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The purpose of an unemployment fund is to secure the livelihood of their members if

they become unemployed. Unemployment benefit application must by law be handled
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1 Johdanto

1.1 Kehittdmishankkeen tausta

Yrityksen asiakkailla on olemassa odotusarvo yrityksen palveluista ja tuotteista. Asiakas-
odotuksiin vaikuttavat asiakkaiden tarpeet, kilpailijat, yritysimago ja aikaisemmat kokemuk-
set. Asiakasodotukset kohdistuvat mm. asiantuntemukseen, osaamiseen ja palveluiden
laatuun. Asiakkailla on olemassa odotusarvo myds palvelun laadusta ja siihen vaikuttavat
asiakastarpeiden lisaksi markkinointiviestinta ja muu informaatio, jonka asiakas on saanut.
Tuotetussa palvelussa on olemassa tuotelaatu ja toiminnallinen laatu, eli palvelun sisélto ja
palvelun toteutus, joiden yhteisvaikutuksesta syntyy asiakkaan kokema laatu. Koettua laa-
tua asiakas vertaa asiakasodotuksiinsa. Jos asiakkaalle on luotu epéarealistisen korkea odo-
tusarvo, voi han kokea odotetun ja koetun palvelun laadun valilla suuren eron, vaikka pal-

velu ulkopuolisen silmissa olisikin kelvollista. Yrityksen pyrkiessa korkeaan asiakastyytyvai-
syyteen tulisi sen pystya tayttamaan tai ylittamaan asiakasodotukset. (Lecklin 2002, 102—

106.)

Kohdeorganisaatio on eri aloja edustava tyottdmyyskassa, jonka alkavien paivarahahake-
musten kasittelyprosessia tama kehityshanke koskee. Kehittdmistehtdvan tavoitteena on
selvittdd ja mallintaa kasittelyprosessin nykytila ja kehittdd kasittelyprosessia nopeam-
maksi. Tyottomyyskassat ovat ajoittain uutisissa pitkien kasittelyaikojensa vuoksi, ja tassa
kehityshankkeessa etsitddn keinoja muuttaa kasittelyprosessia tehokkaammaksi, jotta ke-
hityshankkeen ty6ttémyyskassa voisi toteuttaa paremmin ydintarkoitustaan ja turvata jasen-
tensa toimeentulon. Kehittdmishankkeen tekija on tytskennellyt kyseisessa organisaa-
tiossa vuodesta 2003 lahtien ja on ndhnyt vuoden 2008 talouslaman vaikutuksen hakemus-
maariin ja tydmaaran kasvuun. Jos kasittelyprosessia pystytaan kehittamaan tehokkaam-
maksi ja lyhentamaan paivarahahakemusten kasittelyaikaa, voidaan olettaa, etta myos ja-

senten tyytyvaisyys lisdantyy toimeentulon ollessa turvatumpi.

Asiantuntijaorganisaatiossa suorituskykya ei tyypillisesti ole mahdollista ennustaa, ja joi-
denkin tyotehtéavien priorisointi ja kiirehtiminen toisten tehtavien kustannuksella, on seuraus
asiantuntijaorganisaation toimintatavasta. Asiantuntijaorganisaatioissa on tyypillista, etta on
jokaisen asiantuntijan omalla vastuulla paattaa, mita tyotehtavia tehdaan ja minkalaisessa
jarjestyksessa. Tyotehtavia tulee useista lahteista: puhelinkeskusteluista, sdhkodpostista,
kokouksista ja tydjonoista. Asiantuntija hallitsee omaa ajankaytt6aan ja suunnittelee itse
missa jarjestyksessa han tyonsa tekee, ja se mitka tyotehtavat jaavat kesken tai kokonaan
tekeméttd selvida usein vasta jalkikateen. Myos asiakkaat odottavat taméan tyyppista toi-

mintamallia, ja ottavat usein suoraan yhteytta tiettyyn asiantuntijaan toimittaakseen hanelle



tyopyynnon, eivatkd ole tietoisia aiheuttamansa keskeytyksen vaikutuksista tyodtilantee-

seen. Asiantuntija kokee velvollisuudekseen saamansa tyén tekemisen, mika liséa kesken-

eraisen tydn maaraa ja pidentaa tydtehtavien lapimenoaikaa. (Torkkola 2015, 78—79.)

Aina kun organisaatiossa yritetddn suorittaa enemman tyodtehtévia kuin on kapasiteettia,
muuttuu toiminta mahdottomaksi ohjata. Kapasiteetilla tarkoitetaan organisaation toiminta-
kykya suorittaa tyotehtavia valmiiksi. Kapasiteetti ei tarkoita samaa kuin henkildstomaara.
Jos oletuksena on, etté oikealla kapasiteetin tasolla tarkoitetaan samaa kuin kysynnan ta-
solla, on oletuksena, ettd kaikki ty6tehtavat tehdaan kerralla oikein. Talléin ei ole varauduttu
poikkeuksiin, eika huomioitu vaihtelun vaikutusta. Kapasiteettia tulisi olla niin paljon, etta
silla voidaan kompensoida vaihtelun vaikutus. Kapasiteetin lisaamisella ei tarkoiteta aino-
astaan resurssien lisdamista, eika se usein ole kustannussyista edes mahdollista. Organi-
saation suorituskyvyn, eli kapasiteetin, parantamiseen on monia vaihtoehtoja. Kapasiteettia
voi kasvattaa esimerkiksi ty6tehtavaan kaytettavaa aikaa lyhentamalla tai automatisoimalla

tyotehtavia. Muita vaihtoehtoja ovat mm. prosessin sujuvoittaminen, keskenerdisen tytn
vahentaminen, virheiden vahentdminen ja vaihtelun vahentaminen. (Torkkola 2015, 80—

81.)
1.2 Tutkimuskysymykset, rajaus ja teoreettinen viitekehys

Kehittamishankkeen tutkimuskysymys ja alatutkimuskysymykset muodostuvat kohdeorga-
nisaation tarpeesta kehittdd sen ydinprosessia seka kehittdmishankkeen tukena kaytetta-

vasta tietoperustasta.
Kehittamishankkeen paatutkimuskysymys on:

e Miten alkavien ansiopaivarahahakemusten kasittelyprosessia voidaan kehittaa

Lean-toimintastrategian avulla?

Paatutkimuskysymysta tarkennetaan seuraavilla alatutkimuskysymyksilla:

e Miten ansiopdivarahahakemusten kasittelyprosessista voidaan tunnistaa asiak-
kaalle arvoa tuottamattomat osa-alueet ja vahentaa niita?

e Miten vaihtelun vaikutusta alkavien hakemusten ké&sittelyprosessiin voidaan vahen-
taa?

e Miten virheiden mé&éarda voidaan vahentaa alkavien hakemusten kasittelyproses-

sissa?



Vaihtelulla tarkoitetaan tassa kehittamishankkeessa hakemusten erilaista kasittelya koulu-
tusvajeesta ja yhteisten toimintatapojen puuttumisesta johtuen. Kehittdmishankkeen pii-
rissa on koko tydttémyyskassan henkilostd. Kehittamistehtava on rajattu koskemaan alka-
vien ansiopaivarahahakemusten kéasittelyprosessia. Tietoa haetaan kirjallisuudesta, seka
prosessien kehittamista koskevista aiemmista tutkimuksista ja pyrkimyksend on poimia
niista taman tyon kannalta olennaista ja hyodyllista tietoa. Aiempia tutkimuksia péaivaraha-
hakemusten kasittelyprosessin kehittdmisesté ei kehittamishankkeen vetgjan selvitystyon

mukaan ole tehty.

Kehittdmishankkeen teoreettisena viitekehyksena on prosessin kehittdminen, jonka tarkas-
telussa hyddynnan prosessiajattelun ja Lean-toimintastrategian nakdékulmia. Olen valinnut
Lean-toimintastrategian taman prosessin kehittdmismenetelméaksi koska se lahtee asiak-

kaan tarpeista, keskittyy prosessin virtaukseen ja osallistaa henkiloston kehitystyohon.
1.3 Kehittamistutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman kehittamistehtavan avulla kohdeorganisaatio saa tietoonsa ansiopaivarahahake-
musten kasittelyprosessin nykytilan ja nykytilakartoituksen avulla kehitetyn tavoiteproses-
sin. Kasittelyprosessin mallintamisen ja kehittdmisen tarkoituksena on parantaa organisaa-
tion suorituskykya ja tukea sen itseohjautuvuutta tekemalld ongelmakohtia nakyviksi. Ke-
hittdmishankkeen avulla on tarkoitus nopeuttaa kasittelyprosessia ja vahentda virheiden
maaraa. Kehittamistehtavan tavoitteena on ensimmaiseksi selvittaa ja mallintaa alkavien
hakemusten kasittelyprosessin nykytila, ja toiseksi tehda kehitysehdotuksia ja aloittaa nii-

den pohjalta kehittamistoimenpiteet.

Kehittdmishanke on rajattu koskemaan alkavien ansiopadivarahahakemusten kasittelypro-
sessia. Alkavat ansiopaivarahahakemukset ovat sellaisia, joille ei aiemmin ole maksettu
paivarahaa. Tyottomyyskassaan tulee myos jatkohakemuksia, soviteltavia hakemuksia,
vuorottelukorvaushakemuksia ja liikkuvuusavustushakemuksia, mutta alkavien hakemus-
ten kasittely vie ty6ttomyyskassassa eniten tydaikaa. Tama kehityshanke on rajattu koske-
maan alkavien hakemusten kasittelyprosessia. Lain mukaan hakemusten kasittelyaika saa
olla enintdan 30 paivaad, mutta ne on kasiteltava ilman aiheetonta viivytysta. Kasittelyaika
tarkoittaa aikaa, joka kuluu hakemuksen saapumisesta sen kasittelyprosessin paattymi-
seen. Kasittelyaika on vaihdellut kehittamiskohteena olevassa ty6ttomyyskassassa melko
paljon viime vuosien aikana ja my0ds vuoden sisélla on kausittaista vaihtelua. Tassé kehit-

tamishankkeessa etsitaan keinoja myos kasittelyajan vaihtelun vahentamiseen.



1.4 Kehittamishankkeessa kaytettavat menetelmat

Kehittamishankkeessa kaytetdadn laadullista tutkimusmenetelméé ja osallistuvaa havain-
nointia. Kehittdmishankkeen tueksi keratédan teoriatietoa tutkimusteeman Kkirjallisuudesta.
Tietoa kerataan padasiassa prosesseista ja Lean-toimintastrategiasta. Tutkimusmetodina
on tapaustutkimus ja metodi valikoitui kehittdmishankkeeseen, koska tavoitteena on loytaa

kehittamishankkeen avulla ideoita ja kehittdmisehdotuksia prosessin kehittamiseksi.

Teoriapohjan avulla syvennytaan prosessiajatteluun ja tehdaan kehitettavasta prosessista
prosessianalyysi. Prosessianalyysin avulla pyritdan tunnistamaan hankkeen kehittamiskoh-
teita. Tunnistetut kohteet otetaan mukaan kehittdmishankkeeseen ja niihin haetaan paran-
tamistoimenpiteité kehityshankkeen kohdeorganisaatiossa. Kehityshankkeessa lahdetaan
ottamaan ensi askelia Lean-toimintastrategian kayttoonotossa. Kehittamishankkeen tutki-
musjoukko on kohdeorganisaation henkildkunta joka osallistetaan kehitystyéhon. Tutkimus-
joukko on tarkoitus tutustuttaa Lean-toimintastrategiaan ja ongelmanratkaisutydkaluihin.
Tutkimusjoukko on sen jalkeen tarkoitus jakaa ryhmiin, joissa he etsivéat ongelmanratkaisu-
tyokalujen avulla parannusehdotuksia kehittamiskohteisiin. Kehitysehdotuksia on lopuksi

tarkoitus ottaa kayttoon ja seurannalla varmistaa niiden prosessia kehittava vaikutus.



2 Kehittamishankkeen esittely
2.1 Kohdeorganisaation esittely

Kohdeorganisaatio on useita eri aloja edustava tyottomyyskassa, jossa on noin 25 000 ja-
sentd. Tyottomyyskassa tarjoaa palveluja neljan eri ammattiliton jasenille. Tyottomyys-
kassa maksaa jasenilleen ansiosidonnaista paivarahaa, vuorottelukorvausta ja liikkuvuus-
avustusta. Tyottémyyskassan lakisaateisenda tehtavd on maksaa jasenilleen tyotto-
myysetuuksia. Tyottomyyskassan henkilokuntaan kuuluu kehittdmishankkeen aikana kas-
sanjohtaja, jarjestelméasiantuntija, kehittdmisasiantuntija, tyottdmyysturva-asiantuntija,
seitseman etuuskasittelijaa ja kaksi palveluneuvojaa. (Erityisalojen toimihenkildiden tyo6tto-

myyskassa 2020.)

Tyo6ttdmyyskassan hallintoelimet ovat kassan edustajisto ja hallitus ja niiden toimikausi on
kolme vuotta. Tyottdmyyskassan ylinta valtaa kayttda kassan edustajiston kokous. Edusta-
jiston kokouksessa kullakin l&asn& olevalla kokousedustajalla on yksi &ani. Aloiteoikeus on
hallituksella, edustajiston jasenilla ja asiamiespiirilla. Tyottdmyyskassan hallitus edustaa
kassaa ja hoitaa sellaisia kassan asioita, joita laissa tai ty6ttémyyskassan saanndgissa ei ole
maaratty kassan muiden hallintoelinten hoidettavaksi. Hallituksen puheenjohtaja ja jAsenet
valitaan kassan edustajiston jarjestaytymiskokouksessa. (Erityisalojen toimihenkildiden
tyottdmyyskassa 2020.)

2.2 Katsaus suomen sosiaaliturvan rakenteeseen

Suomen sosiaaliturvan tarkoituksena on turvata ihmisten toimeentulo tilanteissa, joissa ih-
minen ei itse siihen kykene. Sosiaaliturva auttaa sairauden, vanhuuden, lapsen saamisen,
kuntoutuksen, huoltajan menetyksen, opiskelun, tydkyvyttomyyden ja ty6ttémyyden aiheut-
tamassa toimeentulon tarpeessa. Sosiaaliturvan piirissa ovat paasaantdisesti vakituisesti
Suomessa asuvat tai Suomessa tydskentelevat henkilét. Joissain tilanteissa Suomen sosi-
aaliturvaan voi kuulua myds ulkomailla asua henkild. Sosiaaliturvalla katetaan myds tyon-
tekijéiden perhevapaiden, tyoterveyshuollon ja sairauspoissaolojen kustannuksia tydnanta-
jille. Toimeenpanosta huolehtivat ty6ttomyyskassat, kunnat, Kela ja eléke- ja vakuutuslai-
tokset. Sosiaaliturvaetuuksista osa perustuu aiempaan tyoskentelyyn ja ansaittuihin tuloihin
ja osa on riippumatonta aiemmasta tydskentelysta ja tuloista. Sosiaaliturvan rahoitus pe-

rustuu vakuutusmaksuihin ja verovaroihin. (Kela 2020.)
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KUVIO 1. Suomen sosiaaliturva (mukaillen Kela 2020)

Sosiaaliturvaan liittyvasta jarjestelman kehittamisesta ja lainsaadanndsté vastaa Sosiaali-
ja terveysministerio. Sosiaaliturva mahdollistaa ihmisten huolenpidon ja toimeentulon kai-
kissa elamantilanteissa. Sosiaaliturva rakentuu palveluista ja etuuksista, jotka turvaavat ih-
misten toimeentulon. Toimeentulon turvaava jarjestelma on paaasiallisesti vakuutusperus-
teinen ja etuudet voidaan jakaa tydskentelyyn- ja Suomessa asumiseen perustuviin etuuk-

siin. (Sosiaali- ja terveysministerié 2020.)

Tyo6ttéman tydnhakijan toimeentuloa turvataan tyomarkkinatuella tai tyottomyyspéaivara-
halla. Tyottomyyspaivarahaa voidaan maksaa joko ansiopdivarahana, tai peruspaivéra-
hana. Perusteet peruspaivarahan ja ansiopdivarahan maksamiselle ovat muuten samat,
mutta ansiopaivarahaa saadakseen tulee ty6ttéman tydnhakijan olla tyottomyyskassan ja-
sen. Tyoéttbmyyspaivarahaa voidaan paasaantdisesti maksaa sen jalkeen, kun henkilé on
ollut viisi paivaa tyottdmana tyénhakijana TE-toimistossa (omavastuuaika). Tydttomyyspai-
varahan kesto vaihtelee riippuen henkilén tybhistorian pituudesta. Jos hakijalla on enintdén
kolme vuotta tyohistoriaa, voidaan tyottdmyyspaivarahaa maksaa enintaan 300 tyottomyys-
paivalta. Jos hakijalla on yli 300 péivaa tydhistoriaa, voidaan tyottomyyspaivarahaa maksaa
enintdan 400 tyottdmyyspaivaltd. Jos hakija on tayttanyt tydssaoloehdon 58 vuotta taytet-
tyaan, ja hanella on vahintaan viisi vuotta tyohistoriaa, voidaan paivarahaa maksaa 500
tyottomyyspaivaa. Tyomarkkinatukea voidaan maksaa enimmaisajan paatyttya, tai jos ha-

kija ei tayta tyottomyysturvan tydssaoloehtoa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2020.)



T Tybottomyyskassan
Ty6ttomyysturva jasenyys
y. N + Tyéttémaksi
.-’f “-\ ilmoittautuminen + Edellyttia
4 tyottomyyskassan

| ) * Kokepaivatyén jasenyytta
|| hakeminen

\\ le + Tyéssaoloehdon

tayttyminen (perus-
ja ansiosidonnainen

. o paivaraha)
o < b
TYOMARKKINATUKI PERUSPAIVARAHA ANSIOSIDONNAINEN
PAIVARAHA

+ 300 - 300

* Kestoa eiole » 400 + 400

rajoitettu - 500pv - 500pv
+ Kela « Kela « Tyéttémyyskassa

KUVIO 2. Tyoéttomyysturva (mukaillen Kela 2020)

Finanssivalvonta valvoo tyéttémyyskassojen toimintaa. Valvontaan kuuluu muun muassa
tyottdmyyskassan menettelytavat, tydttémyysturvan toimeenpano, tyéttomyyskassan talou-
dellinen asema ja valvonta-, johtamis- ja riskienhallintamenetelmat. Tyottomyyskassojen
tulee raportoida Finanssivalvonnalle kuukausittain toiminnastaan. (Ty6ttémyyskassojen yh-

teisjarjestd 2020; Finanssivalvonta 2020.)

Tyo6ttdmyysturvalain 11. luvun toimeenpanoa koskevissa sddnnoksissd sanotaan ty6tto-
myysetuushakemuksen kasittelysta seuraavaa: "Hakemus on kasiteltava ilman aiheetonta
viivytysta. Paatds tyottomyysetuudesta on annettava viimeistaan kolmantenakymmenen-
tena kalenteripaivana hakemuksen saapumisesta.” (TTL 11 luku 1a §.) Tyottomyysturvalaki

siis velvoittaa ty6ttomyyskassat kasittelemaan ansiopaivarahahakemukset ilman viivytysta.



