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Informaatioteknologiakehitys ja tietotyon yleistyminen ovat muokanneet tydelamaa
tuoden siihen uusia haasteita, myds sosiaalitoimistoissa. Tietotydlaisten on todettu tar-
vitsevan tydssaan aiempaa tehokkaampaa ja osaavampaan informaatioteknologian hal-
lintaa seké& kykya selviytyé informaatiointensiivisemmassa héirioalttiissa tydymparis-
tossd. Kehityskulku on johtanut tarpeeseen laajentaa tydergonomian kasitetta tieto-
ty6laisten informaatiokuorman hallintaa tarkastelevaan ja kehittdvaan informaatio-
ergonomiaan. Kyseessa on vahan tutkittu uudehko ilmid, josta ei sosiaalialan konteks-
tissa ole aiempaa tutkimustietoa.

Tassa tutkimuksessa lahdettiin tapaustutkimuksen keinoin tutkimaan informaatio-
ergonomiaa sosiaalitoimistolla aikuissosiaalityén case-organisaatiossa. Tutkimuksen
tarkoituksena oli kartoittaa aikuissosiaalityon ammattilaisten kokemuksia tyonsa in-
formaatioergonomiasta ja sen kehittdmistarpeista. Tavoitteeksi asetettiin 1) informaa-
tioergonomian merkityksen tunnistaminen aikuissosiaalitydssa ja 2) tiedon tuottami-
nen informaatioergonomian tilasta tyéhyvinvoinnin ja tyon teknologisen ympériston
kehittamistyon tueksi. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu informaatio-
ergonomiasta tietotydssa ja informaatioteknologiasta sosiaalialan tydssa. Tutkimuksen
empiirinen aineisto koottiin teemahaastatteluilla ja havainnoiden. Aineisto analysoitiin
sisallénanalyysin keinoin.

Tutkimus osoitti, ettd aikuissosiaalitydn case-organisaatiossa tehdaan tietotyotd, jossa
informaatioergonomia huomioinnilla on merkitysta tyon sujuvuuden ja tydhyvinvoin-
nin kannalta. Tyon informaatioymparistdn, johon informaatioteknologia olennaisesti
kytkeytyy, havaittiin altistavan tyontekijoitd kuormitukselle. Kuormitustekijoiksi tun-
nistettiin informaatiotulva, keskeytykset, monitehtavaisyys ja informaatioteknologian
kayttoon liittyvat haasteet. Tyontekijan ominaisuuksilla ja osaamisella oli vaikutusta
kuormitukseen kokemiseen. Tutkimus osoitti myds, etta tyontekijoilta 10ytyy jo useita
keinoja informaatioergonomian yllapitoon ja hyvié ehdotuksia sen kehittamiseen.
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Information technology development and the increase of information work have chal-
lenged and shaped the working life, including social services. Knowledge workers
need for more effective and competent information technology management in their
work has been acknowledged, as well as the ability to manage in increasingly infor-
mation intense and vulnerable working environment. The evolvement in knowledge
intensive professions has ended up extending work ergonomics also to cover infor-
mation ergonomics, especially in terms of knowledge workers’ ability to manage in-
creasing information load. Information ergonomics in the field of social services, is
scarcely research area.

This research is a case study aiming at investigating information ergonomics at one
social office in western Finland specialised in adult social work context. The aim of
this research was to map the current situation of information ergonomics and its de-
velopment needs perceived by the professionals working in the field of adult social
work. The objectives were to: 1) identify the importance of information ergonomics
in adult social work; and 2) to provide information on the role of information ergo-
nomics in promoting well-being and technological development in the sector con-
cerned. The theoretical framework consists of information ergonomics in information
intensive work and the use of information technology in social work sector. The re-
search data were collected by thematic interviews and observation, and the data were
analysed by a qualitative contents analysis method.

The study evidenced the work performed in the target organisation being no doubt a
knowledge intensive work, and information ergonomics playing an important role re-
garding work flow and well-being at work. The information environment, including
information technology used, essentially exposed workers to the information load.
Factors causing the information load were identified as information infiltration, con-
stant interruptions, multi-tasking, and challenges related to the daily based use of in-
formation technologies. The professionals’ personal characteristics and competences
had an impact on the experienced information load. The findings also indicated that
social work professionals already have developed several methods and ways to man-
age and maintain information ergonomics, as well as had good and concrete ideas for
further development.



TUTKIMUKSEN KESKEISET KASITTEET

Aikuissosiaalityo

Informaatioergonomia

Informaatioteknologia

Kuormitus

Kuormitustekijé

Tietojarjestelméa

Tietotyo

Kunnallisissa sosiaalitoimistoissa tapahtuva moniamma-
tillinen viranomaisty®, jonka kohderyhméaan kuuluu yli
18-vuotiaat sosiaalipalvelujen tarpeessa olevat henkil6t
perheineen. (vrt. Jokinen & Juhila 2008, 26-40; Sarvi-
méaki & Siltaniemi 2007, 40.)

Tydergonomian erikoisalue, johon kuuluu informaation-
kasittelyn ja hallinnan tarkastelu, seka kehittaminen tieto-
tyOssd, erityisesti teknologiavélitteisissa tydprosesseissa.
(vrt. Franssila, Okkonen, Savolainen, 2014).

Tiedon automaattisen kasittelyn ja siirron vélineet, kuten
laitteet ja ohjelmistot. (Sanastokeskus TSK 2017). Tassé
tutkimuksessa tietokoneet ja mobiililaitteet, ja niiden so-
vellukset.

Ihmisen fyysisten ja psyykkisten toimintojen ja ominai-
suuksien kaytto tyossa ja tyoprosesseissa. Kuormitus voi
olla yli- tai alikuormitusta, joista molemmat voivat olla
varsinkin pitk&an jatkuessa terveydelle haitallisia. Kuor-
mitusta voi kokea myds optimaalisella tasolla, jolloin se
tukee tyota. (Lindstrom ym. 2005, 6; Tyo6turvallisuuskes-
kus 2017.)

TyO0ymparistoon, -menetelmiin, -vélineisiin, -tiloihin liit-
tyvia tekijoitd, psykososiaaliset tekijat ja tyoaika, joilla on
vaikutusta ihmiseen fyysisesti, psyykkisesti ja sosiaali-
sesti. (Lindstrdm ym. 2005, 5-6.)

Jarjestelma tietojenkasittelykokonaisuuden suorittami-
seen, johon liittyy muun muassa laitteet ja henkil6t (Sa-
nastokeskus TSK 2017.) Tass& tutkimuksessa tietojarjes-
telmilla viitataan myos yksittéisiin sovelluksiin, jotka toi-
mivat osana tyon tietojenkaésittelykokonaisuutta, kuten
séhkdposti ja asiakastietojarjestelmat.

Informaatiointensiivinen asiantuntijaty0, jonka toteutus
edellyttaa paivittdista informaatioteknologian kayttoa ja
isojen tietomé&éarien kasittelya.
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1 JOHDANTO

Eldamme informaatioteknologian ympéardimassé kehittyvéssa tietoyhteiskunnassa,
jonka ammattirakenteen painopiste on siirtynyt perinteisista fyysisista tai suorittavista
tyotehtavista informaatiointensiivisiin korkeaa osaamista, koulutusta ja uuden teknii-
kan hallintaa vaativiin tehtaviin (mm. Blom, Melin & Pydria 2001, 16). Tallaista ny-
kyaikaista informaatiointensiivista tyota on alettu kutsua tietotydksi. Sosiaalityd kyt-
keytyy tdhan tietoyhteiskunnan kehitykseen ja myds sen on todettu olevan tietoty6ta
(Pohjola, Kadridinen & Kuusisto-Niemi 2010, 10). Informaatioteknologian kehityk-
sestd on hydtya tydeldmaan, mutta silla on myds kéantdpuolensa. Tietotydldisen vaa-
tiviin tyopdiviin liittyy hairidtekijoitd, kuten jatkuvaa informaatiotulvaa ja keskeytyk-
sig, jotka voivat altistaa haitalliselle kuormitukselle ja ty6hyvinvoinnin heikkenemi-
selle.

Tietotyo0 ja siihen liittyva tyontekijan ja informaatioteknologian vélinen vuorovaikutus
vaatii uudenlaista tydergonomista tarkastelua; johon informaatioergonomia vastaa. In-
formaatioergonomiassa on kyse uudesta ja véhan tutkitusta, vasta muotoutumassa ole-
vasta tydergonomian osasta. Informaatioergonomia tarkastelee tietotyohon kohdistu-
vaa informaatiokuormaa ja muita hairidtekijoitd, ja niiden vaikutusta tyontekijaan. Ky-
seessd on tyontekijan kognitiivisten kykyjen - kuten ajattelun, muistin ja ongelmanrat-
kaisun - ja informaatioympériston yhteensovittamisesta. Informaatioergonomiaa ke-
hittdmisen tarkoituksena on |0yt&é tyotd tukevat informaatiokdytannot ja -tyokalut,
joilla edistetaan tyon hallintaa ja tyéhyvinvointia. (Franssila, Okkonen & Savolainen
ym. 2014).

Sosiaalialan tyon ja tietotyon vaatimusten yhdistdminen on mielenkiintoinen koko-
naisuus. Sosiaalialan tyd mielletdén ihmislaheiseksi vuorovaikutustyoksi, jossa tekno-
logiat ovat sivuosassa. Sosiaalialan teknologiakehitys onkin tapahtunut jalkijunassa
suhteessa muihin aloihin, vaikkakin talla hetkell& kehitys on kiihdyttanyt vauhtiaan.
Informaatioteknologiset laitteet ja sovellukset ovat tulleet véhitellen osaksi sosiaali-
toimistojen arkea (Kuronen & Isoméki 2010, 185), mutta niiden vaikutuksesta tyon
hallintaan ja tyohyvinvointiin alalla ei ole juurikaan tutkimustietoa (vrt. Laine ym.
2010; Saarinen, Blomberg, Kroll 2012; Salo ym. 2016).



Tassa tutkimuksessa vietiin informaatioergonomia kunnalliseen sosiaalitoimistoon ai-
kuissosiaalitydn pariin, ja tarkasteltiin tapaustutkimuksen keinoin onko informaatio-
ergonomian huomioinnilla merkitysta aikuissosiaalityon arjessa. Tutkimus pyrki sel-
vittdméaan millaiseksi aikuissosiaalitydn informaatioympéristd on rakentunut nykytek-
nologian kehityksen rattaissa ja aiheutuuko siita haitallista kuormitusta tyontekijoille.
Liséksi etsittiin keinoja haitallisten kuormitustekijoiden estdmiseksi ja informaatio-
ergonomian kehittamiseksi. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu infor-
maatioergonomiasta tietoty0dssé, sosiaalialan informaatioteknologian kehityssuunnista

ja sosiaalialan ammattilaisten teknologiaosaamisesta.

”Sahkopostiin piippaa viestida, puhelin piippaa, oveen koputetaan ja
asiakaskin on kohta tulossa, sit tarttis viel& asiakkaan tiedot ehtia etsi-
maan ennen sitd, ja joku kokonaiskuva muodostaan. Valilla miettii miten
tasta selviaa, mut kyl siit sit vaan jotenkin selviad. Mut en oo kyl koskaa
aiemmin miettinyt et nda jutut on osa sitd, ettei aina kerkee ajois ko-
tiin...”

(Sitaatti haastatteluaineistosta)



2 INFORMAATIOERGONOMIA TIETOTYON TUKENA

Nykyaikaisten tydymparistdjen olosuhteet ovat pitkalle teknistyneitd, eli tyota tehdaan
enenevassa maarin erilaisia koneita ja laitteita hyddyntaen. Tydskentelyn viihtyvyy-
den, sujuvuuden, turvallisuuden ja tehokkuuden turvaamiseksi, tekniikka tulisi suun-
nitella ihmiselle ja tyontekoon sopivaksi. Suunnittelu vaatii ergonomiaa, eli ymméar-
rystd ihmisesta ja ihmisen tarpeista. Ergonomian voidaankin lyhyesti todeta tarkoitta-
van tekniikan ja toiminnan sovittamisesta ihmiselle sopivaksi. Hyvélla ergonomialla
tuetaan jarjestelmien, laitteiden, tyotehtavien seka tyoympéristdjen muokkaamista
kayttajille ja tychon sopiviksi. (Launis & Lehteld 2011, 17-19.)

Ergonomia on perinteisesti jaettu kolmeen osa-alueeseen: fyysinen, kognitiivinen ja
organisatorinen ergonomia (International Ergonomics Association 2017). Néiden rin-
nalle on noussut informaatioergonomia uudenlaisena tarkastelukulmana nykyaikaisen
tietotyon vaatimuksiin ja tyéhyvinvoinnin kehittdmiseen, jonka Franssilan ym. (2014)
ovat madritelleet erilliseksi tydergonomian erikoisalueeksi. Informaatioergonomiaan
kytkeytyy piirteitd ja samankaltaisuutta muistakin tydergonomian osa-alueista, varsin-
kin kognitiivisesta ergonomiasta. Erotuksena muihin ergonomia-alueisiin on, etta in-
formaatioergonomiassa keskitytdan erityisesti tyon informaatiointensiivimpiin proses-

seihin, joihin informaatioteknologian kéaytté olennaisesti kytkeytyy.

Seuraavassa tarkastellaan tietotyon luonnetta, toimintaympaérist6jd, kuormittavuutta ja
informaatioergonomiaa. Informaatioergonomian tarkastelu painottuu Franssilan ym.

(em.) tutkimushankkeen tuloksiin.

2.1 Tietotydn luonne ja toimintaympéristot

Informaatioergonomia liittyy erityisesti tietoty6ta tekevien tyéhén. Blom ym. (2001,
26-29) mukaan tietotyon keskeisid tunnuspiirteitd ovat tietotekniikan kayttd, tyon
edellyttdma ideointi ja suunnittelu sekd koulutustaso. Mankan (2015, 120) maaritte-
lyssa tietotyohon liittyy suurien tietomaarien hahmottaminen, muistaminen ja muok-
kaaminen. Liséksi Mankan (em.) mukaan tietotyon piirteisiin liittyy projektimaisuus

ja yli organisaatiorajojen meneva verkostotyd. Nygard ym. (2007, 105) mukaan



tietotyon tekijalla tarkoitetaan tyontekijad, joka suurimman osan tyGajastaan kayttaa
uuden tiedon tekemiseen, jalostamiseen ja hyddyntdmiseen. Sosiaalityd omana ala-

naan on maaritelty tietotyoksi (Pohjola ym. 2010, 10).

Tietotyota tehdddn paéséantoisesti toimisto-olosuhteissa ja tyostd iso osa kuluu nayt-
tOpéatteelld erilaisia tietojarjestelmid hyddyntden. Tydtiloja on erilaisia, ja niiltd odo-
tetaan nykyaan joustavuutta, muuntuvuutta ja monikayttoisyytta. Perinteisten kiintei-
den tyopisteiden tilalle onkin tullut niin sanottuja monitilatoimistoja, avokonttoreita ja
monipaikkaista tyoskentelyd, joihin liittyy tietotyén kannalta huomionarvoisia teki-
joita. Monitilatoimistoihin liitetdan suurempi sosiaalinen kuormitus ja erilaiset tyon
hairiotekijat. Avokonttorin ongelmana voi olla héiritseva melu, tyérauhan puute ja eri-
laiset tydskentelytavat ja tottumukset. Myos asiakaspalvelu voi olla avokonttorissa
haastavampaa. Tyon monipaikkaisuuteen ja liikkuvaan tyohon liitetdan normaalia suu-
rempi riski tyon keskeytyksille ja tyon hallinnan ongelmille. (Haapman ym. 2012, 30-
33)

2.2 Tietotydn kuormittavuus ja -tekijat

”Tyokuormituksella tarkoitetaan ihmisen fyysisten ja psyykkisten toimintojen ja omi-
naisuuksien kdyttod tyossd ja tyoprosesseissa” (Lindstrom ym. 2005, 5). Kuormitus
voi olla yli- tai alikuormitusta, joista molemmat voivat olla varsinkin pitkaan jatkuessa
terveydelle haitallisia. Kuormitusta voi kokea myds sopivalla tasolla, jolloin se voi
tarjota tydhon myonteisia vaikutuksia. Kuormitus on aina yksilollinen kokemus, johon
vaikuttaa tyon liséksi tyontekijdn ominaisuudet ja tyon lisdksi muut eldmdnalueet.
Mahdollinen kuormittuminen syntyy yleensd usean kuormitustekijan yhteisvaikutuk-
sesta ja sen kesto on yksilollista. Kuormittuneisuus nakyy tyontekijoissa eri tavoin,
reaktiot voivat nakya fysiologisina, tunneperdéising, toiminnan muutoksina tai muina
oireina. Pitkittyessaan oireet voivat kasaantua, ja aiheuttaa pysyvampia haittoja, kuten

tyoperaisié sairauksia. (Lindstrom ym. 2005, 5-6.)

