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Tama opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona Evondos Oy:lle. Opinnaytetydn tavoitteena on
auttaa toimeksiantoyritystd organisoimaan tyontekijdidensa tydvuorot parhaalla mahdollisella
tavalla. Toimeksiantona on tutkia tyontekijdiden tyokuormitusta yrityksen datan seka
tyéntekijoiden kokemusten perusteella.

Tyon kvantitatiivisessa osassa tutkitaan toimeksiantajalta saatua dataa, jonka avulla selvitetdan
tyontekijoiden tydkuorman maaraa tiettyina viikonpaivinad ja kellonaikoina. Kvalitatiivinen osa
suoritettiin  kyselylomakkeen avulla, jossa selvitetdan tyontekijdiden kokemuksia tydn
kuormittavuuteen liittyen.

Tutkimustulokset yrityksen datasta antoivat selkeyttavaa tietoa tyétehtavien maarasta. Kyselysta
saatiin hyvin irti tydntekijéiden kokemuksia ja ajatuksia tyon kuormittavuudesta. Tydmme on viime
aikoina muuttunut kiireisemmaksi, joka on lisannyt tydntekijdiden kokemaa kuormitusta. Tydssa
koettu kuormitus koskee selkeasti tiettyja ruuhka-aikoja, joiden aikana ty6 voi olla melko hektista.

Ensin teoriaosuudessa kdydaan lapi tydpsykologiaa ja tydkuormitusta, jotka ovat avainasemassa

tyodntekijan jaksamisen ja motivaation kannalta. Tyo sisaltdaa myos lyhyen esittelyn Evondos Oy:n
toiminnasta tahan selvitykseen liittyen. Lopuksi kdydaan lapi tutkimustulokset.
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REPORT OF EVONDOS OY'S REMOTE SUPPORT
TEAM WORKLOAD

This thesis was carried out as an assignment for Evondos Oy. The aim of the thesis is to help the
commissioner company to organize the shifts of its employees in the best possible way. The
assignment is to study the workload of employees based on the company's data and the
employees' experiences.

The quantitative part of the study examines the data obtained from the client which is used to
determine the amount of workload of employees on certain days and times of the week. The
qualitative part was carried out with the help of a questionnaire which examines the employees'
experiences related to workload.

The research results from the company data provided clarifying information on the amount of work
tasks. The survey gave a good idea of the employees' experiences and thoughts about the
workload. Our work has recently become more busy which has increased the workload
experienced by workers. The load experienced at work clearly relates to certain peak times during
which the work can be quite hectic.

First the theoretical part reviews work psychology and workload, which are key to an employee's

resilience and motivation. The work also includes a short presentation of Evondos Oy's activities
related to this report. Lastly the research results are reviewed.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tavoitteena on auttaa selvittdmaan, miten toimeksiantoyritys
Evondos Oy:n tulisi jakaa etatuki/asiakaspalvelutiimin tydkuorma ottaen huomioon yri-
tyksen resurssit seka tyontekijdiden kuormituksen ja suorittamisen. Valitsin aiheen,
koska tyoskentelen itse kyseisessa tiimissa, joten aiheella on merkitysta omiin tyotehta-
viin. Nain ollen olen samalla itse yksi tutkimukseen osallistuvista. Toinen syy aiheen va-
linnalle on se, etta viela melko pienen, mutta nopeasti kasvavan Evondoksen on viime
aikoina ollut ongelmallista organisoida etatukitiimin tyévuoroja. Aikaisemmin tata ongel-
maa ei ole ollut, koska tydkuorma on ollut sopivan kokoinen yhdelle henkildlle hoidetta-
vaksi valtaosan ajasta. Nyt Evondoksen asiakasmaarat ovat kuitenkin nousseet, joten
etatukitiimin tydkuormaa on tarpeen tutkia. Tarkoituksena on 16ytaa sopiva balanssi eta-
tukitydntekijoden tyotehtavien maaralle niin, etta tiettyina ajankohtina tydntekijdiden tyo-

kuorma ei olisi lilan suuri, mutta toisaalta ei turhan pienikaan.

Pyrin selvittdmaan ongelmaa seka kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella, jossa
tutkin yritykseltéd saatua dataa tydntekijdiden suorittamisesta viimeisen kolmen kuukau-
den ajalta, etta kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella, jossa selvitan kyselylla kans-
satyontekijoideni kokemuksia liittyen tydn kuormittavuuteen. Tehtavani on luoda paiva-
ja tuntikohtainen raportti tukipyyntdjen lukumaaristd noin kolmen kuukauden ajanjak-
solta. Nama raportit kertovat kuinka paljon tukipyyntdja esiintyy tiettyina viikonpaivina ja
kellonaikoina. Evondoksella on olemassa dataa kaikesta tukipyyntoéihin liittyvista tapah-
tumista, mutta tdma data ei sellaisenaan anna vastauksia toimeksiantooni. Tehtavani on
luoda tasta datasta informaatiota kaavioiden avulla. Arvioin myds luomani raportin poh-
jalta milta tulevaisuuden trendi nayttaa, kuinka paljon volyymit tulevat nousemaan yrityk-
sen kasvaessa ja miten tdma vaikuttaa tyon organisointiin jatkossa. Nama tutkimukset
yhteenvedettyna toivottavasti auttavat Evondosta I6ytamaan mahdollisimman tehokas ja

jarkeva tapa jakaa tyo etatukitiimin kesken.

