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1 JOHDANTO

Yksi hankalimmista kysymyksista nykypéivan organisaatioissa on tehtavien méaaran,
laatuvaatimusten ja niille varatun ajan suhde. Kiirettd luovat tiukat l&pimeno- ja pal-
veluaikatavoitteet sekd nopeaa palvelua odottavat isot asiakasmaaréat. (Viitala & Jylha
2019.) Laadukas seka palvelulupaukset tayttavé puhelinpalvelu edellyttda onnistunutta
tydvuorosuunnittelua. Organisaation kannalta onnistunut tyévuorosuunnittelu tarkoit-
taa sitd, ettd tarvittava tyontekijoiden maara on arvioitu oikein. Valtiovarainministerio
asettaa vuosittaiset vastausprosenttitavoitteet Verohallinnon puhelinpalveluun. Téna
paivéna tydvuorosuunnitteluun on tarjolla erilaisia ohjelmia, joiden avulla tyévuoro-

suunnittelua on mahdollista automatisoida.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia kehittdmisehdotus Verohallinnon puhe-
linpalvelun tyévuorosuunnitteluun, jota varten kerétdan kokemuksia ja mielipiteita ny-
kyisesta vuorojenvarausjarjestelmastd sekéd pilotoitavasta vaihtoehtoisesta jérjestel-
mésta ja erilaisista tyévuorottamisen malleista. Tutkimuksen tulosten perusteella laa-
ditaan johtoryhmalle ehdotus, miten ja missa laajuudessa Henkiloverotusyksikko siir-
tyisi pilotoitavaa vuorojenvarausjarjestelmad kayttdmaan ja mita tydvuorottamisen

mallia kaytettéisiin.

2 OPINNAYTETYON TOTEUTUSYMPARISTO

2.1 Verohallinto

Verohallinto toimii valtiovarainministerion alaisuudessa virka-alueenaan koko Suomi.
Verohallinnon tehtévia ovat verotuksen toimittaminen, verovalvonta, verojen ja mak-

sujen kerd&minen, perinnén suorittaminen seka varojen tilittdminen eteenpéin seka ve-



ronsaajien oikeudenvalvonta. Verohallinnon pitaa edistéa oikeaa ja yhdenmukaista ve-
rotusta seka kehittad palvelukykyéaéan. Verohallinnon on myds suoritettava selvitys-,
kokeilu-, seuranta- ja suunnittelutehtvat sek& muut valtiovarainministerion antamat
lisatehtavat. Liséksi Verohallinto pitdd yllapitad séhkoista tunnistuspalvelua, jonka
avulla organisaatio tai sitd edustava henkil® voidaan tunnistaa. (Laki Verohallinnosta
503/2010 1-2 a 8.) Verohallinnon ty6jarjestyksessd, joka on julkaistu Suomen saados-
kokoelmassa, on tarkemmat méaraykset organisaatiosta, yksikoista, tehtavista ja nii-
den jarjestamisesta sek& padtoimipaikoista. Tyojarjestyksessa voidaan lisdksi antaa
madrayksia yksikoiden siséisestd organisaatiosta, toimintayksikoista, tehtavista ja nii-

den jarjestdmisesta seka toimialueista. (Laki Verohallinnosta 6 8.)

Verohallinto kerdé veroista ja veronluonteisista maksuista noin 95 %. Verotusta hoi-
tavia yksikoitd ovat Henkiloverotusyksikko, Yritysverotusyksikkd, Veronkantoyk-
sikkd ja Asiointiyksikkd. Henkiloverotusyksikon vastuulla on henkil6asiakkaiden
seka liikkeen- ja ammatinharjoittajien verotus. Yritysverotusyksikon vastuulla on osa-
keyhtididen ja muiden yhteisdasiakkaiden palvelu ja ohjaus, asiakastiedot, verotus
sekd verovalvonta. Yritysverotusyksikko vastaa myos kaikkien yritysmuotojen vero-
tarkastuksista. Yksikkoén kuuluu myos Konserniverokeskus. Veronkantoyksikko vas-
taa verojen maksamiseen, perintdan ja tilittdmiseen liittyvista tehtavista. Yksikkoon
kuuluu Maksu- ja perintdkeskus sekd Ohjaus- ja kehittdmisyksikkd. Asiointiyksikko
vastuulla on asiakaspalveluty6 ja sen kehittdminen kaikissa Verohallinnon kanavissa
(kayntiasiointi, puhelinpalvelu, digitaalinen) sekd neuvonnan asiakaskokemuksen joh-
taminen. Verohallinnosta riippumattomia toimielimi& ovat Keskusverolautakunta ja
Verotuksen oikaisulautakunta. Sisdisiin palveluyksikdihin kuuluvat Kehitys- ja tieto-
hallintoyksikko, Hallintoyksikko, Esikunta- ja oikeusyksikko, Viestintdyksikko, Siséi-
sen tarkastuksen yksikkd, Turvallisuus- ja riskienhallintayksikkd, Harmaan talouden
selvitysyksikko, Veronsaajien oikeudenvalvontayksikko ja Tulorekisteriyksikko. (Ve-
rohallinnon tyojérjestys 10 §; Verohallinnon www-sivut 2020.) Verohallinnon organi-
saatiokaavio vuonna 2020 on esitetty kuviossa 1.
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Kuvio 1. Verohallinnon organisaatiokaavio 2020 (Verohallinnon www-sivut 2020)

Verohallinnon strategian 2019-2024 toiminta-ajatuksena on toteuttaa verotus oikea-
madréisena ja oikeaan aikaan yhteiskunnan toimintojen rahoittamiseksi. Arvoiksi on
strategiassa madritelty luottamus, yhteistyd ja uudistuminen. Strategisia tavoitteita
ovat varmistaa verotulot, toimittaa verotus oikeudenmukaisesti sekd aikaansaada po-
sitiivinen asiakaskokemus. Itseohjautuvuutta lisédmalld ja uusia toimintamalleja hyo6-
dyntéen tavoitteena on parantaa toiminnan ketteryytta. Palveluita ja tuotteita kehite-
tdan asiakasymmarryksen ja asiakkaiden osallistamiseen perustuen sekd helpotetaan
asiakkaiden toimintaa palveluja kehittaméalla. Henkildston osaaminen ja sen kehitta-
minen sekd rekrytoinnit perustuvat strategiseen henkilgstésuunnitelmaan, jonka avulla
panostetaan asiakkaan kokonaistilanteen ymmartadmiseen. Johtaminen perustuu yhtei-
siin tavoitteisiin seka tiedolla johtamiseen. Operatiivisen toiminnan ja kehittdmisen
tavoitteiden pohjana on strategia. Kehittdmiseen ja ydintoimintaan on varattu vahin-
taan 75 % henkildtyGvuosista. Verohallinnon visiona on Parasta verotusta — yhdessa.

(Verohallinnon www-sivut 2020.)

2.2 Henkiloverotusyksikko

Henkiloverotusyksikkd toimittaa kaikkien verovelvollisten verotuksen ja verovalvon-
nan, yhteisoja ja yhteisetuuksia lukuun ottamatta. Tehtaviin kuuluu myds kiinteisto-,
perint0- ja lahjaverotuksen toimittaminen sek& Verohallinnon puhelin-, kaynti- ja
verkkoasiointipalvelutehtavat, yhteispalvelusopimusten solmimisesta pdaattdminen

muiden viranomaisten kanssa, verotusmenettelya koskevien ohjeiden, oikeudellisten



tulkintasuositusten, soveltamisohjeistuksen ja erilaisten valvonta- ja menettelyohjeis-
tuksen antaminen. Liséksi se yllapitdd Henkiloverotuksen suunnittelumallia, vastaa
kansainvélisesta tietojenvaihdosta, virka-avusta sek& muista kansainvélisten sopimus-
ten tai EU-lainsaddantoon perustuvien velvoitteiden ja tehtdvien hoitamisesta sek&
suorittaa tulorekisterin perustamiseen liittyvat tehtdvat yhdessa muiden yksikoiden
kanssa. Ohjaus- ja kehittdmisyksikko sijaitsee Vallilassa Helsingissa. Henkiloverotus-
yksikkoa johtaa ylijohtaja Heli Lahteenméki. Henkiloverotusyksikodssa on kahdeksan
toimintayksikkd; Ahvenanmaan verotoimisto (Maarianhamina); Itd-Suomen verotoi-
misto (Kuopio); Lounais-Suomen verotoimisto (Turku); L&nsi-Suomen verotoimisto
(Vaasa); Paakaupunkiseudun verotoimisto (Helsinki); Pohjois-Suomen verotoimisto
(Oulu); Sisa-Suomen verotoimisto (Tampere); ja Eteld-Suomen verotoimisto (Jarven-

paéd). (Verohallinnon tyojarjestys 23-24 §; Verohallinnon www-sivut 2020.)

Sisé-Suomen verotoimiston, jossa itse tydskentelen, paatoimipaikka on Tampereella.
Toimipisteitd on liséksi myds Hameenlinnassa, Mantta-Vilppulassa sekéd Jyvasky-
lassd. Henkilokuntaa Sis&-Suomen verotoimistossa on hieman vajaa 350. Verotoimis-
toa johtaa verojohtaja Sirkku Mékeld, jonka alaisuudessa on esikuntaa, prosessivastaa-
via seka toimistopaallikoita. Toimistopaallikot eli esimiehet johtavat kukin omaa ryh-
méaéansa, talla hetkelld ryhmid on kymmenen. (Verohallinnon intranet 2020.) Sisé-Suo-

men verotoimiston organisaatio vuonna 2020 on esitetty kuviossa 2.

{ Verojohtaja ]
{ Johtoryhma hr Esikunta \
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Verotusprosessien ohjaus: Ennakoiva ohjaus, Tietovirtojen hallinta, Neuvonta, Asiakastietojen hallinta, Oma-aloitteiset
verot, Varainverottaminen, Henkildasiakkaan tuloverottaminen, Tietojen hankinta, Muutosverotus
Muiden prosessien ohjaus: Osaamisen hankinta, Strateginen ohjaus

| 11 11 1l 11 1_I 1l I i_I L 1

[ Asiantuntijatoiminta: Johtavat asiantuntijat J

(D] S | S| S | S N S| S L S S ] S

Kuvio 2. Sisd-Suomen verotoimiston organisaatio 1.6.2020 alkaen (Verohallinnon
intranet 2020)
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Johtoryhmaan kuuluu verojohtajan lisaksi prosessivastaavat, toimistopéaéllikot seka yt-
elimen (yhteistoimintaelin) puheenjohtaja. Yhteistoimintaelimeen puolestaan kuuluu
verojohtaja, luottamusmies, tyosuojeluvaltuutettu sekd kuusi henkilékunnan edusta-
jaa. Prosessivastaavat johtavat prosesseja, joista Sisd-Suomen verotoimiston proses-
siohjaus koostuu seka vastaavat verotukseen liittyvista substanssiasioista sekd menet-
telyista, esimiesten vastuulla on henkildstéhallinto sek& — johtaminen. Asiantuntijatoi-
mikunnan kaksi johtavaa asiantuntijaa kuuluvat myds verojohtajan alaisuuteen. (Ve-

rohallinnon intranet 2020.)

3 TAUSTAJA TAVOITTEET

3.1 Opinnaytetytn tausta

Opinndytetyon aihe liittyy Verohallinnon puhelinpalveluun ja Henkiloverotusyksi-
kossa toteutettuun Teleopti-pilottiin 2.3.-26.4.2020 vélisena aikana. Puhelinpalve-
lussa hoidetaan aihealueittain yleisneuvontaa 1-linjassa ja palvelunumerot on suun-
nattu eri asiakasryhmille. Jos 1-linjassa vastaava virkailija ei 0saa neuvoa asiakasta ja
asia vaatii syvempéé osaamista tai laajempaa selvittelyd, puhelu siirretddn yleisneu-
vonnasta 2-linjaan. Henkiloverotusyksikdssa 2-linjan vastaajat vastaavat kahdeksaan
eri linjaan: Arvonlisaverotus, Henkildverotus, Kiinteistoverotus, Maa-ja metsatalous,
Perint0- ja lahjaverotus, TyOnantajan ennakkoperintd, Varainsiirtoverotus seka Yritta-
jat. Valtiovarainministerion asettaman tavoitteen (taulukko 1) mukaisesti saapuvien
puheluiden vastausprosenttitavoite vuodelle 2020 oli 70 % ja tavoite vuodelle 2021 80
% (Valtiovarainministerié 2019, 5). Koska puhelinpalveluun lisattiin resursseja, vas-
tattujen puhelujen osuus oli vuonna 2020 79,6 %. Puhelujen méara (2,1 miljoonaa kpl)

kasvoi 6 %. (Verohallinnon tilinpaatts vuodelta 2020, 13.)
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Taulukko 1. VM:n vastausprosenttitavoitteet (Valtiovarainministerié 2019, 5)

. Ennuste / ., | Alustava|Alustava | Alustava
. . Toteuma| Tavoite Tavoite . . .
Mittari 2018 2019 toteutuma 2020 tavoite | tavoite | tavoite
2019 2021 2022 2023

Puhelinasioinnin
sujuvuus,
vastattujen 68 70 62 70 80 80 80
puhelujen osuus
(%)

Nykyiselladn puhelinpalveluvuorojen maarat jaetaan vaihtelevin k&ytannoin esimies-
ten toimesta yksilo- tai ryhmatasolla, jonka jalkeen vastaajat kdyvat varaamassa tar-
vittavan maaran vuoroja itselleen. Vuorojen jakautuminen ei talla tavoin aina toimi
tasapuolisesti vaan nopeimmat saavat varattua parhaimmat sek& lyhimmat vuorot,
my6hemmin vuorojaan varaaville j&& usein valittavaksi ainoastaan iltapdivan vuoroja
tai perattaisia vuoroja. Vuorojen varaaminen vaatii seurantaa. Supervisorit, jotka hal-
linnoivat puhelinpalvelua sekd varmistavat sen sujuvuuden, jakavat varaamatta jaaneet

vuorot niitd véhiten ottaneille. Sairastapauksissa esimiehet etsivat vuorolle tekijan.

Teleoptin (kuvio 3) tydvuorotus perustuu tarkkaan ennustettavuuteen, joten se pystyy
laatimaan kunkin asiakaspalvelijan tydvuorot ihanteellisesti. Ennustettavuus perustuu
analytiikkaan, jonka avulla tulevaisuutta ennustetaan analysoimalla yrityksen historiaa
ja huomioimalla kausivaihtelut, trendianalyysit sekd kampanjat. Mahdollisuus luoda
ennusteita niin lyhyelle kuin pitkallekin aikavélille sek& vélttamattomien muutosten
tekeminen suunnitelmiin auttaa tulevaisuuden haasteiden kohtaamisessa. Automaatti-
nen tydvuorosuunnittelu huomioi yritystd koskevat erityismaaraykset: paikallisen tyo-
aikalainsaadannon, tyosopimukset seké tyontekijoiden toiveet. Teleopti sallii tyévuo-
rot mille tahansa aikavalille, mik& auttaa takaamaan halutun palvelutason saavuttami-
sen Kiirehuippuina. Teleopti ymmartéa tyontekijoiden olevan organisaatiolle tarkeité,
siksi heille on tarjolla helppokéayttdinen tyokalu, jolla tarkistaa tyévuoronsa, viestia,
vaihtaa vuoroja, anoa lomaa, esittaa toiveita ja merkité kaytettavyytensa. Kaikki ndama
tekijat lisdavat tyytyvaisyyttd ja parantavat tyovuorojen noudattamista. Tiivistetysti
sanottuna Teleopti tarkoittaa oikeaa maaraa ja oikealla osaamisella varustettuja ihmi-

sid oikeassa paikassa oikeaan aikaan. (Teleoptin www-sivut 2020.) Teleoptia vastaavia
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resurssisuunnittelujarjestelmid kaytetaan kaikissa suurissa asiakaspalveluorganisaa-
tioissa, muilla toimialoilla se on kaytossad Asiointiyksikdssd, Veronkantoyksikdssa

seka Yritysverotusyksikgssa.

Kuvio 3. Teleopti WFM (Teleoptin www-sivut 2020).

3.2 OpinnaytetyOn tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia kehittdmisehdotus Verohallinnon puhelinpalve-
lun tydvuorosuunnitteluun, jota varten kerataan kokemuksia ja mielipiteita nykyisesta
vuorojenvarausjarjestelmasta seké pilotoitavasta vaihtoehtoisesta jarjestelmasté ja eri-
laisista tyGvuorottamisen malleista. Tutkimuksen tulosten perusteella laaditaan johto-
ryhmalle ehdotus, miten ja missa laajuudessa Henkiloverotusyksikkd siirtyisi pilotoi-
tavaa vuorojenvarausjarjestelméa kayttdmaan ja mita tyévuorottamisen mallia kaytet-
taisiin. Teleoptin kayttéonotolla pyritdén ensisijaisesti siihen, ettd asiakas saa Vero-
hallinnosta tarvitsemansa neuvontapalvelut silloin ja siind kanavassa, jossa asiakas ky-
symystensé kanssa on. Kéayttéonoton tavoitteena on tehostaa neuvontatyota ja kasvat-
taa sitd kautta asiakastyotd, oikeudenmukaisesti jaetut tydvuorot, yhteiset ja lapinaky-
vat toimintatavat, esimiesten ajan vapauttaminen olennaiseen, parempi ndkyvyys neu-
vonnan tilanteeseen reaaliaikaisesti, parempi reagointi asiakaskysyntéén (resurssit oi-

keissa kanavissa) seké toiminnan suunnitelmallisuus.



13

Tavoitteeseen liittyvia tutkimuskysymyksié ovat:
1. Miten nykyinen tydvuorottaminen vastaajien ja heidan esimiestensé seka su-
pervisoreiden mielesté toimii?
2. Miten vastaajat ja heidan esimiehensé seka supervisorit kokivat Teleoptin toi-
mivan?
3. Mitk& ovat Teleoptin ja eri tydvuoromallien edut ja haasteet?
4. Millainen tyovuorottamisen malli olisi henkiléstosuunnittelun kannalta sovel-

tuvin?

3.3 Teoreettinen viitekehys

Viitekehys on yleinen asetelma tutkimuksessa esiintyvista yhteen liittyvista tekijoista
seké pelkistetty esitys tutkimuksen teoreettisista lahtokohdista. Teorialdhtdinen viite-
kehys rakennetaan tutkimuksen teoreettisen l&htokohdan eli keskuskasitteen varaan.
(Anttila 2006, 167-168.) Viitekehys on esitetty kuviossa 4. Opinndytetyon teoria pe-
rustuu henkildstojohtamisen eri aihealueisiin. Opinndytetydssa on tarkoituksena ké&si-
tell teoriaa laajemmin ainoastaan henkildstosuunnittelun ja tydn organisoinnin osalta,
muut osa-alueet on rajattu tyosta pois. Myoskaan asiakaspalvelua ei tydssa kasitella.

Lahteina kaytetaan naihin liittyva Kirjallisuutta, artikkeleita seké lainsaadantoa.

Henkiléstdsuunnittelu
Téiden organisointi

Henkildstéhallinto
Henkiléstdjohtaminen .

Kuvio 4. Teoreettinen viitekehys.
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Liiketoimintastrategia asettaa henkilostévoimavarojen johtamiselle vaatimuksia ja
reunaehtoja. Henkildstoon liittyvat kysymykset seka liiketoiminnan johtaminen muo-
dostavat toisiinsa nivoutuneen tiiviin prosessin. Strategia kuvaa liiketoiminnassa toi-
minnan periaatteita, joilla yritys aikoo menestyé ja saavuttaa padmaaransa. Henkil0Os-
tostrategialla (human resource strategy, HR strategy) tarkoitetaan henkildstoon liitty-
vid linjauksia ja suunnitelmia, joiden avulla turvataan strategiajaksolla liiketoiminnal-
listen tavoitteiden saavuttaminen. Liiketoimintastrategiaa ei voi olla ilman sitd mah-
dollistavaa henkilostostrategiaa eikd henkilostostrategia toimi irrallaan liiketoiminta-
strategiasta. HenkilOstostrategia madrittelee, kuinka yritys varmistaa liiketoimintastra-
tegian toteuttamisen. (Viitala 2013; Viitala & Jylh& 2013.)

Henkilostohallinnossa kehitetadn ja yll&pidetdadn jarjestelmid sek& toimintamalleja,
joiden varassa henkildstovoimavarat rakentuvat, kehittyvat ja niita yllapidetdan. Tama
tarkoittaa mm. tehokkaiden rekrytointi-, kehittamis- ja urasuunnitteluprosessien, pal-
kitsemisjarjestelmien sekd henkilostopalveluiden organisointia ja johtamista. Henki-
I6stohallintoon kuuluu henkildstotoimintojen ja — prosessien yll&pidon ja jatkuvan ke-
hittamisen lisaksi lakisaateisten henkilostdasioiden hoitaminen. (Viitala & Jylhg,
2013.)

Henkildst6johtaminen on keskeinen johtamisen kentté yrityksissé, sen onnistumisesta
riippuu yrityksen menestys. Henkildstojohtamisen avulla huolehditaan oikein kohdis-
tetun tydvoiman méarasta, joka suoriutuu tehtévistaan yrityksen tavoitteiden mukai-
sesti. Keskeisimmat henkildstdjohtamisen osa-alueet ovat: suunnittelu, organisointi ja

resursointi, kdytannon toteutus sek& tulosten arviointi. (Viitala 2021.)

Henkildstosuunnittelua tarvitaan jokaisessa yrityksessa koosta riippumatta. Sen tehta-
vana on pohtia vaihtoehtoja, joiden avulla organisaatiossa varmistetaan oikea ja riit-
tavéa osaaminen seké oikein resursoitu henkilostd. Henkildstosuunnittelun tavoitteena
on tarkastella organisaation ndkokulmasta oikeanlaisen osaamisen oikeassa paikassa
olemista oikeaan aikaan. (Joki 2018, 22-23.)

Tyon suunnittelu on kehittynyt strategiseksi keinoksi lisatd organisaation kilpailuky-
kyd. Onnistuakseen tydn organisoinnin ja muotoilun on nivouduttava osaksi yrityksen

toimivuuden sekd joustavuuden kehittamistd. Nykyaan joustavuus on menestymisen
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edellytys koska organisaatioiden sisdinen ja ulkoinen tilanne muuttuvat jatkuvasti ja
nopeasti, ndin ollen myds organisaatioiden pitaa olla joustavia. Muuttuvassa mark-
kina- ja taloustilanteessa organisaatioiden on pohdittava muun muassa henkiloston
maarad, tyon jakoa sekd henkildiden tehtdvia sopeutuakseen uuteen, l&hes jatkuvasti
muuttuvaan tilanteeseen. Toitd organisoidaan uudelleen myds ennakoivasti organisaa-
tion kehittdmistoiminnan osana tavoitteena parempi asiakaslahtéisyys, toimivuus,
joustavuus, tuottavuuden kehittdminen sekd@ henkil6ston hyvinvointi. Tyén organi-
soinnilla on strateginen merkitys koko organisaatiolle ja sen menestymiselle. (Kauha-
nen 2012, 45, 47, 49.)