3 Kehittamishankkeen teoreettinen viitekehys
3.1 Prosessiajattelu

Prosessiajattelun perususkomuksena on, etta on olemassa tietty toimintojen ketju, jonka
avulla organisaatio luo asiakkaalle arvoa. Prosessiajattelu liittyy l&heisesti laatujohtamiseen
ja jatkuvaan parantamiseen. Prosessien mallintamista kutsutaan usein prosessien kuvaa-
miseksi. Mallintamisen avulla pyrité&dn ymmartamaan sit&, mika on Kriittista toimintaa arvon-
luonnin ndkodkulmasta. Asiakkaan kokemaa arvoa ei ole jarkevaa lahestya suoraan, vaan
ensin kannattaa tarkastella arvonluontiin liittyvaa toimintaa mallintamalla se. Onnistuneen
mallinnuksen ansiosta asiakkaat kokevat saavansa parempaa palvelua, tyontekijat ymmar-

tavat paremmin kokonaisuutta ja omaa rooliaan arvonluonnissa ja asiakkaiden tarpeita ym-
marretddn. (Laamanen & Tinnila 2009, 10—12.) Prosessiajattelussa yrityksen johto ei nae

yritysta organisaation eri osiin jakautuneina organisaatioyksikkdinéd, vaan se nahdaan asi-
akkaalle arvoa tuottavana tuotantoketjuna. Tuotantoketjun, eli prosessin, eri vaiheiden va-

lilla on tiivis reaaliaikainen tiedonvaihto ja yhteistyd. (Kinkki & Isokangas 1999, 218.)

Prosessien lajeja ovat ydinprosessit, tukiprosessit, avainprosessit, paddprosessit ja osapro-
sessit. Vaiheet ja tehtavat ovat prosessin alimman tason aktiviteetteja. Ydinprosesseilla tar-
koitetaan asiakasta palvelevia prosesseja, joiden lahtokohtana ovat organisaation ydinky-
vykkyydet. Ydinprosesseissa muutetaan yrityksen osaaminen ja kyvyt asiakkaalle arvoa
tuottaviksi tuotteiksi tai palveluiksi. Ydinprosessit on hyva méaaritella laajasti, ja ottaa mu-
kaan yhtymakohdat toimittajiin, asiakkaisiin ja muihin prosesseihin liittyviin rajapintoihin or-
ganisaation sisalla. Tukiprosessit sijoittuvat organisaation sisélle ja ne tukevat ydinproses-
seja. Tukiprosesseja ovat esimerkiksi taloushallinto tai henkiloston osaamisen kehittami-
nen. Avainprosessit ovat suoraan kytkoksissa organisaation menestykseen. Avainprosessit
ovat organisaation tarkeimpia prosesseja ja niiden kehittdmisen tulee olla ensisijaista.
Avainprosessit voivat olla tuki-, ydin- tai osaprosesseja, avainprosessi voi olla esimerkiksi
markkinointi. Paaprosessi on yleensa synonyymi ydinprosessille, koska se on organisaation
menestyksen ja olemassaolon kannalta keskeinen. Osaprosessilla tarkoitetaan ydin- tai tu-
kiprosessin osaa. Ydin- tai tukiprosessit ovat usein niin laajoja, ettei niita voi kuvata tarkasti,
vaan ne kannattaa muokata pienempiin helpommin tarkasteltaviin kokonaisuuksiin. (Lecklin
2002, 144.)

Prosessin omistaja on vastuussa prosessista kokonaisuutena. Prosessin omistajan vas-
tuulla on suunnitella ja ennakoida prosessin kulkua ja maaritelld prosessin kokonaisuuden
sisaltd. Prosessin omistajan tehtavana on huolehtia prosessin tuloksesta, tunnistaa muu-

tostarpeet ja kaynnistda prosessin kehitysprosessi tarvittaessa. Prosessin omistaja



huolehtii myds resursoinnista; henkilostén tehokkaasta ja osaavasta toiminnasta. (Lecklin

2002, 145—146.)

Yrityksen toimintaa voidaan kehittdd kehittamalla prosesseja, joilla yrityksen tuotteet tai pal-
velut syntyvét. Prosessin kehittdminen aloitetaan nykytilan kartoituksella, jossa organisoi-
daan prosessity0, laaditaan prosessikuvaukset ja prosessikaaviot ja arvioidaan prosessin
toimivuus. Kartoituksen jalkeen tehdaan prosessianalyysi, jossa selvitetdédn prosessin on-
gelmat ja valitaan kehittdmistapa. Prosessin analysoinnin jalkeen siirrytdan prosessin pa-
rantamiseen, ja laaditaan parannussuunnitelma. Jatkuvan kehittdmisen periaatteen mu-

kaan, aloitetaan prosessin parantamisen jalkeen prosessin kehittaminen taas alusta. (Leck-

lin 2002, 149—150.)

3.2 Prosessin nykytilan kartoitus

Prosessin nykytilan kartoitus aloitetaan prosessityon organisoinnilla. Prosessit nimetéan ja
tunnistetaan paaprosessit. Luodaan prosessikartta, johon on nimetty paaprosessit ja niiden
keskinaiset rajapinnat ja vuorovaikutukset. Kehitettaville prosesseille nimetddn omistajat ja
prosessitiimit, joiden jasenilld on tuntemus eri osaprosesseista. Prosessista tehdaan yleis-
kuvaus, jossa maaritelladn prosessin tarkoitus, tehtavét, alku, loppu, asiakkaat ja muut pro-
sessin osapuolet ja siihen vaikuttavat tekijat. Prosessin kehittdmisen avuksi tehdaan tie-

donkeruusuunnitelma, jossa maaritellaan lahteet tiedon keraamiseen asiakkaiden tarpeista

ja prosessin kyvykkyysarvioista. (Lecklin 2002, 151—152.)

Prosessista tehdaén sanallinen ja kuvallinen yleiskuvaus, jossa kuvaillaan prosessin kes-
keiset asiat. Prosessikuvauksen sisaltd havainnollistetaan prosessikaaviossa, jossa esite-
taan piirroksena prosessin vaiheet, funktiot ja henkilét. Prosessin kehittdmisen edellytys on
asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyden seuraaminen. Nykytilan kartoituksessa tulee

tunnistaa prosessin asiakkaat, tulokset ja arvioida prosessin toimivuus ja suorituskyky. Nai-

den avulla voidaan tunnistaa prosessin parantamiskohteet. (Lecklin 2002, 153—160).

3.3 Prosessianalyysi

Prosessianalyysissa keskitytaan prosessin ongelmien syihin ja seurauksiin. Prosessin ana-
lysoinnissa hyddynnetaan nykytilan kartoituksesta saatuja tietoja, joiden avulla voidaan ke-
hittdd ja luoda prosessin parantamissuunnitelma. Prosessikaaviota ja prosessin yleisku-
vausta voidaan kayttaa apuvalineind analysoinnissa ja kehittdmisessa. Prosessikaaviota

tutkimalla voidaan selvittaa arvoa tuottamattomat tyovaiheet, virheet, voidaanko poistaa tur-

hia asioita ja voidaanko nopeuttaa ja yksinkertaistaa prosessia. (Lecklin 2002, 167—169.)
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Mittaus on olennainen osa prosessin hallintaa. Eri prosesseilla on omat mittarinsa. Tulos-
mittareilla voidaan mitata lopputuotteen laatua, kuten tuotteen ulkoisia ominaisuuksia tai
sen arvoa asiakkaalle, kuten asiakastyytyvaisyytta. Sisaisilla laatumittareilla voidaan tar-
kastella organisaation kyvykkyyksia. Prosessien mittarit muodostetaan yrityksen arvojen,
vision ja mission perusteella yrityksen avainprosesseihin. Yrityksen johdon tehtavana on
muodostaa keskeiset mittarit, mutta myos prosessiin osallistuva tiimi kykenee hyvin tunnis-
tamaan tarkeéat asiat, joita kannattaa seurata ja mitata. Mittarien tulee olla selkeita, eivatka

ne saa olla manipuloitavissa. Mittareita tulee asettaa vain muutama ja niiden on kuvattava

prosessin tarkeimpia ja keskeisia asioita. (Lecklin 2002, 170—173.)

Prosessikaaviota analysoimalla voidaan tarkastella eri prosessivaiheiden kustannusvaiku-
tuksia. Yleisimmat kustannuksia vahentavat tekijat ovat prosessisyklin nopeuttaminen ja
virheiden vahentaminen. Usein tavoitteeksi on asetettu nollavirhetaso, eli prosessissa ei
saa olla virheita. Prosessisyklin nopeuttamisen taustalla on se, etta asiakas haluaa maksaa
ainoastaan prosessin arvoa tuottavista vaiheista. Tavaran varastointi tai liikuttelu yrityksen
sisdlla ei ole asiakkaan kannalta arvoa tuottavaa, vaan se aiheuttaa ainostaan kustannuk-

sia. Prosessin nopeuttamisella ja turhien prosessivaiheiden poistamisella voidaan vahentaa

kustannusten lisdksi myds virheita. (Lecklin 2002, 180—181.)

Prosessinjohtamisoppeihin liittyy usein varastojen pienentaminen, kuten Just in Time eli
JIT- toimintatapa. JIT perustuu toimitusten kohdistamiseen siihen hetkeen, kun niita tarvi-
taan tuotannossa. JIT toimintatavassa toimittaja vie juuri oikealla hetkella tavaran proses-
siin jatkojalostettavaksi. (Puolaméki & Ruusunen 2009, 309.) JIT merkitsee kaytdanndssa
asiakkaan roolin kasvamista, koska mitdan ei valmisteta varastoon turhaan, vaan vasta sit-
ten kun asiakas tekee tilauksen. JIT toimintatavalla valtetaan turhia varastoja ja eliminoi-
daan turhia vélivaiheita tuotannossa. (Lecklin 2002, 116.) JIT toimintatavassa pyritddn no-
peaan lapimenoaikaan, pieneen varastointiin, tuotantoprosessiin ja paaoman sitoutumi-
seen. Tuotteet valmistetaan siina jarjestyksessa, kun ne tilataan ja valituotteita vain sen

verran kuin niita tarvitaan. (Kinkki & Isokangas 1999, 210.)

Tilastollisessa prosessin ohjauksessa kaytetdan termia "prosessin suorituskyky”, kuvaa-
maan tuloksen hajonnan mittaamista keskihajonnan, keskiarvon ja normaalijakauman
avulla. Prosessin valvontarajojen luomisessa avaintekijana on keskihajonta. Keskihajonnan
avulla voidaan maaritelld, kuinka suuri maara prosessitapahtumista on luotujen raja-arvojen
sisédpuolella. (Lecklin 2002, 208.)

Prosessin parantaminen
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Prosessianalyysista saatujen tietojen perusteella tehdaan parannussuunnitelma. Paran-
nussuunnitelmassa tulee olla maariteltynd prosessin tavoitteet, kuten mita yritetdédn paran-
taa ja miten sitd voidaan mitat. Prosessista tehdaan uusi prosessikuvaus, ja sen vaiheet,
aikataulu ja vastuut kirjataan. Parannussuunnitelmassa on maadriteltyna prosessin mittarit
ja niiden seuranta, seka tietojen keraystapa ja raportointi. Resurssisuunnitelmassa on Kkir-
jattuna arviot prosessin parantamisen taloudellisista vaikutuksista seka arvio henkildstore-

surssien tarpeesta. (Lecklin 2002, 217.)

Prosessin parantamisen onnistumisen kannalta on tarke&d, etta prosessin omistaja ja yri-
tyksen johto saadaan sitoutuneeksi muutosprosessiin. Myds henkildsto, joka osallistuu pro-
sessiin, tulee sitouttaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa muutosvastarinnan vahenta-
miseksi. Viestinnan on oltava muutostilanteessa tehokasta, ja tukea seka koulutusta tulee
olla saatavilla henkilostolle uutta prosessia kayttoonotettaessa. Kayttdonoton jalkeen seu-
rataan, toimiiko prosessi, kuten oli suunniteltu, ja paastaanké sen avulla tavoiteltuihin tulok-

siin. Jatkuvan kehittamisen periaatteen mukaan kehitysprosessi alkaa taman jalkeen

alusta. (Lecklin 2002, 220—223.)

Prosessin virtaus

Prosessi tarkoittaa sitd, ettda viedaan materiaalia, informaatiota tai ihmistd prosessissa
eteenpdin, jolloin eteenpadin vietava asia jalostuu. Prosessissa eteenpain vietavaa asiaa
kutsutaan virtausyksikoksi. Prosessin virtaustehokkuuden ymmartamiseksi tulisi prosessi
aina maaritella virtausyksikon nakokulmasta. Resurssitehokkuudessa keskitytdan resurs-
sien mahdollisimman tehokkaaseen hyddyntamiseen, kun taas virtaustehokkuus keskittyy

virtausyksikdn mahdollisimman nopeaan etenemiseen prosessin lapi. (Modig & Ahlstrom

2018, 19—20.)

3.4 Systeemiajattelu

“Systeemi on itsenaisten osien muodostama verkosto, joka tekee t6itd yhdessa saavuttaak-
seen systeemin padmaaran. Jos ei ole paamaaraa, ei ole systeemia” (Torkkola 2015, 96).
Systeemiajattelussa katsotaan tarkeimmaksi tehostaa osien vdlisia vuorovaikutussuhteita
ja yhteyksia, ei osien sisaltba. Systeemiajattelun mukaan systeemissa on vain yksi tekija,
joka rajoittaa systeemin toimintaa ja useimmat systeemin ongelmat johtuvat muutamasta
juurisyysta. Systeemin johtamisessa on tarkeaa pyrkia varmistamaan, etta systeemin osien
keskinainen vuorovaikutus kohdistuu yhteiseen paivaméaaraan. Systeemin ominaisuuksiksi
katsotaan muun muassa henkil6ston osaaminen ja maaré, organisaation roolit ja rakenne,
tiedon laatu, linjaukset ja s&anndét, mittarit, menetelmat ja toimintatavat, tietojarjestelmat,

johdon kayttaytyminen ja palkitseminen. Koko systeemin suorituskykyd voi muuttaa
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muuttamalla vain muutamaa systeemin ominaisuutta, jos ymmartaa systeemin kokonaisuu-
teen voimakkaimmin vaikuttavat tekijat. Systeemissa on yleensa vain kolmesta viiteen kriit-

tista asiaa, jotka vaikuttavat siihen, kuinka systeemi onnistuu saavuttamaan paamaaransa.

(Torkkola 2015, 96—98.)

Systeemisajattelussa asiantuntijaorganisaation kriittinen piste voi olla ty6tehtava, jota ei ar-
vosteta yhté paljon kuin muita ty6tehtavid. Arvostuksen puute voi johtua esimerkiksi siita,
ettd tehtdvaan ei vaadita korkeaa koulutustasoa. Systeemiajattelun mukaan organisaation
tulee suojella kriittista pistettd, eli pullonkaulaa ja valttaa sen kuormittamista. Asiantuntija-
organisaatiossa voi olla haastavaa alkaa suojella kriittisté pistettd, joka on aliarvostettu.
Systeemiajattelussa priorisoinnin on kuitenkin kohdistuttava pullonkaulan suorituskyvyn pa-

rantamiseen. (Torkkola 2015, 101—102.)

Kaikki systeemit kuuluvat syy-seuraus-suhteiden vaikutuspiiriin. Yleensa syy aiheuttaa seu-
rauksen viiveella ja se tapahtuu usein eri osassa systeemid, kuin missa se on syntynyt.
Melkein kaikki systeemin epatoivotut tapahtumat ovat merkkeja systeemin sisalla olevista
juurisyistd, jotka saattavat olla taysin eri kohdassa kuin missa niiden aiheuttama ongelma
tulee esiin. Ongelmiin reagoiminen ei poista niiden aiheuttajaa, eli juurisyyta. A3- ongel-

manratkaisumenetelmalla voidaan etsia juurisyitd ryhmétyona eri osapuolten kesken.

(Torkkola 2015, 102—104.)

3.5 Pullonkaulojen laki

Pullonkaulojen lain mukaan prosessi ndhdééan ketjuna, jonka osat ovat toisistaan riippuvai-
sia. Yksi ketjun osa on heikompi kuin muut ja sitd kutsutaan pullonkaulaksi. Jos prosessin
suorituskykya parannetaan pullonkaulan kohdasta, saadaan tehokkaimmat tulokset. (Tork-
kola 2015, 99.) Pullonkaulojen lain mukaan lapimenoaika on riippuvainen prosessin siita
vaiheesta, jossa on pisin jaksoaika. Pullonkaulassa prosessin virtaus on hitainta ja pullon-
kaula hidastaa koko prosessin virtauksen. Pullonkauloille on tyypillistd, etta niiden eteen
muodostuu jono ja niiden jalkeen tulevat vaiheet joutuvat odottamaan tyétehtavia, eika niita
voida taysin hyddyntaa. Pullonkaulat lisdavat lapimenoaikaa, koska tydtehtavia kerdéntyy
jonoon odottamaan kasittelyd. Jos jaksoaikaa ei lyhennetd esimerkiksi resursseja lisda-

mall&, pidentaa virtausyksikdiden lisdaminen prosessiin lapimenoaikaa. (Modig & Ahlstrém
2018, 37—39.) Pullonkaulan vahvistuttua tarpeeksi tulee jostain toisesta ketjun osasta uusi

pullonkaula (Torkkola 2015, 99).

Pullonkauloja syntyy ensinnakin siksi, ettd prosessin vaiheita taytyy tehda tietyssa jarjes-

tyksessd. Tama syy ei ole valtettavissa, vaan kuuluu organisaation rakenteeseen ja
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luonteeseen. Yleensa ei ole mahdollista, ettd koko prosessi tapahtuu yhdesséa paikassa
yhden ihmisen suorittamalla tydlla. Toisena syyné pullonkaulojen syntymiseen on proses-

sissa oleva vaihtelu. Kaikissa prosesseissa on vaihtelua eika siita voi paasta eroon. Vaihtelu

vaikuttaa virtaustehokkuuteen hidastavasti. (Modig & Ahlstrém 2018, 37—39.)

On mahdollista, ettd asiantuntijaorganisaatiossa on eniten aikaa kehittamiseen sellaisissa
tiimeissa, joissa on vAhemman t6ita, kun taas kiireisimmissa tiimeissa kehittdmiseen ei ai-
kaa liikene. Kehittamistoimenpiteet tulisi kuitenkin kohdistaa juuri kiireisimpiin tiimeihin, eli
pullonkaulaan. (Torkkola 2015, 101.)