Teoriaosuudessa kasittelen tydpsykologiaa ja tydkuormitusta kirjallisuuden avulla ja rin-
nastan teoriaa omiin kokemuksiini etatukitydssa. Tyon pysyminen kohtuullisuuden ra-
joissa vaatii tietoisia paatoksia tydpaivan kestosta ja sisallésta niin yksild- kuin tydyhtei-
sotasolla. Tyopsykologian ja tyokuormituksen eri osa-alueiden ymmartaminen auttaa
tunnistamaan tyon haitallisia puolia ja siten mahdollistaa tyoolojen parantamisen ja ylla-

pitdmisen.
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2 TYOPSYKOLOGIA ETATUKITYOSSA

Tyo6ssani etatukihenkildéna ja asiakaspalvelijana psykologialla on iso merkitys. Evondok-
sen asiakasmaaran kasvaessa tyoni muuttuu koko ajan vaativammaksi kasvavien volyy-
mien myo6ta. Virheiden mahdollisuus kasvaa, kun joudumme selviytymaan yha suurem-
masta kuormasta tiettyjen aikarajoitusten sisalla. Ty6 vaatii ajoittain tdyden keskittymis-
kyvyn yllapitamisen usean tunnin ajan yhtajaksoisesti, mika voi pidemman paalle johtaa

suorittamisen seka tyokyvyn heikentymiseen.

2.1 Mielen toimintakyky ja metakognitiivinen ajattelu

Ihmisen mielen toimintakykyisyys perustuu tydmuistiin, joka pitdd mielessd useampia
asioita ja samalla yhdistelee niita silld hetkella tarvittavalla tavalla. Samoin vaaditaan
keskittymiskykya, paneutumista kasilld olevaan asiaan ja hairitsevien asioiden sulke-

mista pois mielesta. (Kallio & Kivistd 2013, 15).

Etatukityo sisaltaa suurelta osin rutiininomaisia toimintoja, mutta joukossa on aina jonkin
verran tapauksia, jotka vaativat erillistd paneutumista. Rutiinilla sujuvassa tydssa mielen
toiminta sujuu joustavasti ja stressittdmasti. Jos kuitenkin nailla rutiininomaisilla toimin-
noilla on aikaraja, johon mennessa ne pitda toteuttaa, lisda se stressia tyohon. Meta-
ajattelu seuraa tyétilannetta koko ajan taustalla ja aktivoituu ongelmatilanteissa. Meta-
ajattelun kaksisuuntainen tietovirta, tyotilanteen havainnointi ja saately korjaa ongelma-
tilannetta ja tyd voi jatkua tuloksekkaasti. Ajattelun metataso ikdan kuin huoltaa mielen
perustoimintatasoa ja mielen toimintakyky vahvistuu. Metakognitiivisten taitojen kaytolle
ja kehittymiselle on epaedullista, jos tydssa on pitempaan liian kiireisia aikoja. Etatuki-
tydssa esiintyy paljon naita kiireisia ajanjaksoja, jolloin ajatus ei meinaa pysya perassa.
(Kallio & Kivisté 2013, 15).

Mieli kasittelee myods tunnetietoa, jonka avulla arvioidaan asioiden etenemista tavoitel-
tuun suuntaan epavarmoissakin tilanteissa. Jos eteen tulee hankaluus tai epaselva ti-
lanne tai tyonteko alkaa muuten tuntua tehottomalta puurtamiselta, tilanne virittda mie-
lessa toisen toimintatason. Tydnteon havainnointia ja saatelya koskevia sisaisia tietovir-
toja, oman ajattelun tarkastelua, sanotaan metakognitiiviseksi ajatteluksi eli meta-ajatte-
luksi. (Nelson & Narens 1994.) Tydpaikalla jokaisen ajatukset ovat yhteinen resurssi ja

kaikkien mielipiteet ja ajatukset ovat tarkeita tyon kehittamisessa. Jos mielipiteita ja
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ajatuksia ei kayteta, kaikkia hyddyttava meta-ajattelu ei tuolloin jalostu, vaan tyékaytan-

not jamahtavat kuivaksi suorittamiseksi, josta puuttuu punainen lanka.

Merkitysta ja mieltd tydhon syntyy oma-aloitteisella tydn muokkaamisella. Tyon oma-
aloitteisen muokkaamisen alueita ovat tyétapojen muokkaaminen, uusien nakdkulmien
etsiminen tyéhon, tydn vuorovaikutusverkoston tarkasteleminen. Tyén muokkausratkai-
sut auttavat sailyttamaan tydnteon merkityksellisena ja saatelymahdollisuus voimistaa ja
kehittaa tydominaa. (Kallio & Kivistd 2013, 27). Kun etatukitydssa korjataan satoja sa-
mankaltaisia ongelmia yhden tydvuoron aikana, on vaarana, etta tydénteko alkaa maistua
puulta. Rutiineista voi pahimmillaan muodostua piinallisen tylsia tydssa kuin tyéssa. Tal-
16in tydntekija on itse avainhenkild tilanteen muuttamisessa. Jotkut muokkaukset tyossa
voi tehda oma-aloitteisesti, toiset muokkaukset vaativat neuvottelua esimiehen kanssa
ja hanen hyvaksyntaansa. Oma-aloitteinen tydn muokkaaminen ei korvaa hyvien toimin-

tamallien kehittamista tyopaikoille, mutta voi antaa siihenkin aineksia.

