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The purpose of this thesis was to find out the membership service process in the Union of
Finnish Food Workers. The purpose was to find out the job subscriber’s current way of
working with membership service process and to conduct a peer review of how digital
member service process has been implemented by other operators in the sector.

In the survey qualitative research method was used. The data was collected using the
interview method. The interviewed persons were experts in the field of membership services.
The interviews were conducted from three different perspectives and thus the interviews
differed from each other. The perspectives of the interviews were: An interview of the job
subscriber representatives about the current situation, a peer review interview using the
benchmarking method with two different trade union operators, and interviews of the
contract officers responsible for member service.

The results of interviews with SEL employees produced material about the current
operating model and the knowledge of the working community. Using the material, it was
possible to prepare a method description and a process diagram of the current state. The
material also helped with the selection of literature for the knowledge base.

The materials of the peer interviews produced a peer evaluation report, which shows the
advantages and benefits these organizations have achieved by implementing the digital
system.

The thesis aimed to present information and justifications to the job subscriber for the
implementation of the digital member service process and the utilization of the system, as
well as for the possible launch of the system in the organization.

Keywords: Benchmarking, expert, official, request for membership service, system of
registration, trade union, memorandum of disagreement, team intelligence
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1 JOHDANTO

Ammattiliitot vaikuttavat yhteiskunnassa ja tyopaikkojen arjessa. Ammattiliittojen tehtdvana
on tyontekija- ja tydnantajapuolen valisissé neuvotteluissa puolustaa ja parantaa jasentensé tyo-
ehtoja seka kehittaa tyoelamaa. Ammattiliitot vaikuttavat myos elinolojen parantamiseen liit-
tyvéssa yhteiskunnallisessa keskustelussa ja paatoksenteossa. Ammattiliittojen toiminnan ydin
on neuvotella yleissitovat tydehtosopimukset ja vaikuttaa muihin tydeldmén pelisaantoihin,
jotka toteutuvat tyopaikkojen arjessa. Mikali ammattiliittoja ei olisi, ei tydntekijoill& varmasti
olisi laheskaan kaikkia niita oikeuksia, joita pidetddn nykyisin itsestdén selvina asioina tyoela-
massd. Ammattiliitot tarjoavat jasenilleen tydsuhdeneuvontaa, oikeusturvaa, koulutusta ja
muita jasenetuja mm. vapaa-ajan viettoon tai lomailuun. (SAK.fi 2022 ¢, Omaluottamusmies.fi
2022 a.)

Ammattiliiton jaseneksi voi liittyd tyontekija, joka tydskentelee kyseisen ammattiliiton edusta-
malla toimialalla (Omaluottamusmies.fi 2022, b). J&senet saavat liitostaan tukea erilaisiin tyo-
elaman kysymyksiin, joita ilmenee tyQuran aikana erilaisissa tilanteissa esim. tydnhaussa, tyot-
toméand, lomautuksen aikana, perhevapaalle jdddessa tai pohtiessaan kouluttautumista uudelle
alalle. Ammattiliiton merkitys korostuu jasenelle monesti vasta silloin, kun kohtaa ongelmati-
lanteita tyoelaméssa. Talloin jasen voi kadntyd tyopaikan luottamusmiehen tai ammattiliiton
puoleen ja kysya neuvoja tai pyyt4éd apua ongelmiinsa. Ammattiliitolla on laajat palvelut ty6-
elaméaa koskevissa asioissa ja tarvittaessa jasenen saatavilla on kaytdssa myos oikeusapu tyo-

elamaén turvaksi. (Tyoelamaan.fi 2022.)

Olen toiminut tydpaikkani henkilostdedustajana suomalaisessa elintarviketeollisuuden yrityk-
sessd. Taman tehtdvakuvan johdosta olen edustanut tydpaikkani henkildstoa kaksissa eri yh-
teistoimintaneuvotteluissa. Yhteistoimintaneuvottelujen alkaessa henkildstedustajat on oh-
jeistettu ilmoittamaan neuvotteluista ja ndiden mahdollisista vaikutuksista ammattiliittoon. Yh-
teistoimintaneuvottelujen edetessd henkilostOedustaja saa ammattiliitosta tukea, neuvontaa,
materiaalia ja apua tyopaikalla olevaan muutostilanteeseen. Yhteistoimintaneuvottelujen jal-
keisend aikana, kun muutoksia kdyttoonotetaan ja sovelletaan tydyhteisossé voi henkildsto-
edustaja olla yhteydessa ammattiliittoon, mikali jalkiseurannalle on ilmennyt tarvetta.

Olen ollut useasti yhteydessa oman alan ammattiliittoon Suomen Elintarvikety6ldisten Liittoon
(SEL ry) yhteistoimintaneuvottelujen alkaessa, edetessa ja niiden paatyttyd. Olen joutunut



kaantymaan ammattiliiton puoleen monta kertaa niin perusasioiden aérella, kuten neuvottelujen
aikataulutuksen ja menettelyiden osalta, tyéehtosopimustulkintojen osalta seka lakiasioissa.
Olen ollut yhteydessa ammattiliittoon myds vaikeimmissakin tilanteissa, jotka liittyvat tyoela-
man ongelmatilanteisiin, kuten edustettavien henkilGiden irtisanomis- ja takaisinottovelvolli-
suusasioissa, sairaus- ja vakuutus asioissa seka palkkaratkaisuasiassa. Nailla yhteydenotoilla
olen saanut ammattiliitosta ratkaisuehdotuksia tydyhteiséon kaytettavaksi. Lisdksi liitosta olen
saanut tukea niin jaettavan materiaalin muodossa kuin myds henkisté tukea vaikeiden asioiden
hoitamiseen, suuressa osassa tapauksista ndma neuvot ovat koituneet edustettavien henkil6iden

hyodyksi.

Yhteistydmme on sujunut paasaantoisesti hyvin, mutta hairiotilanteiltakaan emme ole voineet
valttya. Sain itselleni kimmokkeen tahan opinnédytetyéhon, kun olin erindisen tilanteiden joh-
dosta yhteydessd ammattiliiton eri toimitsijoiden kanssa. Henkildstéedustajana tein monta eri
jasenpalvelupyynt6d, nédiden molempien yhteistoimintaneuvottelujen osalta ja ne ohjautuivat
erindisista syisté eri toimitsijoille. Yhteydenpito asioiden edistdmiseksi osoittautui siind mie-
lessa haasteelliseksi, kun eri toimitsijat késittelivat eri asiaa. Jokaisesta késiteltavasta asiasta
taytyi erikseen olla yhteydessa eri toimitsijaan. Ongelmaksi koin sen, etten onnistunut saamaan
tietoa kasiteltavistd asioista keskitetysti yhdeltd henkil6ltd, vaan jokainen asia kulki organisaa-
tiossa eri toimitsijalla. Ammattiliiton toimitsijalla oli ainoastaan vain tietoa asiasta, jota hén itse
selvitti tai kasitteli. Eli jouduin olemaan moneen eri toimitsijaan yhteydessa, mikéli tiedustelin

jasenpalvelupyynnon etenemista tai kun sain kasiteltaviin asioihin liséinfo jaettavaksi.

Henkilostdedustajan tehtévassa havaitsin tarvetta selkeyttdd toimintaa ainakin siind maarin,
ettei tydpaikkojen yhteyshenkildjen tarvitsisi liiton toimitsijan vaihtuessa selvittad omia jasen-
palvelupyyntdasioita perinpohjaisesti alusta alkaen, vaan toimitsijoilla voisi olla saatavissa
alustavia tietoja aikaisemmasta asioinnista tai jopa keskeneréisista jo olemassa olevista asioista.

Tiedustelin mahdollista opinndytetydn yhteistyota SEL ry:n kanssa ja tiedusteluni osoitti, ettei
helld ole ns. *’kirjattua jasenpalvelua’’ kdytossd. Alustavien keskusteluiden mukaan toimeksi-
antajaorganisaatio SEL ry oli tunnistanut tdman kehittdmistarpeen. Organisaatiossa on havaittu,
ettd kdytossa oleva kirjaamistapa on hieman ongelmallinen, mikéli asiaa kasitteleva toimitsija
on estynyt osallistumasta ty0tehtdvansa suorittamiseen. Sain keskustelujen pohjalta vaikutel-
man, jossa johtoryhmall& olisi tarvetta ja tahtotilaa toteuttaa jasenpalvelupyyntdjen kirjaamis-

jarjestelmd, jonka avulla palvelupyyntdjen hallinnointi ja seuraaminen tapahtuisi



luotettavammin kuin mité se on talla hetkella toteutettu. Haastavuutta tahén ty6hon toi se, ettei

tasta aihepiiristd ole aiemmin tehtya kehittdvaa tutkimusta ammattiyhdistys kentéssa.

1.1 Suomen Elintarviketyoldisten Liitto SEL ry

Taman tyontilaajana on toiminut SEL ry, joka on elintarvikealan tyontekijéiden ammattiliitto.
Ammattiliittona SEL huolehtii elintarvikealalla tyoskentelevien tyontekijoiden ja jaseniensa
eduista ja alan valtakunnallisista yleissitovista tydehtosopimuksista. SEL neuvottelee alakoh-
taiset tydehdot yhdessa tydnantajaliiton kanssa elintarvikealan viidelle eri toimialalle, joita ovat
leipomo-, lihanjalostus-, maidonjalostus-, teollisuus- seka virvoitusjuoma- ja panimoalojen so-
pimukset. Ndm4 yleissitovat tyGehtosopimukset madrittelevat kaikkien elintarvikealan tyonte-
kijoiden tyoehtojen ja palkkojen vahimmaisehdot. (selry.fi 2022, d.)

SEL ry:hyn kuuluu noin 29 000 jasentd. Naisté tydikaisid on noin 18 000 ja elékel&isid noin 11
000. Elintarvikealan tyontekijoista 70 prosenttia on SEL:n jasenid. SEL:n jasenelld on oikeus
kayttdd ammattiliiton tarjoamia jasenetuja, joita ovat mm. tydsuhdeneuvonta, oikeusapu ja tyot-
tomyysturva. SEL ja sen jasenet parantavat ja puolustavat yhdessa kaikkien elintarvikealan
tyontekijoiden tyoehtoja, tyooloja ja edistdvat kotimaisten elintarvikkeiden sekd kotimaisen
tyon arvostusta. (selry.fi 2022, d.)

SEL:n jasenet liittyvat liittoon ammattiosastojen kautta. SEL:in kuuluu 60 eri ammattiosastoa.
Ammattiosastot ovat itsendisié rekisterdityja yhdistyksia. (selry.fi 2022, d.) Ammattiosastot
valvovat jasentensa etuja ja jarjestavat monenlaista toimintaa, esimerkiksi koulutusta ja vapaa-
ajan tapahtumia seka tarjoavat paikallisia jasenetuja (selry.fi 2022, d). SEL kouluttaa luotta-
musmiehid, joiden tehtdvand on neuvoa jasenid tydsuhdeasioissa ja valvoa heidén etujaan tyo-
paikoilla. SEL:n organisaatioon kuuluu Pasilassa sijaitseva keskustoimisto ja seitseman eri
aluetoimistoa, jotka sijaitsevat Helsingissa, Turussa, Tampereella, Lahdessa, Kuopiossa, Vaa-
sassa ja Oulussa. (selry.fi 2022, d.) Aluetoimistot palvelevat jasenidén kaikissa tydsuhde-, ja-
senyys- ja tyottdmyysturva-asioissa. Mikéli tyOpaikalla ei ole SEL:n luottamusmiesta tai jasen-
asiaa ei saada ratkaistua tyOpaikalla jasen voi olla yhteydessd oman alueensa aluetoimistoon.
(Selry.fi 2022, e.) Nain jasen voi olla yhteydessé ja kysya neuvoa tai esittaa jasenpalvelupyyn-

ndn ammattiliittoon.



2 TUTKIMUSASETELMA

Nykytilan selvitys

SEL ammattiliitossa jasenpalveluprosessi kdynnistyy, kun yksittainen jasen tai henkilostéedus-
taja on yhteydessa toimitsijaan. Talla hetkell& organisaatiossa ei ole selkedd yhdenmukaista
Kirjaamiskaytantoa, kun jasen on yhteydessa jasenpalveluun. Jasenpalveluprosessissa aikainen
Kirjaaminen takaisi riittavén tiedon saannin ja tiedonkulun organisaatiotasolla. Nykyisell&dan
mikali jasenasiaa ei saada heti yhteydenoton aikana ratkaistua ja asia ja& selvitysvaiheeseen,
jossa tarvitaan mydhempaé yhteydenottoa toimitsijan ja jasenen vélilla. Néin toimitsijat ja ja-
senet ovat oman muistamisensa tai muistiinpanojensa varassa. Mikéli jasenpalvelupyyntd on
jaanyt selvitysvaiheeseen tai edennyt erimielisyysasiaksi ja tdmé kyseinen selvitettava asia jos-
tain syysta pitkittyy, voi olla riskind jasenen kannalta asian vanhenemisajat esim. ty6ehtosopi-
mukseen (TES) perustuvan saatavan vanhenemisaika on paasaantoisesti kaksi vuotta, lakisaa-
teisiin perustuvien saatavien vanhenemisaika on 5 vuotta. (tyosuojelu.fi 2022, b.) Nain ollen
korvausvelvollisuus ajat vaihtelevat tapauskohtaisesti ja ne voivat vanheta tai umpeutua, mikali
niiden kasittelyt pitkittyvat syysta tai toisesta esim. toimintahdiridsté johtuen tai tiedon puut-

teesta johtuen.

Havaintoni ovat nykytilan perusteella, ettd kirjaamisjérjestelméprosessi on kunnossa vasta siina
vaiheessa, kun asiasta on tehty erimielisyysmuistio ja se on otettu vastaan nykyiseen M-Files
jarjestelmaén saapuneet kansioon. Aiheesta tarkemmin lisad kappaleessa 6.1 Nykytilan mene-
telmékuvaus. Kirjaustoimintaa olisi siis tarvetta kehitta jasenpalvelupyyntdjen alkupaahan. Eli
siithen, kun ammattiliiton jdsen on asiansa kanssa yhteydessé toimitsijaan ensimmaisté kertaa.
Tama takaisi sen, ettd jasenen oltua yhteydessa hanen asioinnistaan jaisi tietoa organisaatiolle.
Tieto tai merkintd asioinnista selkeyttéisi k&siteltavan asian vastaanottoa siind vaiheessa, mikali
sité olisi lahdettavé tyostamaan jollain aikavalilla eteenpéin jasenen eduksi. Tallg aikaisem-
malla jasenpalvelukirjaamistoimenpiteelld olisi tarkoitus saada ajanmukaista informaatiota tuo-
tettua tyota tekeville asiantuntijoille. Nykyiselldadn jasenen yhteydenoton tiedot jd&vat ainoas-

taan vastaanottavan toimitsijan muistiinpanoksi, jos hén kirjaa asian itselleen muistiin.

Laajennettua Kirjaamisjarjestelmaa voisi hyddyntdd myos tydnmittaamisessa, jolloin voidaan

mitata aikamé&araisesti, sitd kuinka kauan aikaa menee, ettd erimielisyyksia saadaan vietya
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paatdkseen sovitellusti tai oikeusteitse. Lisaksi talla voitaisiin mitata palvelupyyntdjen maaraa,
jolloin pystyttaisiin analysoimaan luotettavasti ovatko jasenpalvelupyyntdjen méaréat nousussa

vai laskussa ja milla aikavalilla.

Tavoitteeksi talle tarveldhtdiselle kehittamis- ja selvitystyohankkeelle on luotettavan edustus-
prosessin jatkuvuus mm. héairiotilanteissa tai mikali asiaa kasitteleva toimitsija on syysta tai
toisesta estynyt kasittelemé&sté asiaa. Tallgin tiedon hallinnointi ja jakaminen kollegoiden kes-
ken onnistuisi sujuvammin. Tyon sujuvoittamisen kannalta valillisia vaikutuksia olisi varmasti
jasenpalvelun laadussa. Tiedot jasenpalvelupyynndista ja asioinnista on pystyttava tallenta-
maan uskottavasti ja lisaksi tiedot on pystyttava turvaamaan tietosuojalakien mukaisella tavalla.
Jarjestelméllinen kirjaamistapa tarjoaisi tehokkaampaa tapaa toimia ja mahdollistaisi jasenléh-
toisyyden parantamisen, tdma myos lisdisi mahdollisuutta jasenpalvelupyyntdjen jalkiseuran-

nalle.

Opinnaytetyd on selvitys- ja tutkimustyd SEL ry:lle. Taman tyon tarkoitus on selvittada kuinka,
voisimme hyddyntaa digitaalista kirjaamisjarjestelmaa jasenpalvelupyynndissé, joita ammatti-
liitolle tulee niin henkildstoedustajilta kuin jaseniltd itseltdén ja mité pitdd ottaa huomioon di-
gitaalisen kirjaamisjarjestelméan kayttoonotossa.

Pyrin talla tyolla vastaamaan siihen, millaisia kehittdmistoimenpiteitd voin suositella tdméan
opinnaytetyon perusteella. Olen haastatellut SEL ry:n sopimustoiminnassa olevat toimitsijat,
jotka ovat vastuutettuja toimijoita vastaamaan jasenpalvelupyyntdihin ja osallistuvat aktiivi-
sesti tapausten selvitystyohon kasiteltdvien asioiden edistamiseksi. Haastatteluilla olen pyrki-
nyt vastaamaan siihen, millaista osaamista toimitsijat tarvitsevat jatkossa enemman kirjaamis-
jarjestelman ja laadukkaan jésenpalvelun onnistumiseksi. Tarkoituksena opinndytetydssa on
tuottaa soveltuvuusarvoa ja hyotyéa tyontilaajalle mahdollisiin jatkotoimenpiteisiin kirjatun ja-

senpalveluohjelmiston hankkimiseen ja sen tueksi.

Kirjallisuuskatsaus tuo tdhan tyohon perusteita, miksi toiminnan kehittdminen ja digitaalisen
jarjestelman kayttéonottoa kannattaa ryhtya toteuttamaan. Mitkd ovat mahdolliset hyodyt or-
ganisaatiolle tdman jarjestelmén hankinnasta. Talla selvityksella on myds riskien hallinnallinen
puoli, jolla on tarkoitus pienentaa jarjestelmén hankinnasta ja pilotoinnista aiheutuvia héiritte-
Kijoita, joita saattaa ilmetd kayttéonotossa. Lisdksi tyohon on haettu teoreettista ndkdkulmaa

toimitsijoiden  haastatteluissa esille tulleet tyotd haittaaviksi tekijoiksi  koettuja
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kuormitustekijoitd, mm. tietoteknisten laitteiden ongelmat, kiire, stressi, keskeytykset ja jat-
kuva tietotulva. Etenkin kiireen tuntua, stressitekijoita ja keskeytyksia olen kasitellyt kuormi-

tustekijoind tyon teoreettisesta nakokulmasta.

Kirjallisuuden l&hteina olen viitannut kuormitustekijoiden osalta Koivuniemen teokseen Aivo-
ystavéllinen tyOpaikka kaytdnnossa ja tyoterveyslaitoksen julkaisuun Tydhyvinvointi parem-
maksi. Ratkaisuita organisaation kuormitustekijoihin 10ytyi jaetusta tietoudesta tiimialyn kei-
noin Hiilan, Tukiaisen ja Hakolan teoksessa Tiimidly: Opas muuttuvaan tydeldmaan. Teos si-
vuaa myos tietojarjestelméosaamista tiimidlyn keinoin. Toisena digitalisaation lahteend on toi-
minut llmarisen ja Koskelan teos Digitalisaatio: Yritysjohdon ké&sikirja. Menetelma nakokul-
maan on haettu vaikutteita viittaamalla Torkkolan teokseen Lean Asiantuntijatyon johtami-
sessa, jolla on haettu ndkokulmaa tydn teon muutostilanteeseen. Benchmarking-menetelmélla
on lahdetty vertaamaan omaa toimintaa ja suoritettu vertaisarvioinnit tutkimushaastattelulla
alan kahdelle muulle toimijalle. Tasta kirjallisuutta on ammennettu Hamaldisen ja Kaartinen-
Koutaniemen sekd Tuomisen kirjallisuudella. Lisaksi tydhon on kéytetty useiden eri organisaa-

tioiden nettisivuja tydeldmatietouden tai faktojen tarkistamiseksi.

Benchmarking toimii yhten& tutkimusmenetelmanag, jolla on tarkoitus padsta selvittdmaan mah-
dollisia kirjaamisjarjestelmia muilta toimijoilta ja verrata saatuja tuloksia omaan toimintaan ja
nopeuttaa talla keinoin projektin etenemistd. Laadullisella vertailulla pyritadn juuri nimedmaéan
ja luokittelemaan havaintoja sanallisesti, jotka auttaisivat saamaan organisaation kirjaamisen
uudelle tasolle ja nimenomaan juuri jasenpalvelun yhteydenottojen alkupédéhén. Kirjaukset tu-
lisi olla kdytdnndnlaheisia ja riittdvan kevyesti kirjattavia. Kirjauksien tulisi tukea ja parantaa
tydntekoa seka jarjestelman kayton tulisi olla sujuvaa ja helppoa. Painopisteena voidaan tassa
tapauksessa pitéa sellaisen vertailutiedon saamista oman ammattialan keskeiselta toimijalta,
jota soveltamalla on mahdollista ratkaista omissa prosesseissa ilmenneitd kehittdmistarpeita.
(H&maldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103.)

Benchmarking-arvioinnin hyodyllisin osa sisaltdd yleensd itsearviointia. T&mén arvioinnin ta-
voitteena on oman toiminnan ja seuraamusten analysointi, joilla pd&d&semme miettimaan tyon
tavoitteita, toimintamuotoa ja laajemmin Kirjattuja jasenpalvelupyyntoja. Arviointiin sisallyte-
taan vertaamista, vertailua sekd kiinnostusta siihen miten toiset tekevét ja toimivat vastaavan-
laisessa tilanteessa. (Hadmaldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002.) Pohjatietona on SEL ry:n

oma toiminta erimielisyysmuistioiden loppuun saattamisessa. Parhaiden kéytant6jen
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etsimisessé on tavoitteena |0ytaa toisista ammattiliitoista soveltuvuus kelpoisia ratkaisuja oman

organisaation ongelmaan ja jatkossa soveltaa niita osaksi omaan toimintaan.

2.1 Tiimialy inhimillinen padaoma

Teknologia on arkipéivéaa tycelaméssa tietokoneineen, alypuhelimineen ja erilaisine sovelluk-
sineen. Digitalisaation tuomat mahdollisuudet ovat ohjanneet organisaatioita ja sen toimintoja
erilaisille verkkoalustoille. Nailla verkkoalustapalveluilla organisaatiot ovat pyrkineet paranta-
maan ja nopeuttamaan tekemiaan asioita ja palveluita sekd luomaan uusia innovaatioita. Yri-
tykset ja organisaatiot pyrkivat kerddmaan erilaista dataa teknologian keinoin ja lisédmaan kil-
pailukykyé. Dataa jalostetaan, hyddynnet&én tietona tai sen pohjalta voidaan asettaa tavoitteita
organisaatiolle tai yritykselle. Tietoa hyddyntamaélla ja toimintaa parantamalla voidaan parjata

paremmin tydeldman murroksessa. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 22-23.)

Digitalisaation ja teknologian mahdollisuudet sek& toiminnan kehittdminen jasenpalvelupyyn-
tojen osalta ja ndiden seuraaminen tuottaisi tietoa organisaation ’’jarjestelmédn’’ verkos-
toidusti. Uskoisin talla toiminnalla olevan vaikutuksia tiedon liikuteltavuuteen tydyhteisossé ja
nakisin, ettd yhteistyolla voisi olla positiivisia vaikutuksia tiimidlyn paremmassa hyddyntami-

sessd, kun tarvittavia tietoja voisi jakaa paremmin niité tarvitsevien tekijéiden valilla.

Pyrin tyollani selvittdmaén, miten jaseniltd tulleiden palvelupyyntdjen tallentaminen on toteu-
tettu ja miten tietoa liikutellaan organisaatiossa sisaisesti. Kuinka tarpeellinen tieto liikkuu toi-
mitsijoiden valilla, miten ty6ta ja siihen kuuluvaa tietoa liikutetaan ja mista jasen saa vastauk-
sensa omista tehdyistd pyynnoistd. Ratkaisuksi ja perusteeksi tahan voisi olla nykyaikaistaa
tietojarjestelmad, joka mahdollistaisi jasenpalvelupyyntdjen seurannan luotettavammin kuin

miten se on talla hetkella toteutettu.

