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“Kehittajakunta”

Kuntien palveluprosessien kehittdiminen




Miten tehda vahemman toita, mutta
saada vahintdan sama aikaiseksi ja

laaduldcaanmmin?
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Lahtokohta

”Kaiken kehityksen lahtokohtana on se, etta
ymmartaa miten asiat todella ovat”

Siddharta Gautama eli Buddha
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Muutoksen tarpeellisuus

Ekonomistit ovat todistaneet miksi kuntasektorilla vallitsee
“tuottavuusvaje” talouden nakokulmasta. (Ekonominen
ongelma)

Vaestodtieteilijat ovat kuvanneet ikarakenteen tuomat
ongelmat. (Demografinen ongelma)

Hallintotieteilijat ovat kuvanneet kuntaorganisaatiot liian
pieniksi ja hajanaisiksi. (Hallinnollinen ongelma)
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Prosessimaiseen toimintamaliinn
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Radikaalit tavoitteet |

Tavoitteet nostettava rohkeasti ja raikkaasti
toiselle tasolle!

Tuottavuuden nousutavoitteeksi aluksi vaikka

1.000 %.
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Kysymyksenasettelu

Millaisilla keinoilla voidaan tukea kunnallisjohdon kykya tehda
parempia esityksia ja poliitikkojen kykya tehda vastenmielisia
paatoksia?

Miten nykyinen kuntalaisten ”subjektiivinen” nakokulma
palveluiden kehittamiseen voidaan muuttaa
objektiivisempaan, kokonaisuutta arvottavaan, suuntaan?

Miten saadaan valmisteluun lisaa "menetelmallisyytta” jonka
avulla paatoksia pystytaan perustelemaan jarkevasti?

Miten vapaudutaan liiasta tunnepohjaisista arvosisalloista
kunnallisten palveluiden jarjestamisessa?
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* Ymmartaa, miten tietotekniikan tuottavuusvaikutukset syntyvat
toimintotasolla

« Kuvata ja kehittaa prosesseja ja organisaatiota siten, etta saavutetaan
selkeita mitattavia taloudellisia ja laadullisia hyotyja

e Arvioida prosessien dynaaminen kayttaytyminen ottaen huomioon
vaihtoehtoiset organisointimallit seka prosessien parannusehdotukset

 Ottaa huomioon asiakkaiden kokema palvelulaatu ja tyontekijoiden
kokema tyonlaatu ja insentiivit taloudellisen optimin arvioinnissa

* Arvioida mahdolliset eri vaihtoehtojen riskit

* Tekijat aidosti mukana kehitystyossa
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Vaikuttavuus

Palvelun tuottavuusvaikutukset syntyvit asiakasprosessin
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Kolme paradoksia

|. Kohdistettu resurssien lisaaminen voi laskea
kokonaiskustannuksia

2. Keskittamisen ja ulkoistamisen hyodyt ovat suurimmat
silloin, kun prosessit ovat kaukana optimaalisista

3. Pelkan tuotantoprosessin optimoiminen voi ajaa

asiakasprosessin katastrofin partaalle ja jarjestelman
kauas kokonaisoptimista
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Prosessianalyysilja=mittans

Minutor Oy kayttaa prosessianalyysissaan patentoitua, laajaan tieteelliseen

tutkimustyohon pohjautuvaa matemaattista analyysimenetelmaa

" 3VPM (Three Viewpoint Model ®) on Oulun yliopistossa kehitetty menetelma
prosessisysteemin analysointiin

" Menetelmassa kuvataan ja analysoidaan
|. Prosessien rakenne
2. Prosessien kayttaytyminen (suorituskyky)

3. Prosessien arvo (laatu) ja kustannustekijat

Malli kalibroidaan reaalimaailman dataan ja talloin voidaan tutkia erilaisten

muutosten hyotyja ja haittoja seka etsia optimistrategioita
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Hyodyt

e Tuottavuuden parantaminen edellyttaa prosessi- ja
organisaatiomuutoksia

 Prosessivaihtoehtoja
— ei yleensa voida toteuttaa ja mitata

reaalimaailmassa

*  Muutokset ovat tyolaita toteuttaa ja vaikuttavat toisiinsa
*  Osa muutoksista on palautumattomia
* Radikaalit muutokset ovat erityisen haastavia

« Optioita voidaan tutkia mallissa ja nain kaytettavissa on
rajattomasti vaihtoehtoja
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Esimerkii terveydenhuollosta

Asiakkaan kokemat viiveet K LASKENTA
Palveluaika Odotusaika Palveluaika Odotusaika
5 I g > - Laatu-

kustannukset
ASIAKAS- . Viiveet
F'RDSESSI \ Riskit

ASIAKAS
SISAAN

TEHTAVAT Lapaisy
Kayttoasteet

HOITDON' @ Kustannukset
oTTO- —
PROSESSI et

Lahde: Sihteen Tiimin Laakan Tiimikokous Viiveet
Intake Process to vetaja
Mental Care, psyknlngl Riskit

H.A Reijers, 2002
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Resurssien oikea kaytto

Prosessi ennen muutoksia:

Pullonkauloja ovat tehtavat T2
ja T4, jotka estavat tyén
tehtavassa T3.