2.2 Tilannetaju ja paatoksenteko

Nykymaailmassa arsykkeiden kasvava maara ylikuormittaa meita ja aiheuttaa tunteiden,
ajattelun ja paatdksenteon sekasotkua ja puuroutumista. Ihminen tekee vuorokaudessa
yleensa 2 500-10 000 paatdsta (Riabacke & Riabacke 2013, 8). Taman lisaksi etatuki-
tyéta tehdessa tulee tehtya tuhansia pienempia paatoksia, joitka ovat kuitenkin tarkeita
palvelun laadun kannalta. Tilannetajua tarvitaan erityisesti tydymparistbissa, joissa infor-
maatiota on paljon ja joissa virheelliset arviot ja huonot paatdkset voivat aiheuttaa vaka-
via seurauksia (Koskinen-Kannisto 2013). Paatdksenteon virheet tapahtuvat tyypillisesti
inhimillisten tekijéiden, ymparistotekijoiden ja jarjestelmatekijdiden yhteisvaikutuksesta.
Tilannetaju on olennainen osa jokaisen tyontekijan henkista suorituskykya ja osaamista.
Esimerkiksi vihaisen asiakkaan kanssa keskusteltaessa voit valita, kiinnitatkd huomion

siihen, miten voit auttaa toista, vai omaan mielipiteeseesi. (Ahman & Gustafsberg 2017.)

Aikapaine ohjaa paatdksentekoa. Jos aikapaine on suuri, ihminen pyrkii tekemaan no-
peasti yksinkertaisia paatoksia, jotka ovat "riittavan hyvia". Nama paatokset voivat eta-
tukitydssa aiheuttaa ongelmatilanteita, jos ei suorita korjauksia riittdvan laadukkaasti ja
luotettavasti. Paatoksentekijan erilaiset mieltymykset ja tapa arvioida tilannetta vaikutta-
vat. Ihminen saattaa tehda samoilla 1ahtotiedoilla taysin erilaisia paatoksia riippuen siita,
onko henkilo tyyppia riskia ottava vai riskia valttava. Erityyppiset paatokset johtuvat siita,

ettd ihmiset suhtautuvat niin eri tavoilla mahdollisiin lopputulemiin. Ihminen kohtaa
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tydssaan erilaisia paineita ja ristiriitoja riippumatta siita, mitd teemme tydksemme. Tietyt
imidt, kuten vasymystila, saattaa sumentaa ajattelun, normalisoida erikoisia asioita ja
jattaa tarkeita asioita huomioimatta. Kehon tila saattaa muokata tilannetajua, ja lisaksi
aivot eivat pysty kasittelemaan kaikkea informaatiota, jota aistit kykenevat poimimaan.
Hyva tilannetaju mahdollistaa monipuolisen ja joustavan toiminnan paatdksentekotilan-
teissa. (Ahman & Gustafsberg 2017.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elias Arvola



10

3 TYOKUORMITUS

Tybelamassa usein korostetaan tyon tuottavuutta ja tehokkuutta esimerkiksi henkilostoa
vahentamalla. Tama johtaa siihen, etta tydn vaatimukset kayvat tyontekijan sietokyvylle
liian suureksi, jolloin iimenee kuormittumista, mika taas laskee tyon tuottavuutta. Tydolo-
tutkimuksia on suoritettu tilastokeskuksen toimesta vuosikymmenten ajan. Naiden tutki-
musten mukaan ty6ssa koettu rasitus on kasvanut. Isoina tekijoina rasitukseen ovat kiire
ja aikapaine. Myo6s pakkotahtinen tyd ja tydn sisalldllinen yksipuolisuus ovat henkista
terveyttd uhkaavia haittatekijoita. Ihmisen kykyyn selviytya tydén aiheuttamista vaikeuk-
sista vaikuttaa monet asiat, kuten perima, kasvuolosuhteet ja elamantilanne. Tybdssa
kayva ihminen viettdd keskimaarin lahes puolet valveillaoloajastaan tyéssa. Tydlla on

siis iso merkitys tyossa kayvan henkisen hyvinvoinnin kannalta. (Waris 2001, 7.)

3.1 Psyykkinen kuormittavuus

Seka tydn maarallinen etta laadullinen kuormitus vaikuttavat siihen, kuinka rasittavaksi
tydn koetaan. lhannetydssa ihnminen tuntee tyon olevan taysin hallinnassa. Tama hallin-
nan tunne syntyy, kun tydntekija kokee, etta tyd on sopivan haastavaa, se tarjoaa sopi-
vasti virikkeita ja tyota on sopiva maara. Usein ihmisten kokema tydkuormitus koskee
liiallista tydomaaraa tyon haastavuudesta riippumatta. Monesti myos koetaan, etta tyd on
samaan aikaa liian haastavaa ja tydémaara on liian suuri. Tydon haastavuus voi johtua
toistuvasta tyotehtavien muuttumisesta tai vaihtumisesta, minka vuoksi tyontekijan tay-
tyy jatkuvasti opetella uutta. Toisaalta jos tyota on lilan paljon, mutta tyotehtavat ovat
liian yksipuolisia, uuden oppiminen tai kehittyminen ei ole mahdollista. Tyon huokoista-
misella tarkoitetaan tyon tauottamista niin, ettd tyontekijalla on riittavasti aikaa nollata
ajatuksensa. Ihannetydssa taukoa tulisi voida pitaa aina silloin, kun sille on tarvetta. Ter-
veellistd ei mydskaan ole se, etta ty6td on liian vahan ja se on liian helppoa. TallGin
vireystila uhkaa ajoittain laskea ja siten virheiden mahdollisuus lisaantyy. Tallaisessa ti-
lanteessa tydntekija joutuu pakottamaan itsedan vireystilan yllapitdmiseksi. (Waris 2001,
20.)