Organisaatiossa tiimi ja sen verkosto toimii yhta hyvin kuin tieto siell& kulkeutuu ja jakautuu.
Tiedoilla ja niiden méaaralla on vaikutusta sen parissa tyéskenteleviin ihmisiin ja heiddn muo-
dostamiin tiimeihin sek& ndiden tuottamaan tiimialyyn. Tiimiélyssa tieto virtaa yhteistoimin-
nassa yksittéisten tekijoiden ja eri tiimien véalilla saumattomasti. Tiimidly ohjaa ihmisié toimi-
maan yhdessa niin, ettd jokaisen tydpanos tukee yhteisen tavoitteen saavuttamista. Tiimiély

koostuu siis ihmisistd ja ndiden muodostamista tiimeistd, ryhmistd tai verkostoista sek&
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erilaisista taidoista. Digitalisaation kehittyessé tekodly muodostaa alykésta verkostoa aiempaa
enemman, joten tiimidlya voidaan pitda inhimillisena vastineena tekoalylle. (Hiila, Tukiainen
& Hakola 2019, 11-15.)

Tehokas ryhma- tai tiimitydskentely on tarkeimpid menestystekijoitd organisaatioille nyt ja tu-
levaisuudessa. Tiimidlya hyodyntavat ryhmét onnistuvat vahvuuksiensa kautta toimimaan pa-
remmin ja ndin ollen luomaan ratkaisukeskeisié ideoita tai kdytanteitd. Tiimialy perustuu kuu-
teen nakdkulmaan, jotka takaavat ndma hyddyt. 1. Tiimi on enemman kuin yksildiden vahvuu-
det. 2. Tiimissa yksild oppii enemman. 3. Tiimi ratkaisee monimutkaisempia ongelmia kuin yk-
sild. 4. Tiimi tunnistaa ongelmat nopeammin kuin yksild. 5. Tiimi tydskentelee tehokkaammin
kuin yksilo. 6. Tiimi lisda tyotyytyvaisyytta. Tiimidlyd hyodyntévat organisaatiot pystyvat kayt-
tdmaan enemman tyontekijoiden koko potentiaalia, silla se parantaa yksildiden suoritteita. Tii-
mityoskentely tarjoaa yhdessa tekemisen hyodyt, jotka kumpuavat ihmisten erilaisuudesta ja
jokaisen vahvuuksista yhdessa oppimisen kautta. Tdmé luo pohjan inhimillisille oivalluksille,
jolla voidaan rakentaa merkittavaa kilpailuetua organisaation toiminnalle. Onnistunut tiimi-
tydskentely lisdd myds yksilon tydhyvinvointia ja oppimista. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019,
66-69.)

Olennaista tamén tydn kannalta on se, ettd tydeldma on murroksessa. Kokemukseni pohjalta
vaittaisin, ettd myos tyoelamaa koskevat kysymykset ovat tdssa murroksen myllerryksessa mo-
nimutkaistuneet. N&in ollen ainakin osa néisté tyelamaa koskevista kysymyksista tai jasenpal-
velupyynndgista voi olla kompleksisia asioita kasitelld myos alan ammattilaiselle.

Tiimidlya voi vahvistaa organisaatioon aktiivisemman digitaalisten kanavien hy6tykdyton
avulla. Tiimien merkitykset ovat kasvaneet digitalisaation edetessé ajattelun, yhteisty®n ja vuo-
rovaikutuksen avulla. Siind missé tekoélyohjelmat keraédvat jatkuvasti enenevissa maarin tietoja
organisaatioille heid&n toiminnastaan, jaa tulevaisuudessa tiimeille asioiden ratkaisut kerdtyn
tiedon pohjalta. Nopea tempoisuus ja Kiireen tunne tydeldmassa on kasvanut ja asioihin tarvi-
taan entistd nopeampaa reagointia ja ketteryyttd, jotta organisaatio voi vastata nykypéivan odo-
tuksiin entistd paremmin. On siis kyettava hyddyntdmaan teknologian tuomia mahdollisuuksia
ja tuettava henkildstoa kehittymaddn tyonmurroksessa, néin tiimiélya pystyisi rakentamaan

osaksi organisaation toimintaan. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 39-76.)
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Tiimidlya arvostava organisaatio nakee ihmisten erilaisuuden voimavarana ja
osaa hyddyntdd siind piilevat mahdollisuudet (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019,
148).

Tata selvitystyoté ajatellen, jossa jasenpalvelukirjaamisjérjestelma toisi hallittavuutta jasenpal-
velupyyntdihin ja ndin ollen organisaatiossa pystyttaisiin hallinnoimaan ja seuraamaan asioin-
nin késittelya paremmin kuin miten se tall& hetkell& toteutettu. Tekninen toteutus siis parantaisi
tiedon hallittavuutta ja saatavuutta. Nama toimenpiteet voisi lyhentda tiedon saantia ja jopa
kasittelyaikoja. Liséksi tdama voisi vahvistaa tiimiélya ja sen rakentumista osana organisaation

toimintakulttuuria.

Organisaation hiljaista tietoa ja nykyisia tietoja voidaan jakaa, mikali tiedolle on rakennettu
organisaatiossa vayla. Tarkeéa olisi luoda tiedolle vapaa kulku-, kuuntelu- ja jakoyhteys. Tie-
totekniset ratkaisut helpottavat monesti, jotta tiedot saadaan vapaasti nakyvéksi. Nykytyoela-
man paineissa on pystyttava tyoskentelemadn mahdollisimman nopealla aikataululla ja tuottaen
laadukasta tyo6ta tai palvelua sité tarvitseville. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 89-108.)

Tiimi&lyn hyodyntdmisen keinoin jasenpalveluty6té voidaan parantaa ja nopeuttaa. jasenpalve-
luammatissa tarvitaan tiimid, vuorovaikutustaitoja ja inhimillisyytta. N&it4 taitoja pystytaan ke-
hittdmaan ja kasvattamaan niin organisaatio- kuin yksilotasolla tiimidlyn keinoin yhdessa teke-
malla ja oppimalla. Lisaksi merkityksellisyys tuo pohjaa tiimidlyn rakentumiselle, kun kaikki
tyontekijat tietavét ja tiedostavat yhteisen paaméaéran ja merkityksellisyyden tydssaan. Merki-
tyksellisyys ndkyy organisaatiolle etenkin tydntekijoiden pysyvyydessa ja sitoutumisessa. Mer-
kityksellisyyden tunnustaminen on tyontekijalle keskeisté tietoa merkityksellisyyden vahvista-
miseksi. Johtajien on voitavat perustella organisaatioidensa olemassaoloa ja tuotava myds or-
ganisaation arvoja esille nykytyodyhteisOissé. Yhteisesti jakama merkitys ja sen tunnistaminen
ajaa tekijoita kohti parempia lopputuloksia ja luo vahvempaa tiimidlya. Merkitys ohjaa tiimia
my®s muutostilanteissa ja auttaa jaksamaan sopeutumistilanteissa. (Hiila, Tukiainen & Hakola
2019, 117-125.)

Tiimidlya hyoddyntéavassa organisaatiossa on hyva ymmarrys siitd, miten se toimii
ja mihin se uskoo (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 82).
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Kun hyddynnetéén tiimidlya ja saadaan tieto kulkemaan organisaatiossa vapaasti, se myds ta-
voittaa todennakdisemmin sen, joka sitd omassa tydssaan tarvitsee. (Hiila, Tukiainen & Hakola
2019, 160.)

2.2 Riskien hallinta

Digitaalinen kirjaamisjarjestelma toisi yhden tyokalun liséé tiimialyn valjastamiseksi ja toimisi
yhtend mahdollisena viestintd kanavana jasenasioiden késittelyssa.

Kokeilujaksolla tai pilotoinnilla voidaan varmistaa, ettei projektin hankinta ole merkittava kus-
tannuserd organisaatiolle taloudellisesti. Pienimmilla kustannuksilla voidaan jarjestelmien toi-
mivuutta testata ja kokeilujen avulla saadaan arvokasta tietoa ja palautetta. Talla tavoin voidaan
hyodyntéa tiimialyd, kun tyontekijoita osallistetaan mukaan hankkeeseen ja saadaan kayttéja-
kokemuksia uusista toiminnoista. Nain myds projektin seurattavuus parantuu, kun tietoa jaetaan
tyon edetessé mitka asiat toimivat, mitka kaipaavat vielé kehittely&d ja mitka asiat eivat toimi.
Toisekseen toimimattomista ja toteutuskelvottomista hankkeista voidaan perustellusti luopua
jo aikaisessa vaiheessa, jottei toimimaton hanke vie liikaa resursseja ja kustannuksia. Hankkei-
den epaonnistumisetkin kannattaa laittaa jakoon, jotta jatkossa voitaisiin vélttya vastaavilta ti-
lanteita ja epdonnistumisista saadut opit jaettaisiin kaikkien hyotykéyttoon. (Hiila, Tukiainen
& Hakola 2019, 150-160.)

Monissa organisaatioissa ICT-kulut ovat nousseet tai tulevat nousemaan lahitulevaisuudessa
yhteiskunnan digitalisoituessa. Tdma nakyy esimerkiksi kunta- ja valtiosektorilla. Digikyvyk-
kyys ja yhteistyon kehittdmisen tarve sek& merkitys on tunnistettu kuntakentalla. Digitalisaa-
tion ja tydeldméan murroksen myo6té kuntien tarpeet ovat muuttuneet ja ndiden vaikutus toimin-
nan kehittdmiseen ja taloudellisiin resursseihin kohdistuneet paineet ovat kasvaneet. Kuntasek-
torilla ymmarretéd&n henkilékunnan digiosaamisen ja koulutuksen merkitys, mutta kehittdmisen
haasteina ovat koulutukseen tarvittavien resurssien, kuten ajan ja rahan puute. Toteutuksen es-
teiksi voi koitua useimmiten resurssipula. (Lyly, Kettunen, Salminen & Lappalainen 2021.)
Valtiopuolelta on uutisoitu poliisien maarérahojen kaytosta. Tama tarkastelu perustui ulkopuo-
lisen toimijan selvitykseen, jossa yhtend merkittdvana kulutekijana oli nostettu esille ICT-pal-

velut poliisin tydssé. Kulut ovat kasvaneet merkittavasti poliisien palveluiden ja toimintojen
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séhkoistymisen myo6ta. Naihin liittyvat menot ovat lahes kaksinkertaistuneet 10 vuodessa 45
miljoonasta eurosta 89 miljoonaan euroon. Kuluista suurin osa on palvelunostoja valtion tieto-

ja viestintatekniikkakeskus Valtorilta. (Mantysalo 2022.)

Pitkalla aikavélilla on siis havaittavissa ICT-kulujen kasvua eri aloilla ja organisaatioissa. Tata
tilannetta ajateltuna lyhyell& aikavélilla kustannusséastojé saadaan aikaan, mikéli kirjaamispal-
velua ei otettaisi k&yttoon. Tassa on kuitenkin risking se, ettd kustannuksia ja menoja syntyy
viimekadessa lisaa kerralla enemmaén, koska ajanmukainen ja ennakoiva toiminta hillitsee kus-

tannuksia pitkalla aikavalilla.

Jasenen yhteydenotosta, mikéli hanen asiansa vaatii selvitystd tyon etenemisen kannalta, on
oleellista kirjata tietoa muistiin. Tiedot pitavat sisallaan ainakin henkil6tietoja ja tydsuhdetie-
toja tai mahdollisesti muita arkaluontoisia tietoja kuten esim. sairaustietoja. Organisaation si-
séisen prosessin tulisi taata, etta tietoa pystytéan tallentamaan, hyddyntdméaén ja jakamaan
muille organisaation toimijoille, mikali tehtavat sita edellyttavéat. Prosessin lahtokohtana tulisi
olla, ettd ne auttavat henkildstéa paivittaisen tyon tekemisessa ja turvaisi jaseneen kohdistuvat

tiedot tietosuojan mukaisella tavalla.

Tietoturva on osa riskien hallintaa ja sen on pysyttdva ajantasaisena. Tietosuojaperiaatteiden
mukaisesti henkilGtietoja on noudatettava henkil6tietojen kasittelyn kaikissa vaiheissa. Rekis-
terinpitdjan on velvollisuus pystya osoittamaan, ettd se noudattaa tietosuojaperiaatteita kasitel-
tava lainmukaisesti, asianmukaisesti ja rekisterdidyn kannalta lapinékyvasti. Jokaisella henki-
16114 on oikeus tietdd mitd henkilGtietoja rekisterinpitdja (organisaatio) on kerannyt ja mihin
tarkoitukseen henkildtietoja kasitella&n. Henkil6ill& on oikeus pyytéa virheellisten, epatarkko-
jen ja puutteellisten henkil6tietojesi korjaamista tai pyytaé niiden poistamista. (Tietosuoja.fi
2022.)
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3 KASITEMAARITTELY

Tahan kappaleeseen on kirjattu tassé tyossa esille nousevia keskeisimpid alakohtaisia kasitteita,

joita tyon lukemisen edetessa tulee esille.

Tydehtosopimus: Lyhennetddn TES. TES on tyontekija- ja tyonantajaliittojen tekema tyo- tai
virkaehtosopimus. Néilla sopimuksilla on sovittu tydsuhteen ehdoista, joita tydsuhteissa- ja so-
pimuksissa on noudatettava. Tydeldman lait on tehty yleisiksi, ja ne ovat taten heikompia kuin
tydehtosopimukset. Usein esille nousevat eri ammattialojen erityispiirteet, jota tydehdolla so-
vitaan, kuten esim. tydntekijoiden palkoista, vuorotyd-, arkipyha- ja muista korvauksista, tyo-
ajasta, lomista sek& muista eduista. ETL ry ja SEL ry ovat neuvotelleet elintarvikealalle yleis-
sitovat tydehtosopimukset, jotka velvoittavat myos jarjestdytymattomia eli tyénantajaliittoon
kuulumattomia tydnantajia. Tasté johtuen namaé esille tulevat tyéehtosopimukset ovat pakotta-
via, joten tydnantajalla ei ole sallittua sopia huonommista tyéehdoista tydntekijan kannalta.
Ty0Onantajat ja henkildstonedustajat tai tyontekijat voivat yhdessa sopia paremmista tydehdoista
yrityskohtaisesti. Tyfehtosopimusten tarkoituksena on turvata tasavertainen asema tyomarkki-
noilla, niin yritysten kuin tyontekijoiden keskuudessa. (Minilex.fi 2022 a, tyosuojelu.fi 2022 a,
SAK.fi 2022 c.)

SAK: Suomen Ammattiliittojen Keskusjarjestd on Suomen suurin palkansaajakeskusjarjesto.
Tama etu- ja neuvottelujarjesto edustaa ammattiliittoja heidén perustehtavéssaan, miké on tyo-
ehtosopimuksista neuvottelut eri ammattialoille, jolla rakennetaan ty6elamaa, jonka tavoitteena
on tunnustaa tyontekijdn osaamisen arvon seka oikeuden vaikuttaa tyopaikalla ja yhteiskun-
nassa. Jasenliittoja SAK:ssa on 18 eri ammattiliittoa seka heidan jasenistonsa, joita on yli 800
000. Nama ammattiliitot, jotka ovat jarjestaytyneet SAK:hon edustavat teollisuuden, julkisen
sektorin, kuljetusalojen, yksityisten palvelualojen tydntekijoita ja lisaksi jasenistossé ovat vies-
tinnén, kulttuurialojen ja huippu-urheilun ammattilaisia. (SAK.fi 2022 b.)

ETL: Elintarviketeollisuusliitto ry edustaa Suomessa toimivia ruokien ja juomien valmista-
jayrityksid. ETL rakentaa elintarviketeollisuuden yritysten toimintaympéristod, jotta yrityksilla
olisi mahdollisimman hyvét toimintaedellytykset menestymiseen ja kasvuun niin Suomessa
kuin kansainvélisesti. ETL neuvottelee elintarviketeollisuuden ty6ehtosopimukset tyontekijoita
ja toimihenkil6itd edustavien jarjestdjen kanssa. Talla ETL tahtoo varmistaa sen, etta elintarvi-
keteollisuuden tydehtosopimukset ovat kilpailukykyisid ja mahdollistavat ruokien ja juomien
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valmistuksen Suomessa. llman kilpailukykyisia tydehtosopimuksia yritysten on vaikeaa parjata
elintarviketeollisuuden kansainvalistyneessé toimintaympéristossa. (ETL.fi 2022.) ETL edus-
taa jarjestaytyneitd tyonantajayrityksia neuvottelu- ja ristiriitatilanteissa esim. erimielisyys-

muistioneuvotteluissa.

Henkilostoedustaja: On nimensd mukaisesti tyontekijoiden edustaja, joka toimii tyopaikalla
ja palvelee tydntekijoita tydsuhteeseen liittyvissd asioissa ja ongelmissa. Henkilostoedustaja
toimii neuvottelijana ja sopijana tydntekijoiden ja tydnantajan valilla. Henkilostoedustajia ovat
luottamusmiehet, luottamusvaltuutetut, yhteyshenkilot, tydsuojeluvaltuutetut, hallintoedusta-
jat, Eurooppa-yhtididen henkildstoedustajat (EWC-edustajat) ja yhteistoimintaedustajat. (Oma-
luottamusmies.fi 2022 a.) TyoOntekijat valitsevat henkilostdedustajat ja ndiden varahenkil6t vaa-
leilla. (Tyosuojelu.fi 2022 b.) Erityisesti luottamusmiehet ovat ammattiliiton kouluttamia ja lii-
tonjasenten valitsemia tyontekijoidenedustajia tyopaikalla. Tydehtosopimuksissa sovitaan mo-
nista henkildstonedustajien asemaan vaikuttavista tekijoistd, kuten oikeudesta tiedonsaantiin,
koulutukseen ja siitd, paljonko tehtdvén hoitamiseen saa kéyttéa aikaa. (SAK.fi 2022, b.)

TEAM: Teollisuusliitto on Suomen suurin ja vanhin ammattiliitto. J&senié sill4 on noin 200
000, jotka tydskentelevét teollisuuden alalla suoraan tai vélillisesti. Teollisuusliitto on SAK:n
jasenliitto. Teollisuusliiton tavoite on edistaa tydntekijoiden oikeuksia ja hyvinvointia tydela-
massa. Liitto neuvottelee tydehtosopimukset, jotka maarittelevét palkkaperusteet, palkan va-

himmaistason sekd muut tyésuhteessa noudatettavat ehdot. (Teollisuusliitto.fi 2022.)

PAM: Palvelualojen ammattiliitto on yksityisilla palvelualoilla tydskentelevien ammattiliitto.
Jasenia silla on noin 200 000, joista valtaosa tyoskentelee vahittdiskaupassa, matkailu-, ravin-
tola- ja vapaa-ajanpalveluissa, kiinteistopalveluissa seka vartiointialalla. PAM neuvottelee pal-
velualoille tybehtosopimukset ja valvoo jasentensa etuja tyopaikoilla. Liitto parantaa palvelu-
alojen tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksia tyéhon, tydyhteisoon ja tyoturvallisuuteen seka
litketoiminnan kehittdmiseen. (PAM.fi 2022.)

Erimielisyysmuistio: On asiakirja, joka on laadittu tyOpaikalla olevan erimielisyyden vuoksi,
koska neuvotteluilla ei olla p&asty asianmukaiseen ratkaisuun tyonantajan ja tyontekijan valilla.
Erimielisyysmuistioon kirjataan tyopaikka, erimielisyyden aihe, tydnantajan edustajan yhteys-

tiedot, luottamusmiehen yhteystiedot, tyontekijoiden yhteystiedot, joita asia koskee ja
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neuvottelu, jossa asia on pééatetty siirtad liittojen ratkaistavaksi (SEL & ETL) seké, tydnantajan-

ja tyontekijapuolen nakemys erimielisyydesta. (SEL ry 2006, c.)

Jarjestaytynyt tyonantaja: Kuuluu johonkin tydnantajajarjestoon (esim. ETL ry), jolloin
tydnantajan sanotaan olevan jarjestaytynyt tyonantaja. Ne noudattavat ty6ehtosopimuksia, joi-
den sopijaosapuolina ne tyonantajajéarjestonsé jasenyyden kautta ovat. (Isosavi 2019.) Suo-
messa nykydan suurin osa tydnantajista ovat jarjestaytyneitd. (Minilex.fi 2022 b.)

Jarjestymaton tyonantaja: Ei kuulu tydnantajajarjestoon. Tasta huolimatta tyonantajan kui-
tenkin pitd4 noudattaa yleissitovia tydehtosopimuksia (Isosévi 2019). Jarjestaytymaton tyénan-
taja voi tulla sidotuksi tyoehtosopimukseen niin kutsutun yleissitovuudenperusteella. (Mi-
nilex.fi 2022 b). Jarjestaytyméattoméan tyénantajan tehtavana on selvittad, onko kyseisella alalla
vahvistettu yleissitovaa tydehtosopimusta. Mikéli alalla sellainen on, tyGsuhteen ehdoissa on
noudatettava yleissitovan tyehtosopimuksen vaatimuksia. Lain mukaan jokaisen tyonantajan
on noudatettava vahintaan asianomaisella tydalalla yleissitovaksi vahvistetun tyéehtosopimuk-

sen maarayksia. (Minilex.fi 2022 b.)

LEAN: Menetelma on tullut tietoisuuteen japanilaisen Toyotan autotehtaalta ja se on osoittau-
tunut menestyneeksi konseptiksi eri aloilla. Lean-ajattelulla on pyrkimyksené optimoida tyon
eteneminen organisaatiossa. Perinteisessa suoritusjohtamisessa esimies antaa alaisilleen riitta-
vén tarkkoja ohjeita, mutta Lean-johtamisessa suorittamisen sijaan on keskitytty oppimiseen.
Oppiminen tapahtuu tekemisen kautta kokeillen ja jarkiperaistaen nykyistd toimintaa virtavii-
vaiseksi tai resurssitehokkaaksi. Vaikka Lean-menetelman historia pohjautuu tuotannon oh-
jaukseen, niin aikojen saatossa sita on sovellettu myds organisaatioiden tai asiantuntijoiden joh-
tamiseen sen kaytannonlaheisten ratkaisuiden vuoksi, joilla tyénorganisointia tai suunnittelua

muutetaan tehokkaaksi Lean-periaatteella. (Torkkola, 2015.)

Psykososiaaliset kuormitustekijat: Voivat aiheuttaa haitallista kuormitusta, mutta ne eivét ole
yksilén ongelmia, vaan ne koskevat kaikkia tyontekijoitd. Kuormitustekijat ovat kytkoksissa
ty6hon tai tyooloihin riippumatta siitd, kuka tyotéd tekee. Nailla tekijoill tarkoitetaan tyon si-
séltoon ja jarjestelyihin seka tydyhteison sosiaaliseen toimivuuteen liittyvia tekijoita. (Tyosuo-
jelu.fi 2023.)

Tyon sisaltoon liittyvilla kuormitustekijoilla tarkoitetaan tyon luonteeseen ja ty6tehtaviin liit-

tyvié tekijoitd, joita ovat esim. tyon sirpaleisuus, jatkuva valppaana olo, liiallinen tietoméaara,



20

jatkuvat keskeytykset, kohtuuton vastuu, tyon laadulliset vaatimukset, toistuvat vaikeat vuoro-

vaikutustilanteet asiakastydssa tai yksitoikkoinen ty6. (Tyosuojelu.fi 2023.)

Tyon jarjestelyihin liittyvat kuormitustekijat ovat tyon ja ty6tehtavien suunnitteluun, jakami-
seen sekd tyon tekemisen liittyvié tekijoitd, joita ovat esim. liiallinen tai liian vahéinen tyon
maard, kohtuuton aikapaine, puutteet tydvalineissa tai tyoskentelyolosuhteissa, epéselvét teh-
tavankuvat, tavoitteet tai vastuut seké epaselva tyonjako, myas tyoajoista johtuvat haittatekijat
kuten vuorotyd, yotyo tai tyéhon sidonnaisuus, tydaikaan kuulumaton runsas tyéhon liittyva

matkustaminen tai liikkuva ty6. (Tyosuojelu.fi 2023.)

