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Asiakasneuvojan tyd on monipuolista ihmisten kohtaamista erilaisissa kanavissa.
Asiakasneuvonta vaatii paitsi asiaosaamista, myds vahvoja kommunikaatiotaitoja, kykya
kohdata yhteydenottaja ja yhteistydtaitoja.

Havaintojeni mukaan asiakasneuvontatyd kuormittaa tekijoitdin monin tavoin. Usein
tyopaikan sisdiset koulutukset painottuvat asiaosaamisen kehittimiseen ja asiakasneuvojien
tyolle ominaiset teemat jaévit sanoittamatta ja kehittimatta.

Tyon tavoitteena oli sanoittaa tyontekijoiden kokemuksia ja tuottaa tietoa kuormituksen
teemoista. Toivon tyOni perustelevan miksi on tirkedd kayttdd resursseja myos
asiakasneuvojien tyolle ominaisten teemojen tunnistamiseen ja kehittdimiseen. Kehittamistyo
pohjautuu omiin havaintoihini, joihin pohjautuen olen toteuttanut kyselytutkimuksen
asiakasneuvojan  tehtdvédssd  toimiville  henkildille.  Tutkimus  nostaa  esiin
asiakasneuvontatydlle ominaisia teemoja ja tyontekijoiden kokemuksia ndiden teemojen
esiintyvyydestd arkisessa ty0ssa.

Tyon lopputuloksena tilaajalla on konkreettista tietoa asiakasneuvojien motivaatiosta
osallistua oman tyonsd kehittimiseen sekd tietoa heiddn kuormituksen kokemuksensa
jakautumisesta tyon eri osa-alueille. Tyo6td voidaan soveltaen kéyttdd milld tahansa
ammattialalla, jolla asiakasneuvontatyotd tehddin, silld havaintojeni mukaan teemat ovat
samanlaisia kaikessa neuvontaty0ssa.

Ty0Ossd saavutettiin tavoite hiljaisen tiedon muuttamisessa konkreettisiksi luvuiksi ja
kokemuksiksi, joiden perusteella asiakasneuvojien hyvinvointia voidaan parantaa jo pienin
toimenpitein
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Working as a customer service person is a versatile profession. It demands strong
communicational skills, teamwork and ability to meet with the customers on their level.

During the years I worked as a customer service person I have observed the themes of mental
load that are related to the profession. It was important to improve the knowledge off spesific
themes that are reoccurring in the profession of a customer service person.

The aim of the work was to write the words and experiences of people who work in customer
service daily. The work is based on my own experiences as a customer servant. Based on
these themes I created a poll for the people currently working as a customer service person.
During the process I also worked in co-operation with a person in charge of occupational
health and safety. The results are based on a straw poll for the entire personel working on
customerservice on a daily basis.

As a result the organisation now has spesific knowledge of the themes that cause mental load
in customerservice. Results can be applied to any organisation that provides customerservice
as [ have regocnised that these themes reoccur in all work related to customerservice.

The final outcome of this study is that the organisation has new means off improving the
mental healt of people workin in customerservice.

Keywords: customerservice, mental load, work community, occupational health and safety
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni tavoitteena on tuoda nékyviksi tyontekijoiden arkisessa tydssddn kokema kuor-
mitus, joka syntyy vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, tydyhteison vuorovaikutuksesta ja
tydonohjaamisessa tyOnantajan taholta. Tyo keskittyy ennen kaikkea séhkoisissé kanavissa ta-
pahtuvaan asiakaspalveluun, johon yhteydenotot tulevat puhelimitse, sihkdpostitse, sdhkoisilla
yhteydenottolomakkeilla tai chat-palvelussa. Tyon ldhtokohtana ovat omat kokemukseni ja ha-
vaintoni asiakaspalvelutyon ohjaamisesta ja jarjestdmisestd ldhes vuosikymmenen ajalta. Olen
toiminut luonteeltaan erilaisissa organisaatioissa asiakaspalvelun, laskutuksen, myynnin, talou-
denhoidon ja lakisdéteisen neuvonnan parissa. Vaikka tehtidvéani eri organisaatioissa ovat olleet
luonteeltaan erilaisia, niitd yhdistévit tyOpaikasta toiseen samanlaiset havainnot asiakaspalve-

luty6lle ominaisista teemoista.

Asiakaspalvelutyon luonne on usein sellainen, etté sithen tullaan soveltuvien henkilokohtaisten
ominaisuuksien vuoksi ja tyopaikka kouluttaa oman ammattialansa tietotaidon tekijdlle. Néin
ollen asiakaspalveluty soveltuu vihédn tyokokemusta omaavalle ja on portti tydeldmdin. Asia-
kaspalvelutyohon saatetaan tulla ilman soveltuvaa koulutusta, taustalla henkilon oma palvelu-
alttius, asenne ja halu auttaa. Rekrytointiprosessin jélkeen ty6llistyneet ovat siis henkilkohtai-
silta ominaisuuksiltaan sopivia tydhon ja heilld on katsottu olevan riittévit taidot ja valmiudet
tehda tyotd tyonantajan arvojen mukaisesti. Havaintoni mukaan useimmissa tydpaikoissa kylla
tunnistetaan asiakaspalvelutydn kuormittavuus, mutta sen ennaltachkdisemiseksi tehddén irral-
lisia toimenpiteitd, kuten palkataan konsultti luennoimaan tyossd jaksamisesta tai puututaan
pistemadisesti yksittdisten tyontekijoiden oireiluun esimerkiksi varhaisen tuen mallilla, jota Kela
edellyttdd tyonantajilta. TyOurallani karkein omin korvin kuulemani lausunto tydnantajan edus-
tajalta on, ettd kenenkédn ei ole tarkoituskaan jaksaa asiakaspalveluty6td muutamaa vuotta kau-

empaa.

Tyo6nantajalla on tyosuojelulakiin kirjattu velvollisuus suojella tyontekijad kuormitukselta, kéy-
tannossd tdma velvollisuus typistyy esimerkiksi edelld mainittuihin toimenpiteisiin. Ty0ni tar-
koituksena on tuoda nékyvéksi arkista kuormitusta, misté se syntyy ja ehdotuksia sen vahenti-
miseksi ennen kuin tydterveyshuollon tdytyy puuttua esimerkiksi uupumusoireisiin. Teemat,
joita késittelen ovat universaaleja ja vietdvisséd 1dhes mihin tahansa organisaatioon. Mielenter-
veyden hiiridihin perustuvan sairauspdivdrahan maksaminen ldhti kasvuun vuonna 2018

(Blomgren 2019) ja on viimeisten kolmen vuoden aikana kasvanut 43% (Valtavaara 2020).
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Sairauspoissaolot ennustavat merkittdvisti pitkdaikaisen tyokyvyttdomyyden ja tyokyvytto-

myyseldkkeelle siirtymisen riskid, jonka vuoksi niitd tulee seurata.

Kun mieli kuormittuu, ensimmaiset oireet ovat yleensi kehollisia; lihasjaykkyyttd, pdénsérkya,
toistuvia flunssia tai vatsavaivoja (Nissinen 2012, 44). Tamén vuoksi koen mielen kuormittu-
misen selvittdimisen olevan erittdin tirked4. Piddn tirkednd myoskin koko asiakasneuvontatyoti
tekevin ryhmén kuormituksen purkamista ja ennaltaehkdisya. Jos yksittdinen tyontekiji hoitaa
kokemustaan esimerkiksi tyoterveyshuollossa tai esihenkilon kanssa, hoitamatta jai koko ryh-
méé kuormittava kokemus. Talloin myoskddn yksilo ei saa parasta tukea oireidensa helpotta-

miseen.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



2 ASIAKASPALVELUTYO

Useimmat teemat, joita tydssdni kisittelen ovat sovellettavissa mille tahansa asiakaspalvelua
tarjoavalle alalle. Tilaajaorganisaation neuvontaty6hon liittyy kuitenkin muutamia alalle erityi-
sid piirteitd. Velvollisuus neuvontaan tulee hallintolaista, viranomaisen tulee tarjota maksutonta
neuvontaa hallintoasian hoitamiseen liittyen sekd vastata kysymyksiin ja tiedusteluihin (Hal-

lintolaki 2004, 2 luku 8 pykéld).

Palvelualojen ammattiliiton arvion mukaan Suomessa tydskentelee asiakaspalvelutehtévissi
noin 450 000 palkansaajaa (Pohjola 2018). Téhin joukkoon mahtuu laaja skaala ammattilaisia
erilaisissa tehtdvissa ja erilaisilla koulutustaustoilla. Ty9ssdni kasittelen sdhkdisissd kanavissa

tapahtuvaa asiakaspalvelua.

2.1 Asiakaspalvelu osana tilaajaorganisaatiota

Asiakaspalvelu on ulospéin nikyvin osa tilaajaorganisaatiota, jonka sisélld tydskennellddn mo-
nenlaisissa tehtévissd, jotka vaikuttavat asiakkaan toimeentuloon. Néin ollen asiakaspalvelu-
tehtivissa tyoskentelevin henkilon tulee pystyd antamaan monipuolista neuvontaa erilaisissa
tilanteissa. Yhteydenotot koskevat esimerkiksi ensimmaiisen hakemuksen jattamisté, oikeutta
ansiosidonnaiseen péivirahaan erilaisissa tilanteissa sek jo jitetyn hakemuksen késittelytilan-
teen edistymistd. Lisdksi asiakaspalveluun ottavat yhteyttd yhteistyokumppanit, joilla on laki-
sadteisesti oikeus saada tietoa asiakkaan tilanteesta, ja jotka tekevét yhteistyotd tilaajaorgani-

saation kanssa.

Asiakasneuvojan tyOssd henkilot, jotka eivit itse anna paatoksid, tulkitsevat kasittelijoiden an-
tamia pddtoksid ja niiden perusteita yhteydenottajalle ymmairrettivampain muotoon. Vain pieni
osa pédatoksen saaneista ottaa yhteyttd paatokseensa liittyen, yleensd kun niin kdy, yhteydenot-
taja el ymmaérrd saamaansa paitostd tai on eri mieltd siitd. Ensisijaisesti asiakasneuvojan tehté-
véni on tulkita késittelijin muistiinpanoja, ja 10ytda niistd perusteet annettuun paitokseen seka
ymmaértad lakiperusteita pdatoksen taustalla. Asian ollessa monimutkainen selvityspyyntd voi-
daan vilittdd padtoksen tehneelle henkildlle, joka tdimén jélkeen kontaktoi asiakkaan. Téssé ti-
lanteessa asiakaspalvelussa tydskentelevdn henkilon tehtéviksi jdd kuitenkin arvioida milloin
yhteydenottaja saa haluamansa selvityksen. Téllaisessa tilanteessa yhteydenottajan yleinen ky-
symys on, milloin asia selvitetdin. Sama henkil saattaa ottaa asiasta yhteyttd uudelleen ja tie-
dustella asiaa. Organisaation sisdlld on ohjeistus selvityksiin vastaamisesta, mutta reagointiin

vaikuttaa jonkin verran asian monimutkaisuus ja kasittelijan tyotilanne.
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2.2 Perehdytys asiakasneuvojan tehtavaan

Koska muodollista koulutusta ty6ttomyysturvaosaamiseen ei Suomessa ole, tydnantaja koulut-
taa asiakasneuvojat itse. Tyohon voi siis ty0llistyd, jos osoittaa soveltuvuutta alalle. Tastd joh-
tuen tausta, josta tyohon tullaan voi olla moninainen. Kun henkil6 on kulkenut I&pi moniosaisen
rekrytointiprosessin ja tydllistynyt, alkaa perehdytys. Perehdytyksen péésisiltd on perehtymi-
nen organisaation sisdisiin tehtdviin, yhteistyokumppaneihin ja ennen kaikkea itse tydssi tar-
vittavan asiaosaamisen omaksumiseen. Perehdytyksessd kidydéén lépi tilaajaorganisaation ar-
vot ja tavoitteet, lakiin perustuvat velvoitteet ja tietojen antaminen paitsi asiakkaalle itselleen,

myos yhteistyokumppaneille.