Tyossa kohdataan seka myonteista etta kielteista kuormittumista. Kuormittuminen voi
myos olla lyhyt- tai pitkakestoista. Lyhytkestoinen kuormittuneisuus tarkoittaa tyopaivan

aikana kertynytta tyon aiheuttamaa vasymysta. Jos tyopaivan aikainen vasymys jatkuu
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vapaa-ajalle, puhutaan silloin pitkakestoisesta kuormittuneisuudesta. Kun tyontekija
osaa ja hallitsee tydnsa, kokee sen sopivan haasteelliseksi ja tuntee viihtyvansa tydssa,
puhutaan lyhytkestoisesta myonteisesta kuormittuneisuudesta. Pitkakestoinen mydntei-
nen kuormittavuus syntyy, kun tydskentelee pitkdan hyvissa tyboloissa. Tall6in tyéntekija
kokee, etta on kehittynyt tydssaan opittuaan uusia tietoja ja taitoja. Myonteisen kuormit-
tavuuden seurauksena tyokyky seka halu kehittya paranevat, jolloin on mahdollista siir-
tya yha haastavampiin tehtaviin. Toisaalta jos ty ei ole hallinnassa, se on turhan vaikeaa
tai helppoa ja sitd on liian paljon tai vahan, koetaan silloin lyhytkestoista kielteista kuor-
mittuneisuutta. Jos tyoolot koetaan jatkuvasti epaterveelliseksi, voi se aiheuttaa pitka-
kestoista kielteista kuormitusta. Talldin tuloksena voi olla tybuupumusta tai loppuun pa-
laminen. Tyoterveyslaitoksen tutkimusten mukaan lahes puolet tydikaisista karsii jonkin
tasoisesta tyduupumuksesta. Jos tatd ongelmaa ei lahdetd korjaamaan, on tybuupumus
uhka kansantaloudelle tydikaisten ennenaikaiselle elakkeelle siirtymisen vuoksi. (Waris
2001, 27.)

3.2 Fyysinen kuormittavuus

Fyysiset kuormitustekijat tydssa ovat ruumiillisesti raskas tyd, taakkojen kasittely, staat-
tiset tai hankalat tydasennot ja toistoty6d. Edella mainituista staattinen tydasento koskee
etatukityota. Tydssani on myos tietotydlle tyypillista jatkuva silman ja kaden yhteistoi-
minta ja jatkuva sormien liike. Ehkd hieman yllattden myds tyytymattdmyys omaan tyo-
hon, yksitoikkoinen tyo ja vaikutusmahdollisuuksien puute ovat yhteydessa selkavaivoi-
hin. Niska-hartiavaivat ovat yksi Suomen yleisimpia liikuntaelinongelmia tyoikaisten kes-
kuudessa kaikilla aloilla. Nama vaivat voivat lisaantya kiireesta, yksipuolisesta tyosta tai
hallinnan puutteesta johtuen. Hyva ergonomia on pidemmalla aikavalilla elintarkeaa ny-
kyisessa tydssani. Niskan vaikea asento, kasien kannattelu ja hartioiden jatkuva jannit-

taminen aiheutuvat tydpisteen huonosta ergonomiasta. (Lindstrém ym. 2002, 14.)

3.3 Tydajat

Tybajalla ja tydvuorojarjestelyilld on vaikutusta seka psyykkiseen etta fyysiseen kuormit-
tumiseen. Tyodntekija altistuu vahvemmin psyykkisille ja fyysisille kuormitustekijoille pit-
kien tydaikojen tai sdanndllisten ylitdiden vuoksi. Tydntekijat, joilla ei ole mahdollisuutta

vaikuttaa omiin tydaikoihinsa, karsivat stressistd enemman kuin muut tyéssakayvat.
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Pitkat tydajat aiheuttavat vuorokautisen unen vahenemista ja univajetta. Taman seu-
rauksena tyontekijan tomintakyky heikkenee. Tapaturmariski kaksinkertaistuu 12 tunnin
yhtenaisen tyoskentelyn jalkeen verrattuna kahdeksan tunnin tydaikaan ja kolminkertais-
tuu 16 tunnin tyéskentelyn jalkeen. Poikkeavat tydajat, kuten vuorotyd, aiheuttavat kuor-
mittuneisuutta, koska ne eivat sovi yhteen elimiston vuorokausirytmin ja sosiaalisen ela-
man kanssa. Vuorotyd, joka sisaltaa yotyota, aiheuttaa univajetta ja vasymysta enem-
man kuin paivatyd. Unta ja vireyttd heikentavat erityisesti myds aikaiset aamuvuorot.
(Lindstréom ym. 2002, 19.)