Ty0Oyhteison sosiaaliseen toimivuuteen liittyvia haitallisia kuormitustekijoita voivat olla esim.
tydskentely yksin, huono tiedonkulku, toimimaton yhteisty6 tai vuorovaikutus, esimiehen tai
kollegoiden puutteellinen tuki, sosiaalinen tai fyysinen eristdminen, hairinta tai muu epéasial-

linen kohtelu tai syrjiva kohtelu. (Tyosuojelu.fi 2023.)

GDPR: Genral Data Protection Regulation on yleinen tietosuoja-asetus, joka on henkilétietojen
kasittelyd sé&antelevd laki. Tietosuoja-asetus antaa paremman suojan henkil6tiedoille.
Tama laki on tullut voimaan kaikissa EU-maissa kevaélla 2018. Lainsd&dantouudistuksen ta-
voitteena on ollut parantaa henkil6tietojen suojaa ja tietosuojaoikeuksia, vastata uusiin digita-
lisaatioon ja globalisaatioon liittyviin tietosuojakysymyksiin, yhtendistaa tietosuojasaantelya
kaikissa EU-maissa ja edistéa digitaalisten sisémarkkinoiden kehittymisté. (Tietosuoja.fi 2022.)

M-Files: M-Files Oy on suomalainen yritys, joka toimii yli 100 maassa tuottaen yrityksille ja
organisaatioille &lykk&an tiedonhallinnan ohjelmistoratkaisuja. (STTInfo.fi, 2017.) N&mé oh-
jelmistoratkaisut tarjoavat tehokkaita ratkaisuja tiedon- ja laadunhallintaan, joiden avulla orga-
nisaatiot voivat saavuttaa merkittavia liiketoimintaetuja, niin tehokkuudessa, prosessienhallin-
nassa kuin myos integroimalla eri jarjestelmien tuottaman tiedon yhteen. M-Files-ohjelmistot
edustavat uutta l&hestymistapaa tiedonhallintaan. Ndiden ansiosta kayttajat 10ytavat nopeasti
oikean tiedon laitteesta, ajasta ja paikasta riippumatta. (Finder.fi 2023.) M-Files toimii siis glo-
baalisti edistden asiakkaidensa digitalisaatiota uraauurtavilla ratkaisuillaan huomioiden mark-
kinoiden kulloisetkin tarpeet, kuten esim. talla hetkelld keskeisen EU:n tietosuoja-asetuksen
(GDPR) vaatimukset. (Mircosoft.com, 2017.)

Tuhannet yritykset yli 100 maassa kayttavéat M-Filesia parantaakseen tietotyon laatua ja tuotta-
vuutta seké tayttddkseen tiedonhallintaan liittyvia standardeja ja vaatimuksia. Suomessa M-
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Filesin ratkaisut ovat kaytossa yli 1 200 organisaatiossa. Erityista kiitosta M-Files saa teknolo-
giansa kaytettavyydestd, integroitavuudesta muihin jarjestelmiin seka alaa vaivanneiden kan-

siorakenteiden valttamisesta (Mircosoft.com, 2017).

Tassa tydsséd puhuttaessa M-Files:sta emme tarkoita kuitenkaan tassd mainittua yhtiota. Kéasit-
telemme 6.1 Nykytilan selvityksessa tyontilaajalla kdytossé olevaa M-Files-ohjelmistoa, jolla
hallinnoidaan ja resursoidaan erimielisyysmuistioiden kasittelya. M-Files:lla tarkoitetaan orga-

nisaatiossa kaytdssa olevaa ohjelmistoa.
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4 TIETOPERUSTA

Esittelen tietopohjana erilaisia tydeldmaa kasittelevia aiheita ja muutoksista johtuvia teemoja.
Ensinnd hain aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta menetelmé kirjallisuudesta ja digitalisaatiosta.
Késittelen kirjallisuus aineistoa, jota olen lisaksi ammentanut toimitsijoiden haastatteluista il-
menneiden asioiden pohjalta. Haastattelut ovat johdattaneet etsiméan juuri tasmallista tietope-
rustaa tah&n aihepiiriin. Nain ollen olen pyrkinyt siihen, ettei tyon kirjallisuuskatsaus ainoas-

taan pohjaudu ennakoivaan tai oletettuun kasitykseen tietoperustasta.

4.1 Tietojarjesteimdaosaaminen

Teknologia ja tietoliikenneyhteydet ovat mahdollistaneet uusia tyonteonmalleja ja ajatteluta-
poja, jotka ovat muokanneet tydeldmaa. Kiihtyvéssa tydelaméssa on yha jatkuva murroksen
aika niin toimintatapojen, tuottavuuden kuin tehokkuuden osalta. Meneilld&n olevat muutokset
ymparistossa taalla kuin maailmalla vaikuttavat nykyiseen ja tulevaan tyéeldamaéan. Muutoksia
leimaavat tyypillisesti monimuotoiset ja mutkikkaat tilanteet eli kompleksisuus, jossa on useita
toisiinsa kietoutuneita muuttujia ja osia. Toisaalta iso rooli on myds arvaamattomuudella epa-

varmuudella ja epaselvyyksilla. (Koivuniemi 2020, 11-16.)

Arvaamattomuus syntyy, jostakin odottamattomasta ja epdvakaasta tilanteesta, jonka ajallisesta
kestosta ei ole tietoa. Epaselvissa tilanteissa ei ole tarpeeksi tietoa mitd on odotettavissa, kun
syitd ja niiden vaikutuksia ei kunnolla pystyta tunnistamaan. Epavarmuus tilanteessa voi olla
tietoa itse asiasta, mutta epaselvéksi on jaanyt se mitka tekijat aiheuttavat muutoksen paineen.
Muutosten tuomilla haasteilla on suoria ja vélillisid vaikutuksia ihmisten jaksamiseen niin tyo-

kuin vapaa-ajalla. (Koivuniemi 2020, 11-16.)

Organisaatiotasolla on yha tarkedmpéé huolehtia henkilston hyvinvoinnista. Jaksamisen var-
mistaminen, palautumisen edistdminen ja hallinnan tunteen lisédminen ovat organisaation ja
yksilon yhteinen intressi (Koivuniemi 2020, 16). Yleisesti ottaen asiantuntijaorganisaatioissa
tiedon kuin kommunikaation maéra on valtavan laaja ja tyon kannalta merkittava. Liséksi yh-
teisty0- ja vuorovaikutustaitojen merkitys kasvaa entisestdén. Sujuvan yhteistyon yll&pitdminen
vaatii yhteistyon arvon ymmartamista, puhumisen, kuuntelemisen ja kysymisen taitoja ja sen

lisdksi tarvitaan osaamista kayttdd erilaisia tyOkaluja ja menetelmid yllapitdékseen ja
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kehittdékseen sujuvaa yhteisty6td organisaation sisaisesti kuin sidosryhmiin seké sen verkos-
toihin. T&sté johtuen yhteisty0- ja vuorovaikutustaitojen merkitys kasvaa jatkossakin, seka ai-
heuttaa jatkuvaa painetta osaamisen kehittdmiseen, joka kohdistuu juuri ndiden menetelmien,
jarjestelmien tai tukitoimintojen yllapitdmiseksi. (Koivuniemi 2020, 16.)

Uusien toimintatapojen ja digijarjestelmien tuominen vaatii perusedellytysten rakentamista pe-
rinteisessé organisaatiossa ja joskus jopa isoa muutosta. Kun uudella toimintatavalla syrjayte-
tdén vanhoja ja totuttuja tyonteon kdytanteitd. Tavat siis saattavat olla juurtuneita tapoja toimia
sekd uskomuksia, joilla kyseenalaistetaan uuteen toimintamalliin siirtymistd. Taman seurauk-
sena edellytetddn my6s muutosjohtamista, jonka tavoitteena on rakentaa pitk&janteisesti ja
suunnitelmallisesti kohti systemaattista muutosta l&pi koko kehittamistyon ja projektin ajan,
jotta uudistuminen on mahdollista. Yhdeksi tarkeimmaéksi digitalisaation johtamisessa on ar-
veltu olevan ymmarrys ja merkitys tastd omalle organisaation toiminnalle, jonka pohjalta on
tehtdva tarvittavat paatokset ja toteuttaa ne. Johtamisessa on tarkedd osata myos paattad, kuinka
iso tyokalu digitalisaatio ja teknologia on organisaation strategiassa. (Ilmarinen & Koskela
2015, 194 - 231.)

Muutoksen nopeus on tydelamassa ollut viimeisten vuosien aikana nopeaa. Kolme vuotta sitten
koronapandemia ajoi kaikki mahdolliset tyot etdné tehtavéksi. Tdmé on myds osaltaan muutta-

nut tydelamaéa teknologisemmaksi ja toisaalta myds joustavammaksi.

Tyodeldama irtautuu paikasta ja ajasta. Tyotd pystytddn tekemaén globaalisti 24/7 digitaalisten
tyokalujen tukemana. Talldin tiedon pitad olla 1dydettavissa ja sen pitdd olla oikea aikaista.
Liséksi uusien sukupolvien vaikutus tydeldmaan tuo muutoksia viestintdén ja vuorovaikutuk-
seen. N&ma tekijat haastavat vuorovaikutuksen uudelle tasolle. Viestinta- ja vuorovaikutustai-
dot ovat muuttuneet merkittavasti menneiden vuosien saatossa, kun erilaisia alustoja on otettu
viestinnan kayttoon. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 198-205.)

Kaikenikaisia tekijoité tarvitaan tyoyhteisoissa ja ICT- kulttuurin muutoksessa on otettava huo-
mioon my0s eri sukupolven edustajat. On siis pystyttava keskustelemaan eri-ikdisten tyyleista
jatoiveista viestinnén ja vuorovaikutuksen onnistumiseksi ja luotava niille juuri sopivat puitteet
organisaatioissa. Mita paremmin ja syvéllisemmin organisaatiossa ymmarretaén tiimien ja roo-
lien merkitykset ja tunnustetaan tekijoiden osaaminen, on heilla sitd paremmat edellytykset saa-

vuttaa yhteiset tavoitteet. Vuorovaikutuksen ja viestinnan tulisi onnistua ja toimia sovitussa
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kanavassa, mikali tehtavat sita edellyttavat. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 198-205 & 220.)
Digitalisaatio on muokannut ja muokkaamassa jatkuvasti toimintatapojamme niin tydssa kuin
arjessa. Vuorovaikutuksen kannalta oleellista on jaettu tietoisuus, jolla autetaan ja tuetaan osaa-
mista tyoyhteisdssa sekd luodaan yhteista merkitystd. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 208.)

4.2 Tyohyvinvointi

Jokaisella tyOpaikalla ja jokaisessa tyOtehtévéssa on erilaisia kuormitustekijoita. Naitd kuormi-
tustekijoita pyritadn tyopaikoilla ennalta ehkédisemaan ja tunnistamaan niin tydyhteison kesken
kuin tydsuojelun keinoin. Tyon pitdisi kuitenkin kuormittaa sopivasti tekijad. Sopivalla kuor-
mituksella on positiivisia vaikutuksia ty0dssé jaksamiseen ja hyvinvointiin, joka nékyy tyon su-
juvuutena, innostuksena ja tuottavuutena. (Koivuniemi 2020, 17-18.) Paasaantoisesti asiantun-
tijatydn kuormitustekijat ovat enemman henkisia kuin fyysisia ja tassa tyossa esille tuodaan

vain henkisid kuormitustekijoita.

Kuormitustekijét voidaan jakaa kolmeen ryhmaén, joita ovat: tyon jérjestelyihin liittyvét tekijat,
tyon sisaltoon liittyvat tekijat ja tydyhteison sosiaaliseen toimivuuteen liittyvat tekijat. Liialli-
nen ja pitkittynyt kuormitus on uhka jaksamiselle, terveydelle ja hyvinvoinnille. Asiantuntija-
tyossa alylaitteet ja sen tuomat tyOvélineet voivat saada tekijan seuraamaan tyoasioita vapaa-
aikana, jolloin ty6n ja vapaa-ajan yhteen sovittaminen voi olla haasteellista ja lisad kuormitus-
tekijoitd, esim. sdhkdposteihin vastaaminen tai niiden tarkistaminen kuormittaa tekijaansa va-
paa-ajalla. Nain ajatukset palautuvat tydntekoon, jolloin rentoutuminen ja palautuminen vapaa-

ajalla ja& vahaisemmaksi.

Toisekseen jatkuva tavoitettavuus tyotehtdvassa lisdd kuormittavuutta, koska tyosta irtautumi-
nen on lahes mahdotonta. Liséksi erilaiset jatkuvat keskeytykset ovat hairiotekijoita tydssd, ku-
ten &lylaitteiden halytysdéanet, ilmoitukset tai muita teknologiasta johtuvia héiriita. Lisaksi
keskeytyksia voi aiheutua tyokavereiden tai asiakkaiden kyselyista tai tydymparistosté aiheu-
tuvia hairiotekijoitd, kuten esim. melu. Nama erilaiset jatkuvat keskeytykset lisdavét kuormi-
tusta, kun tekeminen keskeytyy ja ote herpaantuu seké palaaminen keskittyneeseen tekemiseen
voi olla hankalaa tai vaikeaa. Erilaiset kuormittavuustekijat yhdistettynd voivat asettaa tyonte-

kijan jatkuvaan “’hidlytys- ja valmiustilaan’’. Tdmin pdivén tydeldmdi ja sen tehokkuutta
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leimaa kiireen kulttuuri. Kiire on myds vapaa-aikaa leimaava tekijé. Kiire voidaan yhdistaa eri
tekijoihin ja silla voidaan tarkoittaa toiminnan tilaa, tavoitetilaa, faktaa, tunnetta, mielen tilaa
tai vaikkapa muoti-ilmi6té. (Koivuniemi 2020, 18-22 & 84.)

Toisena skenaariona asiantuntijatehtdvissa tyoskentelevét saattavat keratd tyotehtdviaan jo-
noon, mik& luo turvallisuuden tunnetta tekijalleen, mutta tdmé vastaanotettu ja keskenerdinen
ty0 nayttaytyy asiakkaalle odottamisaikojen pitkittymisend. (Torkkola 2015, 59.) Tama voi joh-
tua tydmaaran vaihtelevuudesta ja nayttaytyy kasvavana tyémaarand, mika lisdé tyon jonoutu-
mista. Tallgin tyotehtavien jakamisesta kollegoiden kesken voisi olla hy6tya tyokuorman ta-
saamiseksi, kun taas tydmaéran hiipuessa uhkana voi olla juuri mainittu turvallisuudentunteen
séilyttdminen tyossa, jolloin tekijat tahtovat kasvattaa tyémaadraansé turvatakseen tyon jatku-
vuuden. (Torkkola 2015.)

4.3 Kiireen tunne tyodssa

Tekniikka ja tietojarjestelmét typaikalla aiheuttavat myds Kiirettd, niin henkilokohtaisineen
laitteineen ja sovelluksineen. Néiden hélytys- ja ilmoituséanet aiheuttavat nopeaa reagointia ja
vastaamista seka tyon keskeytymistakin. Kiirettd aiheuttavat myds monet tekemiseen liittyvét
seikat, kuten selkedn ké&sityksen puutuminen tavoitteista tai tehtévistd, jotka ohjaavat toimintaa
vadraan suuntaan tai tekemiseen. Erilaiset tavoittelut ja odottelut tietoihin tai paatoksen tekoihin
kostautuvat Kiireend ja aiheuttaa tyonteon seké kiireen painetta viime kadessa tehtaviin toihin.
Néill& on tekemisté vaikuttavia seikkoja, kuten epatietoisuus tehtévistd, paatoksista ja vastuista,
jotka ohjaavat tekemisen laatua kiireen ja kaaoksen keskella tdméa voi lisata virheiden méaraa
tydssa. Myos tekijalla voi olla osaamisessa vajetta, jolloin tekeminen ei ole ajan tasalla ja tydn

perustehtavan tekeminen hidastuu. (Koivuniemi 2020, 23.)

Perustehtdvien tuottavuuteen ja tyon sujuvuuteen seka tehtdvien helpottamiseksi ja nopeutta-
miseksi on tuotu teknologiaa ja erilaisia ICT-jarjestelmid, jotka helpottavat tietojen hallintaa.
Néill& tietoteknisilla jarjestelmilld voidaan edes auttaa sitd, ettei kiireen tuntua péése synty-
maan. Yhdeksi tehokkaaksi tavaksi on valjastaa séhkdisen viestintéliikenteen tehostaminen tek-
nologian keinoin. Jarjestelmilld on tarkoitus parantaa ja kehitt44 tiedon ja asiakirjojen 16ydet-

tavyyttd sekd saatavuutta. Hyvélld suunnittelulla ja selkedsti merkityilld sekd nimetyilla
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asiakirjojen 16ytymiselld tehostuu myds ajankéyttd. Sahkoiset tyokalut tekevét tyon nakyvam-
maksi tekijoille tdmé liséa tyéhon suunnitelmallisuutta, kun esimerkiksi tehtavékirjauksia pys-
tytddn tekemé&an suoraan jarjestelmaan ja tehtavét ovat taltioituna ja jarjestyksessé seka jatket-
tavissa suoraan teknologian tukemassa jarjestelmdssé. Tamé toimenpide vahentda tekematto-

mien asioiden muistissa pitamisté ja nain ollen muistin kuormitusta. (Koivuniemi 2020, 23-27.)

Digitalisaatio ja teknologia tydpaikoilla on lisdantynyt ja lisadntyy entisestéan tarjoten erilaisia
mahdollisuuksia ja tydkaluja tydntekemiseen. Taysin aukottomasti teknologia ei ole tdhan viela
taipunut. Tietojarjestelmat aiheuttavat merkittavasti tyohon kiiretté ja viivettd. Namé saattavat
johtuu siitd, etteivat jarjestelmat toimi kunnolla tai ovat hitaita ja vaikeita kayttada. Toisekseen
eri jarjestelmat aiheuttavat kokonaisuuden kannalta hajanaisuutta ja mikali tyontekijat eivat
hallitse kaikkia jarjestelmia ja niiden kéayttéa niin tiedon saanti ja tyétehtavat viivastyvat. Tek-
niikan kehittyessé ja mennessé eteenpéin myos toimintajarjestelmiin aiheutuu muutospainetta,
jolloin organisaatioissa on tarve joko pdivittaa tai 10ytdd uusia toimivia tapoja ja jarjestelmia
tyokaluineen ehkaistékseen kiireen ja kuormituksen syntyja. (Koivuniemi 2020, 23-27.)

Kun uudet tavat on ldydetty, tulee ne harjoittaa organisaation k&yttéon niin, jotta ne juurtuvat
osaksi olemassa olevaa toimintatapaa. Organisaatiossa tarvitaan yhteisen tekemisen ymmarrys
siitd, mité ollaan tekeméssa ja mihin ollaan menossa nailla uusilla tai erilaisilla toimenpiteilla,
ehkaistakseen kuormitustekijoita ja kiireen tuntua. Yhdessa tekemiselld ja oikealla osaamisella
voidaan tunnistaa ja edistdd seka hallita kuormittavia tekijoitd organisaatiossa. (Koivuniemi
2020, 23-27.)

Lean-menetelman periaatteella tdssé yhteydessa olisi tarkoitus, ettd organisaation toiminta ra-
kennetaan virtaustehokkaaksi. Talla toimenpiteelld asiakkaan eli tdssé yhteydessa jasenasian
ldpimenoaikaa minimoidaan ja keskitytaan siihen, ettd tehtavid palvelupyyntdihin valmistuisi
mahdollisimman sujuvasti. Tarkka resurssisuunnittelu etukdteen on kuitenkin mahdotonta.
(Torkkola 2015, 59-61.) Syyna tdhan voivat olla erilaiset asiat tai niiden tulkinnat. Tdma ai-
heuttaa tyonvaihtelua, joka voi pilata tarkat ja tasmalliset suunnitelmat.

Toimimaton suunnitelma tarkoittaa, ettd sen laatimiseen kaytetty aika on mennyt
hukkaan (Torkkola 2015, 61).

Lean-ajattelussa hyvéksytadnkin vaihtelun olemassaolo ja pyrkimyksena on ratkaista tdmé

haaste parantamalla organisaation kykyé sopeutua siihen. N&in karkea suunnitelma on olemassa
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ja se siséltéa etukateen pelisddnndt vaihteluun ja sen tuomille yllatyksille. Henkiloston on tél-
I6in sopeuduttava itseohjautuvasti kunkin hetken todelliseen ja ajantasaiseen tilanteeseen.
(Tokkola 2015, 61.) Vaihtelulla ja sen hyvéksymiselld suunnittelusta aiheutuvaa resurssihukkaa

voidaan pienentéa.

Toisena resurssihukkana asiantuntijatydssa voisin mainita tiedon tai tyon siirtdamisen henkil6lta
tal osastolta toiselle. Sen sijaan kannattaisi pyrkia minimoimaan tarvittavien henkildiden maara
tehtdvaa kohden. Siiloutunut organisaatiorakenne tarkoittaa usein tehtévén siirtelyd osastojen
valilla, mutta jatkuvasta siirtelystd koituu myds resurssihukkaa. Vaikka joskus tyo voi kuitenkin
vaatii eri osaajia ja heidan valilla olevaa tyonsiirtelyd, jotta tehtdva saadaan saatettua valmiiksi.
(Torkkola 2015, 26-27.)

Kolmantena resurssihukkana nostaisin virheet ja uudelleen tekemisen. Tahén tilanteeseen jou-
dutaan usein silloin kun asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun. Né&in tyd palautuu
takaisin uudelleen tehtavaksi. Tehtavan uudelleen tekeminen vie kdytanndssa kapasiteettia kah-
teen kertaan. Sama voi tapahtua tydketjun sisalla, mikéali edellinen tydvaihe on virheellinen tai
tarvittavaa materiaali puuttuu tiedoista. TyOvaiheessa seuraava joutuu joko paikkaamaan vir-
heen tai palauttamaan tyon uudelleen tehtdvaksi. Virheet aiheuttavat resurssihukkaa, kun tyota
joudutaan korjaamaan ja toisekseen tdma aiheuttaa myds tydnvaihtelua. (Torkkola 2015, 26-
27.) Tyonvaihtelu saattaa kostautua tassé tapauksessa kiireené tai kuormituksena. Naista liséa

seuraavassa kappaleessa.

4.4 Stressi, kuormitus, keskeytykset ja teknostressi

Ihmiset kokevat stressid haastavissa sek& muutos tilanteissa, mutta se ei tarkoita sité ettd, kaikki
olisi niin kutsuttua huonoa stressid. Hyvéaa ja oikeanlaista stressia on, kun haasteet ovat riittdvan
suuria ja ponnistelun arvoisia. Tam4 lisad tekijdn motivaatiota ja suorituskykya myos onnistu-
miset liséavat tyytyvaisyytté ja hyvinvointia. Tyohyvinvointiin ei vaikuta vain tyohon liittyvat
asiat, vaan ihmisen kokonaisvaltainen hyvinvointi ja terveys sekd tyon ja yksityiselaman yh-
teensovittaminen. (Koivuniemi 2020, 27 & 39.)

Ty0sta johtuvaa stressia koetaan useimmin kun, tyd on huonosti organisoitu tai tyon vaatimuk-

set ja haasteet kasvavat liian suuriksi. Talloin tyontekijan osaaminen ja kyvykkyys ei kohtaa
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eikd han voi harjaantua ja kehittyd tehtdvasséan, vaan héan joutuu kokemaan valtavaa painetta
tyostdan. Tama altistaa hanet epamiellyttavalle stressille, jolla on negatiivisia vaikutuksia hy-
vinvoinnille niin ty6ssd kuin vapaa-aikana. Stressin vaikutuksen voivat nakyé ahdistuksena,
artymyksenad, vihana, pelkona, tyytymattomyytena ym. epamiellyttaviné tunteina. Pitkittynyt
stressi voi johtaa masennukseen. Hoitamattomalla ja hallitsemattomalla tydstressilla on vaiku-
tuksia niin tydyhteiséon kuin organisaatioon. Naitd ovat mm. lisdantyneet poissaolot, heiken-
tynyt sitoutuminen ty6hon, henkiléston vaihtuvuus, tuottavuuden ja suorituskyvyn heikkene-
minen. Naistd aiheutuu todennakoisesti vaikutuksia my0s asiakas tyytyvaisyyteen seka rekla-
maatioiden méaaraan tai jopa tyoturvallisuuden laiminlyonteja. Kaikilla nailla on vaikutuksia

organisaation taloudellisiin menetyksiin. (Koivuniemi 2020, 27-31.)

