeakoulu

* Linjana projektijohtaminen
* Kesin tavoitteena on saada opinnaytetyo valmiiksi

* Valmistuminen joulukuussa 2019
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LEANTYOSTO

Yoy

+ Lean jilkitydajan tydstimi
+ 5.6 12:30-14:30
+ 126 14:15-15:15
+  18.6 08:00-09:00
*  26.6 13:00-14:00
- 3.708:00-09:00

+ 10.7 08:00-09:00

TANAAN TAVOITTEENA

* Nykytilan kuvaus ja tulevaisuuden tahtotila

* Juurisyyt

* Priorisoidaan kolme ongelmaa, joiden korjaamista pidimme tdssa hetkessa tarkeimpana/ auttaa

meita eniten.

* Jos aikaa jag, voidaan yhdessa tayttad A3- lomaketta
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JALKITYOAIKA

* Ongelma maaritelty aiemmin: Jdlkityohon kidytetyssd ajassa liian suuri hajonta
* Onko mairittely selked? Onko mielestdnne lisattavaa?

* Tarkoituksena on keskittya ainoastaan asiakaslinjapuheluihin (ei HD).

* Otammeko pankki- sekd palveluneuvojat erikseen VAl onko jilkity6 sen verran samanlaista,
ettd voidaan kasitelld yhdessa?

NYKYTILA: JALKITYOAJASSA ON HAJONTAA

0.01.46 0.02.37 0.03.08

0.03.56 0.04.23

0.02.27 0.06.23 gggg: Otannassa ei ole otettu huomioon ——

0.05.15 W —_— talvella aloittaneita tai

0.05.06 L. S T oo | kesitydntekijoiti
— ooz 00410 0018 i

0.02.09 0.03.19 — nndr |

0.0146
| 00412 | 0.06.36 —onm ]

0.03.22 T - ulle) |

0.04.34 e 0.01.26
[ ooioe | OO\ w2 |

0.03.05 0.03.38 T — Miksi 10ytyy hajontaa (Juurisyyt)?
___ootos 0.07.22 ) ||
ooy 0.02.35 | 0ol40 |

0.0153 o 0.0151

T 0.03.96 ———

0.02.27 0.04.40 B T Jalkitydaikaan ei ole maaritelty talla
___oost 0.03.17 — 5 hetkelld mitdin tiettyi aikaa, mutta
— ootz | e W myds me voimme sitd maaritella
G | LU 1 Leenauksen avulla ja antaa

L Bidden —_— ehdotuksen

0.03.34 06 0.0105
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MAARITELMA NYKYTILALLE JA TULEVAISUUDEN
TAHTOTILA

Maiaritelma nykytilalle: Tulevaisuuden tahtotila:

2.ETSI JUURISYY

® Seuraava vaihe on selvittad, miksi ongelma on olemassa Miksi?

® Kysytddn 5 x miksi?

® Tissa vaiheessa on tarkedd perehtyd ongelman todelliseen syyhyn (juurisyy). Ei
korjata vain oireita, jotta valtytaan uudelleentekemiselta

— Huolehditaan siit3, ettd juurisyyanalyysi tehdézn loppuun asti, ei lopeteta kesken

® Uskalletaan sanoa myos vaikeat asiat ddneen (ei henkilokohtaista, mutta voi olla
roolikohtaista)

® Haasteena erottaa toisistaan ongelma, syy ja seuraus

® On olemassa tyokaluja, joiden avulla voidaan |6ytaa juurisyyt seka tyokaluja
monimutkaisempien ongelmien ratkaisemiseen

9977

LI

® ”No gaps”, ”no overlaps”
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JUURISYYANALYYSIN RAKENNE

Ll ”No gaps, no overlaps!

9

ESIMERKKI: 5 X MIKSI?

Mita sitten?

)

® Ongelma:Tehtaan lattialla on &ljylammikko

® Miksi?

— Kone vuotaa ¢ljya
® Miksi?

— Tiiviste on rikki
® Miksi?

— Ostettiin huonolaatuisia tiivisteita . § . B
< 'Ask Why five times about every matter

® Miksi? - Taiichi Ohno

— Ostettiin halvimpia tiivisteitd
® Miksi?
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JUURISYYANALYYSIN VINKIT

Kirjoita post-it lappuja holdiin aina, kun jotain tulee mieleen
Kayta faktoja ja lukuja, valta adjektiiveja

Al3 mietita ratkaisuja

Pyri tarkentamaan kysymysta ja |Ioytamaan oikea syy

Ei ymparipyoreita vastauksia

Keskity ongelmaan, joka on maaritelty ja mieti juurisyita
valittuun ongelmaan (ongelma saattaa olla osa isoa
asiakokonaisuutta, "elefanttia”)

Varmista, etta yhdellekaan tasolle ei jaa puutteita (gaps) eika
paallekkaisyyksia (overlaps)
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Liite 3: Powerpoint 12.6.2019 palaveri

12.6.2019

Juurisyyt seka ratkaisut

TANAAN TAVOITTEENA

* Juurisyiden tarkastelu ja |-3 tirkeimman juurisyyn valinta

* Ratkaisujen luominen
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LEANTYOSTO