4 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Lahestymistapa

Opinndytetyon Idhestymistapana on tapaustutkimus, koska tarkoituksena on tuottaa
kehittdmisehdotus kohdeorganisaatiolle. Kehittamistydssa tapaustutkimus on sopiva
lahestymistapa, kun halutaan ymmartaa syvallisesti organisaation tilannetta ja tuottaa
kehittdmisehdotuksia tutkimuksen keinoin. Puhtaassa tapaustutkimuksessa ei muu-
tosta vield kdytannossé vieda eteenpdin eika varsinaisesti kehitetd mitdan konkreettista
vaan sen avulla luodaan ratkaisuehdotus ongelmaan. Kohdetta tutkitaan syvallisesti
sen omassa ymparistossd. Tapaus voi olla esimerkiksi jarjestelma. Tassa opinnayte-
tydssé tapauksen muodostaa tydvuorosuunnittelu. Tapaustutkimus sopii kaytettavaksi
mya0s siitd syystd, etté tutkittavasta tapauksesta on tarkoitus tuottaa syvéllista ja yksi-
tyiskohtaista tietoa. Tapaustutkimuksessa on tarkeaa selvittdd suppeasta kohteesta pal-
jon kuin laajasta joukosta vahan. Tutkimuksella ei pyrita tilastolliseen yleistdmiseen
vaan tavoitteena on tuottaa uutta tietoa kehittdmisen tueksi. Tutkimuksen kohteita on
vahan, usein vain yksi. Oleellista on ymmartaa kohde tiettyna kokonaisuutena, tapauk-
sena. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 36-37, 52-53.) Useiden menetelmdoppai-
den mukaan tapaustutkimus kannattaa valita lahestymistavaksi, kun yksi tai useampi
seuraavista ehdoista tayttyy:
*  Mité-, miten- ja miksi-kysymykset keskeisid.
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« Tutkijalla on vahadinen kontrolli tapahtumiin.

« Aiheesta on tehty vahan empiirista tutkimusta.

» Tutkimuskohteena on jokin elédvassé elamassé oleva ilmid. (Eriksson & Kois-
tinen 2014, 5.)

Kyseessa on mééarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Tiedonkeruumenetelména kay-
tetdan strukturoitua kyselylomaketta. Tietoa tarkastellaan numeerisesti; tutkittavia asi-
oita ja niiden ominaisuuksia kasitellaan yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Tulok-
set esitetddn numeroina ja tutkija tulkitsee sek& selittdd olennaisen numerotiedon sa-
nallisesti kuvaten, miten eri asiat liittyvat toisiinsa tai eroavat toistensa suhteen. Maa-
réllisen tutkimuksen tarkoituksena on joko selittdd, kuvata, kartoittaa, vertailla tai en-
nustaa ihmistd koskevia asioita. Selittavassa tutkimuksessa tutkija antaa selityksensé
avulla tutkitusta asiasta perusteltua lisatietoa tai esittéd asian taustalla vaikuttavia syita.
Tavoite on tehda tutkittu asia aiempaa selvemmaksi tai ymmarrettavdmmaksi. Selitta-
valla tutkimuksella on tavoitteena my0s esittaa asioiden valisid syy—seuraussuhteita eli
kausaalisuhteita. Tutkimus pyrkii osoittamaan, mill& tavalla esimerkiksi tapahtumat,
kasitykset, mielipiteet tai asenteet eroavat tai liittyvat toisiinsa. (Vilkka 2007, 14,19.)

4.2 Tiedonkeruumenetelma

Tilastollisessa tutkimuksessa aineisto keratddn usein kyselylomakkeella. Opinnayte-
tyon tiedonkeruumenetelména on kysely, joka sopii lahtotilanteen selvittdmiseen seka
loppuvaiheessa kehittdmistydssa saavutettujen tulosten arviointiin. Kyselyssé kysy-
td44n samaa asiaa samalla tavalla isolta joukolta, sitd suositellaan kaytettavaksi tilan-
teissa, joissa tutkittavat ovat hajallaan. Kysely on mahdollista toteuttaa sdhkoisesti.
Kysymysten tulee olla yksiselitteisia ja niihin vastaamisen helppoa. Kyselyiden avulla
voidaan kerata laaja tutkimusaineisto ja se on menetelmané seka nopea etté tehokas.
Etuna ovat myds pienet kustannukset, anonyymisyys seké tutkimustilanteen objektii-
visuus. Tulokset perustuvat numeroihin, joita voidaan kasitelld tilastollisesti. Ne il-
maistaan erilaisina jakaumina ja tunnuslukuina. (Ojasalo ym. 2014, 41,121; Kananen
2015, 2020; Valli 2015.)
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Kyselyja tehdaan useampi, usealle eri kohderyhmalle (Taulukko 2). Nykytilaa kartoi-
tetaan vastaajille, esimiehille ja supervisoreille tehdylld kyselylla helmikuussa 2020.
Kyselyssa selvitetdan ajatuksia ja mielipiteita TyotehoProsta. TyotehoProssa tyovuo-
rot ovat tyontekijoiden nahtavilla sdhkdisesti ja esimies tai vuorosuunnittelija voi tar-
jota vapaita vuoroja henkiltstolle. Tyontekija varaa itselleen sopivimmat vuorot ja ti-
lanne on kaikkien n&htavilla reaaliaikaisesti. (Neptonin www-sivut 2021.) Huhti-
kuussa 2020 tehtévassa kyselyssé selvitetddn ajatuksia ja mielipiteitd pilotoitavasta
Teleoptista. Kyselyiden kohderyhmiin kuuluu helmikuussa 174 vastaajaa (Liite 1), 50
esimiesta (Liite 2) sekd 2 supervisoria (Liite 3) ja huhtikuussa 173 vastaajaa (Liite 4),

52 esimiesté (Liite 5) ja 2 supervisoria (Liite 6).

Taulukko 2. Kehittdmistehtavassa hankittava tieto ja menetelmat

Menetelma Kohderyhmd | Hankittava tieto Ajankohta
Webropol-kysely | 2-linjaan Mielipiteet nykyisesta tyo- | Helmikuu
Liite 1 vastaavat vuorottamisesta 2020

174
Webropol-kysely | Esimiehet Mielipiteet nykyisesta tyo- | Helmikuu
Liite 2 50 vuorottamisesta 2020

Webropol-kysely | Supervisorit Mielipiteet nykyisesta tyo- | Helmikuu

Liite 3 2 vuorottamisesta 2020
Webropol-kysely | 2-linjaan Mielipiteet ja kokemukset | Huhtikuu
Liite 4 vastaavat Teleoptista 2020

173
Webropol-kysely | Esimiehet Mielipiteet ja kokemukset | Huhtikuu
Liite 5 52 Teleoptista 2020

Webropol-kysely | Supervisorit Mielipiteet ja kokemukset | Huhtikuu
Liite 6 2 Teleoptista 2020

Kyselylomakkeessa jokaisella kysymykselld on oltava suora yhteys tutkimuskysy-
myksiin, epdolennaiset kysymykset tulee karsia pois. Myos kysymysten maaraan tulee
kiinnittd4 huomiota koska sill4 on vaikututusta vastaamishalukkuuteen etenkin verk-

kokyselyssd. Kysymysten toimivuuteen ja hyvyyteen vaikuttavat esimerkiksi seuraa-
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vat tekijat (Lotti 2001,45): kysymykset ovat selkeité ja vastaaja ymmartad kysymyk-
sen, vastaajalla on kysymysten vaatima tieto seka halu antaa kysymyksiin liittyvaa tie-
toa. Koska kysymykset ja niiden osuvuus vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen ja
laatuun, jokaisen vaatimuksen tulisi tayttya kaikissa kysymyksissg, jotta kyselytutki-
mus onnistuisi. Kysymystekstin pitéa olla yksiselitteista yleiskieltd, erikoistermeja ja
ilmaisuja tulisi valttda. Jokaisen vastaajan pitdd ymmartaa kysymys seka siihen liitty-
vat vaihtoehdot samalla tavalla. Liséksi on varmistettava, ett4 vastaajilla on tarvittava
tieto vastaamiseen. (Kananen 2015, 229-231; Valli 2015.)

Kysymykset voivat olla avoimia tai strukturoituja, jolloin vastausvaihtoehdot ovat val-
miina. Avoimet kysymykset voivat olla kokonaan avoimia tai rajattuja. Kysymyksen
tarkoitus maarad rajauksen asteen, huonosti rajatulla kysymyksell& voi saada vastauk-
sia, jotka ovat hyodyttomié tutkimusongelman ratkaisemisessa. Koska mitaén vaihto-
ehtoja ei ole suljettu pois, avoimilla kysymyksilla voidaan saada tietoa, jota struktu-
roidulla kysymyksilla ei ole mahdollista saada. Strukturoiduissa kysymyksissa vas-
tausvaihtoehtojen on katettava aihealue ja olla toisensa poissulkevia. Strukturoituja
kysymyksia ovat vaihtoehto- ja erilaiset asteikkokysymykset. Vaihtoehto- eli suljetut
kysymykset voivat olla muodoltaan valinta-, monivalinta- tai skaalakysymyksia. Va-
lintakysymyksissa vastausvaihtoehtoja on valittavissa vain yksi ja monivalintakysy-
myksissa puolestaan yksi tai useampia. Skaalakysymykset ovat luonteeltaan mielipi-
dekysymyksia siséltéden valinta-asteikon. Niissd pyydetédan ottamaan kantaa erilaisiin
vaitteisiin valitsemalla asteikolta mielipidettd vastaava vaihtoehto. Asteikon &aripéat
ovat taysin eri mieltd ja taysin samaa mieltd, yleisimmin kdytetddn 5-tai 7-portaista
asteikkoa. (Kananen 2015, 230-236, 240; Valli 2015.) Kyselyissé kaytetddn skaalaky-
symyksid, joissa vastausvaihtoehdoista on valittava mielipidettadn vastaava vaihtoehto

5-portaiselta asteikolta sek& avoimia kysymyksia (Liitteet 1-6).
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5 HENKILOSTOSUUNNITTELU

5.1 Henkilostévoimavarojen johtaminen ja strategiat

Koska toimintaa pyritdén linjaamaan pitk&janteisesti, julkishallinnossa ei tehdé strate-
gia-asiakirjaa joka vuosi vaan ainakin noin viideksi vuodeksi. Toimintaympariston ja
sidosryhmien odotukset harvoin muuttuvat yllattavasti eiké niihin useinkaan voida rea-
goida nopeasti, ndin ollen pitkakestoisen strategian tarkoituksena on jaksottaa muutos-
tarpeet pidemmalle aikavélille. Koska nopeisiin muutoksiin ei ole tarvetta vaan enem-
mankin vakaaseen kehitykseen, strategia on yleensa evoluutiomainen. Julkishallinnon
organisaatioiden perustehtavat I0ytyvat niitd koskevasta lainsaadéanndosta, laeissa tode-
taan viranomaiselta vaaditut tehtavét. Organisaation toiminta-ajatus on jo valmiina
eikd sitd tarvitse enéa erikseen madritella strategiaa laadittaessa. Perustehtévén siséltoa
kannattaa kuitenkin ajoittain tarkastella, jotta se edelleen vastaisi myds nykyisen toi-
minnan sisaltéa. (Lindroos & Lohivesi 2013, 144-145.) Strategiat antavat suuntaa ja
niitd hyodyntdmalla organisaatiota ohjataan kohti pdadmaaraa. Niiden pitdisi ennakoida
tarkasti tulevan toimintaympariston toimintamahdollisuuksia ilmaisten kilpailuedun
seka potentiaalisen lisdarvon keskeisille sidosryhmille. Strategia auttaa organisaatiota
hallitsemaan niin ulkoisia kuin siséisia tekijoita ja niiden valisia vuorovaikutussuhteita
niin, ettd asetetut tulos/hyoty-, jatkuvuus- seka kehittymistavoitteet ovat saavutetta-
vissa. (Santalainen 2009, 113; Kamensky 2015.)

Liiketoiminnan ja henkilostovoimavarojen johtaminen ovat tiiviisti yhteydessa toi-
siinsa liiketoimintastrategiaa toteutettaessa, siksi niita tulisikin tarkastella rinnakkain
ja limittdin jo strategiaa laadittaessa. Parhaimmillaan liiketoimintastrategiassa otetaan
kantaa my0ds henkilostovoimavaroihin. (Viitala 2021.) Henkilostoon liittyvat kysy-
mykset seké liiketoiminnan johtaminen muodostavat toisiinsa nivoutuneen tiiviin pro-
sessin. Strategia kuvaa liiketoiminnassa toiminnan periaatteita, joilla yritys aikoo me-
nestyé ja saavuttaa paamaaransa. Strategiseen johtamiseen kuuluu suunnan maarittely,
toimintaympariston analysointi, strategian madrittely, sen soveltamisen sek& onnistu-
misen arviointi. Missio (toiminta-ajatus) kertoo, miksi organisaatio on olemassa. Ta-

man lisaksi liiketoimintastrategiassa oleellista on visio eli tulevaisuudenkuva, mika
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halutaan saavuttaa. Visiota tarkentavat ja konkretisoivat eri osa-alueille maaritellyt ta-
voitteet. (Viitala 2013.) Kaikissa organisaatiossa johtaminen tapahtuu asettamalla en-
sin tavoitteet koko organisaatiolle, tavoitteeksi voidaan lukea organisaation missioiden
ja arvojen ohjaama visio. Naitd sanotaan ylatason ohjausvélineiksi, ylatason tavoit-

teet” ohjaavat millaisia tavoitteita alemmille tasoille asetetaan. (Kauhanen 2010.)

Henkilostostrategia (human resource strategy, HR strategy) pohjautuu henkiléstovisi-
oon ja silla tarkoitetaan henkildstoon liittyvia linjauksia ja suunnitelmia, joiden avulla
turvataan strategiajaksolla asetettujen tavoitteiden saavuttaminen. Liiketoimintastrate-
giaa ei voi olla ilman sitd mahdollistavaa henkildstostrategiaa eika henkilostostrategia
toimi irrallaan liiketoimintastrategiasta. Henkilostostrategia méarittelee, kuinka yritys
varmistaa liiketoimintastrategian toteuttamisen. Kantaa otetaan henkiloston maaraan,
rakenteeseen, osaamiseen seka tyohyvinvointiin liittyviin tavoitteisiin ja keinoihin nii-
den saavuttamiseksi. HenkilstOstrategialla ohjataan henkilokunnan hankkimisen, ke-
hittdmisen, sitouttamisen, palkitsemisen sek& tyohyvinvointia tukevien toimien liséksi
esimiestyon, tydyhteisdjen ilmapiirin sek& organisaatiokulttuurin kehittamisté. (Salo-
jarvi 2013, 30; Aarnikoivu 2013; Klemetti 2015; Viitala & Jylhd 2019; Viitala 2021.)

Henkilostostrategian laadinnassa arvioidaan yrityksen kehitysndkymien vaikutusta
henkilostoon mm. kasvutavoitteiden, maantieteellisten sijoittumissuunnitelmien seka
kannattavuuden tavoitteiden ndkokulmasta. Osaamisen kehittdmistarpeita, -tavoitteita
ja keinoja ennakoitaessa huomioidaan liiketoiminnan sisallélliset muutokset. Suunnit-
telussa oleellisia ovat myds yrityksen ulkoiset tekijat (esim. toimialan tyévoimamark-
kinat) ja siséiset tekijat (esim. henkiloston ikd ja osaaminen). Henkildstostrategia toi-
mii suuntaavana kehyksend erilaisissa henkilOstoratkaisuissa yrityksen kaikilla ta-
soilla. Tyypillisesti henkilostostrategia maaritellaén suhteellisen yleisella tasolla, yri-
tyksen liiketoiminnan kannalta térkeité linjauksia ovat esimerkiksi:

* Mista tehtdvista suoriudutaan omin voimin, minkalaista ty0panosta hankitaan ulko-
puolelta?

» Minkalaisia tyontekijoita haetaan ja miten heidat rekrytoidaan?

* Miten yllapidet&én ja kehitetd&n henkilokunnan osaamista?

* Miten tuetaan ja arvioidaan henkilokunnan suoriutumista?

« Miten henkilokuntaa kannustetaan, palkitaan seké osallistetaan?

« Johtamisen ja esimiestydn keinot, joilla henkildstoa kohdellaan, tuetaan ja ohjataan.
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* Tyontekijoiden uudelleen sijoittelu tai siirtdminen organisaation ulkopuolelle tarvit-
taessa.

» Esimiestydn ohjaaminen ja kehittdminen sek& esimiestyon tavoitteet. (Kauhanen
2012, 23-25; Aarnikoivu 2013; Viitala & Jylhd 2019; Viitala 2021.)

5.2 Henkilostdvoimavarojen johtamisen péatehtavat

Dave Ulrichin mukaan henkiléstdjohtamisen paatehtavat koostuvat neljéstd alueesta
(kuvio 5). Pystysuoralla akselilla kuvataan tehtavien luonnetta operatiivisen ja strate-
gisen toiminnan valisella ulottuvuudella ja vaakasuoralla tehtavien painottumista asi-
oiden ja ihmisten valilla. Pystysuoralla akselilla toiminnan aikajanne vaihtelee pitkén
aikavalin strategisten paatosten seka paivittaisten tehtavien hoitamisen vélilla. Toimin-
nan kohde vaihtelee henkilostojohtamisen prosesseista sekd kaytdnngista péaivittais-
johtamiseen tydpaikoilla. Ndiden ulottuvuuksien avulla voidaan hahmottaa henkil6s-
tojohtamisen keskeiset tehtdvat: strateginen henkildstdjohtaminen, henkildstokaytan-
not, henkildston ohjaus ja tukeminen seké uudistusten ja muutosten johtaminen. (Val-
visto 2005, 175-176; Aarnikoivu 2013; Viitala & Jylh& 2019.)

STRATEGINEN
TOIMINTA
— varautuminen tulevaisuuteen
Strateginen Uudistumisen
henkilosto- ja muutoksen
johtaminen johtaminen
PROSESSIT V. IHMISET

}'-ienkilé'sté- Henkiléston
johtamisen s

s ohjaus ja
prosessit ja weartn
kéytannot

OPERATIIVINEN
TOIMINTA

— paivittainen toiminta

Kuvio 5. Henkildstdjohtamisen alueet Ulrichin (1997) mukaan (Viitala & Jylha
2019)
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Strategisella henkildstojohtamisella varmistetaan liiketoimintastrategian toteutuminen
henkildstévoimavarojen osalta. Sen avulla huolehditaan, etta yritykselld on oikea
madaré osaavaa henkilokuntaa oikeissa paikoissa, kun liiketoiminta kehittyy seké tur-
vataan Kilpailukyky tulevaisuudessa suorituskykyisen henkilokunnan avulla. Henki-
|6stOprosessien ja —kéytantdjen yllapito seka kehittdminen ovat keskeinen henkilsto-
johtamisen osa-alue, johon kuuluvat esimerkiksi henkilostosuunnittelu ja resursointi,
henkiloston osallistamiskaytdnnot ja sisainen viestintd. Henkildstovoimavarojen hal-
linnoinnin alueeseen kuuluu myos varsinainen henkildstohallinto eli lakisaateiset hen-
kilostoasiat, kuten tyontekijoiden tietojen yllapito, tydsopimukset, palkanlaskenta ja
viranomaisille raportointi. Myds esimiestyon kaytdnnot ovat osa henkildstéjohtamisen
kehittdamiskohteista. Esimiesten paivittaiseen toimintaan kuuluu henkiléston ohjaus ja
tukeminen. Esimiehet ovat keskeisessa asemassa henkilgstojohtamisen laadun kan-
nalta koska he toteuttavat henkilostokaytantéja. Uudistuvat toimintatavat, muutokset
teknologiassa ja fyysisissa toimintaympéristoisa voivat aiheuttaa muutosprosesseja,
samoin fuusiot tai organisaatiokulttuurin kehittdminen. Muutosten johtaminen seka or-
ganisaation ja henkildston muutoskyvyn kehittdminen ovat osa henkildstojohtamista.
(Salojarvi 2013, 25; Aarnikoivu 2013; Viitala & Jylha 2019.)

5.2.1 Strateginen henkiléstdjohtaminen

Julkishallinnon organisaatiot edistdvat toiminnassaan aina yhteista hyvaé, strateginen
johtaminen ei ole t&std mik&an poikkeus vaan se vastaa tdéhdn haasteeseen. Strategisella
johtamisella teravoitetddn yhteisen hyvan tavoittelua ja pohditaan keinoja, joilla julki-
set palvelut jarjestetddan tehokkaasti ja niin, ettd palveluissa tahdataan hyvaan asiakas-
palveluun. Strategisella johtamisella varmistetaan, ettd julkishallinnon organisaatiot
miettivat keinoja omien palvelujensa jarjestamiseen parhaalla mahdollisella tavalla
huomioiden kansalaisten palveluperiaate. Strategisella johtamisella on siis aina nor-
matiivinen, kansalaisten palvelemiseen liittyva perusta. (Virtanen & Stenvall 2010,
136.) Henkildst6johtaminen on tavoitteiden asettamista, toiminnan ohjaamista ja or-
ganisointia seka péatosten tekemistd, joissa otetaan huomioon seké ajankohtainen ti-

lanne etta tulevaisuuden tarpeet (Korppoo 2013, 77).
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Tyontekijét ovat yrityksen voimavara ja yksi Kilpailuedun tuoja, heisté riippuu kuinka
nopeasti ja miten yrityksen perustehtava toteutuu. Nykypaivéan johtamisessa korostuu
tehokkuus, mita pyritdan lisédmaan organisaatioissa kaikin keinoin. Tehokkuudella
tarkoitetaan kykyé saada resursseista irti kaikki mahdollinen ja tuottaa palveluja suju-
vasti, nopeasti ja laadukkaasti mahdollisimman pienin kustannuksin. Henkilostolla on
suuri vaikutus tahan: Oikein kohdennettu tydpanos vaikuttaa ratkaisevasti sithen, mi-
ten toiminta sujuu keskeytyksitta ja oikea-aikaisesti asiakkaiden tarpeet huomioiden.
Henkilostjohtamisella on suuri merkitys: Se tukee ratkaisevalla tavalla litketoiminta-
strategioiden toteutumista ja sen on varmistettava organisaation tarpeisiin riittava hen-
Kilostod niin mééarallisesti kuin laadullisestikin. On myds huolehdittava riittdvasta osaa-
misesta seka jatkuvasta kehittdmisestd. Henkilostéjohtamisen padméaérana on varmis-
taa henkildston tyokyky, motivaatio seka yrityksen tavoitteisiin sitouttaminen. Tehta-
vakenttddn kuuluu myos henkilostod koskevien lakien, asetusten sekd sopimusten nou-
dattamisesta huolehtiminen. (Viitala 2013; Klemetti 2015; Jarlstrom & Saru 2019; Vii-
tala 2021.)