Pédpaino perehdytyksessé on kuitenkin ty6ttdmyysturvaan liittyvan asiaosaamisen omaksumi-
nen. Tyottdomyysturva on laaja ja monitahoinen kokonaisuus, jonka haltuun ottaminen on pitka
prosessi. Tyohon kietoutuu useita erilaisia lakeja ja lisdksi tyOntekijén tiytyy osata tulkita eri-
laisia jarjestelmid, joista tietoa 10ytyy. Lisdksi olennainen tydvéline on jdrjestelma, jonka kautta

puhelut tulevat.

Tarked osa perehdytystd ovat yhteiset pelisidnndt; miten viesteihin vastataan, mité tietoa asi-
akkaille annetaan ja miten yhteydenotot ohjataan tarvittaessa eteenpéin. Perehdytyksessé kdy-
déadn lapi reagoiminen uhkaaviin tilanteisiin ja miten niissi tulee toimia. Uhkaaviksi tilanteiksi
luetaan esimerkiksi sellaiset, joissa yhteydenottaja uhkaa itsemurhalla tai uhkaa asiakasneuvo-
jaa tai timén tyOpaikan turvallisuutta. Perehdytyksessi ei oteta kantaa hankaliin asiakastilan-
teisiin tai niiden tuomaan kuormitukseen, tdltd osin tyontekijdlld ajatellaan olevan valmiudet
niiden kohtaamiseen oman osaamisensa kautta. Ty antaa tekijoilleen vapauden toimia omalla
persoonallaan. Joillain tydpaikoilla on kéytossd esimerkiksi valmis fraasipankki, jolla asiak-
kaille vastataan. Tilaajaorganisaation asiakasneuvontatyodssa tyontekijdt saavat tehda toitd per-
soonallaan, kunhan asiasisdlt on hallussa ja sen pystyy yhteydenottajille selkedsti kommuni-

koimaan.

2.3 Asiakasneuvojan tyopaiva

Asiakaspalvelua hoidetaan paitsi puhelimitse, myds vastaamalla asiakkaiden tiedusteluihin
viestitse, sdhkdpostitse ja chat-palvelussa. Tyon hektisyys vaihtelee jonkin verran tilaajaorgani-
saation yleisen tyotilanteen mukaan, usein kiireisin aika ajoittuu kuukauden alkuun, jolloin ha-

kemusmadrét ovat korkeimmillaan ja liséksi vuoden kierron mukaan. Ty6lle luonteenomaista
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on, ettd tietyt ammattiryhmat tulevat esimerkiksi lomautetuiksi ty0stddn tiettyyn aikaan vuo-
desta, jolloin hakemusmaéérat lisddntyvit. Vaikka asiakasneuvojat eivit kisittele hakemuksia,
heidin tehtdvinsd on perustella yhteydenottajille kisittelytilannetta kollegoidensa puolesta.
Kun asiakas ottaa yhteyttd asiakasneuvontaan, hénet tulee tunnistaa riittdvilld varmuudella.
Yleisesti riittdvénd pidetdin, ettd hénet tunnistetaan kolmella vahvalla tunnistetiedolla. Ndma
ovat nimi, henkil6tunnus tai jasennumero ja liséksi osoite. Lisdksi on syyté tarkistaa, ettd yh-
teydenottajan yhteystiedot ovat ajan tasalla. Kdytdnndssa tulee siis tarkistaa, etti jarjestelmédn
kirjattu sdahkdposti on kdytossd ja puhelinnumero tdsmidi siithen, josta asiakas soittaa. Naméa
tiedot ovat olennaisia, koska asiakas saa sdhkopostiinsa tiedotteen hénelle 1dhetetysta lisdselvi-
tyspyynnosti. Yhteisten pelisdéntojen mukaisesti asiakasta tulisi tavoitella lisdselvitysta tarvit-

taessa puhelimitse ennen kirjeen ldhettdmista.

Sen liséksi asiakasneuvojan tulee olla oman tyonsd asiantuntija, usein ty0 vaatii myds neuvon-
taa tietoteknisissd asioissa. On tavallista, etté soittaja ei ole diginatiivi ja hinelle on haastavaa
toimittaa pyydettyjd lisdselvityksid sdhkoisesti. Tadlloin asiakasneuvoja joutuu perustelemaan
paitsi sitd, miksi selvitykset tarvitaan, myds neuvomaan mista esimerkiksi palkkalaskelmat 16y-
tyvidt ja miten ne saa tallennettua ja toimitettua. Tulorekisterin kdyttoonoton myotd tdllaiset
tilanteet ovat vihentyneet merkittdvasti, mutta edelleen on tilanteita, joissa erilaisia kirjallisia

selvityksié tarvitaan.

Soittaja saattaa my0s vastuuttaa hakemuksen késittelijid hankkimaan puolestaan pyydetyt do-
kumentit. Tall6in asiakasneuvoja joutuu perustelemaan, miksi soittajan itsensé tulee selvitykset
hankkia. Lisdksi asiakasneuvoja ohjeistaa usein, mistd tarvittavat dokumentit saa sekd mahdol-
lisesti perustelee tyonantajan velvollisuutta toimittaa ne pyytdjdlle. Osa hakemuksia késittele-
vistd henkilGisté saattaa pyytdé selvityksid suoraan yhteistyokumppaneilta. Viime kaddessi vel-
vollisuus selvitysten toimittamiseen on pdivdrahaa hakevan henkilon, jonka vuoksi kaikki ki-
sittelijdt eivit niitd pyydd. Tdmédn vuoksi asiakasneuvojat saattavat joutua asemaan, jossa yh-
teydenottaja kertoo, ettei ole aiemminkaan joutunut dokumentteja toimittamaan. Téll6in asia-
kasneuvojan tulee perustella yhteydenottajalle timén velvollisuus dokumenttien toimittami-

seen.

Puutteellisista digitaidoista johtuen osa yhteydenottajista ei esimerkiksi ole 16ytdnyt hédnelle
lahetettyd sdhkoisti kirjettd, jossa selvityksid pyydetddn. Vaikka ldhetetysté kirjeestd 1dhtee asi-

akkaalle ilmoitus, se voi hukkua sdhkopostiin tai jddda huomaamatta. On myds tavallista, ettd
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yhteydenottaja ei 10ydé ldhetettyd kirjettd itsepalvelukanavasta tai osaa tulkita sen sisiltod. Tal-
16in voi olla, ettd hakemuksen késittely on odottanut pitkddn pyydettya liitettd ja kun asiakas
ottaa yhteyttd, hian on kiihtynyt késittelyajan venymisen vuoksi. Yhteisesti sovittujen pelisddn-
tojen mukaisesti hakemuksen késittelijin tulisi tavoitella hakijaa puhelimitse ennen sdhkoisen
kirjeen ldhettdmistd. Voi olla, etti asiakasta on tavoiteltu asiaan liittyen ja hakemukselle on
kirjattu, ettd asiakkaalle on soitettu. Kun asiakas soittaa asiakasneuvojalle, hin saattaa kertoa,
ettei ole saanut puhelua tai kirjettd, jolloin asiakasneuvojan tiytyy ottaa kantaa toimintatapaan

ja muodostuu ristiriita sen vilille mitd soittaja kertoo ja mité késittelija on kirjannut.

Asiakasneuvontatyon suola on kohtaamisten monimuotoisuus. Kohtaamiset ovat véarikkaditd
paitsi ihmisten ja henkilokemioiden, myds eldmintilanteiden ja yhteydenoton syiden vuoksi.
Asiakaspalvelutyotd tekevilld on kdytdssédn tilaajaorganisaation sisdinen kommunikaatiojar-
jestelma4, jossa sovitaan ja tiedotetaan taukojen pitdmisestd. Tdssi jarjestelmissd on myods mah-
dollista keskustella epdvirallisista asioista ja purkaa tuntojaan haastavan asiakastilanteen jél-
keen. Télloin kuormituksen purku jaa kuitenkin ty6td tekevén tiimin vastuulle sen sijaan, etté
tyon haastavuudesta kuulisi myos ryhmévastaava tai esimerkiksi tydterveyshuolto. Tyontekijat
voivat kylld ottaa yhteyttd jalkimmaéiseen tarpeen vaatiessa, mutta on ehkd osin suomalaisen

“kylld mé parjaan” tydkulttuurin tuotosta, ettd kuormituksen kokemuksesta ei helposti puhuta.
2.3.1. Puhelinneuvonta

Neuvontaa tarjoava puhelinpalvelu on auki kello 10:00 — 14:00, neljéné péivana viikossa. Tyo-
pdivan aluksi tyontekijé kirjautuu puhelinjirjestelméén ja on valmis ottamaan puheluita vas-
taan. Kun asiakas soittaa neuvontaan, han ohjautuu puhelunohjausvalikon kautta asiakasneu-
vojan puheille. Tietyissd tapauksissa ohjausvalikko ohjaa soittajaa hoitamaan puhelunsa itse-
palveluna ja tiedottaa esimerkiksi hakemusten kisittelytilanteesta. Puhelun pdatyttyd asiakas-
neuvoja luokittelee saapuneen puhelun. Asiakasneuvojalla on puhelun jélkeen 15 sekuntia ai-
kaa tehda tarvittavat kirjaukset, jonka jélkeen seuraava soittaja on linjalla. Asiakasneuvoja voi
myos itse kirjautua pois palvelutilasta tarvitessaan taukoa esimerkiksi haastavan puhelun jil-
keen. Talloin yhdessd sovittujen pelisdéntdjen mukaan hin tiedottaa muuta ryhmié olevansa

hetken pois linjoilta.

Tyolle ominaista on puheluiden keskittyminen aamupdivédn, jolloin neuvonta aukeaa. Yleensa
kiireisin aika kestdd lounasaikaan. Téhin vaikuttaa toisaalta se, ettd asiakkailla on tyOpéivis-

sddn lounastauko, jonka aikana asioita hoidetaan. Toisaalta samaan aikaan asiakasneuvojien
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lounaat pyorivét asiakaspalvelussa, jolloin linjoilla on vihemmaén henkilditd vastaamassa. Pu-
heluita tulee eniten viikon ja kuukauden alussa, jolloin hakemuksia saapuu mairéllisesti eniten

ja myos paédtoksid annetaan paljon.

Asiakasneuvojan tyopdiva koostuu padsddntdisesti nopeista puheluista, joissa selvitetdin esi-
merkiksi hakemuksen kasittelytilannetta tai milloin se on maksussa. Yleisimmin soittajat tie-
dustelevat mité liitteitd hakemukselle tarvitaan, mitd hakemukselta puuttuu tai milloin hake-
muksen kisittely jatkuu. Lisdksi asiakasneuvojat selvittdvit soittajille perusteita annettuun paa-

tokseen ja esimerkiksi palkan sovitteluun annetulla paatoksella.

Télloin olennaista on, ettd hakemusta kisitellyt henkild on kirjannut hakemukselle selkeésti
tarvittavat dokumentit ja perusteet sille, miksi ne tarvitaan. Dokumentoinnista on sovittu yhtei-
sesti, ja kaikkien tulisi kirjata tarvittavat dokumentit selkedsti. Térkedd on my0s avata annetun
padtoksen perusteet niin, ettd asiakasneuvojan on mahdollista selvittdd ne soittajalle. Osa késit-
telytyoté tekevistd henkildisté ei ole vélttdmattd koskaan toiminut puhelinneuvonnassa, jolloin
he eivdt hahmota syitd, joiden vuoksi asiakkaat soittavat eivitkd koe selkedd dokumentointia

tarkeédksi.