Muutos: 1) Tietojarjestelma
tiimijohdon kayttodn

2) Yksi psykologi lisaa
Prosessi muutosten jalkeen:

Pullonkaulat poistuivat ja T3
saatiin paremmin kayttéon.
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Kustannusoeptiminjvalinta

Ennen muutosta

Palvelu- ja asiakas-
prosessien kustannukset

(eur/potilas) olivat korkeat.

Muutosten jalkeen

Optimialueella prosessien
kokonaiskustannukset
laskivat yli 30%,

|&padisy kaksinkertaistui

ja odotusajat vahenivat 35% .
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Palveluportfolion optimoin{i

" Palvelujen vaikutus nakyy eri asiakassegmenttien prosessimuutosten hyotyina

" Kutakin palvelua kohti voidaan laskea naiden muutosten arvo ja jarjestaa ne
suuruusjarjestykseen, jolloin saadaan kysyntafunktio hyotyfunktiona

" Palvelujen tuotantofunktioiden ja saatujen kysyntafunktioiden leikkauspisteessa
on palvelujen optimihinta

" Nain voidaan etsia optimihintoja myos palveluille, joilla ei ole toimivaa markkinaa
(yritysten sisaiset palvelut tai palvelut julkishallinnossa)

" Julkishallinnon esimerkkitavoite: Pareto-tehokkaat palvelumuutokset, julkisten ja
yksityisten palvelujen optimityonjako, ostopalvelujen hinnoittelu seka selkeat
kustannussaastot julkiselle taholle
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Kaytannon toteutus

Oleellista on, etta prosessikuvaus tehdaan oikein ja etta siihen
sisalletyt resurssitiedot ovat oikein.

3VPM®- menetelman erityisena ominaisuutena on matemaattisuus,
joka tekee siita objektiivisen. Se ei siis sisalla poliittisia tai yksilosta
riippuvia arvorakenteita.

Menetelmalla voidaan kasitella inhimillisesta nakokulmasta erittain
suuria tietomaaria, jolloin suurtenkin organisaatioiden analysointi
mahdollistuu. Silti menetelmaa voidaan kayttaa pienissa
organisaatioissa operatiiviseen tehostamiseen.
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Kaytannon toteutus

Menetelmaa voidaan kayttaa strategisen suunnittelun valineena
toimiala- tai kuntakohtaisesti.

Menetelma kertoo myaos siita, jos normiohjaus tai joku muu
lainsaadantd muodostuu esteeksi organisaation kehittamiselle. Nain
ollen menetelman kaytolla voidaan arvioida olevan vaikutuksia myos
kuntien ja valtion valisiin suhteisiin (lainsaadantoon).

Organisatoriset rajat eivat haittaa menetelman kayttoa vaan siina
voidaan kasitella samaan aikaan esimerkiksi kunnan itse tuottamaan
palvelua ja yksityisen organisaation tuottamaa palvelua.

Tehtyja analyyseja voidaan myohemmin yhdistella suuremmiksi
kokonaisuuksiksi niin, etta kaikkea ei tarvitse tehda yhdella kertaa.
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Prosessiosaaminen el konvaarsuhstanssiosaainiSia

Uuden teknologian mahdollistamat prosessimuutokset

Tiedolla johtaminen

Hyddynnetaan toisten maksamat oppirahat

Tuottavuuden kehittamisessa valivaiheiden ohittaminen
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Parhaiden kaytantejenjakamine

Organisaatiot koostuvat yksiloista; Organisaatiotkin ovat siis
vksilollisia

Toimintaymparistot heterogeenisia

Parhaiden kaytantojen malleja kannattaa hyodyntaa
Paalleliimatun toimintatavan valttaminen

Prosessit kalibroitava organisaatiokeskeisesti
Kaytannossa ei paasta teoreettisen optimin ohi

Muutokset organsaatiossa vaikuttavat prosessiin
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Analyysillaisaatavatitulokset

- prosessien optimointimahdollisuudet

- optimaalisten prosessien rakenne eri reunaehdoin

- optimaalisten prosessien edellyttamat resurssitarpeet

- optimaalisten prosessien tuomat kustannussaastot nykyiseen
toimintamalliin verrattuna

- optimaalisilla prosesseilla saavutettavat asiakaspalvelun laatuedut

- optimaalisten prosessien resurssikuormitus

- palveluprosessin muutosten simulointi ja niiden vaikutus edella oleviin
- IT-tyokalut oikeissa paikoissa

Huom. Optimiprosessilla tarkoitetaan teoreettista optimia, jota ei
kaytannossa voida saavuttaa, vain lahestya.

Lopputulemana saadaan ehdotukset, millaiset parannukset olisivat
palveluprosessissa mahdollisia ja miten ne vaikuttavat henkiloston
kayttoasteisiin, asiakaspalveluaikoihin ja asiakasjonopituuksiin.
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KIITOS! |
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Mika Uusi-Pietila
toimitusjohtaja
Minutor Oy
Hermiankatu 1
FIN-33720 Tampere
GSM +358 400 505 386
mika.uusi-pietila@minutor fi
www.minutor fi
www.vihivaunu.fi
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