Henkilostojohtamisen padasiallinen tavoite on mahdollistaa menestyvé liiketoiminta.
Kéytannon toteutus riippuu monista asioista, koska lait, asetukset seka tydehtosopi-
mukset ja vakiintuneet normit asettavat johtamiselle reunaehtoja, joiden puitteissa or-
ganisaatioissa tehdaén henkilost6johtamista koskevia valintoja ja paatoksia. Valtio
sitovilla sopimuksillaan. Tydehtosopimusten seka tydsuhdetta séatelevien lakien tun-
temus on tarkeéé koska henkildstdtoiminnoissa niiden méaarayksia ja ehtoja on huomi-
oitava paivittdin. (Viitala 2013; Klemetti 2015; Viitala 2021.) Ty6lainsaddantd maa-
rittelee lukuisia pelisadntojé, joita seké tydnantajan ettd tyontekijan on noudatettava.
Tydsopimuslaissa on vahimmaismaaraykset muun muassa tyésopimuksen tekemisesta
sekd tyontekijan ja tydénantajan velvollisuuksista ja vastuista. TyOaikalaissa maaritel-
l4&n lepoajat, tyOajat ja sd&nnollinen tyodaika sek& niihin liittyvét poikkeustilanteet ja
kuinka niissa menetelldén. Vuosilomalaki méarittele vuosiloman pituuden, sen anta-
misen periaatteet sekéd palkanlaskennan. Yhteistoiminnasta yrityksissa annetun lain
tarkoitus on kehittdd organisaatioiden toimintaa ja tydolosuhteita seka lisata henkilds-
ton vaikutusmahdollisuuksia tydolosuhteisiinsa. Lain piiriin kuuluvat henkil6ston ase-
maan oleellisesti vaikuttavat muutokset tydtehtavissd, osa-aikaistamiset, lomautukset,

irtisanomiset seké vuosittaiset henkildstd- ja koulutussuunnitelmat. (Joki 2018, 53—
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54.) Ty6suhdetta madrittavat asiat voivat olla toisinaan ristiriidassa keskenaan. Kon-
flikteja ratkaistaessa noudatetaan etusijajarjestystd, jossa edella oleva asia kumoaa jal-
jempana olevan; esim. tydehtosopimus ja lait kumoavat esimiehen maarayksen. Eri-
mielisyydet ratkaistaan neuvottelemalla, henkilostdjohtaminen ndhd&ankin seka liike-
toiminnan edellyttamien inhimillisten voimavarojen turvaajana etté ristiriitojen ratkai-
sijana. Hyvalla henkildstojohtamisella pyritaan valttdméén tyonantajan ja tyontekijoi-
den valisi& konflikteja, joista voisi seurata suhteiden tulehtumista. (Viitala 2013; Vii-
tala 2021.)

5.2.2 Henkilostosuunnittelu

Henkildstdsuunnittelu on osa henkildstdvoimavarojen johtamista. Rekrytointeja teh-
daan paljo ad-hoc-menettelylld, jolloin rekrytointitarpeet huomataan vasta kun tehté-
vid jaa kokonaan hoitamatta tai niiden hoitamiseen tarvitaan tilapéisia ratkaisuja. Hen-
kilostosuunnittelun tavoitteena on vahentad tallaista impulsiivista rekrytointia seké
tehda suunnittelusta tarkoituksenmukaista ja ennakoivaa. Henkildstosuunnittelun teh-
tdvdnd on pohtia vaihtoehtoja, joilla organisaatiossa varmistetaan riittdva ja oikea
osaaminen sekd oikea-aikainen henkilstoresursointi. Jim Collinsin (2002) mittavan
tutkimustyon yhtend tarkedmpéanda tuloksena oli ajatus: ensin ihmiset, sitten asiat. Hy-
vista parhaiksi kehittyneiden yritysten muutos aloitettiin palkkaamalla ensin oikea
henkilosto ja vasta sen jalkeen mietittiin yrityksen kehityssuunta. Tarkeinté oli siis
ratkaista kuka-kysymys ennen mita-kysymysté. (Salojarvi 2013, 120; Joki 2018, 22.)
Henkildstosuunnittelun pohjana on késitys yrityksen tulevaisuudesta ja tavoitteista ja
niihin tarvittavista voimavaroista (Viitala & Jylha 2019). Henkiléstésuunnitelma joh-
detaan liiketoimintastrategiasta ja suunnittelussa edetédan loogisesti kohti henkilostoa
koskevia yksityiskohtaisia suunnitelmia (kuvio 6). (Kauhanen 2012, 63; Viitala 2013.)
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Kuvio 6. Organisaation strategia ja henkilostosuunnittelu (Kauhanen 2012, 63)

Suunnittelun keskeiset lahtokohdat ovat organisaation siséinen ja ulkoinen ymparisto,
lisdksi on huomioitava tarkastelun aikajanne. Jotta henkiléstosuunnittelun avulla voi-
taisiin tulevaisuudessakin huolehtia henkil6ston olevan oikeassa paikassa oikeaan ai-
kaan, organisaation on kyettdva tuottamaan kolmenlaisia ennusteita: ennuste ulkoi-
sesta tydvoimasta, tydvoiman tarpeesta (alueet, yksikot jne.) seka tyévoiman siséisesta
tarjonnasta. Teoriassa henkilostosuunnittelu voidaan jakaa maaralliseen ja laadulliseen
suunnitteluun, useimmiten se kuitenkin késittaéd molemmat osa-alueet samanaikaisesti,
koska henkiloston maaré ja laatu ovat kiintedsti toisiinsa yhteydessa. Maéaralla ei voida
korvata laatua, mutta laadulla voidaan korvata maara. Maara voidaan korvata myos
hyvélla osaamisella seka joustavalla tydotteella, mitd ei laheskaan kaikissa tapauksissa
ymmarretd. (Kauhanen 2012, 63-64; Joki 2021, 23.)

Rationaalinen ldhestymistapa nakyy edelleen vahvana henkildstésuunnittelussa. Kes-
keisend tavoitteena korostuu henkilostokustannusten hallinta ja suunnittelun pddmaa-
rind ovat henkiloston oikea-aikainen sijoittelu seka kustannustehokas hyddyntdminen.

Rationalistinen henkiléstdsuunnittelun malli on esitetty kuviossa 7.
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Kuvio 7. Henkildstdsuunnittelun kulku (Bramham 1994, mukaillen) (Viitala 2013)

Ensimmaisend vaiheena kartoitetaan organisaation tilanne eli muodostetaan kuva seké
tulevaisuudesta ettd nykytilasta. Luonteeltaan ty0 on tutkivaa seka arvioivaa ja sen
lahtokohtina toimivat organisaation strategia ja suunnitelmat. Naiden perusteella muo-
dostetaan kuva henkilostotarpeesta: maéara, laatu sekd maantieteellinen ja toiminnalli-
nen sijoittuminen, jota vastaan arvioidaan nykyisia ja tiedossa olevia henkildstovoi-
mavaroja: méard, osaaminen, rakenne ja ennakoitu poistuma (eldk6ityminen ja muu
poistuma). Samalla analysoidaan myds henkildston saatavuutta tyémarkkinoilta. Toi-
sessa vaiheessa laaditaan ennuste, jossa huomioidaan tyévoimatarpeet tulevaisuudessa
ja se, paljonko nykyisestd henkilostosté ja osaamisesta on kaytettavisséd. Taman poh-
jalta voidaan méaaritellda minkalaista uutta osaamista ja paljonko uutta tydvoimaa mah-
dollisesti tarvitaan. Kolmanneksi laaditaan suunnitelma henkildstémuutosten toteutta-
misesta. Karkeasti vaihtoehtoina ovat rekrytointi, henkiléstévoimavarojen sailyttami-
nen nykyiselladn ja henkiloston vahentaminen, hienojakoisemmissa suunnitelmissa
keskitytddn rekrytointiin, henkil@siirtoihin ja henkilévahennyksiin, ura- ja seuraaja-
suunnitteluun seka kehittdmiseen ja palkitsemiseen. Viimeisimmassa vaiheessa suun-
nitelmat toteutetaan ja tuloksia arvioidaan. (Viitala 2013; Salojarvi 2013, 121-123;
Larjovuori, Manka & Nuutinen 2015, 23; Viitala 2021; Joko 2021, 23-24.)
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Suurissa yrityksissa voi olla henkiléstbammattilaisia, jotka ovat erikoistuneita henki-
I6stosuunnitteluun, joiden vastuulla on ennakoida henkilostomaaraan ja — rakentee-
seen niin pitkalla kuin lyhyelldkin aikavalilla, naihin liittyva kustannussuunnittelu
seké tiedon valittdminen henkildille, jotka vastaavat rekrytoinnista ja kehittdmisesta.
He auttavat muutostilanteissa liiketoiminnasta vastaavia varmistamaan riittavat henki-
I6stovoimavarat seké koostavat niihin liittyvat ennakoinnit, jolloin saadaan selville or-
ganisaation henkil6haasteiden kokonaiskuva. Talldin asiat voidaan hoitaa tarpeen mu-
kaan laajemmin keskitetysti ja yksittaisten tyontekijoiden rekrytoinnin sijasta voidaan
tehd& laajempia kampanjoita, joilla rekrytoinnit ja kehittdmistoimenpiteet suunnataan
isommalle ihmisjoukolle. Jokainen esimies vastaa omalta osaltaan henkildstosuunnit-
telusta. Heilld on paras tieto ryhménsa henkil6ston suunnitelmista ja tilanteista seka
néakemys oman vastuualueensa toiminnan kehityksesta. He valittdvat ndma tiedot hen-
kilostoammattilaisille. (Viitala 2013; Klemetti 2015; Joki 2021, 19.)

6 TYOVUOROSUUNNITTELU

6.1 Toiden organisoinnin tarkoitus

Organisoinnissa ja osaamisen varmistamisessa keskeista on 10ytaé oikeat henkil6t oi-
keisiin tehtaviin (Korppoo 2013, 81). Toiminnan organisoinnilla on ratkaiseva merki-
tys sekd tehokkuuteen etté tuttavuuteen (Kamensky 2015). Onnistuakseen tydn orga-
nisoinnin ja muotoilun on nivouduttava osaksi yrityksen toimivuuden seka joustavuu-
den kehittamista. Nykyaén joustavuus on menestymisen edellytys koska organisaatioi-
den sisdinen ja ulkoinen tilanne muuttuvat jatkuvasti ja nopeasti, ndin ollen myés or-
ganisaatioiden pitaa olla joustavia. Nopeasti muuttuvassa toimintaymparistéssa koros-
tuu myos julkisten organisaatioiden jatkuvan uudistumisen valttamattomyys. Alykas
julkinen organisaatio kykenee ennakoimaan muutoksia ja on ketterd uudistaen itsedan
koko ajan. Jatkuvan uudistumisen tulee olla myds kestavaa uudistumista, vauhti pitda
suhteuttaa organisaation voimavaroihin. Toitd organisoidaan uudelleen monista eri

syista. Tilanteiden muuttuessa organisaatioiden on pohdittava muun muassa henkil9s-
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ton maarad, tyon jakoa seké henkildiden tehtavid sopeutuakseen uuteen, lahes jatku-
vaan muutokseen. (Kauhanen 2012, 45, 47, 49; Manka 2012, 33-34; Sydanmaalakka
2015; Sydanmaalakka 2019, 153.)

Toité organisoidaan uudelleen myods ennakoivasti organisaation kehittdmistoiminnan
osana tavoitteena parempi asiakaslahtoisyys, toimivuus, joustavuus, tuottavuuden ke-
hittdminen sek& henkildston hyvinvointi. Pyrkimykset sek& joustavaan ettd asiakaslah-
tOiseen toimintaan ovat johtaneet siihen, ettd tyonsuunnittelu on edelleen yksi keskei-
simmista keinoista saavuttaa uudet tavoitteet ja motivoida henkilost6d. Tyon organi-
soinnilla on strateginen merkitys koko organisaatiolle ja sen menestymiselle. Menes-
tymiseen vaaditaan jatkuvaa tuottavuuden kehittdmista, se ei kehity itsestadén. Yleensa
tuottavuus méaaritelldan vertaamalla tuotosta siihen kéytettyyn tydmaaraan tai muuhun
panostukseen. Tuottavuuden kehittdmista rajoittavat henkiloston fyysinen seka henki-
nen kapasiteetti, jotka tulee huomioida kaikissa olosuhteissa. Tyon pitdisi antaa teki-
jalleen tdmén haluamaa eldmansiséltod ja tyydytystd, tyokokonaisuuksien kehittdmi-
seen on ndin ollen kiinnitettdvd enemman huomiota. (Kauhanen 2012, 45, 47, 49;
Manka 2012; 33-34; Sydanmaalakka 2019, 153.)

Ryhma- ja yksilotason tehtdvédkokonaisuuksien jarkevalla maarittelylla on merkittava
vaikutus organisaation tehokkuuteen. Niiden maarittelyssé on huomioitava, millaisella
tehtdvakokonaisuudella saavutetaan parhaiten yrityksen ja vastuualueen tavoitteet,
mité yksittdisia tehtdvia tai vaiheita samaan tehtdvédkokonasuuteen on jarkevaa sisal-
lyttd4, minkalainen kokonaisuus motivoi tekijoita ja on heille mielekas, mika on koh-
tuullinen tyomaara tehtdvakokonaisuuden kannalta, 10ytyyko tehtdvakokonaisuutta
varten osaajia, miten tehtdvakokonaisuus liittyy toisiin kokonaisuuksiin ja toimivatko
rajapinnat. (Viitala & Jylhéd 2019; Viitala 2021.)

Yhden ihmisen tehtavakentt&dd sanotaan tyonkuvaksi tai tehtdvankuvaksi (job descrip-
tion), jossa kuvataan kyseisessd tehtdvassa olevan henkilon vastuut ja tyGtehtévat.
TyoOnkuvat vaihtelevat erikoistuneisuuden ja laaja-alaisuuden suhteen; jotkut tehtavat
ovat melko tarkkarajaisia ja toiset puolestaan suurpiirteisemmin maédriteltyja. Jotta
tyontekijé tietad, mitd haneltd odotetaan, mistd han vastaa ja mitka valtuudet hanell&

on, tehtdvakuvien pitéisi olla riittdvan selkeitd. Nain varmistetaan myos se, ettei ke-
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nellek&&n kuulumattomia tarkeita tehtévia jaa huomioimatta. Tarkat tehtdvakuvat saat-
tavat ongelmallisesti ohjata tydntekijan huomioimaan ja tekemaén rajoitetusti ainoas-
taan siind mainitut asiat. (Viitala & Jylhd 2019; Viitala 2021.)

6.2 TyOn organisoinnin ja muotoilun menetelmia

Strategiat toteutetaan ja tavoitteet saavutetaan ainoastaan tekemaéll&. Siihen tarvitaan
ihmisid, tietoja ja osaamista, jarjestelmid ja sovittuja toimintatapoja, paatoksia seké
paljon ty6ta. Lisdksi tarvitaan onnistunutta organisointia, jolla méaritellaén tavoittei-
den kannalta tarpeelliset tehtévat ja jaetaan ne tavoitteiden saavuttamiseen osallistu-
vien osapuolten kesken. (Viitala & Jylhd 2013.) Tydsuunnittelun avulla suunnitellaan
kokonaisuudet ja kokoonpanot milld ty6é organisaatiossa tehdaan. Yleensa tyonsuun-
nittelu liittyy rakenteelliseen suunnitteluun, jossa madritelld&dn vastuualueet proses-
seille, yksikaille tai tiimeille. Toimintakokonaisuuksien sisélld tyd jakaantuu tyoteh-

taviin, jotka ovat yksittaisten henkil6iden vastuulla. (Viitala 2013.)

Yksilo- ja ryhmatason tehtdvakokonaisuuksien jarkevalla méarittelylla on merkittava
vaikutus organisaation tehokkuuteen. Tyon muotoilulla tavoitellaan henkiléston kan-
nalta heitd motivoivia mielekk&&@mpia ja samalla tuottavampia tydkokonaisuuksia.
Tama& on monissa tydpaikoissa mahdollista mutta sitd hyddynnetdan suhteellisen vé-
han. Tyon muotoilun avulla on mahdollista lisaté ty6tyytyvaisyyttd, oppimista, sitou-
tumista seka vahentda henkiloston vaihtuvuutta. Ty6ta voidaan muotoilla sité rikasta-
malla ja laajentamalla, jolloin tydnkuvaan lisatadn tehtévia ja siihen voidaan sisallyttaa
alempaa pidempi loogisesti toisiaan seuraava tydvaiheiden ketju. Kun sama henkild
palvelee asiakkaan alusta loppuun, syntyy luotettava ja laheinen asiakassuhde luonte-
vammin kuin eri henkildiden hoitaessa yksittdisia palveluprosessien osia. My6s laatu-
virheet vahenevét, kun sama tyontekija huolehtii kaikista vaiheista. (Viitala & Jylha
2019; Juuti & Vuorela 2015; Viitala 2021.)

Tyonkierrossa tyontekija siirtyy saman organisaation sisélld sovituksi ajaksi ja sovi-
tussa jarjestyksessa samantasoisesta tai eritasoisesta tehtévasta toiseen, josta hén palaa

kierron padttyessd ensimmaiseen tyotehtavaansa. Tyonkierossa vaihtuu usein myos
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tydtekijan fyysinen tydpiste. Tyonkierron tavoitteena on saada vaihtelua rutiininomai-
siin tehtaviin, tehtdvien sisaltdd, tydolosuhteita ja tyévalineita ei yleensd muuteta. Pi-
demmélle vietyna tydnkierto voi tarkoittaa myds osaamista kehittavad seka ndkokul-
mia laajentavaa siirtymisté vaativampiin tehtaviin. Tyon laajentamisella, jolloin yksit-
téinen tyontekija tekee horisontaalisesti samaan tyoketjuun kuuluvia eritasoisia tyo-
vaiheita, pyritaan lisddmaan vaihtelevuutta, pidentdmaan tyosuorituksen kestoa seka
lisédmé&én tyontekijan vastuuta laadusta. (Kauhanen 2012, 50-51; Kauhanen 2018, 89;
Viitala & Jylh& 2019; Viitala 2021.)

Tyon rikastaminen on tydn vertikaalista vaativuutta ja itsendisyytta lisdava toimenpi-
teitd, joka vaatii aina koulutusta tietojen ja taitojen lisd&miseksi. Tyota rikastetaan
useimmin siirtdmalla tyontekijoille esimiesten ja asiantuntijoiden valtaa ja vastuita.
My0s aiempia avustavia tehtdvia voidaan liittda laajentuneeseen kokonaisuuteen, jol-
loin tyon suunnittelun seka toteuttamisen kuilu pienenee. Tyon rikastamisen tapoja on
monia. Tyontekijan voidaan antaa vapaasti suunnitella tyonsé aikataulutus, péaattaa
tyomenetelmistd sekd& laadunvalvonnan aikataulutuksesta. Tyontekijat voivat itse
my0s paattaa tyon aloittamis- ja lopettamisajankohdan, taukojen ajankohdan seka tyo-
tehtavien kasittelyjarjestyksen. (Kauhanen 2012, 50-51; Kauhanen 2018, 89; Viitala
& Jylha 2019; Viitala 2021.)

Tyon tuunaamisella tarkoitetaan etenkin tyontekijan aloitteesta tapahtuvaa ja itse te-
kemé&é tyon muotoilua, jonka pitéisikin olla mahdollisimman pitkalle tyéntekijoiden
omalla vastuulla ja hallinnassa. Jokainen tuntee itse tyonsa ja oman kapasiteettinsa ja
pystyy siksi parhaiten tunnistamaan itselleen mielekkaimman ja padmaaraé palvelevan
tyonkuvan. (Larjovuori ym. 2015, 24; Viitala 2021.) T6itd organisoidaan myos ajalli-
sesti joustavammin, jolloin tydpanos pyritdadn kohdistamaan vastaamaan mahdollisim-
man tarkasti tuotannon volyymien vaihteluun. Kasitteend joustava tyfaika on laaja,
sen alle on koottu poikkeavia ty6aikamuotoja, jotka eroavat normaalista tyoajasta.
Ty0aikoja voidaan yksil6llistad, jolloin eri ihmiset tekevat tyoté eri aikoina ja eripitui-
sissa jaksoissa. TyOaikoja vaihtelemalla ty6ajan pituus ja ajoitus voivat vaihdella pai-
vasta ja viikosta toiseen. Nykyaan harvempi ty0 on organisaation kannalta todellisuu-
dessa paikkaan sidottu, useimmiten ty6ta voidaan tehd& tyOnantajan toimipisteen li-

séksi kotona tai muualla. Etatyd pienentaa yritysten Kiinteitd kustannuksia, véhentaa
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liikennetta seké tuo lisdé joustoja tyontekijoille. Monissa yrityksissa onkin tdna pai-
vana kaytossa etityon pelisddnnot seka etatydsopimukset, monilla yrityksilla ei ole
endd omaa tyopistettad tyontekijoille vaan kaytdssa on yhteiset tydtilat. (Kauhanen
2012, 52, 54; Larjovuori ym. 2015, 25; Viitala & Jylha 2019.)

6.3 Tietojdrjestelmét tydvuorosuunnittelun tukena

Perinteisesti tydvuorosuunnittelu l&htee saatavilla olevista resursseista eli siita4, monel-
leko henkil6lle tydvuoroja suunnitellaan. Tydvuorot on mahdollista suunnitella ndin,
haasteita kuitenkin syntyy siitd, ettei suunnitteluvaiheessa ole tietoa ty®n tarpeesta,
tyon tarpeen mittareista, tyon vaatimasta osaamisesta eika henkildiden osaamisesta.
Vuoroihin suunnitellaan useimmiten vakiomé&érat henkil6itda mahdollisista muutok-
sista riippumatta. Kokonaisvaltainen tydvoimanhallinta tarkastelee perinteista tyévuo-
rosuunnittelua eri kannalta. Saatavilla olevien resurssien sijaan keskitytdan myds tyon
tarpeeseen. (Salkolahti 2020.)