Edelld kuvattujen tilanteiden lisdksi puhelinpdivddn mahtuu raskaita puheluita, joissa soittaja
on voinut kohdata esimerkiksi ldheisen kuoleman, sairastunut itse vakavasti, tullut irtisanotuksi
tai lomautetuksi. Voi my0s olla, ettd soittaja tuntee Suomen tyottomyysturvajirjestelmid huo-
nosti ja asiakasneuvojan ja soittajan vililld on liséksi kielimuuri, joka vaikuttaa neuvontatilan-
teeseen. Soittajaa pitdisi kyetd ohjeistamaan riittdvésti, mutta se on hankalaa, jos esimerkiksi
tydvoimaviranomaisen toiminta on vierasta. Soittajat saattavat myos kritisoida Suomen nyky-
jérjestelmdd, jossa tyottomaltd tyonhakijalta vaaditaan tiettyjd toimenpiteitd. Namé vaatimukset
ovat esimerkiksi lakiperusteisia, eikd tilaajaorganisaatio voi vaikuttaa niihin. Siitd huolimatta
asiakasneuvojat joutuvat ottamaan kantaa niihin. Soittajilla voi myos olla kisitys, ettd tilaaja-
organisaation antamat paitokset perustuvat harkintaan lain sijaan. Lisdksi soittaja saattaa esittda
viéitteen, kuten ettd hinen kollegansa vastaavassa tehtdvéssd on saanut erilaisen paéitoksen tai
saa suurempaa pidivédrahaa. Tallaisiin vitteisiin ei tietenkddn voida ottaa kantaa muuta kuin

soittajan oman tilanteen osalta.

Asiakasneuvojilla on tukenaan késittelytyotd tekevid kollegoita, joille he voivat soittaa saadak-
seen apua, jos soittajan asia on niin haastava, ettd se ei omin keinoin ratkea. Mikéli pdivystysta
tekeva kollega ei osaa kysymykseen vastata, jdi pdivystidvin henkilon vastuulle selvittdd asia

ja palata asiaan soittajalle.
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2.3.2. Sahkaoisiin viesteihin vastaaminen

Asiakkaat saavat yhteyden kassaan sédhkdisen asiointijirjestelmén kautta, johon he kirjautuvat
verkkopankkitunnuksia kéyttden. Tdlloin he ovat vahvasti tunnistautuneita ja viestit ovat tal-
lentuvat heidén tietoihinsa. Viestien vilitykselld asiakkaat tiedustelevat samoja asioita kuin pu-
helimessa. Erotuksena puhelintydohon asiakasneuvoja voi selvittdd asiaa rauhassa. Kun yhtey-
denottaja ei ole puhelinlinjan toisessa pédssi, paine saada asia selvitetyksi nopeasti ei ole niin
suuri. Toisaalta tdlloin asiakasneuvoja ei vélttaméttd saa kaikkea tarvitsemaansa tietoa kerralla
vaan joutuu neuvomaan yleisluontoisesti tai pyytdmaién yhteydenottajalta lisdtietoa asiaan liit-
tyen. Liséksi on mahdollista, ettd viestin ldhettdjd purkaa esimerkiksi turhautumistaan 1&hetti-
mélld useita viestejd, ilman asiaa edistiavii sisdltod. Kuten puhelimessa tulevia yhteydenottoja,
my0s viestien vilitykselld saapuu tiedusteluja, joita tilaajaorganisaatio ei hoida. Téll6in yhtey-
denotot ohjataan oikeaan osoitteeseen, esimerkiksi tydvoimaviranomaiselle tai jdsenasioista

huolehtivalle jisenpalvelulle, joka on erillddn tilaajaorganisaatiosta.
2.3.3. Neuvonta chat-palvelussa

Tilaajaorganisaation nettisivuilla on chat-palvelu, jossa tarjotaan yleisluontoista neuvontaa
tyottdomyysturvan hakemiseen liittyen. Chat-palvelun tekodly tarjoaa yhteydenottajille polkuja
selvittdd asiansa itsepalvelussa. Kun chat-palvelun aukaisee, se ehdottaa useimmin kysyttyja
kysymyksid ja tarjoaa lyhyitd vastauksia nithin. Liséksi yhteydenottajalle aukeaa linkki, josta
tietoa 16ytyy enemmén. Puhelinneuvonnan auki ollessa linjoilla on myds asiakasneuvoja, jolta
voi kysyéd neuvoja hakemiseen ja esimerkiksi nettisivujen toimintaan liittyen. Chat-palvelua
hoitaessa asiakasneuvojalla voi olla auki useampi palveluikkuna samaan aikaan, jolloin yhtey-

denottoja tulee limittéin.
2.3.4. Asiakasneuvontatyon kuormittavuus

Asiakaspalvelu tiedetdén yleisesti kuormittavaksi. Usein tyonantajalla on tiedossaan saapuvien
yhteydenottojen miéra ja tyd on resursoitu tehtiviksi tietylld maardlla tekijoitd. Kun vastaajia
yhteydenottoihin on esimerkiksi sairaspoissaolojen vuoksi vihemmaén, puheluita ei kuitenkaan
tule vihempad vaan jonotusaika venyy. Yleinen aloitus puhelulle ruuhka-aikaan on, ettd soittaja
purkaa turhautumistaan pitkdén jonotusaikaan ja soittajan mielestd huonosti jirjestettyyn asia-
kaspalveluun. Tdma luo haastavan alun itse asiakaspalvelutapahtumalle, jonka tavoitteena on,
ettd soittaja saa tarvitsemansa avun ja ohjeet. Samalla yhteydenotto mahdollisesti tarjoaa lisé-

selvitystd odottavalle késittelijélle timén odottaman selvityksen. Liséksi jokaisen yhteydenoton
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tavoitteena on jéttda soittajalle positiivinen ja ammattitaitoinen kuva organisaatiosta. Tamé on

varmasti jokaisen asiakasneuvontaa tarjoavan yhteison tavoite alasta huolimatta.

Asiakasneuvojen tyon kuormittavuus muodostuu tyon ajoittaisesta hektisyydestd, tehtivéssa
toistuvista samoista teemoista, joihin asiakasneuvoja ei voi vaikuttaa sekd ennakoimattomuu-
desta. Erityisesti puhelinty0ssd asiakasneuvojan tulee ratkaista eteen tuleva tilanne nopeasti.
Asiakasneuvoja joutuu my0s sddnnollisesti perustelemaan asioita, joihin ei itse voi vaikuttaa,
kuten hakemusten yleisté kasittelytilannetta, lainsdédint6d tai kollegan toimintatapaa. Lisdksi
asiakasneuvoja saattaa joutua ottamaan kantaa asiakkaan véitteeseen esimerkiksi hénelle luva-
tusta asiasta, joka on dokumentoitu toisin kuin soittaja viittdd. Néin asiakasneuvoja joutuu ris-
tiriitaan soittajan ja kollegansa dokumentoinnin vilill4. Yhteydenottaja saattaa olla kiihtyneessa
mielentilassa, kdrsid mielenterveysongelmista tai yksindisyydestd. Oli tilanne mikd hyvinsé,
asiakasneuvoja pyrkii pddsemain yhteydenottajan tasolle, selvittimdin timédn ongelman ja oh-

jaamaan héntd jatkoa ajatellen.

Leena Nissisen mukaan tyShyvinvointi on seurausta toimivasta tyokulttuurista ja silld tarkoite-
taan turvallista, terveellistd ja tarkoituksenmukaista ty6td. Hinen mukaansa kestidvan tyohyvin-
voinnin saavuttamiseksi tarvitaan jatkuvaa arvioimista ja vaikuttamista ongelmien ennaltaeh-
kiisyn lisdksi. (2012, 76-77). TyShyvinvoinnin tukemisessa tydterveyshuolto keskittyy usein
tautien hoitamiseen ja tulee psykososiaalisen kuormituksen torjunnassa jélkijunassa. Télloin
tyOssddn visynyt on jo padtynyt potilaaksi, jolla on psyykkinen tai fyysinen sairaus. (Karjalai-

nen 2020, 50.)

Tyon aiheuttama stressi voidaan ndhdd ylakésitteend kuormitukselle, joka edetessddn johtaa
burn outiin. Tyduupumusta voidaan kuvata kolmitasoisena oireyhtyminé, johon kuuluu emo-
tionaalinen vdsymys, kyynistyminen ja heikentynyt ammatillinen itsetunto. (Nakari 2003, 68-
69). Tydhyvinvointia on tutkittu vuosisata. Tdlld aikajanalla ajattelu on siirtynyt yksildajatte-
lusta ja ammatillisen osaamisen painottamisesta ryhmaajatteluun ja tarpeiden tunnistamiseen.
Stressikdsitys on laajentunut tutkimuksen alusta ja késityksesti, ettd stressi syntyy yksilon fy-
minnan katsotaan ldhteneen liikkeelle, kun teoriaan liitettiin myds psykologiset ja kdyttdytymi-
seen vaikuttavat reaktiot, tyontekijda haluttiin suojata terveyttd uhkaavilta vaaroilta. Tésté re-
aktioperusteinen stressimalli laajeni kattamaan myds tyon ja tydolosuhteiden aiheuttamien &r-
sykkeiden synnyttdmit stressivaikutukset ja tutkimuskohteena olivat ympéristdn piirteet.

(Manka & Manka 2018, 64-65).
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Téstd tasapainomallista kehittyi tyon vaatimusten ja hallinnan malli, jossa ajatellaan tyon vaa-
timusten synnyttdvén joko positiivista tai negatiivista painetta. Mallissa ajatellaan paineen syn-
nyttavin joko mahdollisuuden oppia tai pahimmillaan passivoitua ja lannistua negatiivisen pai-
neen alla. Malli tdydentyi vield sosiaalisen tuen ulottuvuudella, jonka todettiin vaikuttavan ty6-
hyvinvointiin ratkaisevasti. Malli ei kuitenkaan riittdnyt selittiméén, miksi tietyt tyon piirteet
rasittavat joitain tyontekijoitd, kun taas osa ei koe minkéddnlaista rasittumista. Néin malliin li-

sattiin yksilollisistd piirteistd johtuva vilitysmekanismi. (mt. 65).

Téssd mallissa tarkastellaan yksilon ominaisuuksia suhteessa tyon vaatimuksiin. TySymparisto
aiheuttaa tyontekijille haasteita, joihin tyontekijdlla on yksilond erilaisia védlineitd ja voimava-
roja sopeutua. Manka mainitsee yksilollisiksi voimavaroiksi esimerkiksi energisyyden, myon-
teiset uskomukset, vuorovaikutustaidot ja ongelmanratkaisutaidot. Havaintoni mukaan téllaisia
voimavaroja kartoitetaankin esimerkiksi tyohaastattelussa. Tydhaastattelu on kuitenkin myds
tyontekijan ndyton paikka, jossa halutaan markkinoida optimimindé, joka selvidd haasteista ja
hallitsee kuormituksen kokemustaan. Mankan mukaan ympériston myonteisid voimavaroja
ovat esimerkiksi sosiaalinen tuki. Tykytoiminta, joka nykyddn mielletddn virkistys- ja litkunta-
painotteiseksi toiminnaksi, oli Suomessa 90-luvulla alkaessaan tyokykya ylldpitdvad toimintaa.
Siind kehitettiin kolmikantaisesti, samanaikaisesti ja koordinoidusti tyontekijédn terveytta, tyo-

ympériston terveellisyyttd ja tydyhteisod. (mt. 66).