Kuormitustekijat voivat syntya tyosta, tydymparistosta, tyoprosesseista tyémenetel-
mistd, tyovalineistd, tydaikajérjestelyista tai tyotiloista. Ne voivat syntyd myos tyon

psykososiaalisista tekijoistd, kuten organisoinnista, johtamisesta, suunnittelusta,
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tyojarjestelyistd, tyotehtavista ja tyoyhteisosta. Kuormitustekijoiden johtaminen kuor-
mittuneisuuteen riippuu niiden voimakkuudesta, kestosta ja kohdistumisesta, ja toi-
saalta myds ihmisen henkilokohtaisista voimavaroista ja elaméntilanteesta. (Lind-
strom 2005, 5; Tyoturvallisuuskeskus 2017.)

TietotyOlaisen tyoeldma on ristiriitaista kuormituksen osalta (Pyo6ria 2002, 57-60;
Blom ym. 2001, 211-212). Positiivisessa valossa tydhon voidaan liittda keskimaaraista
vahvempi tyomarkkina-asema, palkkaus ja haastavat itsendiset tyotehtavat; mutta ne-
gatiivisemmassa valossa tyohon liittyy keskimadréista suurempi psyykkinen kuormit-
tavuus ja ylityot, tyon vaativuus, kiire, tyon liiallinen maaré ja nayttopaatetyon ergono-
miset ongelmat. Franssilan ym. (2014, 8) mukaan tietotyohon liittyviksi keskeisiksi
huolenaiheiksi on viime aikoina nousseet informaatiokuormitukseen, monitehtavai-
syyteen ja keskeytyksellisyyteen liittyvéat ilmidt, joilla on vaikutusta tyontekijén suo-

rituskykyyn, tyon hallintaan ja ndiden kautta tydhyvinvointiin.

Tydsuojeluhallinnon tydsuojeluoppaassa todetaan (Tydsuojeluhallinto 2014, 3-4),
fyysisten tapaturmien olevan tietotydssé harvinaisia, mutta sen sijaan ty6ssa voi esiin-
tyd epasuotuisista tyooloista ja -valineisté ja tyon organisointitavoista johtuvaa fyy-
sistd, psyykkista ja sosiaalista kuormitusta. Tyoympéristossa huomioitavia tekijoita
ovat esimerkiksi tyotilan valaistus, lampdtila tai ilman laatu. Tydn organisointiin liit-
tyvié tekijoita ovat johtamisen ja suunnittelun toteutus, tydn organisointi, perehdytyk-
sien ja koulutuksien tarjoaminen ja tietotuen saanti. Naiden huomiointi on sek& henki-
|0ston ettd esimiesten, tydterveyden ja tydsuojelun asia. Lisaksi oma roolinsa on myds

laite- ja ohjelmistosuunnittelulla. (Tydsuojeluhallinto 2014, 3-4.)

Erityisesti psyykkinen kuormittavuus korostuu tietotyon tarkastelussa. Psyykkiseen
kuormittavuuteen liittyy tyémaarg, tyotahti ja niihin liittyvat tyontekijan vaikuttamis-
mahdollisuudet. Tyomaaraan ja -tahtiin liittyy aikataulut ja muun muassa asiakasmaa-
rat. Myos vastuullisuus voi kuormittaa, varsinkin jos se liittyy taloudellisiin asioihin
tai ihmisiin. Lisaksi tyota hairitsevilld keskeytystekijoilla ja usean samanaikaisen tyo-
tehtdvan tekemiselld on vaikutusta psyykkiseen kuormittumiseen. Psyykkisten kuor-
mitustekijoiden vaikutus ja mahdolliset terveyshaitat saattavat ndkya vasta pitkaaikai-
sen kuormituksen jéalkeen. Psyykkisen kuormituksen kokemiseen voidaan vaikuttaa

positiivisesti tyontekijan mahdollisuuksilla vaikuttaa oman vastuun, tyétahdin ja
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tyotapojen séatelyyn, ja muun muassa taukojen pitoon. Myo6s perehdytykselld, koulu-
tuksella ja muilla kehittymis- ja oppimismahdollisuuksilla on my6nteinen vaikutus.
(Lindstrém ym. 2005, 38-39.)

2.3 Informaatioergonomia

Informaatioergonomia on uudehko informaatioteknologian ja tietotydn yleistymisen
myO0ta esiin noussut l&hestymistapa tydelaman hyvinvoinnin tarkasteluun ja kehitté-
miseen. Informaatioergonomian tutkimus nivoutuu hyvin pitkéalle Tampereen yliopis-
ton informaatiotieteiden yksikdssa vuosina 2012-2014 toteutettuun Tydsuojelurahas-
ton rahoittamaan Tietotyon informaatioergonomian arviointi- ja kehittdmismenetel-
man rakentaminen — tutkimushankkeeseen, jossa jasennettiin ja kasitteellistettiin in-
formaatioergonomiaa, ja rakennettiin mittareita sen arviointia ja kehittdmista varten.
Hankkeen tutkimustulosten on todettu antaneen hyvat lahtékohdat jatkotutkimuksille,
joissa voitaisiin kehittdd informaatioergonomian mittareita laajempaa tutkimusjouk-
koa hyddyntden ja erityyppisissé organisaatioissa. (Franssila ym. 2014.) Taman jal-
keen informaatioergonomian tutkimusta ja kehittdmista on jatkettu 2015-2017 Tam-
pereen yliopiston ja Tekesin yhteistydhankkeessa Tuottavuutta, laadukasta asiakasko-

kemusta ja tyohyvinvointia informaatioergonomialla.

Franssila ym. (em., 5-9) maarittelee informaatioergonomian uudeksi kehittymassé ole-
vaksi tyoergonomian erikoisalueeksi, jossa tarkastellaan informaation kasittelyyn ja
hallintaan liittyvia ilmioita ja prosesseja tietotydssa. Informaatioergonomian pyrkii
tunnistamaan tyon informaatioympériston, -kaytantojen ja -vuorovaikutuksen aiheut-
tamia kuormitustekijoitd; ja pitdméan naitd kuormitustekijoitd hallittavalla tasolla.
Kuormituksen hallinnalla pyritaan tietotydn tyéhyvinvoinnin ja tyén tuloksellisuuden
edistamiseen. Kaytanndssa kyse on tyontekijan kognitiivisten kykyjen yhteensovitta-
misesta tyon informaatioympariston kanssa siten, ettd tydssa koettu informaa-
tiokuorma pysyisi optimaalisella tasolla. (myds Bordi ym. 2015, 1; Makiniemi, Bordi,
Heikkild-Tammi, Seppénen & Laine 2014, 14-15.)

Osa informaatioergonomian tarkastelua on informaatioteknologian kaytettavyystekijat

ja erilaiset mukauttamismahdollisuudet, mutta ennen kaikkea on kyse tyontekijan ja
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digitaalisen ympariston vuorovaikutuksesta kokonaisvaltaisemmin. Kokonaisvaltai-
seen tarkasteluun liittyy tyontekijan, sekd koko tydyhteisén informaatiokdytannot ja
kayttotottumukset; eli suhteellisen vakiintuneet tavat suorittaa tyotehtdvia informaa-
tioteknologian tukemana. Informaatioergonomian tarkasteluun liittyy myés organisaa-
tiokulttuuri ja -kdytannoét, johtaminen ja tyotiimien sisaiset kaytannoét. (Franssila ym.
2014, 11-14.)

Informaatioergonomian tarkastelussa keskeisid kasitteita ovat informaatiokdytannét,
informaatiokuormitus ja informaatioymparistd. Informaatiokaytannailla tarkoitetaan
tyontekijan tapoja hallita informaatiokuormitusta, pitaa ylla tarkkavaisuuttaan tyoteh-
taviaan tehdessd, selviytyd monitehtavaisista tyoprosesseista ja hallita tehtavien kes-
keytyksellisyyttd. Informaatiokuormitusta syntyy, kun tyontekijan informaatiokaytan-
not ovat epatarkoituksenmukaisia. Informaatio(yli)kuormitus voi ndkyd muun muassa
keskittymisen hairiintymisend, hallinnan tunteen menetyksena ja stressitason nousuna.
(Bordi ym. 2015, 1; Franssila ym. 2014, 5-10, 18.) Informaatioympaéristoksi voidaan
nahda se kokonaisuus, tydymparisto, jossa kaikki informaation ja informaatioteknolo-

gian kanssa tapahtuva vuorovaikutus tapahtuu.

Informaatiointensiivisten tyoympaéristéjen kognitiivisia kuormitustekijoitd voidaan
ldhted tarkastelemaan: informaation ylitarjontaa, monitehtavaisyytta ja keskeytyksié,
jatydympadriston monimutkaisuutta havainnoimalla. Informaation ylitarjonta voi kuor-
mittaa, jos tyontekijalla ei ole tehokkaita kaytantdja hallita ja varastoida saapuvaa in-
formaatiovirtaa. Lisaksi tarjolla oleva informaation maaré ja sieltd relevantin ja laa-
dukkaan tiedon haku lisdéa informaatiokuormaa. Monitehtavéisyys ja keskeytykselli-
syys ovat toisiinsa liittyvid, ja osittain itse aiheutettuja kuormitustekijoitd. Monimut-
kaisuus liittyy erilaisten jarjestelmien kayttdmiseen ja niiden valilla siirtymiseen ja
myaos pitkiin monimutkaisiin toteutus ja siirtymaketjuihin sovellusten sisalla. Kuormi-
tusta voi aiheutua myos tyotehtavien voimakkaasta sidoksellisuudesta suhteessa mui-
den tyohon, jolloin tydvaiheiden sovittaminen toisten tyOvaiheisiin monimutkaistaa
tyotd. Nama kaikki kuormitustekijat ovat monilta osin yhteydessé toisiinsa. (Franssila
em. 16-18; Kirsh 2000, 48-49.)

Franssilan ym. (em.) tutkimushankkeessa Kkehitettiin menetelm& informaatio-

ergonomian mittaamiseen. Informaatioergonomia tarkastelu jakautuu menetelmassa
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kuuteen ulottuvuuteen: tietotyttd kehystavét piirteet, monitehtévaisyys, informaa-
tiokuormitus, keskeytyksellisyys, informaatiokéytannot, tyon aikaansaamis-, hallinta-
jatuottavuuskokemukset. Nadiden ulottuvuuksien tarkasteluun on laadittu 24 informaa-
tioergonomiamittaria. Menetelméaan on yksiloity ne tavat, joilla havaintoaineisto kun-
kin mittarin osalta voidaan keratd. Havaintoaineiston keruutapoja ovat muun muassa
tietokoneen kayttod seuraavien sovellusten hyddyntdminen, alkuhaastattelulomake ja

aamu- ja iltapaivadlomakkeet. (em. 30.)

Franssilan ym. (em.) tutkimushankkeen empiirinen aineisto muodostui informaatio-
ergonomian mittaamismenetelmaa testaten yhdesta yksityisesté ja yhdesta julkisesta
organisaatiosta, yhteensd 16 tyontekijaltd. Tietokonetydskentelyn tallenneaineistoa
koottiin yhteensa 250 tuntia. Tulokset osoittivat, ettd tyontekijoiden tydajasta kului
keskimé&arin yli 70 prosenttia tietokoneen &éressa tydskennellen ja siité jopa 37 pro-
senttia sahkopostin &arelld. Sovelluksia pdivittéisessa aktiivisessa kaytdssé oli keski-
maarin 11. Sdhkdposti ja verkkoselain olivat tyypillisimmin kaytetyt ohjelmat. Tydssa
koetut keskeytykset ja informaatiokuormitus liittyivat hyvin pitkélle sahkopostin kéayt-
toon, ja syyksi havaittiin osittain tyontekijoiden omat kayttdtottumukset. Tutkimuk-
sessa havaittiin myo6s tyontekijoiden kokevan sidoksellisuus-, koordinaatio-, aika-
taulu- ja monimutkaisuuskuormitusta. Kuormituskokemukset todettiin kuitenkin suh-
teellisen neutraaleiksi, mutta sitd suuremmiksi mita pirstoutuneempia omat tyonkulut
olivat. Informaatiokuormituksen hallinnan kannalta tarkedksi nousi seka tietojarjestel-
mien kaytettavyys ja virheettdmyys, mutta ennen kaikkea toiminnallisuuksien ja mu-
kauttamismahdollisuuksien kayttoonotto tydntekijan tyoté tukevalla tavalla, seka sah-

kdisen tyoskentelyn pelisaantdjen kehittdminen.

3 INFORMAATIOTEKNOLOGIAT SOSIAALIALAN TYOSSA

Informaatioergonomian tarkasteluun ja taustaan liittyy olennaisesti tydssé hyddynnet-
tava informaatioteknologia. Aikuissosiaalityon teknologiakehitysté oli hankala lahted
tarkastelemaan omana alueenaan vahdisesta asiakaskohderyhmittdisestd aiemmasta

tutkimuksesta johtuen, joten tarkastelukulma laajennettiin koko sosiaalialan kentt&a
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koskevaan teknologiakehitykseen ja tyontekijéiden teknologiaosaamiseen. Sosiaa-
lialan ty6lla ymmarrettiin tassé tutkimuksessa pédasiassa sosiaalitoimistoissa tapah-

tuva sosiaalialan ammattilaisten tekema tyo.

3.1 Sosiaalialan teknologiakehityksen nykytila ja tulevaisuus

Sosiaalialan tyén nahdaan kiinnittyvan olennaisesti tietoyhteiskunnan kehitykseen,
mutta teknologisten sovellusten hyddyntdmisen ndhdééan olevan vield melko uutta
(Pohjola ym. 2010, 10-11). Teknologiakehitys on saavuttanut sosiaalialaa muita aloja,
kuten terveydenhuoltoa hitaammin (Kortelainen 2010, 39). Talla hetkella lahes kaik-
kien kuntien sosiaalitoimistoissa on jokin asiakastyon tietojarjestelmé seka muuta in-
formaatioteknologiaa; kuten oma tietokone, péasy internettiin ja séhkdposti (Kérki &
Ryhanen 2015, 95; Laaksonen ym. 2011, 9-10). Tyontekijat ovat siis saaneet tyonsa
tueksi teknologiaa ja vuorovaikutus verkon valityksella on lisddntyméaéan péin
(Heikkonen & Ylonen 2010, 114, 123).

Tietokoneesta on tullut sosiaalialan tyon tarkein tekninen tydkalu asiakastietojérjestel-
mien myotad. Asiakastiedon kasittelyyn ja dokumentointiin tulee varata tyopaivastéa
runsaasti aikaa. Tydssa syntyy valtava maara asiakkaan elamaa koskevaa tietoa, jonka
asianmukainen kirjaaminen tyon tueksi, ja asiakkaan vuoksi on vélttdméaton osa tyota.
Asiakastyon dokumentoinnilla edistetdan asiakkaan etua, mutta myos tyon laatua, ke-
hittdmistd ja vaikuttavuutta. Sosiaalihuollossa laaditaan asiakirjoja palvelujen ja
etuuksien jarjestamisesta eli viranomaispaatoksia, palvelutarpeen arviointeja ja asia-
kassuunnitelmia sek& dokumentoidaan asiakastyotd, tapaamisia, ja keskusteluja asia-
kaskertomuksiin. Liséksi laaditaan muun muassa lausuntoja ja selvityksiad. Dokumen-
tointi on kiinted osa arkipéaivaista tyota ja ammatillista toimintakulttuuria. (Laaksonen
ym. 2011. 6-11.)