3.6 Littlen laki

Littlen lain avulla voidaan vahentda keskeneraisen tyon maaraa. Littlen laissa tydtehtavien
kestoon vaikuttaa asiakkaan nakdkulmasta seka tydtehtavien valmistumisnopeus, etta kes-
kenerdisten tyotehtdvien maara. Keskenerdiseen tyohon lasketaan kaikki ne tyotehtavat,
jotka ovat tulleet sisdan prosessiin, mutta eivat ole tulleet valmiiksi eli poistuneet proses-
sista. Keskeneraista tyota voidaan kutsua virtausyksikoksi tai termilla WIP (work in prog-
ress). Keskenerainen tyd voidaan jakaa kahteen osaan, siihen joka odottaa tyon aloitta-
mista ja siihen joka on aloitettu. Molemmat vaikuttavat lapimenoaikaan, mutta aloitetun tyén
maaraa kannattaa rajoittaa, etta tydn virtaus sailyttaisi ennustettavuutensa eika tyotilanne
ylikuormittuisi. Matemaattiseksi kaavaksi muutettuna Littlen laki voidaan kuvata niin, etta
keskimaarainen lapimenoaika CT (cycle time) tarkoittaa keskeneraisten tyétehtavien eli vir-
tausyksikoiden maarad WIP (work in progress) kerrottuna jaksoajalla. Jaksoajalla tarkoite-

taan tehtavan keskimaaraista kestoa prosessissa, eli sité tahtia, jolla prosessista valmistuu

tyotehtavia. (Modig & Ahlstrom 2018, 34—35; Torkkola 2015, 186—188.)

Littlen lailla voidaan osoittaa, etta keskeneraisen tyén maara ja jaksoaika vaikuttavat lapi-
menoaikaan. Lain avulla voidaan lyhentaa keskimaaraista lapimenoaikaa muuttamalla kes-
kenerdisten tyttehtdvien maaraa tai tybtehtavien valmistumisnopeutta eli jaksoaikaa. Pi-
dentynyt jaksoaika pidentaa lapimenoaikaa ja se voi johtua esimerkiksi kapasiteetin puut-
teesta, tai siita ettd nopeampi tydskentely ei ole mahdollista. Jaksoaikaan vaikuttaminen on
vaikeampaa ja sitd voi olla vaikeaa mitata, joten keskeneraiseen ty6hon vaikuttaminen voi
olla aluksi yksinkertaisempaa. Littlen lain mukaan keskeneréinen ty0 lisaé lapimenoaikaa
ja sen vahentdminen vastaavasti nopeuttaa sita. Tavoitteena ei kuitenkaan ole se, ettei
keskeneraista tyota ole, koska tuottavuus romahtaisi. Tavoitteena on asettaa sopiva taso

keskeneraisen tyon maarélle niin, etta virtaustehokkuus ei karsi resurssien lilan tehokkaasta

kaytosta. (Modig & Ahlstrém 2018, 36; Torkkola 2015, 189—190.)
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3.7 Vaihtelun laki

Prosessissa tapahtuva vaihtelu vaikuttaa suuresti virtaustehokkuuteen. Prosesseissa ta-
pahtuvan vaihtelun syyt voidaan jakaa resursseista, virtausyksikoista ja ulkoisista tekijoista
johtuviin syihin. Resursseista johtuvat syyt tarkoittavat esimerkiksi tietokoneongelmista joh-
tuvia syita tai eri tyontekijoiden erilaista osaamista. Virtausyksikdista, eli tydtehtavista joh-
tuvia syitd, voivat olla asiakkaiden erilaiset tarpeet, virheellisesti taytetyt lomakkeet ja vir-
heellisesti annetut tiedot. Ulkoisista tekijoista johtuvat syyt voivat olla joidenkin tehtéavien
kausiluonteisuus tai sesonkivaihtelu. (Modig & Ahlstrém 2018, 40; Torkkola 2015, 193.)

Suuri vaihtelu on tyypillistd asiantuntijaorganisaatioille, joissa tehdaén paljon erilaisia ty6-
tehtavia ja kutakin vahaisia maaria (Torkkola 2015, 192). Vaihtelu vaikuttaa tyétehtavien
saapumisaikaan ja kasittelyaikaan. Vaihtelua on ajassa, jolloin virtausyksikk® saapuu pro-
sessiin ja ajassa, jonka virtausyksikk® kulkee prosessin lapi. Saapumisajan ja lapimenoajan
valilla on yhteys, ja jos prosessissa on monta vaihetta, vaikuttaa ensimmaisessa vaiheessa
tapahtunut vaihtelu myds seuraavaan vaiheeseen. (Modig & Ahlstrom 2018, 41.) Vaihtelu
kumuloituu monivaiheisessa prosessissa eteenpain ja tasta johtuen prosessin parantami-

nen kannattaa kohdistaa prosessin alkupdéhéan (Torkkola 2015, 195).

Vaihtelulla, lapimenoajalla ja resurssitehokkuudella eli kayttdasteella on yhteys, ja mita suu-
rempi kayttoaste on, sitd pidempi on myds lapimenoaika (Modig & Ahlstréom 2018, 42; Tork-
kola 2015, 195). Sir John Kingman on esitellyt timan yhteyden 1960- luvulla ja sen mukaan
lapimenoaika on riippuvainen resurssien kayttdasteesta. Kingmanin mukaan mita lahem-
pana ollaan taytta kayttdastetta, sitd pidempi on lapimenoaika. Kayttdasteen ja lapime-
noajan valinen yhteys on eksponentiaalinen ja vaikuttaa sitd enemman lapimenoaikaan,
mitd lahempana taytta kayttdastetta ollaan. Kingmanin mukaan vaihtelu vaikuttaa myos toi-
sella tavalla lapimenoaikaan ja hanen mukaansa lapimenoaika on sitd pidempi, mita suu-

rempi vaihtelu prosessissa on, vaikka kayttdaste pysyisi vakiona. (Modig & Ahlstréom 2018,

42—43.)
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4 Leanin periaatteita
4.1 Arvo ja hukka

Lean-toimintastrategia on Toyotan kehittdma toimintastrategia, joka perustuu virtaustehok-
kuuteen. Kiichiro Toyoda perusti Toyota Motor Companyn vuonna 1937. (Modig & Ahlstrom
2018, 70; Womack, Jones & Roos 2007, 47.) Japanissa oli toisen maailmansodan jalkeen
valtava pula resursseista, mika toimi kdynnistdvana voimana Lean-toimintastrategian kehit-
tamiselle. Resurssipulan vuoksi Toyotalla pyrittin tekem&én oikeita asioita oikeaan aikaan,
eli valmistamaan juuri asiakkaan haluamaa tuotetta. Kayttoon otettiin taméan vuoksi tilaus-
lahtdinen tuotantotapa ja pyrittiin |&heiseen vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa, jotta
voitiin paremmin ymmartaa asiakkaiden tarpeita. Toyotalla ei haluttu valmistaa autoja, jotka

eivat kavisi kaupaksi, joten kehitettiin imuohjausjarjestelma. Imuohjausjarjestelmassa autoa
alettiin valmistamaan vasta kun asiakkaalta tuli siihen tilaus. (Modig & Ahlstréom 2018, 71—

72)

Leanin perusidea on auttaa organisaatiota keskittym&an olennaiseen eli tuottamaan asiak-
kaalle arvoa kustannustehokkaasti (Vuorinen 2013, 52). Asiakkaan tarpeiden liséksi orga-
nisaatioiden tulisi tietéé ja tunnistaa asiakkaiden arvot. Asiakkaat hankkivat tuotteen tai pal-
velun jonkin tarpeensa tyydyttamiseksi. Arvoihin voidaan katsoa sisaltyvan tuotteen tai pal-
velun ominaisuuksia, kuten palvelun nopeus ja virheettémyys. Naiden ominaisuuksien li-
saksi arvoihin vaikuttavat abstraktit asiat, kuten turvallisuuden tunne tai luottamus palvelun

tuottajaan. Asiakkaiden arvot voidaan selvittda kysymalla asiakkailta tai seuraamalla asiak-
kaiden kayttaytymisté. (Lecklin 2002, 94—96.) Asiakkaalle tuotettavan arvon parantamiseen

pyritaan vahentamalla hukkaa ja virheitd, hukan tarkoittaessa kaikkea sitd mika ei tuota
asiakkaalle arvoa. Alun perin Leanissa on tunnistettu seitseméan hukkaa: ylituotanto, odot-
telu, tarpeeton kuljettaminen, turha kasittely, ylimaaraiset varastot, tarpeeton liikkuminen ja
virheet. Naiden lisaksi kahdeksanneksi hukaksi on myohemmin lisatty kayttamatta jatetty

tyontekijan luovuus. (Vuorinen 2013, 52.)

Lean-toimintastrategian paamaarana on virtaus, eli tydn sujuva eteneminen. Virtauksen pa-
himmat viholliset ovat mura- vaihtelu, muri- ylikuormitus ja muda- hukka. Vaihtelu on edell&
mainituista virtauksen pahin vihollinen, koska se aiheuttaa ylikuormitusta ja hukkaa. Vaih-
telu asiantuntijatydssa voi tarkoittaa esimerkiksi tyomaaran vaihtelua eri paivina tai tyonte-
kijoiden eri osaamistasoja. Vaihtelu voidaan saada selville mittaamalla aikaa, joka kuluu
tyon tekemiseen tai odottamiseen. Ylikuormitus voi olla tietokoneohjelman, tyontekijan tai
jonkin laitteen ylikuormittumista. Jatkuva ylikuormittuminen aiheuttaa henkildstossa sairas-

poissaoloja ja vahentdd kykya oppia uutta ja tasta johtuen estda toimintatapojen
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parantamisen. Hukka on tekemista, joka ei tuota asiakkaalle arvoa. Hukka on yleensa jaettu

seitsemaan kategoriaan (Torkkola 2015, 25—27; Piirainen 2014):

1.

Ylituotanto: Tehdaan asioita varmuuden vuoksi, liikaa tai liilan aikaisin. Ylituo-
tanto aiheuttaa pidempié toimitusaikoja ja asioiden turhaa kasittely ja siirtelya.
Varastot tai keskenerainen tyd: Asiantuntijatydssa tama tarkoittaa kaikkea aloi-
tettua tyota, jota ei ole saatu loppuun, kuten esimerkiksi projekteja tai sahko-
posteja.

Odottaminen: Odottaminen voi tarkoittaa sitd, etta jokin tyotehtava odottaa,
ettd se tehtaisiin, tai sita ettd asiakas odottaa saavansa palvelua. Kun tehtavaa
siirretdan organisaatiossa, joutuu se usein uuteen jonoon odottamaan. Asian-
tuntijaorganisaatioissa odotetaan tyypillisesti paatdksia tai lisatietoja kollegoilta
tai asiakkailta.

Tarpeeton tyontekijan tai tavaran liike: Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tiedon
turhaa kasin kirjoittamista jarjestelmasta toiseen tai turhaa liikkumista jarjestel-
masta toiseen. Myos tiedon etsiminen kuuluu tdhan hukkaan.

Siirtaminen tai tarpeeton kuljettelu: Asiantutijatydssa tama voi tarkoittaa tyon
tai tiedon siirtdmista henkilolta toiselle. Taman valttamiseksi pitaisi pyrkia mini-
moimaan tyontekijdiden maara per tyétehtava.

Virheet ja uudelleen tekeminen: Virheista johtuva tyén uudelleen tekeminen,
joka vie kapasiteettia kahteen kertaan. Uudelleen tekemista aiheuttavat myds
hairiot ja keskeytykset.

Epatarkoituksenmukainen kasittely tai ylikasittely: TAhan hukan muotoon voi-
daan lukea ylimaaraiset asiat kuten turhat raportit tai tarkistukset. Tallaista huk-
kaa saattaa syntya, jos tyota ei ole tarpeeksi.

Kahdeksanneksi hukaksi on myds tunnustettu tyontekijan luovuuden kayttamatta jattami-

nen. Talla hukalla tarkoitetaan sitd, etta hukataan tyontekijoiden taitoja, ideoita ja parannus-

ja oppimismahdollisuuksia, jos heité ei sitouteta ja kuunnella. (Liker 2006, 29.)

4.2 Imuohjaus

Kanban on alun perin merkinnyt Toyotan tuotannossa menetelmaa, jolla voidaan rajoittaa

keskeneraisen tytn maaraé prosessissa. Leanin kehittyessé lansimaissa kanban on vakiin-

tunut tarkoittamaan imuohjausta. (Torkkola 2015, 63.) Sana kanban voi tarkoittaa korttia,

kylttia, merkkid, julistetta tai mainostaulua, mutta se on vakiintunut tarkoittamaan signaalia.

Toyotan tuotannossa korttien lukuméaéaralla ohjataan, kuinka paljon keskenerdista tyota saa
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olla samaan aikaan tuotannossa. Yksi kanban-kortti kertoo, etté tydntekija voi tehda yhden
tyotehtavan tietynlaista tyotd. Kanban- jarjestelmalla pyritaan hallitsemaan juuri oikeaan ai-
kaan tapahtuvaa tuotantoa ja varmistamaan prosessin virtausta. (Torkkola 2015, 63; Liker
2006, 107.) Kanban jarjestelma on kaytannossa tydkalu, visualisointitaulu, jonka avulla vi-
sualisoidaan prosessin kulku henkilostén kayttéon (Digite 2020; Modig & Ahlstrém 2018,
137, 154).

Tyontbohjauksessa tuotanto perustuu etukéteen tehtyyn suunnitelmaan, joka pohjautuu
asiakkaiden oletettuun kysyntaan. Tyontbohjauksen riskeja ovat ylituotanto ja lilan suuret
varastot. Kanban eli imuohjaus pohjautuu asiakkaan todelliseen tarpeeseen, jossa tuotan-
toprosessi kaynnistyy asiakkaan tehdessa tilauksen. Imuohjauksessa asiakas saa tarvitse-
mansa tuotteen tai palvelun, juuri silloin kun han sita tarvitsee, ja juuri oikeana maarana tai
oikeanlaisena palveluna. Imuohjauksen avulla voidaan valttaa turhia varastoja ja varmistaa

prosessin tasainen virtaus. Imuohjauksessa prosessiketjun edeltéavan ketjun taytyy tehda
aina se, mita seuraava ketju vaatii, muutoin prosessi ei virtaa. (Liker 2006, 23 105—106.)

Imuohjauksella tavoitellaan yhden Lean-toiminnan keskeisimman hukan, ylituotannon eli-
minointia (Kouri 2010, 22). Imuohjaus antaa edellytykset myds paremman laadun tuottami-
selle, koska se paljastaa toiminnan heikkouksia. Imuohjauksen avulla vahennetaan tietoi-
sesti keskeneraisen tybn maaraa, jolloin organisaation itseaiheutetut ongelmat paljastuvat.

Imuohjaus ohjaa tasta johtuen organisaatiota jatkuvaan toiminnan parantamiseen (Torkkola

2015, 63—64).
4.3 Virtaustehokkuus

Resurssitehokkuudella tarkoitetaan resurssien mahdollisimman tehokasta hyédyntamista.
Resurssitehokkuus on ollut pitkdan tehokkuuden tarkastelun suosituin lahtékohta. Resurs-
sitehokkuudessa mitataan, kuinka paljon tiettyd resurssia hyddynnetdén suhteessa johon-
kin ajanjaksoon. Virtaustehokkuudessa tarkastellaan organisaatiossa jalostettavaa yksik-
ko4, joka kulkee (virtaa) organisaation lapi. Virtaustehokkuudessa mitataan, miten paljon
jalostettava yksikko jalostuu jonain ajanjaksona. Ajanjakson voidaan katsoa alkavan siita,

kun asiakkaan tarve tunnistetaan, ja sen voidaan katsoa paattyvan siihen, kun asiakkaan

tarve on tyydytetty. (Modig & Ahlstrém 2018, 10—13.)

Lean-toimintastrategiassa keskitytaan virtaustehokkaan organisaation rakentamiseen, eli
jalostettavan yksikon virtausajan minimoimiseen. Voidaan myds puhua asiakkaan kokeman
lApimenoajan minimoimisesta. Resurssitehokkuuden korkea kayttdaste, jolloin tydtehtavia
on aina odottamassa, tarkoittaa lapimenoajan kasvamista. Virtaustehokkuudessa taas

tyontekijd voi joutua odottamaan tyOtehtdvaa, jolloin toiminta muuttuu nopeammaksi ja
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tuottavammaksi. Asiantuntijatydssa resurssitehokkaaseen johtamistapaan tottuneet tyonte-
kijat voivat kerata tydjonoonsa tehtavia, koska se tuo heille tehokkuuden ja turvallisuuden

tunnetta. Keskenerdisen tyon maara pidentaa kuitenkin lapimenoaikoja, ja nakyy asiak-

kaalle pidentyneena odotusaikana. (Torkkola 2015, 57—59.)

Voidakseen taata virtaustehokkaan tuotantojarjestelman kehitti Toyota JIT eli Just-in-time-
menetelman. "Just in time” tarkoittaa suomeksi "juuri oikeaan aikaan” tai "juuri ajallaan”.
JIT-menetelmén avulla luodaan tuotantojarjestelmaan virtaus karsimalla turhat varastot ja
tuottamalla vain sitd mille asiakkaalla on tarve. JIT-menetelméssa tavoitteena on karsia tur-
hat ty6vaiheet ja liikkeet, eli karsia hukka pois kaikista tyOprosesseista. Kaytannossa taméa
tarkoittaa Toyotan toiminnassa sitd, ettd materiaaleja saa laittaa saataville vain tarvitun
maaran juuri silla hetkella, kun niita tarvitaan. JIT-menetelma karsii tuotannosta turhat va-
rastot, mutta sisaltaa myaos riskin, etta tuotanto pysahtyy, jos materiaali jostain kohtaa lop-
puu. Tasta syysta Toyotalla ja Lean-toimintastrategiassa on valttamatonta keskittya myos
ongelmien ja virheiden eliminointiin. (Modig & Ahlstrém 2018, 71; Liker & Convis 2012, 5
57.)

4.4 Jatkuva parantaminen

Kaizen tarkoittaa Lean-toimintastrategiassa toiminnan jatkuvaa parantamista (Modig & Ahl-
strom 2018, 82; Torkkola 2015, 113; Womack, Liker & Convis 2012, 80; Jones & Roos
2007, 153). Kaizenin perusajatuksena on, etté kaikkea voi parantaa ja mikaan ei ole taydel-
listd. Kaizenin konseptissa prosessi ei ole koskaan taydellinen, vaan prosessin parannuk-
sista huolimatta se on taynnad hukkaa. Vaikka prosessi olisi hyva tanaan, ovat olosuhteet
huomenna erilaiset. Kaizen pitdd sisalladn velvollisuuden jatkuvasti parantaa prosessin
suorituskykyé. (Liker & Convis 2012, 31.) Kaizenille tyypillista on, ett parannus on jatkuvaa
ja parannukset pienia (Liker & Convis 2012, 108).