Yhdynkin Karjalaisen havaintoon siitd, ettd tyoterveys tulee jdlkijunassa tyontekijén oireiden
ennaltachkdisemisessd. Usein tyoterveyteen hakeudutaan, kun oireet ovat jo merkittidvid sen
sijaan, ettd tyOssd havaittaisiin arjessa kuormittavia tekijoitd ja purettaisiin niitd tydyhteison
kesken. Elinkeinoeldmin tydkykyjohtamisen mallissa puhutaan selvilld olon periaatteesta, va-
rautumisen periaatteesta ja osallistumisen periaatteesta. Esimerkkeja selvilld olon periaatteesta
ovat esimerkiksi tietoisuus henkiloston tilasta, tyOtyytyvéisyydestd ja osaamisesta. Varautumi-
sen periaatteisiin kuuluvat henkilostoriskien hallinta, varhainen puuttuminen ja ennaltachkéise-
vit toimet. Osallistumisen periaatteena on mainittu méérittely tyoterveysyhteistyon suhde tyo-
paikan tyoturvallisuusyhteistyohon. (Elinkeinoeldmén keskusliitto 2011, 4). Etenkin viimeinen
on mielestdni huomionarvoinen, havaintojeni mukaan organisaation ylemmilla tasoilla ajatel-
laan tyontekijoiden tunnistavan oireensa ajoissa ja hakeutuvan tyoterveydestd saatavan avun
piiriin. Leena Nissinen puhuu tistd kirjansa esipuheessa (2012, 8-10). Hinen mukaansa tydelé-
méssd puhutaan ylipddtdin vdhin henkisestd kuormittavuudesta, joka syntyy vuorovaikutuk-
sessa apua tarvitsevien kanssa. Nissinen puhuu myotétuntostressistd, jonka kasittelyyn ei hidnen

mukaansa ole vilineitd. Hin on havainnut, ettd tyontekijoitd helpottaa jo, kun kokemuksille
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annetaan sanoja ja hahmoja. Tyontekijit eivét siis valttdméttd itse pysty erittelemddn kokemus-
taan. Mydtatuntouupuminen on uusi ilmid, kokemus, jota ei osata sanoittaa. Kun siitd puhutaan
yleiselld tasolla, ilmid tulee sanoitetuksi ja tyontekijdt oivaltavat kokemansa. Onkin tiarkedd

lisété tietoa i1lmidsté, jolloin se voidaan tunnistaa ja siitd voidaan puhua.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



16

3 TYON HENKISTEN KUORMITUSTEKIJOIDEN TUNNIS-
TAMINEN

Osallistuin koulutukseen, jossa kouluttajalle esitettiin kysymys “kannattaako nukkuvaa karhua
herdttdd?” Kouluttaja vastasi tdhdn "Mité teet, kun karhu herda etk ole valmistautunut sithen?”
Témi on kantava ajatukseni asiakasneuvontatyon henkisen kuormituksen ennaltachkiisy-
tyossd. Vaikka tydyhteiso ja yksittdinen tekijd padsidntoisesti hallitsee tyonsé ja palautuu tois-
tuvasta kuormituksesta, on parempi tunnistaa kuormitus etukéteen ja hoitaa sitd ennaltach-

kiisevisti kuin hoitaa oireilevaa tydyhteisoa.

Tyo6turvallisuuskeskuksen opas henkisen kuormituksen tunnistamiseen jakaa kuormitustekijat

Péadkkonen 2015, 7).

Tyon psykososiaaliselle kuormitukselle altistavia, tyon jérjestelyihin liittyvid tekijoitd ovat
Mattilan & Péadkkdsen (2015, 6) mukaan esimerkiksi liiallinen tai liian vahdinen tyon mééra,
kohtuuton aikapaine, epéselvit tehtidvinjaot ja osaamisen puute. Ndmé kaikki ovat ominaisia
asiakasneuvontatyolle sen ollessa ajoittain erittdin kiireistd ja jonotustilanteen kasvaessa pit-
kiksi myos aikapaineistettua. TyOssé tarvittavien lakien soveltamisen omaksumiseen kuluu
tyontekijiltd useita kuukausia. Tydlle on ominaista, ettd kokenutkin asiakasneuvoja kohtaa
tyOssddn tdysin uusia tilanteita, joissa yhteydenottajaa voidaan neuvoa vain yleiselld tasolla.
Tyontekijan kokemus osaamisen puutteesta ja keskenerdisyydesté on siis tavallinen neuvonta-
tyossd. Lisdksi yhteydenottaja voi olla pettynyt, kun hdnen kysymykseensé ei voida antaa var-

maa vastausta.

Tyon siséltoon liittyvid kuormitustekijoitd ovat esimerkiksi jatkuva valppaana olo, liiallinen
tietoméérd, kohtuuton vastuu ja toistuvat vuorovaikutustilanteet, saati vaikeat vuorovaikutusti-
lanteet, asiakasty0ssd sekd yksitoikkoinen ty6 (Mattila & Padkkonen 2015, 6). Asiakasneuvonta
vaatii tyontekijéltd jatkuvaa ldsndoloa. Tyohon liittyy toisaalta rutiininomaisiin, helppoihin ky-
symyksiin vastaaminen mutta my0s neuvontatilanteet, jotka ovat joko vuorovaikutuksen tai
asiasiséllon vuoksi hankalia. Tyo vaatiikin jatkuvaa mukautumista, valppautta ja tiedon etsi-
mistd. Lisdksi tyottomyysturvalle on ominaista, ettd lakia muutetaan esimerkiksi aina eduskun-
tavaalien jilkeen kulloinkin Suomen asioista vetovastuussa olevan hallituksen tahtotilan mu-

kaan.
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Tyon sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyviéd tekijoitd ovat esimerkiksi toimimaton yhteistyd ja
vuorovaikutus, puutteellinen tiedonkulku, muutokset tyotehtdvissd, esimiehen puutteellinen
tuki ja yksintyoskentely (Mattila & Padkkonen 2015, 6). Asiakasneuvojan tyossi oleellista on
hyva tiedonkulku kollegoiden vililld. Hakemusten kisittelijit kartoittavat asiakkaan tilanteen
ja dokumentoivat jérjestelméédn sdhkoisesti perusteet pyydetyille lisdselvityksille koskien yh-
teydenottajan hakemusta. Kaikki késittelijét eivét tarvittavaa tietoa dokumentoi yhteisisté peli-
saannoistd huolimatta, joka vaikeuttaa suoraan asiakasneuvontaa. Olisi tirkedd, ettd eri tehti-
vissd toimivat henkil6t hahmottaisivat kokonaisuuden ja syyt, joiden vuoksi asiakasneuvontaan
otetaan yhteyttd. Jos asiakasneuvontatyoti ei tee pdivittdin, dokumentaatio saattaa tuntua ajan-
hukalta ja mitdttoméltd oman tyon kannalta. Kuitenkin asiakasneuvojille késittelijan turhaksi

kokemat tiedot ovat olennaisia ja niiden l0ytyminen hakemukselta vihentdd kuormitusta.

Mattila ja Paakkonen (2015, 6) listaavat myos varsinaisiin tyotehtiviin liittyméttomid kuormi-
tusta lisddvia tekijoitd. Tdllaisia ovat esimerkiksi haasteet ja kriisit yksityiseldméssi, yhteiskun-
nallinen tilanne, pelko tydpaikan menettdmisestd tai tyon maardaikaisuus sekd tyontekijan hen-
kilokohtaiset ominaisuudet. Merja Karjalainen (2020, 32) kirjoittaa kuitenkin teoksessaan, ettei
uupumista voi koskaan selittdd vain tyontekijin ominaisuuksilla tai luonteenpiirteilld, silld
tydssd on aina kyse tyostd. Hinen mukaansa tyd voi tasapainottaa yksityiseldméin haasteita,

kunhan tydolot eivit ole niin kuormittavat, ettei arjessa ole tilaa yksityiseldmén kriiseille.

3.1 Myotatuntouupumus

Myétatuntostressin tunnistaminen on ammattilaisillekin hankalaa. Sitd voidaan hahmottaa tar-
kastelemalla tyontekijan tunnekokemuksen syntyd. Asiakasneuvonta on vuorovaikutusta, ja
myotitunto on edellytys aidolle vuorovaikutustilanteelle. Empatia auttaa ymmartdmaéén toisen
ihmisen ajattelua, kokemusta ja motiiveja. Vaikka tyontekija pystyisi kontrolloimaan empatiaa
ja vaikuttamaan rauhalliselta, empaattista prosessia ei voi estdd. Empatia on automaattinen pro-
sessi, jota selitetdén peilisoluilla, jotka reagoivat déneen, liikkeisiin, ilmeisiin ja eleisiin. Ne
mahdollistavat kyvyn tunnistaa toisen kokemuksia vastaanottajan omina. Tdmén seurauksena
vastaanottajan elimistdssé herdd samanlaisia reaktioita kuin silloin, kun vastaanottaja itse kokee
vaikean tilanteen. [hmissuhdetydsséd onkin tirkeéd, ettd tyontekijd tunnistaa oman empatiatai-
pumuksensa. On tirkedd myos luoda tydyhteisossi tilaa keskustelukulttuurille, jossa tunteista
puhutaan ty6hon véistimattd kuuluvina reaktioina. Kun tunteiden antaa olla olemassa ja niité

jakaa, ne menevit ohi nopeammin kuin torjuttuina. (Nissinen 2012, 38-41).
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Johanna Pohjolan artikkelissa (2018) pitkéddn asiakaspalvelua tehnyt henkil6 kertoo havainnos-
taan, ettd yhd useammalla soittajalla on tarve jutella. Samassa artikkelissa Palvelualojen am-
mattiliiton tutkimuspaillikko kertoo, ettd asiakaspalvelijoita arvostetaan, mutta heitd myds ali-
tajuisesti vahdtelldan. Kun yhteiskunnassa yleisesti puhutaan vihapuheen lisdintymisestd ja
kiytostapojen unohtumisesta, piddn tdrkednd, ettd tydeldméssd aletaan kiinnittdd enemmain

huomiota myo6tétuntokuormituksen tunnistamiseen ja ennaltachkdisemiseen.

Ammatillinen empaattisuus tarkoittaa sité, ettd tyontekijd suhtautuu realistisesti itseensd koke-
vana ihmisend. Téllaista suhtautumista tukevat tilanteet, joissa reaktioita voidaan késitelld am-
matillisesti. Tunnereaktioista tulee puhua ja niistd voidaan puhua arkisissa tilanteissa kuten
kaytavikohtaamisissa, on myos tdrkedd sopia tavoista, joilla reaktioista puhutaan. Keskustelu-
kumppanille pitdéd antaa mahdollisuus olla ottamatta vastaan tillaista puhetta juuri silld hetkelld,
jaylipaatadn tulisi valttdd impulsiivisia purkauksia tai vellomista tunteissa. Néin ollen tilanteita
olisikin hyvé purkaa ennalta sovituissa tilanteissa esimerkiksi esimiehen kanssa, koko tydporu-

kan kesken tai tyonohjauksessa. (Nissinen 2012, 44).

Myétatuntostressin kokeminen kuuluu tyontekijén ty6hon, se on normaali reaktio epanormaa-
liin tilanteeseen. Se ei ole yksin negatiivinen asia, vaan myds energisoiva tila, johon liittyy
myo0s halu myonteiseen toimintaan. Siihen on kuitenkin syyté kiinnittdd huomiota, jos tunne-
kuormitus on toistuvaa. Tunnekuormituksesta on tirkedd puhua tydyhteison kesken, koska siitad
puhuminen auttaa tunnistamaan my0s oman kokemuksen ja normalisoimaan sitd. Tunnistami-

nen on mahdollisuus kehittyd ammatillisesti ja oppimisen véline. (Nissinen 2012, 78-79).

Uuden tyontekijdn aloittaessa tehtidvissd on tirkedd osoittaa, ettd tydyhteiso tukee tarvittaessa.
Ei ole kuitenkaan mielekéstd valmistautua litkaa ennalta haastavaan tyohon, vaan tyontekijan
on parempi antaa itse havainnoida tyon tekemisen haasteita vahitellen. Kun tyontekijoille tar-
jotaan koulutusta, sen on hyvéi olla helposti saavutettavaa. Lisdksi koulutuksen tulee teorian
liséksi olla liitettdvissd organisaation arkeen. Myotétuntostressin hallinnassa henkildstohallin-
non toimenpiteitd voivat olla esimerkiksi henkisen kuormituksen sditelyyn tarjottavat koulu-
tukset ja tyonohjaus sekd keskusteleminen siitd, kenen vastuualueelle my6tituntostressin en-
naltaehkdisy kuuluu ja sen haasteiden kirjaaminen tyterveyshuoltosopimukseen. (Nissinen

2012, 122-123).
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3.2 Tyonantajan rooli ennaltaehkaisyssa

Tyonantajalla on velvollisuus jérjestdd tyoterveyshuolto, kun yritykselld on yksikin tyOntekija.
Tyonantaja ja tyoterveyshuolto edistdvit yhteistydssd tyohon liittyvien sairauksien ehkéisyd,
tyon ja tyOympériston terveellisyyttd ja tyontekijoiden terveyttd ja tyOyhteison toimintaa.
(Manka & Manka 2018, 93). Palkansaajista 50-60% kokee tyon olevan henkisesti raskasta ja
kokemus on yleistynyt 2000-luvulla. Tastd huolimatta tyon kuormittavuuteen ei osata puuttua
lain edellyttamaéllé tavalla. Tydsuojelutarkastajien havainnoissa kolme teemaa korostuu. Tyon-
antaja tai esimies ei toimi ajoissa, jos tyontekijd kuormittuu terveyttd vaarantavalla tavalla.
TyoOsuojelutarkastajien mukaan tyOnantaja ei myoOskdén tunne velvollisuuttaan toimia, kun
kuormittuminen koskee vain yhtd tyontekijdd. Kolmanneksi tyopaikoilla tyontekijét eivit ole

selvilld siitd, minne voivat ilmoittaa kuormittumisestaan. (Karjalainen 2020, 60-61).