TyOvoimatarpeiden suunnittelu tarkoittaa kokonaisvaltaista tydvoiman suunnittelua.
Yksinkertaisimmillaan se tarkoittaa sitg, ettd organisaatiolla on kéytettavissaan oikeita
ihmisia oikeilla taidoilla silloin kun heité tarvitaan (Gerber, Nel & Van Dyk, 1993).
TyoOvuorosuunnittelussa tunnistetaan sekéd ennustetaan mité tyontekijoiltd vaaditaan,
jotta organisaation tavoite ja strateginen suunta saavutetaan, mééritellddn tarvittava
tyontekijoiden maard, laatu ja ajoitus seka maaritelld&n toimet, joilla varmistetaan se,
ettd tydvoima vastaa organisaation tarpeita. The State Government of Victoria (2006)
maéarittelee tydvuorosuunnittelun eduiksi:

e Sen avulla organisaatiot voivat reagoida muutoksiin nopeasti ja strategisem-
min, koska ne pystyvat tunnistamaan tyévoimaa ja liiketoimintaa koskevat
haasteet.

e Se parantaa tehokkuutta, vaikuttavuutta ja tuottavuutta.

e Sevahvistaa organisaation kykya tukea liiketoiminnan tuotosten saavuttamista
nyt ja tulevaisuudessa.

e Se kannustaa ymmartaméan organisaation tyévoimaprofiilia; HenkilGstostra-
tegiat ja -politiikat ovat yhdenmukaisia nykyisen tydvoiman kapasiteetin mak-

simoinnin seka halutun tydvoiman kanssa.
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e Se auttaa tunnistamaan ja johtamaan ihmisi, joilla on tehokkaan ja tuottavan
lilketoiminnan kannalta tdrke&4 tietoa ja se auttaa organisaation tietohallin-
nossa

e Se tarjoaa mekanismin, jonka avulla voidaan seurata kustannuksia ja yhdistaa
henkildstémenot liiketoiminnan tuotoksiin ja tuloksiin. (Cillie-Schmidt 2012,
2-3, 9; Viitala 2021.)

Tydvoiman hallinta (workforce management) on toimintaa, jossa tyévuorot suunnitel-
laan analyysitekniikoiden avulla. Suunnittelussa apuna kéytetaan historiatietoja puhe-
luiden méaarastd seké saatavilla olleista vastaajista, joiden perusteella ennustetaan tu-
levia kontaktim&éarid. Oikea-aikainen tydvuorosuunnittelu on erittdin tarkead, koska
puhelinpalvelu tarvitsee riittdvdn madran vastaajia toimiakseen. Etenkin suurissa or-
ganisaatioissa tyovuorosuunnittelu on tyolasta ilman riittdvaa ohjelmistoa, siksi pro-
sessi onkin monissa yrityksissa automatisoitu. WFM-tydkalujen toiminnallisuus seka
ehdotettujen ratkaisujen laatu vaihtelee paljon, k&ytdnndsséd monia tyokaluja kéytetdén
vain osittain ja yritykset k&yttavat omia Excel-taulukoitaan ennustamiseen ja tyvuo-
rottamiseen. (Koole 2013, 1-3; What Is Workforce Management (WFM)? 2021.)

Tydaikojen suunnittelun ja seurannan avulla voidaan hallita kuormittumista. Ty6aika-
ratkaisujen kehittdminen on kokonaisvaltaista, misté hyotyvat seké tydantaja etté tyon-
tekijat. Tyoaikaratkaisujen on oltava tasapuolisia ja tukea niin terveytta kuin tyoky-
kyakin. Tyontekijoiden tarpeet huomioimalla, ty6 on terveellista ja turvallista seka te-
kijoilleen motivoivaa. Tyoaikojen suunnittelussa on otettava huomioon esimerkiksi
organisaation tyévoiman tarve, lainsdadanto, terveys, turvallisuus, ty6hyvinvointi,
tydteho seké tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamisen tarpeet. Koska organisaatiot, tyo-
tehtavat ja tyontekijat ovat erilaisia, on mahdotonta luoda yhtd mallia hyvaan tyévuo-
rosuunnitteluun. Hyvén tyévuorosuunnittelun edellytyksid ovat erilaisten toiveiden ja
tarpeiden yhteensovittaminen sekd molemminpuolinen joustavuus. (Ty6turvallisuus-
keskuksen www-sivut 2021.) Hyvan tydvuorosuunnittelun piirteisiin kuuluu tyonteki-
joiden mahdollisuus vaikuttaa tydaikoihin, yhdessa laaditut tydvuorot, saannollisyys
ja ennakoitavuus eli tydvuorot mahdollisimman pitkalle aikavalille, yhteiset vapaajak-
sot seka ty6vuorojen valilla vahintadan 11 tuntia, mieluiten 12-16 tuntia (Harma, Ha-

kola, Ropponen & Puttonen 2015; Tydterveyslaitoksen www-sivut 2020.)
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6.4 Tybvuorosuunnittelun tapoja

Tyo6aika-autonomialla eli yhteisollisessa tydaikasuunnittelussa tyontekijét osallistuvat
tydvuorosuunnitteluun. Tyontekijoilla on vapaus ja vastuu suunnitella omat tyévuo-
ronsa tyopaikalla sovitut s&annét huomioiden. Tydvuorojen suunnittelussa on huomi-
oitava tyoehtosopimusten, ty6aikalain, paikallisten sopimusten ja yksikon toiminnan
asettamat reunaehdot. Yhteisid sadnt6ja noudattamalla varmistetaan toiminnan suju-
vuus sekd tydvuorosuunnittelun oikeudenmukaisuus ja tasapuolisuus. Tyodntekijoilla
on mahdollisuus vaikuttaa vuorojen pituuteen ja vapaiden rytmittdmiseen seka sijain-
tiin. Autonomisella tydvuorosuunnittelulla ei ole kuitenkaan mahdollista muuttaa ty6-
hon tuloaikoja eik& sdannollisen tydajan pituutta. (Hakola, Hublin, Ha&rm&, Kandolin,

Laitinen & Sallinen 2010; Ty6turvallisuuskeskuksen www-sivut 2021.)

Ulkoistetussa tyévuorosuunnittelussa tyévuorosuunnittelu on keskitetty organisaation
ulkopuolelle, perusperiaatteena on siirtdd tyévuorosuunnittelu pois perustehtavista.
Ulkoistettu toimintaldhtdinen tydvuorosuunnittelu tuottaa tasalaatuisia ja kustannuste-
hokkaita tyévuorolistoja, koska sen tekee ammattilainen, jolla on kokemusta ja nake-
mysta tydvuorosuunnittelusta sek& osaamista tydlainsaadanndsta. Tydvuorosuunnitte-
lun perustana on toimintalaht6inen tyévuorosuunnittelu ja se rakennetaan organisaa-
tion osaamistarpeiden seké tarvittavien resurssien pohjalta. Toimintal&ht6isen tyévuo-
rosuunnittelun avulla voidaan tehostaa henkilostoresurssien kayttoa kohdentaen ruuh-
kahuippuihin riittdvasti osaavaa henkildstoéd oikeaan aikaan. Oikein kohdennettu tyon-
tekijoiden maara vahentaa tyon kuormittavuutta. Tyovuorosuunnittelun siirryttya kes-
kitetylle tiimille henkil0std voi kokea, ettei heidan mielipiteilladn ole merkitysté tyo-
vuorosuunnittelussa, vaikka tydvuorotoiveet huomioidaan pelisdéntdjen mukaan.
(Valtanen 2019; Sarastia Rekry 2021.)

6.5 Tyovuorosuunnittelua ohjaava lainséadanto

Virkasuhde on julkisoikeudellinen palvelussuhde, jossa valtio on tydnantajana ja vir-
kamies tyon suorittajana (Valtion virkamieslaki 750/1994, 1 luku 1 8). Virkamiehen
kannalta hdnen tarkein velvollisuutensa on suorittaa sopimuksessa sovittu ty0 viivy-
tyksettd ja huolellisesti tyonantajan ohjeita ja maarayksia noudattaen seké kayttaytya

asemansa ja tehtavansa edellyttdmin tavoin. Tydnantajalla on mahdollisuus direktio-
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oikeutensa eli tydnjohto-oikeutensa nojalla maérata tyon sisélto, laatu seka tydaika ja
— paikka. Tyonantajan tarkeimpia velvollisuuksia ovat mm. tasapuolinen kohtelu, vir-
kamiehelle virkasuhteenperusteella kuuluvista eduista ja oikeuksista huolehtiminen
sek& palkanmaksu. (Valtion virkamieslaki 4 luku 11-14 §.)

Perustuslaissa on yleissaannds ihmisten yhdenvertaisuudesta. Samassa pykaldssé on
perusteiltaan lisaksi laaja-alainen syrjintékielto ja s&é&nnds sukupuolten vélisen tasa-
arvo edistdmisesté. Yhdenvertaisuuslaki Kieltad syrjinnén ién, alkuperén, kansalaisuu-
den, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyh-
distystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suun-
tautumisen tai muun henkil6on liittyvan syyn perusteella. (Koskinen & Kulla 2019,
133-134; Perustuslaki 731/1999, 2 luku 6 §; Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 3 luku
8 8.) Virkamiehen velvollisuudet ovat tydsuhteessa olevaa tyontekijaa laajemmat val-
tion tehtédvakentén vuoksi. Toisaalta virkamiehen velvollisuuksista ei voida sopia vir-
kaehtosopimuksin tai paikallisesti viranomaisen ja virkamiehen valilla. (Valtion vir-
kaehtosopimuslaki 664/1970, 1 luku 2.3 8.)

Tyoaikoja saatelevat tyoaikadirektiivit, tydaikalaki seké alakohtaiset virka- ja tyoeh-
tosopimukset. Kansalliset tydaikaa koskevat lait on s&&detty ty6aikadirektiivin
2003/88/EY perusteella, joka velvoittaa Euroopan unionin jasenvaltioita. Tyo6aikadi-
rektiivin tarkoituksena on suojata tyontekijan turvallisuus ja terveys. (Euroopan par-
lamentin ja neuvoston direktiivi tietyista ty6ajan jarjestamista koskevista seikoista,
4.11.2003, 2003/88/EY.) Uusi tyodaikalaki (872/2019) tuli voimaan 1.1.2020. Lakia
sovelletaan valtion henkildstoon, ellei jotain tyota tai henkildstoryhmaé ole lain tai sen
nojalla annetussa valtion virkamiesten tyGaika-asetuksessa rajattu lain ulkopuolelle.
Ty0ajat valtiolla maaraytyvét ensisijaisesti tydaikasopimuksen seka virastojen tarken-
tavien virkaehtosopimusten tai tydehtosopimusten tyOaikamaardysten mukaisesti.
Tyd0aikalain soveltamispiiriin kuulumisella on merkitysté etenkin sen vuoksi, etta osa
sopimusmaarayksista koskee vain tydaikalain alaista henkilostod. Liséksi tydaikalain
alaiseen henkilostoon sovelletaan sopimusmaérdysten lisaksi niitd lain sdannoksia,
joista ei ole erikseen sovittu edell& mainituissa sopimuksissa. Valtiolla on kdytossa
kolme tyfaikamuotoa. Néistd on sovittu valtion virka- ja ty6ehtosopimuksessa tyo-
ajoista (2018). Toiminnan erityispiirteisiin liittyen virastoissa voi olla muitakin tydai-
kajarjestelyja. (Koskinen & Kulla 2019, 192; Ty6aikalaki 872/2019, 1 luku 1 8.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

7.1 Tutkimuksen toteutus

Nykytilaa kartoitettiin puheluihin vastaajille (Liite 1), esimiehille (Liite 2) ja supervi-
soreille (Liite 3) Webropolilla tehdylla kyselyll& 12.2.-18.2.2020. Kyselyssa selvitet-
tiin, miten nykyinen tyévuorottaminen TyotehoProlla heidédn mielestadan toimii. Tele-
opti-pilotti toteutettiin 2.3.-26.4.2020 vélisend aikana, jolloin ehdittiin toteuttaa kaksi
neljan viikon tyovuorotusjaksoa. Pilotin aikana kokemuksista toteutettiin toinen
Webropol-kysely ajalla 16.4—22.4.2020. Pilotissa kokeiltiin kolmea erilaista tyGvuo-
rottamisen mallia. Mallissa 1 joka toinen viikko oli puhelinvapaa, puhelinviikolla nou-
datettiin vuoromallia 3. Mallissa 2 péiva oli jaettu kolmeen osaan: aamupaivéan seka
kahteen iltapdivavuoroon. lltapaivén jako toteutettiin niin, ettd pisin vuoro oli 3 tuntia
ja 15 minuuttia. Mallissa 3 pdiva oli jaettu kahteen osaan: aamupéiva (9-12.15) ja ilta-
paiva (12.15-16.15). Molempiin puoliskoihin Teleopti jakoi 1 tunnista 4 tuntiin mit-
taisia vuoroja. Kyselyssa selvitettiin miten puheluihin vastaajat (Liite 4), esimiehet
(Liite 5) sek& supervisorit (Liite 6) kokivat Teleoptin toimivan ja mitk& ovat Teleoptin
seka eri tydvuoromallien edut ja haasteet.

7.2 Aineiston kaésittely ja analysointi

Aineiston kasittely aloitetaan aineiston kerdamisen madréajan paatyttyd, mika kysely-
tutkimuksissa on tavallisesti 10-14 paivaa. Melkein kaiken keratyn tiedon voi muuttaa
numeeriseen muotoon, aineiston keruun tavalla ei ole merkitysta. Maaréllinen tarkas-
telu ei tarkoita automaattisesti tilastotieteellisten menetelmien kéayttéd, vaan aineistoa
voidaan kuvailla numeroiden avulla, jolloin se toimii teemoittelun apuna. Haastattelu-
jen vastaukset, samoin kuin kyselylomakkeen avoimet vastaukset, Kirjoitetaan usein
ensin sanasta sanaan. Taman jalkeen pyritédan tarkastelun avulla 16ytdmaan vastauk-
sista yhteisia teemoja ja numerointia apuna kayttden samanlaiset vastaukset koodataan
samalla numerolla, mik& edellyttdd samansisaltdisten vastausten luokittelua. Kaikki
vastaukset tulisi ensin lukea l&pi, jotta keratysta aineistosta saa kokonaiskuvan. Taman
jalkeen aloitetaan koodaaminen. Mielipiteitd kartoittavassa kyselyssé vastaaja valitsee

tarjotuista vaihtoehdoista vastauksensa. Mitta-asteikoiden kysymykset koodataan
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yleensé arvoilla yhdesta viiteen, jarjestysasteikollisessa aineistossa on suositeltua
kayttdd mediaania. (Valli 2018; Vilkka 2021.)

Aineiston kasittely ja analysointi aloitettiin heti keruuvaiheen jalkeen. Lomakkeiden
tiedot tarkistettiin ja arvioitiin vastausten laatu kysymys kysymykselta. Vastauksista
saatiin Excel-raportti, jolloin niitd voitiin tutkia numeraalisesti. Excelid apuna kéyttéen
tuloksista laskettiin kunkin kysymyksen osalta seka keskiarvo ettd mediaani. Avoimet
vastaukset kirjoitettiin ensin yl6s sanasta sananaan ja se jalkeen niista etsittiin yhte-
nevaisyyksia seké toistuvia vastauksia, jotka luokiteltiin.

7.3 Mielipiteet nykyisestd tydvuorottamisesta

7.3.1 Puheluihin vastaajien mielipiteet Ty0tehoProsta

2-linjan puheluihin vastaaville tehdyn kyselyn (Liite 1) skaaloihin perustuviin kysy-
myksiin vastasi 114 vastaajaa 174 vastaajasta, vastausprosentiksi saatiin 66 %. Puhe-
luihin vastataan kahdeksassa eri linjassa (Kuvio 8): Arvonliséverotus, Henkildverotus,
Kiinteistéverotus, Maa-ja metsétalous, Perint6- ja lahjaverotus, Tydnantajan ennakko-

perintd, Varainsiirtoverotus seka Yrittajat. Kuviossa 8 esitetdan vastaajat linjoittain.

Vastaajat linjoittain

ALV HEVE KIVE MAME PELA TAENPE VSV YRI  TYHJA

Kuvio 8. Vastaajat linjoittain
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Ensimmaisend kysymyksena 2-linjan puheluihin vastaajilta kysyttiin mielipidetta ny-
kyisesta varausmenettelysta (Taulukko 3). Kysymys esitettiin: Miten neuvontavuoro-
jen nykyinen varausmenettely TyotehoProssa mielestasi toimii? (liukukytkimella 1 =

eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

Neuvontavuorojen nykyinen varausmenettely Ty6tehoProlla sai vastaajilta hyvat ar-
viot. Poissaolojen sekd liukumatoiveiden ilmoittaminen etukéteen koettiin helpoksi ja
vuorottamisen aikataulu sopivaksi. Myods oman tyon aikatauluttaminen onnistuu vas-

taajien arvioiden mukaan hyvin.

Taulukko 3. Neuvontavuorojen nykyisen varausmenettelyn toimivuus

Keskiarvo | Mediaani

Poissaolojen ilmoittaminen etukateen 4,54 5,00
on helppoa.

Omien liukumatoiveiden ilmoittaminen 4,43 4,90
etukateen on helppoa

Oman tyt')nl_ aikatauluttaminen onnistuu 4,30 4.80
minulta hyvin

Nykyinen neuvontavuorojen 427 485
jakamistapa on hyva ja toimiva ' '
Vuo_rottamisen aikataulu on minulle 4,28 4,60
sopiva

Toinen kysymys koski tydvuorottamisen toimintamallia ja pelisaantojé (Taulukko 4).
Kysymys esitettiin: Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisaéannot (liukukytkimelld 1

= eri mieltd, 5 = samaa mielta)

Seké tyovuorottamisen toimintamalli ettd pelisadnnot olivat vastaajille selkeitd, kaik-
kien arvioiden keskiarvot olivat yli neljan. Tiedossa oli kenelle ilmoittaa &killisesta
poissaolosta ja asiat, joita ilmoittaa poissaoloina tai omana asiana. Pakollisista poissa-
oloista ei arvioiden mukaan saada riittdvan ajoissa tietoja, vastausten keskiarvo oli
3,54.



Taulukko 4. Tyévuorottamisen toimintamalli ja pelisadnnot

yhteensovittamisessa

Keskiarvo | Mediaani
Tle_dan, m_lta aS|?|ta voin ilmoittaa 4,51 4.90
poissaoloina TydtehoProssa
Saan pakollisista poissaoloista
(pa_lav?rlt: k_oulut_uk_setjn.(.e.)_ t_|edon 3.54 3.50
hyvissa ajoin esimieheltani ja
prosessivastaavilta
Tiedan, m!ta asioita voi ilmoittaa 4,37 4.80
omana asiana
Tle_dan, kenelle ilmoittaa akillisesta 4.88 5.00
poissaolosta
TydtehoProhon merkitsemani
kommentit, jolloin en halua 4,62 5,00
puhelinvuoroa, huomioidaan hyvin
Minulle on selkeda esimiehen ja
supervisorin rooli lomien 4,11 4,20

38

Kolmas kysymys liittyi TyotehoPron selkeyteen ja kdytettavyyteen (Taulukko 5). Ky-

symys esitettiin: TyotehoPron selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimella 1 = eri mielta,

5 = samaa mielta)

Myos TyotehoPron selkeys ja kaytettdvyys saivat vastaajilta hyvat arviot. Tyote-

hoProsta omat tyévuorot seké ilmoitetut poissaolot ovat selkedsti nahtavilla. Poissa-

olojen ja muiden infotietojen vieminen koettiin helpoksi, haasteelliseksi koettiin vuo-

rojen vaihtaminen.

Taulukko 5. TyotehoPron selkeys ja kéytettavyys

TyotehoProhon on helppoa

Keskiarvo | Mediaani
Néen selk_eastl TyotehoProsta omat 4.70 5.00
tyovuoroni
Pystyn helposti nakemaéan
Ty6tehoProsta ilmoittamani 4,58 5,00
poissaolot
Vuoron vaihtaminen on helppoa 3,76 4,00
Poissaolojen vieminen
TybtehoProhon on helppoa 4,62 5,00
Muiden infotietojen vieminen 459 5.00
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Neljantena kysyttiin mielipidettd tydvuoromallien toimivuudesta (Taulukko 6). Kysy-
mys esitettiin: Tyévuoromallien toimivuus (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa

mieltd)
Vuorojen jakautumiseen neljan viikon jaksolla oltiin tyytyvdisia, vastausten keskiarvo
oli 4,27. Pitkat, neljan tunnin ja vartin pituiset vuorot puolestaan saivat hieman huo-

nommat arviot, vastausten keskiarvo oli 3,78.

Taulukko 6. Tyévuoromallien toimivuus

Keskiarvo |Mediaani
Qlen oIIut. tyytyvaln?n ty.(.)VUOI’.OjenI 427 470
jakautumiseen neljan viikon jaksolla
Mlnl_JIIe_ soplyat myGs pitkat neljan 3.78 4.00
tunnin ja vartin pituiset vuorot

Viidennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan ajankdytt6dédn neuvonta-

tehtdavien suunnittelun osalta (Taulukko 7).

Suurin osa vastaajista, 82 %, arvioi kayttdvansa neuvontatehtavien suunnitteluun 1-2
tuntia yhden tydvuorojakson osalta. 18 % vastaajista arvioi kédyttdvansa aikaa 3-5 tun-
tia. Arvioiden mukaan aikaa kéaytettiin yhteensa 223,5 tuntia. Koska tyfaikaa nailta
osin ei ole erikseen kirjattu omalle suoritteelleen, ei todellista ajankéyttod voida var-

mistaa eik& néin ollen tehda johtopaattksia ajankayttoon liittyen.

Taulukko 7. Ajankéayttd

Kuinka paljon Sinulta menee aikaa
tydajan neuvontatehtavien

suunnitteluun yhden tydvuorojakson
osalta (vuorojen ottaminen, vuorojen
vaihdot, poissaolojen jne. tietojen
ilmoittaminen, vuorojen vieminen
kalenteriin jne.)

1-2 tuntia
82 %
vastaajista

3-5 tuntia
18 %
vastaajista
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Kyselyn lopuksi vastaajat saivat vapaasti kertoa mielipiteitdén: Vapaa sana tyévuorot-
tamisen mallista, varausmenettelysta, pelisaannoista, TydtehoProsta ja sen toimivuu-

desta

Esimerkeistd ilmenee, ettd tasapuolisuutta koskevissa vastauksissa osa vastaajista
koki, etteivat vuorot jakaannu tasapuolisesti méarallisesti eivétka ilta- ja aamuvuoro-
jen suhteen. Ensimmaiset varaajat saavat haluamansa vuorot ja viimeisille jaa varatta-

vaksi jéljella olevat vuorot.