Toyotan toimintaperiaatteen mukaan jokainen tytyhteisdn jasen on tietoinen siita, etta
huono laatu ja havaitut virheet eivéat saa edetd prosessissa, vaan ongelmiin on puututtava
viivytyksetta (Toyota 2020). Jatkuva parantaminen tarkoittaa sita, ettd vastuu toiminnan ja
tuotteen laadusta on jokaisella tyontekijalla. Prosessin ongelmat ndhdaéan tilaisuutena ke-
hittd& prosessin laatua. (Kouri 2010, 14.) Kaizenin avulla voidaan nopeuttaa prosessin pa-
rantamista. Kaizenia on hyddyllista kayttaa, kun selkeat hukan l&hteet on identifioitu ja on-

gelmien laajuus on rajattu ja ymmarretty, kun Kaizenin jalkauttamisen riskit on minimoitu ja
kun tuloksia tarvitaan mahdollisimman pian. (George, Rowlands, Price & Maxey 2005, 20—

21)

Arvovirtakartoitus
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Kaizenissa voidaan kayttaa tydkaluna vuokaaviota, jolla kuvataan informaation ja materiaa-
lien kulkua prosessin lapi. Vuokaaviosta kaytetddn nimea arvovirtakuvaus, ja siina kuvattu
tieto kertoo, mitd osia liikutetaan ja tehdaan, milla hetkella ja minka verran. (Liker & Convis
2012, 87.) Arvovirtakuvaus on kehitetty, jotta voitaisiin analysoida prosessin virtausta ja
tunnistaa prosessin arvoa tuottavia ja tuottamattomia toimintoja eli hukkaa (Modig & Ahl-
strom 2018, 144). Arvovirtakuvaus on hyva tytkalu prosessin nykytilan arvioinnissa ja ny-
kytilan esittdmisessa visuaalisesti tarvittaville henkildille. Arvovirtakuvauksen edellytyksené
on se, etta on tutustuttava nykytilaan. (Torkkola 2015, 131.)
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KUVIO 3. Arvovirtakartta (mukaillen Torkkola 2015, 132)

Arvovirtakartoituksessa kuvataan kaikki prosessin vaiheet, jotka liittyvat asiakkaan tarpeen
muuttamiseksi valmiiksi tuotteeksi tai palveluksi. Arvovirtakartoitukseen on kuvattu kuinka
paljon mikakin vaihe tuottaa arvoa asiakkaalle. Kaikki vaiheet kuvataan joko arvoa tuotta-
vina tai arvoa tuottamattomina. Arvovirtakuvaus antaa selkean kasityksen prosessista visu-
alisoimalla prosessin eri tasoja, tuomalla hakyviin hukan ja sen lahteet ja tuomalla nakyviin

piilossa olevat paatoksentekopisteet. (George 2002, 51.)
4.5 Ongelmanratkaisu

Toyotalla on kaytantona opettaa tyontekijoilleen ongelmanratkaisutaitoja. Ongelmatilanteita

varten tyontekijoiden tulee ensin kyetd ymmartamaéan ongelma, jotta tuotanto voidaan pitaa
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toiminnassa tai se voidaan kaynnistdaa uudelleen. Sen jalkeen tydntekijoiden tulee kyeta
korjaamaan ongelman aiheuttanut juurisyy, jotta ongelma ei toistu. Nain Kaizen, eli jatkuva
parantaminen, kaantaa ongelmatilanteet organisaation eduksi, ja kehittdd samalla myo6s
tyontekijoita ja prosesseja. (Liker & Convis 2012, 80.) Lean-johtamismallissa on esimiehen
tehtavana kehittaa tyontekijoita, ja tyontekijoiden tehtavana parantaa tyota. Jatkuvalla pa-
rantamisella tarkoitetaan kaikkien prosessien parantamista saman aikaisesti. (Torkkola
2015, 113))

Amerikkalainen W. Edward Deming on kehittanyt systemaattisen ongelmanratkaisutavan,
josta on muodostunut vakiintunut tydkalu Lean-toimintastrategiassa. Tyokalu tunnetaan ni-
mella Demingin ympyra ja se on olennainen osa organisaation jatkuvaa parantamista. De-
mingin ympyra tunnetaan virallisemmin PDCA-ympyrana ja se pitaa sisallaan plan, do,
check ja act -vaiheet. (Liker 2006, 23.) Sari Torkkola kayttaa kirjassaan "Lean asiantuntija-
tyon johtamisessa”’ Demingin ympyrasta nimitystd PDSA-syKli, joka tulee sanoista plan, do,

study ja act. Torkkolan mukaan sana study kuvaa tulosten analysointia ennen jatkotoimen-

piteita. (Torkkola 2015, 39—40.)

KUVIO 4. PDSA-sykli (mukaillen Torkkola 2015, 40)
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Plan eli suunnitteluvaiheessa suunnitellaan parannusidean kelpoisuuden testaamista.
Suunnitteluvaiheessa maaritellaan, mita parannusidean avulla odotetaan tapahtuvan, miten
parannusidean mittaaminen tullaan toteuttamaan ja méaaritelladn tulokset, joista voidaan
paatella parannusidean onnistuminen. Suunnitteluvaiheessa maaritelladn myds, miten pa-

rannusidean toteutus tullaan kaytannossa jarjestamaan. (Torkkola 2015, 41.)

Do eli toteutusvaiheessa toteutetaan parannusidea pienessa mittakaavassa, jolloin saa-
daan lisétietoa parannusidean oletetusta tuloksesta. Parannusidean voi kohdistaa esimer-
kiksi koskemaan vain yhta tyontekijaa, jolloin saadaan lisatietoa sen vaikutuksista tuhlaa-
matta resursseja. (Torkkola 2015, 41.)

Study eli tutkimisvaiheessa analysoidaan kokeen tuloksia ja pohditaan sen liséksi myos
kokeen mahdollista epdonnistumista. Tuloksia voidaan analysoida myos tilastollisilla mene-
telmilld, jolloin saadaan tarkempi tulos siitd, onko tuloksessa kyse sattumasta vai saannon-

mukaisesta tapahtumasta. (Torkkola 2015, 42.)

Act eli paatbsvaiheessa paatetan, laajennetaanko muutos koskemaan laajempaa joukkoa
tai koko organisaatiota. Toteutetun kokeen perusteella voidaan ennustaa, onko paran-
nusideaa jarkevaa toteuttaa. Voidaan myods paattaa, hylataanko tai muutetaanko paran-

nusideaa ja tehdé&nko sen jalkeen uusi PDSA- sykli. (Torkkola 2015, 42.)
Viisi kertaa miksi?

Pelkkd ongelmiin reagoiminen ei riitd vaan niiden aiheuttajat, eli juurisyyt, on tunnistettava,
jotta niihin voidaan vaikuttaa. Juurisyiden tunnistamiseen on kehitetty apuvaline “Viisi ker-
taa miksi?”. Metodin tarkoituksena on saada ihmiset ajattelemaan ongelmien juurisyita ja
se my0s estdd nopeiden ja tehottomien pinnallisten ratkaisujen tekemisen. (George, Row-
lands, Price & Maxey 2005, 145.)

“Viisi kertaa miksi?” -metodissa valitaan ensin jokin tunnistettu ongelma ja varmistetaan,
ettad kaikki metodiin osallistujat ymmartavat ongelman. Sitten kysytaan osallistujilta “Miksi
tama ongelma esiintyy?”. Vastauksista valitaan yksi ja esitetddn sama kysymys “Miksi tdama
ongelma esiintyy?”. Nain jatketaan niin kauan, kunnes saadaan selville ongelman juurisyy.
Joskus ongelman juurisyy voi loytyd kahden kysymyskierroksen jalkeen ja joskus taas sen
l[6ytymiseen voi kulua enemman kuin viisi kysymyskierrosta. (George, Rowlands, Price &
Maxey 2005, 145.)

Kalanruotokaavio

Kalanruotokaavio on ongelmanratkaisun tyokalu, joka tutkii syy-seuraussuhteita. Kalanruo-

tokaavioon mallinnetaan prosessi kuuden osa-alueen avulla. Osa-alueita ovat: ihminen,
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menetelma, tieto, mittarit, tietojarjestelmat ja ymparistd. Kalanruodon paahan kuvataan
paamaara tai ongelma, ja ruodon haaroihin nimetaén edellda mainitut kuusi osa-aluetta, jotka
mahdollisesti vaikuttavat ongelman ratkaisemiseen tai padmaaran saavuttamiseen. (Tork-
kola 2015, 98.)

Tieto lhminen > Menetelma
Ongelma/

Paamaara

Mittarit Ym péristt’:l Tietojarjestelmat

KUVIO 5. Kalanruotokaavio (mukaillen Torkkola 2015, 98)

Kalanruotokaavion avulla pyritdan saamaan ongelmanratkaisutydhdn osallistujat tunnista-
maan ongelmien juurisyyt, eiké vain niiden oireita. Kalanruotokaavio luo selkean rakenteen
syy-seuraussuhteiden tunnistamisen avuksi. Kalanruotokaaviota on hyodyllista kayttaa sit-
ten, kun jonkin ongelma on tunnistettu, mutta sitd voidaan kayttaa myos estdmaan ongel-

mien syntymista. (George, Rowlands, Price & Maxey 2005, 146.)
A3-ongelmanratkaisu

A3-raportin on tarkoitus olla lyhyt ongelmanratkaisukertomus, josta kay ilmi ongelman yh-
teenveto, sen juurisyy ja toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi. Raportista kdy myads ilmi
toteutetut toimenpiteet ja mahdolliset lisatoimenpiteet, jotta ongelma ei toistuisi. (Liker &
Convis 2012, 83.) A3-ongelmanratkaisumenetelméan nimi on tullut siita, ettda menetelman
tulokset kirjataan A3-kokoiselle paperille ennalta maaritellylla tavalla. Vaakasuorassa ole-
valla A3-paperilla on vasemmalla puoliskolla analyysi ongelmasta ja oikealla puolella on
ongelman tavoitetila ja ongelmanratkaisun ensiaskeleet. A3-ongelmanratkaisun ajatuksena

on ryhméatyon tekeminen keskenerdisen ongelman analyysivaiheessa, jotta kaikki mahdol-

liset ndkdkulmat saataisiin esiin. (Torkkola 2015, 32—34.)

Lean-toimintastrategiassa ongelmana tarkoitetaan usein nykytilan ja tavoitetilan valissa
oleva eroa. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, etta organisaation johto asettaa ongelman,
johon henkilésto etsii ratkaisua ongelmanratkaisumenetelmien avulla, ja pyrkii néin edes-

auttamaan tavoitetilan saavuttamista. A3-ongelmanratkaisumenetelméssé tavoitteena on
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saada henkilosté menemaan epamukavuusalueelle, rikkomaan raja-aitoja ja etsimaan rat-
kaisuja kyllastymiseen asti. Henkilostén ongelmanratkaisuosaaminen yksi Lean-toiminta-

strategian perusasioista ja A3- ongelmanratkaisumenetelmé on sita varten kehitetty tyo-

kalu. (Torkkola 2015, 32—33.)

Yhteenveto

Lean-toimintastrategia on alun perin kehitetty autoteollisuuden kayttéon ja se on sielta le-
vinnyt muun teollisuuden kaytt6éoén. Suomessa Leania on alettu viime vuosina ottamaan
kayttéon teollisuuden liséksi erityisesti terveydenhuollon piirissa. Asiantuntijatydssa Lean-
toimintastrategian noudattaminen on kehittamishankkeen vetajan kasityksen mukaan viela
suhteellisen uutta, mutta se on yleistymassa. Aiemmat tutkimukset Leanin kayttédnotosta
sijoittuvat padasiassa terveydenhuollon ja teollisuuden piiriin. Tutkimustietoa ansiopéaivara-
hahakemusprosessin kehittamisesta Lean-toimintastrategian avulla ei kehittdmishankkeen
vetadjan kasityksen mukaan ole olemassa, mika tekee tasta tutkimuksesta mielenkiintoisen.
Hankkeen tietoperusta on pyritty kerddmaan kattavaksi, jotta se syventaisi hankkeen veta-
jan osaamista tutkimusaiheesta ja sisaltaisi tydkaluja kehityskohteessa sijaitsevaan konk-

reettiseen kehittamiseen.

Jotta prosesseja voisi kehittad, tulee ensin hankkia perustietoa prosessiajattelusta ja keréata
perustietoa, jotta voi ymmartaa itse prosessin toimintaperiaatteita. Prosessin nykytilan kar-
toittamiseksi ja analysoimiseksi on prosessi hyva kuvata kaavioksi. Prosessikaaviota tar-
kastelemalla on helpompi hahmottaa prosessin kulku ja sen virtausta mahdollisesti hidas-

tavat ongelmakohdat.

Systeemiajattelussa keskitytd&n prosessiin vaikuttavien vuorovaikutussuhteiden tunnista-
miseen ja hahmottamiseen. Systeemin yksi osa voi vaikuttaa koko prosessiin ja muodostaa
ns. pullonkaulan prosessin virtaukseen. Muut prosessin virtaukseen vaikuttavat lait ovat
hankkeen tietoperustassa Littlen laki ja vaihtelun laki, joiden vaikutuksen tunteminen auttaa

kehittamaan hankkeen prosessia.

Tietoperustaan on Lean-toimintastrategian osalta pyritty kerédmé&éan tdman kehityshank-
keen kannalta olennaiset osat. Lean-toimintastrategian periaate on arvon tuottaminen asi-
akkaalle poistamalla hukkaa prosessista. Hukan k&sitettd on avattu tietoperustassa tarkem-
min hukan eri kategorioiden osalta, jotta ne olisivat paremmin tunnistettavissa kehityskoh-
teen prosessista. Tietoperustaan on myos kerétty tietoa Leanin menetelmista ja tydkaluista,
jotta niita voitaisiin hyddyntaéa kehityskohteessa. Tietoperustasta l6ytyvat ongelmanratkai-

sumenetelmat ovat olennainen osa Lean-toimintastrategian kayttéonottoa.
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5 Tutkimus
5.1 Menetelmat ja aineiston keruu

Taman kehittdmishankkeen tutkimuksellisessa osassa kaytetaan laadullista tutkimusmene-
telmaa, sekd hyddynnetdan jo olemassa olevaa teoriatietoa. Laadullisessa tutkimusmene-
telméssa tarkastellaan ihmisten valista, sosiaalista merkitysten maailmaa. Tarkasteltavat
merkitykset tulevat esiin suhteina ja suhteiden muodostamina merkityskokonaisuuksina.
Merkityskokonaisuudet ilmenevat puolestaan ihmisista l&htevina ja ihmisiin paattyvina ta-
pahtumina, kuten ajatuksina, toimintana ja pdadmaarinen asettamisina. Tutkimuksen tavoit-
teena on tavoittaa tutkittavien ihmisten kuvaukset heidan kokemastaan todellisuudesta.
Laadullisessa tutkimusmenetelmassa tavoitteena ei ole totuuden l6ytaminen tutkimuksen
kohteena olevasta asiasta, vaan tutkimusmateriaalista muodostuneiden tulkintojen myéta
l6ytaa tutkittavasta kohteesta jotain, joka ei ole valittdmasti havaittavissa. Tutkimuksen ta-
voitteena laadullisessa tutkimusmenetelméassa on ratkaista tutkimusmateriaalista 16ydetyt
piilossa olleet havainnot. Taman tutkimusmenetelma valikoitui kehityshankkeeseen, koska

tavoitteena on loytaa tutkimusjoukon avulla prosessissa mahdollisesti olevat piilevat ongel-

makohdat. (Vilkka, 2015 118—120.)

Tassa kehityshankkeessa kaytetaan tutkimusmenetelmana osallistuvaa havainnointia, joka
toteutetaan tyopajamenetelmana. Tydpaja on suunniteltu siten, etté osallistujat tutustetaan
ensin Lean-toimintastrategiaan ja sen jalkeen ryhmatgissa etsitaan ratkaisuja tunnistettui-
hin ongelmiin ongelmanratkaisutyokalujen avulla. Osallistuva havainnointi on hyva tapa ke-
rata tietoa tutkittavista seka yksildina ettd yhteisonsa jasenina. Osallistuva havainnointi on
my0s toimiva metodi kerété organisaatiossa mahdollisesti olevaa hiljaista tietoa. Hiljaisella
tiedolla tarkoitetaan tietoa, joka on hankittu henkilékohtaisen kokemuksen kautta esimer-
kiksi seuraamalla toisen henkilén tyon tekemista. Tieto on opittu, mutta tekija ei valttamatta

osaa kuvailla sita sanallisesti. Hiljainen tieto siirtyy eteenpéin yhdessa tekemalla. (Vilkka,

2015 142—-144.)

Tapaustutkimus on hyva kehittamistydn lahestymistapa, kun tavoitteena on tuottaa kehitta-
misehdotuksia ja -ideoita. Tutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa, ku-
ten prosessi. Tapaustutkimuksen tavoitteena on pyrkimys tuottaa tietoa nykyajassa tapah-
tuvasta ilmitsta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistossa. Tapaustutkimuksen
avulla on mahdollista ymmartaa kehittamisen kohdetta kokonaisvaltaisesti realistisessa toi-
mintaymparistossa, ja tama tuo syvallisyytta ja moninaisuuden ymmarrysta kehittamistyo-
hon. Tapaustutkimuksessa on tarkeampaa saada selville suppeasta kohteesta paljon kuin

laajasta vahan. Tutkimustapausta tutkitaan huomioimalla paikalliset, ajalliset ja sosiaaliset
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tilanteet ja yhteydet. Kun halutaan syvallisesti ymmartaa kehittdmisen kohdetta, ja tuottaa
uusia kehittamisehdotuksia, soveltuu tapaustutkimus hyvin kehittdmistyon lahestymista-
vaksi. Tapaustutkimuksessa tutkimuskohteita on vahan, usein vain yksi. Tutkimuskohde

valitaan tydelaman kehittamistydssa kaytannon tarpeen ja kehittdmistyolle asetettujen ta-

voitteiden ohjaamana. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2009 52—53.)

Kehittamisty® nojautuu aina teorioihin, metodeihin ja aiempiin tutkimuksiin. Kirjallisuuteen
tutustumisessa tarkeinta on l0ytdé olemassa olevasta se, miké on oman tehtavan kannalta
olennaista. Kirjallisuuteen tutustuttaessa tarkeité asioita ovat taustat ja menetelmat, joiden
pohjalta on kasitelty samantapaisia ongelmia kuin omassa kehittamistehtavéassa. Tapaus-
tutkimuksissa on tyypillista lahtea liikkeelle tutkittavasta tapauksesta, ei pelkastdan yleisista
teorioista. Usein on myos niin, etta tutkimuskohteeseen pitaa ensin perehtyd, ennen kuin
tietad, mita siita todella voi kysya tai mika todellinen kehittamistehtava on. Tapaustutkimuk-
sessa tyypillinen piirre on, ettd monenlaisia menetelmia kayttamalla saadaan syvallinen,
monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkimuskohteesta. Tapaustutkimusta on mahdol-

lista tehda seka maaréllisin ettéa laadullisin menetelmin tai niitd yhdistelemalla. (Ojasalo,

Moilanen & Ritalahti, 2009 54—55.)