3.3 Tyoterveyshuollon rooli kuormituksen tunnistamisessa

Tyonantajalla on oltava yhdessd tydterveyshuollon kanssa laadittu kirjallinen suunnitelma,
josta kéyvit ilmi tyoterveyshuollon yleiset jarjestelyt, palveluiden sisilto ja laajuus. Suunnitel-
man on oltava tyontekijoiden ndhtdvissd. Liséksi tyOnantajalla tulee olla kirjallinen suunni-
telma, joka tarkistetaan vuosittain. Toimintasuunnitelmaan kirjataan tydterveyshuollon yleiset
tavoitteet, tydpaikan olosuhteisiin liittyvit tarpeet ja niihin liittyvét toimenpiteet seké tydter-
veyshuollon toiminta, kun tydpaikalla toteutetaan varhaisen puuttumisen mallia. (Ty6suojelu

2021).

Varhaisen tuen mallissa tyontekijélld on oikeus saada tukea tyokyvylleen. Tarpeen tyokyvyn
tukemiselle voi ottaa esiin tyOntekijd itse, esimies, tyokaveri, tydsuojelu tai tydterveyshuolto.
Keskustelu voidaan kdydd esimiehen huolestuessa tyontekijan tilanteesta. Merkkejé varhaisen
tuen keskustelun kdymisen tarpeelle ovat esimerkiksi my6histelyn lisdéntyminen, tydsuorituk-
sen heikentyminen tai sairauspoissaolojen lisdéintyminen. Tilloin esimies ja tyontekija keskus-
televat kahden kesken ja asiasta laaditaan muistio tydpaikan kdyténtdjen mukaisesti. Varhaisen
tuen mallissa kdydién tehdyistd havainnoista riippuen keskustelua esimerkiksi tydoloista, am-

matillisesta osaamisesta, tyontekijin terveydesti ja motivaatiosta. (Tyoterveyslaitos 2021).
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3.4 Tyosuojelun rooli

Tyo6suojeluvaltuutettu valitaan, kun tydpaikalla on vihintddn kymmenen tyontekijié (Laki tyo-
suojelun valvonnasta ja tyOpaikan tydsuojeluyhteistoiminnasta 5 luku 29 pykéld). Tyosuojelu-
valtuutetulla on tdrked rooli tyShyvinvoinnin edistdmisessd. Hin selvittdd oma-aloitteisesti tyo-
ympéristdon ja -yhteisoon liittyviin tydturvallisuuden ja -terveyden teemoihin. Hinen tehté-
vénsd on paitsi kannustaa edustamiaan tyOntekijoitd havaitsemaan néitd teemoja, myds toimia
yhteistoiminnassa tyonantajan kanssa ndiden teemojen kehittdmiseksi. Tydsuojeluvaltuutettu
saa kayttda tydaikaansa tehtdvan hoitoon, hinelld ei kuitenkaan ole oikeudellista vastuuta tyo-

tehtdvén hoidossa (Tyoturvallisuuskeskus 2021).

Tyo6suojeluvaltuutettu valitaan vaaleilla ja hdnen toimikautensa kestdd kaksi vuotta, ellei ole
sovittu alakohtaisesti tai paikallisesti muuta. Enintddn toimikausi voi kestdd nelja vuotta. Tyo-
suojelu valtuutettu on tyontekijoiden itsenséd valitsema henkild, joka toimii yhteistydssd tyon-
antajan edustajan kanssa nostaakseen esiin erilaisia ty6hyvinvointiin liittyvid teemoja tydpai-
kalla. Tyosuojeluvaltuutettu voi osallistua esimerkiksi tydsuojelutarkastukseen tai muiden am-
mattilaisten tutkimuksiin, jos he katsovat tdmén tarpeelliseksi. Tydsuojeluvaltuutettua koskee
henkildston edustajana tavallista parempi irtisanomissuoja. (Tyoturvallisuuskeskus 2021). Kun
tydsuojeluvaltuutetun tehtdvd on nostaa esiin ehkd tyonantajan vaikeaksi kokemia teemoja,
ajattelen ettd korostettu irtisanomissuoja viahentdd tydsuojeluvaltuutetun kynnysti ottaa tee-
moja esille. Tydsuojeluvaltuutetun rooli on tirkeé tyohyvinvoinnin kehittdmisessd hanen olles-
saan henkildston ja tydnantajan vilinen linkki, joka vilittdd tietoa molempiin suojiin ja kehittda

tyOssd havaittuja teemoja.
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4 MENETELMA

Olen urallani tydskennellyt asiakasneuvojana useissa eri organisaatioissa. Tehtdviin on liittynyt
myyntid, laskutusta ja lakisddteistd neuvontaa. Kaikkia nditd tehtdvid on yhdistinyt ldheinen
kosketus asiakasrajapintaan ja havainnot tydonantajan toteuttamasta osaamisen kehittimisesta.
Kokemukseni mukaan tyon henkisen kuormituksen ennaltaehkéisy ja tunnistaminen jéi sivu-
rooliin osaamisen kehittdmisen painottuessa substanssiosaamisen vahvistamiseen. Olen toimi-
nut myos tydsuojeluvaltuutetun roolissa, jolloin tehtdvdani on kuulunut kehittdd tydyhteison

hyvinvointia yhteistydssé henkildstohallinnon kanssa.

Tutkimusmenetelmiksi valikoitui tité taustaa vasten kyselytutkimus. Ojasalon, Moilasen & Ri-
talahden (2015, 121) mukaan kyselytutkimuksen heikkous on sen vastausten pinnallisuus. Ky-
selytutkimuksen haasteena voidaan pitdd my0s vastausvasymysti, eli sitd ettd vastausprosentti
jaa pieneksi (mt. 129). Koin kuitenkin, ettd tydkokemukseni ansiosta pystyin muodostamaan
kehittamistyon kannalta olennaisia kysymyksid. Suunnitellessani kyselyéd, kdvin lépi kaksi tyo-
suojeluhallinnon kiyttdméa kyselyé tyon psykososiaalisista kuormitustekijoisté sekd tydsuoje-
luhallinnon kéyttoon suunnitellun Valmeri-kyselyn. Jalkimmaisen psykososiaaliseen kuormi-
tukseen liittyvissd kysymyksissd kysytdédn esimerkiksi terveyden vaarantumisesta vékivallan tai
sen uhkan vuoksi ja esimerkiksi perehdytyksen riittdvyydestd (Sosiaali- ja terveysministerid

2016).

Tyo6n psykososiaaliset kuormitustekijit -kyselyssi (Sosiaali- ja terveysministerio 2019) selvi-
tetddn kuormitusta haastavissa ja vaikeissa asiakastilanteissa. Liséksi kyselyssa selvitetdén vas-
tuullisen aseman kuormittavuutta sekd tyoyhteison tukea. Kyselyssa selvitetddn myds aiheut-
taako ty0 sellaista kuormitusta, joka heikentéé fyysisti tai henkistd terveyttd. Halusin kuitenkin
perustuen omiin kokemuksiini asiakaskohtaamisista tarkentaa kysymyksié, jotta kyselyssé pys-
tytdén nostamaan tydyhteison erityisen kuormittaviksi kokemia teemoja esiin. Kuten aiemmin
tydsséni olen maininnut, esimerkiksi emotionaaliseen kuormitukseen liittyvét teemat voivat
olla vaikeita sanoittaa. Jos kysytiin yleiselld tasolla tyon aiheuttamasta kuormituksesta henki-
selle hyvinvoinnille, voi olla, ettd vastaaja ei mielld tyonsd kuormittavan tilld tavalla ilman
esimerkkejd alateemoista, jotka tydssid toistuvat. Tyotéd ja tydhyvinvointia voidaan parhaiten

kehittdd, kun tiedossa ovat tyontekijoiden tarpeista ldhtevit kehityskohteet.

Halusin vélttdd kysymysten muodostamisessa sellaisia kysymyksid, joita esimerkiksi tyoter-
veyshuolto on esittdnyt viimeisessa tyohyvinvointia mittaavassa kyselyssa. Jétin tietoisesti pois

esimerkiksi tydympdéristdon ja -vélineisiin liittyvit kysymykset sekd kysymykset, jotka liittyvét
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esimerkiksi tydtehtidvén toisteisuuteen tai vaihtelun puutteeseen tyossad. TyOergonomiasta huo-
lehtii tyofysioterapeutti, joka kiy jokaisen uuden tyontekijan kanssa ldpi tdmén tyOpisteen er-
gonomian. Tyovélineiden pitdisi siis ldhtokohtaisesti olla tydntekijén tarpeen mukaisia ja niitd
hankitaan matalalla kynnykselld. Kun henkil6t ovat tydllistyneet tehtdvadnsé, heidén kanssaan
on kéyty ldpi tyOpaikan sisdinen polku uusiin tehtdviin. Kuitenkaan jos tyonantajalla ei ole tar-
vetta avata sisdistd hakua uusiin tehtiviin, mahdollisuudet vaikuttaa tyon toisteisuuteen ja vaih-

telun puutteeseen ovat rajalliset.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015, 130) painottavat kyselylomakkeen suunnittelussa toi-
saalta kaikkien sellaisten kysymysten esittdmisté, jotka tarvitaan tyon tavoitteiden saavutta-
miseksi ja toisaalta vain sellaisten kysymysten esittamisti, joilla on merkitysti tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Tdmédn vuoksi tyOstin kysymyksid ensin itsendisesti, sen jélkeen reflektoin niitd
lehtorini kanssa. Tdmaén jdlkeen pidin palaverin tydsuojeluvaltuutetun kanssa saadakseni uusia
ndkokulmia ja toisaalta vahvistusta kyselyni teemoille. Palaveri avasi uusia ndkdkulmia ja antoi
ajattelun aihetta kyselyn kannalta oleellisten kysymysten esittimiseksi. Palaverissa tydsuojelu-
valtuutetun kanssa 10ysin uusia teemoja tutkittavaksi. Rajasin kuitenkin kyselyéni, jotta sen
mitta pysyi kohtuullisena. Lopuksi kévin kysymykset ldpi tyon tilaajan kanssa, ja sain jdlleen
hyodyllisid kommentteja liittyen kysymysten muotoiluun. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti mai-
nitsevat tekstissédn, ettd vastaajajoukko harvoin tuntee aihealueen yhtd hyvin kuin tutkimuksen
tekijd (mt. 131). Tdssé etunani oli, ettd kyselyyn vastasivat asiakasneuvontatyotéd paivittiin te-

kevit henkilot, jotka ovat kysymysten kokemusasiantuntijoita.

Kysely tehtiin Webropol-pohjaan, jonka jaoin suoraan asiakasneuvontatiimille sdhkdpostitse.
Aikataulusyistd kysely oli auki vain kolme tyopédivdd. Kyselyyn vastasi kuitenkin seitsemédn
ihmisti yhteensd kahdeksasta kyselyn aukioloaikana paikalla olleesta henkilostd. Kysely perus-
tuu siis otokseen ja hyvilld vastausprosentilla sen voidaan katsoa edustavan asiakasneuvojien
joukkoa. Sdhkdisiin kyselyihin voi liittyd vastausvdsymystd, jolloin vastausprosentti jad pie-
neksi tai vastaajien satunnaisuus, jolloin tuloksia ei voi yleistdd koskemaan perusjoukkoa (Oja-
salo, Moilanen ja Ritalahti 2015, 129). Ndma teemat eivit vaivanneet kyselyéni, uskon vastaus-
prosentin nousseen korkeaksi osin sen vuoksi, ettd aiheen kisittely koetaan tdrkedksi. Uskon
vastausprosenttiin vaikuttaneen my0s sen, ettd olen tutustunut vastaajiin tyopaikalla ja lisdksi

tyosuojeluvaltuutettu motivoi osaltaan vastaajia osallistumaan.