3.4 Ty6paivan rytmittdminen

Ihminen pystyy tekemaan keskittymista vaativaa ja energiaa kuluttavaa ty6ta 90-120 mi-
nuuttia kerralla. Taman jalkeen keskittymiskyky ja vireystila heikentyvat. Tassa kohtaa
tulisi pitda tauko, jos haluaa pitda suorityskykya ylla lapi tydpaivan ja varmistaa, etta
energiaa jaa myos vapaa-ajalle. Jotkut kokevat, etta taukojen pitdminen tuntuu pakote-
tulta jos tarvetta tauolle ei tunnisteta. Taukoja kuitenkin kannattaa pitada pitkan aikavalin
suorituskyn yllapitamiseksi. Pienikin vasymys voi keskittymista vaativassa ajattelutydssa
johtaa siihen, ettad asioiden hoitamiseen menee paljon enemman aikaa. Jos tauot eivat
vie ajatuksia pois tyosta, ei niiden pitamisesta tyopaivan aikana ole mitaan hyotya. Esi-
merkiksi kavely tai rento holkka ei vaadi keskittymista, jolloin ajatukset ovat vaarassa
harhailla takaisin tydhon. Sahképostin avaaminen tai uutisten lukeminen tauon aikana
usein vain pahentaa uupumusta. Hyva palauttava tauko voisi sisaltda esimerkiksi tydhon
littymatonta sosiaalista kanssakaymista, mobiilipelien pelaamista tai jotain muuta ren-
touttavaa, mika vie keskittymisen tyoasioista muualle. Vahaksi aikaa tyopisteelta poistu-
minen, vaikka vesilasin hakeminen, voi olla arvokas palauttava tauko. (Paju & Riekki
2019, 213-216.)
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4 CASE EVONDOS - TUTKIMUKSEN TAUSTAT

Evondos oy:n toimiala on terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet. Tarkoituksenaan paran-
taa ladkehoidon laatua, Evondos on kehittanyt ladkeannostelurobotin, joka annostelee
laakkeet asiakkaalle luotettavasti ja oikea-aikaisesti. Evondos-palvelu on luotu niita hen-

kiloita varten, joilla Iadkehoidon itsenainen toteutuminen on epavarmaa.

4.1 Ladkeannostelurobotti

Laakeannostelurobotti on helppokayttdinen: laitteessa on vain yksi isokokoinen nappi,
jota painamalla robotti antaa ladkeannoksen. Laakkeen ottamiseen robotti ohjaa seka
aaniopastein merkkidanelld ja puheella ettd merkkivalolla ja laitteen naytdlla olevalla
opastuksella. Palvelun kayttajan nivelien jaykkyys tai kdsien vapina voivat tehda ladke-
pussin avaamisesta vaikeaa. Robotti helpottaa tata tekemalla pussiin avausviillon val-
miiksi. Mikali [A8keannos jostain syysta jaa ottamatta, robotti siirtdd ottamattoman 1aa-
keannoksen lukittuun 1d&kesailoon, josta sen saa vain hoitaja. Robotti tekee myos haly-

tyksen hoitohenkildstolle. (Evondos.)

Laakkeet on pakattu annosjakelun pusseihin, joista robotti annostelee oikean annoksen
oikeana ajankohtana. Muulloin |1&akkeet eivat ole saatavilla, joten esimerkiksi ladkkeiden
yliannostuksen vaara poistuu. Evondos-robotti on turvallinen tapa sailyttaa ladkkeita ko-
tona. Laakkeisiin paasee kasiksi vain hoitohenkildstd. Hoito-organisaatio ja hoitajat voi-

vat seurata ladkehoidon toteutumista reaaliajassa hallintajarjestelmasta. (Evondos.)

4.2 Palvelun vaikutukset

Evondos-palvelu parantaa kotihoidon laatua ja tehoa vahentamalla rutiiniomaisten 13-
kehoitokayntien tarvetta. Hoitajat voivat kotikdynneilla keskittya varsinaisiin hoitotoimen-
piteisiin ja kiireisten ldakejakokayntien sijaan aikaa vapautuu asiakkaan kohtaamiseen.
Evondos varmistaa l1agkehoidon oikea-aikaisen toteutumisen. Robotti ohjaa ottamaan
Idakkeet aina oikeana ajankohtana, mika on esimekiksi Parkinsonin taudin hoidossa tar-
keaa. Palvelu myos ilmoittaa hoitohenkilokunnalle, mikali ladkeannos on jostain syysta

jaanyt ottamatta. Palvelu parantaa laaketurvallisuutta poistaen laakitysvirheiden
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mahdollisuuden lahes kokonaan. Suomessa yli puolet hoidossa tapahtuvissa virheista

on laakitysvirheita. (Evondos.)

Evondos-palvelun avulla kotihoidon asiakkaat kokevat pystyvansa hoitamaan tarkean
osan omasta elamastaan eli ottamaan omat ladkkeensa itsenaisesti. Hoitohenkilokunta
ja haluttaessa myds omaiset voivat seurata ladkkeiden ottoa etayhteyden avulla. Robo-
tista ladkkeita saa aina vain tarkoitetun annoksen, muuten laakkeet eivat ole saatavilla.
Palvelu myo6s helpottaa hoitohenkiléston tydpaivan suunnittelua. Palvelun taloudelliset
vaikutukset ovat merkittavat. Aamu- ja iltaruuhkiin saadaan helpotusta, kun ladkehoitoon

liittyvia kaynteja voidaan vahentaa. (Evondos.)