Monet yhteiskunnalliset muutokset ja monimuotoistuneet asiakastarpeet vaativat tu-
ekseen tehokkaampaa ja innovatiivisempaa informaatioteknologian hyddyntamista so-
siaalialalla (Laaksonen ym. 2011, 9-10). Teknologiset mahdollisuudet asiakas-, pal-
velu- ja tyoprosessien kehittdmiseen néhdéaén laajoina (Pohjola ym. 2010, 10-11),

mutta haasteena ja hidasteena on osaltaan teknologian sovellusten taipuisuus
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sosiaalihuollon tarpeisiin. Nykyiset teknologiset ratkaisut ovat harvoin substanssiosaa-
jien kanssa yhdessé suunniteltuja tai kayttoonottovaiheessa heilld testattuja (mm. Kil-
peldinen ja Sankala 2010, 281; Kuronen & Isomaki 2010, 193). Kehitys on edennyt
hyvin pitkélle tekniikan asiantuntijoiden vastuulla, jonka vuoksi tietojarjestelmien
kaytettavyys kohtaa kritiikkid. Sosiaalialan teknisten ratkaisujen pohjaksi pitéisi huo-
mioida enenevassa méarin sosiaalialan ammattilaisten tarpeet ja kehittamistyohon tu-

lisi ottaa mukaan sosiaalialan sisaltdasiantuntijat. (Forsman & Metteri 2005, 36-39.)

Sosiaalialan teknologiakehityksessé puhaltaa télla hetkelld valtakunnallisia kehitta-
mistyon tuulia, terveydenhuollon vanavedessa. Sosiaalihuollon tiedonhallintaa lahdet-
tiin kehittdmaan jo 2005 laajamittaisessa sosiaali- ja terveysministerion (my6hemmin
STM) johtamassa Sosiaalialan tietoteknologiahankkeessa. Hanke paattyi vuonna
2011, jonka jalkeen tiedonhallinnan kehittdmisté on jatkettu Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen (mydhemmin THL) toimesta. Vuoden 2015 aikana THL julkaisi Sosiaa-
lihuollon valtakunnallisen kokonaisarkkitehtuurin tavoitetilan vuoteen 2020. Samoi-
hin aikoihin julkaistiin myds STM:n Sote-tieto hyotykayttdén 2020 -strategia, jonka
tavoitteena on tukea sosiaali- ja terveysalan uudistamista tiedonhallintaa kehittaméalla
ja edistdi kansalaisten mahdollisuuksia oman hyvinvoinnin yll&pitoon sahkaisia pal-
veluja kehittamaélla. (mm. Laaksonen ym. 2015, 16; Laaksonen ym. 2011. 6; R6tsa ym.
2016, 3-10.)

3.2 Sosiaalialan ammattilaisten teknologiaosaaminen

Informaatioteknologian sujuva hyddyntdminen ja sen muotoutuminen ty6té tukevaksi
tyokaluksi edellyttaa sosiaalialan ammattilaisilta uudenlaista osaamista. Kilpeléinen ja
Sankala (2010, 273) ovat méaéritelleet tata tarvetta e-osaamiseksi, joka tulisi laajentaa
osaksi sosiaalityon perinteistd asiantuntijuutta. Myods Kuronen ja Isomaki (2010, 185-
186) ovat todenneet osaamisen lisaamiselle tarvetta, ja samalla pohtineet miten infor-
maatioteknologian hyddyntaminen sosiaalitydssa tapahtuisi tyontekijoita ja asiakkaita
palvelevalla tavalla, niin ettei se kuitenkaan muodostuisi esteeksi sosiaalityon keskeis-
ten tavoitteiden, toiminnan logiikan ja ammatillisen ja eettisten periaatteiden toteutta-

miselle.
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Kilpeldinen ja Sankala (2010, 285) ovat muodostaneet sosiaalitydn e-osaamisesta ja-
sennyksen (Kuvio 1), jonka mukaan e-osaaminen jakautuu yhteiskuntatieteelliseen-,
resursseihin kohdistuvaan-, tutkimukselliseen- ja innovatiiviseen osaamiseen. e-Osaa-
misen ytimessa nahdaan avoimuus ympéroivalle yhteiskunnalle ja sen mukana tuo-
mille muutoksille. Resursseihin perustuvassa e-osaamisessa huolehditaan sosiaalityon
valmiuksista ottaa kayttoon uusia vélineitd ja jarjestelmié. Innovatiivisuudella luodaan
edellytykset uusien kaytanteiden ja tyémenetelmien kayttdonottoon teknologiaa hyo-
dyntéen, ja kykyé ottaa haltuun uudenlaisia vuorovaikutustapoja. Tutkimukselliseen

e-osaamiseen liittyy uudenlaisen toiminnan kriittinen tarkastelu ja arviointi.
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Kuvio 1. e-Osaamisalueet sosiaalitydssa (Kilpeld & Sankala 2010, 285).

Informaatioteknologian kéyttéonottoa, osaamista ja tehokkaampaa hyédyntamisté ei
kuitenkaan pitéisi tarkastella erillisend, eikd ensi sijassa tietoteknisend asiana; vaan
siihen kytkeytyy sosiaalityon ja koko sosiaalialan palvelujarjestelma muutos- ja kehit-

tdmisvaatimuksineen  (Kuronen ja Isomdki 2010, 185-186). Uudenlaisiin
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osaamisvaatimuksiin vastataan parhaiten riittavalla koulutuksella. Kilpeld ja Sankala
(em. 282) epéilevat riittadko nykyinen sosiaalityon koulutus vastaamaan informaatio-
yhteiskunnan vaatimuksiin. Nykyisessa sosiaalityon koulutuksessa teknologisten so-
vellusten huomiointi j&& heiddn mukaan liian vahélle, joten teknologiaosaamista ja sii-
hen liittyvaé kriittistd ajattelua ja ndkemysta olisi tarpeen lisatd alan koulutusohjelmien
substanssisisaltoihin.

4 AIKUISSOSIAALITYO

4.1 Aikuissosiaality6 kasitteena

Sosiaality6té aikuisten parissa on tehty niin kauan, kun sosiaality6ta on kaiken kaikki-
aan tehty. Ilmiéna sita ei siis voi pitda uutena, mutta tarkempaan tarkasteluun se on
noussut vasta 2000-luvun sosiaalialan kehittamistyon myo6té. Sosiaalitydn organisoin-
nin muutokset yhdennetysté sosiaalitydsta erikoistuneisiin toimenkuviin ja sita kautta
kunnallisten sosiaalipalvelujen organisointi niin sanotun eldménkaarimallin mukaan,

on lisénnyt aikuissosiaalityon profiloinnin tarvetta. (Jokinen & Juhila 2008, 7).

Aikuissosiaalitydond nahdaén tavallisesti sosiaalitoimistoissa tehtavé sosiaalityd, sosi-
aaliohjaustyo ja etuuskasittelytyo, jotka ovat keskittyneet aikuisvéeston (yli 18-vuoti-
aiden) auttamiseen tilanteissa joissa ongelmiin liittyy sosiaalipalvelujen ja/tai sosiaa-
lityon tarvetta. Aikuissosiaalityohon linkittyy kunnasta riippuen paihdehuollon tehta-
vat, toimeentulotuki, kuntouttava ty6toiminta, mielenterveystyd, maahanmuuttopalve-
lut ja asumispalvelut. Aikuisten parissa tehdaéan sosiaalityota muuallakin kuin julki-
sissa palveluissa; jarjestot ja diakoniaty® ovat osaltaan mukana aikuissosiaalityén pro-
sesseissa. Tyypillisia aikuissosiaalityon asiakkaan ongelmia ovat mm. toimeentulo-
ongelmat, ty6ttémyys, paihdeongelmat ja asunnottomuus. (Jokinen & Juhila 2008, 26-
40; Sarviméki & Siltaniemi 2007, 40.)

Toimeentulotuen jakamiseen painottuva ty6ote, josta aikuissosiaality6té on usein Kri-
tisoitu, ei ole riittdva kuva aikuisten parissa tehtévasta sosiaalityostd (Jokinen & Juhila

2008, 7), eikd varsinkaan endd, kun perustoimeentulotuen kasittely ja maksatus
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siirtyivat toimeentulotukilain uudistuksen my6ta kuntien vastuulta Kansanelékelaitok-
selle vuoden 2017 alussa. Kunnat, ja néin ollen myds aikuissosiaality6 vastaavat edel-
leen harkintaan perustuvasta taydentavéstd ja ehkdisevastd toimeentulotulotuesta, ja
niiden kasittelysta (Sosiaali- ja terveysministerio 2017). Toimeentulotukilain muutok-
sella oli vaikutusta aikuissosiaalityon tyotehtéviin ja tehtdvarakenteeseen (Virtanen &
Niemeld 2016, 14-15). Etuuskasittelytyon ei vaadi enédé entisié resursseja ja suunnitel-

mallisen sosiaalityon ja -ohjauksen toteuttamiselle on paremmat mahdollisuudet.

4.2 Case-organisaatio

Tama tutkimuksen case-organisaatio on keskisuuren kaupungin sosiaalitoimistolla si-
jaitseva aikuissosiaalityon yksikkd. Aikuissosiaalityon vastuulle kuuluu sosiaalityota
ja sosiaaliohjausta tarvitsevat aikuiset ja perheet. Suunnitelmallisen sosiaalitydn ja oh-
jauksen lisaksi aikuissosiaalitydhon kuuluu virka-aikainen sosiaalipéivystys, ohjaus-
ja neuvontaty0, sosiaalinen luototus, mielenterveyskuntoutujien asumispalvelujen jar-
jestdminen ja maahanmuuttajien ohjaus- ja kotouttamistyd. Aikuissosiaality6ssa tyos-
kentelee sosiaalitoimistolla sosiaalityontekijoitd, sosiaaliohjaajia, toimistosihteereité
ja psykiatrinen sairaanhoitaja. Sosiaalitoimiston lisaksi samaan organisaatioon kuuluu
paihde- ja mielenterveysty6hon ja tyollisyysasioihin liittyvat erilliset yksikot. Lasten-

suojelu- ja vammaispalvelut tuotetaan kyseissa kunnassa erillisind palveluina.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimus toteutettiin kesan ja syksyn 2017 aikana aikuissosiaalitydn case-organisaa-
tio. Tutkimukseen osallistui aikuissosiaalitydssé tyskentelevat kaksi sosiaaliohjaajaa,
kolme sosiaalityontekijaa ja yksi toimistosihteeri. Aikuissosiaalitydn organisaatioon
kuului muitakin tyontekijoitd, mutta tutkimukseen valikoitui tyontekijat, joiden tyohon
sisdltyi runsaasti sosiaalitoimisto- ja teknologiakeskeista paatoksentekoa, dokumen-
taatiota ja asiakasasiakirjojen késittelya. Lisaksi tatd kohdejoukkoa yhdisti yhteiset tii-

viit asiakas- ja tyoprosessit.
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Tutkimusaiheen valinnan taustalla oli kiinnostus yhteiskunnallisesti ajankohtaista so-
siaalialan tyon teknologiakehitysta kohtaan, ja siihen liittyvat case-organisaatiosta
nousseet kehittamistoiveet. Aihevalintaa edelsi yhteinen kysymys siitd, miten sosiaa-
lialan ammattilainen selviytyy teknologian kehityksen rattaissa yhdistéden tyonsé yti-
men; asiakastyon sujuvaan teknologian ké&yttéon. Informaatioergonomia 10ytyi naité
tarpeita tarkastellessa ja valikoitui tutkimuksen viitekehykseen. Aihevalintaa vahvisti

informaatioergonomian tutkimuksen ajankohtaisuus.

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa aikuissosiaalitydn parissa tydskentelevien
kokemuksia informaatioergonomiasta ja ajatuksia sen kehittdmistarpeista. Aiheen tut-
kimisen tavoitteena oli tunnistaa informaatioergonomian merkitys aikuissosiaali-
tyossd, ja tiedon tuottaminen aikuissosiaalityon informaatioergonomian tilasta tydhy-

vinvoinnin ja tyon teknologisen ympariston kehittamistydn tueksi.

Tutkimuksessa haettiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1) Millaisessa informaatioymparistdssa aikuissosiaalitydssa tyoskennelldan?

2) Millaista informaatioergonomiaan liittyvad kuormitusta aikuissosiaali-
ty6ssad koetaan, ja mitk& ovat kuormituksen aiheuttajat ja estajat?

3) Miten informaatioergonomiaa voitaisiin kehittdd aikuissosiaality6ssa?

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen, jossa sovellettiin tapaustutkimuksen stra-
tegiaa. Tutkimusmenetelmavalinta perustui tarpeeseen ymmartad vahan tutkittua il-
miota syvallisesti. Lisaksi tutkimuksella haluttiin luoda pohjaa case-organisaation ke-

hittdmistyolle.

Laadullisen tutkimuksen l&htoékohtana pidetédén todellisen eldmén kuvaamista ja ta-

voitteena tutkimuskohteen kokonaisvaltaista kuvaamista (Hirsjarvi ym. 2009, 161).
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Tapaustutkimuksellinen tutkimusstrategia seké laadulliset tutkimusmenetelmat on to-
dettu sopivan hyvin tutkimusotteeksi, kun kyseessa on pieneen tutkimusjoukkoon koh-
distuva mahdollisimman yksityiskohtaisen tiedon kerd@miseen tahtaava tutkimus (Es-
kola & Suoranta 2014, 18; Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190). Tapaustutkimus
on myos hyvé lahestymistapa, kun tutkitaan ilmi6tg, josta on vain vdhan aiempaa em-
piiristé tutkimusta (Eriksson & Koistinen 2014, 5). Tapaustutkimus on myds todettu
erityisesti sosiaalityon tutkimukseen hyvin soveltuvaksi tutkimusotteeksi (mm. Poh-
jola 1999, 253).

Informaatioergonomisten tyokaytant6jen kehittamiseen ei tutkimuksen alkuvaiheessa
ollut kiinnitetty tutkimuskohteessa suurta huomiota, mutta kehittamistydn suhteen oli
toiveita. Pohjolan (1999, 270) mukaan tapaustutkimuksella voidaan sosiaalialan tydssa
tuottaa tietoa tapahtumien ja ilmididen yksityiskohdista ja silla voidaan pyrkid hah-
mottamaan ja avaamaan erilaisia tyon piilevia ja vaikeasti lahestyttavid osa-alueita.
Liséksi tapaustutkimuksella voidaan 16ytaa ideoita muutoksiin, kehittdmishankkeisiin
ja mahdollisten ongelmien ratkaisuun. Tapaustutkimuksen vahvuuksiksi kéytannon
tyon néakokulmasta lukeutuu havainnollistaminen, konkretisoiminen, toiminnan tasolla
toimiminen, pulmakohtien esiin nostaminen ja evaluaatiokeinona toimiminen. Nama

Pohjolan (em.) ndkdkulmat antoivat vahvistuksen tapaustutkimuksen tekemiselle.

5.3 Aineistonkeruu

Tutkimuksen aineisto muodostui teemahaastatteluista ja havainnoinneista. Molempia
aineistonkeruumenetelmié pidetd&n hyvina suhteellisen uuden tai véhan kartoitetun il-
mion tutkimiseen (Hirsjarvi & Hurme 2000, 35; Gronfors 2010, 157), ja toisaalta ta-
paustutkimuksellinen lahestymistapa ei sido tutkijan kéasia tiettyyn aineistonkeruuta-
paan eika analyysimenetelmaan (Eriksson ym. 2014, 5; Saarela-Kinnunen ym. 2010,
198-199). Kahteen erilaiseen aineistonkeruutapaan paadyttiin, jotta saatiin kerattya
mahdollisimman syvallista, monipuolista ja kattavaa aineistoa ja toisaalta myds tutki-

muksen luotettavuuden lisdédmiseksi (mm. Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 23-26).