5.2 Tutkimusjoukko ja tutkimusetiikka

Tutkimusjoukoksi on valittu koko kohdeorganisaation henkilékunta. Kohdeorganisaatiossa
tyodskenteli kehittdmistyon aikana 13 henkilda. Osallistujia oli kehittdmishankkeessa 12 ja
kehittamishankkeen vetgja. Tutkimusjoukko kasittda koko organisaation, joten se on melko
heterogeeninen. Tutkimusjoukossa on kymmenen naista ja kaksi miesta ja joukko on kou-
lutukseltaan ja tydrooleiltaan hyvin erilaista. Kohdeorganisaatiosta ei lahdetty karsimaan
pienempdad tutkimusryhmaa, koska organisaatio on melko pieni ja asiantuntijatydssa ihmi-
set ovat olennainen osa tyoprosessia (Torkkola 2015, 25). Tutkimusjoukko ei osallistunut
kehittamistydhdn oma-aloitteisesti, vaan osana tytnantajan jarjestamaa virkistys- ja koulu-

tustoimintaa. Osallistujien valinta on siis voinut tapahtua hyvan tutkimustavan vastaisesti.
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TAULUKKO 1. Kehittdmishankkeen osallistujat ja osallistujien ty6tehtavéat

Osallistuja Tydtehtavat

Kassan johdon Tyottomyyskassan operatiivinen johtaminen,

edustaja tyGnjohdollinen vastuu

Palveluneuvojat 2 Postin skannaus ja indeksointi ja alkavien hakemusten
esikisittely

Etuuskdsittelijat 7 kpl Hakemusten kasittehy

Tyottomyysturva- Etuuksien takaisiperinta, tydttomyyskassan sisdinen
asiantuntija tarkastus

larjestelmaasiantuntija | Tyottomyyskassan tietojdrjestelmien toimivuuden
varmistaminen

Kohdeorganisaatiossa tyoskentelee kehittamistyon aikana ylimméassa asemassa kassan-
johdon edustaja, jolla on paavastuu tyottdomyyskassan operatiivisesta johtamisesta. Kas-
sanjohdon edustaja on myds ainoa esimiesasemassa oleva henkild, joten hanella on koh-
deorganisaation tyénjohdollinen vastuu. Kohdeorganisaatiossa tydskentelee kaksi palvelu-
neuvojaa, joiden paaasiallisena tyona on tyéttémyyskassaan saapuvan postin skannaus ja
indeksointi, sekd alkavien hakemusten esikasittely. Kohdeorganisaatiossa on seitseman
etuuskasittelijaa, joiden tehtavana on tyottdmyyskassaan saapuvien etuushakemusten ka-
sittely. Kohdeorganisaatiossa on myos tydttdmyysturva-asiantuntija, jonka ty6tehtaviin kuu-
luu etuuksien takaisinperinta ja ty6ttomyyskassan sisainen tarkastus ja lisdksi kohdeorga-
nisaatiossa on vield jarjestelmaasiantuntija varmistamassa tietojarjestelmien toimivuutta.

Kehittdmishankkeen vetéja toimii kohdeorganisaatiossa kehittamisasiantuntijana.
Tutkimusetiikka

"Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa ja sen tulokset uskot-
tavia vain, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla”
(TENK 2020). Hyva tieteellinen kaytantd tarkoittaa sitd, etta tutkija noudattaa tutkimukses-
saan eettisesti kestavia tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmia. Kaytdnnossa tama tarkoit-
taa tiedeyhteisbn hyvaksymia tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmid. Tiedonhankinnan
kannalta tdma tarkoittaa sitd, ettd tiedonhankinta perustuu oman alan ammattikirjallisuu-
teen, tieteelliseen kirjallisuuteen, oman tutkimuksen analysointiin ja havaintoihin. Hyvassa
tieteellisessa kaytannossa tutkija osoittaa tekemallaan tutkimuksella tiedonhankinnan, tut-
kimusmenetelmien ja tutkimuksesta saatujen tulosten johdonmukaista hallintaa. Tutkimuk-

sen on tuotettava uudenlaista tietoa tai kyettava esittdméaéan kuinka vanhaa tietoa on mah-

dollista hyodyntaa. (Vilkka 2015, 41—42.)
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Kehityshankkeen vetdja tydskentelee kohdeorganisaatiossa ja eikd nain ollen voi olla tutki-
jana taysin objektiivinen. Tyontekijana kehityshankkeen vetdja on osa tutkittavaa yhteista
ja jakaa samoja tietoja ja kokemuksia muiden tydyhteison jasenten kanssa, eika voi taysin
irrottautua siitd kontekstista tutkimusta tehdessaan (Saunders, Lewis, & Thornhill 2009,
297). Tybnantajan kanssa on toiminnan eettisyyden varmistamiseksi sovittu suullisesti ke-
hittdmishankkeen tekemisestéa kehityshankkeen alussa ja kirjallinen sopimus on tehty jalki-

kateen.
5.3 Hankesuunnitelma ja hankkeen toteutus

Kehittamishanke kaynnistettiin syksylla 2018 ja se jatkui kevaaseen 2019. Kehittamishank-
keen toteutusaikataulussa toimittiin tyénantajan toiveiden mukaisesti ja kokoontumiset so-
vitettiin ty6tilanteen mukaan organisaation aikatauluun. Kehittamishankkeen ensimmainen
koulutuspaiva ryhmatdineen jarjestettiin henkildston virkistyspaivan yhteydessa marras-
kuussa 2018. Ryhmatdiden purku jarjestettiin joulukuussa 2018. Tutkimusaineiston analy-
sointia ja toimenpiteiden miettimisté ja toimeenpanoa tapahtui kevaalla 2019, mutta tulosten

raportointi ja julkaisu tapahtui vasta syksylla 2020.

Aiheen valinta ja tutustuminen

—_— aikaisempaan tutkimukseen —

Tietopohjan kerdédminen ja

_ tutkimuskySYmVStW

Tutkimuksen suunnittelu ja pienryhmien

Tutkimusaineiston hankkiminen

tyopajoissa ja ryhmatdiden lapikaynti

Syksy 2018

Tutkimusaineiston analysointi ja

_ Tulosten raportointi ja julkaisu

KUVIO 6. Kehittdmishankkeen aikataulu ja vaiheet

Kevat
2019

Syksy
2020

Resursointi

Kehityshankkeen koulutuspéivat ryhmatdineen vaativat henkiléresursseja, apuvalineita

sekd tiloja ryhmatodille. Ensimméinen koulutuspéivd jarjestettiin henkilokunnan
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virkistyspaivan yhteydessa Tallinnan laivan kokoustiloissa, jotka tytnantaja jarjesti henkil6-
kunnan kayttéon. Toinen koulutuspaiva, jolloin kaytiin [api ryhmatoiden tulokset, jarjestettiin
kohdeorganisaation omissa toimistotiloissa. Kehityshankkeen vetaja hoiti koulutuspaivat

yksin ja kerasi ryhméatoiden tuotokset jatkokasittelyé ja analysointia varten.
Prosessin kuvaus ja nykytilan kartoitus

Kehittamishankkeen ensimmaisena vaiheena oli ansiopaivarahahakemuksen kasittelypro-
sessin kuvaaminen. Jotta prosessin nykytila voitaisiin kartoittaa, tulee prosessista tehda
prosessin kuvaus, josta kay ilmi prosessin keskeiset asiat. Prosessi esitetadn prosessikaa-
viona, johon on piirretty prosessin henkil6t, vaiheet ja funktiot. Jotta prosessin parantamis-
kohteet voitaisiin tunnistaa, taytyy kartoituksesta voida tunnistaa prosessin asiakkaat ja tu-
lokset ja arvioida prosessin suorituskyky ja toimivuus. Kehityshankkeen tekijalla ei ollut ke-
hityshankkeen ajankohtana kayttssaan prosessinkuvauksen tekemisessa prosessin Ku-

vaamiseen tarkoitettua tytkalua, joten prosessikaavio tehtiin PowerPointin avulla.

144 tydttémaksi Saa lisitietopyynnon, Lahettad Saa lisitietopyynndn, || Lahettas Saa Saa rahat
Hakija Lihettda hakemuksen alkaa toi iteisii alkaa toi iteisii lisitied s5toksen tilille
“ \ I ‘

/I —

Paperinen || sahksinen
hakemus hakemus

v

Hakemus skannataan,
siirretaan Hakemus

> e O
esikasittelyjonoon esikasitellaan
(arkistoidaan)

Onko
tarvittavat

Palveluneuvojat
tiedot?

Siirretaan
tydjonoon

Kylla

[/
/[
E | v/
k| Y
\ (voi toistua)| / Annetaan
\ / REyEIES Siesl
\ L / / kielteinen paatos
\ 4 "
Etuuskasittelijat Hekemus tarvittavat i annetaan
kasitellaan tiedot? |a mydnteinen paatds
| \‘ Kylia\ Pdivarahat laitetaan
| \ maksuun
) \
EI“’/ \
",‘ \\
| \
Yhteistydkumppanit: J’ \\
Kela, Vakuutusyhtiot, v

TE-toimisto Saa

lisatietopyynnon

Lahettaa
lisatiedot

KUVIO 6. Ansiopaivarahahakemuksen kasittelyprosessin kuvaus

Prosessinkuvaukseen kuvattiin omille uimaradoilleen k&sittelyprosessin vaiheiden mukai-
sesti tahot, joiden lapi ansiopdivarahahakemus kulkee edetessaan prosessissa. Prosessin
tyovaiheet kuvattiin kaavioon mahdollisimman tarkasti, jotta ansiopaivarahahakemuksen

eteneminen prosessissa ja siihen vaikuttavat vaiheet tulisivat esiin.

Alkavan hakemuksen prosessissa ansiopaivarahanhakija lahettdd hakemuksen tyotto-
myyskassalle sahkoisesti tai postitse. Palveluneuvojat vastaanottavat hakemuksen ja esi-

kasittelevat sen. Esikasittely tarkoittaa padasiassa hakemuksen mukana tulleiden liitteiden
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tarkistamista, ja puuttuvien liitteiden pyytamista hakijalta. Esikasittelyn jalkeen palveluneu-
vojat siirtavat hakemuksen tydjonoon, josta etuuskasittelijat ottavat hakemuksen varsinai-
seen kasittelyyn. Varsinaisen kasittelyn yhteydessa tarkistetaan jalleen hakemuksen liitteet,
ja jos niita ei ole saapunut, pyydetaan niitd uudelleen ja hakemus siirretdan odottamaan.
Jos kasittelyn yhteydessa selvidaa uusien lisaselvitysten tarve, pyydetaan hakijalta uusia
selvityksia ja hakemus siirretdén odottamaan. Jos hakemuksessa on tarvittavat liitteet mu-
kana, voidaan hakemus kasitelld ja antaa hakijalle paatds ja maksuedellytysten tayttyessa

laittaa paivarahat maksuun.
5.4 Ensimmainen koulutuspaiva

Koulutuspaivan suunnittelu koostui teoriaosuuden suunnittelusta ja tiedon keraamisesta ja
rajaamisesta, sekd ryhmien kokoonpanon suunnittelusta. Ryhmatdiden aiheet olivat pro-
sessianalyysin perusteella tunnistettuja ongelmia, joihin toivottiin tydpajoissa mietittavan
ratkaisuja koulutusosuudessa annettujen ongelmanratkaisukeinojen avulla. Ryhmiin pyrit-
tiin laittamaan aina vahintaan yksi henkild, jolla oli vastuu, asiantuntemusta tai kokemusta

kyseisesté aiheesta.

Kehittdmishankkeen ensimmainen koulutuspaiva jarjestettiin marraskuussa 2018 henkilos-
ton virkistyspdivan ohessa, aamupdaivan mittaisena koulutusosuutena ja ryhmatdind. Ku-
kaan osallistujista ei ollut aiemmin tutustunut Lean-toimintastrategiaan. Vastaanotto oli paa-
asiallisesti positiivista. Aamupaivan koulutusosuudessa kaytiin [api Lean-toimintastrategian
historiaa, periaatteita, Lean-organisaation toimintaperiaatteita ja virtaustehokkuutta. Vir-
taustehokkuudesta kaytiin tarkemmin I&pi sen kolmea suurinta vihollista: vaihtelua, ylikuor-

mitusta ja hukkaa.

Hukan muodostumista kaytiin laajemmin l&pi luettelemalla ja avaamalla tarkemmin hukan
kahdeksaa tunnistettua muotoa: ylituotantoa, keskeneraista ty6ta, odottamista, tyonteki-
jan/materiaalin ylimaaraista liikettd, tyon turhaa siirtamista, virheita ja uudelleen tekemista,
yliprosessointia ja lopuksi viela henkildston vajaakayttod. Taman kehittamishankkeen kan-
nalta tarkeitd asiantuntijatydén hukan muotoja kaytiin myés tarkemmin lapi esimerkkien muo-

dossa.

Prosessin virtaukseen vaikuttavista laeista kaytiin lapi Littlen laki, pullonkaulojen laki ja vaih-
telun laki. Littlen laki keskittyy keskeneréaiseen tyohon ja sen maaran vahentamiseen. Littlen
lakia ja keskeneraisen tyén maaraé havainnollistettiin etuushakemusten kasittelytilannetta
kuvaavalla pylvaskaaviolla (KUVIO 7), johon oli kuvattu 9.11.2018 prosessin sisalla olevat

paivarahahakemukset.

Tyot oli jaettu kolmeen ryhmaan:
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o esikasittely - paivarahahakemukset, jotka odottavat aloittamista
e tydjono Tiimi 1 - pdivarahahakemukset, jotka on esikasitelty, mutta jotka odottavat
varsinaista kasittelyd. Seka silla hetkella kasittelyssa olevat paivarahahakemukset.

e odottavat ty6t - hakemukset, jotka odottavat lisétietoja

KASITTELYTILANNE 9.11.2018

450
400
350
300
250
200
150
100
50

" [
ESIKASITTELY TYOIONO TIMI 1 ODOTTAVAT
(KESKENERAINEN TY()

KUVIO 7. Kasittelytilanne 9.11.2018

Prosessin virtaukseen vaikuttavista laeista kaytiin seuraavaksi lapi pullonkaulojen laki. Pul-
lonkaulat ovat prosessin vaiheita, joissa lapivirtaus on hitainta ja ne hidastavat prosessin
kulkua. Pullonkaulojen ominaispiirteita kaytiin lapi, etta ne olisivat helposti tunnistettavissa

ja niihin voitaisiin kohdistaa tarvittavia toimenpiteita.

Viimeisena prosessin virtaukseen vaikuttavista laeista kaytiin lapi Kingmanin yhtald. King-
manin yhtalossa keskitytdan vaihtelun vaikutukseen prosessin lapimenoaikaan. Mita enem-
man vaihtelua prosessissa on, sit pidempi on prosessin lapimenoaika. Osallistujien kanssa

kaytiin lapi vaihtelun syita ja keinoja vahentaa vaikutusta.

Koulutusosion viimeisessa osassa esiteltiin Lean-toimintastrategian ongelmanratkaisukei-
noja ja tarkoituksena oli tehda niiden avulla kehityskohteet helpommin tunnistettaviksi.
Useimmissa Lean-menetelmissa on tavoitteena tehda ongelmat nakyviksi. Ongelmanrat-
kaisutydkaluista kaytiin lapi kokeilujen keha PDSA, viisi kertaa “Miksi?” menetelma, kalan-

ruotokaavio seka viimeisena A3-ongelmanratkaisu.
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A3-ongelmanratkaisu — rakenne

Ongelman/kehittimistarpeen nimi

Tausta: Miksi tima on ongelma? Ehdotus: Korjaavat toimenpiteet
Mité haittaa se atheuttaa —sjuurisyihin. Miten juurisyyt
asiakkaille ja organisaatiolle? poistetaan. Voit kéyttaa kuvia tai
kaavioita.
N_katila: Mita tapahtuu? Selvita ja Suunnitelma: Kuvaa
kuvaa tosiasiat. Visualisoi ja piirrd kaavid toteutustoimenpiteiden ensimmaéiset
prosessikartta, kuva tai mielikuva vaiheet
Kuka tekee?
Analyysi: Miksi ongelma esiintyy? Milloin?

Selvitd juurisyy ongelma-analyysilla, 5 x
miksi? Kalanruotokaavio. Ympyroi
todenndkéisimmit syyt.

Tavoite: Mairittele tavoitetila Seuranta: Miti odotat tapahtuvan?
mitattavin keinoin tai keinoin, jolla Miti ongelmia ji jiljelle? Mistd
kehitystd voidaan seurata. Kuvaa ero tiedit, etti muutos on tapahtunut?

nykytilan ja tavoitetilan valilla.

ERITYISALOJEN TYOTTGMYYSKASSA E>

KUVIO 8. A3-ongelmanratkaisun rakenne

Koulutusosion jalkeen ilmoitettiin osallistujille siirtymisesta ryhmiin. limoituksen jalkeen tuli
jonkun verran vastustusta henkil6iltd, jotka eivat pida ryhmatoista. Ryhmille annettiin tehta-
vaksi etsia ratkaisuja organisaatiossa tunnistettuihin ongelmiin. Ryhmatydssa oli ohjeistuk-
sena kayttdd A3-ongelmanratkaisun rakennetta, ja kayttdd apuna teoriaosuudessa esitel-
tyja teemoja ja muita ongelmanratkaisukeinoja. Kehittamishankkeen vetdja ohjasi ryhma-

toita, mutta ei osallistunut itse ryhmatyéhon.

Osalllistujat jaettiin neljaan kolmen hengen ryhméaan, ja jokaiseen ryhmaan kuului vahintaan
yksi henkild, jolla oli tydroolinsa kautta erityistuntemusta annetusta aiheesta. Ryhmatdiden

aiheita olivat

e Kkesan tyot
e epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat
e virheet ja uudelleen tekeminen

e keskeneréinen tyo.

Jokaiselle ryhmalle annettiin A3-kokoinen paperi, tusseja ja muistiinpanovalineet ryhmatyon
tekemista varten. Ryhmat siirtyivat koulutusosion jalkeen eri kokoustiloihin tekem&an itse-
naisesti omia ryhmatoitaan. Kehittamishankkeen vetaja kavi jokaisessa ryhmasséa ryhma-
tyon aikana tiedustelemassa mahdollista avun tarvetta, mutta muutoin ryhmaét tydskenteli-

vat yksin.
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RYHMA 1 Kesén tyot

Ryhmaan kuului kassanjohdon edustaja ja kaksi palveluneuvojaa. Ensimmaisen ryhman
aihe valittiin kehittdmistydhon mukaan, koska suuri ongelma kohdeorganisaatiossa on ke-
sdisin resurssien puute ja henkildstén kesalomien péaallekkaisyys. Tyomaara ei tyottomyys-
kassassa vahene kesaksi ja henkildston taytyy voida pitdéa kesdlomia, joten resursseissa
on yleensa vajausta kesaisin. Tyottomyyskassaan on vaikeaa saada ammattitaitoista tyo-
voimaa kesaksi tydn vaativuuden vuoksi. Ty6ttémyyskassassa on kaksi palveluneuvojaa,
joiden tyotehtaviin kuluu ty6ttomyyskassaan saapuvan postin skannaus ja indeksointi ja al-
kavien hakemusten esikasittely. Palveluneuvojat ovat vuorotellen lomalla, joten toisen ol-
lessa lomalla, paikalla oleva palveluneuvoja joutuu tekemé&én kahden ihmisen ty6t. Tama
johtaa yleensa siihen, etta alkavia hakemuksia ei aina ehdita esikasittelemaan, jolloin alka-
vien hakemusten kasittelyaika pitenee. Alkavat hakemukset keraantyvéat esikasittelyjonoon
ja aiheuttava pullonkaulan prosessiin. Etuuskasittelijat joutuvat odottamaan, ettd alkavat
hakemukset on esikasitelty tai joutuvat itse kasittelemaan hakemukset kokonaan. Tama
aiheuttaa ylimaaraista odottamista, koska alkaviin hakemuksiin joudutaan lahes aina pyy-
tamaan lisaselvityksia hakijoilta. Kesaisin alkavien hakemusten kasittelyprosessiin syntyy

pullonkaula heti prosessin alkuun ja hidastaa nain koko prosessia.