”Olen uuden vuorojarjestelmén kannalla. Sielld toivottavasti vuorot,
seka ilta ettd aamuvuorojen jako tapahtuu tasapuolisesti lomat huomioi-
den.”

”Tasan eivit vuorot ole menneet, jotkut ottavat parhaat péélta ja muille
jaa mita j&4, tasapuolisuutta toivoisi.”

Kuten seuraavat esimerkit osoittavat, vuorojen varaamista koskevissa vastauksissa
Tyo6tehoPron etuna pidettiin mahdollisuutta varata vuorot itse haluamalleen ajankoh-
dalle, mika helpottaa oman ty6n suunnittelemista.

”Olen pitényt siitd, kun saa itse valita vuorot itselle sopiville paiville.”

”Pidén siité, ettd saan valita vuorot itse! Tasté syysta pidan paljon Tyo-
tehoProsta, koska se on sielld mahdollista. Ty6tehoPron kanssa saa pa-
remmin yhteen sovitettua yksityiseldmén ja tydelamén kiemurat. Ty0te-
hoPro antaa paremmat mahdollisuudet omien t6iden suunnitteluun ja
tunteen, ettd saa jostain asiasta paattdd myos itse.”

Varausmenettelyé koskevien vastausten esimerkit osoittavat, etta TyotehoProta pidet-

tiin toimivana seka selkeana.

”Nykyinen malli toimiva.”

”TyotehoPro on ollut hyvi ja selked menettely.”
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Tyo6tehoPron toimivuuteen liittyvistd vastauksista nousi positiivisina kommentteina
esiin sen toimivuus seké tuttuus. Huonona puolena pidettiin sovelluksen hitautta sil-
loin, kun vuoroja on varaamassa monta henkil6d yhta aikaa. Esimerkkeja sanallisista

kommenteista:

+ ”Tydteho on toiminut hyvin.”
+ ”Olen ollut tyytyvainen tydtehoon, kun on tottunut sité kayttamaan.”

— ”Tyo6tehoPro on joskus hidas, kun kaikki ottavat vuoroja samanaikai-
sesti.”

— ”Tyo6tehoPro on ehka jaykka vuorojen varaushetkellg, kun kaikki
koittavat saada varattua samaan aikaan vuoroja.”

7.3.2 Esimiesten mielipiteet TyotehoProsta

Esimiehille tehdyn kyselyn (Liite 2) skaalakysymyksiin vastasi 27 esimiesta 50 esi-
miehesta, vastausprosentiksi saatiin 54 %. Esimiehille tehdyssa kyselyssa kysyttiin en-
simmaisend mielipidetta vuorosuunnittelusta ja varausmenettelysta (Taulukko 8). Ky-
symys esitettiin: Miten neuvontavuorojen vuorosuunnittelu ja varausmenettely mie-

lestasi toimii? (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

Neuvontavuorojen suunnittelu ja varausmenettely saivat esimiehiltd hyvat arviot. Vuo-
rojen varaaminen sujuu heidan mielestdan hyvin, samoin kaytanto, jossa supervisorit
etsivat tuuraajan poissaololle. Osa vastaajista olisi kuitenkin halunnut vaikuttaa enem-

man vuorojen jakaantumiseen neljan viikon jaksolla.



Taulukko 8. Neuvontavuorojen suunnittelu ja varausmenettely

sairastuneen vastaajan tilalle

Keskiarvo [Mediaani
Vuorojen ottaminen toimii hyvin 4,16 4,50
Haluaisin vaikuttaa enemman
vuorojen jakautumiseen neljan viikon 2,47 1,50
jaksolla
Kaytanto, jossa supervisor etsii
tarvittaessa esim. sairaspoissaolon 4,70 5,00
tuuraajan, on toiminut hyvin
Haluaisin itse etsia tuuraajan 211 1.30
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Toisena kysymyksena kysyttiin mielipidettd tydvuorottamisen toimintatavasta ja peli-

sédannoista (Taulukko 9). Kysymys esitettiin: Tydvuorottamisen toimintatapa ja peli-

saannot (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)

TyOvuorottamisen toimintatapa seka pelisd&dnnot olivat esimiehille selkeitd, he olivat

my0s tyytyvaisia nykyiseen toimintatapaan. Kaikki eivat kuitenkaan olleet taysin tie-

toisia ryhmansé vastaajien suoriutumisesta 2-linjassa.

Taulukko 9. Ty6évuorottamisen toimintatapa ja pelisaannot

hakeminen on sujuvaa

Keskiarvo [Mediaani
Tunnen 2-linjojen nykyisen
tydvuorottamisen toimintatavan ja 4,10 4,25
pelisddnnot
Ol_en_ tyytyval-r_len nykyiseen 435 5.00
toimintamalliin
Olen_ tlet0|_nen ryhm_a_nl vastaajien 3.0 3,55
suoriutumisesta 2-linjassa
Puhelinpalveluun liittyvien oikeuksien 3,38 3,00
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Kolmantena kysymyksena kysyttiin mielipidettd TyotehoPron selkeydestéd seké kay-
tettdvyydesta (Taulukko 10). Kysymys esitettiin: TyotehoPron selkeys ja kaytettavyys

(liukukytkimell& 1 = eri mielta, 5 = samaa mielt&)

Esimiehet pitivat TyotehoProta niin selkedna kuin kdytettavanakin. Ryhmalaisten vuo-

rot, niiden alkamis- ja paattymisajankohdat sek& poissaolot ovat selkedsti ndhtavissé.

Taulukko 10. TydtehoPron selkeys ja kdytettavyys

Keskiarvo |Mediaani
NaerT's.fa_Ik_e?s_tl, mit& vuoroja 437 5.00
ryhmalaisillani on
N&en selkeasti vuorojen alkamis- ja
paattymisajankohdat 4,53 5,00
Nagn selkeastl.vaftaajlen 416 4.00
poissaolomerkinnat
Minulla on Ty6tehoProhon riittavat
kayttboikeudet 4,40 5,00

Kyselyn lopuksi esimiehet saivat vapaasti kertoa mielipiteitadn: Vapaa sana nykyi-
sesta tyovuorottamisen mallista, varausmenettelystd, pelisaannoista, TyotehoProsta

ja sen toimivuudesta jne.

Vapaa sana-vastauksia tuli kahdeksalta esimieheltd. Monissa vastauksissa supervisorit
saivat hyvaé palautetta esimerkiksi heidan viestinnastaan, mita pidettiin selkednd seka

miellyttdvand. Muita useammassa vastauksessa toistuneita asioita ei noussut esiin.

7.3.3 Supervisoreiden mielipiteet TydtehoProsta

Supervisoreille tehdyn kyselyn (Liite 3) kysymyksiin vastasi kaksi supervisoria kah-
desta, jolloin vastausprosentiksi saatiin 100 %. Supervisoreille suunnatussa kyselyssa
kaksi ensimmaistd kysymysta koski ajankayttdéd. Ensimmaisend kysyttiin tyévuoro-
suunnitteluun kuluvaa aikaa seka siihen liittyvid tydvaiheita. Toisena kysymyksena

kysyttiin ajankéytosta ja tydvaiheista vuoromuutoksiin liittyen.
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Ajankayttoa oli vaikea madaritell& tarkasti, koska puhelinsarjoissa on vaihteleva maara
vastaajia sekd vuoroja. Isommissa sarjoissa varattavia vuoroja on paljon ja niita jaa
yleensa myos paljon vapaaksi, jolloin ne taytyy jakaa. Ennen vuorojen julkaisua/vah-
vistamista aikaa kuluu arviolta tunnista useisiin tunteihin. Vuorojen vahvistamisen jal-
keen poissaolotuurausten jérjestelemiseen kuluu tapausta kohden aikaa noin 10-30

minuuttia.

Kolmas kysymys koski asioita, jotka toimivat hyvin TyotehoProssa. Kysymys esitet-
tiin: Mitka asiat sujuvat hyvin TydtehoProssa?

Kuten esimerkit osoittavat, Ty6tehoPron hyviné puolina pidettiin vastaajien mahdol-
lisuutta varata vuoronsa itse seka sovelluksen helppokayttoisyytta.

”Tyobtehossa vastaajat padsevit varaamaan itse vuoronsa.”

”Tyobtehon logiikka on yksinkertainen.”

Neljéas kysymys koski asioita, jotka voisivat sujua paremmin TydtehoProssa. Kysymys

esitettiin: Mitk& asiat voisivat sujua paremmin TyotehoProssa?

Saatujen vastausten esimerkkien perusteella vastaajalistan péivittyminen voisi sujua

paremmin, myds raportti puhelinvuorojen jakautumisesta olisi toivottavaa.

”Vuorovaihdostilanteissa vastaajalista pdivittyy hitaasti ja tilanteessa joutuu odottele-

maan ennen kuin muutoksen pystyy tekeméén. Samoin myos tallennusvaiheessa.”

”Tyobtehosta ei saa suoraan raporttia, miten vuorot jakautuvat vastaajille
tai kuinka monta tuntia kenelldkin on puhelinvuoroja.”

Viides kysymys koski mielipidettd tyovuorottamisen toimintamallista ja pelisdén-
noistd (Taulukko 11). Kysymys esitettiin: Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisaan-

not (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)



45

Tyo6vuorottamisen toimintamallin ja pelisaantdjen osalta, supervisoreiden mielesta
vastaajien tyovuorotoiveita on pystytty toteuttamaan hyvin. Vastaajat myos ilmoitta-
vat poissaoloina ainoastaan sovittuja poissaoloja sekd noudattavat tydvuorottamisen

pelisdéntoja ja vuorojen alkamis- ja paattymisajankohtia hyvin.

Taulukko 11. Tyovuorottamisen toimintamalli ja pelisadnnot

Keskiarvo |Mediaani

Nykyinen varausmenettely toimii hyvin 3,65 3,65

Tybvuorottamisen aikataulu on sopiva 3,75 3,75

Vastaajat noudattavat hyvin

tybvuorottamisen pelisaantoja 4,00 4,00
Vastaajat ilmoittavat poissaoloina

vain sellaisia poissaoloja kuin on 4,25 4,25
sovittu

Vastaajien t0|vegt on pystytty 450 4,50
toteuttamaan hyvin

Vastaajat noudattavat hyvin vuorojen 4.00 4,00

alkamis- ja paattymisajankohtia

Kuudes kysymys koski mielipiteitd TyotehoPron selkeydestd ja kéytettdvyydestéd
(Taulukko 12). Kysymys esitettiin: TyotehoPron selkeys ja kaytettavyys (liukukytki-

mella 1 = eri mieltg, 5 = samaa mieltd)

Supervisoreiden mielestd TyotehoProsta on helppo nédhda kéytettavissa olevat sairas-

poissaolojen tuuraajat, vastaajien vuorot seka vaihtaa vastaajien vuoroja.



Taulukko 12. TydtehoPron selkeys ja kédytettavyys

linjoilta

Keskiarvo [Mediaani
Naen
selkeésti TyotehoProsta vastaajien 3,75 3,75
tyovuorot
Pystyn
helposti Tyot"ehof’rostﬁl I.<at§omaan, 4.00 4.00
onko vastaajia kaytettavissa
sairauspoissaolojen tuuraamiseen
Vastagja_t vai htavat vuoroja 3.75 3.75
omatoimisesti
Pystyp helposti vaihtamaan vastaajien 3.75 3.75
vuoroja
N&en helposti, kuka vastaaja puuttuu 3.50 3.50

Kyselyn lopuksi supervisorit saivat vapaasti kertoa mielipiteitddn. Kysymys esitettiin:

46

Vapaa sana tyovuorottamisen mallista, varausmenettelystd, pelisaannoista, Tyote-

hoProsta ja sen toimivuudesta jne.

Esimerkeista ilmenee, ettéd supervisorit pitivat TydtehoProta katevana pienten sarjojen

vuorottamiseen, isommissa sarjoissa vuorottaminen puolestaan koettiin hitaaksi ja

hankalaksi. Tydvuorottamisen kokonaisuutta pidettiin melko hyvin ohjeistettua mutta

TyotehoProta hieman vanhanaikaisena seké kankeana.

”Tyo6tehossa on ndppdarad vuorottaa pienten sarjojen (max pari linjaa per paiva
jaettavana seké ringissa mukana n. 20 vastaajaa), mutta isompien sarjojen va-
paiden vuorojen jakaminen on hidasta ja hankalaa, kun skrollattavaa on rei-

lusti ja vastaajien tilannetta koko jaksolta ei née selkeésti yhdeltd nakymaltd.”

”Tyovuorottamisen kokonaisuus on saatu melko hyvin sadnnotettya ja ohjeis-
tettua. Rytmi soljuu suhteellisen tasaisena. Vastaajat tuntuvat tykkaavan siité,
ettd saavat itse ottaa vuoronsa ja ovat varsin hyvin ohjeistuksia noudattaneet.

Tyo6tehoPro on hiukan vanhanaikainen ja kankeahko.”
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7.4 Mielipiteet vaihtoehtoisesta jarjestelmasta

7.4.1 Puheluihin vastaajien mielipiteet Teleoptista

2-linjan puheluihin vastaaville tehdyn kyselyn (Liite 4) skaalakysymyksiin vastasi 131
vastaajaa 174 vastaajasta, vastausprosentiksi saatiin 76 %. Kuviossa 10 esitetdan vas-

taajat linjoittain (Kuvio 10).

Vastaajat linjoittain

SEERENT

ALV HEVE KIVE MAME PELA  TAENPE VSV YR

Kuvio 10. Vastaajat linjoittain

Teleoptia koskevan kyselyn ensimmadinen kysymys koski mielipiteitd varausmenette-
lystd (Taulukko 13). Kysymys esitettiin: Miten neuvontavuorojen nykyinen varausme-

nettely mielestasi toimii? (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

Teleoptin varausmenettelyd koskevien arvioiden keskiarvot sijoittuivat valille 2,88—
3,07. Oman tyon aikatauluttamisen koettiin onnistuvan suhteellisen hyvin sek& neu-

vontavuorojen jakamisen tapa toimivaksi.
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Taulukko 13. Varausmenettelyn toimivuus

Keskiarvo | Mediaani

Poissaolojen ilmoittaminen etukateen 2,94 2,90
on helppoa.

Omien liukumatoiveiden ilmoittaminen 2,94 2,50
etukateen on helppoa

Oman ty('jni_ aikatauluttaminen onnistuu 3,07 3,00
minulta hyvin

Nykyinen neuvontavuorojen 297 3.00
jakamistapa on hyvi ja toimiva ' ’
Vuorottamisen aikataulu on minulle > 88 3.00
sopiva ' ’

Toisessa kysymyksessé kysyttiin mielipiteitd tydvuorottamisen toimintamallista seka
pelisdannoista (Taulukko 14). Kysymys esitettiin: Tydvuorottamisen toimintamalli ja

pelisdannot (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)

Tybvuorottamisen toimintamalli ja pelisdannot saivat hyvat arviot. Vastaajille oli sel-
vaa kenelle dkillisista poissaoloista ilmoitetaan ja mita ilmoittaa poissaolona. Myds
toiveet, jolloin ei halua puhelinvuoroa, huomioidaan hyvin. Tiedot pakollisista poissa-
oloista (palaverit, koulutukset jne.) kuitenkin saadaan vastaajien mielesta lilan myo-

haan.

Taulukko 14. Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisd&dnnot

Keskiarvo | Mediaani

Tiedan, mita asioita voin ilmoittaa 3,81 4,00
poissaoloina

Saan pakollisista poissaoloista
(palaverit, koulutukset jne.) tiedon

hyviss&a ajoin esimieheltani ja 2,43 2,05
prosessivastaavilta

Tiedan, mit&a asioita voin ilmoittaa 3,68 4,00
omana asiana/toiveena

Tiedan, kenelle ilmoitan akillisesta 4,52 5,00
poissaolosta

Toiveeni, jolloin en halua 3,76 4,00

puhelinvuoroa, huomioidaan hyvin
Minulle on selkeda esimiehen ja

supervisorin rooli lomien yhteen 3,53 3,70
sovittamisessa
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Kolmas kysymys koski Teleoptin/MyTimen selkeyttd seké kaytettavyyttd (Taulukko
15). Kysymys esitettiin: Teleoptin/MyTimen selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimella 1

= eri mieltg, 5 = samaa mieltd)

Arvioidessaan MyTimen selkeyttd ja kaytettavyyttd, vastaajien mielesta omat tyévuo-

rot olivat selkedsti ndhtavissa. Vuorojen vaihtaminen puolestaan koettiin haastavaksi.

Taulukko 15. Selkeys ja kdytettavyys

Keskiarvo | Mediaani
N<_':.1en selk.eastl MyTimesta omat 424 4,50
tydvuoroni
_Pyst_yn helpqstl _MyTlmesta nakemaan 3,46 3,70
ilmoittamani poissaolot
Vuoron vaihtaminen MyTimessa on 233 2.00
helppoa
Poissaolojen vieminen MyTimeen on 318 3,00
helppoa
Toiveiden vieminen MyTimeen on 319 3,00
helppoa

Neljas kysymys liittyi tydvuoromallien toimivuuteen ja vuorojen jakautumiseen. Vas-
taajien maara malleittain on esitetty taulukossa 16 ja vuorojen jakautumisen mielipi-
teet taulukossa 17. Vuorojen jakautumista koskeva kysymys esitettiin: Tyévuoromal-

lien toimivuus (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

Suurimmalla osalla (83 vastaajaa) oli kdytossaan malli 3, jossa pdiva oli jaettu kahteen
0saan: aamupéiva (9-12.15) ja iltapéiva (12.15-16.15). Vuorojen pituus vaihteli, Te-
leopti jakoi vuoroja 1 tunnista 4 tuntiin. 29 vastaajalla oli kaytossaan malli 1, jolloin
joka toinen viikko oli vapaa puhelinvuoroista. 15 vastaajalla oli k&ytossdan malli 2,
jossa pdiva oli jaettu aamupdivavuoroon seké kahteen iltapaivavuoroon, iltapaivén pi-

sin vuoro oli 3 tuntia ja 15 minuuttia.



Taulukko 16. Vastaajat malleittain

malil | mali2 | mali3 el
vastattu
Mika
tyovgorottamlsen 59 15 83 4
malli on ollut
sinulla kaytdssa?
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Vastaajille sopivat iltapdivan pitkat (4 tuntia) vuorot. Eri aikaan alkaviin ja paattyviin

vuoroihin oli heiddn mielestddn helppo sopeutua, myds tydvuorojen pituuksien vaih-

televuudesta pidettiin.

Taulukko 17. Vuorojen jakautuminen

on toimiva

Keskiarvo |Mediaani
Olen ollut tyytyvainen tyévuorojeni
. : N . 3,44 3,60
jakautumiseen neljan viikon jaksolla.
Mlelestanl on hyva, etta tydvuorojeni 3.67 4.00
pituudet vaihtelevat
Minulle sopivat my6s 4 tunnin vuorot
(vastaa tdhan kysymykseen vain, jos 3,93 4,20
vastaat mallissa 1 tai 3)
Mmuqop helllp.po §9peutuq grl aikaan 3.76 4.00
alkaviin ja paattyviin vuoroihin
Minulla kaytossa oleva tydvuoromalli 3.67 4.00

Vastaajat saivat vapaasti kommentoida kdytdssa olevaa mallia: Vapaa sana sinulla

kaytossa olleesta mallista; plussat ja miinukset

Seuraavissa esimerkeissa esitetadn vastaajien mielipiteitd eri mallien hyvista ja huo-

noista puolista. Mallin 1 hyvina puolina vastaajat pitivat muun muassa puhelinvapaata

viikkoa, jolloin pystyy rauhassa keskittymaan muuhun tyohon seka paivi, jolloin ei

ole lainkaan puhelinvuoroa. Huonoina puolina pidettiin ajan puutetta jalkitoiden hoi-

tamiseen sek& vuorojen vaihtamisen hankaluutta.
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+ ”Joka toinen viikko saa tehdd rauhassa muuta tyo6td eli puhelinvapaat
viikot ovat hyvid.”
+ 7Pitkét iltapdivin puhelinvuorot vdhentdvat vuorojen yhteisméérda ja
sen ansiosta valiin jaa paivid, jolloin ei ole lainkaan puhelinvuoroja ja

se mahdollistaa myds oman tyon suunnittelun.”

- ”Perékkaisind pdivind olevat puhelinvuorot kuormittavat eika jai ai-
kaa jdlkitoiden tekemiselle.”

- ”Vuoron vaihtaminen on hankalaa samalla puhelinviikolla tydskente-
levén kanssa.”

Mallin 2 hyvin& puolina pidettiin esimerkiksi mahdollisuutta hoitaa jalkityot nopeasti
ja helposti seké tehdé useampaa tehtavéa paivan aikana. Huonoina puolina oli mainittu

loma-aikojen seké ruuhka-aikojen haasteellisuus.
+ ”Lyhyempi puhelinvuoro mahdollistaa jalkitdiden helpomman ja no-
peamman hoitamisen.”

+ ”Ty0 ei muodostu niin puuduttavaksi, kun tekee useampaa tehtiavaa
pdivén aikana.”

- ”Lomien aikana malli on haasteellinen ja vaatii enemman lomien yh-
teensovittamista, jotta on riittavésti michitystd paikalla.”

- ”Malli 2 haasteena ruuhka-aikana on se, kun vuorojen pituutta lisa-
tdan.”

Mallin 3 hyvia puolia oli esimerkiksi puhelinvapaat paivat sekd mahdollisuus hoitaa

muitakin t6ita kuin puhelintditd. Huonoina puolina pidettiin iltapdivan pitkia vuoroja.

+ ”Téssd mallissa jad enemmén puhelinvapaita pdivid.”

+ ”Pitkédt vuorot mahdollistavat sen, ettd saa muutkin kuin puhelintyot
tulee hoidettua.”

- ”[ltapdivén vuoro on liian pitkd, kun puheluita tulee jatkuvasti ja sit-
ten vield on vililld yksin vastaamassa.”

- 74 tunnin mittaiset vuorot ovat liian raskaita.”
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Viidennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan ajankdytt6dédn neuvonta-

vuorojen suunnittelun osalta (Taulukko 18).

Yli puolet vastaajista, 61 %, arvioi kdyttavansa neuvontatehtévien suunnitteluun 1-2
tuntia yhden tydvuorojakson osalta. 37 % vastaajista arvioi kdyttdvansa aikaa 3-5 tun-
tia. 2 % vastaajista arvioi kayttavansa aikaa 5-10 tuntia. Koska ty0aikaa Teleoptin
osaltakaan ei erikseen Kirjattu omalle suoritteelleen, ei todellista ajankaytt6a voida var-

mistaa eik& néin ollen tehda johtopaattksia ajankayttoon liittyen.