* Lean jalkityoajan tyostimisen ajankohdat:
* 12.6 14:15-15:15
+ 18.6 08:00-09:00
* 26.6 13:00-14:00
3.7 08:00-09:00

+ 10.7 08:00-09:00

JUURISYY

* Juurisyyanalyysi



3.LUO RATKAISUT
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* Kun juurisyyanalyysi on tehty oikein, ratkaisuja on
kdytannossa vain yksi
* Juurisyita voi olla monta, mutta jokaista juurisyyta vasten
on tyypillisesti yksi ratkaisu EPES
* Valitse juurisyy mitd lahdetain ratkaisemaan
* Priorisoi juurisyita: Huomioi ratkaisun vaikuttavuus, riskit

ja helppous

* Apuna voi kdyttaa nelikenttiaanalyysia
» Mairittele mittarit, joilla seurataan onnistumista

* Tee karkea toteutussuunnitelma: Kuka, mita, milloin?

* Aloita kokeilu

Monimutkainen

Toteutuskelpoinen
ilman tarkempaa
analyysia

Vaatii tarkempaa

analyysid

Matala vaikuttavuus Korkea vaikuttavuus

JUURISYIDEN VALINTA

Helppo

Monimutkainen

Toteutuskelpoinen ilman tarkempaa analyysia

Vaatii tarkempaa analyysia
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RATKAISUT: KUKA TEKEE, MITA TEKEE, MILLOIN
TEKEE

* Ratkaisu |

Tarkka ohjeistus:
*  Mit jalkityoajalla saa tehda ja mita ei.
«  Esimerkkeja lisurien kirjoittamiseen
v e Tear Cpostan ahertam}
*  Parhaimpien kaytintojen jakaminen

*  Ratkaisu 2

. idaan 30 sekunnin hengl llaisissa k issa, jotka ovat olleet raskaita tai monimutkaisia
* Ratkaisu 3

*  Kaytetdin Kiky-minuutit kaikkien i aali i tySvuoron paa i
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Liite 4: Powerpoint 18.6.2019 Palaveri

LEAN —TYOSTO

LEANTYOSTO

¢ Lean jalkityoajan tyostimisen ajankohdat:
* 26.6 13:00-14:00
* 3.7 08:00-09:00

* 10.7 08:00-09:00
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RATKAISUT: KUKA TEKEE, MITA TEKEE, MILLOIN
TEKEE

*  Miti jilkitydajalla saa tehda ja miti ei.
+  Esimerkkeji lisurien kirjoittamiseen

e Ver ja

*  Parhaimpien kiytintojen jakaminen

* Ratkaisu 2

*  Pilotoidaan 30 sekunnin hengihdystauk llaisissa k issa, jotka ovat olleet raskaita tai monimutkaisia
* Ratkaisu 3

*  Kaytetaan Kiky-minuutit kaikkien ien materiaalien i tydvuoron paatteeksi

OHJEISTUS

* Mitd jalkityoajalla tehddan?
+ Lisatietojen kirjoittaminen boalle (my6s AO- lisurit)
+  Jira-tiketti (voiko tehdi puhelun aikana?)

. Selvittelytyot
*  Askon yhteenveto (voiko tehdi puhelun aikana?)
*  Template

+  Sihkopostit, jotka liittyvit kontaktiin
+  CBS- tulostukset

*  HD-vekselit
+  Maksut (esim. pikasiirrot)
+ CD ihettiminen asi v

+  Kontaktiin liittyvat verkkoviestit
* Pyyda Katilta kaksi henkiloa

* Pilotoidaan ohjetta sellaisilla henkilsilld, joilla on heikko jalkitydaika.(miti tehdaan jal

jolla toisella on hyva ja toisella huono jalkityoaika

itydajalla ja mita voidaan tehda puhelun aikana)
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OHJEISTUS

* Esimerkkeja jalkityoajan lisatietojen kirjoittamiseen
*  Kayta lyhyita ja ytimekkaita lauseita (esim. vt cbs patut avattu)
Al kerro lisitiedoi iakk per: tai mielentil
(esimerkki)

ellei silla ole merkitysta mahdollisessa seuraavassa kontaktissa

yhteydenotot luottopaitoksiin, taustatsihin jne.

* Muista kertoa henkilon nimi, joka hoiti k ktin aikana | tai alaikaisen asioita tms.

P

*  Kun tietoihin tehddin muutos esim. poi tilin toinen omistaja tai erotetaan AO-taloudesta, tulee lisitiedot kirjoittaa
molempien puolelle

* Merkinti Jira-tiketistd ensimmdiseksi lisitietokenttéan

* Maininta ettd on kerrottu palvell

+ Tasmaohje siitd miten asiakasta on ohjattu/luvattu tekemdin esim. vepojen uusiminen asiakaspalvelupisteelld
* Konkreettisia esimerkkeja lyhyesta seka pitkasta lisurista

KIKY-MINUUTIT TULOSTAMISEEN

* Tulostamisen kesto

* Jokainen ajastaa yhden jokaisesta tulostusaiheesta esim. CD-hakemus, CBS tilitapahtumat,
saldotodistus, vekseleita

* Miten toteutetaan?
* Aloitetaan ajastus siitd kun kone lukitaan ja lopetetaan kun kone avataan
* Joku muu kuin jalkity6aikakoodi?