Kuva 1. Evondos E300 laakeautomaatti
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5 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA
TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuskysymyksena tassa kyselytukimuksessa on: Miten Evondoksen etatydntekijat
kokevat tyon kuormittavuuden? Kaytan kyselytutkimuksessa kvalitatiivisia menetelmia.
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta (esim. yri-
tys tai asiakas) ja sen kayttaytymisen ja paatdsten syita. Kvalitatiivinen tutkimus rajoittuu
yleensa pieneen tutkittavien maaraan. Tavoitteena on siis ymmartaminen, ei maarien
selvittamien. Kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin esimerkiksi toiminnan kehittamiseen,

vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien tutkimiseen. (Jyvaskylan yliopisto).

Tein kyselyn kanssatyontekijoilleni tydn kuormittavuuteen liittyen. Loin kyselyn Webro-
pol-alustalla ja lahetin sen sahkopostilla vastaaijille. Kohderyhma koostui kuudesta hen-
kilosta. Nain pienen vastaajamaaran kanssa haastattelu on normaalisti paras tapa saada
mahdollisimman kattavat vastaukset. Tata kyselya voidaan kuitenkin pitaa melko arka-
luontoisena, koska kyselyn tulokset menevat haastateltavien tyonantajalle. Mielestani
henkilokohtainen haastattelu vaatisi tassa tutkimuksessa vedenpitavaa luottamusta
haastattelijan ja haastateltavan valilla. Valitettavasti, suurelta osin etatyon luonteesta
johtuen, emme tunne toisiamme kovin hyvin. Naista syista katsoin parhaaksi tehda ky-
selystd anonyymin nettikyselyn, jotta vastaukset olisivat mahdollisimman rehellisid. Net-
tikyselyssa vastaaja voi vastata milloin ja missa haluaa ja vastausten pohtimiseen voi
kayttda aikaa niin paljon kuin haluaa. Kyselyn voi myds tallentaa, eli sita ei tarvitse tehda

yhdella kertaa alusta loppuun.

Minulla oli hyvat [ahtokohdat luoda kysely, koska etatukitiimin jasenena pystyn laatimaan
kysymyksista olennaisia ja tarkkoja. Voin myos ottaa kyselyssa huomioon itseéni askar-
ruttavat asiat, joista olisi mielenkiintoista kuulla muiden ajatuksia. Suurin osa kysymyk-
sistd on suljettuja, eli vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Kyselyn lopussa on muutama
avoin kysymys, eli niissa ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja. Avointen kysymysten kaytto
saattaa isommissa tutkimuksissa olla epaedullista, koska niiden analysointi voi olla hyvin
tyolasta ja sekavaa. Koska tassa tutkimuksessa vastaajia on nain rajattu maara, niin

avoimet kysymykset ovat toimivia.
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Taydellisen kyselyn luominen on kaytdnndssd mahdotonta. Tulkinnanvaraisuuksia ei
voida koskaan taysin valttda. Vastausvaihtoehdot voidaan tulkita eri tavoilla mm. ela-

mantilanteesta riippuen.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka kuormittavaksi etatukityontekijat koke-
vat tyon. Yksi vastaajista ei kokenut tyéta kuormittavana. Loput vastaajista kokivat tyon
hieman kuormittavana. Tassa pitda ottaa huomioon, ettd tukitimimme koostuu tois-
taiseksi vain osa-aikaisista tyontekijoista. On huomioitava, ettd teemme tyota (satunnai-
sia poikkeuksia lukuunottamatta) maksimissaan 30 tuntia viikossa. Talla saattaa olla vai-
kutusta ensimmaisen kysymyksen vastauksiin. Jos tyontekijalla on tyéta alle 20 tuntia

viikossa, niin se ei tietenkaan tunnu niin kuormittavalta kuin jos tekee 30 tuntia viikossa.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka monta tuntia he pystyisivat tydsken-
telemaan viikossa niin, ettei tydkuorma olisi liilan suuri. Hieman yllattaen jopa puolet vas-
taajista arvioi, etta he pystyisivat tekemaan tayden tydviikon (36-40h) ilman liian suurta
kuormitusta. Yksi vastaajista oli sitd mielta, etta 15-19 tuntia viikossa olisi maksimimaara.
On mahdollista, etta tassa kohtaa kysymys on ymmarretty niin, etta vastaaja on esimer-
kiksi ottanut huomioon koulunkaynnin téiden ohessa, jolloin suurempi tydmaara ei olisi

mahdollista.