Se, miten ty0 on suunniteltu, ja miten sitd johdetaan vaikuttavat stressin maardan

ja laatuun (Koivuniemi 2020, 29).

Ty0- ja vapaa-aika ovat aiempaa pirstaloituneempia jatkuvan tietotulvan, sosiaalisen median
sekd viihteen eri muotojen johdosta. Nama lisdavat aivojen kuormitusta. (Koivuniemi 2020,
31.) Tydn ennakoitavuuden ja suunnittelun pilaajia ovat monesti keskeytykset, jotka johtuvat
monesti eri tekijoista. (Torkkola 2015, 61.)

Useimmiten keskeytykset johtuvat alylaitteiden ilmoituksista, puhelimeen tai sdéhkdpostiin vas-
taamisesta tai kollegan kysymyksiin vastaten. Tama vie suunnitellulta ty6lté ja tekemiselta ai-
kaa. Keskeytyksen jélkeen aikaa voi mennd tyohon kiinni padsemiseksi uudelleen. Siksi olisi
suotavaa, ettd tyohon ja tietoihin paasisi vaivattomasti kasiksi ja ettd olemassa olevat jarjestel-
mat ja tyokalut tukisivat tata toimintamallia. (Torkkola 2015, 61.) Seuraukset vaikuttavat tyon
laadulliseen puoleen. Mikali tekijé joutuu kokemaan, etta tyotehtévia on vaihdettava akuuteim-
piin tehtéviin tai han vastaa kysymyksiin, joita hanelle on esitetty. Jatkuvilla keskeytyksilla
karsii tyon tehokkuus, laadukkuus, keskittyminen, luovuus ja jopa ratkaisukeskeisyys. Usein
asiantuntijat ovat sitoutuneita ja kokevat tyon tekemisen velvollisuutena ja tietédvat henkilokoh-
taisten yllapitojen merkityksen organisaatiossa kuin sen verkostoissa. (Torkkola 2015, 61 &
79.) Sitoutumisesta johtuen keskeytyksid saatetaan sallia ja hyvéksyé tavallista enemmaén,
vaikka voi olla, ettd tehtavét karsivat ja tyoperdinen stressi lisdantyy. Jatkuvilla tyéelaman muu-
toksilla, uusilla jarjestelmill& ja asiantuntijaty®n tiedon etsiminen eri jarjestelmisté tai hakemis-

toista sekd tyotehtavien maaralla on vaikutuksia stressiin.
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NyKkyisin ty6 sekoittuu helposti vapaa-aikaan, tekeminen keskeytyy ja osaamista on kehitettava
jatkuvasti. Teknologian kéaytto ja sen tuomat uudistukset aiheuttavat stressia tata kutsutaan tek-
nostressiksi. Teknostressista on tullut aikamme ilmi0 ja kasvava ongelma tydpaikoilla. Monesti
tyontekijat joutuvat kokemaan, sité ettei heidan kykynsa vastaa jatkuvia vaatimuksia digitali-
soituvasta tyOympéristosta. Tastd karsivat useimmin kokeneemmat tyontekijat, jotka herkem-
min altistuvat talle teknostressille ja ovat vaarassa kuormittua. (Hamal&inen, Lainema ja Syy-
nimaa 2021.) Toimimattomat tietojarjestelmat ja teknologia vievét aikaa ja ovat kayttajalleen
turhauttavia, uuvuttavia ja stressaavia. (Koivuniemi 2020, 95.)

Teknostressi  on merkittdva ongelma suomalaisilla tydpaikoilla toimialasta

riippumatta (Hamal&inen, Lainema ja Syynimaa 2021).

TyOperdisesta teknostressista on tullut yleinen ilmid tyopaikoilla. Jyvaskylan yliopiston kasva-
tustieteiden laitoksen tutkimuksen mukaan teknostressin suurimmat vaikuttavat tekijét ovat toi-
miala, tyokokemus ja sukupuoli. N&iden tulosten perusteella miehet kokivat teknostressia tys-
sdan enemman kuin naiset. Tutkimus osoitti myds sen, ettd tyontekijat kokivat, ettei heidan
kykynsa vastannut digitalisoituvan tydympariston vaatimuksia ja erityisesti kokeneemmat
tyontekijat ovat vaarassa kuormittua teknostressin altistumiselle. Tyokokemuksella ei siis tut-
kimuksen valossa kerrytetty teknologiaosaamista riittdvasti, vaan pidempaan ty6eldmassé ol-
leet kokivat teknostressia nuorempia kollegoitaan useammin. Kokeneemmat tyontekijat havait-
sivat myds enemmaén puutteita teknologisessa osaamisessaan kuin véhemman kokeneet ja nuo-
remmat tyontekijat. Nama tyokokemuksen ja ian tuomat yhteydet koettuun teknostressiin oli
tutkijoiden mielest& huolestuttavin havainto tdssa tutkimuksessa ja tasta on pééatelty, ettd tyo-
kokemus ei kehitd ammatin vaatimaa teknologiaosaamista riittavasti eika se néin ollen vastaa
digitalisoituneen tydympariston vaatimuksia. On arveltu, ettd joka kolmas teknologiaa tydssa
kayttava saattaa kokea teknostressid. Teknostressilla on yhteys tyon luonteeseen seké siihen,

kuinka keskeisessa roolissa teknologia on tydssa. (H&mélainen, Lainema ja Syynimaa 2021.)

Teknologian kuormitusta lisddvat jatkuvasti muuttuvat tyovélineet ja tyon tekemisen tavat seka
mya0s tyon puitteet, resurssit ja vastuut. Tutkimus paljasti myds tyonantajien tarjoaman riitta-
mattoman tuen teknologisten taitojen yllapitdmiseen ja tdamén yhteys néakyi koettuna teknostres-
sind. Tyontekijan omilla asenteilla sekd omalla osaamisella on vahva yhteys teknostressin muo-

dostumiseen. Tutkimuksessa nahtiin, ettd tulevaisuuden kannalta keskeistd on ymmartaa ja
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|0ytaé uusia teknologis-pedagogisia ratkaisuja teknostressin ennaltaehkaisemiseksi. (Hamalai-

nen, Lainema & Syynimaa 2022.)

Teknologia valinnoissa organisaation kannattaa hyddyntaa ratkaisukeskeisia jarjestelmia tyon
edistamisté ja sujuvuutta ajatellen. Tietojarjestelmien selkeydell& niin tiedon hankinnassa, pro-
sessoinnissa, varastoinnissa kuin sen jakamisessa on pyrittavé pitdimaan asiat inmislaheising ja
mahdollisimman yksinkertaisina, talléin teknologia tukee ihmisten luontaista tiedonkasittelya.
Liséksi on varmistettava, ettd henkilékunnan taidot ja osaaminen on riittdvaa jarjestelmien kay-
tosséd. Riittdvan osaamisen ja taitojen yllapitdmiseksi on pystyttava tarjoamaan suunnitelmal-
lista koulutusta, opastusta ja perehdytystéd. (Koivuniemi 2020, 43 & 57-60.) Uudistumiseen ja
uuden oppimiseen seké vanhasta poisoppimiseen tarvitaan jokaisen tydpanosta, talléin on kyse
my06s henkilokohtaisesta muutoskyvystd. Verkostomaisessa organisaatiossa vuorovaikutus-,
kommunikointi ja tiimitydtaidot ovat vélttdmattomid osaamisen kehittdmisessé ja sen yhdista-
misessé. (limarinen & Koskela 2015, 194 - 231.)

4.5 Lean-menetelmaa asiantuntijatyon johtamisessa

Lahdeaineistoksi jarjestelman kayttoonottoa ajatellen menetelméksi on valikoitunut Lean-Kir-
jallisuus. Selvitystyosta saatujen tietojen perusteella ja kirjaamisjarjestelman hankinnasta kay-
tantdon viemisen aikana osana hankkeen johtamista voisi hyddyntaa Lean-menetelmaa. Tassa
tapauksessa Lean-menetelmalla voisi pyrkia siihen, ettéd tyota tekevien asiantuntijoiden vaiku-

tusmahdollisuudet ja kokemukset pystytddn ottamaan huomioon.

Lean-ajattelu perustuu erilasten menetelmien ja tyokalujen systemaattiseen kehittdmiseen or-
ganisaation toiminnassa. Talla menetelmalla on tavoitteena pyrkid parantamaan ja selkiytta-
maan tekemista ja ohjata hahmottamaan toimintojen kokonaisuutta seka 16ytaméaan syy- ja seu-
raussuhteita toimintaan liittyen. (Koivuniemi 2020, 91.) Keskeinen tavoite Leanissa on toimin-
nan jarkevoittdminen (Koivuniemi 2020, 87), jonka avulla ty6té saadaan sujuvammaksi. Talla
toimenpiteelld pyritddn vahentdmain tuottamattoman tyon méaréa. Lean-menetelméd perustuu
arkijarjen kayttoon, uuden oppiseen ja luovaan sekd soveltavaan tyonteontapaan, jossa etuja
pyritdan hyodyntdméaan niin omassa kuin tydyhteison toiminnassa. Nain toimiessaan prosessien

toiminta tehostuu ja etenevat jatkossa sujuvammin. Talla on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen
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ja toiminnan uskottavuuteen. Onnistuakseen toiminnassa tdhan tarvitaan organisaatiossa hyvaa
yhteishenked ja yhdessé tekemista niin tavoitteiden kuin kehittdmistydn osalta. (Koivuniemi
2020, 87.)

4.6 Muutosten tuomat haasteet

Muutokset asiantuntijaorganisaatiossa voivat olla haasteellisia, mikali on totuttu siihen, etta jo-
kainen on saanut itse p&&ttdd omasta tyostd, sen aikataulutuksesta, jarjestyksesta ja toimintata-
voista. Jokainen on myds luonut omat hallintakeinonsa ty6- ja henkilékohtaisen ajan kayton
suhteille. (Torkkola 2015, 61.) Puttonen, Hasu ja Pahkin kertovat Tyéterveyslaitoksen julkai-
sussaan 2016, ettd muutostahti on ollut nopeaa suomalaisilla tyépaikoilla. Yleisin muutokseen

syy on ollut organisaatio muutos yrityksessa tai julkisen sektorin organisaatiossa.

Muutoksesta aiheutuva epatietoisuus voi synnytta erilaisia reaktioita ja useasti jopa kielteisia
tunteita. Mikali muutoksen taustoittaminen ja siitd aiheutuvat tapahtumat jadvat kertomatta tai
ne viestitaan vain pintapuolisesti, niin tyéntekijoidenkin on helpompi tehda vastakkainasettelua
tilanteesta. Muutostilanteiden osuessa kohdalleen tietointensiivisemmassa tydymparistossa
tyoskentelevill& tiedon rooli korostuu. T&lloin tiedoilla ja tietamiselld on erityinen tarve teki-
joille. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 162.) Edell&d mainitut tekijat kertoivat teoksessaan, etta
Daniel H. Pink on esittanyt kolme tarkeda motivaattoritekijaa asiantuntijoille, joita ovat itse-
naisyys, hallinnan tunne ja tarkoitus toiminnan ymmartamisesta. Mikali muutos uhkaa jotain
naita tekijoitd kohtaan, on siis asettuminen vastahankaan helpompaa kuin sopeutuminen muu-

tokseen.

Muutokset, epétietoisuus ja vaarinymmarrykset voivat aiheuttaa konflikteja tydyhteisossa.
Konfliktit siis kuuluvat muutokseen ja niiden takana on usein pelkoja. Konfliktien taustalla on
usein juuri muutoksen tuoma epétietoisuus tai ahdistus. Tama ei tarkoita sitg, etteiké konflik-
teista voisi olla hyotyd, oppia uutta tai korjata virheitd. Tiimiély ei rakennu sen varaan, etté
kaikista asioista oltaisiin samaan mieltd. Salliva ilmapiiri hyvéksyy konfliktit, koska se tunnis-
taa naissa piilevan voiman. Tallgin on mahdollista kuunnella eridvat mielipiteet ja sovitella
tilanteet. Rakentavasti erimieltd asioista olevat organisaatiot pystyvat myos talla keinon vah-

vistamaan toimintaansa ja tiimien keskeista alya. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 162-165.)
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Lean-ajattelussa pyrkimyksena on optimoida tyon etenemista organisaatiossa, ei vain yksittai-
sen henkilon ty6ta. (Torkkola 2015, 60.)

Nykyajan tydeldméssa voidaan jo vaatia jokaiselta vastuunottoa niin tyétehtavien suhteen kuin
ongelmien ilmennyttyd. Vastuunotto ja siitd huolehtiminen ovat etenkin tulevaisuudessa jokai-
sen tehtdvalistalla. Vastuunottamisella on kaikkien pyrittdvé ohjaamaan omaa tyotaan ja tehta-
vidan kuin myos tiimid kohti sen tavoitteitta. On myos tarkead, kun ihmisten erilainen osaami-
nen yhdistyy ja ongelmia seka tehtévia pystytddn kasittelemaan yhdessé ja vieldpa siten, etta
jokainen on yhté paljon vastuussa lopputuloksesta kuin toinen. (Hiila, Tukiainen & Hakola
2019, 179 & 187.) Vaitettd tukee myos se, kun tiimejé organisoidaan siten etta heille ja& vapaus
paattdd omasta tekemisestd, jolloin vastuu sen yhteistoiminnasta, tarkoituksesta ja tuloksesta
asettuu juuri tekijoille itselleen. Tassa mallissa toteutuu vastuunkanto ja itseohjautuvuus niin

yksilona kuin tiiminjasenena. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 194).

Muutoksen helpottamista ja hyvaksymista voidaan edesauttaa silld, ettd muutos perustuu toi-
minnan tarpeeseen, tosiasioiden analysointiin ja niiden pohjalta tehtyihin paatéksiin. Nailla on
merkitysta organisaation tavoitteiden kannalta. Tavoitteet eivat saa ajaa jonkin tietyn ryhman
etua. Tarkeda on pitéa tydyhteison jasenet ajan tasalla ja antaa tarvittavaa informaatiota, jolla
tuetaan avoimuutta ja lapinakyvyytta. Parempi olisi jakaa tietoa ja informaatiota mieluimmin
liikaa kuin liian vahan, koska kommunikaation tai viestinnan puute voi koitua esteeksi onnis-
tumiselle. Yleisen informaation liséksi on hyva keskustella jokaisen kanssa muutoksista ja nii-
den vaikutuksista naiden henkildiden kanssa, joita tdimé tulee koskemaan. Oikealla ja ajantasai-
sella informaatiolla ja tiedon jakamisella varmistetaan asioiden todellisuus, jotta perattomilta
huhuilta ja epdvarmuudesta johtuvalta mielipahalta sekd hairiotekijoiltd pyritdan valttymaan,

jolloin ty6ilmapiiri ei péasisi heikkenemaan. (Tuominen 2016, a 102.)

4.7 Muutosvastaisuutta kohdataan muutosjohtamisella

Jatkuvat muutokset tyGeldmadssa eivét aina ole mieluisia, ja tdma saattaa ndyttaytya tyoyhtei-
sOisséd muutosvastaisuutena. Muutosvastaisuus on aivan normaalia toimintaa ja ominaista kéyt-
taytymista ihmisille. Muutoksessa kriittisyyteen vaikuttavat kokemukset, tunteet ja jarki seka

ennakkoluulot. Ennakkoluulot ja tunteet ohjaavat vahvasti sen toimintaa, mutta ne eivét saa
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asettua esteeksi muutoksen myllerryksessa. Tama aiheuttaakin sen, ettd kaikkia ihmisié on vai-
kea houkutella muutokseen mukaan, etenkin niitd, jotka kokevat muutoksen epamieluisaksi ja
ovat muutosta vastaan. Mikali muutosvastaisuutta kohdataan laajasti ja suurelta rintamalta, on
syyta johdossa pohtia uudelleen vaatimustasoa ovatko tavoitteet kohtuullisia ja saavutettavia.
Muutoskriittisyyttd esiintyy usein johtuen liian nopeasta etenemisesté ja liian kovista tavoit-

teista.

Aivan aluksi kannattaakin miettid ja asettaa tavoitteet mielellddn matalammaksi tai madaltaa
korkeita tavoitteita, jotta muutosvastarintaa ei tarvitsisi kokea suuressa mittakaavassa. Puhu-
malla, jarkeilemall& ja innostamalla on helpompi saada ihmisid mukaan kohti pienid muutoksia.
Osallistamalla ja aktivoimalla ihmiset yhdesséd tekemiseen saadaan parempia tuloksia aikaan,
kun muutosta ei koeta liian isoksi ja mullistavaksi. N&in ollen muutosvastarinta jaa odotettua

pienemmaéksi.

Lean-menetelmalla tavoitteisiin pystytdadn paremmin vastaamaan silld, kun asiat on jasennelty
pienimpiin palasiin ja niihin on ndennéisesti helpompi pééstéa askel askeleelta. Muutoksen eh-
dottajan vastuuseen kuuluu ratkaisukeskeisyys, jotta muutoksessa l6ydetédan kaikille osapuo-
lille paras mahdollinen lopputulos. Lean-menetelmalla pyrkimyksend on saavuttaa dialogisella
keskusteluyhteydelléd ja tyotekijalahtdisella kehittdamiselld, joilla 16ydetdén ratkaisuita koko
tydyhteison hyvéksi, ennen kuin puhutaan toteutuksen yksityiskohdista. Toiminta perustuukin
jatkuvaan parantamiseen, yhdessé tekemiseen ja yhdessd oppimiseen, jolloin saadaan pienia
muutoksia aikaan ja paéstdén lahemmas yhteisié tavoitteita ja kohti toivottua pagamaéaraa. (Tork-
kola 2015.)

Lean-johtamismallissa tyontekijoiden tehtavanda on parantaa tydtd ja esimiehen
tehtava on kehittaa ihmisia (Torkkola 2015, 113).

Muutosta ei mydskaan tapahdu ilman epdonnistumisia. Mikali muutos ei ota onnistuakseen niin
se tulee nopealla aikataululla nédkyvéksi. Namé epéonnistumiset ovatkin hyvé tapa yhdessé op-
pimiseen, koska tilanteen korjaamiseen tarvitaan yhdessé tekemistd. Yhdessa tekemiselld on
mahdollisuus luoda yhteenkuuluvuuden tunnetta, yhteishenkea ja sitoutuneisuutta, mikali ndma
toimenpiteet tehd&én rakentavasti, toisia kunnioittaen ja arvostaen. Tarkedd on myos se, ettei
tyd muutoksen osalta pysahdy epdonnistumiseen, vaan ndista tilanteista pystytdan ottamaan
opiksi ja tilanteita pystytadn hyddyntamaan edelleen jatkoa ajatellen. Talla yhdessa oppimisen
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Lean-menetelmalld pystytddn paremmin ennakoimaan ja tekemaan korjaavia toimenpiteité
matkanvarrella, jotta taysilta katastrofeilta véltytadn. Ennakoivalla toiminnalla on tarkoitus ha-
vaita ja tunnistaa mahdollisia tulevia esteitd muutoksessa. Lean-menetelmaa hyddyntéen olisi-
kin olennaista kirjata yhteisesti oletettuja esteitd. Kirjatut esteet kannattaa jattada yhteisesti so-
vittuun tiimimuistiin, ja ndin ollen se jaa kaikkien nakyville. Tiimimuistin tarkoituksena on
saatu luettelo esteistd, jotka voidaan jatkossa yhteisesti ja tietoisesti tunnistaa. Kirjaamisella on
tarkoitus véhentaa yksittaisten ihmisten huolta kyseisisté esteistd. Esteita tulisi siis ratkoa yh-
teisesti, valiten yksi este kerrallaan ratkaistavaksi. Lean-menetelmalld on monesti paasty estei-
den ratkaisutuloksissa siihen, ettd odotetut esteet ja niiden tuomat huolet ovat osoittautuneet
tavoitteiden kannalta epdolennaiseksi tai jopa vaariksi, eika niitd tarvitse enda tyon edetessa
ratkoa. Lean-menetelman tarkoitus on kulkea kohti tavoitetta askel askeleelta ja jokaisella as-
keleella on tarkoitus parantaa toimintaa hieman voittamalla yksi este kerrallaan oppien yhdessa
uutta ja tulla paremmaksi, jotta seuraavalle askeleelle paéstéisiin ja oltaisiin vahvempia ratko-

maan seuraavia ongelmia ja esteita. (Torkkola 2015, 120-121.)

Muutokseen vaikuttavat ihmisten psyykkiset valmiudet. Toiset kokevat muutosvastaisuutta,
kun taas toiset innostuvat muutoksista. Muutosmydnteiset henkilot kokevat uudet kayténteet tai
toiminnan motivoivana. Muutokseen suhtautuminen on heille luontevaa ja lupaus parempaa
kohti. N&in he pystyvét heittdytyd muutoksen vietdvaksi tai osallistua siihen proaktiivisesti ja
vaikuttavat muutokseen tai ovat osana sitd. Muutosmydnteiset voivat siis hyotyd, oppia ja
omaksua nopeasti uutta, kun he pyrkivat lilkkumaan suoraan kohti muutosta. Muutosvastaisilla
tapa lahestyd muutosta on epasuorempi, talléin pyritdan valttdamaan epatoivottua tilannetta.
Néissd tilanteissa tapahtuu myos yhteentormayksid, josta voi syntya konflikteja. Muutokset he-
rattavat tunteita niin puolesta kuin vastaan. Ne ovat osa tyelamaa ja niihin on pystyttava suh-
tautumaan rakentavasti. Organisaatioiden on kuitenkin pystyttava séilyttdmaan toimintakyky
muutoksista huolimatta seka niiden aiheuttamista tapahtumista tydyhteiséissd. Muutos vie aina
aikaa ja paras tapa luoda muutosta on osallistaa kyseiset ihmiset muutokseen, joita se tulee
koskettamaan. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 146-148 & 170.) Esimiehen tehtévana on tu-
kea ja rohkaista alaisiaan lahtemaan omalle epdmukavuusalueelle ja eteneméaan kohti tavoitteita
(Torkkola 2015, 109). N&in myos esimies oppii alaistensa ajattelutapaa, ja he yhdessa oppivat
toisiltaan ja omasta tydstdén ja organisaation toiminnasta. (Torkkola 2015, 109.)
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5 MENETELMAT

Opinndytetyo on tehty kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimustyona. Taman kehittdmis-
hankkeen kdynnistettaessa oli havaittu tarve kehittdd SEL organisaation toimintaa. Tahan syn-
tyvéan tiedontarpeeseen ja tilanteeseen, jotka kohdistuivat kahteen eri teemaan eli nykytilan
selvitykseen ja vertaisarviointiin valikoitui sopivaksi menetelmaksi asiantuntijahaastattelut

ja vertaisarvio benchmarking-menetelmalla.

N&ma asiantuntijahaastattelut jakautuivat kolmeen eri kategoriaan ja valikoituivat kohderyh-
mien mukaisesti. Haastattelujen kohderyhmaét olivat SEL organisaation sopimustoiminnassa
olevat toimitsijat ja naiden esihenkil6t seké Teollisuusliitto ry:n (TEAM) ja Palvelualojen am-
mattiliiton (PAM) asiantuntijat, jotka olivat benchmarking-kohteena vertaisarviohaastatte-

luissa. Kerasin aineistot haastattelumenetelmalla kevaalla 2022.

Tehtavéa vaati nykytilan selvitystd SEL:in omasta menetelmasta kirjaamistoiminnassa. Selvi-
tyksella saimme tietoa organisaation tdmén hetken tilanteen. Nykytilan tuloksia pystyi kaytta-
maan ja analysoimaan tyon edetessa ja ndin omaa toimintaa pystyi peilaamaan muihin toimi-
joihin verrattuna. Halusimme yhdessé tyontilaajan kanssa lahted kartoittamaan ja selvitta-
maan, miten suuremmat ammattiliitot ovat jasenpalvelukirjaamisen toimitsijoilleen jarjesta-

neet ja sithen menetelmaksi valikoitui benchmarking-haastattelut.