* Kiky-minuutilla tulostus tehdazn taustatyo- koodilla
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Liite 5: Powerpoint 26.6.2019 palaveri

LEAN —TYOSTO

LEANTYOSTO

* Lean jalkityoajan tyostimisen ajankohdat:

* 3.7 08:00-09:00

* 10.7 08:00-09:00
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TANAAN TAVOITTEENA

* Ohjeen tarkistus

* Esimerkkeja lisurien kirjoittamisesta

* Pilotti tulostukseen

OHJEISTUS

* Mitd jalkityoajalla tehddin?
* Lisdtietojen kirjoittaminen boalle (myos AO- lisurit)
* Jira-tiketti (voiko tehda puhelun aikana?)
* Selvittelytyot
+ Askon yhteenveto (voiko tehda puhelun aikana?)
* Template
* Sihkopostit, jotka liittyvit kontaktiin
* CBS- tulostukset
*  HD-vekselit
* Maksut (esim. pikasiirrot)
* CD-hakemuksen ldhettaminen asiakkaalle verkkoviestilld
* Kontaktiin liittyvat verkkoviestit



OHJEISTUS

* Esimerkkeja jalkityoajan lisatietojen kirjoittamiseen

Al kerro lisitiedoi iakl per tai mielentilasta ellei silld ole merkitystd mahdollisessa seuraavassa
kontaktissa Kerro aina kortin tai tilin nelja viimeista numero, Jira-tikettiin laitettu laitteen merkki ja
kayttojarjestelma, tehdyt templatet, yhteydenotot luottopaitoksiin, taustatihin jne.

Muista kertoa henkilon nimi, joka hoiti kontaktin aikana kuolinpesin, edunvalvottavan tai alaikaisen asioita tms.

Kun tietoihin tehddan muutos esim. poistetaan tilin toinen omistaja tai erotetaan AO-taloudesta, tulee lisitiedot
kirjoittaa molempien puolelle

Merkinta Jira-tiketistd ensimmaiseksi lisitietokenttdan
Maininta etta asiakkaalle on kerrottu palvelumaksusta, toimitusajoista

Tasmaohje siitd miten asiakasta on ohjattu/luvattu tekemézn esim. vepojen uusiminen asial Ivelupisteelld

Konkreettisia esimerkkejd lyhyestd seka pitkasta lisurista

KIKY-MINUUTIT TULOSTAMISEEN- PILOTTI

Tulostamisen kesto

CD-hakemus |,44min, 1,40min, 1,34min, 1,33min, |,40min
Luotonkorotus 2,28min

Kevyt tunnistaminen CD-hakemus 2,58min

CBS tilitapahtumat 1,10 min

BOA- tiliote 5kpl 3,3 Imin

Tilisopimus BOA 2,40min

Saldotodistus 1,40 min

Vekseleitd |,47min

PILOTTI:

Aika mika kiytetaan tulostamiseen: Tyovuoron lopun 4 minuuttia kiytetaan kaikkien irjoj kiireiset iltavuorot, jolloin tulostuksen voi
siirtad seuraavaan paivaan.

Pilotti aloitetaan 27.6 ja lopetetaan 5.7.2019.
Miki syykoodi: Taustatyét mutta pilotin aikana jilkitydaika

Liite 5
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KIITOS!
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Liite 6: Powerpoint 3.7.2019 palaveri

LEAN —TYOSTO

LEANTYOSTO

* Lean jalkitydajan tyostamisen viimeinen palaveri:

= 10.7 08:00-09:00
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TANAAN

* Tulostus tydvuoron loppuun, miltid tuntuu/nayttaa?
* Juurisyyanalyysin tsekkaus

* Pilotti tulostukseen hengihdystaukoon

MEIDAN PAATTAMAT PILOTTIVAIHEESEEN VIEDYT
JUURISYYANALYYSIT

e JUURISYYANALYYSI

¢ Kirjoitetaan liian pitkat lisurit

* Episelvad miti jalkityoajalla pitda tehda

* Jalkityoaikaa kdytetdan muuhun kuin kontaktien hoitamiseen-> Tarvitaan hengahdystauko, lasketaan stressitasoja,
valmistaudutaan seuraavaan puheluun

JalkityGajalla osa tekee tulostukset ja osa ei
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Parhaita kdytintoja ei ole jaettu-> Ei mahdollisteta tarpeeksi

* Yritetaan hoitaa monta asiaa yhti aikaa-> ei tiedetd onko oikea tapa toimia
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KIKY-MINUUTIT TULOSTAMISEEN- PILOTTI

Tulostamisen kesto
CD-hakemus |,44min, 1,40min, 1,34min, |,33min, |,40min
Luotonkorotus 2,28min
Kevyt tunnistaminen CD-hakemus 2,58min
CBS tilitapahtumat
BOA- tiliote Skpl 3,3 Imin
Tilisopimus BOA 2,40min
Saldotodistus |,20min
Vekseleiti |,47min

PILOTTI:

Aika miki kiytetiin tulostamiseen: Tyvuoron lopun 4 minuuttia kiytetiin kaikkien asiakirjojen tulostamiseen. Poikkeuksena kilreiset iltavuorot, jolloin tulostuksen voi
siirtia seuraavaan piivain.