Ruuhka-aikoina tyossa tehdaan tukitydta hyvin nopealla temmolla, ja usein mahdollista
tehtya virhetta ei itse ehdi havaitsemaan tyotilanteessa. Itselleni ainakin tydpestin alku-
vaiheessa jai toistuvasti tydvuoron jalkeen tunne, etta tuli tehtya virheita. Nyt tydhon hy-
vin rutinoituneena en ole enaa tata tunnetta kokenut. Halusin tietaa, kokevatko kanssa-
tyontekijani epavarmuuden tunnetta siita, tuleeko heidan tehtya virheitad tydévuoron ai-
kana. Vastausvaihtoehdot olivat: ei juuri koskaan, harvoin, silloin talldin, usein seka Ia-
hes aina. Yksi vastaajista kokee epavarmuuden tunnetta tyénsa laadusta silloin talloin.
Loput kokevat tdman tunteen vain harvoin tai ei juuri koskaan. Virheitd myoés tapahtuu
hyvin harvoin tukipyyntdmaariin nahden. Itsellani virheita tuli ensimmaisen puolen vuo-
den aikana tehtya jonkin verran, mutta tdman jalkeen virheet ovat kadonneet Idhes ole-

mattomiin.

Seuraavaksi kysyttiin, kokevatko tyéntekijat pystyvansa suoriutumaan ruuhkista yksin il-
man toisen tydntekijan apua. Yksi vastaajista tunsi pystyvansa itsenaisesti suoriutumaan
maltillisemmista ruuhkista, eli kun tukipyyntdja ei ole kovin suurta maaraa kasiteltavana.
Loput vastaajista uskoivat, ettd he eivat pystyisi suoriutumaan ruuhkista yksin riittavan

luotettavasti.
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Seuraavaksi tarkasteltiin, kuinka paljon tydssa on taukoja tai tydsta irtautumisen hetkia.
Vastausvaihtoehtoina oli liian vahan, voisi olla enemman seka tarpeeksi. Puolet vastaa-
jista koki, etta tydssa on taukoja lilan vahan ja puolet vastasivat etta voisi olla enemman
taukoja. Tahan asti tydssa ei ole ollut erillisia ruokataukoja, koska tydén ohessa on ollut
mahdollista sydda hiljaisimpina hetkina. Nyt kuitenkin volyymit ovat nousseet niin paljon,

ettd saannodllinen ruokatauko olisi tarpeen.

Ty6n monipuolisuudella on varsinkin pidemman paalle iso merkitys siihen, milla tavalla
tyontekija kokee tyon, kuinka mielekasta tyd on tai kuinka motivoitunut tyontekija on te-
kemaan ty6ta. Puolet vastaajista koki tyon olevan sopivan monipuolista. Yksi vastaajista
oli sita mielta, etta tyd voisi olla monipuolisempaa. Yhden mielesta tyd on liian yksipuo-
lista. Kukaan vastaajista ei pitanyt tyota millaan tasolla liian monipuolisena. Tydén moni-
puolisuuden kokeminen on kokemukseni mukaan hyvin yksildllinen asia. Jotkut sisaista-
vat asioita paremmin kuin toiset. Ihmisten valilla on eroja siind, miten he hallitsevat eri
asiakokonaisuuksia. Jokaisessa tydssa suurin osa tyétehtavistd on samaa rutiinin-
omaista tyota. Tassa tydssa naita rutiininomaisia suorituksia tulee niin paljon, etta tyd voi
joskus tuntua yksipuoliselta. Kuitenkin tassa tydssa on hyvin paljon sisaistettavaa ja pal-
jon erilaisia toimintoja, joita tulee kayttaa. Tukipuhelut tuovat myds oman osansa tyohon

ja ne ovat hyvaa vaihtelua muille tukipyynnaille.

Tyon haastavuus on tydn monipuolisuuden tavoin hyvin subjektiivinen kasite. Muun mu-
assa alykkyys ja multitaskaamistaidot vaikuttavat haasteellisuuden kokemiseen. Tama
subjektiivisuus ndkyy seuraavan kysymyksen vastauksissa, jossa kysytaan kuinka haas-
tavana tyontekijat pitavat tyota. Valtaosan mielesta tyd on sopivan haastavaa. Yhden
vastaajan mielesta tyd voisi olla haastavampaa ja yhden mielesta ty6 on liian helppoa.
Eras vastaajista kertoi vapaa sana-osiossa, etta tydn haastavuus tulee 1ahinna ruuhka-
aikojen kiireesta. Kysymyksen olisi hanen mukaansa voinut selvyyden vuoksi jakaa kah-
teen osaan: tydn haastavuus ruuhka-aikoina ja tyon haastavuus ruuhka-aikojen ulkopuo-
lella. Ajatukseni oli, ettd haastavuus tarkoittaisi tassa kysymyksessa tyétehtavien haas-
teellisuutta ruuhka-aikojen kiireesta valittamatta. En ottanut huomioon, etta kysymyksen

voi tulkita muulla tavalla, vaikka olisi ehdottomasti pitanyt ottaa se huomioon.

Seuraavassa osiossa kayn lapi avoimet kysymykset, jotka liittyvat tydhyvinvointiin. En-
simmaisena oli laaja kysymys, jossa kysyttiin yleisesti millaista tyd on henkisen hyvin-
voinnin kannalta. Padosin tyd koetaan miellyttdvana. Kun tydn oppii, niin se sujuu mu-
kavasti. Toisaalta tydn koetaan kayvan joskus turhan yksitoikkoiseksi. Rutiininomaisuus

on siis samalla seka hyva ettd huono asia. Mukavat tyokaverit ovat plussaa. Vaikka
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tyokavereita nahdaan harvoin, ja kommunikointi etatyontekijdiden valilla tapahtuu la-
hinna viestien valityksella, niin ryhnmahenki on siihen nahden hyva ja positiivisuuden aistii
tyoporukasta. Tukipuhelut saattavat aiheuttaa stressia, varsinkin jos ne venyvat turhan
pitkiksi. Jonkun mielesta taas tyd ei kuormita henkista hyvinvointa juuri onnenkaan. Tyo
koetaan merkitykselliseksi, mikd mielestani on yleisesti ottaen tyon tarkein ominaisuus.
Niind hetkina kun tyd tuntuu turhauttavalta, niin ajatus tydn merkityksesta pitaa paketin

kasassa ja motivaatiota ylla.