5.1 Menetelmien toteutukset

Benchmarking-metodilla pyritddn parantamaan ja nopeuttamaan organisaation oppimista. Si-
toutuminen arviointihankkeeseen ja sen kokeminen omaksi varmistavat saatujen tulosten hyo-
dyntdmisen. Mikéli kehittdmistyossa kohteilla itselladn on vaikutusmahdollisuudet arvioinnin
suunnitteluun seka sen toteuttamiseen, on todenndkoistd, ettd saatuja tuloksia kéaytetédan hy-
vaksi. Toisena edellytyksend mainittakoon se, ettd arvioinnin pitdisi mahdollistaa osanottajien
oppiminen, tdm& edesauttaa tyon arvioinnin kommunikatiivista luonnetta. *’ Arviointien tavoit-
teiden asetteluun, toteutukseen ja raportointiin osallistuvilla on mahdollisuus oppia eniten’’
(Hamélainen & Kauppi 2001). Tdéman lisaksi on tarkedksi koettu, ettd varhaisessa vaiheessa
pystyttaisiin aktivoimaan mahdollisimman monta yksikon edustaja mukaan haastattelujen mer-

keissa. Talld on tarkoitus aktivoida mukaan jatkotoimenpiteisiin ja tydtavan muutoksiin.
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Benchmarking toimii tutkimusmenetelména, jolla pddsemme vertaamaan ja selvittdmaan mah-
dollisia kirjaamisjarjestelmia muilta toimijoilta. (Hamaldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002,
11-14 ja 104.)

Tarkeimmaéksi tilaaja nakee selvitystydn organisaatiolle ja benchmarking-menetelmalla selvi-
tetyn muiden toimijoiden Kirjausjarjestelmét, joista organisaatio on halukas saamaan tietoa
mitk& asiat toimivat, mitka eivat toimi ja mité jarjestelmaan kirjataan seké kenella kaikilla on

oikeus organisaatiossa paasta kasiksi katsomaan kirjauksia.

Haastattelut ldhdettiin toteuttamaan esihenkil6itd osallistavalla projektityopajalla, jolla
oli tarkoitus selvittaa nykytilaa ja valmistautua benchmarking-menetelmalla vertaisarvi-
ointiin. Tdamédn avulla oli mahdollista padstd tutkimaan oman organisaation toimintaa,
jonka jalkeen padstddn vertaamaan, kuinka eri organisaatiossa jasenpalvelupyyntdjen
seuraaminen ja kirjaaminen on toteutettu ja millaisia hyotyja on mahdollista saavuttaa

jarjestelmakirjaamisella.

Benchmarking-mallin vahvuus on siing, etta talla toimenpiteelld on mahdollista vertailla toi-
mintatapoja my6s muiden toimialojen kanssa. Jotta vertailu olisi mahdollista ja tarkoituksen-
mukaista on tdytettava tarvittavat ja tietyt kriteerit niin omasta toiminnasta kuin vertailtavilta
kohteilta. (Tuominen 2016, a 36.)

5.2 Benchmarking: 7 prosessiaskelta

Benchmarking-menetelm&a on perusteltu Hamaldisen ja Kaartinen-Koutaniemen teoksessa
(2002) neli- tai viisiportaisen etenemismallin mukaiseksi, kun taas Tuominen on teoksissaan
kayttanyt seitsemén askelista mallia, joilla kuvataan prosessin etenemisaskelia ja oppimista.
Tahéan alle on kuvattu péépiirteittdin ndma askeleet, jotka on laitettu seitsemaan eri askelmako-
konaisuuteen, jotta kehitys ja oppiminen tapahtuisi mahdollisimman hallitusti ja pienin askelin.
Toisekseen myds edelld mainitussa Lean-johtamisessa on painotettu selkeasti ja jatkuvasti ta-
pahtuvia systemaattisesti etenevid prosesseja, joita voidaan helposti pilkkoa pienempiin osiin
ja edetd askel askeleelta. Benchmarking- ja Lean-menetelmissé on yhtenevéisyys siind mie-
lessd, etta ndilla menetelmilld on tarkoitus parantaa toimintaa jatkuvasti selkeilld menetelmilla,

askel kerralla ja samalla oppien jokaisella askelmalla uutta tietoa ja taitoa.
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Benchmarking: Ensimmainen askel

Ensiksi on médriteltdva ja tunnistettava itsearvioinnin avulla kehityskohde tai osa-alue, jota
ldhdetaan kehittdmaan. Taman jalkeen on méaariteltavé siséltdjen vaiheet ja aikataulu prosessin
osalta. Benchmarking-kohteen tulee olla riittdvéan tarkka ja monipuolinen, jolla voidaan hah-
mottaa ja alkaa asettamaan tavoitteet tyolle. (Hamaldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103-
105 ja Tuominen 2016, a. 10-11.)

Tunnistin henkilGstoedustajan tehtdvassa toimintahdirion esittamani jasenpalvelupyynnon yh-
teydessé. Jasenpalvelupyyntoasiani oli selvitystilanteessa, josta oli laadittu erimielisyysmuistio
ja toimitsija oli ottanut asian vastattavakseen. Tamé kyseinen asia ei jostain syysta edistynyt ja
oli ns. ’hautautunut tyokuorman alle’’. Tapauksessa oli vaarana kasiteltdvén asian vanhe-
nemisriski. Asia nousi kuitenkin uudelleen esille ja selvitykseen loppu viimein esihenkildn toi-

mesta.

Tiesin joidenkin ammattiliittojen kirjaavan jasenpalvelupyyntdja ja tdmén asian tiimoilta tie-
dustelin, miten SEL kirjaa palvelupyyntdja. Keskustelujen pohjalta kdvi ilmi, ettei organisaa-
tiossa kirjattu yhteydenottoja ja tasta aiheutuneita ongelmallisia tapauksia oli havaittu jo aiem-
min organisaatiossa esim. asiaa kasitteleva toimitsija on estynyt osallistumasta tydtehtavansa
suorittamiseen, jossa muilla tyontekijoilla ei ole minkaanlaista taustatietoja kasiteltavasta asi-
asta. Ndiden tietojen pohjalta tein opinndytetyon ideapaperin ja esittelin sen oppilaitokselle ja

tyontilaajalle, jonka pohjalta etenimme tyontilaukseen ja opinndytetyon suunnitelmaan.
Toinen askel

Toisella askeleella mé&aritelladn vertailun tavoitteet ja pyritdan 16ytdméaan vertailukumppani tai
ne kiinnostavimmat organisaatiot, joilla on merkittavad etua nailla kaivatuilla kilpailutekijoilla.
On siis tiedostettava missa organisaatioissa vertailtava prosessi onnistuu paremmin ja valita
vertailukumppanit sen perusteella seka paatettavéa vertailukohteiden lukumé&éara. Usein vertailu-
kumppanin I6ytymisen lahtokohtana on pidetty esikuvaa tai esimerkillista organisaatiota, jolta
halutaan oppia nditd hyvéksi havaittuja kaytantoja tai kilpailuetuja. On myos harkittava vertai-
lukumppaneiden maara, jotka riippuvat ensisijaisesti teemasta ja sen laajuudesta seka aikatau-
luista sek& organisaatioiden resursseista ja projektin tavoitteista. Vertailukumppaneiden maara
vaikutuksessa projektin hallintaan, joten maaréllisesti osallistujia ei tulisi olla lilan montaa.
(Hamaladinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103-106. Tuominen 2016, a. 10-11.)
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Tassa tyossa ei ole lahdetty etsimédén niinkaan kilpailutekijoita, vaan on lahdetty kehittdmaan
jasenpalvelun laadullista puolta. Tarkoituksena on ollut selvittdd pari ammattiliittoa, joilla on

kaytossé laajasti kirjattu jasenpalvelujarjestelma.

Ensisijaiseksi benchmarking-kohteeksi oli valikoitunut PAM ja TEAM. Tehtévassa tarkoitus
on verrata omaa toimintaa toisen ammattiliittoon toimintaan ja nopeuttaa talla keinoin projektin
etenemistd. Muita varteenotettavia ja harkinnassa kéyneita kohteita ovat olleet oman ammatti-
liiton tyottomyyskassa, joka kirjaa Finanssivalvonnan asettamien velvoitteiden vuoksi tarkasti
kaikki etuuskasittelypyynnét. (Korkeaoja, 2023.) Tyon edetessa on seurattu tarvetta selvittaa

vastaavaa jarjestelmad liike- tai sdatitoiminnassa.
Kolmas askel

Tassa kolmannessa vaiheessa on tavoitteena oman nykyisen toimintatapojen ja menetelmien
kuvaus eli tiedostaa ja oppia miten nykyinen kaytanto toimii omassa organisaatiossa seka mah-
dollinen tuloksien mittaaminen. Benchmarking-prosessin kannalta olisi tarke&a tarkastella vai-
heita kahdelta suunnalta, mika téssa tydssa olisi jasenpalvelun ndkdkulmasta ja palvelun suo-
rittamisen nakokulmasta. (Tuominen 2016, a 10-11.) Tiedonkeruussa tulisi kdyttaa useita eri-
laisia menetelmia niin laadullisia kuin maaréllisida menetelmia. Tiedon keruu yhteiseen pohjaan
edistad tietojen kerd@mista seka niiden valista vertailukelpoisuutta. Benchmarking-kohteet ja
tavoitteet saattavat vield tarkentua tiedonkeruun, itsearvioinnin ja menetelmien valmistuttua.
(Hamaélainen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 106.)

Tassd opinndytetydssd benchmarking-kohteeksi on valikoitunut jasenpalvelukirjaamisprosessi
ja sen kehittdminen etenkin jasenpalvelupyyntdjen alkupédahén ja tahan tarvittiin selvitys tyon-

tilaajan lahtotasosta.

Ensimmaiseksi haastattelin SEL organisaation esihenkilgita jarjestopaallikkod ja sopimuspaal-
likkdd yhtéaikaisesti. Haastattelun tarkoituksena oli saada yksityiskohtaista tietoa nykyisesta
toimintatavasta ja kirjauksien tekotavasta. Haastattelu tapahtui tapaamisella SEL:n keskustoi-

mistolla. Haastattelusta tehtiin 45 minuutin mittainen aanitallenne Teams-alustalle.

Selvitystyon ja perehtymisen tarkoituksena on ollut SEL organisaation nykyinen jo olemassa
oleva kirjaamistapa ja M-Files pohjainen kirjaamisjérjestelma, johon kirjataan kaikki
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erimielisyysmuistioiksi edenneet tyontekijoiden ja tyopaikkojen erimielisyysasiat. Lisaksi Kir-

jaamisen tukena toimitsijoilla ovat heidan omat muistiinpanonsa jasenasioiden hoitamiseksi.

Nykytilan selvitykselld on ollut tarkoitus selvittdd omaa lahtétasoa. N&in voidaan siis l&hted
laadullisesti vertaamaan ja analysoimaan omaa toimintaa muiden toimijoiden tapoihin toimia
seké siihen, miten tyot ja niihin liittyvat asiat kirjataan nékyvaksi organisaation jarjestelmaén
tai muistiin. Nykytilaa ja tapaa toimia kasittelen kirjallisena tassa tydssa luvussa 6.1 Nykytilan
menetelmakuvaus. Tamén selvityksen johdosta olen tuloksiin visioinut prosessikuvauksen ja-
senpalvelupyynnoista edunvalvonnassa (kuvio 2). Prosessikuvauksella olen pyrkinyt havain-
nollistamaan toimintatapaa helpommin ymmarrettdvaan muotoon seké taustoittanut toimintaa

laajemmin visuaalisessa muodossa.
Neljas askel

Neljannella askeleella tehdaén vertailu valittuihin ja sovittuihin kohteisiin. Tavanomaisin me-
nettely on usein vierailukéynti. On siis saatava yhteys benchmarking-kohteena oleviin toimi-
joihin ja taustoittaa vierailun syitéd ja niiden tavoitteita lisdksi voi kertoa omasta toiminnasta
sekd ennen vierailua on pohdittava ja laadittava vierailukysymykset, jotta vierailusta saisi mah-
dollisimman kattavan tuloksen. Harkintaa kayttaen kysymykset voi lahettaa etukéteen vierail-
tavaan kohteeseen, jolloin heilla on mahdollisuus selvittéa vastauksia jo etukédteen ennen vie-
railua. Tdman jélkeen on toteutettava vierailu ja perehtyé seka oppia, kuinka vierailtavissa or-
ganisaatioissa asiat tehdaan ja mitk& ovat heilld toimivia tapoja tyoskennelld. Tietysti ennen
vertailua on selvitettdva, miten pystytadan vertaamaan toimintoja, joilla menetelmid, toimintata-
poja tai suorituskykyeroja voidaan verrata keskenaan. Jarjestelmallinen toimintatapa ja huolel-
linen dokumentointi vierailusta auttavat ja helpottavat tulevaa vertailua seké tulosten analysoin-
tia. (Hamélainen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103-108. Tuominen 2016, a. 10-11 ja 69-81.)

Toteutin osallistavan projektityépajan tyontilaajan edustajille samaisella kerralla, jolloin haas-
tattelin heitd keskustoimistolla. Esitin benchmarking-kysymykset haastattelun keinoin, jonka
tallensin Teams-alustalle ja kestoa tallenteelle tuli 40 minuuttia. Projektitydpajan osallistava
osuus oli haastattelulla testata kysymykset ja saada selville oma l&ht6taso, jotta voidaan verrata
toimintatapoja ja jarjestelmien hyodyllisyytté eri toimijoiden kesken.

Taman jalkeen pohdimme yhdessé ovatko kysymykset riittdvan kattavasti laadittu ja arvioimme

sitd, kuinka todenndkdisesti saisimme vastaukset esitettyihin kysymyksiin. VVoisimmeko saada
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luotettavat vastaukset néilla kysymyksilla ja antaisitteko omasta organisaatiosta vastaukset esi-
tettyihin kysymyksiin ulkopuoliselle tutkijalle. Talla arvioinnilla pystyimme yhdessa tyontilaa-
jan kanssa varmistamaan myos tutkimuksen luotettavuutta. (Haastattelujen rungot liitteessé 1.)
Pohdinnan tuloksena oli, ettd kysymyksill& saisi tarvittavat vastaukset ja toki voisivat antaa
vastaavat tiedot vertaisarviointiin, koska mikali jasen esittdisi kysymyksid, miten hénen tieto-
jansa sailytetaan, niin pitdéhan se pystya hanelle kertomaan. Tyontilaajan osallistaminen ja ky-
symysten testaaminen lisési yhteistd suuntaa menetelmé&a varten ja talla keinoin saimme selville

lahtokohdat, johon toimintaa voidaan raportissa verrata.

Ensisijaiset kohteet TEAM ja PAM suostuivat antamaan haastattelut ja ndyttdmaan jarjestelman
toimivuutta haastattelun yhteydessé. Saimme riittdvan kattavan aineiston naiden haastattelujen
perusteella, joten tyontilaajan kanssa ei nahty tarvetta lahted etsimddn muita toimijoita
benchmarking-kohteiksi. Toisaalta aikataulullisesti se olisi ollut todella haastavaa lahted etsi-

maéan ja kontaktoida toisen alan toimijoita omien verkostojen ulkopuolelta.

Yhteistyd néihin toimijoihin on luotu monilta osin jo aiemmin, koska toimijat ovat ammattiliit-
toja ja edustavat eri ammattialoja sek& toimivat yhteistydssé jasenliittona Suomen Ammattiliit-
tojen Keskusjarjestossa (SAK). Ensikontaktointi ndihin toimijoihin tapahtui tyontilaajan toi-
mesta, jolla varmistettiin yhteistyd ja tarkoitus seké yhteyshenkil® projektin osalta. Tadman jal-
keen olin yhteydessé haastateltaviin yhteyshenkil6ihin ja sovin haastatteluajan kohdat ja kay-
tdnnot sekd informoin heité tiedotteella ja pyysin suostumukset osallistua tutkimukseen (Liite
4). Liséksi sovimme sen, ettd noin puolet kysymyksistd on saatavissa ennakkoon, jotta valmis-

tautuminen haastatteluun onnistuisi ja sujuvoituisi.

Esimerkiksi Koronatoimet tuohon aikaan olivat esténeet ja vaikeuttaneet yritysvierailuja, mutta
videoyhteydella voi tehda luotettavan benchmarking-haastattelun. Menetelméaa voi myés hyo-

dyntad puhelimitse tai aineistojen pohjalta.

TEAMIn benchmarking-haastattelun tein yritysvierailuna ja sain ennen varsinaista haastattelua
tietoa jarjestelmasta ja siitd, miten he naita kirjauksia tekevéat. Varsinaisesta haastattelusta sain

tehda &énitallenteen Teams-alustalle. Kestoa tallenteelle kertyi noin puolituntia.

PAMIin haastattelun tein Teams-etayhteydell4 ja siité sain tehdd myos tallenteen alustalle. Kes-

toltaan tdmé tallenne oli noin 50 minuuttia. Tassa haastattelutapaamisessa tein ensin varsinaisen
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haastattelun ja sen jalkeen haastateltava jakoi ndyttonsa ja nain han pystyi ndyttdméaan heidéan

jarjestelmaénsa ja sen kaytettavyytta.
Viides askel

Viidennell& askeleella on tarkoitus perehtya keréttyihin tietoihin seka yhdistell& ja analysoida
niit, jotta kehittdmistoimintaa voidaan raportoida ja tehdé sen perusteella ehdotuksia uusiksi
toimintatavoiksi. N&in voidaan alkaa asettamaan tavoitteita saaduista benchmarking-tuloksista.
Tavoitteita voidaan toteuttaa valittomasti, lyhyelld tahtaimell& ja pitkan aikavalin suunnitel-
malla. Tavoitteista tulee tehda tarkkoja sekd hyvéksyttyjd, jotka ovat realistisia toteuttaa niin
toimintaan, kun aikataulullisesti. Nain toimimalla on mahdollista selkiyttdd omaa toiminnan
tasoa sekd nopeuttaa omaa kehitysté saaduilla tiedoilla. (Hdméldinen & Kaartinen-Koutaniemi
2002, 103-108. Tuominen 2016, a. 10-11 ja 85- 92.) Toisilta oppiminen voi antaa myds uusia
ideoita ratkaisuiden 16ytymiseksi. On my6s muistettava, ettei kyseessé ole vain toisilta kaytan-
tojen tai menetelmien kopioiminen, vaan kyseessa on oppimisprosessi oman toiminnan kehit-
tdmiseksi. (Koivuniemi 2020, 126.)

Haastatteluiden Teams-tallenteista pystyin tekeméaan litteroinnit, joiden pohjalta tein lopullisen
benchmarking-vertailuraportin (Liite 2). Vastaukset on kirjoitettu litteroinnin pohjalta muo-
toon, jonka avulla laadullista vertailua pystyttéisiin tekemaén organisaatioiden valilla. Lisaa
aiheesta osiossa 6.2, jossa esittelen tulokset vertaisarvioinnista.

Kuudes askel

Kuudennella askeleella on havaittuja tuloksia ja asetettuja tavoitteita tarkoitus lahted sovelta-
maan omaan toimintaan ja tuoda ne esim. kokeilujen tai pilotoinnin kautta kdytantoon. Talléin
hankkeen edetessa pienemmassé mittakaavassa voidaan toimintatapaa soveltaa tai palvelumuo-
toilla juuri omaan toimintaan sopivaksi. Tarkeimmaksi tdssé on katsottu juuri sovellettavuus
omaan toimintaan, joten kaiken muun on oltava joustavasti sovellettavaa, jotta toimintaa voi-
daan mukauttaa oman organisaation tarpeisiin. Arviointia varten tarvitaan omat tiedostamistar-
peet ja toiminnan kehittdmistarpeet, vain silloin vertaamisesta saadaan ainoastaan jarkevéaa toi-
mintaa ja pystytaan tuottamaan hyotya omalle tydyhteis6lle. Arvioinnin perustehtdvana on toi-
minnan kehittdminen. Tulosten arviointi ja mittaaminen on dokumentoitava, jotta toimintaa
voidaan jatkossa tarkastella niin laadullisesti kuin madrallisesti. Kokeilujen tai pilotointien

kautta tavoitteet on hyvé tarkentaa varsinaista muutosta varten, koska organisaatiossa
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kehittdmis- ja muutosideat on myytéva organisaatiossa laajemmin henkil6ille, jotka siihen liit-
tyvét, jos he eivat ole olleet hankkeessa mukana. Todellinen muutos voi aiheuttaa epavarmuutta
tai epéluottamusta ja vaarin ymmarryksié. Siksi oikea kommunikointi ja viestinta on tarke&s,
mikali muutos halutaan saada aikaiseksi. (H&méaldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103-108.
Tuominen 2016, a 10-11 ja 101-102.)

Viestinndn ja kommunikoinnin voi liittdd osaksi benchmarking-suunnitelmaa, joka voi pitaa
sisallaan tydpajoja tai koulutustilaisuuksia lisdksi organisaation on toteutettava viestintaa kay-
t0ssé olevissa tutuissa kanavissa, kuten esim. sahkopostit, henkilostopalaverit tai infotiedotteet,
jotta tyOyhteison jésenet tietéisivat projektin etenemisestd ja tieto olisi ajantasaista. Benchmar-
king-raportoinnin tuloksia on suotavaa kayda yhteisesti 1&pi, koska myos talla raportoinnin tu-
loksilla ja analysoinnilla tuotetaan ja valitetadn tietoa koko organisaatiolle tulevista muutok-
sista, uusista innovaatioista ja opituista kaytanteistd. (Hamaldinen & Kaartinen-Koutaniemi
2002, 107.)

Benchmarking-menetelméssa opinnédytetydni paattyy oikeastaan tdhan vaiheeseen. Saaduilla
tuloksilla voidaan verrata omaa toimintaa TEAMin ja PAMin toimintoihin. Tall4 ty6lla voidaan
auttaa tyontilaajaa tiedostamaan jarjestelmékirjaamisen hyodyistd ja haasteista. Liséksi he voi-

vat hyddyntaa tuloksia ja l0ytaa suuntaviivoja tavoitteiden asettelussa ja asiassa etenemisessa.

T&ssa vaiheessa on hyvé nostaa uudelleen esiin Lean-menetelm4, jolla voidaan kehittad ja joh-
taa tulevaa toimintaa omassa organisaatiossa pilotoinnissa tai kayttdonotossa sen jalkeen, kun
on saatu benchmarking-menetelmalld tietoa ja oppia mahdollisista kehittdmisen toimista ja luo-
tua seka sovellettua tavoitteita tulevalla aikavélille. Ndm& kaksi menetelmd4 tukeutuvat tassé
vaiheessa tyota hyvin loogisesti yhteen ja noudattavat samaa askel askeleelta etenemisen kaa-

vaa kokeilujen, pilotoinnin ja jarjestelman lanseerauksen edetessé.
Seitsemas askel

Viimeisella askeleella tarkoitus on vakiinnuttaa menetelmaét ja toimenpiteet omaksi osaksi or-
ganisaationtoimintakulttuuriin. Tarkoituksen mukaista on my6s saavuttaa tavoitteet ja tulokset
ja jopa ylittdd benchmarking-taso, jotta jatkuva toiminnan kehittdminen ja sen seuraaminen olisi
luontainen toimintatapa organisaatiossa. Tietoisesti ndin on edetty bechmarkingin 7 askelta,
mutta se ei tarkoita sitd, ettd ty0 ja prosessivaiheet paattyvat tahan. Vaikka benchmarking-
vaihde pééttyy, niin se on muutoksen alkuvaihe, jonka on tarkoitus jatkua ja kehittyad edelleen.
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Oleellista tdssd on myds se, ettd organisaatioon on saatu tydkaluja ja oppia pitkajanteiseen mit-
taamiseen, jolloin voidaan aidosti seurata ja analysoida saatuja tuloksia niin Kriittisesti kuin
luovasti sek& tarkastella parantuneita tuloksia. Vakiinnuttaminen ei tarkoita kuitenkaan sita,
etta uudelleen jarjestetty tyd, tyovaiheet, palvelu tai prosessit olisivat valmiita. Tarkeéa on jat-
kossakin pystya edelleen kehittdméaan néita uusia opittuja tapoja ja luoda uusiutumista opituilla
metodeilla. Ndiden parhaiden kdytanteiden ja kohteiden etsimiselld on myds hyvé virittaa yh-
teistyOtd sekd yhteistd tietoisuutta niin oman organisaation siséllg, kuin vierailtavien kohden
luona, koska se voi johtaa myds yhteistyokumppanuuteen tai jopa yhteisiin projekteihin eri or-
ganisaatioiden vélilla&. Benchmarking-arviointi voi olla monella tapaa yhteistoiminnallista kai-
kille osapuolille. (Hdmaldinen & Kaartinen-Koutaniemi 2002, 103-108. Tuominen 2016, a 10-
11 ja 113-114.)