Tyo6ttdmyyskassaan tulee aina kuukauden vaihteessa eniten jatkohakemuksia, koska suu-
rin osa hakijoista hakee paivarahaa kuukauden jaksoissa ja hakijat lahettavat hakemukset
kuun lopussa hakujakson paatyttya. Kuun vaihteessa ensisijaisesti kasiteltavia hakemuksia
ovat kokonaan tyottdmien jatkohakemukset ja sellaiset jatkohakemukset, joissa on vahai-
sen maaran tehtyja toita hakujakson aikana. Kun resursseja on vahan, on usein kaikkien
paikalla olevien kéasittelijoiden tehtéava kuun vaihteessa ensisijaisesti kasiteltavia jatkohake-
muksia, jolloin myds alkavien hakemusten kasittely viivastyy. Keskenerdisen tydn maara
hidastaa hakemusprosessia. Kiiretilanteessa myos virheiden méaara kasvaa ja se aiheuttaa
lisaty6tda, koska hakemuksia joudutaan kasitteleméén kahteen kertaan. Kesaisin tyotto-
myyskassassa on usein se tilanne, etté resurssit ovat sataprosenttisesti kaytdssa ja kuor-
mittunut tydtilanne on mahdollista purkaa vasta syksylla, kun resursseja on taas tarpeeksi

kaytettavissa ihmisten palattua lomilta.
Aihealueen tunnistetut hukat:

e vaihtelu
e odottaminen
e keskeneréinen tyo

e virheet ja uudelleen tekeminen
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RYHMA 2 Epéaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat

Ryhmaan kuului kaksi etuuskasittelijaé ja jarjestelmaasiantuntija. Toisen ryhman aihe vali-
koitui kehittdmishankkeeseen, koska jo vuosien ajan tyottdmyyskassassa toteutetuissa
henkildstbkyselyissa on tullut ilmi, ettéa henkiléstd kokee epavarmuutta vastuualueista ja yh-
teisista toimintatavoista. Ongelmatilanteissa henkilosto ei valttamatta tieda kenen puoleen
kaantya tai tieda mista etsia tietoa. TAma aiheuttaa tarpeetonta tiedon etsimisesta johtuvaa
tyontekijan liikketta. Tiedon etsimiseen kuluva aika myos hidastaa hakemusten kasittelypro-
sessia. Oikean tiedon puuttuminen saattaa myds aiheuttaa virheelliseen tietoon perustuvia

etuuspaatoksia.

Yhteisista toimintavoista sovitaan yhteisesti tyottomyyskassan osastopalavereissa ja ne Kir-
jataan osastopalaverien kokousmuistioihin. Kokousmuistiot tallennetaan paivamaaran mu-
kaan tyottdbmyyskassan osastopalaverit-kansioon toimiston yhteiselle Y:asemalle. Y:ase-
malle on keréatty koko toimistoa koskevaa yleista tietoa. Osastopalaverit-kansioon keratyista
muistioista on jalkikateen ty6lasta etsia jotain tiettya yhteisesti sovittua asiaa, jos ei ole tie-
dossa tai muistissa, missa osastopalaverissa asiasta on sovittu. TAma aiheuttaa myags tur-
haa tiedon etsimisesta johtuvaa hukkaa hakemusten kasittelyprosessiin. Taman ryhman
tarkoituksena oli etsia keinoja selkeyttdd vastuualueita ja miettia miten tarvittava tieto ja
yhteiset toimintatavat olisivat helpommin saavutettavissa. N&in nopeutettaisiin ansiopaiva-

rahahakemuksen kasittelyprosessia vahentamalla tiedon etsimiseen kuluvaa aikaa.
Aihealueen tunnistetut hukat:

e vaihtelu
e tydn tai tiedon turha siirtdminen
e odottaminen

e virheet ja uudelleen tekeminen
RYHMA 3 Virheet ja uudelleen tekeminen

Ryhma&an kuului ty6ttomyysturva-asiantuntija ja kaksi etuuskasittelijad. Hakemusten kasit-
telyssd noudatetaan ty6ttomyysturvalakia, johon tehdaan muutoksia vuosittain. Joskus tyot-
tomyysturvalakiin tehdd&n muutoksia useita kertoja vuodessa. Muutokset edellyttavat tyot-
tomyyskassoilta jatkuvaa henkildston kouluttamista ja tiedon yllapitdmistd. Lain muuttumi-
nen aiheuttaa aina hidasteen hakemusten kasittelyprosessille, kun uutta lakia tulkitaan ja
opetellaan. Lakimuutoksiin tulee soveltamisohjeet, mutta ne tulevat usein vasta lain voi-
maantulon jalkeen. Tasta syysta tyottomyyskassassa on saatettu ehtia antamaan virheelli-
sid paatoksia, jos lakia on tyottdmyyskassassa ehditty tulkitsemaan eri tavalla. TAma ai-

heuttaa turhaa ylimaaraista ty6ta, kun virheellisid paatdksia joudutaan korjaamaan. Vaikka
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koulutusta jarjestettaisiin, eivat kaikki tyontekijat aina onnistu heti omaksumaan uusia laki-
muutoksia. Lakimuutokset aiheuttavat muutoksia myds tyottdmyyskassan kayttamaan mak-
satusjarjestelmaan, joka puolestaan aiheuttaa uuden osaamistarpeen henkildstolle ja saat-
taa johtaa virheellisiin paatoksiin. Virheellisesti kasitellyt hakemukset joudutaan kasittele-
maan uudestaan, joka tarkoittaa turhaa ylimaaraista tyota. Taman ryhman tarkoituksena oli
saada osallistujat miettimdan miten virheita ja uudelleen tekemista voitaisiin vahentaa ja

sitd kautta sujuvoittaa hakemuksen kasittelyprosessia.
Aihealueen tunnistetut hukat:

e virheet ja uudelleen tekeminen

e tarpeeton tyon liike
RYHMA 4 Keskenerainen tyo

Ryhmaan kuului kolme etuuskasittelijaa. Lahes kaikkiin tyéttémyyskassalle tuleviin alkaviin
ansiopaivarahahakemuksiin joutuu seka esikasittelyssa, etta varsinaisessa kasittelyssa
pyytamaan hakijoilta lisdselvityksia. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd saapuneet ha-
kemukset siirretaan lisatietopyynnon jalkeen tydjonoon odottamaan selvityksia. Tasta seu-
raa se, etta tyottomyyskassassa on aina keskeneraista tyotd. On normaalitilanne, etté kes-
keneraista tyoté on jonossa enemman kuin aloittamatonta ty6td. Hakemuksia on siis alettu
kasittelem&aan mutta niita ei voi kasitella loppuun, ennen kuin lisdselvitykset ovat saapuneet.
Tama aiheuttaa etenkin ruuhka-aikoina sen, ettd keskenerdisen tydon maaré kasvaa niin
suureksi, ettd se lamauttaa tyotilanteen kokonaisuudessaan. Alkavien ansiopaivarahaha-
kemusten ty6jono ei etene, koska lisaselvitysten saapuessa kasitellaan hakemuksia, jotka
on jo kerran otettu kasittelyyn. Taman ryhman tavoitteena oli miettid keinoja keskeneraisen

tyodn vahentamiseksi ja niiden avulla sujuvoittaa alkavien hakemusten kasittelyprosessia.
Aihealueen tunnistetut hukat:

e keskenerdinen tyo
e odottaminen

e uudelleen tekeminen
Yhteenveto

Koulutuspaivan paattyessa kehityshankkeen vetdja kerasi ryhmatoiden tulokset itselleen
talteen jatkokasittelya varten. Kaikki ryhmat eivat olleet kirjanneet toitaan A3-paperille tai
olivat tehtdvanannon vastaisesti kirjanneet tyonsa A3-paperin molemmille puolille. Yhdella
ryhmisté loppui aika kesken, ja he palauttivat tydnsa muistivihkoon kirjoitettuina muistiinpa-

noina, jotka olivat kuitenkin A3-ongelmanratkaisumallin mukaisia. Palaute ensimmaisen
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paivan jalkeen oli positiivista, myds niiden henkildiden osalta, jotka olivat koulutuspaivan

alussa epailevaisia
5.5 Toinen koulutuspaiva

Toisen koulutuspaivan suunnitteluun kuului ryhméatdiden materiaalin siirtaminen esitetta-
vaan muotoon, etta ne olisivat helposti yhteisesti luettavissa. Toisena koulutuspaivana jou-
lukuussa 2018 kaytiin [api ensimmaéisen koulutuspaivan ryhmétdiden tulokset ja suunnitel-
tiin niiden perusteella yhteisesti kayttdonotettavia toimintatapoja ja toimenpiteitéd ongelmien
vahentamiseksi. Kehittamishankkeen vetgja oli ker&nnyt ryhmaétdiden tuotokset Power-

Point-esitykseksi. Jokainen ryhmaé esitteli vuorollaan oman aiheensa.

RYHMA 1 Keséan tyot

Ryhma 1: Kesan tyot

1. TAUSTA: Miksi tama on ongelma?
* X ry:n kausityottomyys
* Loma-aika > resurssit > stressi/henkinen kuormitus, visyminen

* Kasittelyaikojen venyminen > taloudellinen haitta jasenelle

2. NYKYTILA:

* Kiire ja stressi lisda sairauspoissaoloja > lisakuormitusta> tyépéaivat
venyvat, ei paase nauttimaan kesatydajasta

* Kasittelyaika venyy kesalla liian pitkdksi> jasenet valittavat

KUVIO 9. Kesan tytt: tausta ja nykytila

Ryhma 1 kasitteli A3-ongelmanratkaisumenetelmalla kesén toita. Kesan tyot koettiin ongel-
maksi koska, kohdeorganisaatiolla on kesaisin tietylta alalta paljon kausity6ttémia ja heidan
hakemuksensa ovat usein erittdin tydlaita muiden alojen hakemuksiin verrattuna. Ongel-
maksi koettiin myds loma-ajan vahaiset resurssit, jotka aiheuttavat henkilostélle stressia,
henkista kuormitusta ja vasymistd. Ongelmaksi koettiin myds hakemusten kasittelyaikojen

venyminen, josta seuraa taloudellista haittaa jasenille.

Ryhma 1:n nykytilan kuvauksen mukaan kiire ja stressi lisdavat sairauspoissaoloja ja ai-
heuttavat sité kautta lisdkuormitusta. Tasta syysta tyopaivat venyvét, eika henkiléston ole
mahdollista noudattaa kesatyfaikaa. Hakemusten kasittelyajat venyvat kesalla liian pitkiksi

ja jasenet valittavat.
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Ryhma 1: Kesan tyot

3. ANALYYSI: Miksi ongelma esiintyy?

* Ei ennakoida resurssitarvetta > kausityéttémyys

* Lilan my6hdinen rekry > ei saada kesatyontekijoita
* Kukaan ei pysty venym&an maariansd enempaa
4. TAVOITE:

* Tavoitteena on saada kéasittelyjonot mahdollisimman tyhjiksi
juhannukseen mennessa. Ei ole toteutunut aikaisemmin.

5. EHDOTUS:

* Kesatydntekijoiden (2kpl) haku kaynnistetdan ajoissa > saadaan
palkattua ammattitaitoiset kasittelijat, jotka aloittavat jo huhti-
toukokuussa tuntity6laisina ja kesakuun alusta kokopaivaisina.

KUVIO 10. Kesan tytt: analyysi, tavoite ja ehdotus

Analyysin mukaan ongelma esiintyy, koska resurssitarvetta ei ennakoida, eikd oteta huo-
mioon toistuvaa kausityottomyytta. Rekrytointi tehdaan liian mydhaan, eika onnistuta saa-
maan kesatyontekijoitd. Henkiloéstd ei pysty ryhman mukaan venymaan loputtomasti.
Ryhma 1 asetti tavoitteeksi saada kasittelyjonot mahdollisimman tyhjiksi juhannukseen

mennessa. Tama ei ole toteutunut aikaisemmin, vaikka sita on yritetty.

Ryhma 1:n ehdotus ongelman ratkaisemiseksi on se, ettéa kesatyontekijoita palkataan kaksi
ja kesatyontekijoiden haku kaynnistetdén ajoissa. Nain saadaan palkattua ty6ttomyyskas-
saan ammattitaitoiset kasittelijat, jotka voivat aloittaa huhti- toukokuussa tuntity6laisina ja

kesékuun alusta kokopaivaisina.

Ryhma 1: Kesan tyot

6. SUUNNITELMA:

* Kassanjohtaja hoitaa rekryn Paragraafin kanssa tammikuussa ja
hoitaa loppuhaastattelut (3-6 hakijaa) yhdessa etuuskasittelijan
kanssa helmikuussa

7. TAVOITETILA:

* Kesan kasittelyaika pysyy kohtuullisena > ei enaé stressata >
kesatyodaikaa voidaan oikeasti noudattaa

* Tyytyvaisemmat tyontekijat ja jasenet
8. ONGELMA

* Ei vaikutusta avustavissa tehtavissd myoskaan kesadaikana
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KUVIO 11. Kesan ty6t: suunnitelma, tavoitetila, ongelma

Ryhma& 1:n suunnitelman mukaan kassanjohdon edustaja hoitaa rekrytoinnin Paragraaffin
kanssa. Lopullisiin tydhaastatteluihin otetaan kolmesta kuuteen tydénhakijaa ja kassanjoh-
don edustaja haastattelee heidat etuuskasittelijan kanssa helmikuussa. Paragraaffi on oi-
keudellisiin henkilostdpalveluihin erikoistunut yritys, jonka avulla kassa on ennenkin palkan-

nut tilapaista tyévoimaa (Paragraaffi 2020.)

Tavoitetilaksi Ryhma 1 on asettanut sen, ettd kasittelyaika pysyy kohtuullisena. Tasta
syysta henkildston ei tarvitse ryhman mukaan enaa stressata ja henkiléstd voi noudattaa
kesatybaikaa. Seka henkilosto, ettd jasenet ovat tavoitetilassa tyytyvaisempia. Ongelmaksi
mainitaan kuitenkin se, ettei ratkaisulla ole vaikutusta avustaviin tehtaviin kesaaikana, vaan

palveluneuvojat joutuvat edelleen tekemaan toistensa ty6t loma-aikoina.

RYHMA 2 Epéaselvit vastuut ja yhteiset toimintatavat

Ryhma 2: Epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat

1. TAUSTA:

* Ei tiedeta kenelta kysytaan, kun ei tiedoteta vastuuaueita

* Vastaava késittelija puuttuu
* Korvaamattomia henkil6ita

* Yhteisistad toimintatavoista ei pideta kiinni, eikd ne ole helposti
saatavilla.

2. HAITTA: > voi aiheuttaa virheitd, korjaamista ja viivastysta
3. NYKYTILA: Mita tapahtuu?
* Henkisesti raskasta kasittelijoille

* Vasymystd, asiakaslahtoisyys kéarsii, turhautumista, henkisen tuen
puute

KUVIO 12. Epéaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat: tausta, haitta ja nykytila

Ryhma 2 kasitteli tydssédén epaselvia vastuita ja yhteisia toimintatapoja. Ryhma 2:n mukaan
tama ongelma on olemassa, koska henkilost6 ei tiedd kenelta voi jostain tietysta asiasta
kysyd, koska vastuualueista ei ole tiedotettu. Ongelmaksi koetaan se, ettei tyottomyyskas-
salla ole vastaavaa kasittelijaa, jolta voisi saada laintulkinta-apua hankalissa tapauksissa.
Tama ongelma on olemassa myds siksi, etta tydyhteisdssa on “korvaamattomia” henkiloita,
jotka eivat jaa tietoa, vaikka heilla sita olisi. Ongelma on ryhmé&n mukaan olemassa my6s
siksi, ettéa tydyhteistssa ei pideta kiinni yhteisista toimintatavoista, eivatk& sovitut toiminta-

tavat ole helposti saatavilla.
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Ongelmasta aiheutuviksi haittatekijoiksi katsotaan se, ettd se voi aiheuttaa virheita hake-
musten kasittelyssa. Virheiden korjaaminen taas aiheuttaa viivastysta kasittelyprosessiin.
Ryhma 2:n mukaan nykytila on se, ettd vastuiden ja yhteisten toimintatapojen epaselvyys
koetaan henkisesti raskaaksi kasittelijdille. Ongelma aiheuttaa vasymysta ja turhautumista.
Koetaan ettéd henkilostélta puuttuu henkinen tuki. Ongelma aiheuttaa myoés sen, etta asia-

kaslahtoisyys karsii.

Ryhma 2: Epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat

4. ANALYYSI:
* |hmiset: motivaation puute, koska seuranta puuttu

* Menetelma: vastaava kasittelija puuttuu, ei noudateta sovittuja
sdantoja, ei puututa noudattamatta jattamiseen

* Materiaali: helposti |0ydettavat ja selkeat toimintatavat puuttuu
* Tieto: substanssin puute (esim. X ry), epdselvat vastuualueet

5. TAVOITE:

* Helposti saatavilla olevat kirjalliset yhteiset toimintatavat

* Toimintatavat tulee pitaa ajan tasalla

* Toimintatapojen noudattamisen seuranta

KUVIO 13. Epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat: analyysi ja tavoite

Ryhma 2:n kalanruotoanalyysin mukaan epéselvien vastuiden ja yhteisten toimintatapojen
puuttumisen vaikutus ihmisiin on motivaation puute, koska seuranta puuttuu. Ryhma 2:n
analyysin mukaan ty6ttémyyskassasta puuttuu vastaava kasittelija, hakemusten kasitte-

lysséa ei noudateta sovittuja saantoja, eika sdantdjen noudattamatta jattdmiseen puututa.

Analyysin mukaan tyontekijoilta puuttuvat helposti I6ydettavat ja selkeat toimintatavat. Tie-
don loytymisté vaikeuttaa substanssitiedon puute erikoisosaamista vaativista hakemuksista
ja epaselvat vastuualueet. Ryhma 2 asettaa tavoitteeksi helposti saatavilla olevat kirjalliset

yhteiset toimintatavat, jotka tulee pitéd& ajan tasalla ja joiden noudattamista tulee seurata.