Pilotti aloitetaan 27.6 ja lopetetaan 5.7.2019.
Miki syykoodi: Taustatydt

JALKITYOAJAT

* Lean-lahettildiden jalkityoajat: 1,30 minuuttia, 1,33 minuuttia, 1,32 minuuttia, 1,40
minuuttia ja 2,10 minuuttia.
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HENGAHDYSTAUKO 30 SEKUNTIA

* Olemme nyt yhdessi todenneet, ettd jokainen neuvoja pitdd omia hengihdystaukoa
haastavien asiakaskontaktien takia, ja paatimmekin pilotoida 30 sekunnin hengihdystaukoa
jalkityoajan Leanissa, koska usein hengihdystauko pidetian kyseiselld koodilla.

* Eli mitd jos neuvojille annettaisiin haastavien asiakaskontaktien jalkeen pitad 30 sekunnin
hengahdystauko ennen seuraavan kontaktin ottamista?

HENGAHDYSTAUKO 30 SEKUNTIA

* Miten toteutamme?
* Neuvoja saa itse paattda millaisten puheluiden jilkeen hengihdystauon pitaa.
* Kirjoitetaan muistiin mind paivana hengahdystauon on pitanyt (viikonpaiva, pvm.)
* Minkalainen puhelu on ollut.
* Fiilikset miltd tauon pitiminen tuntuu.
+ 8-22.8.2019 (Elsa 29.7-2.8.2019)
* Milld koodilla?
* Lyhyt sovittu
* Onko madritelty tietty maara mita naitd saa kayttaa?

* Ei ole sovittu tiettyd madraa vaan neuvoja saa itse maaritelld haastavat puhelut, joiden jilkeen tauon pitaisi.
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KHTOS!

ABEA L A \JhNJ o
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Liite 7: Powerpointesitys 10.7.2019

TANAAN

* Hengahdystauko
* Tulostuspilotti tulokset

* Palaute tulevia Lean- projekteja varten
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HENGAHDYSTAUKO

* Milta pilotti tuntuu? Onko kukaan ottanut kokeiluun pilottia viela?

* Jos on, olisiko pilotissa jotain kehitettavaa? Auttaako 30 sekunnin tauko?

TULOSTUSPILOTIN AIKOJA

1,53min 2x Visa 1,33min Visa
© 2,05min Visa & Korotus 1,50min 2xtliotteet
© 2,09min Visa & Korotus 1,41 min 2xVisan lopetus
© 2,01min Saldotodistus 4,1 1min 2xSaldotodistus & Korotus
© 549min 2,39min
© 506min 2,1 7min
< 428min 2,19min 2« Visa
© 2,29min 1,28min pavelohinnasto
1,42min
© 343min
1,44min Pankkiveksali
© 2,26min Pankkivekseli

1,38min Visan lopstus
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JALKITYOAJAT KESAKUUN LOPULLA/HEINAKUUN
ALKU

1,30 minuuttia
* |,33 minuuttia
* |,32 minuuttia
* |,40 minuuttia

* 2,10 minuuttia

* Valitettavasti Antti ei saanut raporttia heinakuun alusta meille tihin palaveriin. Raportti tulee mita
luultavimmin tanaan iltapdivalld. Laitan teille vield timan viikon aikana viestid kehittyko jalkityoaika ja
miten pilotissa kivi kun katsomme vain suoraa rapsaa ja numeroita®

PALAUTE LEAN-PROJEKTEISTA

* Opinndytety6honi kuuluu olennaisesti kehitysidean/ideoiden antaminen.Tulen itse
tekemdin oman osion aiheesta opinndytetyohon mutta olisiko teilld antaa palautetta Lean-
projektista/projekteista? Palaute ei lihde eteenpiin nimella©®

* Palaute oman tiimin Lean- projektista/ tisti projektista, kehitysideoita tulevaan? Mika on toiminut, mika

ei?

* Lean tulee olemaan osa asiakaspalvelua mys kesan jalkeen, jonka takia palaute koetaan tarkeaksi!
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RITGOS!
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Liite 8: Powerpointesitys 16.7.2019

JALKITYOAIKA

16.7.2019

MUUTAMA FAKTA MIKSI OLEN TASSA

* Laurea ammattikorkeakoulu
* Linjana projektijohtaminen
* Kesan tavoitteena on saada opinnaytetyo valmiiksi

* Valmistuminen joulukuussa 2019
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JALKITYOAIKA

* Olemme Lean- lahettildiden kanssa tyostaneet jalkityaikaohjeistusta Lean-

menetelmall, jota pitaisi nyt pilotoida.
* Lean- ongelman maarittely: Jdlkity6ajassa on liian suuri hajonta.

* Mita sina teet jalkityoajalla?

0.01.46 0.02.37
. . 0.03.56 004.23
JALKITYOAJAN VAIHTELU % 0.06.23
0.05.06 | 00437
0.01.32 0.04.10
0.02.09 0.03.13
0.04.12 R
* Jalkityoaika vaihteluvali | min-6min 0.03.22 %
0.04.34 L Uody |
0.0134 0.0155
0.03.05 0.03.38
___omos 0.07.22
0.03.07 =
0.0153 EES 00235
0.01.43 | 00346
0.02.27 0.04.40
0.03.17
0.04.17
0.01.59
0.00.55
0.06.24
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MITA JALKITYOAJALLA TEHDAAN?