1. Madrittele benchmarking- 2. Tunnista Benchmark-yritykset
kohde

PARHAAM VALINTA

-

3. Oppi: miten ME sen teemme 4 DOppi: miten HE sen tekevat

PARHAALTA DPPIMINEN

5. Aseta tavoitteet

6. Sovella & ota kiyttoon 7. vaklinnuta ja pyrl kehittdmaan
eteenpain

Kuvio 1. Edell&d kuvatun seitseman askelman kuvaus kaavio. Benchmarking: 7 prosessiaskelta.
(Kuval&hde: Tuominen 2016, a.)

Pienistd muutoksista tai kovistakaan tavoitteista ei ole hyotya, mikali niilla ei saavuteta parem-
min tekemisen tasoa tai johtamis- ja kehitystaidot eivét ole riittdvat muutosvalmiuksiin. (Tuo-
minen 2016 a 89.)
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5.3 Toimitsijoiden haastattelut

Toisena menetelmand on toiminut toimitsijahaastattelut, jotka siis kohdistuivat sopimustoimin-
nassa oleviin SEL:n asiantuntijoihin. Haastatteluilla on saatu selville mill& tavalla nykyinen
Kirjaaminen on toteutettu ja kuinka menetelma toimii kaytanndssa. Liséksi haastatteluilla on

saatu kokemusperdista ndkemysta nykytilan selvitykseen.

Toteutin haastattelut SEL:n sopimustoiminnassa oleville toimitsijoille. He valikoituivat haas-
tatteluihin mahdollisesti tulevan kirjaamisjarjestelman kéayttajaryhméana. Mikéli organisaatiossa
paadytaan jollain aikavalilla kirjaamisjarjestelman hankintaan, niin tdman olisi tarkoitus tulla
yhdeksi tyokaluksi ainakin 11 toimitsijalle. Haastatteluja pyysin kaikilta 11 toimitsijahenki-
I61t4, joita tdmé jarjestelmamuutos tulisi mahdollisesti koskettamaan. Naiden 11 haastattelun
tarkoitus on ollut kartoittaa prosessin suorittamisen nakékulmaa. Haastattelujen tulokset poh-
jautuvat pitkaan tyokokemukseen, hiljaiseen tietoon ja nykyiseen toimintaan seké sen kehitta-
miseen. Tavoite on ollut saada tietoa toimitsijan tyosta ja kuinka kirjaaminen talla hetkelld on
toteutettu ja tulevan kirjaamisjarjestelman toiminnasta mitd sinne katsotaan tarpeelliseksi Kir-

jata ja miksi. Haastattelut ovat myds tdydenténeet nykytilan selvitysta.

Toimitsijoiden teemahaastattelut toteutin Teams-etayhteydelld. Informoin haastateltavat
haastattelutiedotteella sahkopostitse ja pyysin heita osallistumaan haastatteluun. Lahetin
heille samassa tutkimusluvan ja tietosuojaselosteen haastatteluun liittyen (Liite 4). Haas-
tatteluun kutsuin 11 henkil63, joista 10 osallistui haastatteluun. Haastatteluihin varsin ai-
kaa 2 tuntia haastattelua kohden. Haastattelun kulku oli laadittu siten, ettd ensin kysyttiin
hieman taustakysymyksig, jolloin jokainen paasi kertomaan omasta tehtavastaan, erikois-
osaamisesta ja koulutustaustastaan. Ndin padasimme haastateltavien kanssa keskustelu-
yhteyteen, joilla virittdydyttiin tutkimuskysymyksiin. Varsinainen haastattelu eteni tee-
moittain siten, ettd seuraavat kysymykset koskivat jasenpalvelua ja kirjaamiseen liittyvia
kysymyksia. Sen jalkeen kysymyksissa oli tyonorganisointiin liittyvat kysymykset. Seu-
raavat kysymykset liittyivat odotuksiin niin jasenpalvelusta kuin omasta tydsta. Sitten oli
vuorossa osaamisen kehittdmisen ja tyohon liittyvat muutoskysymykset ja lopuksi oli tyo-

hyvinvointiin liittyvat kysymykset.
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Haastattelussa olin pyrkinyt neutraaliin olemukseen ja ettd kysymykset olisi laadittu ja
esitetty siten, ettei haastateltavia ohjailtaisiin tai johdateltaisi liikaa. Tarkoituksena olisi
saada mahdollisimman paljon informaatiota juuri tekijoilta itseltddn tyontekijanakokulmasta
nykytilannetta koskien ja tyonteontavoista seka tietojarjestelmien kaytostd. Haastattelu-
jen kestot vaihtelivat hieman, koska halusin antaa aikaa myds syntyvalle keskusteluille
asian tiimoilta. Haastatteluista tehdyista tallenteista lyhin oli kestoltaan 40 minuuttia ja
pisin haastattelu kesti 1 tunti 32 minuuttia. Haastattelutallenteiden keston keskiarvo
haastattelua kohden oli 1 tunti 10 minuuttia. Haastatteluista olen tehnyt analyysiraportin

liite 3.

Raportissa on otettu huomioon haastatteluissa esille tulleet asiat, my0s ne, jotka on rajau-
tunut pois tasta opinndytetyosta. Analyysiraportin tarkoituksena on ollut enemmankin
tyontilaajalle valittyva tieto mahdollisista muista kehittdmisen kohteista, joita haastatte-
luissa on tullut ilmi. Taima haastatteluraportti pohjautuu toimitsijoiden asiantuntijuuteen,

kokemukseen omasta ty6sta ja organisaation hiljaiseen tietoon.

5.4 Haastattelujen yhteenvedot

Sain tallenteet kaikista haastatteluista, joita kertyi kaiken kaikkiaan 14 eri haastattelua.
Ajallisesti tallennettua haastattelua oli yhteensa 13 tuntia 40 minuuttia. Litteroin ohjei-
den mukaisesti jokaisen haastattelun tallenteen pohjalta. Naista syntyi analysoitavaa ai-

neistoa yhteensa 233 sivua.

Benchmarking haastatteluiden litteroinnit siirsin keskeisimmilta osin puhtaaksi kirjoitet-
tavaksi ja taulukoitavaksi raportoinnin muotoon. Raportoinnin taulukoinnissa pyrin jat-
tamaan haastateltavan puheen kirjoitusasuun. Benchmarking-raportti on taulukoitu ver-

tailuraporttina liitteessa 2.

SEL toimitsijoiden haastatteluiden litteroinnissa koodasin henkilétiedot pois. Siirsin koo-
datun litteroinnin keskeisimmalta osin yhdeksi tiedostoksi. Yhdelld tiedostolla pystyin
paremmin analysoimaan vastauksia, joita jouduin manuaalisesti laskemaan ja teemoitte-

lemaan samojen kisitteiden alle. Haastattelujen litterointi ja analysointi osoittautuivat
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yllattavan tyolaaksi prosessiksi, koska teemahaastattelu toimi enemmankin keskustelun
pohjalta. Taysin samoja vastauksia oli harvakseltaan ja haastattelujen keskustelut seka
vastaukset perustuivat kokemusperdiseen tuntemukseen. Lisdksi tata haastatteluaineis-
toa kertyi niin paljon, ettd tyon edetessa paljon analysoitua aineistoa joutui rajaamaan
pois, koska ne eivat kuuluneet tdhdn opinndytetyon aihealueeseen. Haastatteluaineistosta
on laadittu yhteenvetoraportti liitteena 3. Olen kdyttanyt tata liitettda yhtena lahdemate-
riaalista ja viitannut useaan otteeseen tdhdan kokemusperdiseen tietotaitoon tassa tyodssa.
Yhteenvedossa on lisdksi jatetty ndkyville myos tasta tyosta kumpuavia ja esille tulleita
kehittamisen kohteita, joita nousi esille haastatteluiden yhteydessa. Ajattelisin siitd ole-
van hyotya organisaatiolle ihan vain yleisena tietona tai jopa muita mahdollisia tulevia

kehityshankkeita varten.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa esittelen haastatteluista saatuja tuloksia seka liitteena olevia raportteja. Pe-
rehtyminen ja selvitystyd nykyisestd olemassa olevasta kirjaamisjérjestelmasta ja siithen liitty-
vasta toimintatavasta tapahtui haastatteluilla SEL edustajien kanssa. Ennen kehittamista on
edellytyksend tunnistaa kehittdmistarpeita ja arvioida organisaation nykyista toimintaa. Nyky-
tilanteen tunteminen auttaa 16ytdméaan ja tunnistamaan juuri kehittdmisen kannalta tarvittavia
ja oleellisia kasvunpaikkoja. Mikéli nykytila jatetadn selvittdmatta ja kehittdminen tapahtuu
oletuksen pohjalta, voidaan helposti ajautua tilanteeseen, jossa kehittdminen jaa ndennéiskehit-
tamiseksi. Talloin kehittdmiseen on uhrattu aikaa ja resursseja ja voi olla ettd, kehittdmisesta ei
saada riittdvia ja tarvittavia hyotyja. (Koivuniemi 2020, 59.) Vaarana on siis ajautua kehittami-
sen *’sudenkuoppaan’’. Tédssd ty0ssé toimintaan pureudutaan jasenpalvelupyyntdjen ja niiden
kirjaamisen ndkokulmasta, eli arviointia ja selvitystd kohdistetaan ndihin toimintoihin. Nykyti-
lan selvitystyohon minulle on tarjoutunut mahdollisuus projektityopalaverin kautta, jossa olen
paassyt osallistamaan tydntilaajan edustajia ja selvittanyt heidan ndkemyksiaan asian tiimoilta.
Liséksi toimitsijoiden teemahaastatelluissa nousi paljon asioita organisaation nykytilasta, joka
perustui kokemusperaiseen ndkemykseen nykytilanteesta, niin tydyhteison ndkokulmasta kuin

myaos yhteiskunnallisten ja tydmarkkina-asioiden osalta.

6.1 Nykytilan menetelmakuvaus

Ensiksi on saatava tietysti jasenpalvelupyyntd, ennen kuin jasenpalvelukirjaamista voidaan
edes aloittaa. Jasenpalvelupyyntd on yhteydenotto ammattiliittoon, joka tulee henkildstdedus-
tajan tai ammattiliiton jasenen toimesta liiton toimitsijalle. Yhteydenotto voi tulla kenelle ta-
hansa toimitsijalle riippumatta hénen alueestaan, asiaa koskevasta tapauksesta tai sen sisallosta.
Yhteydenotoilla voi olla useita syit4. Paapiirteittdin asiat koskevat tyéeldman ongelmia, joissa

tarvitaan asiantuntijan apua ratkaisuiden I0ytymiseksi.

Yleisin yhteydenpito ammattiliiton jasenen ja toimitsijan valill4 tapahtuu jasenpalvelupyynto-
jen osalta puhelimitse, sdhkopostitse tai kasvotusten toimistoissa. (Heikkinen 2016, 12.) Asi-
antuntijahaastattelut vahvistivat taté yhteydenottoa ja kanssakdymistd, mutta esille nousivat ny-

kyiset eri sosiaalisen median kanavat, joissa asiointi on lisddntynyt. Naisséd sahkoisissa
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jarjestelmissé jaa kylla merkinta toimitsijalle itselleen, mutta ndma tiedot eivat jakaudu organi-
saatiossa sisaisesti. Sama ongelma toistuu myds puhelinkeskustelussa, kun niistéd ei jaa mitaan
tietoa organisaatiolle. Tieto jda vain asiaa késittelevdn tahon omaan muistiinpanoon tai *’arkis-

toon’’. (Liite 3, kysymys 4.)

Jasenpalvelupyyntté vastaanottaessa toimitsijalla on vapaus Kirjata talla hetkella h&dnen tydnsa
kannalta tarvittavat tiedot ja aineistot asiasta. Liitteessd 3, kohdissa 5 ja 7 on tuotu asia tiiviste-
tysti, ettei tydnantaja ole asettanut tavoitteita kirjauksiin liittyen. Yleisimmat toimintatavat ovat
kuitenkin lahtokohtaisesti selvittdd kyseistd asiaa tiedustelemalla tapauksesta lisaa ja mikali
pystyy asiaan 16ytdmaan ratkaisun heti, niin kertoa siihen suora vastaus. Mikéli tapausta ei ole
mahdollista ratkaista heti, niin tavoitteena on antaa joko neuvontaa tai ryhtya selvittdmaan ta-

pausta yhteydenottajan haluamalla tavalla.

Jasenpalvelupyynndn yhteydessé toimitsijat alkavat kirjaamaan itselleen muistiinpanoja asioin-
nista. Liite 3, kohdassa 6 on kerrottu, ettéd yleisin tapa muistiinpanokirjauksissa tapahtuu manu-
aalisesti paperille omaan vihkoon. Benchmarking-raportissa (liite 2, kysymys 2) kdy selville
nykyinen tapa toimia SEL organisaatiossa on vastaava kuin vertaisten entinen tapa toimia. P&a-
séantoisesti asiointia aletaan kirjaamaan heti toimitsijan ty0ssé. Kirjauksista alustavat tiedot
ovat usein henkil6tietoja soittajan nimi, yhteystiedot ja itse asia minka vuoksi on yhteydessa,

eli jasenpalvelupyynnon syy tai tausta.

Tietojen kasittely ja tietoturva-asiat nousivat toimitsijoilta tarkeéna asiana haastatteluissa esille.
Tama toistui haastatteluissa jopa useassa eri kohdassa. Analysoidessani tietoa huomasin, etta
tietoturva-asiat pystytadn toteuttamaan jarjestelmaosaamisen toimesta hyvin, mutta kuinka tie-
toturva-asiat pystytdan huomioimaan yleisell& tasolla vihkomuistiinpanoissa? Jokainen toimit-
sija on vastuussa tietysti omista muistiinpanoista, mutta mikali joku ulkopuolinen péasisi ké-
siksi néihin muistiinpanoihin, niin tiedot olisivat silloin selattavissa. Tietojarjestelmiin kirjau-
tuminen vaatii yleensé kayttajatunnuksen ja salasanan, jolloin tietoja ei pystyta selaamaan sa-

malla tavalla kuin *’muistiinpanovihkoa’’.

Onko tietoturva nykyaikaisella tasolla tall& hetkella ndiden muistiinpanojen osalta? Erimieli-
syysmuistioiksi edenneet asiat Kirjataan séhkoiseen seurantajarjestelméaéd M-Files kirjaus. Sinne
viedyt asiat ovat tietoteknisesti Kirjautuneena ja ndissé tietoturva-asiat toteutuvat kylla. Mika

on asian laita, kun palvelupyyntd on vastaanotettu selvitettavéksi tai kasiteltdvaksi ja siitd on
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tehty vain alustavia muistiinpanoja? Haastatteluista ilmeni kuitenkin, ettd muistiinpanoista toki
pidetddn hyvaa huolta, ettei kukaan ulkopuolinen paasisi niihin késiksi. Molemmissa niin jar-
jestelméssa kuin muistiinpanoissa on aina kuitenkin omat tietosuojariskit olemassa. Enemmaén
riskeista liitteessa 3, kohdassa 8.
Oman kasialan tunnistaminen joskus kiireessa... Tietysti on sellainen haaste, etté
ei hautaudu tuonne muistiinpanojen uumeniin (Toimitsija, liite 3/ 8).

Se on tietysti riski, jos se muistivihko katoaa johonkin. Ja tietysti talla systeemilla
se menee ehka aikajanallisesti. Pitdd muistaa se missa vaiheessa kyseinen asia on
tullut ensimmaisen kerran (Toimitsija, liite 3/ 8).

Jasenen ndkokannalta ensikohtaamista ja palvelua on tuotu esille haastatteluissa, joidenkin ta-
holta. Eli ensikontaktin tarkeys ja miten jasen otetaan vastaan. Nain omalla tekemisella voidaan

vaikuttaa jasenpalvelunlaatuun positiivisesti.

Toimitsijat ottavat padsaantoisesti itsellensa tulleet palvelupyynnot tehtévéakseen tai ne voidaan
siirtaa toiselle toimitsijalle, jolle sen katsotaan kuuluvan yhteydenoton sijainnista tai aiheesta
riippuen. SEL:n toiminta on lahtokohtaisesti jaettu maantieteellisesti seitseméaan eri alueeseen
janéilla alueilla toimivia toimitsijoita kutsutaan aluesihteereiksi. Heid&n tehtdvanaan on vastata
jasenpalvelusta, tydsuhde- ja tybehtoneuvonnasta vastaaminen seka erilaiset neuvottelemiset
omalla toimialueella kuuluvat heidan toimenkuvaansa. Sopimusosaston toimitsijat tydskente-
levat Helsingin keskustoimistolla ja vastaavat myds jasenpalvelutoiminnasta. Keskustoimiston
toimitsijan jasenpalvelutehtavat jakautuvat kahden tehtdvakokonaisuuden valilla. Heidan toi-
menkuvansa painottuu joko tyéturvallisuuteen, vakuutusyhtididen ja Kelaan liittyvéssa viran-
omaisyhteistydssa ja asioinnissa tai sopimustoimintaan, TES-osaamiseen, aluetoiminnan tuke-
miseen ja koulutustoimintaan. Heille tulevat jasenpalvelupyynnét liittyvat enemmaén sopimus-
teknisiin tai viranomaisasioihin. Yleisesti tyoehtosopimukseen liittyvat kysymykset pyritadn
vastaamaan asiaa késittelevén toimitsijan kautta, joka tarvittaessa voi pyytaa konsultointi- tai

tulkinta-apua sopimusosaston toimitsijalta tai esihenkil6lta.

Tassa vaiheessa asiaa kasittelevé toimitsija on tehnyt tarvittavat muistiinpanot ja kirjaukset it-
selleen. Naista jasenpalvelupyynndisté ei ole saatavilla merkintoja tai tietoja yhteisesti, ellei
toimitsija itse jaa tietoa organisaation sisalla. Tietoja ja tukea kollegoiden kesken voidaan jakaa
ja vaihtaa yhteydenpidolla tai toimitsijapaivilla, joita on noin 6 kertaa vuodessa. Ty0yhteisdssa
voidaan siis keskustella tapauksista ja niiden aiheista, jotta ollaan tietoisia siitd, millaisia asioita

on ollut kasiteltdvand. Toisaalta tédhdn asiaan kaivattaisiin hieman enemman tukea
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aluesihteereiden osalta, kun kysyin heiltd, miten toimintaa tulisi kehittad. (Liite 3, kohta 30.)
Vertaistuen merkityksena on vaihtaa tietotaitoa ja jakaa osaamista, miten asian voisi saada suo-

ritettua paremmin ja mité tulisi huomioida tapauksen kasittelyssa.

Jasenpalvelupyynnosta tulleen asian kasitteleminen, eteenpdin vieminen ja seuraaminen on Ky-
seisen toimitsijan varassa, joka on ottanut asian hoitaakseen tai jolle se on siirretty tehtavéksi.
TyOtehtavéasté ja siihen liittyvastd materiaalista, tehtdvan etenemisesta ja ratkaisuista vastuu on
yksin kyseisella toimitsijalla, mutta kuitenkin viime kédessa tyotehtévien vastuut ovat kuiten-

kin tydnantajalla eli SEL:n tapauksessa jarjeston vastuulla.

Jasenasiat pyritaan ensisijaisesti ratkaisemaan neuvonnan keinoin. Tilanteissa, joissa henkilds-
tonedustaja yleensd luottamusmies on yhteydessa toimitsijaan ja neuvottelee tydnantajansa
kanssa hoitaakseen jésenasiaa aina tapauskohtaisesti. Tilanteissa, joissa lahtOkohtaisesti ei ole
henkilostdedustajaa jasenen on itse neuvoteltava ja kéytava keskustelua tyénantajansa kanssa
liiton toimitsijan neuvojen mukaisesti. Mikéli neuvottelut eivat ratkea tydpaikkakohtaisesti
henkildstdedustajan ja tydnantajan kesken tai jasenen itsensa neuvottelemana. Asian eteenpéin
viemiseksi luottamusmies voi tehdd asiasta erimielisyysmuistion tydpaikalla. Erimielisyys-
muistiot tulevat asiaa kasittelevien toimitsijoiden kautta sopimusosastolle. Erimielisyysmuis-

tiot Kirjataan tassa vaiheessa ensimmaisen kerran sdhkdiseen M-Files seurantajérjestelmaan.
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JASENPALVELUPYYNTO EDUNVALVONNASSA
Henkildstoedustaja / Jasen

Selvitettava asia
Tydsuhdaasia

Melvonta
AvLnpyynid

Henkiléstéedustaja
Tydntekija

Valitus
oikeus :

Laukkanen, OMT 2023

Kuvio 2. Prosessikaaviossa on visuaalisesti yhteenvetona nykytilan selvitys edunvalvonnassa. Opin-
naytetyon aihealue on merkattu sinisilla nuolilla. Yhtend tutkimuksen aiheena oli, miten j&senpalve-
lupyyntdjen kirjaaminen tapahtuu ja kuinka sité voisi kehittad. Kirjaamalla jésenpalvelupyynnét yhden-

mukaisella tavalla siniset nuolet vakiintuisivat kdytannoksi ja vahvistuisivat mustiksi nuoliksi.

Nykytilan selvityksen mukaan, kun kasiteltdvét asiat kirjataan erimielisyysmuistioon ja siirretddn M-
Files jéarjestelm&dn, jolloin kisiteltiva asia on silloin ensimmadistd kertaa ns. *’mustaa valkoisella”’.
Mustat nuolet kuvaavat toiminta varmuutta, jotka ovat vakiintuneet kdytdnnon tasolle ja toiminta-

varmuus on ajantasaista.
Punaisten laatikoiden siséll& on asian kasittelija tai k&sittelyvaihe.
Valkoiset tekstit kuvaavat asianomistajaa tai luottamustehtévaa.

Ratkaisusta tehtava tiedoksianto vahintaéan kaikille asiaa késitteleville osapuolille ja asianomaisille.
Tiedoksiantoa voi tarpeen vaatiessa jakaa l&pi organisaation esim. merkittavista alalla tapahtuneista ka-

sittelyista.
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Nykytilan ymmartamiseen voi uhrautua aikaa melko kauan, mutta tavoitteena on ymmartaa
lahtdtilanne ennen, kuin toimintaan voidaan toteuttaa jarkevid muutoksia. Usein tarvittavista
tiedoista ei ole todellista faktaa valmiina, vaan tdma vaatii tutustumista nykytilaan. (Torkkola
2015, 115.)

Kuvauksen nykyisesta kirjaamisjarjestelmasta ja sen toimintatavasta ks. kuvio 2 prosessikaavi-
osta, jossa olen tuotu toimintaa visuaalisesti esille helpottaakseen lukijaa ymmartaméaan tata

seuraava toimintakuvausta.

SEL organisaation kéytdssa on M-Files seurantajarjestelma. Tahan jarjestelméén Kirjataan
kaikki erimielisyysmuistiotasolle edenneet tyontekijoiden ja tyopaikkojen erimielisyysasiat.
M-Files kirjaamisjarjestelmé on kaytdssa nykyiselldén vasta, kun erimielisyyksista on ilmoi-
tettu SEL:n toimitsijalle asianmukaisella tavalla sek& neuvoteltu asianomaisten kanssa. Mikéli
erimielisyysasiat eivat ole ratkenneet neuvonnan ja neuvottelun keinoin tyépaikkakohtaisesti ja
erimielisyys on vietava liittojen SEL:n ja ETL:n valisiin neuvotteluihin kasiteltavén asian rat-
kaisun edistamiseksi. Mikéli liittojen vélisissa neuvotteluissakaan ei I0ydeta asiaan ratkaisua,
talloin erimielisyysasia on mahdollista vieda oikeusavun kautta haastevalmisteluun. Sopimus-
osastolla tehdaén paatokset oikeusavusta ja sen myontdmisestd. Haastevalmistelun jalkeen asia

viedaan tyotuomioistuimen tai karajaoikeuden késiteltavaksi.