Tutkimus eteni siten, ettd ensin toteutettiin teemahaastattelut ja sen jalkeen havain-

noinnit. Hirsjarven ym. (2009, 212) mukaan haastattelujen avulla voidaan saada
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selville mit& haastateltavat ajattelet, tuntevat tai uskovat, mutta aineisto ei valttamatta
kerro mité todella tapahtuu. Havainnoinnin keinoin voidaan saada tietoa siité, toimi-
vatko ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa; eli ndin voidaan tdydent&a teemahaas-
tattelusta saatuja tuloksia. Informaatioergonomian oli todettu olevan ennen tutkimusta
vieras ilmi0 tutkimuskohteessa, joten ndiden aineistonkeruutapojen kautta oli mahdol-
lista aineistonkeruutilanteissa vapaasti vuorovaikutuksessa pohtia epéselvia tai vie-
raaksi koettuja teemoja. Lisaksi tutkittavassa ilmidssa oli kyse arkisen tyon toteutta-
misesta, jonka yksityiskohtiin oli mahdollista p&ésté kiinni parhaiten arjessa mukana

havainnoiden.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, eli teemahaastatteluina tut-
kittavien tyopaikalla. Haastattelua varten varattiin rauhallinen tila ja haastattelut nau-
hoitettiin tutkittavien luvalla. Teemahaastattelussa kaikille esitettiin ennalta méaéritel-
tyihin teemoihin liittyvia kysymyksié (Liite 2) (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-48; Es-
kola & Suoranta 2014, 87). Teemojen suunnittelussa hyddynnettiin tutkimuksen teo-
reettisessa viitekehyksessa esitettyja aiheita, erityisesti Franssilan ym. (2014) infor-
maatioergonomian arviointi- ja kehittdamismenetelmad. Teemahaastattelujen tavoit-
teena oli 10ytéda merkityksellisid vastauksia tutkimuskysymyksiin ja suhteessa tutki-
muksen tarkoitukseen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Teemahaastattelut valittiin haas-
tattelutavaksi, koska etukateen tutkittavaan aihepiiriin sidotun teemakokonaisuuden
nahtiin olevan tukena haastattelutilanteiden sujuvalle etenemiselle ja aihepiirissé py-
symiselle. Toisaalta teemahaastattelujen luonteeseen kuuluvat avoimuus ja véljyys an-

toivat tutkittaville mahdollisuuden kertoa asioista taysin omasta nakdkulmastaan.

Havainnoinnit toteutettiin tutkittavien yhtd aamu- tai iltapdivaa tydssa mukana seura-
ten. Havainnointi piti sisalladn systemaattisen, tarkkailevan ja osallistuvan havain-
noinnin piirteitd. Systemaattisuus tarkoittaa, ettd havainnoinneissa kéytettiin apuna
haastattelujen teemarunkoa (Liite 2), johon kirjattiin samoihin teemoihin liittyvia ha-
vaintoja. Osallistuvalla roolilla tarkoitetaan sitd, etta tilanteita ei havainnoitu salassa,
vaan havainnoijan rooli oli olla avoimesti mukana havainnointipéivassa ja keskustelut
havainnoinnin aikana olivat mahdollisia. Hirsjarven (ym. 2009, 213-215) mukaan ha-
vainnoinnin etuna voidaan pitaa sita, etté silla voidaan saavuttaa valitonta ja suoraa
tietoa organisaatioiden toiminnasta ja kayttdytymisestd. Havainnoinnin haittapuolena

voi olla, ettd tutkija aiheuttaa hairiota tydpdaivaan ja normaali toiminnan kulku saattaa
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vaaristya sen vuoksi. (em. 213-214.) Havainnoinnit pyrittiin toteuttamaan niin, etta

tyopaivan kulku oli mahdollisimman luonnollinen.

5.4 Aineiston analysointi

Analyysivaiheen tarkoituksena on selkeyttéa ja tiivistaa kerétty aineisto ja sitd kautta
tuottaa uutta informaatiota tutkittavasta asiasta. Aineisto pyritadn tiivistimaan siten,
ettd se avulla pystyttiin luomaan mahdollisimman selked4 ja mielekdsta informaatiota.
(Eskola & Suoranta 2014, 138.) Laadullisen tutkimuksen aineiston selkeyttdmisen ja
tiivistdmisen tyolayteen varauduttiin. Erityisesti kun kyseessa oli kaksi tapaa keréta
aineistoa, oli ennakoitavissa iso aineistomaara. Taman tutkimuksen aineiston purku-
vaiheessa litteroinnit ja havainnointien muistiinpanot tuottivat yhteensa 78 sivua teks-

tia.

Litteroidut haastattelut ja havainnointimuistiinpanot analysoitiin teoriaohjaavan sisal-
I6nanalyysin keinoin, Tuomen ym. (2009, 118) esittdmé&& taulukointia hyddyntéen
(Liite 3). Teoriaohjaavaan analyysiin kuuluu aiemman tiedon olemassa olon tiedosta-
minen ja sitd lahdetdan ikaan kuin uudistamaan aineiston ja teorian vuoropuhelulla.
Analysoinnin perusta on kuitenkin aineistossa. Sisallénanalyysissé on kyse tekstimuo-
toon muutetun aineiston tarkastelusta eritellen, yhtaldisyyksia ja eroja etsien ja tiivis-
téen. Sisallénanalyysin tavoitteena on muodostaa tutkittavasta ilmidsté tiivis kuvaus,
joka kytkee saadut tulkinnat ja tulokset ilmion laajempaan kontekstiin ja aiheeseen
liittyviin tutkimustuloksiin. (em., 105-108.)

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitetddn teemahaastattelujen ja havainnointien kautta saadut keskeiset
tutkimustulokset aikuissosiaalityon case-organisaation informaatioergonomiasta. Tu-
loskappaleiden vélissa on kursiivilla kirjoitettuja sitaatteja tutkittavien puheesta tulos-
ten toteenndyttdmiseksi. Sitaattien kieliasuihin on tehty selventdvia korjauksia ja mur-

resanoja on muutettu yleiskielisiksi, muokkaamatta kuitenkaan asiasiséltoa.
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6.1 Informaatioympéristo

Aikuissosiaalitydn informaatioympdriston tarkastelu jaettiin haastattelu- ja havain-
nointiaineiston perusteella neljaan elementtiin: 1) tydn luonne, 2) informaation luonne,
3) fyysinen tyoympéristo ja 4) informaatioteknologia. Naita elementtien kautta muo-

dostui kuva aikuissosiaalityon informaatioympaéristosta ja tietotyolaisyyden piirteista.

Tyon luonne. Tutkimukseen osallistuneet sosiaalitydn, sosiaaliohjauksen ja toimisto-
alan ammattilaiset tydskentelivat itsendisessé ja vastuullisessa virkasuhteessa, osana
moniammatillista tiimid. T&m&n moniammatillisen tiimiin tehtdvakentta oli monialai-
nen; jokaisen tutkittavan tyonkuvaan liittyi useampi tyotehtdva ja asiakaskohderyhmé
oli lagja. Tdma asiantuntijatiimi muodosti yhteisten tyo- ja asiakasprosessien vuoro-

vaikutuksessa osan aikuissosiaalityon informaatioymparistosta.

"Tydskentelen aikuisten, lapsiperheiden, paitsi lastensuojeluasiakkuu-
dessa olevien perheiden, ja ikaantyneidenkin asiakkaiden kanssa, siis se
ikdhaarukka ja tarpeet on niinku tosi vaihtelevia ja niihin vaihteleviin
tarpeisiin sitten koitetaan 16ytaa ne oikeat apukeinot. Joskus ne keinot
I6ytyy omasta takaa ja joskus sité asiakkaan tilannetta pitaa hoitaa mui-
den avulla.”

Moniammatilliseen vuorovaikutukseen liittyi oman asiantuntijuuden jakaminen. Kon-
sultointi kuului jokaisen tutkittavan tyopdiviin. Konsultointia tapahtui paljon tydyhtei-
son sisélld, mutta myos yli organisaatiorajojen meneva konsultointi oli tyypillista.
Ty6hon kuuluvat kehittamistyéryhmét sekd muut verkostomaista tydotetta hyodyntéa-
vat tydryhmét olivat myds osa oman asiantuntijuuden hyddyntamistd, sekd organisaa-
tion sisalla etté ulkopuolella. Osa tutkittavista oli tydnsa puolesta toiminut myos kou-

luttajan tai luennoitsijan roolissa.

“Konsultointia on paljon, niinku tyokavereiden ja yhteistyokumppanei-
den, ja niinku puolin ja toisin. Sit sellanen toinen juttu on kun osallistu-
taan monenlaisiin kehittamistyéryhmiin.”

Tyon konkreettisen toteuttamisen keskitssa olivat asiakastyo ja sitd tukevat toimisto-
tyot. Asiakastydssé oli kyse lyhytaikaisesta ohjauksesta ja neuvonnasta, suunnitelmal-
lisesta muutostydsta tai paivystysluonteisista tilanteista. Asiakastyohon liittyi tapaa-

misia, puhelinkeskusteluja, asiakasasioiden selvittelyd, hakemusten Kkasittelyd ja
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paatoksien tekoa. Asiakastyon sisalldllinen painotus vaihteli koulutuksesta ja tyonku-
vasta riippuen. Sosiaalialan osaajan vastuulle kuuluivat sosiaalityota tai sosiaalioh-
jausta vaativat asiakastyo6t, joihin linkittyi runsaasti myds toimistopainotteista tiedon-
kasittelyad ja dokumentointia. Toimistoalan osaajan ty0 keskittyi toimistopainotteisiin

asiakastyoté tukeviin tyotehtdviin, mutta tyéhon kuului myos asiakaspalvelua.

"Tyo kohdistuu siithen ihmisen tai perheen johonkin eldmdntilanteeseen,
joko se on joku akuutti, &killinen tai pitkittynyt vaikee elamantilanne, mi-
hin tarvitaan jotain apua tai muutosta. Joskus se on ihan sellasta neuvo-
mista ja joskus asiakasta koskevien pddtdsten tekoa.”

Tyon luonteeseen kuului tydtehtavien, aikataulujen ja oman kalenterin itsendistéd suun-
nittelua. Aikatauluja raamittivat organisaation puhelinajat, asiakaspalvelu ja -paivys-
tysajat, lakisaateiset asiakasasioiden kasittelyajat seka kokousten ja koulutusten ajan-
kohdat. Vaikka tutkittavat kokivat mahdollisuutensa kalenterin suunnitteluun hyvaksi,
toisaalta he nostivat monella tapaa esiin akuutit paivystysluonteiset tyotehtavat, kolle-
goiden poissaolot ja muualta tulleet kokousajat, jotka vaikuttivat suunniteltujen tyo-
tehtévien toteutukseen.

“Tavallaan sellaset hallitut ja ennakoidut tyoasiat md pystyn suunnitte-
lemaan kalenteriin, just niinku sellaset puhelinajat ja kiireettomat asia-
kasasiat, mutta yllatyksia tulee paljon. Sen on ihan tyypillista, etta ka-
lenteri el&& ja muuttuu, eikd aina aamulla voi tietdd mita p&iva tuo tul-
leessaan.”

Tiedon luonne. Tutkittavien tyopéaiviin kuului runsain maéarin tiedon etsintaa, keréa-
mistd, kasittelyd, muodostamista, jakamista ja valittamistad. Asiakkaat ja yhteistyo-
kumppanit odottivat saavansa tyontekijoilta tietoa ja tyontekijat heiltd. Merkittava osa
tyossa kasiteltavésté tiedosta oli asiakastietoa ja asiakkaan tilanteen tukemista tai rat-
kaisua koskevia ammatillista tietoja kuten lakitietoa, etuusohjeita ja palveluohjauksel-
lisia ja tydbmenetelmiin liittyvid tietoja. Havainnointipaivien aikana tyontekijat hakivat
ja kayttivat myos organisaation tyéprosesseihin, tyonjakoon ja perehdytykseen liitty-
vaa tietoa. Tyossa kasiteltavaa tietoa kuvailtiin arkaluonteiseksi ja nopeasti muuttu-

vaksi.

“Asiakkaasta pitid kerdtd tietoa, asiakkaan tarpeeseen ja tilanteiden
ratkaisuun liittyen pitda hakee tietoo, kaytannds se voi olla asunnon
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hakuu, taloudenhallinnan tietoa, lakitietoo...sitd asiakastyohon liittyvdd
tietoa.”

"Vililld on haaste pysyd kiinni ajankohtaises tiedossa. Asiakkaan tilan-
teet muuttuu hetkessd, lakimuutoksia tulee ja tyokdytinnot muuttuu.”

Fyysinen tydymparistd. Aikuissosiaalityon fyysisen tydympériston tukikohta sijaitsi
sosiaalitoimistolta. Tutkimukseen osallistuneet tydskentelivat merkittdvan osan tyos-
tdéan toimisto-olosuhteissa, vaikka tyota kuvailtiin myds monella tapaa liikkuvaksi. Jo-
kaisella tutkittavalla oli toimistolla oma tyopiste, joka sosiaalialan ammattilaisilla si-
jaitsi omassa tydhuoneessa ja toimistolan ammattilaisella toisen tydntekijan kanssa
jaetussa tyohuoneessa. Toimiston liséksi sosiaalialan ammattilaisten ty6 tapahtui myos
asiakkaan kotona ja yhteistydverkostoissa. Liséksi l&hiaikoina sosiaalityontekijoille
oli perustettu erilliset etatydpisteet paihde- ja mielenterveystyohon erikoistuneisiin yk-
sikkoihin. Sosiaaliohjaajille oli tutkimushetkella tulossa etatyopiste kaupungintalon

yleisneuvonnan yhteyteen.

"Kyl md sanoisin, ettd md olen toimisto-olosuhteissa enemmén kuin puo-
let tydajasta. Tyohon liittyy kuitenkin niin paljo sité kirjaamista ja tie-
donhakuu koneelta. Asiakkaan kannalta tapaaminen on tietyis asiois
paljo helpompaa ja turvallisempaakin toimistolla.”

"Sit on vaihtoehtona se, etta tavataan kotikaynnilla, tai se voi olla jon-
kun yhteistydkumppanin luona asiakkaan kanssa. Verkostopalavereita
on ainaki usein yhteistyokumppaneitten luona.”

Informaatioteknologia. Tyon luonteesta johtuen tutkittavien tarkeimmaéksi tietojarjes-
telméksi oli todettava perinteinen kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus, vaikka nyky-
aikainen teknologia oli myos tarked ja valttdmaton osa tutkittavien arkea. Laitteista
tietokoneet ja kannykat olivat paivittaisessa aktiivikdytdssa. Liséksi yksi tutkittavista

oli saanut kokeilukayttoon tablettitietokoneen.

Tutkittavat olivat seuranneet tyourallaan teknologista kehityskulkua, jonka kokivat
tulleen omaan ty6honsa hitaalla tahdilla. Vasta viime aikoina oli saatu k&ytt6on uu-
dempia suorituskykyisempia tietokoneita ja peruspuhelimien tilalle &lypuhelimia;
tdma kehityskulku nahtiin tarkednd. Uudet laitteet olivat nopeuttaneet tyota ja tekniset

ongelmatilanteet olivat vidhentyneet. Alypuhelimet olivat nostaneet Kkotikayntien
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laatua mahdollistaen tiedonhaun verkosta asiakkaan tilanteen tueksi ja &lypuhelimen

WhatsApp-sovelluksen néhtiin parantaneen asiakastavoitettavuutta.

“"Mulle ei aiemmin ollut ees tullu mieleenkdcdin ettd noin nopeita ja hyvin
toimivia koneita on ees olemassa...ja kun miettii miten se on mun tyotd
Nopeuttanut ja helpottanut.”

"WhatsAppii kéytdn asiakkaiden kanssa ja mydskin nettii siitd sitten ko-
tikaynneil nyt kun kerta pystyy. Aiemmin joudun kotikaynneil hakeen tie-

toa omalla kdnnykdlldni.

2

Informaatioteknologiasta keskustellessa kavi ilmi, ettd tyossa oli kéytdssa runsas

maaré erilaisia tietokoneen tai puhelimen valityksella kaytettavia tietojarjestelmia.

Tutkittavien kanssa néista puhuessa heidan oli vaikeaa muistaa kaikkia kayttamiénsa

jarjestelmia tai niiden nimid. Tietojarjestelmaviidakon selkeyttdmiseksi oli tarpeen

koota taulukko, johon on kerétty tutkittavien haastatteluissa mainitsemat ja havain-

nointipdivind kaytossa olleet tietojarjestelmat.