Ryhma 2: Epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat

6. EHDOTUS:

* Jatkuva seuranta

* Tahan kuva materiaalista
7. SUUNNITELMA:

* Luodaan yhteiset pelisaannot ohjekirja ASAP (kehittamisasiantuntija +
tydttdmyysturva-asiantuntija + tarpeen mukaan muita)

* Kuvataan vastuualueet ASAP (kassanjohtaja kay lapi jokaisen kanssa +
jatkuva paivitys)

8. SEURANTA:

* Yhdenmukaiset toimintatavat vahentavat kasittelijoiden painetta
* Kasittely nopeutuu ja virheiden maara vahenee

* Tiedetdan kenelta voi kysya

KUVIO 14. Epaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat: ehdotus, suunnitelma, seuranta
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Ryhma 2 ehdottaa ratkaisuksi yhteisten toimintatapojen jatkuvaa seurantaa. Suunnitel-

maksi ryhmé ehdottaa yhteisten pelisaantdjen ohjekirjan luomista mahdollisimman pikai-

sesti, seké pikaista vastuualueiden kuvausta ja jatkuvaa paivitysta.
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KUVA 1. Epéaselvat vastuut ja yhteiset toimintatavat: A3-ratkaisumalli

Ryhmé& 2 odottaa, etta ndiden toimenpiteiden avulla kasittelijoiden paine vahenee, koska
toimintatavat ovat yhdenmukaiset. Ryhma 2:n odotuksena on mya@s, etta hakemusten ka-
sittely nopeutuu ja virheiden maéara vahenee. Epaselvissa tapauksissa tiedetaan myos ke-

nelta kysya tulkinta-apua.

RYHMA 3 virheet ja uudelleen tekeminen

Ryhma 3: Virheet ja uudelleen tekeminen

1. TAUSTA: Miksi ongelma?

* Osaamisvaje

* Tieto ei kulje

* Kenelta uskaltaa kysya

* Kiire

* Luotettava vastuuhenkilé puuttuu

2. HAITTA: Mita haittaa?

* Tapet > hakijan taloudelle ongelmallista
* Noloa kassan imagolle

3. NYKYTILA: esimerkki

* Esimiehelta kysytaan tulkintaa > Esimies selvittda asian > Esimies
antaa tulkinnan kysyjalle > muut eivat tied3 asiasta

KUVIO 15. Virheet ja uudelleen tekeminen: tausta, haitta ja nykytila

Ryhma 3:n mukaan virheiden ja uudelleen tekemisen ongelma esiintyy, koska tyontekijoilla
on osaamisvaje, eika tieto kulje tyontekijoiden valilla. Tyontekijat eivat ryhman mukaan tieda
kenelta voivat kysya apua, tai eivat uskalla kysya keneltakdan ja luotettava vastuuhenkild

puuttuu. Myos kiire aiheuttaa ryhméan mukaan virheitd, jotka johtavat uudelleen tekemiseen.

Haittavaikutuksiksi Ryhma 3 on listannut taloudelliset vahingot paivarahan hakijalle, koska
paivarahoja joudutaan virheiden vuoksi perimééan takaisin. Virheet ovat myds vahingollisia
tyottomyyskassan imagolle. Ryhma 3:n mukaan nykytilassa kysytdan epaselvissa tapauk-
sissa esimieheltd tulkinta-apua, jolloin esimies selvittdd asian ja antaa sitten tulkinnan ky-

syjélle. Tieto ei siis levia nykytilassa muille kasittelijoille
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Ryhma 3: Virheet ja uudelleen tekeminen

4. ANALYYSI

* Ei keskityta

* Ei opiskella/ lueta ohjeita

* Ei selvitetd asiaa

* Puuttuu ihminen jolta kysya
* Motivaatio-ongelmat

* Vasymys

* Liian vahan koulutusta

* Kiire

5. TAVOITE:

* Mahdollisimman vdahan virheitd. Ndakee tape-tilastosta

KUVIO 16. Virheet ja uudelleen tekeminen: analyysi ja tavoite

Ryhma 3:n analyysin mukaan virheet johtuvat siitd, etta tyontekijat eivat keskity tarpeeksi
hyvin, eivat opiskele tyottdmyysturvalakia tai lue ohjeita, eivatka selvita tulkintaa vaativia
tapauksia. Ryhman mukaan hakemusten kasittelij6ilta puuttuu ihminen, jolta kysya tulkinta-
apua. Kasittelyyn liittyvaa koulutusta on liilan vahan. Kiire ja vAsymys aiheuttavat ryhman
mukaan myos virheita, kuten myés tydmotivaatioon liittyvat ongelmat. Ryhma 3 asettaa ta-
voitteeksi virheiden maaran alentamisen mahdollisimman vahaiseksi. Virheiden maaraa voi

seurata paivarahojen takaisinperinnan tilastoista.

Ryhma 3: Virheet ja uudelleen tekeminen

6. EHDOTUS:

* Jaksaminen: téiden uudelleen jakaminen

* Koulutukset

* Vahva esimiestyo

* Yhtendiset kdytannot

7. SUUNNITELMA:

* Jokainen keskittyy, pyytaa tarvittaessa apua

* Oma vastuu jokaisella omasta oppimisesta/osaamisesta
* Virheista tieot ao:lle; nimetty henkils

* Esimies tekee tarvittaessa selvat tulkinnat ja jakaa tiedon kaikille
8. SEURANTA:

* Esimies seuraa

KUVIO 17. Virheet ja uudelleen tekeminen: ehdotus, suunnitelma ja seuranta
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Ehdotukseksi ongelman ratkaisemiseksi Ryhma 3 ehdottaa téiden uudelleen jakamista,
joka vaikuttaisi tydssa jaksamiseen. Ratkaisumenetelmiksi ndhddan myds koulutukset,

vahva esimiesty0 ja yhtendiset kaytannot.

Ryhma 3:n suunnitelmana on, ettd jokainen kasittelija keskittyy ja pyytaa tarvittaessa apua.
Jokainen kasittelija ottaa suunnitelman mukaan vastuun omasta oppimisestaan ja osaami-
sestaan. Nimetty henkilo antaa tiedon tehdyista virheista asianosaisille. Suunnitelman mu-
kaan esimies tekee tarvittaessa selvat tulkinnat ja jakaa tiedon kaikille. Ryhméa 3 antaa esi-

miehen tehtavaksi seurata suunnitelman toteutumista.

RYHMA 4 Keskenerainen tyo

Ryhma 4: Keskenerainen tyo

1. TAUSTA: Miksi ongelma?
* Tilastot vaaristyy -> kasittelyaika

2. HAITTA: Mita haittaa aiheuttaa?

* Hakemusta kasitelladn moneen kertaan -> liitteet tulee tipoittain ->
samat liitteet moneen kertaan -> tupla/tripla TYO

3. NYKYTILA:

* Hakemus tulee ilman liitteitd/ puutteelliset liitteet -> pyydetdan/
tutkitaan liitteet. Jos puuttuvat -> odottaviin

* Nettaviestit -> hakija ei saa ilmoitusta, ettd viesti on tullut

KUVIO 18. Keskenerainen tyd: tausta, haitta, nykytila

Ryhma 4:n mukaan keskenerainen ty0 aiheuttaa ongelman, koska kasittelyaikatilastot vaa-
ristyvat keskenerdisen tyon vuoksi. Tydjonossa kauan ollut hakemus pidentaa tilastollista
kasittelyaikaa. Keskeneréaisen tyon haittavaikutus on Ryhma 4:n mukaan se, ettéd hake-
musta kasitelladn moneen kertaan. Tarvittavat liitteet hakemukseen tulevat vahitellen ja jot-
kut hakijat l&hettdvat samat liitteet moneen kertaan. Aina uuden liitteen saapuessa hake-

mus otetaan kasittelyyn, ja turhista liitteista saattaa aiheutua kaksin- tai kolminkertainen tyo.

Ryhma 4:n mukaan nykytilassa, jos hakemus tulee ilman tarvittavia liitteitd, pyydetéaéan puut-
tuvat liitteet, ja hakemus siirretdén odottaviin hakemuksiin odottamaan liitteitd. Hakijalle I1&-
hetetdan viesti puuttuvista liitteista kassan eAsioinnin kautta. Nykytilassa hakija ei saa aina
tietoa, ettd eAsioinnissa on hanelle viesti, jos hén ei ole antanut lupaa sahkdposti-ilmoituk-

siin.
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Ryhma 4: Keskenerainen tyo

4. ANALYYSI: Miksi ongelma esiintyy?

* Hakija ei laheta tarvittavia tietoja

* TE-toimiston lausunto viivastyy

* Hakijan ta ongelmallinen -> ei kirjoita tarvittavia todistuksia

* Hakija ei suostu toimittamaan liitteita

5. EHDOTUS: Korjaavat toimenpiteet

* H933 -> ei hakemusta uudelleenkasittelyyn -> prosessi alkaa alusta ->
jos hakemus my6hd&ssa niin myohassa

KUVIO 19. Keskenerainen ty6: analyysi, ehdotus

Ryhma 4:n analyysin mukaan keskeneréisen tyon aiheuttama ongelma esiintyy, koska ha-
kija ei laheta tarvittavia liitteita tai ei suostu toimittamaan liitteitéd. TE-toimiston lausunnon
viivastyminen aiheuttaa myds keskeneréista tyota. Ongelmia aiheutuu myds siita, ettd ha-

kijoiden tydnantajat eivat Kirjoita hakemuksen kasittelyssa tarvittavia todistuksia.

Ryhma 4:n ehdotus korjaavaksi toimenpiteeksi, on antaa hakijalle hylkypaattés H933 "emme
ole saaneet asian ratkaisemiseksi tarvittavia tietoja.” (Tyj 2020) jos hakija ei toimita tarvitta-
via liitteita. Tyottdomyyskassassa on ollut vakiintuneena tapana odottaa kaksi viikkoa liitteita
lisaselvityspyynnon jalkeen ja pyytaa niitd sen jalkeen uudelleen. Ratkaisuehdotuksen mu-
kaan jos liitteita ei maaraaikaan mennessa tule, annetaan hakijalle hylkypaatés H933, jol-
loin hakemus on kasitelty valmiiksi, eika pidenna tilastollista kasittelyaikaa. Hakemus ote-

taan uudelleen kasittelyyn, jos hakija toimittaa tarvittavat liitteet.



44

6 Johtopaatokset
6.1 Pohdinta

Yksinkertaisimmillaan ansiopaivarahahakemuksen kasittelyprosessi on, jos tyottomyyskas-
salle l&hetetty ansiopaivarahahakemus voidaan kasitella valmiiksi heti sen saavuttua tyot-
tomyyskassaan. Tasta voidaan vetaa johtopaatos, etta kaikki mika pidentaa tata prosessia
on hukkaa, eika tuota asiakkaalle eli paivarahanhakijalle arvoa. Kehittamishankkeen aikana
tehty ansiopaivarahahakemuksen kasittelyprosessin prosessikaavio toi nakyviin useita pro-
sessin vaiheita, jotka pidentavat hakemuksen l&apimenoaikaa prosessissa. Ensimmaisessa
vaiheessa hakemuksen vastaanottavat palveluneuvojat pyytavat hakemukseen lisaselvityk-
sid ja siirtavat hakemuksen seuraavaan jonoon odottamaan. Seuraavassa vaiheessa ha-
kemuksen varsinainen kasittelija saattaa pyytaa lisaa lisaselvityksia ja siirtdd hakemuksen
jalleen odottamaan. Tydjonossa odottavat hakemukset merkitsevat tyottomyyskassalle kes-

keneraista tyoté ja ansiopaivarahan hakijalle turhaa odotusaikaa.

Kesdisin t6illd on taipumuksena ruuhkautua tyottomyyskassassa ja prosessin l[apimenoaika
kasvaa. Kesan tyttilanne tunnistettiin k&sittelyprosessia pidentavaksi tekijéksi ja aihe otet-
tiin mukaan ryhmaétyon aiheeksi. Pitkat kasittelyajat eivat tuota asiakkaalle arvoa ja kuor-
mittavat myo6s tyontekijoitd. Tulosten mukaan ryhmé 1 koki kesan ty6t ongelmaksi, joka
kuormitti henkilostoa ja aiheutti taloudellista haittaa paivarahan hakijoille. Kaytannossa ke-
san tyot tarkoittavat tyottomyyskassassa sita, ettd tyottomyyskassan resurssit ovat kesalla
taysin kaytossa ja keskenerdisen tydn suuri maara kasvattaa ongelmaa. Yksi prosessin vir-
tauksen suurimmista uhista on ylikuormitus ja keséisin ty6ttémyyskassassa ollaan ylikuor-
mittuneessa tilassa. Ryhmatyon tulosten mukaan syita ongelmaan ovat, etta tyottomyys-
kassassa ei ennakoida kesan resurssitarvetta eika kausity6ttomyytta ja rekrytointi tehdéaén
lian mydhaan. Ongelman ratkaisemiseksi ryhma ehdotti kasittelyjonojen tekemistd mahdol-
lisimman tyhjiksi juhannukseen mennessa, jolloin loppukesan tyét eivat kasaantuisi niin hel-
posti. Ryhma ratkaisisi ongelman siis hyédyntamalla resursseja mahdollisimman tehok-
kaasti ennen kuin resurssit ovat tydomaaralle lilan vahaiset, ja nain varmistaisivat prosessin
virtauksen myds kesadlomien aikana. Jonojen tyhjentdminen vahentaisi myds keskenerai-
sen tybn maaraa ja siten parantaisi prosessin virtausta. Toinen ratkaisuehdotus oli tarpeeksi
aikainen kesatyontekijoiden rekrytointi, jolloin uudet tydntekijat ehdittaisiin perehdyttdmaan.
Taman ratkaisun avulla prosessin virtaus saataisiin pidettya hyvana, koska resursseja olisi
tydmaaraan nahden tarpeeksi. Rekrytointi annettiin suunnitelmassa kassanjohdon edusta-
jan vastuulle. Ryhma 1 Idysi siis A3-ongelmanratkaisun avulla keinoja parantaa prosessin

virtausta ja vahentda kausitdiden aiheuttamaa vaihtelua prosessissa.
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Epaselvat vastuut ja yhteisten toimintatapojen puute aiheuttavat vaihtelua kasittelyproses-
siin, ihmisten kasitellessd hakemuksia eri tavoin. Aihe valittiin mukaan ryhmatdéihin, koska
haluttiin etsid keinoja vahentaa vaihtelun vaikutusta kasittelyprosessiin. Vaihtelu on yksi
prosessin virtauksen suurimmista uhista ja se aiheuttaa myds muita ongelmia prosessin
virtaukselle, kuten ylikuormitusta ja hukkaa. Suuri vaihtelu on asiantuntijaorganisaatioissa
tyypillista ja myds ansiopaivarahahakemusprosessissa on paljon vaihtelua. Kaikki ansiopéi-
varahahakemukset ovat erilaisia eivatkd hakemukset liiku samaa vauhtia prosessin lapi.
Epéaselvat toimintatavat ja vastuualueet aiheuttavat tyontekijélle turhaa tiedon etsimiseen
kuluvaa aikaa ja aiheuttavat nain hukkaa. Epaselvien vastuualueiden ongelma on ryhméa
2:n mukaan olemassa, koska vastuualueista ei ole tiedotettu, eiké henkildsto tieda kenen
puoleen kdantyd. Ongelmaksi katsotaan myos se, ettd kassassa ei ole vastaavaa kasitteli-
jaa, jonka puoleen voisi kdantya hankalissa tapauksissa. Henkilostolla ei siis ole ketdan
kenelté voisi saada tietoa, joten se on etsittava itse. Ongelmaksi mainitaan myds, etté tietoa
ei jaeta, eika tydyhteisdssa pideta kiinni sovituista toimintatavoista. Toimintatavat eivét ole
ryhmé&n mukaan myoskaan helposti saatavilla. Ongelmasta aiheutuu viivastysta ja virheita
ja korjauksiin kuluvaa aikaa. Nykytilanne on siis se, etta tiedon etsimiseen kuluvaa aikaa ei
voi valttdd, mika kuormittaa henkilostda ja vaikuttaa asiakaslahtdisyyteen. Tiedon etsimi-
seen kuluva aika pidentaa aina ansiopaivarahahakemuksen lapimenoaikaa prosessissa ja
aiheuttaa vaihtelua, jos hakemuksia kasitellaan eri tavoin. Ryhma 2 ehdotti suunnitelmaksi
ja tavoitteeksi kirjallisesti saatavilla olevia toimintatapoja, jotka pidetaan ajan tasalla ja nii-
den noudattamista seurataan. Ryhmaé 2:n toinen suunnitelma on kuvata ja paivittda vastuu-
alueet mahdollisimman pikaisesti. Ryhmén suunnitelmien mukaan tieto tulisi helposti 16y-
dettavaksi ja olisi ajan tasalla ja vastuualueet olisivat selvat, koska henkilosto tietaisi kenen
puoleen kaantya. Toimenpiteiden tuloksena tiedon etsimiseen kuluva aika vahenisi ja pro-
sessin virtaus paranisi. Ryhma 2 kaytti ongelmanratkaisussaan apuna A3-mallin lisaksi

my6s kalanruotokaaviota.

Yhtena alatutkimuskysymyksena oli, miten virheiden maarad voidaan vahentaa alkavien
hakemusten kasittelyprosessissa ja aihe "virheet ja uudelleen tekeminen” valikoitui siita

syysta ryhmétyohon. Usein prosessin tavoitteeksi asetetaan nollavirhetaso koska asiakas
haluaa maksaa ainoastaan prosessin arvoa tuottavista vaiheista (Lecklin 2002, 180—181.)

Ryhma 3:n analyysin mukaan ongelma esiintyy tyotekijoiden osaamisvajeen ja huonon tie-
donkulun vuoksi. Tyontekijat eivéat tieda kenen puoleen kdantya tai eivat uskalla kdantya
kenenkaéan puoleen. Tassakin tapauksessa vastuualueiden epéaselvyys aiheuttaa ongelmia
prosessin virtaukseen. Mygs kiireen katsotaan johtavan virheisiin ja uudelleen tekemiseen,
jo kerran kasitelty ty6 palautuu uudelleen kasiteltavaksi ja vie kapasiteettia kahteen kertaan.