« Lisitietojen kirjoittaminen Boa:lle

* Askon yhteenveto

* Selvittelytyot (Taustatyot, talousselvittelijit)

* Template

+ CBS- tulostukset

* HD-vekselit

* Maksut (esim. pikasiirrot)

* CD- hakemuksien lihettiminen asiakkaalle verkkoviestitse

* Kontaktiin liittyvit verkkoviestit

MITA JALKITYOAJALLA TEHDAAN?

* Kirjoitatteko koskaan puhelun aikana muistiinpanoja? Miten?

* Oletko ajattelut etta voisit kirjoittaa muistiinpanoja Askon yhteenvetoon?

» Samalla tulisi jo kirjoitettua yhteenvetoa.

» Enta Jira- tiketti. Kirjoitatko koskaan puhelun aikana? Oletko kokeillut
kirjoittaa niin etta asiakas on linjoilla ja ns. yhdessa kirjoitatte tiketin ja
tarkistatte samalla, etta kaikki tiedot menee oikein?
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JALKITYOAIKAOHJEISTUS

* Lyhyt ohje siiti etti asiakas on esim. ohjattu asiakaspalveluun uusimaan verkkopankkit kset tai muita palveluita esim. Asiakas

ohjattu asiakaspalveluun uusimaan verkkopankkitunnukset, koska kiyttijatunnus on kadonnut.

* Kun tietoihin tehdiin muutos esim. poistetaan tilin toinen omistaja tai erotetaan AO- taloudesta, tulee lisitiedot kirjoittaa
molempi iakkaiden BOA puolell

P

* Al kerro lisitiedoi iakkaan per: tai mielentilasta ellei silld ole merkitystd mahdollisessa seuraavassa kontaktissa

* Kerro lisitietokentiss, jos olet ottanut yhteytti luottopaitoksiin/luotonvalvontaan tai tehnyt ira- tiketin/Templaten

* Maininta etti asiakkaalle on kerrottu palvelumaksuista
*  Kayti lyhyitd ja ytimekkaiti lauseita

1 I = d

P

* Muista kertoa nimi, joka hoiti k in aikana | Ivottavan tai alaikiisen asioita

* Tee kaikki tulostus yhdellad kertaa viimeisen 30 minuutin aikana ennen tyévuoron loppumista (pilotoitu
aikaisemmin ja todettu hyviksi)

ESIMERKKEJA LISUREISTA

* Edunvalvonta
= Hyva lisuri: Edunvalvoja (BOA ID ja nimi) paivitti asiakkaan kortin (nelja viimeista numeroa)
nostorajaa 500 eurosta 1000 euroon.
* Huono lisuri: Asiakkaan korttirajoja muutettiin
* HUOM. Jos edunvalvojalla on Boa ID, tulee merkata my6s hanen tietoihinsa etta kayty
tekemassd toimenpiteitd edunvalvottavan tietoihin (usein omaishoitaja).
* Kuolinpesd
= Soittavan asiakkaan Boa tietoihin: Soitti Kuolinpesan (Boa ID ja nimi) asioissa
= "VT/KT Soittanut eduvalvottavan Petrin 123456 pankkiasioissa.”

= Kuolinpesin Boa tietoihin kontaktia ottavan asiakkaan Boa ID ja nimi ja selvitetty asia.
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ESIMERKKEJA LISUREISTA

* Alaikdiset
= Soittavan asiakkaan Boa tietoihin alaikdisen Boa ID ja nimi
» ”VT/KT Soittanut poikansa Petrin 123456 (BOA ID) pankkiasioissa.”

= Alaikdisen tietoihin: Isa Jukka paivitti Petrin kortin -1234 nostorajan 100 eurosta 200 euroon.

* Tilin lopetus

= Hyva lisuri: Asiakkaan S-tili (nelja viimeistd numeroa) lopetettiin asiakkaan pyynnosta.
"VT.Asiakkaan |1234- paattyinen tili lopetettu. Lopetetun tilin varat xx euroa siirrettiin —xxxx
tilille.

» Huono lisuri: Asiakkaan tili lopetettiin.

ESIMERKKEJA LISUREISTA

* Tunnukset lukkiutuneet
* Hyva lisuri: VT cbs. Vepat avattu.
* Huono lisuri: VT asiakkaan tunnukset olivat lukkiutuneet, koska kaytti vanhaa tunnuslukutaulukkoa. Tunnistettiin
cbs:lla ja avattiin lukitus.

+ Salasanan lukkiutuminen

* Hyva lisuri: VT r itu. Tietad maksusta

* Huono lisuri: VT asiakkaan salasana oli mennyt lukkoon, koska ei muistanut sita. Salasana vapautettu.
+ Jira-tiketti
* Hyva lisuri: Asiakkaan mobiili ei lataa tilitapahtumia. Asiasta tehty Jira-tiketti.

* Huono lisuri: Asiakas soitti ja ihmetteli miksi mobiili ei avaa tilitietoja. Selvitelty asiaa ja ei saatu ratkaistua
ongelmaa. Tehty Jira-tiketti asiaan liittyen. Asiakkaan puhelin Nokia ja malli E20.