Taulukko 1. Tutkimukseen osallistuneiden kayttamia tietojarjestelmia

Asiakastietoon liittyvét jarjestelmat

Intranetit

Viestijarjestelmét

Ajanhallintajérjestelmét

Henkil6- ja palvelussuhdetietojen
hallintajarjestelmat

Muut tietojarjestelmat

Pro Consona Sosiaality®

TerveysEffica

Vdestorekisterikeskuksen katseluyhteys VTIKysely
Kelan etuustietopalvelu Kelmu

Kelan kumppaniviestijarjestelmé eTotu
KuntaToimisto-asianhallintajérjestelma
Majakka (Sosiaali- ja terveystoimialan intranet)
Neronet (Rauman kaupungin intranet)

Outlook s&hkdposti

Skype for Business -pikaviestisovellus

Pro Consona -viestitoiminto

Kelan suojattu séhkdpostiyhteys
WhatsApp-sovellus ja tekstiviestit

Pro Consona Ajanvaraus

Outlook kalenteri

Ess-jarjestelméa

Internetin hakupalvelimet ja verkkosivustot
Finlex lakitietokanta
Tietokoneen omat tiedostokansiot

Microsoft Office-ohjelmat


https://www.aditro.fi/julkishallinnolle/henkilostohallinto-personectuoteperhe/henkilo-ja-palvelussuhdetietojen-hallinta-f
https://www.aditro.fi/julkishallinnolle/henkilostohallinto-personectuoteperhe/henkilo-ja-palvelussuhdetietojen-hallinta-f
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Sosiaalityon asiakastietojérjestelma oli tyossa aktiivisimmassa kaytossa. Sieltd haet-
tiin asiakkaan tietoja, kirjattiin hakemukset, tehtiin padtokset ja dokumentoitiin asia-
kastyO. Lisaksi tyontekijat kéayttivat Kelan ja VVaestorekisterikeskuksen tietojarjestel-
mié asiakastiedon Kkatseluun. Erityisesti Kelan tietojarjestelmat olivat paivittaisessa
kaytOssé ja koettiin tydn toteuttamiseksi erittéin tarkedksi. Uutena jarjestelména osalle
tyontekijoista oli tyotehtavien luonteesta johtuen tullut k&yttoon terveydenhuollon po-

tilastietojarjestelma.

Viestijarjestelmista erityisesti sahkoposti nousi tutkittavien puheessa usein esille ja na-
kyi havainnointipéivind aktiivisessa kaytossa. Sahkoposti oli tarkea tiedonsiirtokanava
organisaation sisdiseen ja ulkoiseen viestintdan. Sahkopostin lisaksi viesteja vaihdet-
tiin tietokoneen pikaviestisovelluksella ja asiakastietojarjestelman viestitoiminnolla.
Asiakastietoja koskevaan sdhkdiseen viestintddn organisaation sisélla tutkittavat kayt-
tivat kaikkia kaytossa olevia viestijarjestelmid, vailla tarkempia sovittuja kéaytantoja.
Seké séhkdpostin ettd muiden viestijarjestelmien kayttoon liittyi puutteellisesti sovit-

tuja kaytantoja, joihin palataan edempéna.

Tiedonkaésittelyssd koettiin edelleen hyvin tarkedksi perinteiset paperit. Asiakkaat
tuottivat runsaan méaaran paperia tutkittavien tydpdydille hakemusten ja liitteiden
muodossa. Asiakastietojarjestelmiin saapuvat asiakkaiden hakemukset ja ilmoitukset
tulostettiin, ja asiakirjat siirrettiin tulosteena vastuutyontekijan kasittelyyn. Taman me-
nettelyn taustalla nahtiin paperin auttavan tyon hahmottamisessa. Osa tutkittavista
hyodynsi muissakin yhteyksissa paperille Kirjattua tai tulostettua tietoa. Paperilla ole-
van tiedon kasittelyyn jouduttiin myods vaistamatta paatoksia tehdessd, koska arkis-
tointi tapahtui paperiarkistoon ja paatos postitettiin kirjallisena asiakkaalle. Myos saa-

puvan paperipostin seuranta liittyi paivittaiseen tyéhon.

’Sit varmaan ylldttdvin paljon tallennan tdlld hetkelld ihan paperille
tietoa, niinku muistilappuihin, muovitaskuihin ja mappeihin.”

6.2 Informaatioergonomiaa heikentavat kuormitustekijat

Aikuissosiaalityon informaatioymparistosta ja tyontekijoiden omista tyokaytannoista

aiheutui tyohon informaatiotulvaa, tyon keskeytymistd sekad tietojarjestelmien
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kayttoon liittyvia ongelmia, jotka aiheuttivat tutkittaville vaihtelevaa kuormittunei-
suutta ja informaatioergonomian heikkenemistd. Kuormittuneisuus vaihteli tyotilan-
teista, Kiireesta ja tyontekijan henkilokohtaisista ominaisuuksista sekd osaamisesta
riippuen. Kuormitustekijoiden vaikutukset olivat osalle tutkittavista suurempia kuin
toisille. Osa koki haittaavaa kuormitusta péivittéin, ja osa taas piti kuormituksen taméan
hetkistd tasoa kohtuullisena. Aineistossa oli siis hajontaa, joka tuodaan tuloksissa

esille.

Kuormituksen tarkastelu jaettiin aineiston perusteella kuormituksen aiheuttajiin, seu-
rauksiin ja estéjiin. Aiheuttajat ja estajat olivat tyohon liittyvia informaatiokéytantoja
ja tietojarjestelmienkéytettavyystekijoita. Seuraukset olivat kuormituksen vaikutuksia

tyon hallintaan ja tyéhyvinvointiin.

6.2.1 Kuormituksen aiheuttajat ja seuraukset

Informaatiotulva, eli tydssé kasiteltdvan tiedon méaré aiheutti tutkittaville informaa-
tiokuormitusta, ja sen koettiin lisadntyneen viime vuosina. Tietojarjestelmien nakokul-
masta merkittdva informaatiokuormituksen aiheuttaja naytti olevan sahkoposti. Sah-
kopostia kéytettiin moneen tarkoitukseen; kuten tyon suunnitteluun, aikatauluista so-
pimiseen, yleisen informaation vélittdmiseen, mutta myo6s akuuttiluontoisten tilantei-
den tiedottamiseen. Tyontekijat vastaanottivat tyopdivan aikana runsaan maaran sah-
kdpostiviestejé ja joutuvat seulomaan sieltd olennaisen. Olennaisen tiedon poiminta
edellytti useimmiten jokaisen viestin lapikayntia, koska tutkittavilla oli kokemusta
siitd, ettd sahkopostin otsikko ja alku eivat aina kerro kaikkea. Erityisen sahkdposti-
kuormituksen koettiin aiheutuvan pitkista keskustelevista viestiketjuista ja tiedotta-

vista laajalla jakelulla tulevista viesteista.

”...mut sieltd (sdhkopostista) tulee niin paljon semmosta niinku infor-
maatiodhkya joka kuormittaa ihan turhanpditen.”

”...siis sieltd (sdhkopostista) tulee ihan jddtdvdsti sellasta postia, mikd
ei valttdmatta tarttis tulla just mulle. Siella jutellaan pitkia ketjuja ja va-
litetdicin kaikkee turhaa.”
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Informaatiotulvaa aiheutui myds asiakastiedon saapumiseen liittyvista puutteellisesti
sovituista tyokaytannoista. Tyossé ei ollut sovittua kaytantoa siitd, minka pikaviesti-
men kautta lahetetdan tiedotustyyppinen tai akuuttiluonteinen asiakasasia tiedoksi toi-
selle tyontekijalle. Osa kéytti viestimiseen puhelinta, osa séhkdpostia, osa pikaviestia
ja osa asiakastietojarjestelman viestitoimintoa. Viesteja saapui myos paperilla tai kas-
vokkain keskustellen. Valilla tieto saapui useaa tietojarjestelméaa pitkin. Monikanavai-

sen tiedon siirron ja paéllekkaisyyden koettiin vaikeuttavan tyon hallintaa.

”...se on aivoja rasittavaa, ettd joutuu miettiin mistd niitd yhteydenottoja
tulee ja kuinka paljon ja mita kaikkee ne pitaa sisallaan. Niita voi tulla
Pro Consona postista, tulee puhelimeen tekstiviestid, puhelua, tulee soit-
topyyntéa sahkopostin ja siis tavallisia sahkoposteja, tulee Skypen
kautta, tulee kirjepostina, tulee oven raosta kysymyksena, ja sit téan kai-
ken seurauksena joskus tulee sellanen tunne, etta tata ei niinku hallitte. ”

Asiakastyohon liittyva tietomaéra ja pirstaleisuus altistivat tutkittavia informaa-
tiokuormitukselle. Asiakkaat tuottivat ison mééran elaméaansa liittyvaa tietoa ja laaja-
alaisen asiakastyon toteutus vaati tuekseen useita tietol&hteitd. Tyontekijaltd vaadittiin
taitoa poimia olennainen tieto asiakkaan tilanteesta ja siihen sopivat tyokalut. Tyonte-
Kijéa joutui hakemaan isoista asiakastieto- ja ohjemassoista sitd olennaista, jolloin al-
tistuttiin taas ison tietomaaran kasittelylle. Tata informaatiotulvan haastetta lisasi se,
etta asiakastieto ja tyotd tukeva muu tieto oli pirstaloitunut eri jarjestelmiin. Asiakas-
tiedon kasittelyyn liittyva informaatiokuormituksen koettiin tuntuvan turhautumisena

ja vasymisena.

"Mut kyl sit vililld tulee sellanen olo, viimeks eilen kolmen aikaan, etta
hei tas paivassa on ollut jo niin paljon asioita, ettd voinko ma jo lopettaa,
et nyt musta tuntuu, ettei mulla mene endd enempdd asioita pddhdn.”

Tiedon varastointiin liittyvat puutteelliset k&ytannot altistivat myds informaatiokuor-
mitukselle. Tiedon koettiin levittaytyneen laajalle, ja kdytdssa oli kirjava maéara tiedon
tallennuspaikkoja. Tiedonhaku ei aina sujunut ongelmitta. Sdhkdpostin saapuneet-kan-
sio ja séahkopostiin perustetut muut erilliset kansiot ilmenivét hyvin yleisiksi tietova-
rastoiksi. Sahkopostivaraston liséksi tietoa talletettiin tietokoneen oman tydaseman
kansioihin. Organisaatiotason tietoa l0ytyi talletettuna intranetteihin ja tietokoneen

jaetulle asemalle.
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” Jotenkin tuntuu, ettd sitd tietoa on niin valtavasti ja se on niin [aajalle
levittynyt. Sitd on niinku niin mones eri paikassa, ja sitten kun ei enaa
muista onko se y-asemalla, sahkopostis vai Majakassa niin sit se etsinta
rasittaa.”

Keskeytykset tunnistettiin kuormitustekijéksi, joita tydssa joutui kohtamaan usein.
Tyon luonteesta johtuen tutkittavien kokivat, etta heidan tulee olla jatkuvasti tavoitet-
tavissa, joka lisaa keskeytyksien maaraa. Akuutit asiakasasiat ja konsultointi kasvok-
kain, puhelimessa, sdhkopostin tai pikaviestimen kautta ndhtiin hyvaksyttyina tyon
keskeytymisen syiné. Ei-toivottuja keskeytyksia koettiin, kun tydhuoneeseen tultiin
toimittamaan jotain tyéhon kuulumatonta tai Kiireetonté asiaa; tai tyd keskeytyi véha-

patoiseksi koettuun séahkdpostiin.

“Pddasiassa md ajattelen, ettd vaiks keskeytyy monta kertaa paivassa se
tyd, mut jos se keskeytyy asiasta, niin sit se vaan keskeytyy, se kuuluu
tuohon tyon luonteeseen ja ainakin tdilld hetkelld on sellainen kulttuuri.”

Pahimpia tyon keskeyttdjia tietojarjestelmien osalta olivat sahkdposti, pikaviestin ja
puhelin. Jokaisella tutkittavalla oli tapana seurata sahkdpostia, ja osalla séhkdpostin
lisdksi kaikkia muitakin viestintavalineitd reaaliajassa mahdollisuuksien mukaan. Nai-
den seuranta liitettiin my0s jatkuvan tavoitettavuuden velvollisuuteen. Ainoastaan
asiakastapaamisilla viestintavélineiden seurantaan ei koettu velvollisuutta, eika niita
kaytetty kuin kyseistéd asiakastapaamista tukeviin toimiin. Viestintavélineiden aiheut-
tamat keskeytykset jakoivat mielipiteitd niiden kuormittavuuden suhteen. Osa koki nii-
den aiheuttaman keskeytyksen olevan niin vahdinen, ettei tyonteko hairiinny. Osa koki

niiden johtavan keskittymisen herpaantumiseen ja paallekkaiseen tyohon ryhtymiseen.

”...kun md oon esimerkiksi tekemassa, vaikka asiakaskertomusta ja ma
naan, ettd tulee sahkdposti, niin ma huomaan usein keskeyttavani sen
asiakaskertomuksen ja katon mika se (sahkdposti) on. Joskus se kattomi-
nen johtaa sit siihen, ettd huomaan olevani vastaamassa sahkdpostiin ja
se edellinen tyé odottaa.”

“Mut kyl se sdhkoposti, Skype ja puhelinkin vakisinkin sellasen jonkun
keskeytyksen aina aiheuttaa, vaikka niista kuuluis pelkkd &anikin niin
silti, vaikka toisaalta emma koe, ettd se mitaan suurta hairiéta mun tyo-
hon tekee, eikd mul oo sellasta pakottavaa tarvetta niihin heti vastailla.”
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Tyodtiloista johtuvat hairiot keskeyttivat tyota. Hairiot aiheutuivat toisista tydhuoneista
kantautuvista toisten tyontekijoiden ja asiakkaiden &anistd, huonosta &anieristyksesté
johtuen. Jaetussa tyotilassa daniarsykkeet olivat vield lahempéna. Liséksi jokaisen tyo-
tilasta oli ikkunoiden kautta ndkyvyys kéytavalle ja ulos, jonne vilkuile keskeytti ka-
silld olevaa ty6td. Nama keskeytykset ndkyivat konkreettisesti havainnointipéiving jo-
kaisen tyGhuoneessa.

Sit yksi on ddnieristys, et kuuluu kaytavasta ja naapurihuoneesta aanet
ja than normaali puhe. Joskus huomaa oman ajatteluty6n pysahtyneen,
kun jdd kuunteleen mitd naapurihuonees tapahtuu.”

Tyon keskeytyminen koettiin kuormittava erityisesti silloin kun paivan aikataulu oli
tiukka tai kasilla oleva tyo vaati aarimmaisen tiukkaa keskittymistd. Naita keskeytyk-
sille herkimpid tyOtehtavia olivat - erityisesti sosiaalityontekijoiden ty0sta nousseet -
runsasta ajatteluty6td vaativat asiakaskirjaukset, paatoksen, lausunnon tai vastineen
teko tai asiakkaan talous- ja velkatilanteen selvittely. Tyon keskeytymisen néissa ti-
lanteissa koettiin kuormittavan muistia, héiritsevan keskittymista, lisadvan virheiden

riskid ja johtavan aikataulupaineisiin.

”Kun md oon tekemassa, vaikka paatosta ja sit sen keskeytyy johonkin,
niin kyl se jatkaminen on taas oma prosessointi...sit md taas joudun ky-
syyn ittelténi, et missa méa olinkaan ja sit ma mietin et kuinka monta ker-
taa md vield tdnddn ehdin ton itteltini kysyyn.”

Monitehtavaisyys, niin sanottu multitaskaus (eng. multitasking), eli useiden tyotehta-
vien samanaikaisuus ja nopeat siirtymiset tehtdvasta toiseen koettiin osan tutkittavista
osalta kuormitustekijand. Monitehtavaisyyteen ajauduttiin usein keskeytyksien seu-
rauksena. Monitehtavaisyyden seurauksiksi tunnistettiin tdiden kasautuminen, tyajan
venyminen, keskittymisen hairiintyminen, unohtelu, kaaoksen tunne ja tydn hallinnan
heikkeneminen. Osa tutkittavista koki multitaskauksen itselleen luontevaksi tavaksi
tehda tyotd, kunhan keskeytysten ja monitehtavéisyyden maaré pysyy kohtuullisella
tasolla.

”’Sit ku on jotakin tekemdis ja siihen tulee joku muu asia yhtdikkid hoidet-
tavaksi ja s& joudut niinku siirtyy ty6tehtavasta ihan toiseen, niinku so-
siaalisesta luotosta jonkun akuutin perhevékivallan uhrin tukemiseen ja
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sit taas palaamaan siihen luottoon, niin kyl keskittyminen ja muu on koe-
tuksella.”

“Koen ettd md oon sellanen multitaskaaja ja se on mulle luontasta, tie-
ddin kyl ettei kaikille oo... Mut voin md silti ajatella ettd tietyt keskeytykset
hairitsee mun tyota ja koitan pyrkia ajatteleen etta ensin tdd homma lop-
puun ja sit vasta toi.”