Ensimmadisend pdivand kyselyn ollessa auki, olin tydpaikan sisdisessd viestintdjarjestelmassi

koko vastaajaryhmén saatavilla siltd varalta, ettd heilld tulisi kysyttdvai kysymysten asettelusta
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tai vastausvaihtoehdoista. Kukaan ei esittinyt lisdkysymyksid epdmuodollisessa ryhmikeskus-

telussa tai myohemmin, joten tulkitsen kyselyn olleen selked ja ymmaérrettiva.
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5 ANALYYSI JA TULOKSET

Kyselyyn vastasi seitsemdn ihmistd kahdeksasta kyselyn toteutushetkelld paikalla olleesta.
Koska otos oli pieni eikd varmuutta kyselyyn vastaajien madréstd ollut, jatin kyselystd pois
vastaajien i4n ja sukupuolen anonymiteetin takaamiseksi pienellékin vastaajamiirélld. Aloitin
kyselyn helposti ldhestyttivilla kysymyksilld liittyen tyOuraan ja viihtyvyyteen tydpaikalla.
Valtaosa vastaajista (85,7%) on tyoskennellyt asiakaspalvelutehtdvissd enemmén kuin viisi
vuotta ja loput kolmesta viiteen vuoteen. Niin ollen kaikki vastaajat ovat kokeneita asiakaspal-

velutyossa.

Vastaukset vithtyvyydesti tyopaikalla olivat ilahduttavia. Vastausasteikolla 1-5 vastausten kes-
kiarvo oli 4,3. Yksi vastaajista vastasi arvolla kolme, jonka tulkitsen tarkoittavan hdnen viihty-
vén nykyisessi tyopaikassaan yhtd hyvin kuin edellisessd. Loput vastasivat vithtyvénsd parem-
min. Vastaajat, jotka kdyttivit parasta tai huonointa arvoa, pystyivit avoimissa vastauksissa
avaamaan syitd vastaukselleen. Avoimissa vastauksissa syiksi paremmalle viithtymiselle nousi-
vat esiin tyOpaikan hyvé yhteishenki, ilmapiiri, kattava perehdytys, arvostus tyontekijaa koh-

taan ja sddnndlliset tydajat.

5.1 Stressin kokemus ja hallinta

Kyselyni aluksi kartoitin vastaajien kokemusta stressin tuntemisesta yleisesti. Tdhin kysymyk-
seen valtaosa vastasi asteikon keskeltd — ei harvoin eikd usein. Huomionarvoista on kuitenkin

se, ettd kaksi vastaajaa koki tuntevansa stressid usein ja vain yksi tuntevansa silloin tillin.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



25

Kaavio 1. Kysymys stressin kokemisesta

Tunnetko tydssa stressia?

0

En juurikaan tunne
= Tunnen harvoin
= Tunnen jonkin verran
= Tunnen melko usein

Tunnen usein

Seuraavassa kysymyksessé halusin selvittii stressin kokemuksen toistumista paiva-, viikko- ja
kuukausitasolla. Neljédntend vaihtoehtona oli harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Vastaajista
29% kertoi kokevansa stressid pdivittdin, 43% viikoittain, 14% kuukausittain ja 14% harvem-
min kuin kerran kuukaudessa. Tieto kokemuksen toistuvuudesta auttaa suunnittelemaan, esi-

merkiksi kuormitusta ehkiisevii tilaisuuksia ja niiden toistuvuutta.

Halusin selvittdd myos, onko tyontekijoilld keinoja katkaista stressin kumuloituminen, ilokseni
viisi vastaajaa kertoi kiyttdvinsi tyOnantajan tarjoamaa automatisoitua taukojumppaa keinona
katkaista kuormitus ja nelji myds muita omia keinoja. Néihin keinoihin lukeutuivat tauko,
jonka mainitsi neljd vastaajaa kuudesta. Lisdksi vastauksissa mainittiin tilanteesta keskustele-
minen kollegan kanssa ja toive, ettd olisi erikseen foorumi, jossa keskustella vaikeista asiakas-

tilanteista sekd hengitysharjoitukset ja meditaatio.

5.2 Tyodsta palautuminen

Kuten aiemmin tekstissd kirjoitin, vapaa-ajan on tarkoitus auttaa tyontekijdd palautumaan ja
ladata akkuja. Tdméin vuoksi halusin selvittdd, miten tyontekijit kokevat pystyvénsi irtautu-

maan tdistd tyoviikon paétteeksi.
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Kaavio 2. Kysymys tydsté irrottautumiseen liittyen

Kuinka vasynyt olet ty6viikon paatteeksi, padsetkd
irroittautumaan toista (tulevatko tydasiat mieleen vapaa-ajalla)?

1=Irrottautuminen kestaa hetken ja 5=Tydviikko unohtuu
valittdmasti

=]

=4
=5

Vastauksissa huomion kiinnittdé, ettd kukaan ei valinnut vaihtoehtoa kolme asteikolla 1-5 eli
neutraaliksi tulkittua tilannetta. Kolme vastaajaa koko tydviikon unohtuvan vilittdmasti tai 14-
hes vilittomasti sen padtyttyd, kun taas neljd ilmoitti irrottautumisen kestdvan hetken. Pyysin
heitd myds kuvaamaan avoimessa vastauksessa, millaisissa tilanteissa tydasiat tulevat mieleen

vapaa-ajalla ja minkélaisia asioita vastaajat silloin miettivit.

Avoimissa vastauksissa korostuivat odotetusti hankalat asiakastilanteet, mutta yksi vastaaja
nosti mydskin esiin, ettd hankalaa asiakastilannetta lievittda, mikali seuraavan yhteydenottajan
kanssa sujuu. Avoimissa vastauksissa kiy ilmi my0s, ettd esimerkiksi uutiset tyottomyydesta
ja lomautuksista nostavat mieleen tyOasiat ja myos hipedn kokemus yhteiskunnan kyvystd huo-
lehtia heikoimmassa asemassa olevista. Yksi vastaaja kertoi myds, ettd iltaisin saattaa alkaa
miettid esimerkiksi onko neuvonut oikein yhteydenottajaa. Tyon kehittimisen kannalta on tar-

kedé tietdd, toistuuko jokin tietty teema vastauksissa.

Kysyin my0skin vastaajien tuntemuksia tyoviikon alussa, viikonlopun jélkeen tdiden aloitta-
mista. Muotoilin kysymyksen epdmuodollisesti, vastausvaihtoehtoina oli ddripdissd Jannittas,
mitdhén tdstd viikosta tulee” ja toisessa déripadssa “Helpolta, olen luottavainen”. Kukaan vas-
tanneista ei kokenut jannitystd vaan vastaukset jakautuivat keskimmaéisen ja neljdnnen vilille.

Viikon aloitukseen ei siis sisdlly vahvoja tunteita. Tulkitsen tdllaisten kokemusten puhuvan sen
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puolesta, ettd vastaajat palautuvat tydstéén ja eikd tyoviikon aloittamiseen sisélly suurta janni-

tyksen kokemusta.

5.3 Asiakastyolle ominaiset kuormittavat tekijat

Kysymykseen “Kuinka paljon koet seuraavien kuormittavan” olin haarukoinut omien havain-
tojeni perusteella useimmin asiakasneuvonnassa toistuvia tilanteita. Jotta vastaajille jai mah-
dollisuus nostaa esiin teemoja, joita en itse onnistunut nostamaan kysymykseen, tarjosin myos
avoimen vastausvaihtoehdon. Selkeésti eniten kuormittaviksi teemoiksi nousivat kielteisten
tunteiden kohteena olemisen ja puutteelliset / monitulkintaiset muistiinpanot. Ndma kaksi tee-
maa kietoutuvatkin toisiinsa kdytdnnon ty0ssd, jossa asiakasneuvojan tehtidvd on esimerkiksi
avata yhteydenottajalle annettua paatosti. Pddtoksen avaaminen perustuu paitsi asiakasneuvo-
jan omaan asiaosaamiseen, myos padtoksen antaneen henkilon kirjaukseen pditdksen perus-
teista. Jatkokysymyksend télle kysyin myds kokemusta siitd, kuinka usein téllaiset tilanteet tois-
tuvat. Jalkimmdisen kysymyksen vastauksissa asiakasneuvojat kertovat olevansa kielteisten
tunteiden kohteena pdivittdin 29%, viikoittain 29% ja kuukausittain 42%. Puutteellisia muis-

tiinpanoja he tulkitsevat paivittidin 29%, viikoittain 14% ja kuukausittain 57%.

Ensimmaisessa kysymyksessd usein toistuvista teemoista esiin nousi esiin my9s yhteisen kielen
puute, kokemus kielimuurista tai siitd ettei pysty neuvomaan yhteydenottajaa kuten toivoisi tai
yhteydenottajien epérealistiset toiveet. Tdman kysymyksen osalta vastaajat kertoivat kokemuk-
sen toistuvan paivittdin 29%, viikoittain 42% ja kuukausittain 29%. Avoimissa vastauksissa
esiin nousivat teemat, jotka liittyvit enemman palautumiseen tyosti ja tydnarvostukseen johdon

suunnasta. Niinkddn asiakastyOsti vastaajat eivét nostaneet esiin muita toistuvia teemoja.

5.4 Tarve saada palautetta, palautteen antajat ja laatu

Palautteen saaminen linkittyy hyvinvointiin tyossd. Tdmén vuoksi halusin selvittdd minka ver-
ran vastaajat kokivat saavansa palautetta ja keneltd. Vastausvaihtoehdot kysymykseen “’kuinka
usein saat palautetta tyostisi?” olivat ei ollenkaan, satunnaisesti, pdivittdin, viikoittain, kuukau-
sittain ja vuosittain. Vastauksissa korostuu yhteydenottajien aktiivinen palautteen antaminen.
Vastaajat kokivat saavansa palautetta yhteydenottajilta pdivittdin (14%) ja viikoittain (86%).
Myo6hemmaissd kysymyksessd kysyin palautteen laatua. Kysymykseen sai valita useamman
kuin yhden kohdan, kaikki seitsemin vastaajaa kertoivat saavansa positiivista palautetta, nelja

negatiivista ja lisdksi kaksi kannustavaa ja kaksi kehittavaa.
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Taulukko 1. Kysymys palautteen saamisesti tydssi

Kyselyn kysymys 15. Kuinka usein saat palautetta tyostéisi?
Eiollenkaan | Satunnaisesti | Péivittdin | Viikoittain | Kuukausittain | Vuosittain
Oman ryhmén
) 14,3% 42,8% 0,0% 14,3% 28,6% 0,0%
sisélla
Muilta  tyoyh-
o ) 0,0% 71,4% 0,0% 0,0% 14,3% 14,3%
teison jdseniltd
Ryhméinvastaa-
0,0% 28,5% 0,0% 28,6% 28,6% 14,3%
valta
Esihenkilolta 28,6% 14,3% 0,0% 0,0% 14,3% 42,8%
Henkilo6ilta,
jotka  ottavat
) 0,0% 0,0% 14,3% 85,7% 0,0% 0,0%
yhteyttd  asia-
kaspalveluun

Muut palautteen antajat oli jaettu asiakasneuvojien omaan ryhmédn, tydyhteison muihin jése-
niin, ryhmévastaavaan ja esihenkil6ihin. Tydyhteison muilla jésenilld tarkoitin késittelytyota
tekevad henkildstod. Késittelytyota tekevit henkilot ovat asiakasneuvojien kanssa vuorovaiku-
tuksessa. Néissd vastauksissa korostui se, ettd sekd oman ryhmén sisélti ettd muilta tydyhteison
jaseniltd, palautetta tuli valtaosan vastaajista mielestd satunnaisesti tai kuukausittain. Ryhmé-
vastaavan rooli palautteen antajana nousi esiin kyselyssé, vastaajien kertoessa, ettd palautetta

saa satunnaisesti (28%), viikoittain (29%), kuukausittain (29%).