Toisenlaisessa tapauksessa, jossa tydnantajayritys ei ole jasenyrityksend ETL:ssa. Asiaa ei ndin
ollen pystytéa siirtdmaan liittojen (SEL ja ETL) ratkaistavaksi erimielisyysmuistion kautta. Tal-
I6in SEL:n toimitsija neuvottelee suoraan tyonantajan edustajan kanssa ratkaisua asiaan. Tassé
toimintatavassa, mikali erimielisyysmuistiota ei ole laadittu asiasta tieto on edelleen vain asiaa
kasittelevan toimitsijan hallussa. Mikali toimitsija ei padse asiasta neuvoteltuaan tydnantajan
kanssa ratkaisuun, hén voi siirtdé asian sopimusosastolle mahdollista oikeusapuhakemusta var-
ten, kun tapauksesta on tehty erimielisyysmuistio. Asian siirtyessa sopimusosaston kasitelta-
vaksi muistio kirjataan vasta tdssd vaiheessa ensimmaéisen kerran sahkdiseen M-Files seuranta-

jarjestelmaan.

M-Files seurantajarjestelmaan kirjataan myos kaikki ne tapaukset, joille on myonnetty oikeus-
apu ja asiaa on mahdollista lahted hakemaan ratkaisua oikeusteitse. On myds tapauksia, joille
el myonnetd oikeusapua. Talloin asianomaisella on mahdollisuus hakea oikaisua liittohallituk-

selta, jolloin hallitus joutuu Kké&sittelem&én asian ensimmaéistd kertaa kokouksessaan.
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Kokouksessa on paatettdva myontaako hallitus oikeusavun vai hylkaako sekin oikeusapuhake-

muksen. Mikéli oikeusapua ei mydnnetd, niin asian kasittely paattyy tassé vaiheessa.

Oikeusasteelle lahteminen edellyttadd asianomaiselta jaseneltéd valtakirja SEL ry:lle. Allekirjoi-
tettu valtakirja takaa sen, ettd SEL lahtee vieméaan erimielisyysasiaa eteenpain. Nain ollen SEL
ry on jatkossa asianomaisena ko. tapauksesta. Neuvottelujen muistiot ja muut materiaalit kuten
poytakirjat, valtakirjat ja mahdolliset muut liitteet ovat M-Files jarjestelmdssé ja tdma takaa
sen, ettd tilanteen seuranta on hallinnassa. Mikali asianomainen ei toimita allekirjoitettua val-
takirjaa, niin talloin asiaa ei pystyad viemaan eteenpain kasiteltavaksi siviilioikeuden puolelle.
Selkeat TES-sopimus rikkomukset voidaan kuitenkin vieda kéasiteltavéksi ilman valtakirjaa tyo-

tuomioistuimeen.

Kun tapauksien asiasiséllot on viety M-Files seurantajérjestelméan, voidaan organisaatiossa
paattad kuka tai ketka kasittelevét asiaa jatkossa. LahtOkohtaisesti aluesihteerit ké&sittelevat
omalta alueelta tulleet tehtavét tai tyon aloittaneet toimitsijat kasittelevat vastaanotetut tyot lop-
puun asti. Mikéli asialla on selkea TES tulkintaerimielisyys, niin tallaiset tapaukset on mahdol-
lista siirtdd sopimusosaston toimitsijalle tehtévaksi. Tyoturvallisuus- ja terveyteen liittyvissa
asioissa asian kasitteleminen on mahdollista siirtdd sopimusosaston ratkaistavaksi. On myds
tilanteita ja tapauksia joissa, toimitsija toivoo jonkun muun ottavan kyseisen tydtehtdvan vas-
taan esim. tyokuorman tasaaminen. Mikali tyotehtavia on tarpeellista siirtad, niin siirretyt tyo-

tehtavat siirtyvat lahtokohtaisesti sopimusosastolla tehtavéksi.

M-Files kirjaamisjarjestelméan viedaan seuraavat asiat, erimielisyyden osapuolet, erimielisyy-
den aihe seka t&dhan liittyva materiaali. Mikali asiasta laadittu erimielisyysmuistio, niin milloin
neuvottelut kayty ja milloin paattyneet seka yhteenveto, koska ja miten asiasta on tehty mah-
dollinen erimielisyysmuistio sekda milloin erimielisyysmuistio on saapunut sopimusosastolle,
asiaa késittelevé toimitsija ja oikeusaputilanteissa asiaa tydstéva juristi tai asianajaja sek& mah-
dolliset vanhenemisajat, joista mééritellaén sdhkdinen ilmoitus ja halytys esim. 1 — 3 kuukautta
ennen jutun vanhenemisrajaa. Kansilehteen kirjataan asiasta lyhyt tiivistelmd, tiedon hakemi-

sen ja etsinnan helpottamiseksi.

Erimielisyysmuistiot kirjataan juoksevalla numerolla M-Files jarjestelmaan ja nimetaan ylei-
sesti tyonantajan nimelld. Numerointi tapahtuu yrityksen nimen, vuoden ja muistioiden maaréan

mukaisesti siten ettd, montako erimielisyysmuistiota on laadittu kyseisen vuoden aikana. Esim.
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Yritys Oy 2022-10. Jalkimmaisellda numerolla pystytaan seuraamaan vuositasolla erimielisyys-

muistioiden maaraa. Talla voidaan siis mitata verrokkien maaraa vuosi kohtaisesti.

N&ma asiakirjat jaetaan M-Files jarjestelmén puolella 3 eri kansioon, jotka ovat saapuneet,
keskenerdiset ja valmiit. Keskeisimmat asiasiséltdjen kuvaukset paapiirteittain eri kansioissa.
Saapuneisiin kirjataan tulleet erimielisyysmuistiot. Laaditut erimielisyysmuistiot tulevat toi-
mitsijoiden kautta sdhkopostitse sopimuspaéllikdlle. Han luo muistion pohjalta tyon M-Files
tiedostoksi saapuneet kansioon. Liséksi johdon assistentti voi viedd asiaan liittyvaa materiaalia
jarjestelmaén. Tassad vaiheessa materiaalin nakevét ainoastaan sopimusosaston toimitsijat. So-
pimusosaston kokouksessa kasitelladn saapuneet erimielisyysmuistiot asiasisaltdineen ja néi-
den perusteella pa&tetaan, miten toimintaa jatketaan eteenpdin. Useimmissa tapauksissa aiem-
min asiaa késitellyt toimitsija jatkaa tehtdvan kasittelyd, mutta joskus tehtdvéakokonaisuuden
joutuu katsomaan, kenelle uusi muistio laitetaan neuvoteltavaksi. Taman jalkeen tyo siirretdan

keskenerdiseen kansioon.

Keskeneraisessa kansiossa tydmateriaalin pystyy nakemaéan sopimusosaston toimitsijat seka
tehtdvaa tyostavé toimitsija. Oikeus tyostettdvan materiaalin muokkaamiseen ja lausuntojen an-
tamiseen asianomaiselle pysyy asiaa késittelevalla toimitsijalla, mutta lisamateriaalit toimite-
taan M-Filesiin sopimuspéallikon tai johdon assistentin kautta. Tassa kasittelyvaiheessa myods
tydnkulku on nakyvissd. Esim. neuvottelussa, kardjilla, jne. Lisaksi oikeusasteella tai tydtuo-

mioistuimessa olevat asiat materiaaleineen pysyvét tassd kansiossa.

Valmis kansioon paatyvat ne tyot, jotka ovat saaneet paatoksen sovituksi neuvottelemalla tai
ne ovat saaneet paatosvaltaisen ratkaisun esim. tydtuomioistuimessa tai oikeusasteella. Téssé
tyon padtosvaiheessa tiedostoista rajataan pois yksiloon liittyvat materiaalit tietosuojan mukai-
sesti. Ne mité asiakirjoja ei enaa tulla tarvitsemaan tuhotaan kokonaisuudessa kaikilta osin,
tietynajan puitteissa. Tiedot, jotka ovat tarpeellisia sdilyttdd ammatillisuuden ndkdkulmasta séi-
lytetd&n. Tapaukset, jotka sisaltdvat esim. arkaluotoista materiaalia tms. tai mikali katsotaan,
ettei ké&sitellyn asian tarvitse olla nédkyvyyden piirissa voidaan laittaa salaiseksi asiakirjaksi.
Sopimuspé&éllikolla ja johdon assistentilla on ainoastaan oikeudet p&ésta kasiksi naihin salattui-
hin materiaaleihin. Valmis kansiosta 16ytyvat myos ratkaisemattomat tyot esim. ne tapaukset,
joille ei olla mydnnetty oikeusapua tai sellaiset, joissa henkil6 ei ole syysta tai toisesta toimit-

tanut valtakirjaa.
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Kaikki sopimustoiminnassa olevat toimitsijat padsevat ndkemaan valmistuneet ty6t. Pois lukien
salatut asiakirjat. Nain heilld on oikeus paasta ndkemaan paatdkseen tulleet tyot, koska he saat-
tavat joutua tydskentelemaan vastaavan tyyppisten jasenpalvelupyynttjen kanssa omassa tyos-
sé&an. Tamé on oleellista tietoa ratkaisuiden kannalta niin ty0yhteiséssa kuin oman ammatilli-
suuden kehittdmisen osalta. Paatosten jakamisella voidaan vahvistaa tietotaitoa, osaamista ja
tydyhteison tiimidlya. Nain jasenasioiden eteenpdin viemistd voidaan jatkossa sujuvoittaa jopa

tulevien ratkaisuiden 10ytymisen osalta.

6.2 Benchmarking-vertaisarviolla saadut tulokset

Benchmarking-raportti on liitteend 2. Raportti on taulukoituna ja se koostuu 25 kysymyksesta.
Taulukointi on jaettu neljdan ruudukkoon. Ensimmaisessé ruudukossa vasemmalla ovat kysy-
mykset. Toisessa ruudukossa vasemmalla on SEL ry:n vastaukset eli oman organisaation pe-
rustaso, jota l&hdetaan vertaamaan. Seuraavassa kolmannessa ruudukossa on TEAMin vastauk-
set ja neljdnnessé eli viimeisessé ruudussa on PAMin vastaukset, joihin omaa tasoa siis verra-

taan.

Esittelen tdssé osiossa omia ndkemyksié vertailun tuloksena, mutta jokainen pystyy liitetta lu-
kiessaan muodostamaan liséksi omia havaintoja ja tekemaan ndin vertailua vield lisaa itsenéi-

sesti.

1. Ensiksi selvitin, kuinka kauan organisaatioilla on ollut k&yt6ssa laaja jasenpalvelupyyn-
tojen Kirjaamisjarjestelma.

Vertailukumppanien ensi lanseeraukset ajoittuivat 2018 ja 2019. SEL organisaatiossa ei siis ole
laajaa kirjaamisjérjestelméé kéaytossa ja juuri tdmé on opinndytetyon tarkoituksen peruste,
mutta suppeampi M-Files kirjaaminen on ollut kdytdssa 4 — 5 vuotta. SEL oli mitd ilmeisemmin
hieman aiemmin lanseerannut tdman suppean kirjaamisjarjestelman, joka on kerénnyt paljon
positiivista palautetta toimitsijoiden haastattelussa. Né&it& tuloksia, kun peilataan keskenaan,
niin suunta on ollut jo silloin oikea, kun on alettu osittain kirjausta ’’sdhkoistiméédn’’. Leik-
kisésti lainatakseni vanhaa sanontaa: *’Mité isot edelld, sitd pienet perdssd’’ sopisikin tdhidn

hyvin.
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Yllattavaa tassa on tdméa 4 — 5 vuoden aikasykli, jolloin isommat toimijat TEAM ja PAM al-
koivat lanseerata laajakirjaamisjarjestelméa. Nyt 4 - 5 vuoden kuluttu tuosta lanseerauksesta on
SEL ry:ll& ilmennyt tarve selvittdd, kuinka jarjestelméa voisi hyddyntéé laajemmin. Eli tdssa
tapauksessa pienempi toimija on sen 4 - 5 vuotta myohéaisemmaéssé teknologian hyodyntéami-
sessd. Tuloksena pidan tata varsin maltillisena, koska ennakkoon ajateltuna se olisi voinut olla
enemmankin, vaikka lahemmas kymmenen vuotta. Onneksi néin ei ollut. Pidan tata aikaa koh-
tuullisena, koska siiné ajassa myos tulosten ja tavoitteiden hyoty on varmasti jo konkretisoitu-

nut jollain tasolla vertailukumppaneille.

Raportoinnin kannalta tdm& on myds hyva asia. Mikali lanseeraukset olisivat tapahtunut vain
vuotta tai paria aiemmin niin vertaisorganisaatioiden tulokset ja tavoitteet eivat valttamétta olisi
konkretisoituneet néin selkeasti lyhyemmalla aikavalilla, jolloin vertailutuloksia ei saisi véltta-

matta nain selkeésti esille kuin nyt.

2. Selvitin, miten ennen jasenpalvelupyyntdja on kirjattu.
Jokaisessa organisaatiossa on ollut henkilokohtaiset muistiinpanot kéytossa ja tydntekotapa on
ollut aika vapaamuotoinen. Eli aikaisempi toteutus on ollut samalla tasolla kuin nykyinen
SEL:n toteutus. Liséksi PAM oli aiemmin hyddyntanyt puhelinjérjestelmén dataa esim. puhe-

lujen méaarista.

3. Ovatko organisaatiot digitalisoineet vanhoja arkistoja?
Varsinaiset paperiset asiakirjat ovat arkistoituja ja niiden pohjalta joitain on digitalisoitu aina-
kin SEL:ssd ja TEAMissa, mutta toimitsijoiden henkilékohtaisia muistiinpanoja ei olla missaan
organisaatiossa lahdetty digitalisoimaan. Toisaalta hyvé niin, koska se veisi hirveésti aikaa ja
resursseja. Viralliset asiakirjat ovat kuitenkin arkistoitava ainakin tietyksi ajanjaksoksi useim-
miten organisaatioissa. Varmasti merkittavimmat ty6t olisi hyva digitalisoida, kuten SEL on

tehnyt esim. ennakkotapauksissa. My6s TEAM on digitalisoinut ainakin erimielisyysasioita.

4. Millaisia jasenpalvelupyyntoja jarjestelmaan kirjataan?
TEAMssa pitdisi padsaantoisesti kaikki yhteydenotot Kirjata, jotka jasenistolta tulee. PAMissa
tavoitteena on, etté kaikki yhteydenotot kirjataan, mutta todellisuudessa noin 80 — 90% yhtey-
denotoista kirjataan. Mahdollista on my0s jattaa kirjaamatta, mikali toimitsija pystyy antamaan

suoran vastauksen esitettyyn kysymykseen. Tdmé edellyttaa sitd, ettd kysymys on riittavéan
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yksinkertainen tai simppeli asia ettei sitd katsota tarpeelliseksi kirjata jarjestelmaan. Nain siis

voidaan toimitsijalla sailyttaa harkinnan varainen toiminta omaa ammattitaitoa kohtaan.

SEL aloittaa jarjestelméan kirjauksen vasta erimielisyysmuistioiksi edenneissé asioissa. Naki-
sin aikaisemman Kirjaamisen jarjestelmaén kuitenkin tarpeellisena tulevaisuudessa, jolloin ja-

senasian voisi turvata paremmin.

5. Missé vaiheessa asiointia kirjaaminen aloitetaan?
TEAM ja PAM Kkirjaavat asioinnin ensihetkesté lahtien. Toimintatavat eroavat hieman toisis-
taan. TEAMuissa kirjauksen voi ottaa heti asioinnin yhteydessd, mutta jos toimitsija ei ole ko-
neen daressé han voi tehda kirjauksen myéhemmin jarjestelméan muistin tai muistiinpanojen
varaisesti. Tamé toiminta vaikuttaa hyvin jarkeen kayvélta ja joustavalta, kun kirjauksen vain

tekee jarjestelmaan.

PAMissa valtakunnallinen puhelinpéivystys avaa jarjestelman, jolloin kirjaus alkaa heti. Pai-
vystysvuorossa toimitsija on sovitusti vuorossa ja vastaa yhteydenottoihin seké kirjaa ne. Kun
taas mikali puhelu tulee suoraan toimitsijalle, jolloin kirjaaminen ei automaattisesti avaudu.
Silloin asia jaa toimitsijalle harkinnan varaiseksi toiminnaksi avaako hén kirjaamisjarjestelman

ja kirjaako asioinnin sinne.

Lahtokohtaisesti vertaistoimijat kirjaavat kuitenkin kaikki jasenpalvelupyynnét asioinnin ensi-
hetkesta lahtien. SEL aloittaa virallisen kirjaamisen vasta siina vaiheessa, kun asia on edennyt
erimielisyysmuistioksi. TallGin asiaa on kasitelty yleisesti ottaen aika monta kertaa jasenen ja
toimitsijan valilla, jolloin tarke&a olisi hyddyntaa jarjestelméakirjaamista. (ks. Liite 3, kohta 17.)

6. Tuottaako jarjestelma jotain dataa? Jos tuottaa. Minké&laista dataa sielta seurataan?
TEAM ja PAM seuraavat datasta tietoja aihepiireittain. Eli mihin aihepiiriin liittyen jasenpal-
velupyynnot ja jésenasiat liittyvat. TEAMissa seurataan eri alueittain ja sektoreittain seké esi-
henkil6l1& mahdollisuus seurata tiiminsa tyokuorman maara4. PAM pystyy seuraamaan datasta

yhteydenottoja tyonantajittain.

SEL ei ole ottanut M-Filesin osalta kdytt0on datan seuraamista, mutta seuraavat nykytilan sel-
vityksen mukaan vuositasolla erimielisyysmuistioiden maaraa vuositasolla. Vertailuna jérjes-
telman datasta voidaan saada paljon erilaista tietoa niin laadullista kuin numeroitua tietoa. Re-

aaliaikaista tietoa voidaan hyddyntdd myos tiedolla johtamisen nédkokulmasta. Faktatiedolla
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voidaan helpottaa johtamista organisaatiossa tai siihen liittyvaa paatoksen tekoa esim. tarvitta-

vissa toimenpiteissa tai muutoksissa.

7. Seurataanko jollain mittareilla sieltd saatua dataa?
TEAMissé ja PAMissa seurataan puheluiden tai yhteydenottojen maéraa. Puhelinjérjestelmalla
voidaan seurata mill& prosentilla puheluihin vastataan ja my0ds hylattyjen puheluiden maéaraa.
Lisdksi PAM saa katsottua vastausajat, ettd onko puhelinpéivystyksessa ollut ruuhkaa. Né&in

voidaan reagoida, vaikka siihen pitdisiko laittaa liséa paivystajia.

PAMissa tiedettiin kertoa, ettd aihepiirid seurataan myds, eli mista on kysytty. Eniten kysytty
aihepiiri on palkka-asioihin koskevat kysymykset, joita on kaikista kysymyksista noin 17 — 20
%. Seuraavaksi eniten kysytaan tydajoista ja tauosta ja se taitaa olla joku 10 % ja sitten kysytaan
vuosilomista. Lisaksi PAM seuraa yhteydenottomadrid. Tastd on PAMista saatu havainnollis-
tava infomateriaalia yhteydenottojen tilastoinnista, taulukoidun osion jélkeen raportin lopussa.
(PAM: Yhteydenotosta ratkaisuksi.)

Tyontilaaja SEL seurasi erimielisyysmuistioiden mééraé vuositasolla. Tassa on hyvaad esimerk-
kia siitd, kuinka paljon enemmaén voidaan saada jarjestelman tuottaman datan ansiosta tietoa

organisaatiolle.

8. Millaisia tavoitteita kirjauksille on asetettu?
TEAM mainitsee paallekkéisyyksien poiston. Mikali kirjauksia ei tehdd, niin sitten niita ei
muisteta kenen kanssa ollaan oltu yhteydessa jne. Pahimmassa tapauksessa on ollut paallekkéi-
syyttd, ettd useampi toimitsija kasittelee samaa asiaa.

PAMissa tavoitteena on aina kirjata se aihe, lisaksi kirjataan siihen sanallisesti. Toinen on se,

ettd mahdollisimman moni mahdollisimman hyvin kirjaa asiat.

SEL.:II4 tavoitteet asetettu kirjauksille vasta kun erimielisyysmuistio tehddén. Tarvittavat tiedot

ja tiivistelma asiasta sek& neuvottelun yhteenveto.

Aikaisemmalla kirjaamisella voidaan selkeyttaa ty6té siten, ettd valtytaan paallekkaisyyksilta

jatkossa, kun jasenen asioinnista on Kirjattu yhteiseen tietokantaan.

9. Mité tuloksia on saavuttaneet talla toimenpiteell&?
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TEAM on katsonut hyvéksi tulokseksi paéllekkaisyyksien poiston. Tulokseksi voidaan laskea
myaos, ettd prosessi on yhdenmukainen koko jasenpalvelun *’matkan varrella’’, jolloin se on

ennen kaikkea lapinakyva.

PAM mainitsee jasensignaalit, joita pystyvat kdyttamaan ja kohdentamaan seké hyodyntdmaén
viestinndssé. Toisekseen PAM pystyy palvelemaan jésentd ja ottamaan huomioon aiemmat yh-
teydenotot. Naistd on saatu joissain yksittdistapauksissa jopa todisteaineistoa, kun kirjaaminen

on tapahtunut uskottavasti.

SEL on pystynyt erimielisyyskirjauksissa seuraamaan missa vaiheessa ty0 tai sen kasittelemi-
nen on. N&in on voitu muutaman asian vanhentuminen estaméaan reagoimalla ajoissa asiaan.
Liséksi toimitsijat pystyvat hakemaan jarjestelmasta (M-Files) suoraan tietoa ja esimerkkeja

itselleen. Esim. oman alan oikeuskasittelyitd, joita SEL on ollut ratkaisemassa.

Jokainen organisaatio on saanut merkittavia etuja ja tuloksia pystytty hyddyntdmaan. Nain

mya0s tyota on voitu helpottaa tai sitd on pystytty suoraviivaistamaan.

10. Jarjestelméan kayttoastetta kysyttdessa sain seuraavia vastauksia.
TEAMissa nédhdéan tarkednd se, ettd asiat saataisi Kirjattua sinne jérjestelméan. Haasteita on
siind, etté se l&htisi oikeasti toimimaan ja saataisiin ihmiset ymmartdmaéan, etté jarjestelmé on
juuri niin hyva, kun sita kdytetaan. Jos siella ei ole tietoa niin mitdén dataa sielté ei saa. Mikali
se menisi, kuten se on ajateltu ja kayttdaste olisi parempi, niin se tuottaisi paljon enemman

dataa ja siitd on hyotya koko organisaatiolle.

PAMissa toivotaan myads, etta kayttdaste olisi 100%, mutta sité se ei ole, vaan se on noin 80 —
90 %.

Tulkitsen asian niin ettei kaikkein helpoimpia jasenpalvelupyynt6ja tai kysymyksia kirjata
kummassakaan organisaatiossa 100 prosenttisesti jarjestelmaén. llmeisesti toimitsijat eivat

katso kaikkia pyynt6ja tarpeelliseksi kirjata jarjestelmaan.

Kirjaukset toteutuvat SEL:ss§, kaikilta osin vasta siind vaiheessa, kun asiasta on tehty erimie-

lisyysmuistio.

11. Seurataanko tai hallinnoidaanko kirjausten tekemisté tai kirjaamistapoja?
TEAMissa tata ei olla koettu tarpeeliseksi vastaajan sektorissa. Toisekseen esimiesten ei ole

tarvinnut puuttua kirjaamiseen, kun se on ainakin riittdvan hyvin hoidettu.
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PAMissa on toimitsijat kesken&an saaneet antaa vertaispalautetta, jos kirjaamisessa ollut puut-

teita.

SEL.:ssa jasenpalvelupyynnon tullessa ei seurata. Jokainen toimitsija seuraa ja hallinnoi omia
Kirjauksia itsendisesti. M-Filesiin Kirjaukset tekee paasaantoisesti sopimuspaéllikko, jolloin ne

tulevat tehdyksi tietyn mukaisiksi.

Toimitsijat PAMissa voivat antaa palautetta toisilleen ja sen nakisin hyvéna asiana, etta ty6ta
kesken&an tekevat voivat antaa palautetta niin positiivista kuin korjaavaa palautetta, mikéli sii-
hen on aihetta. Tdmé kehittdd myds tiimin toimintaa.