Tietotekniset ongelmat ja tietojarjestelmiin liittyvat osaamisvajeet olivat kuormituste-
kijana osalle tutkittavista. Tyon koettiin hairiintyvan kun tietojarjestelma toimi moni-
mutkaisesti, epaluotettavasti ja hitaasti; tai silloin kun k&yttoon liittyva osaaminen ei
ollut riittavalla tasolla. Ongelmatilanteet ja osaamisvajeet johtivat turhautumiseen,

kiukkuun, virheisiin ja ajanhukkaan.

Toistuvia tietoteknisia ongelmia kohdattiin erityisesti asiakastietoa kasitellessé. Asia-
kastietojarjestelmén rakenne koettiin rakentuneen monimutkaiseksi asiakastiedon et-
sinnén, kirjaamiskaytantojen ja paatoksentekoprosessin osalta. Asiakastiedon kasitte-
lyn monimutkaisuutta syntyi myos usean jarjestelman samanaikaisesta kaytostd, kun
tyontekija joutui muodostamaan kokonaiskasitystd asiakkaan tilanteesta usean jarjes-

telman tietoja yhdistelemalla.

Mun mielestd se on (asiakastietojdrjestelmd) epdlooginen...sielld on
ihan hassuis paikois niitd tarvittavia juttuja. Jotkut on jossain asiakas-
kertomuksen alla, toiset taas lomakkeiden alla ja kolmannet jossain
muualla. Se ei 0o sellanen yksoikoinen. Sit lisaks sita tietoa pitaa pystyy
ettiin muista paikoista niinku Kelasta (Kelan Kelmu tai eTotu-jarjes-
telmd).”

”...ainakin just semmonen sekavuus on ainakin ndis kirjaamisjutuis, et
mihin niisté asioista kirjais, ja ettad kaikki olis samalla tavalla ja sa-
moissa kohdissa, josta ne l0ytais, ettei tarttis monista eri paikoista ha-
kea. Tuntuu turhauttavalta, kun aina joutuu etsimddn ja etsimddn.”

Samanlaista monimutkaisuutta ja paéllekkaisyytta ilmeni ajanhallintaan tarkoitetuista
séhkoisista kalentereista, joita oli kaksi. Lisaksi tutkittavat kayttivat paperikalenteria,
joka koettiin tarkeimmaksi ja helpoimmaksi kéyttédé. Toisen sahkdisen kalenterin kéyt-
t0a ja ajantasaisuutta edellytettiin tyoyhteison Kirjoittamattomissa s&éédnndissa, ja osaa
tdman kalenterin kaytté hairitsi sen hitaudesta ja monimutkaisuudesta johtuen. Ajan-
hallintajarjestelmien paallekkaisyys ja kaytettdvyyteen liittyvat ongelmat aiheuttivat

turhautumista ja hidastivat tyontekoa.
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”Se on jotain niin jarkyttdvdd sen (kalenteriohjelman) kdytto. Se on todella
turhauttavaa, ku olis muutakin tekemista kuin takuta sen ohjelman kanssa
niinku puol tuntii per pdivd.”

Teknisten ongelmatilanteiden kuormittavuus naytti olevan yhteydessa riittavén tieto-
teknisen perehdytyksen ja koulutuksen puutteeseen. Kuormittavuuskokemukset nayt-
taytyivat voimakkaampina, mikali tutkittava oli kokenut riittdmaténta perehdytysta tai
omaavansa vahemman tietoteknistd osaamista. Tutkittavien kokemuksista oli todetta-
vissa, etta tietojarjestelmiin liittyv& perehdytys oli ja&nyt toisinaan valitettavan vé-
haiseksi, ja koulutuksiinkaan ei oltu joka kerta ehditty. Tydn resurssoinnin ja nopea-
tempoisuuden koettiin edellyttdvén uudet tyontekijat nopeasti asiakastyon toteuttami-
seen, jolloin tietotekniselle perehdytykselle ei aina ollut jadnyt tilaa. Tyonantajan tar-
joamiin koulutuksiinkaan ei aina oltu ehditty samasta asiakastyon etusijalle priorisoin-

nista johtuen.

"Mun mielestd ndiden (sdhkoisten tietojdrjestelmien) perinpohjaseen
opetteluun ei 16ydy sellasta kunnollista aikaa kun muilla t6illa on kii-
reempi aikataulu. Naiden kaytt0 opitaan sit siina tytssa kyselemalla ja
ihmettelemalld. Mitd huonommin nda hallittee, sitd enemmaén niitten
kans takkuaa.”

6.2.2 Kuormituksen estajat

Informaatiokuormitusta, ja myds muuta tydssa koettua kuormitusta helpotettiin tyon
tauotuksella. Saannolliset kahvi- ja ruokatauot, joilla on mahdollisuus unohtaa tyot
hetkeksi, koettiin tarkeiksi tydhyvinvoinnin yllapitéjiksi. Tutkittavat kokivat nykyisen
tauotustahdin noin kahden tunnin valein sopivaksi, vaikka jokaiselle tauolle ei aina
ehdittykaan. Osalla tutkittavista oli perinteisten kahvi- ja ruokataukojen liséksi tapana
tauottaa paivaédnsa omassa tyohuoneessaan taukoliikuntaohjelman tahdissa, tai vaan
hengitellen rauhassa, joko yksin tai kollegan kanssa.

“Tauot on tosi tdrkeitd, ettd voi olla hetken miettimdttd tyoasioita. kun-
han kukaan ei puhu tauolla tyéasioita.”

)

“Puhallus tyokaverin kanssa auttaa hengdahtimdcdn hetkeksi.’
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”Sit jos menee siihen sellaseen tunteeseen ettei hallitse, niin siitd pitdis

poistua ja niinku tydkaveri aina sanoo, etta hengittad, hengittaa ja hen-

gittda.”
Kalenteri koettiin tydssa hyvin tarkeédksi ajanhallinnan, tydn suunnittelun, priorisoin-
nin ja muistamisen tyovélineeksi. Tutkittavat kayttivat perinteisti paperikalenteria ak-
tiivisesti tyonsa tueksi. Kalenterimerkinndt muodostuivat sovituista asiakastapaamista,
paivystysajoista, kokouksista ja koulutuksista. Osa tutkittavista merkitsi kalenteriin
Kirjalliseen tyohon varatun ajan. Useamman kalenteria varittivat muistilaput, joihin
merkattiin ennalta muistiin sovittujen tapaamisten yksityiskohtia, ja osa lapuista oli

muistuttamassa tulevista tehtavista.

Muistilaput tyovélineind nousivat esiin muutenkin kuin kalenterimerkintdjen tukena.
Tutkittavat merkitsivat muistettavia asioita muun muassa asiakaspapereihin ja tyopoy-
dalleen muistilapuin. Tyypillinen muistilappuun kirjaamistilanne oli asiakkaan tai toi-
sen tyontekijan kohtaaminen, puhelinsoitto tai sdéhkdposti, jolloin vastaanotettu tieto
siirrettiin muistilapulle odottamaan asian késittelya. Perinteisten paperisten muistilap-

pujen liséksi osa tutkittavista hyddynsi asiakastietojarjestelman muistutustoimintoa.

"Md laitan koneelle muistutuksen tai almanakkaan lippusen tai lappu-

2

sen.

“Kalenteriin teen sellasii pidemman aikavalin ja lyhyemman aikavalin
tyésuunnitelmia, siel on siis kaikki sovitut tapaamiset ja kokoukset ja ny-
kyddn koitan merkitd sinne aikaa mydés kirjalliseen tyéhon.”

Tyypillinen tydjonon hallintakeino tutkittavilla ndytti olevan paperinen. Paperinen
ty6jono tarkoitti joko muovitaskuihin talletettuja tyotehtévia, kuten asiakashakemuk-
sia, tai yhdelle paperille kerattya tehtavélistaa. Paperista tydjonoa tdydensi asiakastie-
tojarjestelman sahkoinen tydjono, josta tyontekija naki kasittelyd odottavat asia-
kasasiat. Asiakastietojarjestelmén tydjonon vahvuudeksi luettiin sen ominaisuus néyt-

taa asian késittelyyn madritelty lakisaateinen késittelyaika.

“jokainen hoidettava asia on omassa muovitaskussa. Sit ne on siind laa-
tikossa missa on keskeneraiset, ja sit on toinen laatikko missa on kesken-
eraiset ei-kiirelliset.”
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"Kyl md sitd (pro conconan tyojonotoimintoa) sillai kdytdn, et siis md
katon sen paivittdin sillai aamulla, harvemmin paivan kuluessa. Se on
kyl siitd sillai mainio, ettd joo...se kertoo sen sieltd montaks juttuu sul
on tdssd niinku kesken ja paljon niihin on aikaa tehdd niitd toitd.”

Keskittymista vaativaa tyota varten tutkittavat pyrkivat hillitsemaén tyéhon kohdistu-
via turhia keskeytyksia. Paivittdisessa tyossa tyypillinen keskeytyksien hallintatapa oli
ty6huoneiden vélissa olevien véaliovien sulkeminen. Joillakin oli tapana vaimentaa pu-
helin paivystysaikojen ulkopuolella. Muutamalla tutkittavalla oli sahkopostin déni- ja

ponnahdusilmoitukset kokonaan pois kaytosta.

”No mulla on toimintamalli pitéa valiovia kiinni naapuritydntekijoihin,
et tota, se tuo niinku sitd keskittymisrauhaa siihen kirjottamiseen.”

"Mulle ei pompahda sdhkopostit, ku en tykkdd sellasesta lainkaan.”

Muut keskeytyksien hallintatavat otettiin k&yttoon pééasiassa vasta erityista keskitty-
misté vaativissa tilanteissa ja kiireessd. Hyvaksi koettu tapa oli joidenkin tydhuoneissa
olevat niin kutsutut liikkennevalot, joilla he pystyivét viestimaan huoneen ulkopuolelle
olevansa varattuja. Liikennevaloja koettiin paasaantdisesti myos kunnioitettavan. Toi-
nen keino oli liukuva ty6ajan hyddyntaminen, eli tutkittavat kertoivat tulleensa toihin
muita aiemmin tai lahtevansa toista muita mychemmin saadakseen ty6tehtédvéan hoi-

dettua mahdollisimman rauhassa.

“jos sulla on sellanen akuutti tyotehtava ettet halua tulla hairityksi, niin
pitdis laittaa se punanen valo.”

”...Jos md teen vaikka lausuntoo ja md en halua ettd mua keskeytetddn
niin ma tuun sitten aamusti aikasin toihin tai lahden myéhemmin eli ma
itte vaikutan siihen koska md teen sen tyon...”

Tietojarjestelmiin liittyvien ongelmatilanteiden aiheuttamaa kuormitusta kevennettiin
pyytamalla teknistd tukea matalalla kynnyksella. Apua haettiin yleensé ensimmaéisena
tyokavereilta, joiden apuun tartuttiin erityisesti nopeissa tilanteissa, joissa yksittainen
ongelma piti saada tyon etenemisen kannalta pikaisesti ratkaistua. Tutkittavilla oli tyo-
yhteistssa niin sanottuja luottohenkilGité, kollegoita, joiden tietotekniseen osaamista
hyddynnettiin ongelmatilanteissa. Ty0yhteison sisdista auttamiskulttuuria pidettiin ar-

vossaan, ja siihen kerrottiin turvautuvan melko usein.
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"Kyl siis aika usein sit ensiks meen ...(kollegan) huoneeseen joo. Joko
ma pyydan etté nayta akkia siina sun koneella mista ma léydan tai tuutko
kattomaan ja neuvomaan.”

"Kylld tddltd seuloutuu ne tyckaverit jotka osaa kéyttdd paremmin. Eli
kylla sitd sit ittelle luo sellasen tukiverkoston,ettd keneltd voi kysyd.”

Ammatilliseen tietoteknisen tuen saaminen koettiin tarkeéna, mikali ongelmaan liittyi

sellaista haastavuutta, ettei ei ollut ratkaistavissa tydyhteison turvin. Organisaatiossa

oli sosiaali- ja terveystoimialan oma ATK-tiimi, jonka tyontekijé tyoskenteli samassa

toimistossa aikuissosiaalityon kanssa; hanen tyctilan fyysinen l&heisyys ja haneltd

saatu tuki koettiin hyvin tarkedksi. Asiakastietojarjestelmén ongelmatilanteissa apua

I0ytyi myds omalta toimistolta asiakastietojarjestelman muilta paékayttajiltd. Koko

kaupungin ATK-tuki eli Helpdesk-palvelu 16ytyi myos toimiston l&heisyydestd, jonka

apua kerrottiin pyydettavéan erityisesti laiteongelmissa. Tietoteknisen ammatillisen

tuen saatavuus koettiin hyvéksi.

“Jos en omasta viestd saa apua, niin pddkdyrtajalta tai Helpdeskista
pyydan ja kyl ne sit kertoo kenelta pyytaa apua, jos eivét ite osaa auttaa.
Sillai ei tartte kylld koskaan yksin jdddd.”

“Tosi hienoa ku se (ATK-tukihenkil@) on nyt siind meidan lahella niin
siind voi ohimennessd kysyd. Se on niinku tosi hyvd, ettd hdn on siind.”

6.3 Informaatioergonomian kehittdmisideat

“Tavallaan Ku ei 00 aiemmin miettinyt naita tiedonkasittelyjuttuja aiem-
min, niin sitd on pitanyt vahempiarvosena verrattuna asiakastyohon, mut
ku vertaa niihin prosentteihin mit& paivasta menee siihen, niin ei sen pi-
tais kai olla nain. Enka kylla tid onko tydnantajakaan miettinyt tata
nain.

Informaatioergonomian kehittdmisesta keskustellessa tutkittavat tuottivat tarkeita oi-

valluksia. Tieto ja sen kasittely oivallettiin tyon yhdeksi tarkeimmista resursseista ja

sitd kautta avautui ajatus informaatioergonomian merkityksesta ja kehittamistar-

peista.
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Tutkittavat toivoivat, ettd heidén tyonsé teknologisiin tarpeisiin suhtauduttaisiin arvos-
tavasti ja tyon teknologisiin tarpeisiin vastattaisiin asianmukaisesti. Tutkittavat koki-
vat, ettd tyosta odotetaan selviytyvan muita aloja vaatimattomilla teknologisilla tyoka-
luilla, ja niihin liittyvat hankinta- ja kehittdmistoimet etenevét hitaasti. Tyontekijata-
solla tdma oli saattanut ndkya niin, ettd tyota oli tehty kehnoilla tydkaluilla, ja uutta

vaatiessa koettu jopa pelkoa tai syyllisyydentuntoa.

“Jotenkin md ajattelen, ettd meidan tyod ajatellaan ihmissuhdetyoksi, ja
ei mietita sité mil tavalla sita voi helpottaa tommosilla tietoteknisill& sys-
teemeilld.”

"Térkedd olis se meiddn tyon kunnioittaminen ja arvostaminen, etta taa-
kin on tarkedd tyota ja taal tarvitaan yhta lailla hyvat pelit ja vehkeet ku
jossain kirurgiassa.”

“Jos vaikka joskus pyydetddn jotain, niin ei me pyydetd sitd turhaa, vaan
me aidosti tarvitaan sité helpottamaan meidan tyota. Valilla vaan tun-
tuu, ettd kun jotain pyytdd, niin siit tulee joskus syyllisyyden tuntoa.”

Tyo6ta tehtiin enenevassd maarin toimiston ulkopuolella ja vaihtelevissa tyopisteissa.
Ty0 saattoi tapahtua asiakkaiden kodeissa, kokoushuoneissa, yhteistyéverkostoissa,
tai muissa erillisissé tyOpisteissa. Tutkittavat kokivat, ettd liikkuvan tyon kehittami-
seen oli l&hdetty informaatioteknologiat viimeisend huomioiden. Jatkon suhteen toi-
vottiin, etta informaatioteknologinen kehitys kulkisi tyotehtavien muutosten tahdissa

ja tyovalineet vastaisivat tyon nykyaikaisia vaatimuksia.

”Kun viime aikoina on paljon puhuttu Siita, ettd meidan tyoaika pitéis
olla jossain muualla ku toimistolla, niin tda on yks se ettéa naa pelit ja
vehkeet pitéis olla sen mukasesti. Naitten tyovalineiden pitais niinku vas-
tata nditd meiddn tyon vaatimuksia.”

Teen tosi paljon kotikaynteja niin kyl aika paljo helpottais jos olis riitta-
vat tyovalineet siel asiakkaan kotona, ettei tarttis palata aina toimistolle
kirjaamaan ja tarkistaan jotain asiakkaan asiaa.”