Halusin selvittaa tyotoverieni ajatuksia siitd, mitka asiat tydssa virkistavat. Tahan olivat
kaikki maininneet mukavat tukipuhelut. Asiakaskuntamme on hyvin mukavaa ja asial-
lista, mika on iso plussa verrattuna useimpiin asiakaspalveluty6tehtaviin. Myos onnistu-
misen tunteet, kun saa asiakkaan ongelmalle ratkaisun seka asiakkaan Kiitollisuus, koe-
taan palkitseviksi kokemuksiksi. Myds huumorintajuiset tyotoverit on mainittu virkista-

vaksi tekijaksi.

Viimeisena kysyttiin, mika tydssa uuvuttaa. Myos tassa kysymyksessa kaikki vastaajat
olivat hyvin samoilla linjoilla vastaustensa kanssa. Isojen ruuhkien tuoma kiire koetaan
monesti liian suureksi. Tauotonta, kovatahtista ty6ta voi jatkua monta tuntia putkeen,
eika hengahdystauoille ole aikaa. Mainittiin, etta ilman taukoja tyon laatu auttamatta kar-

Sii.
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6 LOPUKSI

Tyo6nantaja oli tyytyvainen toimeksiannon toteutukseen. Sain toimitettua tukipyyntérapor-
tin ja kyelytutkimuksen tulokset tydnantajalle aikataulun mukaisesti. Maarallinen tutkimus
tukipyynndista sisalsi mielenkiintoisia ja yllattavia havaintoja, joista on hyotya etatukitii-

min tydaikoja organisoidessa.

Kyselytutkimus vahvisti kasitysta siita, etta etatukitiimi viihtyy tydssaan, mutta jatkossa
tydssa on suurempi tarve apukasille seka tauoille. Itse nyt puolitoista vuotta etatukitydssa
tyoskennelleena olen huomannut, miten tarkeaa on aina silloin talldin miettia uusia ta-
poja tehda tyota. Vaikka tyonkuva olisi tarkkaan rajattu ja tydtehtavat olisivat yksiselittei-
sid, niin aina on mahdollisuuksia muokata tyétapoja. Muutokset voivat olla hyvin pienia,
kuten esimerkiksi joidenkin toimenpiteiden tekojarjestyksen muuttaminen. Olen huoman-
nut, ettd pienellakin muutoksella voi olla raikastava vaikutus tydomotivaatioon. Valilla

tyota on hyva ajatella kokonaisuuden kannalta, valilla erillisina tehtavina tai tilanteina.

Kyselyn osalta muutamaa kysymysta olisi voinut tarkentaa. Olisi pitanyt ottaa huomioon
se fakta, etta toistaiseksi kaikki etatukitimissa ovat osa-aikaisia tyontekijoita. Tyokuor-
mituksen maara riippuu paljon siitd, kuinka paljon tyétunteja kertyy. Saatuja vastauksia

voidaan kuitenkin pitda luotettavana, koska kysely toteutettiin anonyymisti.
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KYSELYLOMAKE

1. Kuinka kuormittavaksi koet tyon?

o Eiollenkaa kuormittavaa
o Hieman kuormittavaa
o Melko kuormittavaa

o Erittain kuormittavaa

2. Arvioi, kuinka monta tuntia voisit tehda toita vilkkossa optimaalisesti niin, etta tyo pysyy

hallinnassa eika se kuormita liikaa?

o 15-19h
o 20-24h
o 25-30h
o 31-36h
o 36-40h

3. Jaako tydvuoron jalkeen tunne, etta tuli tehtya virheita/olisi voinut olla huolellisempi?

o Eijuuri koskaan
o harvoin

o silloin talléin

o usein

o lahes aina
4. Pystyisitkd selvittdmaan ruuhka-ajat yksin?

o En pysty riittavan huolellisesti
o Pystyn, jos ruuhka ei ole poikkeuksellisen suuri

o Pystyn selvittdmaan luotettavasti isoimmatkin ruuhkat
5. Kuinka paljon tydssa on taukoja/ tyosta irtautumisen hetkia?

o Liian vahan
o Voisi olla enemman

o Tarpeeksi
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6. Kuinka monipuoliseksi koet tyén?

o lilan yksipuolista

o voisi olla monipuolisempaa
o sopivan monipuolista

o voisi olla yksipuolisempaa

o liilan monipuolista/sekavaa
7. Kuinka haastavaksi koet tyon?

o liilan haastavaa

o voisi olla helpompaa

o sopivan haastavaa

o voisi olla haastavampaa

o liian helppoa
Avoimet kysymykset:
8. Millaista tyd on henkisen hyvinvoinnin kannalta?
9. Mika tydssa virkistaa?

10. Mika ty6ssa uuvuttaa?
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