TAI
+ Tehty Jira-tiketti.
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BOA-LISURIT

Huomioithan kuitenkin, etta joissain asioissa tarkat lisitiedot ovat tarpeen. Tallaisia tapauksia
voivat olla esimerkiksi kuolinpesat tai muut selvittelyasiat taustatoihin tai alaikaisten
palveluihin liittyen.

* Oliko ohjeissa mitaan uutta?

» Oliko ohjeissa jotain mita olet jo kayttanyt?

JALKITYOAIKAOHJEISTUS- PILOTTI

* Jalkityoaikaohje tulisi pilotoida.

Tarkoituksena olisi toimia jalkityajan kanssa ohjeiden mukaisesti ja katsoa onko naista
apua aikavalilla 17.7-2.8.2019.

Ohije ldhtee sahkopostitse taman palaverin jalkeen.Voit tutustua ohjeeseen 10 minuutin
lukuajalla



77
Liite 8

KIITOS!
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Liite 9: Powerpointeistys esimiehille 18.9.2019

LEAN —
JALKITYOAIKA
118.9.2019

MUUTAMA FAKTA MIKSI OLEN TASSA

* Opinnaytetyo Lean- projektina: Jdlkityohon kdytetyssd ajassa liian suuri hajonta

* Laurea ammattikorkeakoulu
* Linjana projektijohtaminen
* Kesan/alkusyksyn tavoitteena on saada opinnaytety6 valmiiksi

* Valmistuminen joulukuussa 2019
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* Lean-tyostoja oli 7x Lean- lahettildiden kanssa

* Ainoastaan palveluneuvojien jalkityoaika (tuloksia voi soveltaa myos pankkineuvojille ja

HD- tiimille)

NYKYTILA LEANIN ALUSSA: JALKITYOAJASSA ON

HAJONTAA

0.01.46 0.02.37 0.03.08

0.03.56 . .
0.02.27 g'gg'gg 0.02.07 Otannassa ei ole otettu huomioon
0.05.15 =T iz talvella aloittaneita tai
0.05.06 0.04.37 0.01.14 R

0.01.32 0.04.10 00118 kesatyontekijoita

0.02.03 0.03.19 0.01.46

0.04.12 S

r 0.06.36 00123

0.03.34

.55

0.06.24
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JUURISYYANALYYSI

* Juurisyyanalyysista korostuivat:

Haastavat
asiakaskontaktit ja
niiden jilkeen itsensd
uudelleen kokoaminen

Hyvien toimintatapojen Mitd jalkityGajalla saa
jakamattomuus tehda ja mita ei

Neuvojien kyvykkyys
tehdd montaa asiaa Ohjeistus
samaan aikaan

JUURISYYSANALYYSI

Tarkka ohjeistus mita
jalkityoajalla tulisi tehda ja
hyvien toimintatapojen
jakaminen

30 sekunnin
hengahdystauko haastavien
kontaktien jilkeen

Koko pdivan tulostukset
tehdaan viimeisen 30

minuutin aikana




TULOSTUSPILOTTI

* Neuvojien keskuudessa on huomattu eroavaisuuksia siita, milloin asiakaskontakteihin

liittyvia asiakirjoja tulisi tulostaa.

* Nykytilan arviointi: Jokainen neuvoja ajasti omat tulostuksensa

Korttihakemus

* 1,44 min
* 1,40 min

* Korttihakemuksien tulostus yksitellen:

* 1,34 min
* 1,33 min
* 1,40 min
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TULOSTUSPILOTTI

. Tulostusaikoja kun tulostetaan Aika miké kéytettiin tulostamiseen

2 Korttihakemusta

Korttihakemus &
Luotonkorotushakemus

Saldotodistus

Vekseli (shekki)

Vekseli (shekki)

Kortin lopetustodistus
Korttihakemus

2 Tiliotetta

2 Kortin lopetustodistusta

2 Saldotodistusta &
Luotonkorotushakemus

2 Korttihakemusta

monta asiakirjaa yhta aikaa:

1,53 minuuttia
2,05 minuuttia

2,01 minuuttia
1,44 minuuttia
2,26 minuuttia
1,38 minuuttia
1,33 minuuttia
1,33 minuuttia
1,41 minuuttia
4,11 minuuttia

2,19 minuuttia
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TULOSTUSPILOTTI

* Seuraavassa kuviossa voi havainnollistaa
vasemmalla jalkityoajat, jotka neuvojilla ol
aikavalilla 18.6.2019-26.6.2019 ja jalkityoajat valilta
26.6.2019-10.7.2019

JALKITYOAIKAOHJEISTUS

* Nykytila oli etta neuvojat ei ole varmoja mita jalkityoajalla saa tehda ja mita ei. Tama

nakyy jalkityoajoissa.

* Jalkityoajan ohjeistuksen pilotointi aloitettiin 16.7.2019. Pilottiin kutsuttiin palveluneuvojia,
joilla on pidempi jalkityGaika kuin yleisesti muilla palveluneuvojilla.