Tutkittavat kiinnittivat kehitysajatuksissaan huomiota tyopaikan viestikaytantoihin.
Yksi tutkittavista toivoi, ettd tyontekijoiden keskindiseen viestimiseen kannattaisi so-
pia tarkempia pelisdantoja, erityisesti asiakasta koskevien akuuttiasioiden tiedottami-
seen. Mikéli akuuttiasia siirretdan sahkoisten tietojarjestelmien valitykselld, tulisi so-

pia miké siihen on oikea kanava, ja miettia miten paallekkainen viestintd voidaan estaa.
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H&n myds muistutti, ettd yhteisesti pitdd pohtia minké tyyppiset asiat vaativat s&éhkoi-
sen viestin sijaan edelleen kasvokkain keskustelua.

Useampi tutkittava nosti esiin tarpeen sahkopostin kéyton pelisdannéista sopimiseen.
Sahkopostissa voitiin tutkittavien mielesta keskustella ja sopivia kevyitd tyohon liitty-
vid asioita. Lisaksi organisaation sisdisten ja ulkoisten yleisten tiedottavien asioiden
sallittiin tulevan séhkdpostissa, kunhan vastaanottaja kokee ne tyonsa kannalta rele-
vanteiksi. Negatiivisiksi ja séhkdpostiin sopimattomiksi viesteiksi koettiin raskaat ja
pitkat viestiketjut, joissa tehddén tyotd koskevia linjavetoja. Lisaksi isoja tyohon vai-
kuttavia tai jopa tyotehtdvid muuttavia viesteja ei tahdottu lukea sahkopostista.

”On ihan ok sopia sdhképostis vaikka kokouksen perumisesta tai siirtd-
misesta, mutta ei siitd etta sut on valittu johonkin tyéryhmaén tai johon-
kin juttuun josta sulta ei oo edes kysytty.”

"Mun mielestd se sdhképosti on niinku ottanut turhan tirkeen roolin
isoissakin asioissa ja mun mielesta siella ei ihan kaikkee voitais kylla
hoitaa. ja kun sita tulee niinku paljon, niin mun mielesté ne tarkeét asiat
pitdisi tuoda esiin jossain muuallakin kuin sielld postissa.”

Tutkittavat nakivat, ettd informaatioteknologian kayttoa tukeville koulutuksille olisi
lisatarvetta. Koulutuksia suunnitellessa tulisi kuitenkin huomioida riittavat resurssit,
jotta jokainen ehtii osallistumaan tarvittaviin koulutuksiin. Yhtena ratkaisuna ehdotet-
tiin, etta osallistumista seurattaisiin esimiestasolta ja tarvittaviin koulutuksiin osallis-
tuminen olisi vélttamatontd. Tallaista kéytantoa olikin joidenkin koulutuksien osalta
kaytetty, ja se oli sitouttanut osallistumaan. Hyvana vaihtoehtona néhtiin myos video-
valitteisten koulutusten lisdédminen, jolloin tydpaikalta ei tarvitse poistua ja tallenne on

my6hemmin katsottavissa.

”...sit tulee mentyakin koulutuksiin kun tydnantaja velvottaa, oli muu
tyotilanne mikd tahansa.”

"Niistd Kelan uusista ohjelmista oli videokoulutuksia, joita pidin hyvdnd
koska ne sai kattoa omatahtisesti.”

Tietoteknisen osaamisen ja informaatioergonomian yllapitdmiseksi esiin nousi toive

lyhyistd ja ytimekkaistd tyOpaikan sisdisiin kokouksiin yhdistetyista tietoiskuista.
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Lyhyiden, s&annollisesti toistuvien ja tyopaikan kokouksiin liitettyjen tietoiskujen

nahtiin parhaiten tavoittavan tyontekijat.

”...niin pitdis jonkun sellasen pldjdyksen “outlookin jéirkevin kéyton
niksejd”, tai pro consonan kdyton niksejd...”

”...mut jos oikeesti olis semmonen vaik puol vuosittain puolen tunnin tai
vartin pldjdys jossa jaettais vinkit miten kehitdt ja sujuvoitait tyotds.”

”My0s jotain sellasta koulutusta, etté miten sa voit suojautua silta infor-
maatiodhkyltd, ettei sun aivot niinku ylikuormitu.”

Tietokoneen tyopOydan ja ohjelmien mukauttamisesta sek& personoinnista tyontekijan
tarpeita vastaavaksi koettiin tarvetta. Sen nahtiin selkeyttdvén ja nopeuttavan tyota.
Talla hetkellad suurin osa tutkittavista kaytti tietojarjestelmia hyvin pitkélle oletusase-
tuksin. Tietokoneen ja ohjelmien mukauttamismahdollisuuksia ja helppokayttoisyytta

edistavia toimintoja ei talla hetkell& koettu tuntevan riittdvan hyvin.

"Ei mua lainkaan haittais jos joku tulis vihdn opettamaan kaikkiin hie-
noihin koneen systeemeihin ja henkilokohtaistamaan konetta, se olis
ihan positiivista.”

”...vaan murto-0saa kaytan laitteiden ja jarjestelmien ominaisuuksista
talla hetkella ku ma en oo mikaan tekninen edellakavija, mut jos joku
osais ndis auttaa niin kyl se tyotd helpottais.”

6.4 Aikuissosiaalitydn informaatioergonomia tiivistettyné

Tutkimustulokset muodostivat aikuissosiaalityén informaatioergonomiasta kokonais-
kuvan, jonka hahmottamiseksi on koottu seuraava kuvio (Kuvio 2). Kuviossa on koot-
tuna tutkimuksen osoittamat keskeiset tulokset aikuissosiaalitydn informaatioympéris-

tostd, kuormituksen aiheuttajista, seurauksista ja estajisté seké kehittdmisideat.
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INFORMAATIOYMPARISTO

TYON LUONNE

Vaativa sosiaalialan asiakastyo
Itsendinen ja vastuullinen viranhaltijatyo
Moniammatillisuus, verkostomaisuus

Tieto on tyon tarkein raaka-aine
Asiakastieto ja ammatillinen tieto
Tiedon arkaluonteisuus ja nopeat muutokset

INFORMAATION LUONNE

monipaikkaisuus

FYYSINEN TYOYMPARISTO
Sosiaalitoimisto, kotikdynnit,

Oma tydhuone, jaettu tydtila

INFORMAATIOTEKNOLOGIA

Useat asiakastietoon ja viestintdan liittyvat

Teknologiakehitys
Tyon tekemisen edellytys

jarjestelmat

e

KUORMITUS
AIHEUTTAJIA SEURAUKSIA ESTAJIA
Informaatiotulva Informaatiokuormitus Tydn tauotus
Monimutkaiset, pallekkaiset ja hitaat Turhautuminen Kalenteri
tietojarjestelmat Vasyminen Muistilaput

Keskeytykset
Monitehtavaisyys

Tyétilojen &&ni- ja ndkdarsykkeet
Tietotekniset ongelmat ja osaamisvajeet

Keskittymiskyvyn puutos
Muistamattomuus, virheet
Kaaos
Aikataulupaineet

Sahkdiset muistutukset
Paperinen ja sdhksinen tydjono
Tybhuoneen rauhoitus
Tietojarjestelmien vaimennus

Tybn hallinnan heikkeneminen Liukuva tyGaika

Tybyhteison tuki
Tietotekninen tuki

= 2

8-

2

Sahkopostin kdyton ja muun sisdisen viestinnan pelisdannot
Koulutuksien ja tietoiskujen jarjestdminen ja niihin osallistuminen

Monipaikkaisen tyon vaatimusten huomiointi

KEHITTAMISIDEOITA

Asenteet

Tietoteknisen tydympériston

personointi

Kuvio 2. Aikuissosiaalitydn informaatioergonomia

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Seuraavassa tarkastellaan tutkimuksesta saatuja tarkeimpia tuloksia, esitetaan jatkotut-

kimusehdotuksia ja pohditaan tutkimusprosessin onnistumista, eettisyytta ja luotetta-

vuutta. Aikuissosiaality® -termi johtopéaatoksissa viittaa case-organisaatioon, eika silla

pyrité yleistyksiin. Tulosten yleistettavyyteen ja siirrettdvyyteen otetaan kantaa tutki-

muksen viimeisessa kappaleessa.
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7.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia informaatioergonomiaa ja tunnistaa sen merkitys
aikuissosiaality0ssé, seka tuottaa tietoa aikuissosiaalityon informaatioergonomian ti-
lasta tydhyvinvoinnin ja tyon teknologisen ympariston kehittdmistyon tueksi. Tutki-
mus rakentui kolmen tutkimuskysymyksen ymparille: ensimmaisena tarkasteltiin, mil-
laisessa informaatioympaéristossa aikuissosiaalitydssa tydskennell&an, toiseksi pyrit-
tiin selvittamaan informaatioergonomiaan liittyvan kuormituksen aiheuttajat ja estajat,
ja kolmantena Kartoitettiin aikuissosiaalityon informaatioergonomian kehittdmistar-

peet.

Tutkimus osoitti, ettd informaatioergonomian huomioinnilla on aikuissosiaalitydssa
merkitysta seké tyon hallintaan ettd tydhyvinvointiin. Tyosté tunnistettiin informaatio-
ympdriston ja tyokaytantojen aiheuttamia kuormitustekijoitd, joille altistuminen voi
johtaa tyontekijoiden kuormittuneisuuteen. Kuormitustekijoitd olivat informaatio-
tulva, tyon keskeytykset, monitehtavaisyys ja informaatioteknologian kayttoon liitty-
vat haasteet. Kuormituskokemukset olivat yksil6llisid, ja niihin vaikutti tydntekijén
henkilokohtaiset ominaisuudet, kayttotottumukset ja teknologiaosaaminen. Ylikuor-
mituksen estdmiseksi tyontekijoilla oli tulosten mukaan kaytossa hyvia tyokaytantoja,

mutta informaatioergonomian ja -teknologian kehittdmiselle nahtiin silti tarvetta.

Aikuissosiaalityon informaatioympariston voidaan todeta tdman tutkimuksen perus-
teella muuttuneen informaatiointensiivisemmaksi ja monimutkaisemmaksi. Muutok-
sen taustalla nékyivét asiakastyon kasvaneet vaatimukset ja uudet informaatioteknolo-
giat, sekd naiden yhdistaminen. Franssila ym. (2014, 9) ovat todenneet informaatio-
teknologiakehityksen itsessédan johtavan tyon informaatioympariston monimutkaistu-
miseen, joten aikuissosiaalitydn informaatioympariston muutoksen voidaan todeta
olevan haastavassa vaiheessa. Ndma haasteet huomioon ottaen, aikuissosiaality®n tyo-
ergonomian tarkastelussa oli selked tarve laajeta informaatiokuorman ja -teknologian
haitallisten vaikutusten hallintaan tdhtadvééan informaatioergonomiaan, ja toisaalta tut-

kimustuloksista on todettavissa tarpeita myos kognitiivisen ergonomian osalta.

Aikuissosiaalitydssa tehdaan taman tutkimuksen perusteella asiakastyon lisaksi vaati-

vaa tietotyotd, ja tiedon voidaan na&hdd olevan tyon téarkein raaka-aine.
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Aikuissosiaalityon tietotyolaisyys on todettavissa muun muassa paivittaisesté tekno-
logian hyddyntdmisestd, asiantuntijatydstd, moniammatillisuudesta, verkostomaisuu-
desta ja itsendisesta vastuullisesta tydotteesta (vrt. Blom ym. 2001, 26; Manka 2015,
120; Pohjola ym. 2010, 10.) Ty0ssé vastaanotetaan, késitell&an ja tuotetaan paivittain
isoja maaria asiakastietoa ja ammatillista tietoa (my6s Heikkonen & Ylonen 2010,
115; Kuronen & Isomaki 2010, 206), jota tarvitaan itsendisen ja moniammatillisen
suunnittelun, ideoinnin ja ongelmanratkaisun tueksi. Kasiteltavan tiedon luonteeseen
tutkimustuloksissa yhdistyi nopeat muutokset, joten tyontekijalta edellytetddn jatku-
vaa tietovarastojen uudistamista ja valppaana oloa. Lisaksi asiakastiedon luonteeseen
liitettiin arkaluonteisuus, johon kytkeytyy ajantasaisen lainsd&ddannon tuntemus ja eet-

tisyys.

Aikuissosiaalityon informaatioymparisto on tyotilojen suhteen monimuotoistunut. So-
siaalitoimiston voidaan todeta edelleen olevan tyon kotikentta (Juhila 2008, 26), jossa
tdmankin tutkimuksen perusteella merkittava osa tydsta tapahtuu, mutta tyéhon on tul-
lut my6s uusia areenoita. Kotikayntien ja verkostoissa tapaamisten lisaksi uutena so-
siaalialan ammattilaisten tyohon olivat tulleet etatyopisteet erillisissa yksikodissa. Ai-
kuissosiaalityotd voidaan ndiden tyoareenojen perusteella kutsua monipaikkaiseksi
tyoksi, joka vaatii informaatioergonomian nékdkulmasta huomiota. Tama tutkimus
osoitti, ettd monipaikkaisen tydn teknologisiin vaatimuksiin tulisi Kiinnittdd enemmaén
huomiota, ettei tyon hallinta ja tehokkuus karsi (vrt. Haapamaki ym. 2010, 20-26; Ma-
kiniemi ym. 2014, 14.)

Informaatioteknologiat, eli laitteet tietojarjestelmineen muodostivat ison osan aikuis-
sosiaalityon informaatioymparistod. Aikuissosiaality6té ei tehda nykypaivéana enéa il-
man hyvia teknologisia tyokaluja, vaikka tulokset osoittivat myos paperille kirjaami-
sen ja tulostamisen perinteen olevan edelleen tiukassa (vrt. Karki & Ryhanen 2015,
93). Uudet informaatioteknologiat olivat vauhdittaneet tuloaan aikuissosiaalityéhon
erityisesti viime vuodet. Kaytanndssé viimeaikainen kehityskulku nakyi tdman tutki-
muksen perusteella tyontekijéiden tyopoydille ilmestyneind uudempina suorituskykyi-
sempind tietokoneina ja ty6ta helpottavina &lypuhelimina. Laitteiden nykyaikaistumi-

sen oli koettu tarpeenmukaisena muutoksena tyon tehokkuuteen ja tyotyytyvaisyyteen.
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Asiakastiedon kasittelyyn, viestintadn ja ajanhallintaan liittyvia tietojarjestelmia tar-
vittiin tulosten perusteella paivittaiseen tyon toteuttamiseen ja hallintaan. Nailta jar-
jestelmilté toivottiin kayttajaystavallisyyttd, mutta jostain syysta tietojarjestelmaark-
kitehtuuri oli rakentunut osittain monimutkaiseksi, paallekkéiseksi ja pirstaleiseksi
(vrt. Pohjola ym. 2010, 10-11.) Aikuissosiaalityon kaytosta tunnistettiin tassé tutki-
muksessa kaksikymment erilaista tietojarjestelméaé, joista pelkastddn asiakastietoon
liittyvia kuusi ja viestijarjestelmia viisi. Usean jarjestelman sujuva hallinta on huoles-
tuttava haaste informaatioergonomian nakdkulmasta; joka vaatii tydyhteisolta yhtei-
sesti sovittuja informaatiokdytantojd, ja organisaatiolta riittdvan osaamisen varmista-

mista ja jarjestelmien tarkoituksenmukaisuuden kriittista tarkastelua.

Informaatioteknologiat ja -kéytannot voivat herkésti muuttua tyota tukevista voimava-
roista kuormitukseksi epéatarkoituksenmukaisesti tai huonosti toimiessaan. Kuormi-
tuksen on néhty aiempien tutkimusten valossa johtavan muun muassa stressiin (Frans-
sila ym. 2014, 14; Heponiemi ym. 2012, 3495). Hankalien tietojarjestelmien on ha-
vaittu kuormittavan myos terveydenhuollon puolella (Vehko ym. 2015, 32), ja saman-
suuntaisia tuloksia todettiin my0s téssé tutkimuksessa. Aikuissosiaalitydssé teknolo-
giakuormitusta aiheutui tietojarjestelmien monimutkaisuudesta, paallekkaisyydesté ja
hitaudesta johtuen. Kéytettdvyysongelmien ja muiden odottamattomien ongelmatilan-
teiden seurauksia olivat kayton valttely, artymys, turhautuminen ja ylimééarainen ajan-
hukka. Teknologiakuormituksesta karsittiin erityisesti silloin kun kayttoon liittyi heik-

koa tietoteknistd osaamista; koulutuksen tai perehdytyksen puutteista johtuen.