Virheiden tekemisen seurauksena voi olla paivarahojen takaisin periminen, josta seuraa
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hakijalle taloudellista vahinkoa, jolloin prosessi on epaonnistunut tarkoituksessaan. Ryh-
man analyysin mukaan nykytilassa kysytaan apua esimiehelté ja esimies antaa tarvittavan
tiedon kasittelijalle, jolloin tieto ei levia muiden kayttdéon. Tiedon jakamattomuus aiheuttaa
tiedon turhaan etsimiseen kuluvaa aikaa. Ryhman analyysin mukaan virheet johtuvat osin
tyontekijoiden omista ty6tavoista ja oman osaamisen yllapitdmisen puutteesta, mutta myos
siitd, ettd heiltéa puuttuu henkild, jolta pyytaa apua. Vastuuhenkildn puuttumisen teema tois-
tuu ryhmatoiden tuloksissa ja vaatii organisaation johdolta organisaatiorakenteen pohti-
mista. Asettamalla tyontekijéiden avuksi vastuuhenkilon ongelma saattaisi parantua, mutta
sita ei ehdoteta yhdessakaan ryhmatydsséd. Ryhman tulosten mukaan virheitéd aiheutuu
myds kiireesta ja vasymyksesta, seka siita etté koulutusta on liian vahan. Ylikuormituksen
teema toistuu myds ryhmien tuloksissa. Ryhman tavoite on virheiden maaréan alentaminen
ja ryhma ehdottaa ongelman ratkaisemiseksi tdiden uudelleen jakamista. Ratkaisuksi eh-
dotetaan lisdksi koulutusta, vahvaa esimiesty6ta ja yhtenaisia kaytantdja. Ryhman suunni-
telma virheiden vahentamiseksi on, ettd jokainen keskittyy ja pyytaa tarvittaessa apua ja
ottaa vastuun omasta osaamisestaan. Tarvittaessa esimies tekee selvan tulkinnan ja jakaa
tiedon muille. Ryhma 3 painottaa ongelman ratkaisemisessa enemman tyodntekijdiden

omaa vastuunottoa, kuin muut ryhmat.

Keskenerdisen tydn maara voi ajoittain haitata prosessin virtausta ja tasta syysta kesken-
eréinen ty0 valikoitui viimeiseksi ryhmatyon aiheeksi. Littlen lain mukaan keskenerainen ty6
lisda lapimenoaikaa ja sen vahentaminen vastaavasti nopeuttaa sita (Torkkola 2015, 190).
Keskenerdisen tyon maaran vahentaminen auttaa loytdmaan optimaalisen tyérytmin ylitta-
matta resurssitehokkuutta (Kanbanize 2020). Ryhma 4:n mukaan keskenerdinen ty6 ai-
heuttaa ongelman, koska se vaaristaa kasittelyaikatilastoja. Keskeneraisen tyon aiheut-
tama haitta on moninkertainen tyo, koska hakemusta kasitelladan moneen kertaan aina uu-
den liitteen saapuessa. Ryhman analyysin mukaan ongelma esiintyy koska hakemuksessa
ei ole sen kasittelyyn tarvittavia liitteitd. Liitteiden puuttuminen voi johtua eri syista, joko
hakija ei toimita niita tai ei suostu toimittamaan niita, tai sitten hakijan tyénantaja kieltaytyy
antamasta hakijalle tarvittavaa liitettd. Myds TE-toimiston lausunnon puuttuminen aiheuttaa
keskeneraista tyota, koska lausunto tarvitaan paivarahan maksamista varten. Ryhma 4:n
ratkaisuehdotus ongelman ratkaisemiseksi on antaa hakemuksesta hylkypaatés H933

jonka perusteluteksti on:

"Paivarahaa ei voida myontaa, koska emme ole saaneet asian ratkaisemiseksi tarvittavia
tietoja. Hakemuksesi kasitelldadn uudelleen, kun toimitat tyottdmyyskassaan puuttuvat tie-

dot. Tyéttémyysturvalaki 11 luku 2 § 1 momentti ” (Tyj 2020).
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Antamalla ylla mainittu hylkypaéatts saadaan hakemus kuitattua valmiiksi ja se voidaan siir-
taa pois tydjonosta. Hakemuksen kasittelyyn tarvittavia puuttuvia liitteita on vakiintuneena
tapana odottaa lisaselvityspyynnon jalkeen kaksi viikkoa ja pyytaa siiten uudelleen. Ryh-
man ehdotuksen mukaan, jos liitteita ei kahden viikon méaardaikaan mennessa tule, anne-
taan paatds H933. Ratkaisu ei kehittamishankkeen tekijan tulkinnan mukaan kaytannossa
vahenna keskeneréisen tydon maaraa, koska hakemukset otetaan uudelleen kasittelyyn, jos
hakija toimittaa puuttuvat selvitykset. Paatoksen antamisella voi kuitenkin olla nopeuttava
vaikutus selvitysten toimittamiseen ja siita syysté se voi pienentaa keskeneraisen tyon maa-
raa.

Yhteenveto

Taman tutkimuksen tulokset osoittavat, etta Lean-toimintastrategian avulla on mahdollista
l6ytaa keinoja kehittaa ansiopaivarahahakemusprosessia ottamalla henkildsté mukaan ke-
hittdmiseen ongelmanratkaisumenetelmien avulla. Kehityshankeen varsinainen kehitystyo
paattyi kevaalla 2019, joten kaikkia hankkeen kehitystoimenpiteité ei ehditty laittamaan tay-

tantdon hankkeen aikana.
Kehityshankkeen aikana kaytt6on otetut toimenpiteet:

o Kehityshankkeen toisen koulutuspdaivan aikana sovittiin yhteisesti otettavan kéayt-
t6on toimintatapa, jossa ansiopaivarahahakijalle annetaan hylkypéatés H933, jos
han ei ole toimittanut hakemukseen tarvittavia liitteitd kahden viikon kuluttua lisésel-
vityspyynnon lahettédmisesta.

e Henkiloston vastuualueet kuvattiin ja paivitettiin yhteistydssa kassanjohdon edusta-
jan kanssa kevaan aikana.

¢ Koulutusta alettiin jarjestamaan kevaan aikana systemaattisemmin.

o Tyodttdmyyskassan Kkirjallista oheistusta selkeytettiin kahteen otteeseen kevaan ai-
kana.

e Toiden uudelleen jakamista tapahtui jonkun verran kevaan aikana. Koulutus- ja tul-
kinta-asioita siirrettiin osittain yhdelle etuuskasittelijalle tydttdmyysturva-asiantunti-

jan ja kassanjohdon edustajan liséksi

Tehtyjen toimenpiteiden avulla vdhennetddn keskeneraista tyota, tiedon etsimiseen kulu-

vaa aikaa, virheitd ja uudelleen tekemista, ja ndin paranetaan prosessin virtausta.

Kehityshankkeen aikana aloitetut toimenpiteet:
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o Kesatyontekijoiden rekrytointi aloitettiin helmikuussa 2019, mutta sita ei ehditty to-
teuttamaan kehityshankkeen aikana loppuun.
o Kasittelyjonojen tekeminen tyhjiksi juhannukseen 2019 mennessa jai kehityshank-

keen toteutusajan ulkopuolelle.

Kehityshankkeen toteutuksen ulkopuolelle jaivat vahvan esimiestyon ehdotus ja vastuu

omasta osaamisesta.
6.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Paatutkimuskysymyksen "Miten alkavien ansiopaivarahahakemusten kasittelyprosessia
voidaan kehittaa Lean-toimintastrategian avulla?” tarkentamiseksi asetettiin seuraavat
kolme lisakysymysta. Lisakysymysten avulla saatiin tarkentavaa tietoa tukemaan paakysy-

mysta.

Miten ansiopéivarahahakemusten kasittelyprosessista voidaan tunnistaa asiakkaalle

arvoa tuottamattomat osa-alueet ja vahentaa niita?

Kehityshankkeen vetéja lahti liikkeelle kuvaamalla prosessin prosessikaavioksi, jotta arvoa
tuottamattomat prosessin vaiheet tulisivat helpommin nakyviksi. Prosessikaaviosta oli tar-
kasteltavissa vaiheet, jotka hidastivat hakemuksen lapimenoaikaa ja niista kehityshankkee-
seen poimittiin henkildston ratkaistaviksi prosessia hidastavia tekijoita. Tutkimuksen mu-
kaan prosessin visualisointi auttaa hahmottamaan prosessin virtausta ja sen avulla voidaan
tunnistaa arvoa tuottamattomat osat. Arvoa tuottamattomien osien vahentamiseksi keski-
tyttiin kehittdmishankkeessa Lean-toimintastrategiaan liittyvaan kirjallisuuteen ja poimittiin
sieltéd kehittamishankkeeseen ongelmanratkaisukeinoja, joiden avulla arvoa tuottamattomia
osa-alueita voitiin vahentdd. Ongelmanratkaisukeinoja kaytettiin kehittamishankkeen ryh-
matdissda, joiden avulla ldydettiin toimenpiteitd, joiden kayttbonotolla arvioidaan olevan ar-

voa tuottamattomien osa-alueiden vahentaminen.

Miten vaihtelun vaikutusta alkavien hakemusten kasittelyprosessiin voidaan vahen-

taa?

Kehityshankkeessa etsittiin Lean ongelmanratkaisun avulla ryhmatdissa keinoja vahentaa
vaihtelun vaikutusta alkavien hakemusten kasittelyprosessiin. Vaihtelun vaikutusta voidaan
tulosten mukaan vahentda jarjestamalla lisdd koulutusta ja selkeyttamalla yhteisia toimin-
tatapoja ja vastuualueita. Edellda mainitut toimenpiteet johtavat siihen, etta erilaiset tydtavat
hakemuksen kasittelyssa vahenevat ja laatu on tasaisempaa. Vaihtelun vaikutusta voidaan
vahentad myos rekrytoimalla kausityontekijoita, jolloin voidaan vahentdd hakemuksen lapi-

menoaikaan kohdistuvaa kausityottomyydesté johtuvaa vaihtelua.
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Miten virheiden maaraa voidaan vahentdd alkavien hakemusten késittelyproses-
sissa?

Virheiden maaraa voidaan hankkeen tulosten mukaan vahentaa jarjestamalla lisaa koulu-
tusta. Kiireesta ja vasymyksesta johtuvia virheitd voidaan vahentaa téiden uudelleen jaka-
misella ja lisaamalla tarvittaessa resursseja. Myds vahva esimiestyd ja yhtenaiset kaytannot
tulivat tuloksissa esille virheitd vahentévina asioina. Virheiden véhentamisesséa katsotaan
auttavan myos sen, etta laintulkinnan tekeva henkilo jakaa tiedon kaikkien kayttdon. Oma-
aloitteinen vastuunottaminen ongelman selvittdmisesta ja oman osaamisen yllapitaminen
katsottiin myos virheitd vahentaviksi tekijoiksi. Tuloksissa toistui maininta vastuuhenkilon
puuttumisesta, joten vastuuhenkilon asettaminen tydnteon tueksi voidaan tulkita myds vir-
heita vahentavéaksi toimenpiteeksi.

Miten alkavien ansiopéivarahahakemusten kasittelyprosessia voidaan kehittda Lean-
toimintastrategian avulla?

Kehittamishankkeen tulosten mukaan ansiopéaivarahahakemusten kasittelyprosessia voi-
daan kehittédd prosessianalyysin ja prosessin kehittamisen avulla. Kehittdminen aloitetaan
tunnistamalla prosessianalyysin avulla asiakkaalle arvoa tuottamattomat vaiheet. Lean-toi-
mintastrategiassa otetaan koko henkiléstd mukaan ongelmanratkaisuun ja kehittamistyo-
hdn kuten tassa kehityshankkeessa tehtiin. Alkavien ansiopaivarahahakemusten kasittely-
prosessia voi kehittda tekemalla ongelmanratkaisusta osa paivittaista tekemista ja anta-
malla henkildstolle tietoa ja tytkaluja ongelmanratkaisuun. Kehittamisesta voidaan tehda
jatkuvaa tekemalla siitd systemaattista. Systemaattisessa kehittdmisessa kehittdmistoi-
menpide suunnitellaan (Plan) jonka jalkeen se toteutetaan (Do) sen jalkeen sen vaikutus
tutkitaan (study) ja viimeiseksi tehdaan sen vaatimat jatkotoimenpiteet (Act) ja/tai aloitetaan

suunnittelutyd kehittamistoimenpiteen parantamiseksi.

6.3 Hankkeen arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleensa kasitteiden validiteetti ja reliabiliteetti avulla.
Validiteetin avulla kuvataan tutkimuksen patevyytta ja reliabiliteetin avulla tutkimuksen luo-
tettavuutta. Validiteetilla arvioidaan, onko tutkimustuloksissa saavutettu se mita tutkimuk-
sessa on tavoiteltu. Reliabiliteetilla arvioidaan laadullisessa tutkimuksessa sité, ovatko tut-
kimuskohde ja tulkittu tutkimusmateriaali yhteensopivia. Reliabiliteetille on ominaista tois-

tettavuus, kuten olisivatko tutkimustulokset samat eri tilanteissa tai olisivatko havainnot sa-

mat jonkun toisen havainnoimana. ( Saunders, Lewis, & Thornhill 2009, 156—157; Vilkka,

2015 193—196.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehty tutkimus muodostuu tutkimusaineistosta, aiem-

masta tutkimuksesta, teoriatiedosta ja julkisesta keskustelusta. Jos tutkimuksessa annetun



50

tiedon voidaan tulkita vaikuttaneen tutkimusjoukkoon, on se tutkijalle muun keratyn tiedon
ohella hyva tutkimuksen analysoinnin kohde. (Vilkka, 2015 192.) Laadullisessa tutkimuk-
sessa analyysi voi merkita aineiston tiivistamista tai nakdkulmien ottamista ja tutkimusai-
neistosta loytyvia sisallollisia yhtenevaisyyksia tai eroavaisuuksia. Jokainen tutkimus on
oma prosessi ja tutkimustulokset tulee suhteuttaa tutkimusprosessiin. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puushiekka 2020.)

Kehittamishanke on pyritty toteuttamaan hyvaa tutkimustapaa noudattaen. Kehityshank-
keen vet4ja tyoskentelee kohdeorganisaatiossa, mutta on ollut kehityshankkeessa tutkijan
asemassa ja ohjannut tutkimusjoukkoa itsenéaiseen tydskentelyyn. Kehittamishankkeen tut-
kimusjoukolle on annettu tietoa tutkimuksen tavoitteista ryhméatéiden aiheiden ja teoriatie-
don muodossa, koska henkilostén osallistaminen kehittdmistyéhén on olennainen osa

Lean-toimintastrategiaa.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin tietoa, joka keréattiin kehityskohteen teemaan kuuluvasta kir-
jallisuudesta. Tutkimusjoukko perehdytettiin aiheeseen lyhyella teoriaosuudella, jotta ryh-
maty6t voitiin toteuttaa kehittdmishankkeen teoriapohjan mukaisella ongelmanratkaisume-
netelmalla. Luotettavuutta pyrittiin parantamaan antamalla selkeéat ohjeet ryhmatyoélle. Tut-
kijan kasitys oli, ettéd ryhméatoiden tekijat ymmarsivat tehtavanannon niin kuin oli tarkoitus.
Ryhmatdiden tulokset saatiin kaikilta rynhmilta. Vaikka jotkut ryhmat eivét kirjanneet ryhma-
toiden tuloksia tehtavanannon mukaisesti A3-paperille, olivat kaikki ryhmat kuitenkin nou-
dattaneet A3-ongelmanratkaisun rakennetta. Ryhmaétoiden tuloksista saatiin hyodyllista tie-
toa ja tukea kehitystydhon konkreettisten toimenpiteiden muodossa. Ryhmatdiden tuloksia
ei voi yleistaa koko tydttomyyskassakenttaa koskeviksi, mutta ne antavat kuvan alan tilan-
teesta. Kehittdmishanke olisi helposti toistettavissa uudelleen samalla menetelmalld. Ryh-
matdiden tulokset olivat samassa linjassa hankkeen teoriapohjan kanssa ja tukivat siité

esiin nousseita asioita. Tutkimuksella saavutettiin se mita silla tavoiteltiin.
6.4 Jatkotoimenpiteet

Tutkimuksella selvitettiin, miten alkavien ansiopaivarahahakemusten kasittelyprosessia voi-
daan kehittaa Lean-toimintastrategian avulla. Tutkimuksen avulla 16ydettiin keinoja kasitte-
lyprosessin kehittdmiseen ja jotta kehittdmistyd olisi Lean-toimintastrategian mukaista, tu-
lee kehitystyota jatkaa. Kehittdmishankkeen aikana otettiin kayttoon joitakin kehittdmistoi-
menpiteitq, mutta kaikki toimenpiteet eivat mahtuneet kehittamishankkeen aikajénteelle,
vaan toteutettiin mahdollisuuksien mukaan jalkeenpdain. Lean-toimintastrategian periaattei-
den mukaan toteutettujen kehittamistoimenpiteiden vaikutukset tulee arvioida ja mahdolliset
jatkotoimenpiteet tulee ottaa kayttéon tulevaisuudessa. Ja kehitystyota tulee jatkaa samalla

systemaattisella tavalla eteenpain.
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Tassa kehittamishankkeessa Lean-toimintastrategian kayttéonotto oli rajattu alkavien an-
siopdivarahahakemusten prosessin kehittdmiseen ja tiettyihin ongelmanratkaisun toimen-
piteisiin. Lean-toimintastrategian menetelméat kannattaa kuitenkin ulottaa koskemaan kaik-
kia organisaation prosesseja, jotta toimintastrategiasta saadaan mahdollisimman suuri
hyoty. Lean-toimintastrategiassa parannukset ovat yleensa pienia, kuten ne tdmankin ke-
hittamishankkeen tuloksissa olivat, mutta systemaattisella kehittdmiselld parantamista ta-

pahtuu jatkuvasti ja pitkalla tahtaimella tuloksetkin ovat sen mukaisia.

Tutkimuksen onnistumista voisi arvioida palautekyselylla, mutta kehittamishankkeen toteu-
tuksen ja sen kirjoittamisen valilla on kulunut niin paljon aikaa, ettei sen toteuttaminen ole
jarkevaa. Kohdeorganisaatiossa on kehittdmishankkeen toteuttamisen jalkeen tehty paljon
organisatorisia muutoksia, joilla on ollut parantava vaikutus etuuskasittelyprosesseihin.
Tyo6tehtéavia ja vastuualueita on jaettu uudelleen, seké on otettu kayttéon robotiikkaa avus-
tamaan kasittelytydssa. Tassa kehitystydssa esiin tulleita ongelmia on viety eteenpéin tyot-
tomyyskassan johdolle ja kasittelijdiden avuksi on asetettu etuuspaallikkd ja koulutusvas-
taava, jotka varmistavat sen, ettd suullinen ja kirjallinen ohjeistus on helposti saatavilla, eika
tiedon etsimiseen kulu enaa niin paljon aikaa. Kesan resurssiongelmaa on mydés korjattu
palkkaamalla tilapaista tydvoimaa ja nain ylikuormitusta, keskeneraisen tyén aiheuttamaa
prosessin hidastumista, ja virheiden ja uudelleen tekemisen hukkaa on onnistuttu vahenta-
maan. Tyottomyyskassoissa on tédna vuonna eletty poikkeuksellista aikaa korona pande-
mian aiheuttamaan joukkoty6ttémyyden vuoksi ja kehitysty6 on jaanyt taka-alalle. Kehitys-
hankkeen tyottomyyskassassa on kuitenkin ensi vuonna tarkoituksena jatkaa kehittamis-

tyota yhteistydssa henkildston kanssa.
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