Taulukko 18. Ajankéayttod

Kuinka paljon sinulta

menee aikaa tydajan 1-2 tuntia | 3-5tuntia | 5-10 tuntia
neuvontatehtavien 61 % 37 % 2%
suunnitteluun yhden vastaajista | vastaajista | vastaajista
tydvuorojakson osalta

Kyselyn lopuksi vastaajat saivat vapaasti kertoa mielipiteitadn: Vapaa sana esim. va-

rausmenettelysta, pelisédnnoista, Teleoptista/MyTimesta jne.?

Vapaa sana vastauksissa vastaajien mielesta esimerkiksi vuorojen vaihtaminen seka

poissaolojen etukateen ilmoittaminen on hankalaa

”Vuorojen vaihto ei ole aivan helppoa.”

”Aika tyoléstd, kun etukdteen pitdisi tietdd kaikki mahdolliset poissaolot.”

7.4.2 Esimiesten mielipiteet Teleoptista

Esimiehille tehdyn kyselyn (Liite 5) skaalakysymyksiin vastasi 18 esimiesta 52 esi-
miehestd, vastausprosentiksi saatiin 35 %. Esimiehilta kysyttiin ensimmaisend mieli-
pidettd neuvontavuorojen vuorosuunnittelusta ja varausmenettelysta (Taulukko 19).
Kysymys esitettiin: Miten neuvontavuorojen vuorosuunnittelu ja varausmenettely

mielestasi toimii? (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)
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Vuorosuunnittelu ja varausmenettely saivat esimiehiltad hyvat arviot. Kaytanto, jossa

supervisor etsii tarvittaessa tuuraajan, koettiin toimivaksi. Myds vuorojen jakamista
suoraan vastaajille pidettiin toimivana.

Taulukko 19. Neuvontavuorojen vuorosuunnittelu ja varausmenettely

Keskiarvo |Mediaani
Vuorolgn jak.anj.lnen.suoraan 357 4.45
vastaaijille toimii hyvin
HaIuapm valkuttaa} enemman 2.89 3,00
vuorojen jakautumiseen
Kaytanto, jossa supervisor etsii
tarvittaessa tuuraajan, on toiminut 4,89 5,00
hyvin
Ha_lua|sm itse V?.|Ita tg_yraqjan 1.72 1.20
sairastuneen tyontekijan tilalle

Toinen kysymys koski tyovuorottamisen toimintatapaa sekd pelisdantdja (Taulukko
20). Kysymys esitettiin: Tyévuorottamisen toimintatapa ja pelisdannét (liukukytki-
mella 1 = eri mieltg, 5 = samaa mieltd)

Myd@s toimintatapa ja pelisadnnot saivat esimiehiltd hyvét arviot. Poissaolotuurausten
jarjestely on sujuvaa 2-linjojen supervisoreiden toimesta. Esimiehet ovat tietoisia 2-

linjojen toimintamallista sekd periaatteista ja ovat toimintamalliin tyytyvéisia.
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Taulukko 20. Tydvuorottamisen toimintatapa ja pelisaannot

Keskiarvo |Mediaani
Tun_nen 2 -linjojen toimintamallin ja 3.97 4,00
periaatteet.
Olen tyytyvainen toimintamalliin 3,84 4,10
qus_saolotuurguste_n jarjes_tely hoituu 2- 4,81 5.00
linjojen supervisoreiden toimesta
Olen_ tlet0|_nen ryhm_apl vastaajien 278 2 45
suoriutumisesta 2-linjassa.
Puhellr_lpalveluun _I||ttyV|en oikeuksien 3.52 3.50
hakeminen on sujuvaa.

Kolmas kysymys liittyi TeamLeaders-ndkyman selkeyteen ja kdytettavyyteen (Tau-
lukko 21). Kysymys esitettiin: Teleoptin TeamLeaders -nakyma selkeys ja kaytetta-

vyys (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

TeamLeaders-nakymaén selkeyttd ja kaytettdvyytta arvioitaessa, esimiesten mielesta
vuorojen alkamis- ja paattymisajat, tyontekijoiden poissaolomerkinnat sekd ryhma-
laisten vuorot olivat selkeésti ndhtavissa. Esimiehistd 12 oli sitd mieltd, ettd nakymasté
I0ytyy Kkaikki tarvittavat tiedot, 6 esimiestd puolestaan ei ndkymaésta kaikkea tarvitta-

vaa tietoa l0ytanyt.
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Taulukko 21. Selkeys ja kaytettavyys

Keskiarvo |Mediaani

Naen selkeasti, mita vuoroja

e il 3,22 3,25
ryhmalaisillani on
Naen selkeasti vuorojen alkamis- ja
paattymisajankohdat 3,51 3,30
Na_en selkeastl_tthtekljmden 3.35 3.40
poissaolomerkinnat
Minulla on Teleoptiin riittavat 3.15 3.60

kayttooikeudet

Loydan TeamLeaders -nakyméasta
kaikki tarvitsemani tiedot (vaihtoehdot | Kylla: 12 Ei. 6
KYlI&/Ei)

Jos vastasit ei, niin tulee lisékysymys:

Mité tietoja et saa TeamLeaders -ndkymasta? Vapaa sana.

Kuten esimerkeistd ilmenee, osa esimiehista koki, ettei ndkymasta nde vastaajan muita

poissaolotietoja (koulutukset, palaverit, omat menot ja toiveet) eikd lomatoiveita.

”Vastaajan muita poissaolotietoja (koulutuksia, palavereita, mahdollisia
omia menoja ja toiveita) en née tai en osaa katsoa.”

”Vastaajan poissaolo/lomatoiveet eivét ndy minulle -> en pysty esim.
poissaolijan osalta tarkistamaan, onko han jo ilmoittanut lomatoi-
veensa.”

Seuraavaksi esimiehid pyydettiin arvioimiaan tyévuoromallien toimivuutta malleittain
(Taulukko 22) seké perustelemaan vastaustaan. Esimiesten vastausten perusteella pa-
ras tyovuoromalli oli malli 3, vastausten keskiarvo oli 3,40. Mallin 2 arvioiden kes-

kiarvo oli 2,74 ja mallin 1 keskiarvo 2,40.
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Taulukko 22. Tyévuoromallien toimivuus

Keskiarvo | Mediaani

Ty6vuoromalli 1 on

toimiva (14) 2,40 2,00

Keskiarvo | Mediaani

Tydvuoromalli 2 on

toimiva (6) 2,74 3,00

Keskiarvo | Mediaani

Tydvuoromalli 3 on

toimiva (11) 3,40 350

Mallien sanallisissa perusteluissa esimiesten mielestd mallissa 1 tydvuorot esimerkiksi
julkaistaan lilan my6haan eivétka lyhyet tydvuorot toimi. Mallista 2 ei ollut peruste-
luja. My0ds mallin 3 perusteluissa koettiin lyhyet tyévuorot toimimattomiksi mutta

malli itsessdén koettiin puolestaan selkeéksi.

”Vuorot julkaistaan liian myohaan.”

”Lyhyet tyovuorot eivit ole toimivia => pdivé pirstaloituu ja vuorot tu-
levat miten sattuu.”

”Vidhén parempi malli kuin malli 2, mutta edelleen jaetaan niitd lyhyité
tyopdivaa katkovia vuoroja.”

”Selked, ei niin pirstaleinen kuin muut mallit, eikd vuoroja sekaisin pii-
vén aikana.”

Lopuksi esimiehet saivat kertoa parhaan tyévuorottamisen mallin perusteluineen seka
kertoa mielipiteitd tyOvuorottamisen malleista, varausmenettelystd, pelisdannoista
sekd Teleoptista: Vapaa sana; mika mielestdsi on paras tyovuorottamisen malli ja
mill& perusteella? Vapaa sana nykyisesta tyovuorottamisen mallista, varausmenette-

lystd, pelisdannoistd, Teleoptista ja sen toimivuudesta jne.

Tyo6vuorottamisen mallien kommenteissa toimivaksi koetaan se, kun supervisor il-
moittaa varattavien vuorojen lukumaaran, jotka jokainen itse valitsee sek& hoitaa pois-

saolojen tuuraukset.
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”Supervisor ilmoittaa vuorojen mairit ja jokainen saa valita itse vuo-
ronsa. Poissaolojen tuuraukset supervisorin kautta. Superit tsekkaavat
ti-lannetta. Helpottaa esimiehen ty6td, mutta jokaisella on tunne, etté

voi vaikuttaa ty6honsd. => Siis Tydteho Pro?”

Muissa sanallisissa kommenteissa toivottiin esimerkiksi vastaajille lisdé vapautta vuo-

rojen varaamiseen sekd kannatettiin Teleoptin kayttéonottoa.

”Toivoisin vastaajille enemmaén vapautta valita itselleen sopivat vuorot. Oh-
jelman (ja supervisoreidenkin) jakamat vuorot ovat ristiriidassa itse-ohjautu-
vuuden kanssa.”

”Olen Teleoptin kayttddnoton puolella, isoja ongelmia ei ole tullut ainakaan
minun tietooni, joten ndyttad toimivan.”

7.4.3 Supervisoreiden mielipiteet Teleoptista

Supervisoreille tehdyn kyselyn (Liite 6) kysymyksiin vastasi kaksi supervisoria kah-
desta, jolloin vastausprosentiksi saatiin 100 %. Supervisoreille suunnatussa kyselyssa
kaksi ensimmaistd kysymysta koski ajankayttod. Ensimmaisena kysyttiin tyévuoro-
suunnitteluun kuluvaa aikaa seké siihen liittyvid tyOvaiheita. Toisena kysymyksena

kysyttiin ajankaytosta ja tydvaiheista vuoromuutoksiin liittyen.

Ajankayttoa oli vaikea madritella tarkasti, koska puhelinsarjoissa on vaihteleva mééra
vastaajia sekd vuoroja. Pienimmissa sarjoissa aikaa kuluu noin tunti, isommissa sar-
joissa aikaa voi kulua useampikin tunti. Poissaolojen méérat vaihtelevat, keskimaéarin

poissaolotuurausten jérjestelyyn kuluu aikaa 10-30 minuuttia/tapaus.

Kolmas kysymys koski asioita, jotka sujuvat hyvin Teleoptissa. Kysymys esitettiin:

Mitka asiat sujuvat hyvin Teleoptissa?

Teleoptissa hyvin sujuvina asioina oli mainittu esimerkiksi vuorottaminen ennustee-
seen peilaten, jolloin véltytadan turhalta ylimiehitykseltd sekd vuorojen vaihtamisen,

poistamisen ja muokkaamisen helppous.

"Vuorot tehddén peilaten ennusteeseen eli paivan hiljaisiin kohtiin ei
tule turhaa ylimiehitysta. Lisaksi ennuste ja vuorot ovat samassa pai-
kassa."
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"Vuorotuksen yhteydessé vuorojen vaihtelu, poistaminen ja muokkailu
onnistuu helposti.”

Neljantena kysyttiin asioita, jotka voisivat sujua paremmin Teleoptissa. Kysymys esi-

tettiin: Mitka asiat voisivat sujua paremmin Teleoptissa?

Asioina, jotka voisivat sujua paremmin Teleoptissa, oli mainittu esimerkiksi uuden

agentin lisédminen sek& muutosten tekemisen vuorojen julkaiseminen jélkeen.

"Uuden agentin lisdédminen Teleoptiin on aiempaan verrattuna monivai-
heinen ja ty6ldahko toimenpide.”

"Jos vuorojulkaisun jalkeen tulee vastaajalle isompia muutostarpeita,
saattaa vaatia paljonkin tdita supervisorilta. Riippuu toki tilanteesta ja
joissakin tilanteissa 10ytyy nopeampia kanavia tehdd muutokset Tele-
optissa."”

Viides kysymys koski tyévuorottamisen mallia seka peliséant6ja (Taulukko 23). Ky-
symys esitettiin: Tyovuorottamisen toimintamalli ja pelisd&annot (liukukytkimella 1 =

eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

Tyovuorottamisen toimintamalli sek& pelisd&dnnot saivat supervisoreilta hyvét arviot.
Nykyinen varausmenettely toimii hyvin ja vuorottamisen aikataulu koettiin sopivaksi.
Supervisoreiden mielestd vastaajat noudattavat hyvin vuorojen alkamis- ja paattymis-
ajankohtia ja heiddn toiveensa on myds pystytty toteuttamaan hyvin. Naissa kaikissa

vastausten keskiarvo oli 4,00.



Taulukko 23. Tydvuorottamisen malli ja pelisaannot

paattymisajankohtia

Keskiarvo |Mediaani
Nykyinen varausmenettely 4.00 4.00
toimii hyvin
Ty6vuorottamisen aikataulu 400 4.00
on sopiva
Vastaajat noudattavat hyvin 365 365
tyovuorottamisen pelisdantoja
Vastaajat ilmoittavat
poissaoloina vain sellaisia 3,75 3,75
poissaoloja kuin on sovittu
Vastaajien toiveet on pystytty 4.00 4.00
toteuttamaan hyvin
Vastaajat noudattavat hyvin
vuorojen alkamis- ja 4,00 4,00
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Kuudes kysymys liittyi Teleoptin selkeyteen ja kaytettavyyteen (Taulukko 24). Kysy-

mys esitettiin: Teleoptin selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 =

samaa mielta)

Selkeyttd ja kaytettavyyttd koskevissa arvioissa supervisorit kokivat nakevansa vas-

taajien tyovuorot helposti Teleoptista. Myds mahdollisten sairaspoissaolojen tuuraajat

seka linjoilta puuttuvat vastaajat ovat selkedsti nahtévissa.
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Taulukko 24. Teleoptin selkeys ja kéytettavyys

Keskiarvo | Mediaani
N?en selkeasti Teleoptista vastaajien 4,50 4,50
tyovuorot
Pystyn helposti Teleoptista
katsomaan, onko vastaajia 4,50 4,50
kaytettavissa sairauspoissaolojen
tuuraamiseen
Vastagja.t valhtavat vuoroja 4,00 4,00
omatoimisesti
Pystyp helposti vaihtamaan vastaajien 4,30 4,30
vuoroja
l_\la.\e.n helposti, kuka vastaaja puuttuu 4,50 4,50
linjoilta

Lopuksi supervisoreita pyydettiin arvioimiaan tyévuoromallien toimivuutta malleit-
tain (Taulukko 25) seka perustelemaan vastaustaan. Vastausten perusteella paras ty6-
vuoromalli oli malli 3, vastausten keskiarvo oli 4,75 Mallin 2 arvioiden keskiarvo oli

3,00 ja mallin 1 keskiarvo 2,00.

Taulukko 25. Tyévuoromallien toimivuus

Keskiarvo |Mediaani
Tyov_uoromalll 1on 2.00 2.00
toimiva

Keskiarvo | Mediaani
Tyé\{uoromalll 3o0n 475 475
toimiva

Keskiarvo |Mediaani
Tyov.uoromalh 2on 3.00 3.00
toimiva

Mallien sanallisissa kommenteissa malli 1 aiheuttaa esimerkiksi kasitoita puhelinva-

paiden viikkojen takia ja tuuraajien I6ytdminen on toisinaan hankalaa. Malli 2 voisi
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olla toimiva, jos vastaajia olisi riittavéasti, tuuraajien I0ytdminen koettiin myds hanka-
laksi. Mallissa 3 vuorot jakautuvat tasaisesmmin ja se on helpoin sekd nopein vuorot-

taa.

"Aiheuttaa supervisorille k&sitoitd; kun aluksi pitaa lukita joka toinen
viikko, ettei vastaajille tule vuoroja puhelinvapaaviikoille.”

"Poissaolojen tuurauksissa koitetaan 10ytaé vuoroviikkolaisilta, mutta
ei aina onnistu ja taytyy kuormittaa vapaaviikkolaista."

"Malli voisi olla toimiva, jos vastaajaringissa olisi riittavasti vastaajia.”

ann

”Tuuraajaa etsittdessd voi olla hankala 10ytéé "vapaapdivaldista".
"Vuorot jakautuvat tasaisemmin vastaajien valille."

"Helpoin ja nopein vuorottaa, kun ei tarvitse miettia erikoissaantoja ja
kaytettavyyksia."

7.5 Tulosten vertailu Ty6tehoPron ja Teleoptin valilla

Vastauksissa ei ollut olennaisia eroja niiden vastaajien véilla, jotka jatkavat 2-linjan
vastaajina 1.3.2020 jalkeen ja niiden, jotka eivat jatka vastaajina helmikuun jélkeen.
Varausmenettelyn osalta Ty6tehoPron arviot olivat paremmat kuin Teleoptin arviot
(Taulukko 26). Ty6tehoPron arvioissa keskiarvot sijoittuivat valille 4,27—-4,54 ja me-
diaanit 4,60-5,00. Teleoptin arvioissa keskiarvot sijoittuivat valille 2,88-3,07 ja me-
diaanit 2,50-3,00. Sek& TyotehoProssa etté Teleoptissa poissaolojen ja liukumatoivei-

den ilmoittaminen etuk&teen koettiin helpoksi.



Taulukko 26. Varausmenettely
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minulle sopiva

TyotehoPro|TydtehoPro|Teleopti  |Teleopti
Keskiarvo |Mediaani |Keskiarvo [Mediaani
Poissaolojen ilmoittaminen 454 5.00 294 290
etukateen on helppoa ' ’ ’ ’
Omien liukumatoiveiden
ilmoittaminen etukateen on 443 4,90 2,94 2,50
helppoa
Oman tyon aikatauluttaminen 430 480 307 300
onnistuu minulta hyvin ’ ’ ' '
Nykyinen neuvontavuorojen
jakamistapa on hyva ja 4,27 4,85 2,97 3,00
toimiva
Vuorottamisen aikataulu on 428 4,60 2.88 3,00

Tyo6vuorottamisen toimintamallin ja pelisdént6jen osalta TydtehoPron arvioiden kes-

kiarvot olivat vélilla 3,54-4,88 ja mediaanit 3,50-5,00. Teleoptin arvioissa keskiarvot

olivat valilla 2,43-4,52 ja mediaanit 2,05-5,00 (Taulukko 27). Puheluihin vastaajille

oli molemmissa selkedd, kenelle poissaolosta ilmoitetaan seké asiat, joita voi ilmoittaa

omana asiana. Pakollisista poissaoloista (palaverit, koulutus, jne.) ei heidan mielestéén

saada ajoissa tietoa.



Taulukko 27. Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisd&dnnot

sovittamisessa

TyotehoPro|[TyotehoPro|Teleopti |[Teleopti
Keskiarvo |Mediaani [Keskiarvo [Mediaani
.Tledlan, mltg aS|0|t§1 voin 451 4.90 381 4,00
ilimoittaa poissaoloina
Saan pakollisista poissaoloista
(palaverit, koulutukset jne.)
tiedon hyvissé ajoin 3,54 3,50 2,43 2,05
esimieheltani ja
prosessivastaavilta
_Tled.an, mit& a3|0|t§1 voin 4,37 4,80 3,68 4,00
iimoittaa omana asiana
Tiedan, kenelle limoitan 4,88 5,00 4,52 5,00
akillisesta poissaolosta
Merkitseméani kommentit, jolloin
en halua puhelinvuoroa, 462 5,00 3,76 4,00
huomioidaan hyvin
Minulle on selke&a esimiehen ja
supervisorin rooli lomien yhteen 411 4,20 3,53 3,70

Selkeydessé ja kaytettavyydessa TyotehoPron arvioiden keskiarvot sijoittuvat vélille
3,76-4,70 ja mediaanit 4,70-5,00 ja Teleoptin keskiarvot vélille 2,33—4,24 ja mediaa-
nit 2,00-4,50 (Taulukko 28). Teleoptissa ja TydtehoProssa omat tydvuorot olivat vas-

taajien mielestd selkedsti nahtavilla, samoin ilmoitetut poissaolot. Haasteelliseksi ko-

ettiin vuorojen vaihtaminen.




Taulukko 28. Selkeys ja kaytettavyys

tydvuoromalli on toimiva

TyotehoPro|TydtehoPro|Teleopti | Teleopti

Keskiarvo |Mediaani [Keskiarvo |Mediaani
Néen selkeéasti omat 470 500 424 450
tybvuoroni
Pystyn helposti nékemaan 458 5.00 3.46 3.70
ilmoittamani poissaolot
Vuoron vaihtaminen on 376 400 233 200
helppoa
Poissaolojen vieminen on 462 500 318 3.00
helppoa
Muiden infotietojen vieminen 4,59 5,00 3,19 3,00
on helppoa
Olen ollut tyytyvainen
tydvuorojeni jakautumiseen 4,27 4,70 3,44 3,60
neljan viikon jaksolla
Mielestani on hyva, etta
tydvuorojeni pituudet 3,67 4,00
vaihtelevat
Minulle sopivat hyvin myos
pitkat 4 tunnin ja vartin pituiset 3,78 4,00 3,93 4,20
vuorot
Minun on helppo sopeutua eri
aikaan alkaviin ja paattyviin 3,76 4,00
vuoroihin
Minulla kaytésséa oleva 367 400
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Neuvontavuorojen suunnitteluun Ty6tehoProssa kuluu aikaa 1-2 tuntia 82 %:lla vas-

taajista, Teleoptissa 61 %:lla. Vastaajista 18 % kaytti aikaa 3-5 tuntia TyotehoProssa

ja Teleoptissa 61 % vastaajista. 2 % vastaajista kéytti aikaa suunnitteluun Teleoptissa

5-10 tuntia (Taulukko 29). Ajankaytosta vuorojen varaamisen ei voi tehdd suurempia

johtopaéatoksia, koska kaytettya tydaikaa ei ole Kirjattu omalle suoritteelle, joten kéy-

tettya aikaa ei voida varmuudella todentaa.



Taulukko 29. Ajankayttd
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Kuinka paljon sinulta
menee aikaa tydajan
neuvontatehtévien
suunnitteluun yhden

vastaajista

vastaajista

vastaajista

TyotehoPro | TydtehoPro|Teleopti |Teleopti |Teleopti
1-2 tuntia 3-5tuntia | 1-2 tuntia | 3-5 tuntia | 5-10 tuntia
82 % 18 % 61 % 37 % 2%

vastaajista

vastaajista

tydvuorojakson osalta

Pilotissa mukana olleista malleista 29 vastaajalla oli kaytossaan malli 1, 15 vastaajalla
malli 2 ja 83 vastaajalla malli 3. Kaikista malleista 10ytyi vastaajia, jotka pitivat itsel-
l4&n kaytossa olevasta mallista sekd vastaajia, jotka mallista eivét pitdneet. Myos ilta-
paivan pitkien vuorojen osalta mielipiteet vaihtelivat puolesta ja vastaan; kaikista sar-
joista ja malleista I0ytyi vastaajia, jotka eivat pitaneet pitkistd vuoroista seka niité,

joiden mielest& lyhyet vuorot pirstaloivat tyOpaivéa.