Informaatiointensiivinen tietotyd altistaa informaatiokuormitukselle (Franssila ym.
2014, 10, 16; Kirsh 2000, 48-49), kuten taméakin tutkimus osoitti. Tietoa tulvii tydnte-
kijélle asiakkailta, kollegoilta, sahkopostista ja muista viestijarjestelmista. Asiakastie-
toa kuultiin ja silmailtiin paivittdin isoja maarig, jota lisési osittain monimutkaiset ja
pirstaleiset asiakastietojarjestelméat. Sdhkdpostin aiheuttamaan informaatiokuormituk-
seen liitettiin organisaation séhkopostipainotteinen viestintdkulttuuri. Sahkopostin li-
séksi tieto kulkee myds muita viestijarjestelmié pitkin, jopa paallekkéisesti. Saapuvan
runsaan tietomaaran hallinnassa ja varastoinnissa oli havaittavissa haasteita. Informaa-
tiokuormituksen kokeminen nékyi tyon hallinnan heikkenemisend, turhautumisena ja

vasymisena.
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Tyon keskeytyksien voidaan todeta lisdantyneet informaatioteknologiakehityksen
myota myos aikuissosiaalitydssa, kuten muissakin asiantuntija-ammateissa (esim. Toi-
vanen ym. 2016, 51-52). Tulosten perusteella keskeytyksien ajateltiin kuitenkin kuu-
luvan tyon luonteeseen, koska tyossa tulee olla jatkuvasti tavoitettavissa. Tyd keskey-
tykset liittyivat sahkoposteihin ja muihin viestijarjestelmiin, puhelinsoittoihin ja kol-
legoiden pistaytymisiin. Tyo voi keskeytyd myos tydtiloista johtuviin dani- ja nakoar-
sykkeisiin. Keskeytykset koettiin kuormitustekijoiksi silloin kun tekeill& oleva tyo
vaatii erityistd keskittymisté ja siihen liittyy aikataulupainetta; talléin keskeytyksien
koettiin vaikuttavan muistiin, keskittymiseen ja virhealttiuteen. Myos kiireen tunne ja
aikataulupaineet yhdistyivat keskeytyksiin.

Keskeytyksiin liittyi monitehtavéisyyteen (eng. multitasking) ajautumista. Talldin
tyossa siirrytddn nopeasti tehtdvasta toiseen tai suoritetaan niitd samanaikaisesti. Osa
tyontekijoista koki monitehtévaisyyden kuormitustekijand, jonka seurauksena aiheutui
toiden kasautumista, ylitoitd, kaaoksen tunnetta, unohtelua ja keskittymisongelmia
(vrt. Levanto-Kalliomaki 2009, 154-155). Tutkimus osoitti myds, etta toisille multi-
tasking-tyyppinen toiminta oli luonteenomaisempaa, jolloin tyon kohtuutasolla pysy-
vid keskeytymisia ja monitehtavaisyytta ei pidetty erityisend kuormitustekijana.

Aikuissosiaalitydn ammattilaiset tunnistivat tulosten mukaan hyvin tydhyvinvointinsa
merkityksen ja olivat kiinnittdneet monipuolisesti huomiota tyon hallinnan parantami-
seen. Taman perusteella voidaan todeta, ettd informaatioergonomian, ja samalla myos
tyon kognitiivisen ergonomian edistamiseen 16ytyy jo paljon hyvia kaytantoja. Esiin
nousseet tyokaytannot tukevat muistia, ajan- ja tydjononhallintaa, tyétilan rauhoitta-
mista keskittymisté vaativaan tyohon, tydssajaksamista ja tietojarjestelmien hallintaa.
Tyon sd&dnnollinen tauotus koettiin yhdeksi tarkeimmista kuormittuneisuuden estgjistéa.
Lisaksi tydyhteison tuki nousi monessa kohtaa tarkeéan rooliin, kollegat tukevat toinen
toisiaan ylikuormitukseen altistavissa hetkissé; oli sitten kyse henkisen kuorman pur-

kamisesta tai tietoteknisestd ongelmatilanteesta.

Informaatioergonomian kehittdmiselle n&htiin tutkimustulosten perusteella tarvetta.
Tarpeet ovat kaikki yhdistettavissa tyossa kaytettavaan informaatioteknologiaan. Ke-
hittdmistydssé olisi lahdettava liikkeelle tyon teknologisten tarpeiden ja tiedonhallin-

nan arvostamisesta; laadukas asiakastyo ja tyontekijoiden ty6hyvinvointi tarvitsevat
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tuekseen asianmukaiset tyota tukevat tietojarjestelmat ja laitteet (myos Pohjola ym.
2010, 10). Naihin teknologiaratkaisuihin tarvitaan riittava koulutus, perehdytys ja yh-
teiset tyokaytannot. Tyontekijéiden informaatioergonomian huomiointia tulisi nostaa
samalle tasolle fyysisen ergonomian huomioinnin kanssa; samoin kun tyotuoli saade-
td&n sopivaan asentoon, voitaisiin tietokone personoida kayttajalleen sopivaksi (vrt.
Franssila ym. 2014, 50).

7.2 Tutkimusprosessin, eettisyyden ja luotettavuuden pohdinta

Informaatioergonomia on nyt astunut sosiaalitoimistoon, ylittden sen korkeaksikin véi-
tetyn kynnyksen. Case-organisaatio otti tutkimusaiheen hyvin vastaan. Tutkittaville
ennestaan melko tuntematon informaatioergonomia tuli tutkimuksen edetessa tutuksi,
ja se koettiin aiheena hyvin ajankohtaiseksi. Aiheen hyvé vastaanotto edesauttoi tutki-
muksen sujuvaa etenemistd; tutkittavat sitoutuivat siihen ja antoivat itsestddn enem-
man kuin etuk&teen uskallettiin odottaa. Tutkimuksen ensimmainen tavoite tuli saavu-
tettua jo lahestulkoon tutkimuksen esittelyvaiheessa, kun tydyhteiso totesi aiheen ajan-
kohtaisuuden ja merkityksen omaan tyohonsa. Edetessaan tutkimus taytti muiltakin
osin sille asetetut tavoitteet ja tutkimuskysymyksiin 16ydettiin vastaukset; tutkimuksen

voidaan todeta onnistuneen.

Tutkimuksen suunnitteluvaihe l&hti liikkeelle olettamuksesta, ettd informaatioergono-
mia on vahan tutkittu ilmid, josta ei ole l6ydettavissa kovin paljoa aiempaa tietoa. Li-
séksi luultiin, ettd tutkimustehtava onnistuttiin rajaamaan yksinkertaiseksi ja selkeéksi.
Naissé olettamuksissa erehdyttiin osittain. Tutkimuksen empiirinen aineisto avasi to-
tuuden; informaatioergonomia on hyvin laaja, osittain jasentymaton tutkimusalue,
jossa jo itsestddn laajoihin tydergonomia- ja tyohyvinvointikésitteisiin yhdistyy tie-
donkasittelyn sosiaaliset, kognitiiviset, teknologiset ja organisatoriset aspektit (myods
Franssila ym. 2014, 11). Tutkimusmenetelmévalinnalla oli tdhan vaikutusta, laajassa
aineistossa informaatioergonomian tarkasteluun kietoutui myos esimerkiksi kognitii-
visen ergonomian osa-alueita, joita ei kuitenkaan selkeyden vuoksi lahdetty eriytta-
mé&én tuloksista omaksi alueekseen. Franssilan ym. (em.) mittaamismenetelmaa nou-
dattaen olisi todennékaisesti paasty kiinni rajatummin pelké&n informaatioergonomian

tarkasteluun.
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Erittain laajasta tutkimusaineistosta oli kuitenkin etunsa, sielté 16ytyi vastauksia kaik-
Kiin ennalta maariteltyihin tutkimuskysymyksiin, joten valitut tutkimusmetodit toimi-
vat tdman tutkimusongelman selvittdmisessa. Aineiston karsivallisella ja huolellisella
jarjestamiselld (Liite 3) muodostettiin selkeét tulokset, joiden etuna voidaan pitéé
konkreettisuutta. Haastatteluissa ja havainnoinneissa kaytetty teemarunko (Liite 2) ja

tarkka tutkimussuunnitelma ryhdittivat laajan aineiston analyysia.

Tutkimusprosessin l&piluotaavasta eettisyydestd ja luotettavuudesta huolehdittiin
avoimuudella ja asianmukaisuudella. Tutkimus eteni hyvan tieteellisen k&ytannon ja
sosiaalialan ammattieettisten periaatteiden mukaisesti (Nirhamo 2013; Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta 2013, 6-7). Tutkimuslupa (Liite 1), -sopimus ja tutkittavilta pyy-
detyt suostumukset ovat yksi osoitus tutkimuksen eettisyydestd. Tutkimukseen osal-
listuminen oli vapaaehtoista ja ennen suostumuksia tutkittavat saivat kuulla esityksen
tutkimusaiheesta ja -suunnitelmasta; lisaksi heille toimitettiin Kirjallinen tutkimus-
suunnitelma. Pienen organisaation tutkimuksessa Kiinnitettiin erityistd huomiota tut-

Kittavien anonymiteetin sailymiseen.

Tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta tarkastellessa kriittiseksi tarkastelupisteeksi
todettiin tutkijan tuttuus suhteessa case-organisaation tyohon ja ammattilaisiin (Eskola
& Suoranta 2014, 209, 211; Laine ym. 2007, 55). Tuttuuden aiheuttamia vaikutuksia
tutkimuksen kulkuun on pyritty valttdmaan jattamalla omat nakemykset ja oletukset
taka-alalle. Lienee kuitenkin véistamatonta ja jopa luonnollista, etté tuttuudella on jon-
kinlaista vaikutusta tutkimuksen kulkuun ja tuloksiin. Taman riskin olemassaolon
vuoksi, aineiston analyysivaiheeseen on kiinnitetty erityista huomiota jarjestamélla ai-
neisto taulukkomalliin (Liite 3) ja johtamalla tulokset puhtaasti aineiston ja teorian
vuoropuhelulla. Liséksi tutkimustuloksiin on koottu runsaasti tutkittavien puheesta

poimittuja sitaatteja vahvistamaan esitettyja tuloksia (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)

Luotettavuuteen laheisesti kytkeytyva tulosten yleistettavyyden kritiikki nousee esille
tapaustutkimusten arvioinneissa. Tamén tutkimuksen tuloksia ei voida suoraan yleis-
t44 koskemaan muita aikuissosiaalityon tai sosiaalialan yksikoitd, eiké se ollut tarkoi-
tuskaan. Tapaustutkimus valikoitui tutkimustavaksi, koska tahdottiin saada tietoa juuri

tdman yksikon informaatioergonomian tilasta ja kehittdmistarpeista; ja toisaalta



47

tahdottiin ymmartaa syvéllisemmin informaatioergonomian merkityksen aikuissosiaa-
lityon kontekstissa (vrt. Syrjala & Numminen 1988, 175). Toisaalta tapaustutkimuk-
sellakin saattaa olla onnistuessaan aineksia jonkinasteiseen yleistamiseen (Eskola ym.
2010, 65), joten voitaneen olettaa, etta ainakin osa tdman tutkimuksen tuloksista voi-
daan tunnistaa ja hyodyntdd muissa organisaatioissa, varsinkin sosiaalialalla. Lisaksi
toivotaan, ettd tutkimus voisi toimia yleisend puheenavauksena (aikuis)sosiaalityon

tietotyoldisyyden vaatimuksista ja informaatioergonomian merkityksesta.

7.3 Jatkotutkimusaiheet

Aiheeseen liittyville jatkotutkimuksille on mielenkiintoisia mahdollisuuksia. Tama
tutkimus teki pintaraapaisun ilmion tarkasteluun sosiaalialan kontekstissa, ja sen raa-
paisun laajasta kokonaisuudesta on tunnistettavissa yksityiskohtia jatkotutkimusai-
heiksi. Erityisen mielenkiintoista olisi néhda sosiaalitoimistoja koskeva rajatumpi tut-
kimus, jossa tarkasteltaisiin rajatummin pelkkaa teknologiakuormitusta, niin sanottua
teknostressid. Myos kaytettavyysnakokulma on ajankohtainen; erityisesti asiakastieto-
jarjestelmien kaytettavyystutkimuksille olisi tdméan tutkimustulosten perusteella tar-

vetta.

Tutkimustulososiossa esitetty kuvio (Kuvio 2) aikuissosiaalityon informaatio-
ergonomiasta on hyddynnettavissa muiden organisaatioiden informaatioergonomiatut-
kimukselle tai kehittamistydlle; se tarjoaa mallinnuksen ja vertailupohjan vastaavan-
tyyppiselle tutkimukselle kuin tdméa oli. Varsinkin muista sosiaalitoimistoista, ja yli-
paataan sosiaalialalta olisi mielenkiintoista ndhdé vastaavia tutkimuksia, jotta néhtéi-
siin onko informaatioergonomian tarkastelu- ja kehittamistarve lapileikkaava koko so-

siaalipalvelukentalla.
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- Parhaiten toimivat ja tarkeimmat informaatiokanavat

- Ongelmalliset ja hyodyttdmat informaatiokanavat

- Tyojonon ja -kuorman hallintakeinot

TEEMA 3. KUORMITUSTEKIAT

- Informaation maara

- Tyon keskeytyminen

- Sidoksellisuus

- Tietotekniset ongelmatilanteet

- Informaatio- ja tydkuorman hallintakeinot

TEEMA 4. OSAAMINEN JA TUKI

- Laitteisiin ja ohjelmiin liittyva koulutus ja perehdytys
- Uusien laitteiden ja ohjelmien kayttoonottotilanteet
- Tuki naiden ongelmatilanteissa

TEEMA 5. KEHITTAMINEN

- Toimivien kdytantojen jakaminen

- Osaamisen jakaminen

- Tietojarjestelmien kayton tehostamiskeinot
- Muut kehittdmistarpeet
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Alkuperdinen ilmaus |Pelkistetty ilmaus [Alaluokka Yldluokka Paaluokka
“Jos ovi aukee jatkuvasti |H3iritseva Tyon keskeytykset Kuormituksen Informaatioergonomiaa
ja sielta tullaan keskeytys aiheuttaja heikentava kuormitus

toimittamaan
muutakuin tyéasiaa niin
homma keskeytyy
turhantakia.”

"Sit ku sahkopostiin
tulee paljo viestia ja ku
niitsilmailee niin se
muu homma keskeytyy
ihan turhantakii"

”Padasiassa ma
ajattelen, ettd vaiks
keskeytyy monta kertaa
pdivdssa se tyd, mutjos
se keskeytyy asiasta niin
sitse vaan keskeytyy, se
kuuluu tuohon tyén
luonteeseen ja ainakin
talla hetkelld on
sellainen kulttuuri.”

"Ty6 keskeytyy monta
kertaa paivassa, mutse
kuuluu tdn homman
luonteeseen"

Ei-hairitseva tyon
luonteeseen
kuuluva keskeytys

”...kun ma oon
esimerkiksi tekemdssa,
vaikka
asiakaskertomusta ja
ma naan, ettd tulee
sahkoposti, niin ma
huomaan usein
keskeyttdavani sen
asiakaskertomuksen "
”"Mut kyl se sahkoposti,
Skype ja puhelinkin
vakisinkin sellasen
jonkun keskeytyksen
aina aiheuttaa"

Tietojarjestelman
aiheuttama
keskeytys

"Joskus huomaa oman
ajattelutydn
pysdhtyneen, kun jaa
kuunteleen mita
naapurihuonees
tapahtuu.”

"Kylla se oma tyo
keskeytyy useemmin kun
samas huonees on
toinen tyontekija."

Tyotiloista
johtuva keskeytys

”Sit ku on jotakin
tekemds ja siihen tulee
joku muu asia yhtakkia
hoidettavaksi ja sa
joudut niinku siirtyy
tyotehtavasta ihan
toiseen..."

"Valilla on montakin
asiaa kesken kun tulee
joku homma yhtakkia
hoidettavaksi..."

Nopea siirtyma
tehtdvastd toiseen

Monitehtavaisyys