My0s esihenkildiden rooli palautteen antajana korostui, heiltd 43% kertoi saavansa palautetta
vuosittain, 14% kuukausittain, 14% satunnaisesti. 29% kertoi ettei ole ikind saanut esihenki-
16iltd palautetta. Kaikkein vastaajien kanssa on kéyty ldpi kehityskeskustelu. Vaikka kehitys-
keskusteluille on vuosittain oma teemansa, on se yksi harvoista esihenkildiden kanssa kayta-
vistd keskusteluista liittyen omaan tyosuoritukseen. Kun 29% kertoo ettei ole saanut palautetta,

olisi hyvé pohtia kehityskeskustelussa palautteen antamisen sijoittumista keskusteluun. Voi
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myos olla, ettd vastaajat eivit ole tunnistaneet tai tulleet vastatessa ajatelleeksi kehityskeskus-

telussa annettua palautetta.

Palautteen laadussa huomioitavaa on, ettd vastauksissa korostui kannustava, kehittéva ja posi-
tiivinen palaute. Kukaan vastaajista ei kertonut saaneensa negatiivista palautetta kollegoilta

oman ryhmén siséltd, muualta tydyhteisosta tai ryhmévastaavalta.

5.5 Tyokykya yllapitavan toiminnan jarjestaminen

Jotta voidaan suunnitella tyontekijoille mielekéstd toimintaa, joka kehittdd osaamista halusin
selvittdd heiddn mielipiteensd timadnhetkisen toiminnan riittivyydesti ja toisaalta motivaationsa
osallistua toimintaan. Kysymykseen “Koetko ettd tyOnantaja jarjestdd tilld hetkelld riittdvasti
toimintaa, joka pitdd ylla tyokykyd?” vastausvaihtoehdot olivat 1 = Ei jérjesta riittdvasti” ja 5
= jarjestdd riittdvisti”. Vastaukset painottuivat neutraalista valinnasta kolme kohti valintaa yksi.
Yksi vastaaja oli sitd mielti, ettd tdllaista toimintaa on riittavésti ja yksi kallistui sithen suun-

taan.

Kysymykseen “Miten kokisit osallistumisen téllaisiin koulutuksiin (viitaten edelliseen kysy-
mykseen koulutuksen jirjestimisestd)?” vastaajat saivat vastata avoimella kysymykselld. Ha-
lusin kannustaa ja herdtelld vastaajia antamaan vastauksen, joten kysymyksen perdén sulkuihin
liitin erilaisia tunteita. Perustuen havaintoihin erilaisissa tydyhteisoissd listasin sulkuihin esi-
merkeiksi osallistuminen olisi kiusallista, tylsdd, mielenkiintoista, mukavaa yhteistd tekemisti
tai hyodyllistd ammatillisesti. Avointen vastausten perusteella asiakasneuvojat ovat motivoitu-
neita. Vastauksissa mainitaan koulutusten hyoddylliseksi kokeminen, vinkkien jakaminen, am-
mattitaidon ylldpitdminen ja hyodyt sekd henkisesti ettd ammatillisesti. Liséksi yhdesséd vas-
tauksessa mainitaan koulutuksen olevan tarpeellista siitd huolimatta, ettd homma on niin sano-

tusti hallussa. Vastaaja kertoo, ettd aina voi kehittidd ilmaisuaan ja parantaa tyonsé laatua.

Néiden kahden kysymyksen lisési halusin antaa vastaajille mahdollisuuden esittdd muita ide-
oita. Kysymykseen ”Olisiko sinulla ehdotuksia muusta toiminnasta, joka edistdé tyossdjaksa-
mista / mitd haluaisit ehdottaa?”’ sain kolme vastausta, joissa kaikissa ehdotettiin puhelintyota
tekeville ihmisille mahdollisuutta purkaa tapauksia yhdessd. Yhdessé vastauksessa jarjestdjaksi
ehdotettiin tyoterveyshuoltoa, toisessa esiin nostettiin tyonohjaus. Yhdessi vastauksessa poh-

dittiin, osallistuisivatko kaikki téllaisiin tilaisuuksiin. Téstd huolimatta vastaaja oli sitd mielti,
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ettd kokeilla kannattaa. Se, ettd kolme vastaajaa seitsemésté inspiroitui toivomaan tdllaisia ti-
laisuuksia, kertoo mielestéini paljon motivaatiosta ja mielenkiinnosta oman tyon kehittdmista

kohtaan.
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Kyselyni vastauksissa liittyen itse tyohon korostuivat odotusteni mukaisesti kuormituksen pai-
nottuminen asiakaskohtaamisiin, kuormitusta koettiin liittyen yhteydenottajien epérealistisiin
toiveisiin, kielteisten tunteiden kohteena olemiseen ja yhteisen kielen puutteeseen. Ajattelen
tyOnantajan onnistuneen perehdytyksessé, kun valtaosa vastaajista ei kokenut oman osaamisen
puutteen kuormittavan juurikaan. Tdmén ajattelen kertovan paitsi siitd, ettd perehdytys on on-
nistunut, myos siitd, ettd tyontekijoille on saatavilla taustatukea hankalampien tapausten
kanssa. Koska vastaukset kuormitukseen liittyen painottuvat tyon sisdltddn, ne nousevat selke-
dksi kehityskohteeksi. Avoimissa vastauksissa tyotd tekeviat henkilot toivovatkin tydnohjausta
eri muodoissa ja osoittavat olevansa motivoituneita osallistumaan sellaiseen. Tutkimuksessa
kaikilla asiakasneuvojilla on jo omia ja tyonantajan tarjoamia keinoja hallita stressin koke-

musta.

Kun asiakasneuvojien psykososiaalisen kuormittumisen kokemusta aletaan ennaltaechkiistd ja
purkaa hallitusti, ehdotan, ettd toimenpiteiti suunnitellaan yhdessé ryhmén kanssa. Kun ryhma
itse saa osallistua toimenpiteiden suunnitteluun, koulutukset muodostuvat juuri heidin tarpeis-
taan ldhteviksi eivatkd tule ylempai arvioituina toimina. Ehdottaisin, ettd koulutukset jakautui-
sivat varsinaiseen asiakasneuvontatyohon liittyviin teemoihin kuten osaamisen kehittdmiseen
hankalien tilanteiden ohjaamiseen ja henkisen kuormituksen purkamiseen ohjatusti kaikille tur-

vallisessa tilassa.

Nékemykseni mukaan asiakasneuvontaty6ti tekevilld henkildilld on paljon osaamista hankalien
asiakaskohtaamisten hoitamiseen. Ehdottaisin, ettd asiakasneuvojaryhmén sisélld kokeiltaisiin
ensin omien vinkkien jakamista ryhmaén sisélld. Tdllaisia palavereita varten tyontekijdt voisivat
itse valita omista neuvontatilanteistaan sellaisia, jotka menivit hyvin, ja sellaisia, jotka olisivat
voineet mennd paremmin. Koko ryhmé voisi néin keskustella ja purkaa neuvontatilannetta.
Tyontekijédt voivat vertaisina toisilleen tarjota vinkkejd esimerkiksi keskustelun ohjaamiseen
takaisin itse asiaan tai yhteydenottajan tunnetilan rauhoittamiseen. Téarkeintd olisi ylipddtdin
tehda tilaa téllaiselle tybhyvinvointia edistdville keskustelulle niin, ettd koko palaveri on va-
rattu vain siithen eiké tilanteista puhuta esimerkiksi sivuhuomiona viikkopalaverin lopuksi. Uu-
desta toimintamallista voidaan keritd palautetta ja sen pohjalta arvioida, tarvitaanko tyoté ke-

hittdimain myos ulkopuolinen asiantuntija.

Liittyen selkedin kokemukseen tunnekuormituksesta ehdottaisin tyonohjausta koko ryhmille

joko tyoterveyshuollon jarjestimina tai ulkopuoliselta konsultilta hankittuna palveluna. Mikali

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



32

tehtidvidn palkataan henkild organisaation ulkopuolelta, olisi mielestédni tirkedé perehtyd timén
tyokokemukseen. Henkild, joka on itse tydskennellyt asiakaspalvelutydssé, tuntee aiheen kiy-
tannon kautta ja voi ohjata keskustelua konkreettisin esimerkein. Uskon tdmin auttavan asia-

kasneuvojia sanoittamaan kokemuksiaan ja toisaalta tuovan painoa luennoitsijat sanomalle.

Joka tapauksessa tarkedd olisi luoda tila keskustella hankalista tunteista osana tyotd ohjatusti,
jotta ne tulevat kuulluksi ja hyvéksytyksi. Vaikka téll4 hetkelld purkua tehdddn omatoimisesti
asiakasneuvojaryhmin sisdlld, olisi kaikkien kokonaiskuormituksen kannalta parempi, ettd ti-
lanteita ohjattaisiin my0ds ulkopuolisen henkildn tai esimerkiksi ryhmévastaavan taholta. Li-
séksi keskusteluista olisi hyvi tehdd yhdessé sovitusti muistio, jossa nostetaan esiin keskustelun
paiteemat. Tdma helpottaa jatkopalaverien suunnittelua ja mydskin palaverien siséllon kehit-
tymistd. Muistiota tyOstettidessd olisi hyvé kdydé se lopuksi lépi yhteisesti, jotta kaikki osallis-
tujat voivat vield ottaa kantaa sen sisdltoon ja muistion kirjaajan tulkintoihin. Tdma auttaa myds

osallistujia jasentimédn kokemustaan.

Koska vastaajat kertoivat tyOstd irrottautumisen kestévin viikon paitteeksi hetken, ehdottaisin
kevyitd viikon pééttivid ryhmaétilanteita nollaamaan tydviikko. Téllainen palaveri voisi kestié
puoli tuntia, ja sen aikana voitaisiin kdyda lyhyt fiiliskierros; mité opit télld viikolla, mika oli
hankalaa télld viikolla tai mika jdi padllimmaiisend mieleen tydviikosta. Ndin tydasiat tulevat
ddneen sanotuiksi ja poistuvat mielenpdéltd nopeammin. Ndma tilaisuudet voivat olla epéviral-
lisia. Osallistuminen voisi olla vapaata ja perustua omaan motivaatioon, jolloin kenenk&én ei
tarvitse jannittad, ettei ole mitddn sanottavaa. Koska tyontekijoiden signaalit ovat sen suuntai-
sia, ettd he ovat motivoituneita kehittimién tyotddn ja osallistumaan keskusteluun, uskon ettad

he osallistuisivat mielelldan.

Kyselysséni selvitin my0s tyon sosiaaliseen toimivuuteen liittyvid tekijoitd. Vastauksissa posi-
tiivisesti nousi esiin puhelinneuvojien oman ryhmén kyky tukea toisiaan ja ryhmivastaavan
tuki tarvittaessa. Sen sijaan kehityskohteeksi nousi selkedsti tydyhteison sisdinen tiedonkulku
erityisesti kirjauksissa jérjestelméén. Kirjauksista on sovittu yhteisesti tydpaikan sisdisissé pe-
lisddnnodissd, mutta ne eivit toteudu asiakasneuvojien ndkokulmasta riittdvén selkeind. Ehdot-
taisin koko kisittelytyotd tekevélle ryhmaélle koulutusta, jonka vetdisi joku asiakasneuvojien
edustaja. Ajattelen, ettd kun asian tirkeydestd puhuu esihenkildn tai ryhmévastaavan sijaan
tyota joka péiva tekevd henkild, asia voidaan sanoittaa ja perustella selkedmmin. Asiakasneu-

vojat voisivat yhdessd tyOstdd materiaalia ja kdyttdad esimerkkeja riittdvin selkeistd kirjauksista
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ja perusteluista. Jos koko ryhmai osallistuu ohjeiden tydstdmiseen, ohjeissa myds kuuluu kaik-
kien déni. Uskon konkreettisten esimerkkien lisddvan késittelytyotd tekevan ryhméin ymmar-
rystd muistiinpanojen térkeyteen liittyen. Liséksi voisi olla hyddyllistd toteuttaa jatkokysely
kisittelytyotd tekevien henkildiden asenteista dokumentaatiota kohtaan. Kyselyssd olisi hyva
selvittdd dokumentaation tasalaatuisen toteuttamisen esteitd ja toisaalta keriti tyOyhteisoltd ide-

oita tasalaatuisuuden kehittdmiseksi.
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7 POHDINTA

Tekemaéni kysely edustaa laajaa otantaa tilaajaorganisaation asiakasneuvontaa tekevien tyonte-
kijoiden kokemuksista, kun kyselyyn vastasi seitsemin kahdeksasta paikalla olleesta. Kyse-
lyssé selvitettiin tyon eri osa-alueiden kuormittavuuden kokemusta Tyoturvallisuuskeskuksen
tyon henkisen kuormituksen hallinnan teorian mukaisesti. Kyselyssédni halusin selvittda tyonte-
kijoiden kokemuksesta tyon jirjestelyihin liittyvistd tekijoistd, tyon sisdltoon liittyvistd teki-
jOistd ja tyon sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyvistd tekijoistd. Kysely antoi mahdollisuuden
avata kokemuksia my6s ndiden ulkopuolelle jadvistd, suoraan tyohon liittyméttomistd tilan-

teista.