* Jalkityoaikaohjeistuksen perusteella tarkkailtiin, muuttuuko jalkityoaika ja pieneneeko
hajonta, kun toimitaan ohjeistuksen mukaisesti.
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JALKITYOAIKAOHJEISTUS

* Kuviossa vasemmalla jalkityoajat, jotka neuvojilla
oli aikavalilla 1.1.2019-17.7.2019 ja jalkityoajat
valilta 17.7.2019-2.8.2019

11111

30 SEKUNNIN HENGAHDYSTAUKO

* Inhimillista, etta haastavien asiakaskontaktien jalkeen neuvoja voi tarvita hengahdystauon.

* Haastava pilotti. Pilotin aikana Lean- lahettilaiden keskuudessa ei tullut puhelua, jossa olisi
tarvinnut 30 sekunnin hengahdystaukoa

* Tuli kuitenkin vahvasti ilmi juurisyyanalyysissa.

* Neuvojien tulisi tietaa etta tallaisen ajan kayttc on mahdollista.
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JALKITYOAIKA

* Kun muutetaan tulostus tyopaivan loppuun seka kaydaan jalkityoaikaohjeistus neuvojien
kanssa lapi, pitaisi neuvojien paasta vahintaan 2 minuutin jalkityoaikaan, mutta 1,5 minuutin

jalkityoaika ei ole mahdottomuus.

* 1,5 minuutin jalkityoaika vaatii tarkkaa keskustelua jalkitycaikaohjeistuksesta henkildiden
kanssa, joilla on pidempi jalkityoaika.

RITGOS!



Liite 10: Juurisyyanalyysi

Kirjoitetaan liian pitkat lisurit

Palkkiomalli muuttui

Jalkitydaikaan ei ole maritelty
tavoiteaikaa

Jalkitydn tarkkailu vaheni

Yritetadn hoitaa monta asiaa
yhts aikaa

Epaselva mita jalkitydajalla
kuuluu tehds

Jalkitydaikaa kiytetadn
muuhun kuin asiakkaan
kontaktin hoitamiseen

Puheluiden alheet vaihtelevat
jonka takia jalkitydtehtavat
vaihtelevat

JalkityBajalla osa tekee
tulostukset ja osa el

Ei ole yhteista toimintamallia

Neuvojia alettiin palkita
kokonalskontaktimasrasts

Esimiehilla omat asiat joita
totuttu painottamaan

Oletetaan ett tmé on oikea
tapa toimia

Jalkitydaikaa kaytetaan
tiedotteiden ym. lukemiseen

Selvitetaan asioita jotka 44
vaivaamaan
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Samaan aikaan jalkitydaikaan
tuodaan lis33 tekemista esim
AO lisurit/digiohjaus yms.

Ei voi tehdd muulla ajalla

Ei selked linjausta

Tyb on aikataulutettua mutta
samaan aikaan tulee paljon
tietoa monesta eri kanavasta

Ei osata hyddyntad lukuaikoja

Jalkitydajassa on liian suuri
hajonta (1,08-5,15
palveluneuvojat)

JalkityBajassa on liian suuri
hajonta (1,08-5,15
palveluneuvojat)

Jalkityajalla voidaan Ihettss

un liittyva
verkkoviesti/s3

Jalkitydajalla voi
vieruskaveria héiriost
muista tilanteista

Erilaiset toimintatavat
jalkityBajalla tehtévissa
toimenpiteissa alheuttavat
hajontaa

Uusien ja vanhojen kokemus ja
kyvykkyys tehda kahta asiaa

samaan aikaan

Ty® on aikataulutettua

Osa neuvojista tekee
JalkityBajalla omia juttuja

Templatet ovat tydléita

Jiran
poikkeamailmoitusprosessi
edelleen kestss

Vieruskaverilta nopeampi
kysya kuin etsi4 tietoa itse

0sa neuvojista aloittaa
puhelun yhteenvedon ennen
puhelun paéittymist ja osa ei

Syykoodit eivit olet tarpeeksi
tarkkoja

Parhaita ké\

JalkityBajan parantamiseen ei
ole motivaatiota tai porkkanaa

Digitoimintoympristdsta ef
ole Ibytanyt oikeaa paikkaa
vinkkeja ja usein

tukihenkildlinjaan soitto vie
ai

Syykoodien marittelyssa ei
ole kaytetty neuvojia
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Liite 11: Jalkityoaikaohjeistus

Lean 1(2)
Jalkityoaika

26.6.2019

Mitd jadlkityoajalla tehddan?

e Lisatietojen kirjoittaminen Boa:lle

Askon yhteenveto (Henkilgsta riippuvainen, ei voida taata edes joka toisessa puhelussa saataisiin tehtya
puhelun aikana)

e Jira-tiketin viimeistely (Henkilosta riippuvainen, ei voida taata edes joka toisessa puhelussa saataisiin
tehtya puhelun aikana)

Selvittelytyot (Taustatyot, talousselvittelijat)

Template

CBS- tulostukset

HD-vekselit

CD- hakemuksien lihettiminen asiakkaalle verkkpviestitse

Kontaktiin liittyvat verkkoviestit

¢ Jos olet tottunut kirjoittamaan puhelun aikana muistiinpanoja, kirjoitathan muistiinpanot suoraan
Askon yhteenvetoon. Ndin valtyt ylimdardiselta kirjoittamiselta.

e My0s Jira-tikettia voi kirjoittaa yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin varmistetaan, ettd tiketti menee
oikein. Jalkitydajalla tiketin oikeinkirjoituksen voi tarkistaa ja lahettda.