Neuvontavuorojen varausmenettely, tyévuorottamisen toimintamalli ja pelisaannot
sekd TyotehoPron selkeys ja kaytettavyys saivat 2-linjan vastaajilta hyvat arviot. Pa-
rannettavaa olisi toiminnan suunnitelmallisuudessa (esim. palaverikutsut tulevat vuo-
rojen jakamisen jalkeen) seka vuorojen vaihtamisen sujuvuudessa. Sanallisissa kom-
menteissa TyodtehoProssa pidettiin mahdollisuudesta varata vuoronsa itse haluamaansa
ajankohtaan, minka koettiin tukevan oman tydn suunnittelua. Osa vastaajista oli kui-
tenkin sitd mieltd, etteivat vuorot jakaudu maaraltaén eivatka sijoittumiseltaan (aamu-
péiva ja iltapdiva) tasapuolisesti vastaajien kesken, ensimmaiset varaajat saavat halua-
mansa vuorot ja viimeisimmét saavat jaljelle jaaneet vuorot. Sovelluksena Tyote-
hoProta pidettiin toimivana ja helppokayttdisend. Koska sovellus on tuttu ja ollut pi-
dempé&an kaytossa, sitd on opittu kayttdmaan hyvin. Huonona puolena mainittiin Tyo-

tehoPron hitaus silloin kun vuoroja on varaamassa monta henkil6d samaan aikaan.

Neuvontavuorojen vuorosuunnittelun ja varausmenettelyn keskiarvot Teleoptin osalta
olivat noin puolitoistanumeroa alemmat kuin TyotehoPron. Sanallisissa vastauksissa
puheluihin vastaajien mielestd poissaolojen ja liukumien ilmoittaminen on haasteel-
lista ilmoittaa etukéteen, koska kaikki poissaolot/menot eivét ole viela tiedossa silloin
kun ne pitéisi viimeistdan ilmoittaa. Osa haluaisi edelleen varata vuoronsa itse. Oman

tyon suunnittelua hankaloittavaksi koettiin neuvontavuorojen julkaisun myohdinen
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ajankohta. Tyévuorottamisen aikataulua pidettiin vaikeana, koska Teleopti on suljet-
tuna 1-1,5 viikkoa tydvuorottamisen aikana eika sinne voi silloin ilmoittaa mitaan tie-

toja. Vastaajien mielesta Teleopti ei jaa vuoroja tasapuolisesti.

Esimiesten vastauksissa neuvontavuorojen vuorosuunnittelun ja varausmenettelyn toi-
mivuuden arvioiden keskiarvot TyotehoProsta sijoittuivat vélille 2,11-4,70 ja mediaa-
nit valille 1,30-5,00, Teleoptin keskiarvot puolestaan valille 1,72—-4,89 ja mediaanit
1,20-5,00 (Taulukko 30). Esimiesten mielest4 vuorojen ottaminen/jakaminen toimii

hyvin, samoin kayténto, jossa supervisor tarvittaessa etsii tuuraajan sairaspoissaololle.

Taulukko 30. Neuvontavuorojen vuorosuunnittelun ja varausmenettelyn toimivuus

TyotehoPro|TyotehoPro|Teleopti [Teleopti
Keskiarvo |Mediaani [Keskiarvo |Mediaani
Vuorojen ottaminen / vuorojen
jakaminen suoraan vastaajille 416 450 3,57 445
toimii hyvin
Haluaisin vaikuttaa enemman
vuorojen jakautumiseen 2,47 1,50 2,89 3,00
vastaajille neljan viikon jaksolla
Kaytanto, JoSSa SUPEervISOor etsi
tarvittaessa esim.
sairaspoissaolon tuuraajan, 4,70 5,00 4,89 5,00
toimii hyvin
quua|5|n itse etsia tgurgajan 211 1.30 1.72 1.20
sairastuneen vastaaja tilalle

Tyd6vuorottamisen toimintavan ja pelisaantdjen arvioissa keskiarvot TydtehoProsta si-
joittuivat valille 3,09—4,35 ja mediaanit vélille 3,00-5,00. Teleoptin arvioiden keskiar-
vot sijoittuivat valille 2,78-4,81 ja mediaanit valille 2,45-5,00 (Taulukko 31). Esimie-
het olivat tietoisia 2-linjojen tydvuorottamisen toimintatavasta seka pelisadnngista ja

he olivat toimintamalliin tyytyvaisia.



Taulukko 31. Tydvuorottamisen toimintatapa ja pelisaannot
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TyodtehoPro|Tyb6tehoPro|Teleopti |Teleopti
Keskiarvo |Mediaani Keskiarvo [Mediaani
Tunnen 2-linjojen
tybvuorottamisen toimintatavan 410 4,25 3,97 4,00
ja pelisdannot
Olen tyytyvainen toimintamalliin 435 5,00 3,84 4,10
Poissaolotuurausten jarjestely
hoituu 2-linjojen supervisoreiden 4,81 5,00
toimesta
Olen tietoinen ryhmani
vastaajien suoriutumisesta 2- 3,09 3,55 2,78 2,45
linjassa
Puhelinpalveluun liittyvien
oikeuksien hakeminen on 3,38 3,00 3,52 3,50
Sujuvaa

Selkeytta ja kaytettavyyttad koskevien arvioiden keskiarvot TyotehoProsta sijoittuvat

valille 4,16-4,53 ja mediaanit vélille 4,00-5,00. Teleoptia osalta keskiarvot sijoittuivat
valille 3,14-3,51 ja mediaanit 3,25-3,60 (Taulukko 32).

Taulukko 32. Ty6tehoPron/Teleoptin TeamLeaders-nakymén selkeys ja kéytettavyys

TyodtehoPro|TyotehoPro|Teleopti |Teleopti
Keskiarvo [Mediaani |Keskiarvo |Mediaani
Naen"s.gllfe?a_stl, mita vuoroja 4.37 500 3.22 3.25
ryhmalaisillani on
.I\Iaen.selkgas.tl vuorojen alkamis- 4,53 500 351 3.30
ja paattymisajankohdat
Na_en selkeastl_va§taajlen 416 4,00 3.35 3.40
poissaolomerkinnat
I\/'Illnu!!a.on riittavat 4.40 500 3.14 3.60
kayttdoikeudet
Loydan TeamLeaders- 3y :
N e . : Kylla Ei
nakymasta kaiken tarvitsemani
) 12 6
tiedon

Esimiesten vastauksissa ei ollut suurta eroa palveluvuorojen vuorosuunnittelun ja va-
rausmenettelyn osalta TyétehoPron ja Teleoptin valilla. Myds tydvuorottamisen toi-
mintatapa sek& pelisadnnot olivat yhta selkeitd kummassakin jarjestelméssa. Osa esi-

miehista olisi kuitenkin halunnut voida vaikuttaa enemman ryhmal&istensé vuorojen
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jakautumiseen neljan viikon jaksolla. Teleoptin TeamLeaders-ndkymén selkeytta ja
kaytettavyytta pidettiin TydtehoPron vastaavaa nakymaa huonompana. TydtehoProta
koskevien arvioiden keskiarvot alkoivat nelosella ja Teleoptia kolmosella. Keskiarvot
alkoivat kuitenkin kolmosella, mika on yleisesti ottaen hyvé tulos. Parhaana tyévuo-

rottamisen mallina pidettiin mallia 3.

Supervisoreiden vastauksissa tyovuorottamisen toimintamallin ja pelisaantdjen arvioi-
den keskiarvot sek& mediaanit Ty6tehoPron osalta sijoittuivat vélille 3,65-4,50. Tele-
optin osalta seka keskiarvot ettd mediaanit sijoittuivat valille 3,65—4,00 (Taulukko 33).

TyotehoPron ja Teleoptin vastausten keskiarvojen erot olivat hyvin pienié.

Taulukko 33. Ty6vuorottamisen toimintamalli ja pelisdannot

TyotehoPro|TyotehoPro]Teleopti |Teleopti
Keskiarvo |[Mediaani Keskiarvo |[Mediaani

Nykyinen varausmenettely toimii

) 3,65 3,65 4,00 4,00
hyvin
Tyb'yuorottamlsen aikataulu on 375 375 4.00 4.00
sopiva
Vastaajat noudattavat hyvin 4,00 4,00 365 365

tybvuorottamisen pelisaantoja
Vastaajat ilmoittavat

poissaoloina vain sellaisia 4,25 4,25 3,75 3,75
poissaoloja kuin on sovittu

Vastaajien toiveet on pystytty
toteuttamaan hyvin

Vastaajat noudattavat hyvin
vuorojen alkamis- ja 4,00 4,00 4,00 4,00
paattymisajankohtia

4,50 4,50 4,00 4,00

Selkeyden ja kdytettavyyden osalta TyotehoPron arvioiden keskiarvot ja mediaanit si-
joittuivat valille 3,5-4,00 ja Teleoptia koskevien arvioiden keskiarvot ja mediaanit oli-
vat vélilla 4,00-4,50 (Taulukko 34). Selkeyden ja kaytettavyydenké&én arvioissa ei

Tyo6tehoPron ja Teleoptin keskiarvojen vélilla ollut suurempia eroja.
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Taulukko 34. Selkeys ja kaytettavyys

TyotehoPro|TybtehoPro[Teleopti |Teleopti
Keskiarvo [Mediaani Keskiarvo [Mediaani
N?en selkeésti vastaajien 375 375 450 450
tyovuorot
Pystyn helposti katsomaan,
onko vastaaja kaytettavissa 4,00 4,00 4,50 4,50
sairauspoissaolon tuuraamiseen
Vastaa}Ja'F valh_tavat vuoroja 3.75 3.75 4.00 4.00
omatoimisesti
Pystyn"helpostl yalhtamaan 375 375 4.30 430
vastaajien vuoroja
Néaen he!pp;tl, kuka vastaaja 3.50 3.50 4,50 450
puuttuu linjoilta

Vaikka TyotehoProta pidettiinkin hieman vanhanaikaisena ja kankeahkona, supervi-
sorit pitivat sen hyvina puolina esimerkiksi vastaajien mahdollisuutta varata vuoronsa
itse seka sovelluksen helppokayttdisyyttd. Parannettavaa olisi muun muassa vastaaja-
listan péivittymisen sujuvuudessa, toivottavaa olisi myds raportti puhelinvuorojen ja-

kautumisesta vastaajille.

Tyo6vuorottamisen kokonaisuus saantdineen ja ohjeistuksineen toimivat supervisorei-
den mielestd melko hyvin ja vastaajat noudattavat paasaantoisesti yhteisia pelisaan-
toja. Pienten sarjojen, joissa vahan vastaajia, vuorottaminen on sujuvaa mutta isom-
missa sarjoissa vapaiden vuorojen jakaminen on ty6lasta ja aikaa vievaa. Ajankéayton
madrittely oli hankalaa, koska puhelinsarjoissa on vaihteleva mééara vastaajia seké vuo-
roja. Ennen vuorojen julkaisua/vahvistamista aikaa kuluu arviolta tunnista useisiin
tunteihin. Vuorojen vahvistamisen jalkeen poissaolotuurausten jarjestelemiseen kuluu

tapausta kohden aikaa noin 10—-30 minuulttia.

Teleoptin varausmenettelyad seké tyévuorottamisen aikataulua supervisorit pitivat hy-
vind. Selkeyttd ja kéaytettavyytta koskevissa arvioissa kaikkien vastausten keskiarvot
olivat yli neljan. Vastaajien tyovuorot seka linjoilta puuttuvat vastaajat ovat selkeésti
nahtavissa, myds sairaspoissaolon tuuraaja on helppo jarjestaa. Parannettavaa olisi esi-
merkiksi uuden agentin lisdédmisessd sek& muutosten tekemisessa vuorojen julkaisun

jalkeen. Parhaan tydvuorottamisen mallina pidettiin mallia 3.
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7.6 Kehittdmisehdotus tyévuorosuunnitteluun

Taman kehittdmistehtévan tarkoituksena oli laatia kehittdmisehdotus Verohallinnon
puhelinpalvelun tydvuorosuunnitteluun. Tavoitteena oli selvittdd mielipiteitad nykyi-
sestd vuorojenvarausjarjestelmasta seka pilotoitavasta vaihtoehtoisesta jarjestelmasta

ja erilaisista tyévuorottamisen malleista.

Tavoitteeseen liittyvat tutkimuskysymykset olivat:

» Miten nykyinen tydvuorottaminen vastaajien ja heidan esimiestensa seka su-
pervisoreiden mielesta toimii?

» Miten vastaajat ja heidén esimiehensa seka supervisorit kokivat Teleoptin toi-
mivan?

» Mitka ovat Teleoptin ja eri tyévuoromallien edut ja haasteet?

» Millainen tyévuorottamisen malli olisi henkildstosuunnittelun kannalta sovel-

tuvin?

Vastaukset kaytossd olleen tydvuorottamisen (TydtehoPro) toimivuudesta saatiin 2
linjan puheluihin vastaajille ja heidan esimiehilleen sek& supervisoreille tehdyilla ky-
selyill&, joiden tulokset on analysoitu luvussa 7.3. Vastaukset Teleoptin toimivuudesta,
eduista ja haasteista seké eri tydvuoromallien eduista ja haasteista saatiin vastaajille ja
heidan esimiehilleen seka supervisoreille tehdyilld kyselyilld, joiden tulokset on ana-
lysoitu luvussa 7.4 TyotehoProsta ja Teleoptista saatuja tuloksia on vertailtu luvussa
7.5.

Strategisen henkildstojohtamisen avulla varmistetaan strategian toteutuminen henki-
I6stovoimavarojen osalta. Sen avulla huolehditaan, ettd organisaatiolla on oikea mééara
osaavaa henkilokuntaa oikeissa paikoissa toiminnan kehittyessa. Henkildstoprosessien
ja — kéytantojen yllapito seké kehittdminen ovat keskeinen henkildstéjohtamisen osa-
alue, johon kuuluvat esimerkiksi henkildstosuunnittelu ja resursointi. (Salojarvi 2013,
25; Aarnikoivu 2013; Viitala & Jylhd 2019.) Julkishallinnon organisaatiot edistavét
toiminnassaan aina yhteista hyvaa, strategisella johtamisella teravoitetdén yhteisen hy-
van tavoittelua ja pohditaan keinoja, joilla julkiset palvelut jarjestetdan tehokkaasti ja

niin, ettd palveluissa tdhdatdan hyvaan asiakaspalveluun. Strategisella johtamisella
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varmistetaan, ettéd julkishallinnon organisaatiot miettivéat keinoja omien palvelujensa
jarjestamiseen parhaalla mahdollisella tavalla huomioiden kansalaisten palveluperi-
aate. (Virtanen & Stenvall 2010, 136.)

Henkildstosuunnittelu on osa henkiléstdvoimavarojen johtamista, jonka tehtdvana on
pohtia vaihtoehtoja, joilla organisaatiossa varmistetaan riittdva oikea osaaminen seké
oikea-aikainen henkildstoresursointi Salojarvi 2013, 120; Joki 2018, 22). Henkil6sto-
suunnittelun pohjana on késitys yrityksen tulevaisuudesta ja tavoitteista ja niihin tar-
vittavista voimavaroista. Keskeisena tavoitteena korostuu henkildstokustannusten hal-
linta ja suunnittelun padmaarina ovat henkiloston oikea-aikainen sijoittelu seka kus-
tannustehokas hyddyntdminen.(Viitala 2013; Viitala & Jylhd 2019.)

Perinteisesti tyévuorosuunnittelu ldhtee saatavilla olevista resursseista eli siitd, monel-
leko henkilélle tydvuoroja suunnitellaan. Tydvuorot on mahdollista suunnitella ndin,
haasteita kuitenkin syntyy siitd, ettei suunnitteluvaiheessa ole tietoa tyon tarpeesta,
tyon tarpeen mittareista, tyon vaatimasta osaamisesta eika henkildiden osaamisesta.
Vuoroihin suunnitellaan useimmiten vakioméaérat henkil6itd mahdollisista muutok-
sista riippumatta. (Salkolahti 2020.)

Tyodvoiman hallinta (workforce management) tarkoittaa toimintaa, jossa kaytetadén
analyysitekniikoita tydvuorojen suunnitteluun. Suunnittelun apuna kaytetaan puhelui-
den historiatietoja seké tietoja saatavilla olleista vastaajista, joiden perusteella ennus-
tetaan tulevia kontaktimaarid. Oikea-aikainen tydvuorosuunnittelu on erittdin tarkeas,
koska puhelinpalvelu tarvitsee riittdvan maarén vastaajia toimiakseen. Etenkin suu-
rissa organisaatioissa tyGvuorosuunnittelu on ty6lasta ilman riittavaa ohjelmistoa, siksi
prosessi on monissa yrityksissa automatisoitu. (Koole 2013, 1-3; What Is Workforce
Management (WFM)? 2021.) Ulkoistettu toimintalahtinen tydvuorosuunnittelu tuot-
taa tasalaatuisia ja kustannustehokkaita tydvuorolistoja, koska sen tekee ammattilai-
nen, jolla on kokemusta ja nakemysta tyovuorosuunnittelusta sek& osaamista tyolain-
sédadannosta. Tydvuorosuunnittelun perustana on toimintalahtdinen tyévuorosuunnit-
telu ja se rakennetaan organisaation osaamistarpeiden seka tarvittavien resurssien poh-
jalta. Toimintal&dhtoisen tydvuorosuunnittelun avulla voidaan tehostaa henkildstore-

surssien kéayttod kohdentaen ruuhkahuippuihin riittdvasti osaavaa henkildstoa oikeaan



72

aikaan. Oikein kohdennettu tydntekijoiden maéra vahentéé tyon kuormittavuutta. (Sa-
rastia Rekry 2021.)

Puheluiden mé&érissé on ollut suuria ja ennalta arvaamattomia vaihteluita. Saapuvien
puheluiden maaré vuonna 2020 oli 2,1 miljoonaa kappaletta, kasvua edelliseen vuo-
teen verrattuna oli 6 % (Verohallinnon tilinpaatts vuodelta 2020, 13). Koska valtiova-
rainministerio asettaa vuosittain puhelinpalveluun vastausprosenttitavoitteet, lisdanty-

viin puhelumaariin on pystyttava reagoimaan riittdvan nopeasti.

Teleoptissa tydvuorottaminen perustuu tarkkaan ennustettavuuteen, joka perustuu ana-
lytiikkaan. Tulevaisuutta ennustetaan analysoimalla yrityksen historiaa ja huomioi-
malla kausivaihtelut, trendianalyysit sekd kampanjat. Ennusteita on mahdollista luoda
seka pitkalle ettd lyhyelle aikavalille ja tehda valttaméattomia muutoksia suunnitelmiin,
mika auttaa kohtaamaan tulevaisuuden haasteita. Teleopti sallii tyévuorot mille ta-
hansa aikavélille, mik& auttaa takaamaan halutun palvelutason saavuttamisen Kiire-
huippuina. Tiivistetysti sanottuna Teleopti tarkoittaa oikeaa maaraa ja oikealla osaa-
misella varustettuja ihmisia oikeassa paikassa oikeaan aikaan. (Teleoptin www-sivut
2020.)

Koska Teleopti ennustaa asiakaskysyntéd, se mahdollistaa resurssisaastot puhelinpal-
velussa, Ty6tehoProsta vastaava ominaisuus puuttuu. Teleoptin avulla puhelinpalve-
lun reaaliaikainen seuranta myds helpottuu, jolloin odottamattomiin ja akillisiin muu-
toksiin puhelumaarissé kyetaan reagoimaan riittdvan nopeasti. Teleoptissa puhelinpal-
veluiden managerointi tapahtuu valtakunnallisesti eika toimintayksikoittain. Nykyisel-
l4&n jokainen toimintayksikko toimii omien linjaustensa mukaan vaihtelevin kéytan-
ndin, jossain vastaajat varaavat vuoronsa itse ja toisissa taas supervisorit jakavat neu-
vontavuorot vastaajille. Teleoptin avulla toimintatapoja saadaan yhtendistettyd. Kun
managerointi voidaan keskittdd, myds manageronnin resurssitarve vahenee, nykyisel-
l&&n supervisoreita on lahes joka toimintayksikossa. Toimintayksikon johdolle ja esi-
miehille vapautuu aikaa muihin olennaisiin tehtaviin, koska Teleoptin avulla puhelin-
palveluiden organisointi siirtyy valtakunnallisille supervisoreille. Lisaksi Teleoptia
kayttavat jo muut toimialat eli Asiointiyksikkd, Veronkantoyksikko seké Yritysvero-
yksikko.
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Vaikka kyselyn tulosten pohjalta 2-linjan puheluihin vastaajat eivét pitdneet Teleoptia
TyotehoProta parempana, sen analytiikasta on hyotya seka henkiléstosuunnittelussa
etta tydvuorosuunnittelussa. Vastauksiin alentavasti vaikutti varmasti osaltaan suhteel-
lisen lyhyt kayttokokemus Teleoptista TydtehoProhon verrattuna, tuttua jarjestelméaa
olisi helpompi kayttaa kuin opetella uuden jarjestelmén kayttd. Vastausten perusteella
parhaaksi tydvuoromalliksi koettiin malli 3, jossa paiva oli jaettu kahteen osaan: aamu
(9-12.15)- ja iltapdivaén (12.15-16.15). Vuorojen pituudet vaihtelivat tunnista neljaan
tuntiin. Perusteluissa oli mainittu esimerkiksi puhelinvapaat paivat, mallin selkeys
sekd tasavertaisemmat vuorot. Tutkimuksen tulosten seka teorian perusteella kehitté-
misehdotuksena esitetdan, ettd Teleopti otetaan kayttoon kaikissa Henkiléverotusyk-

sikon palvelutehtévissa ja tydvuoromallina kaytetddn mallia 3.