Koen tyon onnistuneen hyvin yleisesti tunnistettujen, mutta vaihtelevasti sanoitettujen asiakas-
neuvontatydssid kuormitusta aiheuttavien teemojen esiin tuomisessa. Kehitysehdotuksia voi-
daan toteuttaa matalalla kynnykselld ja kokeilevalla mentaliteetilla. Lisdksi sekd asiakasneuvo-

jien ettd etuuskésittelijoiden tyotd voidaan kehittdd kyselyn tulosten pohjalta.

Kyselyn ja tulosten ulkopuolelle jaa valtava maird tyohon liittyvdd hyvai ja tyonantajan toi-
mesta hyvin jérjestettyd tyohyvinvointia suojelevaa toimintaa. Tulkitsen vastausten kertovan,
ettd perehdytysprosessi on onnistunut ja tyontekijéat kokevat yleiselld tasolla, etti heisté vilite-
tadn. Asiakaspalveluty6hon liittyy paljon asiakaskohtaamisia, joissa kaikki sujuu ja molem-
mille osapuolille jd4 kontaktista positiivinen ja energinen olo. Tydterveyshuolto on kattava ja
tarjoaa tyOntekijoille yksiloind tukea eldmén eri osa-alueilla ja huolehtii fyysisestd ja psyykki-
sestd terveydestd. Kyselyssini vastaajat kertovat valtaosin tyon olevan riittdvéin ohjattua ja tyo-
hon liittyvén tiedottamisen ja tehtdvien jakamisen olevan selkedd ja ennakoitavaa. Ajattelen
tdmin johtuvan asiakasneuvontaa tekevien henkildiden ryhmévastaavan tyootteesta. Ryhma-
vastaava on tyontekijoiden saatavilla tydpaikan sisdisessd viestintdkanavassa matalalla kynnyk-
selld. Lisdksi hin ohjaa konkreettisesti tyontekijoitd kertomalla mitd heiltd odotetaan, jotta esi-
merkiksi kirjallisten yhteydenottojen vastausaika pysyy kohtuullisena. Kyselyni lopussa oli
mahdollista antaa palautetta vapaasti. Yksi vastaaja kertoi omien vastaustensa olevan positiivia
sen vuoksi, ettd ryhmédvastaavana tdlld hetkelld toimiva henkil6 on ndkyvdmmin 14snd tyonte-

kijoiden arjessa kuin aiemmin tehtévissd toiminut henkild.

Avoimissa vastauksissa sain kiitosta ty0stdni, asiakasneuvojat pitivét tarkeénd, ettd erityisesti
heididn kokemuksiaan kuullaan. Koska tilaajaorganisaation ensisijainen tehtévi on olla nopea

ja luotettava maksaja, ndhddin asiakasneuvojien tehtavé ehka “pakollisena pahana” eiki niin-
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kddn yhtend ydintehtévina, joka takaa tyytyviiset jasenet. Tyytyvdiset jdsenet taas ovat edelly-
tys tilaajan olemassaololle. Tamén vuoksi asiakasneuvonnan tulisi olla paitsi hyvin jérjestettya,
my0s asiakasneuvojien henkistd jaksamista tukevaa. Télloin asiakasneuvojat jaksavat antaa

parastaan yhteydenottajille kaikissa kanavissa.
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LIITTEET

Asiakaspalvelutyon kuormittavuus

[ Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

1. Kuinka pitkaan olet tehnyt asiakaspalvelutyota tydurallasi yhteensa? *
() 1-2vuotta 2

O 35

() enemman kuin viisi vuotta

2. Miten viihdyt nykyisessa tyopaikassasi verrattuna aiempiin? *
2 4 5

1 3
Huonommin kuin aiemmin * O O O O O Paremmin kuin aiemmin

3. Mista tama johtuu? *

4. Tunnetko tyossasi stressid? *

Stressilla tarkoitetaan tilannetta, jossa ihminen tuntee itsensa jannittyneeksi, levottomaksi,
hermostuneeksi tai ahdistuneeksi, tai asioiden jaamista mielenpaalle

1 2 3 4 5

En juurikaan tunne O O O Q O Tunnen usein
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5. Kuinka usein koet stressia? *

() Paivittain
() Viikoittain
() Kuukausittain

() Harvemmin kuin keran kuukaudessa

6. Jos koet, kumuloituuko kokemus tyopdivan aikana (kun stressi nostaa
paataan, onko sinulla keinoja pysayttaa kierre?) *

[ ] On, (Break pro, tauot)
D On, muita omia keinoja

[ | Eiole

7. Halutessasi voit avata millaisilla keinoilla hallitset stressia

8. Miltd maanantaina tuntuu aloittaa tyoviikko? *

T 2 3 A4

5
Jannittaa, mitahan tasta vilkosta tulee O C O O O Helpolta, olen luottavainen
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9. Kuinka vasynyt olet tyoviikon paatteeksi, paasetko irroittautumaan toista
(tulevatko tydasiat mieleen vapaa-ajalla)? *

52 537 42 5

Irrottautuminen kestaa hetken O O O O O Tyoviikko unohtuu valittomast

10. Halutessasi voit avata millaisissa tilanteissa tyojutut putkahtavat paahan
ja millaisia asioita silloin mietit

11. Kuinka paljon koet seuraavien kuormittavan? 1 = ei ollenkaan, 5 = paljon

*

3
Yhteydenottajien eparealistiset toiveet O O O O O

Omien tunteiden peittaminen

(esimerkiksi turhautuminen samasta

asiasta jankkaamiseen, silhen etta O O O O O
yhteydenottaja ei hyvaksy annettua

tietoa)

Kielteisten tunteiden kohteena oleminen
(yhdeydenottaja kntisoi sinua,
tydnantajaasi, kollegaasi)

O
O
O
O
O

Yhteisen kielen puute (kielimuur / liian

monimutkainen asia, et saa annettua O O O
neuvoja kuten toivoisit)
Puutteelliset / monitulkintaiset kollegan
jattamat muistiinpanot O O O O O
Vastuu antamistasi neuvoista (jaako
kaihertamaan tyopaivan tai puhelun O O ) () C)
jalkeen annoitko oikeita neuvoja)
Kokemus oman osaamisen i e
puutteellisuudesta b O e O O
Yhteydenottajat eivat [6yda tarvitta
eydenottajat eivat [6yda tarvittavaa O ® ® O O

tietoa nettisivuilta
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12. Kuinka usein koet kuormitusta seuraavista asioista? *

Yhteydenottajien eparealistiset toiveet

Omien tunteiden peittaminen
(turhautuminen samasta asiasta
jankkaamiseen, siihen etta soittaja ei
hyvaksy annettua tietoa)

Kielteisten tunteiden kohteena oleminen

Yhteisen kielen puute (kielimuun / lian
monimutkainen asia, et saa annettua
neuvoja kuten toivoisit)

Puutteelliset / monitulkintaiset kollegan
jattamat muistiinpanot
Vastuu antamistasi neuvoista (jaako

kaihertamaan tyopaivan tai puhelun
jalkeen)

Kokemus oman osaamisen
puutteellisuudesta

Yhteydenottajat eivat [6yda tarvittavaa
tietoa nettisivuilta

Ei ikina

Ei ikina

O

D © || @ |O ©

Paivittain

Paivittain

O

O

O |10| O

O

Viikoittain

Viikoittain

O

Q| © |Q| @ |©O O

O

Kuukausittain

Kuukausittain

O

QIO © || @ |8 O

Olen koonnut ylle omiin havaintoihini perustuen useimmiten asiakaspalvelussa toistuvia kuormittavia

tilanteita

13. Tuleeko mieleesi ylla mainittujen lisaksi muita kuormittavia teemoja

tyossa (tyoyhteison sisalla, asiakkailta, yhteistyokumppaneilta?
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14. Onko tyosi riittavan ohjattua? *

Ei Kylla En osaa sanoa
Tiedan normaalina tyopaivana tehtavani O O O
Pystyn normaalina tydviikkona
ennakoimaan tehtavani Q C) (>

Ei Kylla En osaa sanoa
Ryhmavastaava tiedottaa
erikoistilanteista (poissaolot, muutokset O O O
tyotehtavissa) nittavan aikaisin
Tiedotetaanko tyStehtaviisi vaikuttavista ® O ®

tilanteista nittavasti (tekniset viat yms)

15. Kuinka usein saat palautetta tyostasi? *

oIIenEl:aan Satunnaisesti Paivittain Viikoiftain Kuukausittain Vuosittain
Oman ryhmasi sisalta O O O O O @
Muilta tydyhteison jasenita () O O ) ®, O
Ryhmavastaavalta O O O O O O
Esihenkilolta O O O O O O
O O O O O O

Henkilgilta jotka ottavat
yhteytta asiakaspalveluun
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16. Miten arvioisit saadun palautteen maaraa? *

Palautetta
En tarvitse tulee liian Palautetta Palautetta
palautetta harvoin tulee sopivasti  tulee likaa
Oman ryhman sisalta O O O O
Tydyhteissn muilta jasenilta O O @ O
Ryhmavastaavalta @) O O O
Esihenkiloit @, &, O @,
Yhteydenottajita O O O O
17. Kuvaile saamasi palautteen laatua? *
Muuta,

Kannustavaa Kehittavaa Positivista Negatiivista mita?

Muuta,
Kannustavaa Kehittavaa Positivista Negatiivista mita?

Oman ryhman sisalla ] ] [] [] []
Muulta tydyhteissta [] L] L] [] ]
Ryhmavastaavalta [] L] L] [l ]
Esihenkilolta [] [] L] [] []
Yhteydenottajilta [] L] L] [] [

18. Kuvaile millaista palautetta? *
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19. Saatko riittavan helposti tukea asiakaspalvelutilanteessa? *

Huono Neutraali Hyva
Ohjeiden saatavuus tyopaikan intrassa O () ()
Taustatuki kollegoilta O O O
Kollegoiden merkinnat jarjestelmassa O 0 @,
B e O O O
Ryhmavastaavan tuki (esimerkiksi O O O

linjanveto hankalassa tilanteessa)

20. Edella mainittujen tilanteiden lisaksi millaisessa tilanteessa olisit
tarvinnut tukea, kenelta? *

21. Koetko ettad tyonantaja jarjestaa riittavasti toimintaa, joka pitaa ylla
tyokykya? *

Koulutusta puheluiden ohjaamiseen, hankalien tilanteiden purkua, palavereissa osallistavaa keskustelua
tyosta

1 5

3 3 A
Ei jarjesta riittavasti O O O O O .Jarestaaritavast
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22. Miten kokisit osallistumisen tallaisiin koulutuksiin (olisiko se kiusallista,
tylsad, mielenkiintoista, mukavaa yhteista tekemista, hyodyllista
ammatillisesti)? *

23. Olisiko sinulla ehdotuksia muusta toiminnasta, joka edistaa
tyossajaksamista / mita haluaisit ehdottaa?

24. Sana on vapaa!
Anna palautetta kyselysta tai kerro jokin asia joka tuli kyselyn aikana mieleesi jota ei kysytty
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