Esimerkkeja jalkityoajan |

Tee kaikki tulostus 30
minuuttia ennen
tydvuoron loppumista

Lyhyt ohje siita etta asiakas on
esim. ohjattu asiakaspalveluun
uusimaan
verkkopankkitunnukset tai
muita palveluita esim. Asiakas

ohjattu asiakaspalveluun
uusimaan
verkkopankkitunnukset, koska
kayttajatunnus on kadonnut.

Kun tietoihin tehdaan
muutos esim. poistetaan
tilin toinen omistaja tai

erotetaan AO- taloudesta,
tulee lisatiedot kirjoittaa
molempien asiakkaiden
BOA puolelle

tietojen kirjoittamiseen

Maininta etta asiakkaalle
on kerrottu
palvelumaksuista

Kerro lisatietokentassa,
jos olet ottanut yhteytta
luottopaatoksiin/luotonval
vontaan tai tehnyt Jira-
tiketin/Templaten

Ala kerro lisatiedoissa
asiakkaan persoonasta tai
mielentilasta ellei silla ole
merkitysta mahdollisessa

seuraavassa kontaktissa

Kayta lyhyita ja
ytimekkaita lauseita

Kerro aina kortin tai tilin
nelja viimeista numeroa,
johon muutoksia tehtiin

Muista kertoa nimi, joka
hoiti kontaktin aikana
kuolinpesan,
edunvalvottavan tai
alaikdisen asioita
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Esimerkkeja lisureista

» Edunvalvonta
o Hyva lisuri: Edunvalvoja (BOA ID ja nimi) paivitti asiakkaan kortin (nelja viimeista numeroa)
nostorajaa 500 eurosta 1000 euroon.
o Huono lisuri: Asiakkaan korttirajoja muutettiin
o HUOM. Jos edunvalvojalla on Boa ID, tulee merkata myds hanen tietoihinsa, etta kayty
tekemassa toimenpiteitd edunvalvottavan tietoihin (usein omaishoitaja).

» Kuolinpesa
o Soittavan asiakkaan Boa tietoihin: Soitti Kuolinpesan (Boa ID ja nimi) asioissa
o ™ VT/KT Soittanut eduvalvottavan Petrin 123456 pankkiasioissa.”
o Kuolinpesan Boa tietoihin kontaktia ottavan asiakkaan Boa ID ja nimi ja selvitetty asia.

» Alaikdiset
o Soittavan asiakkaan Boa tietoihin alaikdisen Boa ID ja nimi
” VT/KT Soittanut poikansa Petrin 123456 pankkiasioissa.”
o Boa tietoihin kontaktia ottavan asiakkaan Boa ID ja nimi ja selvitetty asia.

» Tilin lopetus
o Hyva lisuri: Asiakkaan S-tili (nelja viimeista numeroa) lopetettiin asiakkaan pyynndsta.
"VT. Asiakkaan 1234- paattyinen tili lopetettu. Lopetetun tilin varat xx euroa siirrettiin -xxxx
tilille.
o Huono lisuri: Asiakkaan tili lopetettiin.

» Tunnukset lukkiutuneet
o Hyva lisuri: VT cbs. Vepat avattu.
o Huono lisuri: VT asiakkaan tunnukset olivat lukkiutuneet, koska kaytti vanhaa
tunnuslukutaulukkoa. Tunnistettiin cbs:la ja avattiin lukitus.
Olisiko mahdollista kirjoittaa tama lisdtieto Askoon jo puhelun aikana?

» Salasanan lukkiutuminen
o Hyva lisuri: VT salasana resetoitu. Tietad maksusta.
o Huono lisuri: VT asiakkaan salasana oli mennyt lukkoon, koska ei muistanut sita. Salasana
vapautettu.
Olisiko mahdollista kirjoittaa tama lisdtieto Askoon jo puhelun aikana?

» Jira-tiketti
o Hyva lisuri: Asiakkaan S-mobiili ei lataa tilitapahtumia. Asiasta tehty Jira-tiketti.
o Huono lisuri: Asiakas soitti ja ihmetteli miksi S-mobiili ei avaa tilitietoja. Selvitelty asiaa ja ei
saatu ratkaistua ongelmaa. Tehty Jira-tiketti asiaan liittyen. Asiakkaan puhelin Nokia ja malli
E20.
TAI
Tehty Jira-tiketti.

» Markkinointiluvat
o Merkkaathan jos olet kysynyt asiakkaalta markkinointiluvat. Helpotamme ndin omaa

tekemistamme.
o Hyvi lisuri: Mark.luv. kysytty/Mark.luv.ok

Huomioithan kuitenkin, ettd joissain asioissa tarkat lisatiedot ovat tarpeen. Tallaisia tapauksia voivat olla
esimerkiksi kuolinpesat tai muut selvittelyasiat taustatdihin tai alaikaisten palveluihin liittyen.
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Liite 12: Lomake 30 sekunnin hengahdystauon mittaamiseen

30 SEKUNNIN HENGAHDYSTAUKO

Viikonpéiva/pvm&kellonaika. | Minkalainen Fiilikset milta
puhelu on ollut? tauon pitdaminen
tuntui?