7.7 Tulosten luotettavuus

Patevyys (validius) tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykyé mitata sitd, mité
pitddkin. Tulokset véaaristyvéat, jos vastaaja ei ajattele tutkijan olettamalla tavalla.
Suunnitteluvaiheessa tulee méaéritelld tarkasti kéasitteet, perusjoukko sekd muuttujat,
suunnitella aineiston kerd&minen ja mittari ja varmistaa, ettd kysymykset kattavat koko
tutkimusongelman. Luotettavuus (reliaabelius) tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mit-
tauksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustulosten toistettavuutta, toi-
sin sanoen toistettaessa mittaus samalla henkil6ll4 saadaan tdsmalleen sama mittaus-
tulos. Patevyys ja luotettavuus muodostavat mittarin kokonaisluotettavuuden. Koko-
naisluotettavuus on hyva, kun tutkittu otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on
mahdollisimman vahan satunnaisuutta. Luotettavuuden arvioinnissa korostuvat eten-
kin otoksen laadun ja koon edustavuus perusjoukossa, vastausprosentti, tietojen huo-
lellinen sy6ttdminen sekd mittausvirheiden arviointi. Mitd suurempi otos on, sité luo-
tettavammat tulokset ovat. Tapaustutkimuksen tekija voi aiheellisesti ajatella, etta
kaikki ihmisié koskevat kuvaukset ovat ainutlaatuisia eiké kahta samanlaista tapausta
ole, joten perinteiset luotettavuuden ja patevyyden arvioinnit eivat tule kysymykseen.
Vaikka yleisesti ajatellaan, etta kyselytutkimuksen vastaajajoukon tulisi olla laaja, niin
tutkimus on mahdollista tehdd myds muutamien kymmenien vastaajien aineistolla.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231-232; Pitk&ranta 2009, 79; Vilkka 2021.)
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Helmikuussa tehtyyn kyselyyn vastasi 114 2-linjaan vastaajaa 174 vastaajasta, vas-
tausprosentiksi saatiin 66 %. Esimiehille tehtyyn kyselyyn vastasi 27 esimiestéa 50 esi-
miehestd, vastausprosentiksi saatiin 54 %. Supervisoreille tehtyyn kyselyyn vastasivat
molemmat kaksi supervisoria, vastausprosentiksi saatiin 100 %. Kyselyn tekohetkell&
vastaajat olivat ilmoittaneet ensimmaista kertaa toiveita ja poissaoloja Teleoptin My-
Timeen. Koulutuksia Teleoptista oli jarjestetty mutta tydvuoroja ei vield oltu jaettu.
Huhtikuussa tehtyyn kyselyyn vastasi 131 2-linjaan vastaajaa 173 vastaajasta, vastaus-
prosentiksi saatiin 76 %. Esimiehille tehtyyn kyselyyn vastasi 18 esimiesta 52 esimie-
hestd, vastausprosentiksi saatiin 35 %. Supervisoreille tehtyyn kyselyyn vastasivat mo-
lemmat kaksi supervisoria, vastausprosentiksi saatiin 100 %. Kysely toteutettiin usean
sarjan ruuhka-aikana, lisdavasti ruuhkiin vaikutti myos Korona. Kyselyn tekohetkella
tydvuorotuksia oli takana kolme ja Teleopti oli ollut k&ytossa kaksi kuukautta. Mo-

lemmissa kyselyissé vastausaika oli lyhyt.

Kyselylomakkeissa kysymykset oli suunniteltu niin, ettd vastauksista saatiin tutkimuk-
sen kannalta juuri oikeaa tietoa, mika oli varmistettu lomakkeiden suunnitteluvai-
heessa. Virheiden vélttdmiseksi tulokset analysoitiin huolellisesti Excelilla. Vapaa
sana vastaukset on esitetty suorina lainauksina ja niista on etsitty yhtenevaisyyksia
sekad toistuvia vastauksia luokittelua apuna kayttéden. Tutkimus mittasi mité sen oli tar-
koituskin mitata ja tutkimusongelmiin saatiin vastaukset, joten kokonaisluotettavuutta

voidaan pitéa hyvana.

8 POHDINTA

Yksi hankalimmista kysymyksista timén péivan organisaatioissa on tehtavien méaaran,
laatuvaatimusten seka niille varatun ajan suhde. Kiirett& luovat tiukat l&pimeno- ja pal-
veluaikatavoitteet sekd palvelua odottavat isot asiakasmaéarat. (Viitala & Jylha 2019.)
Laadukas seké palvelulupaukset tayttdva puhelinpalvelu edellyttdd onnistunutta tyo-

vuorosuunnittelua.
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Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia kehittdamisehdotus Verohallinnon puhelinpal-
velun tyévuorosuunnitteluun. Opinndytetyon tarve pohjautui kohdeorganisaation tar-
peisiin 10yt&é4 sille sopiva laadukas seka palvelulupaukset tayttava tydvuorosuunnitte-
lun tapa, jolla vastata vuosittaisiin vastausprosenttitavoitteisiin. Suunnitelmaa varten
kerattiin kokemuksia ja mielipiteitd kéytdssa olevasta vuorojenvarausjarjestelméasta
sekd pilotoidusta vaihtoehtoisesta jarjestelmésta ja erilaisista tydvuorottamisen mal-

leista.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys oli riittdvén rajattu. Teoriassa keskityttiin henki-
I6stojohtamisen eri aihealueisiin, pééapainon ollessa henkildstdsuunnittelussa ja tyo-
vuorosuunnittelussa. L&hteind kaytettiin niihin liittyvaa kirjallisuutta, lainsd&ddantoa
seké artikkeleita. Sopivan kirjallisuuden I6ytaminen oli ajoittain haastavaa, materiaalia
kylla 16ytyi mutta sopivien I6ytdminen vei aikaa. Tapaustutkimus l&hestymistapana oli
soveltuva, koska tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotus tyévuorosuunnittelua
varten. Tavoitteena oli my6ds ymmartaa organisaation tilannetta syvallisesti seka luoda
ratkaisuehdotus ongelmaan. Tapaustutkimuksella saatiin syvallista sek& yksityiskoh-
taista tietoa, tarkoituksena ei ollut pyrkié tilastolliseen yleistamiseen vaan uuden tie-
don tuottaminen kehittdmisen tueksi. Maaréllinen tutkimusmenetelma oli mielestani
hyvé valinta, koska tietoa oli tarkoitus tarkastella numeerisesti. Maarallisessa tutki-
muksessa joko selitetddn, kuvataan, kartoitetaan, vertaillaan tai ennustetaan ihmisia
koskevia asioita. Tiedonkeruumenetelméksi kyselylomake oli tarkoituksenmukainen,
koska se mahdollisti nopean ja tehokkaan tutkimusaineiston kerddmisen anonyymisti
hajallaan olevalta laajalta joukolta. Strukturoidut skaaloihin perustuvat kysymykset,
joissa vastausvaihtoehdot olivat valmiina, oli rajattu niin ettd vastauksista oli hyotya

tutkimusongelman ratkaisemisessa.

Opinndyteyon avulla saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Tutkimusaineiston ja
teorian pohjalta laadittiin kehittdmisehdotus puhelinpalvelun tyévuorosuunnitteluun,
jossa ehdotetaan Teleopti otettavaksi kayttoon Henkiloverotusyksikon kaikissa palve-
lutehtévissa. Kayttoon otettavaksi tydvuoromalliksi ehdotetaan mallia 3. Opinnéyte-
tyon tuloksia ei tosin voida hyddyntad muuhun tarkoitukseen mutta opinndytetyon
kannalta tarkeintd onkin, ettd niitd voidaan hyddyntad kohdeorganisaatiossa. Koska
tutkimus mittasi, mita sen oli tarkoituskin mitata ja tutkimusongelmiin saatiin vastauk-

set, kokonaisluotettavuutta voidaan pitda suhteellisen hyvana.
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LIITE1

Mihin 2-linjan vastaat?
o Arvonliséverotus2L
o Henkiléverotus2L
o Kiinteist62L
o MaaMetsa2L
o Perintd ja lahja2L
o TaEnpe2L
o Varainsiirto2L
o Yrittajat2L

Vastaatko 2-linjan sarjoihin 1.3.2020 alkaen?
o Kylla

o En

Misté jarjestelmasta otat/saat neuvontavuorosi?
o TyotehoPro
o Teleopti

Vuorojen varausmenettely
o Varaan itse

o Vuorot jaetaan minulle valmiiksi

Miten neuvontavuorojen nykyinen varausmenettely TyotehoProssa mielestasi
toimii? (liukukytkimellda 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)
» Poissaolojen ilmoittaminen etuk&teen on helppoa.
Omien liukumatoiveiden ilmoittaminen etukateen on helppoa
Oman tyoni aikatauluttaminen onnistuu minulta hyvin

Nykyinen neuvontavuorojen jakamistapa on hyva ja toimiva

YV V VYV V

Vuorottamisen aikataulu on minulle sopiva



Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisaéannot (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5

= samaa mieltd)

>
>

Y

Tiedan, mit4 asioita voin ilmoittaa poissaoloina TydtehoProssa

Saan pakollisista poissaoloista (palaverit, koulutukset jne.) tiedon hyvissa ajoin
esimieheltani ja prosessivastaavilta

Tiedan, mit4 asioita voi ilmoittaa omana asiana

Tiedan, kenelle ilmoittaa akillisesta poissaolosta

TyodtehoProhon merkitseméni kommentit, jolloin en halua puhelinvuoroa, huo-
mioidaan hyvin

Minulle on selkeda esimiehen ja supervisorin rooli lomien yhteensovittami-

Sessa

TyotehoPron selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa

mieltd)

>

YV V VYV V

Naen selkeasti TydtehoProsta omat tyévuoroni

Pystyn helposti nakemé&én TyotehoProsta ilmoittamani poissaolot
Vuoron vaihtaminen on helppoa

Poissaolojen vieminen TydtehoProhon on helppoa

Muiden infotietojen vieminen Ty6tehoProhon on helppoa

Tyovuoromallien toimivuus (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa mieltd)

>
>

Olen ollut tyytyvadinen tyovuorojeni jakautumiseen neljan viikon jaksolla

Minulle sopivat hyvin my0s pitkét 4 tunnin ja vartin pituiset vuorot

Kuinka paljon sinulta menee aikaa ty6ajan neuvontatehtéavien suunnitteluun yh-

den tydvuorojakson osalta (vuorojen ottaminen, vuorojen vaihdot, poissaolojen

jne. tietojen ilmoittaminen, vuorojen vieminen kalenteriin jne.)

o

O

o

1-2 tuntia
3-5 tuntia
5-10 tuntia
yli 10 tuntia



Vapaa sana tyovuorottamisen mallista, varausmenettelysta, pelisdannoista, Tyo-
tehoProsta ja sen toimivuudesta



LIITE 2

Toimintayksikkaosi

o EVE

o ITAVE

o LASVE

o LOVE

o POVE

o PAVE

o SISVE

Miten neuvontavuorojen vuorosuunnittelu ja varausmenettely mielestasi toimii?
(liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)
» Vuorojen ottaminen toimii hyvin
» Haluaisin vaikuttaa enemman vuorojen jakautumiseen neljan viikon jaksolla
» Kaytantd, jossa supervisor etsii tarvittaessa esim. sairaspoissaolon tuuraajan,
on toiminut hyvin

» Haluaisin itse etsid tuuraajan sairastuneen vastaajan tilalle

Tyo6vuorottamisen toimintatapa ja pelisdannot (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5
= samaa mieltd)

» Tunnen 2-linjojen nykyisen tydvuorottamisen toimintatavan ja pelisaannot

» Olen tyytyvéinen nykyiseen toimintamalliin

» Olen tietoinen ryhmani vastaajien suoriutumisesta 2-linjassa

» Puhelinpalveluun liittyvien oikeuksien hakeminen on sujuvaa

TydtehoPron selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa
mieltd)

» Naen selkedsti, mitd vuoroja ryhmalaisillani on

» Naen selkedsti vuorojen alkamis- ja paattymisajankohdat
» Néen selkeésti vastaajien poissaolomerkinnat
>

Minulla on TydtehoProhon riittavét kayttGoikeudet



Vapaa sana nykyisesta tyovuorottamisen mallista, varausmenettelysta, pelisaan-
noista, TyotehoProsta ja sen toimivuudesta jne.



LIITE 3

Milla sovelluksella teet neuvonnan tyévuorosuunnittelua
o TyotehoPro
o Teleopti

Kuinka kauan sinulta kuluu aikaa ennen julkaisua/vahvistamista tapahtuvaan
tyévuorosuunnitteluun keskiméaarin kuukaudessa? Kuvaa lyhyesti tekemasi tyo-

vaiheet

Kuinka kauan sinulta kuluu aikaa ennen julkaisun/vahvistamisen jalkeen vuoro-
muutoksien tekemiseen ja niista tiedottamiseen/sopimiseen keskimaarin kuukau-

dessa? (tuntia/kuukausi)? Kuvaa lyhyesti tekemasi tyovaiheet

Mitka asiat sujuvat hyvin TyodtehoProssa?

Mitké asiat voisivat sujua paremmin TydtehoProssa?

Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisaannét (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5
= samaa mielta)
» Nykyinen varausmenettely toimii hyvin
TyoOvuorottamisen aikataulu on sopiva
Vastaajat noudattavat hyvin tyévuorottamisen pelisdént6ja
Vastaajat ilmoittavat poissaoloina vain sellaisia poissaoloja kuin on sovittu

Vastaajien toiveet on pystytty toteuttamaan hyvin

vV V V V V

Vastaajat noudattavat hyvin vuorojen alkamis- ja paattymisajankohtia

TydtehoPron selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5 = samaa
mieltd)
» Naen selkedsti TyodtehoProsta vastaajien tyévuorot
» Pystyn helposti TyotehoProsta katsomaan, onko vastaajia kaytettdvissa sai-
rauspoissaolojen tuuraamiseen
» Vastaajat vaihtavat vuoroja omatoimisesti

» Pystyn helposti vaihtamaan vastaajien vuoroja



» Naen helposti, kuka vastaaja puuttuu linjoilta

Vapaa sana tyévuorottamisen mallista, varausmenettelysta, pelisadnnoista, Tyo-

tehoProsta ja sen toimivuudesta jne.



LIITE4

Mihin 2 -linjaan vastaat?
o Arvonliséverotus2L
o Henkildverotus2L
o Kiinteist62L
o Maametsa2L
o Perint0 ja lahja2L
o TaEnpe2L
o Varainsiirto2L
o Yrittajat2L

Jos vastaat Heve2 -sarjaan, niin kummassa mallissa olet mukana?
o malli2

o malli3

Jos vastaat TaEnpe2 tai Vsv2 -sarjaan, niin kummasta mallista pidat enemman?
o malli2
o malli3
(Malli 2: P&ivé jaetaan kolmeen osaan. Iltapdivan jako kahteen osaan toteutetaan siten,
etta pisin vuoro on 3 tuntia 15 minuuttia. Malli 3: Pdiva jaetaan kahteen osaan; aamu-
péiva 9.00 - 12.15 ja iltapéiva 12.15 - 16.15. Teleopti jakaa 1 tunnista 4 tunnin mittaisia

vuoroja.)

Perustelut:

Misté jarjestelmasta otat/saat neuvontavuorosi?
o TyobtehoProsta

o Teleoptista

Vuorojen varausmenettely
Miten saat 2-linjan neuvontavuorosi?
o Varaan itse

o Vuorot jaetaan minulle valmiiksi



Miten neuvontavuorojen nykyinen varausmenettely mielestasi toimii? (liukukyt-

kimella 1 = eri mielta, 5 = samaa mielta)

>

>
>
>
>

Poissaolojen ilmoittaminen etukateen on helppoa

Omien liukumatoiveiden ilmoittaminen etukateen on helppoa
Oman ty6ni aikatauluttaminen onnistuu minulta hyvin
NyKyinen neuvontavuorojen jakamistapa on hyvé ja toimiva

Vuorottamisen aikataulu on sopiva

Tyo6vuorottamisen toimintamalli ja pelisdannot (liukukytkimelld 1 = eri mieltd, 5

= samaa mielta)

>
>

YV V VYV V

Tiedan, mit4 asioita voin ilmoittaa poissaoloina

Saan pakollisista poissaoloista (palaverit, koulutukset jne.) tiedon hyvissa ajoin
esimieheltani ja prosessivastaavilta

Tiedan, mit4 asioita voin ilmoittaa omana asiana/toiveena

Tiedan, kenelle ilmoitan &killisesta poissaolosta

Toiveeni, jolloin en halua puhelinvuoroa, huomioidaan hyvin

Minulle on selke&a esimiehen ja supervisorin rooli lomien yhteensovittami-

Sessa

Teleoptin/MyTimen selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimelld 1 = eri mielta, 5 =

samaa mielta)

>

vV V VYV V

Néen selkedsti MyTimesta omat tydvuoroni

Pystyn helposti MyTimesta ndkemé&én ilmoittamani poissaolot
Vuoron vaihtaminen MyTimessa on helppoa

Poissaolojen vieminen MyTimeen on helppoa

Toiveiden vieminen MyTimeen on helppoa

Tydvuoromallien toimivuus (liukukytkimellda 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)

Mika tyovuorottamisen malli on ollut sinulla kdytossa?

O

o

o

mallil
malli2
malli3

Olen ollut tyytyvéinen tyévuorojeni jakautumiseen neljan viikon jaksolla.



» Mielesténi on hyvé, etta tyévuorojeni pituudet vaihtelevat

» Minulle sopivat myds 4 tunnin vuorot (vastaa tahdn kysymykseen vain, jos
vastaat mallissa 1 tai 3)

» Minun on helppo sopeutua eri aikaan alkaviin ja paattyviin vuoroihin

» Minulla kdytossa oleva tydvuoromalli on toimiva

Vapaa sana sinulla kaytossa olleesta mallista; plussat ja miinukset?

Kuinka paljon sinulta menee aikaa ty6ajan neuvontatehtavien suunnitteluun yh-
den tyovuorojakson osalta? (vuorojen ottaminen, vuorojen vaihdot, poissaolojen
ilmoittaminen, toiveiden esittdminen, vuorojen vieminen kalenteriin jne.)

1 =alle 1 tunti

2=1-2tuntia

3=23-5tuntia

4 =5 - 10 tuntia

5 =yli 10 tuntia

Vapaa sana esim. varausmenettelystd, pelisédnnoista, Teleoptista/MyTimesta

jne.?



LIITES

Toimintayksikkaosi

o EVE

o ITAVE

o LASVE

o LOVE

o POVE

o PAVE

o SISVE

Miten neuvontavuorojen vuorosuunnittelu ja varausmenettely mielestasi toimii?
(liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa mielta)

» Vuorojen jakaminen suoraan vastaajille toimii hyvin

» Haluaisin vaikuttaa enemman vuorojen jakautumiseen

» Kaytanto, jossa supervisor etsii tarvittaessa tuuraajan, on toiminut hyvin

» Haluaisin itse valita tuuraajan sairastuneen tyontekijan tilalle

Tydvuorottamisen toimintatapa ja pelisaannot (liukukytkimelld 1 = eri mielta, 5
= samaa mielta)
» Tunnen 2 -linjojen toimintamallin ja periaatteet.
Olen tyytyvainen toimintamalliin
Poissaolotuurausten jarjestely hoituu 2-linjojen supervisoreiden toimesta

Olen tietoinen ryhmani vastaajien suoriutumisesta 2-linjassa.

YV V VYV V

Puhelinpalveluun liittyvien oikeuksien hakeminen on sujuvaa.

Teleoptin TeamLeaders -ndkyma selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimellda 1 = eri
mieltd, 5 = samaa mielta)
» Naden selkedsti, mité vuoroja ryhmalaisillani on
Néen selkedsti vuorojen alkamis- ja paattymisajankohdat
Né&en selkedasti tyontekijoiden poissaolomerkinnat

Minulla on Teleoptiin riittavat kayttdoikeudet

YV V VYV V

Loydan TeamLeaders -ndkymasta kaikki tarvitsemani tiedot (vaihtoehdot
Kyll&/Ei)



Jos vastasit ei, niin tulee lisakysymys:
Mita tietoja et saa TeamLeaders -nakymasta? Vapaa sana.

Tyovuoromallien toimivuus
Vastauksessasi voit arvioida mm. oletko ollut tyytyvéinen tyévuorojen jakautumiseen
neljan viikon jaksolla, miten muiden toéiden yhteensovittaminen puhelinvuorojen

kanssa onnistui ja mit4 mielta olet siita, ettd tydvuorojen pituudet vaihtelevat.

o Tyo6vuoromalli 1 on toimiva.

Vapaa sana; mallin hyvat puolet ja haasteet
o Tyd6vuoromalli 2 on toimiva.

Vapaa sana; mallin hyvat puolet ja haasteet
o Tyd6vuoromalli 3 on toimiva.

Vapaa sana; mallin hyvat puolet ja haasteet

Vapaa sana; mika mielestasi on paras tyovuorottamisen malli ja milla perus-

teella?

Vapaa sana nykyisesta tyévuorottamisen mallista, varausmenettelysta, pelisaan-

noista, Teleoptista ja sen toimivuudesta jne.



LIITEG

Milla sovelluksella teet neuvonnan tyévuorosuunnittelua
o TyotehoPro
o Teleopti

Kuinka kauan sinulta kuluu aikaa ennen julkaisua/vahvistamista tapahtuvaan
tyévuorosuunnitteluun keskiméaarin kuukaudessa? Kuvaa lyhyesti tekemasi tyo-

vaiheet

Kuinka kauan sinulta kuluu aikaa ennen julkaisun/vahvistamisen jalkeen vuoro-
muutoksien tekemiseen ja niista tiedottamiseen/sopimiseen keskimaarin kuukau-

dessa? (tuntia/kuukausi)? Kuvaa lyhyesti tekemasi tyovaiheet

Mitka asiat sujuvat hyvin Teleoptissa?

Mitka asiat voisivat sujua paremmin Teleoptissa?

Tydvuorottamisen toimintamalli ja pelisaannét (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5
= samaa mielta)
» Nykyinen varausmenettely toimii hyvin
TyoOvuorottamisen aikataulu on sopiva
Vastaajat noudattavat hyvin tyévuorottamisen pelisdént6ja
Vastaajat ilmoittavat poissaoloina vain sellaisia poissaoloja kuin on sovittu

Vastaajien toiveet on pystytty toteuttamaan hyvin

vV V V V V

Vastaajat noudattavat hyvin vuorojen alkamis- ja paattymisajankohtia

Teleoptin selkeys ja kaytettavyys (liukukytkimella 1 = eri mieltd, 5 = samaa
mieltd)
» Naen selkeasti Teleoptista vastaajien tydvuorot
» Pystyn helposti Teleoptista katsomaan, onko vastaajia kaytettdvissa sairaus-
poissaolojen tuuraamiseen
» Vastaajat vaihtavat vuoroja omatoimisesti

» Pystyn helposti vaihtamaan vastaajien vuoroja



» Naen helposti, kuka vastaaja puuttuu linjoilta
Vapaa sana tyovuorottamisen mallista, varausmenettelysta, peliséanndgista, Tele-

optista ja sen toimivuudesta jne.