12. Millaiset mahdollisuudet kirjaaminen tarjoaa jasenpalvelun jélkiseurannalle?
TEAMissa periaarteena on, ettei tyota voi lopettaa jarjestelméstd ennen kuin toimitsija on ka-
sitellyt tyon tavalla tai toisella. Kirjaukset koskevat yhteydenottoja, erimielisyysasioita, oikeus-
apuhakemuksia tai erimielisyysmuistioita. Tyd pitaa siis tehdad paatokseen ennen kuin sen voi
lopettaa jarjestelmastd. Jos asia jaa kasitteleméttd, niin silla on sitten myos lyhyet jaljet. Mikali
jasen joutuu uudestaan ottamaan yhteyttd, talla keinoin pystytaan todistamaan ja kohdistamaan,

ettd jos toimitsija on jattdnyt vastaamatta ja silldhén voi sitten olla seuraamuksia.

Kun PAM l&htee edistdmé&an jasenasiaa tai joutuu toimimaan tilanteessa, niin ensin pystytaan
varmistamaan, onko jasen tai henkilostoedustaja ollut aiemmin yhteydessa asian tiimoilta. Jar-
jestelmé antaa aukottoman kuvan ensimmaisesta yhteydenotosta, vaikka sinne korkeimman oi-

keuden tuomioon asti. Erimielisyysasioissa se on kyll& mainio tygvaline.

SEL:n erimielisyysmuistioiksi edenneissa asioissa mahdollistetaan vasta jalkiseuranta, mikali
my6hemmin joudutaan palaamaan asiaan tai jos joku véittad, ettd olennainen asia on jaanyt
huomioimatta. Voidaan tarkastaa, onko ollut tietoa siind vaiheessa mukana kasittelyssa. SEL:n
tapauksessa aikaisempi kirjaaminen mahdollistaisi saman kaytannon, kuin miké vertaisilla nyt

Jo kaytOssa.

13. Koulutatteko toimitsijoita jasenpalveluty6hon ja jarjestelmén kayttoon seka kirjaami-
seen?
TEAMissa ja PAMissa jarjestelmaan perehdyttamisté tai kdyttokoulutusta on, koska se on kes-
keinen tydvaline. My6s muuta koulutusta on jarjestetty.
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SEL ei varsinaista koulutusta jasenpalveluty6hon ei ole pitanyt ja kun kirjaukset tehdaan M-
Files jarjestelmaan niin aluesihteerit ei sité kirjaa sinne. Heille, jotka kéyttavat M-Filesia niin

on opastettu sek& uusille, jotka sitd k&yttavat niin neuvotaan.

Keskeisten tydvalineiden, uusien tydvalineiden tai uusien tydtapojen kéytto tulisi tydnantajan
perehdyttad jokaiselle tyontekijalle. Tama heréatti hyvaa keskustelua jasenpalvelutyon perehty-
miseen. Siité lis&a osiossa 7. Johtopaatokset s. 83-84.

14. Miten vastuut tapausten kasittelysta asettuu?
PAMilla sahkoiset asioinnit ohjautuvat alueille aluetoimistoihin. Muuten néill& organisaatioilla
on vastaavanlaiset tavat toimia. Eli paasaantoisesti toimitsija, joka ottaa ko. tehtdvan vastaan
tyostdd sen loppuun asti tai niin pitkélle kuin suinkin mahdollista, jonka jalkeen ty6 menee

eteenpdin esim. juristille. Eli t4ssd on kaikilla aika yhtenevéinen tapa toimia.

15. Huomioidaanko tietosuoja-asiat kirjaamisessa?
TEAM: Kylla meilld on selkeasti tietoisuus ja tietosuoja-asiantuntija on kdynyt ndmé prosessit
l&pi ja on tiedostettu seka tiedotteet on selkeésti, miten naité tulee kasitelld. Koko henkildst6

kay tietosuojakoulutuksen yleisella tasolla.

PAM: Kun meilla otetaan kasiteltévé asia sisdan, silloinhan meill& on siind selkedsti, ettd annan
luvan tietojen kirjaamiseen. Meilld ihminen aina ruksaa ja samalla myontéa sen, ettd me saa-
daan tehdé tai meilla pyydetaén samassa yhteydessa valtakirjaa. Nain saadaan tarvittaessa olla

yhteydessé esim. tyottomyyskassaan.

SEL: Kéayttdoikeudet on teknisesti maaritelty. Mikali tietojen sailyttdminen on tarpeellista, se

on riittavasti huomioitu.

Jokainen organisaatio on huomioinut tietosuoja-asioita kirjaamiseen liittyen. Selvitin myds sen,

etta tietosuojavastaava l6ytyy jokaisesta organisaatiosta.

16. Kuinka tietosuoja-asiat on sitten huomioitu?
TEAM: Ks edellinen.

PAMiilla on tietosuojavastaa. Saadaan pitéé rekisteria meidan liiton jasenistd. Kun puhelintal-
lennus otetaan kayttoon, niin siind tulee uusi tietosuojaloikka. Tama kylla otettu huomioon,

koska siind jaa kaikki sen hetkiset mitd kerrotaan tallenteena.
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SEL: Valmistuneista tapauksista rajataan henkil6tiedot ja terveystiedot pois. Materiaalin voi
myo0s laittaa salaiseksi, mikéli se on tarpeellista esim. arkaluontoista. Ty6tapaturmassa vanhe-
neminen on 10 vuotta, jos niit4 I&hdetddn hakemaan, niin niitd on vahan pakko sailyttaa. Ta-
paukset mité ei tarvitse séilyttdé niin poistetaan.

Vahva kasitys jai siité, ettd rekisterin yllapitajat ovat ottaneet asian vastuullisesti huomioon.
Késiteltavissa asioissa monesti on jasenien tygsuhdetietoa, arkaluontoistatietoa tai jopa terveys-
tietoja. Tama vaatii tarkkuutta tydssa siind mielessa, ettei tietovuotoja paése tapahtumaan. Seu-

rauksena voi olla mainehaittaa, mikali tiedot vuotavat tai niihin murtaudutaan (tietomurto).

17. Onko jarjestelmassé sisdisia kayttajaryhmia tai kayttdoikeuksien rajoituksia? Kenella
on oikeus tarkastaa sisaltoja? (esihenkilotyo, kollega?)
TEAM: Lakiasioita ei paase ulkopuolinen ndkemaén. Organisaation kdyttdoikeuksien mukai-
sesti padstaan ndkemaan myos mahdollisesti kollegoiden tyot.

PAM: Ensisijaisesti jarjestelmad todellakin k&yttaa ainoastaan ne, jotka tyokseen vastaavat tyo-
suhdeneuvontaan tai on alueella toimitsijana. Kéytdnnossa kaikki toimitsijat tarvitsevat, mutta
on nimenomaan rajattu. Se edellyttda aina tunnuksen tilaamista meidéan IT:Ita ja kun tulee uusi
ihminen niin sille tilataan tunnus. Ehdottomasti kylla se on tietysti tietosuojan kannalta myos,

etta sitd ei edes tosiaan pystyy kayttdmaan, paitsi vain ne, jotka sita tarvitsevat tyossaan.

SEL: Sopimuspaéllikko ja johdon assistentti paasee kaikkiin erimielisyysmuistioaineistoihin,
esim. materiaalin lisdédminen / hallinnointi. Sopimustoiminnassa olevat toimitsijat pd&sevat na-
kemadn keskenerdisten asioiden tiedot ja asiaa kasittelevét toimitsijat nakevét omat jutut. (M-
Files)

Kéyttooikeudet on kirjaamisessa huomioitu kayttajatunnuksilla. TEAMissa ja PAMissa on
mahdollistettu se, ettd toimitsija paasisi tarvittaviin tietoihin k&siksi. Tamé mahdollistaa suju-
van tyoskentelyn, mutta tuo myods omat riskinsa. Uskoisin, ettd ammattitaitoinen ja osaava hen-
Kilostd ei kayta tietoja vaérin. SEL on muihin ndhden tiukemmin rajoittanut jarjestelménsa

kayttod ja hallinnointia M-Filesin osalta.

18. Onko jarjestelm& hankittu valmiina vai kehitelty itse?
TEAM: Tamé on kehitelty itse. Olin mukana siind, kun pohdittiin mitd me halutaan jarjestel-

maélté ja kuinka se tulisi toteuttaa. Organisaation sisalta eri yksikoista on tekijat olleet mukana,
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siitd se on muotoutunut koko prosessi. Me saatiin siitd ehdotuksia ja raakaversioita mitd me

paastiin kokeilemaan, ettd onko se toimiva vai ei. Ollaan itse oltu kehittelyssa mukana.

PAM: Tama on meille raataloity ja aika pitkalle siis kehitelty ja pilotoitu yhteistydssé jarjestel-
matoimittajan kanssa. Yhteydenottojen raportointi rakennettiin yhteistydssa. Siina sai antaa ni-
menkin. Me ei keksitty sille nimed. Meilla ollut Eemeli erimielisyysmuistioissa. Silloin sattui
olemaan Ension pdiva. Sanoin, katsotaan kalenterista, kenen paiva tanéan on. Tamakin kertoo,

ettd kylla se itse silloin rakennettiin.

SEL: Pohja on hankittu valmiina ja jarjestelmétoimittajan kanssa on kehitetty tdéh&dn meidén

muotoon.

Jarjestelmét on siis kehitelty jarjestelméatoimittajien kanssa yhteistydssa jokaisella enemman tai
vahemman. TEAMissa ja PAMissa on kehitetty yhteistydssa myds kdyttajaryhmien kanssa, jol-
loin tekijoilla itselladn on ollut mahdollisuus vaikuttaa jarjestelmén toimintaan ja kaytettavyy-

teen. Téallainen kehitysprojekti sitouttaa ja aktivoi tekijoita mukaan muutokseen.

19. Milta palveluntuottajalta olette sen hankkineet ja mika jarjestelma on kyseessa?
TEAM ja PAM: SoulCore tuottaa palvelun heille.

SEL: M-Files.

Vertaisryhmien palveluntuottaja kehittaa eri toimialoille suunnattuja, pilvipohjaisia ohjelmis-
toratkaisuja. Liittojen jasenten ja sidosryhmien palvelut ovat sahkdistyneet vauhdilla. Kyseinen
yritys tarjoaa jarjestosektorille suunnattu ratkaisuja, jotka tukevat liiton palvelujen digitalisoin-
tia aina jasenpalveluista liiton siséiseen toimintaan. Palveluiden digitalisointi mahdollistaa kat-
keamattoman ja modernin palvelukokemuksen liiton jasenille ja sidosryhmille, tehostaen ja yh-

tenaistéen liiton sisdista toimintaa.

Ko. yrityksen referensseistd nakyi asiakkaina olevia liittoja, joita ovat esim. TEAM, PAM, JHL,
Rakennusliitto, OAJ, Pro ja Suomen Asianajajaliitto. Opinndytetydn yhtena tuloksena voisin
tyontilaajalle suositella tai esitella tata palveluntarjoajaa myéhemmin jérjestettavéssa tyon esit-

telytilaisuudessa.

20. Millaisia haasteita ja riskeja néette kirjauksiin liittyen?
TEAM: Tietoturvariskit on olemassa. Riskind on myds menna katsomaan vaarié tietoja. Lisaksi

kirjaamisen tasossa voi olla riskitekij6itd, kuinka asioita on Kirjattu jarjestelmaan.
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PAM: Tietoturva teknisessa mielessa.

SEL: Haasteita ja riskeja on nyt alkupaan Kirjauksilla, joita toimitsijat tekevét muistiinpanoina.
Voi jaada oleellista tietoa pois, unohtaa merkata asian ylos, jotain materiaalia voi jaada pois.
Tai mikali asiointia kayty vain puhelimitse, niin kirjataanko keskustelun sisaltéa heti muistiin
vai vasta myéhemmin pienell& viiveella. Mikali asia jaa hetkeksi muistinvaraan niin riski vaja-

vaiseen muistiinpanoon kasvaa.

Tasté yhteenvetona huomioisin TEAMilla ja PAMilla olevan mahdolliset riskitekijat ns. tekni-
sié tai teknologisia riskejd, kun taas SEL:lla riskit ovat keskittynyt enemman inhimillisiin ris-
keihin. Jarjestelmakirjaamisen myota voisi tdmén perusteella ajatella inhimillisten riskien pie-

nenevan.

21. Mita hyotya tai ongelmia jarjestelman hyédyntdmisestd on?

TEAMIn edustaja kertoi hyddyiksi tiedon saannin ja lapinakyvyyden.

PAMIin edustaja kertoi tdssa kohtaa ensilanseerauksesta ongelman, joka on kayttajakokemuk-
sen mukaan kaantynyt nykyisellaan hyodyksi. Alussa taté jarjestelmamuutosta on kyseenalais-
tettu tekijoiden keskuudessa. Kun jarjestelmaan kéytti ja siihen tutustui, niin ensi vaikutelma
muuttui ja jarjestelma on sen jalkeen koettu hyodylliseksi tydskentelyn kannalta. Muita hyotyja
on juuri jasenpalveluhistoria ja siind nakyvat tiedot. Jasen hyotyy myos tasta ja saa parempaa

palvelua.

SEL:n edustaja kertoi ongelmaksi tiedon hakemisen, juuri siita syysté, ettei aikaisemmassa vai-

heessa ole Kirjausta kaytdssa.

Olisi hyva, jos pystyttaisiin hyddyntdméan aikaisemmassa vaiheessa kirjausta ja saataisiin vie-
tya juttuja sinne. Silloin se vaatisi sen kirjaamisen ohjeistukset ja kaikki paljon tarkemmaksi
(SEL edustaja).

SEL on tunnistanut tarpeen asian kehittdmiseksi ja vertaiset ovat saaneet juuri tarvittavia hyo-

tyja nékyvaksi.

22. Arvioitteko ettd hyoty sdilyy samanlaisena vai kohdistuuko muutospaineita nyt tai tule-
vaisuudessa?
TEAMissa ei uskottu, ettd jarjestelman toimivuuden kannalta merkittavia muutoksia lahdett&dén

tekem&an. Vaan koettiin, ettd jarjestelmad kuitenkin kehitetd&dn koko ajan ja ndin pyritdén
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pienilld muutoksilla parantamaan sitd jatkossakin. Suurempaa muutospainetta ei jarjestelmaa
kohtaan kohdistu.

PAMissa arveltiin, ettd jarjestelmastd saadaan enemman ja enemman hyotyé tulevaisuudessa.
Kuitenkin niin, ettd perusasiointi pysyy samana ja paivystdjilld tyoskentely pysyy samana,
mutta tietysti pyritdan siihen, ettd ihmiset kayttaisivat enemmaén sahkoisté asiointia. Arveltu
hyoty tulee olemaankin raporttien ja datan hyodyntdminen ja, etté jarjestelman merkitys kylla

kasvaa sita kautta.

SEL:ssé ei ainakaan talla hetkelld Iahdettdisi muuttamaan M-Files jarjestelméaa. Liséksi selvi-
tyksessa on Kirjausjarjestelma, jossa aikaisempaa kirjaamistapaa selvitetadn. Toisekseen vanhat
Kirjaukset ja niiden arkisto on Helsingissa. Mikaéli sielta tarvitsee hakea tietoa tai aineistoa, niin
se sitoo monta ihmisté siihen, kun etsii tiedon tai joutuu siirtdmaan tiedon skannattuna toiselle

paikkakunnalle.

Pitdisin TEAMIn ja PAMin jarjestelmahankintaa onnistuneena, koska niihin ei ole kohdistunut
merkittdvad muutospainetta ja myos siksi, etté jarjestelméa voidaan kehittda pienillda muutok-

silla. Lisaksi molemmat organisaatiot arvioivat siitd saavan jatkossakin hyotya.

SEL on hyvéssd asemassa, kun ovat tunnistaneet toimintatavassaan puutteita ja ldhteneet sel-

vittdmaan mahdollisuuksia toimia toisin.

23. Liittyyko jarjestelman hyddyntdmiseen haasteita tai ongelmia? Ovatko kaytt4jat koke-
neet haastavana tietojarjestelméan monimutkaisuutta tai hajanaisuutta?

TEAMissa kirjaamisasiassa tavoitteena on ollut saada kaikki kirjaamaan asioita jarjestelmaan.

Kirjaamista on varmasti saatu parannettua, mutta aina on tietysti parannettavaa. Toistaiseksi on

pystytty puuttumaan niihin haasteisiin ja saatu tehty& korjausliikkeita tarvittaessa.

PAMissa jarjestelméa on koettu aika helppokéyttoiseksi ja hyvéksi. Kayttdjien puolesta ei ole

juurikaan ollut haasteita sen kdyttdmiseen.

SEL:ssa mainittiin tietosuoja asiat, ja ettd ne pystytddn pitimaan GDPRn mukaisina. Tietojen
liikuteltavuudessa on voinut olla haasteita esim. tietojen merkkaaminen M-Filesissa oikeaan
paikkaan, ettei vahingossa mene vaaréan kansioon. Koska samasta tydpaikasta voi olla useampi

keskenerdinen asia, niin silloin asiointi maaraytyy numeron.

24. Onko ongelmia pystytty ratkaisemaan? Kuinka?
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TEAMissa on tiedostettu, ettd organisaatiossa on eri sukupolvien edustajia. Eli on heitd, jotka
omaksuvat uusia asioita ja tietoteknisié asioita. Toisekseen on myds henkil6itd, jotka eivat valt-
tdmatta koe jarjestelmié niin helppokéyttoiseksi. Tatd asiaa on pyritty ratkaisemaan tuen kautta
esim. ICT-puolen henkildsto on koulutettu tahén jarjestelman piiriin ja eri sektoreiden assisten-
tit, jotka auttavat jos tulee haasteita tai muuta vastaavaa kysyttavaa tai korjausehdotuksia. Nain

kaikki pystyisi hyvin matalalla kynnykselld viemaan asioita eteenpdin.

PAM on péivitysten kautta pystynyt ratkaisemaan ongelmia, varsinkin alkuvaiheessa. Jérjestel-

matoimittajan kanssa yhteysty6 sujuu hyvin, joten se auttaa myos ongelmien ratkaisuissa.

SEL.:ssa ei tiedetty tai ei pystytty ottamaan kantaa, koska eivét ole saaneet kentélta tai alueilta

palautetta tahan.

TEAMissa oli hyvin tiedostettu eri ikapolvien edustajat ja erilaiset osaamistasot. Tassé asiassa
riittdva henkildston kouluttaminen ja laaja tydyhteison tukipalvelut ennalta ehkéisee tietotek-
nisten ongelmien synty&. Jarjestelman muutoksiin ja paivityksiin pitaa olla varautunut, kuten

PAM oli reagoinut asiaan.

25. Mité lisdarvoa ajattelet organisaatiolle olevan tésté kirjausjarjestelméasta?
TEAM nékee lisdarvoasioita tulevaa silmalla pitden ja mainitsee koulutuksen, koska jarjestel-
masté pystyy nakemaéan mihin asioihin liittyen yhteydenottoja tulee eniten. Nain pystytaan en-
tistd paremmin kohdentamaan ja jarjestamaan koulutusta juuri niihin asioihin, joita jasenet tar-
vitsevat ammattiliiton palveluilta. Toiseksi kun asiat kirjataan séhkoisessd muodossa, niin tdima

vahentdmaan tyotaakkaa. TyOtaakan vahenemiselld on todella suuri lisdarvo.

PAMuissa jarjestelmé tuottaa lisdarvona dataa. Eli misté jasenet kysyvat eniten tai mista yrityk-
sistd he ovat ja datasta saa esille *’trendit’’ eli tydeldamén sen hetkiset ilmi6t, jotka peilautuvat
jasenpalvelupyynt6jen kautta. Lisdarvona nahdaan juuri se dokumentoitutieto, joka on tilastol-
lisesti uskottavaa. Saatua tietoa voidaan hyodyntda organisaation tiedotuksessa tai kohdistaa

tiedotusta jasenistolle.

Lisdarvona SEL:ssa koettiin, kun nykyisesséd M-Files jéarjestelmassa tiedetdan ainakin ne asiat,
jotka ovat erimielisyysmuistiotasolla. Nain pystytddn saamaan jasenasian késittelysta tietoa.
Néill& toimenpiteilld on koettu saavan jasenasioiden vanhenemisriskid pienemmaéksi ja pystytty

paremmin turvaamaan yksittaisten jasenien edunvalvontaa.
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SEL:n nykyisell& tavalla on onnistuttu saamaan lisdarvoa huomattavasti jasenen edunvalvonta-
asiaan ja parannettua sita erimielisyysmuistiotasolla. Jasenasioiden edunvalvonta on tuottanut
TEAMissa ja PAMissa aikaisemman kirjaamisen alkaessa dokumentaatiota ja siitd on saatu
hyOtya organisaatiotasolla aikaisesmmassa vaiheessa. Tall4 tavalla TEAM ja PAM ovat pysty-
neet tuottamaan dataa ja kehittdmaan toimintaa seka luomaan jo lisdarvoa tulevaisuutta silmalla
pitden. Tama on erittdin hyva ja hyodyllinen tulos benchmarking-tulokseksi, ettd aikaissmmalla
kirjaamisella saadaan jasenen turvaa parannettua aikaisemmassa vaiheessa ja siitd tuotetulta

datalta on saatu tilastoitua lisdarvoa organisaatiolle ja sen kehittamiselle.

Kun tarkastellaan saatuja tuloksia vield yhteenvetona niin TEAMista ja PAMista saadut vas-
taukset ovat linjassaan toistensa kanssa ja osittain my0s aika yhtenevaisia. Taméa tukee kirjaa-
misjarjestelméasté saatuja hyotyja ja etuja. Vertailu on taten myos selkedé ja helpompaa, kuin
se ettd ne olisivat ristiriidassa keskendan. Taytyy myos tiedostaa se, ettd kyseessa on saman
toimialan toimijat, joten SEL pystyisi varmasti hyddyntdmaan téstd saatuja tuloksia omassa

toiminnassaan.
Benchmarking-tulokset tiivistetysti:

Toimijoiden tavat késiteltavien asioiden tiimoilta ovat olleet vastaavanlaisia ennen kirjaamis-
jarjestelmien kayttoonottoa. Vertaisorganisaatioilla on tavoitteena kirjata kaikki jasenpalvelu-
pyynnot jarjestelmaén. SEL kirjaa jarjestelméén erimielisyysmuistioiksi edenneet jasenpalve-

lupyynnot.

Jarjestelmélla saavutetuista hyodyisté ja eduista ovat osoituksena mahdollisuus saada dataa ja
jalostaa tasté tietoa organisaatiolle, jolla toimintaa voidaan edelleen kehittad. Nain palvelu-
pyynnoista voidaan saada faktatietoa esim. aihepiireittéin, alueittain, palvelupyyntdjen méaarista
tai saadaan tietoa kasiteltavien asioiden seurannasta ja tyokuormasta organisaatiossa. Lisaksi
tiedoista voi hyddyntaa selkeét jasensignaalit ja kéyttdd omia viestintdkanavia asioista viesti-

miseen tai tiedottamiseen.

Tuloksien valossa jarjestelma on tuonut yhdenmukaisen tavan toimia ja kasitelld jasenasioita
vertaisorganisaatioissa. Tama on lisdnnyt ké&siteltavien asioiden lapindkyvyytté ja vahentanyt
myaos asioiden kasittelyissa ilmenneité paallekkaisyyksia. Kirjaaminen mahdollistaa myos pal-

velupyynt6jen paremman jalkiseurannan, miké&li sithen olisi tarvetta. Jarjestelmdsta saa
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aukottoman kuvan kasiteltavien asioiden tilanteesta aina ensimmaisesté yhteydenotosta ratkai-

suun asti.

Riskien arviointia on otettu huomioon tutkimuksen osalta seuraavasti: Tietoturva-asioista on
menetelmat ja prosessit perehdytetty tyontekijoille. Kéayttdoikeudet on mééritelty ja kirjautu-
miset vaativat kayttajatunnuksen ja salasanan. Teknisesti asiat on toteutettu niin kuin kuuluu-
kin, mutta tdssa on olemassa tietysti tietomurtoriski. Jokaisessa organisaatiossa on erikseen ni-
metty tietosuojavastaava. Lisaksi jaseneltd pyydetddn valtuutus asioiden tydstamiseen, mikali
tdma katsotaan tarpeelliseksi. SEL tunnisti yhdeksi riskiksi jasenpalvelupyyntdjen alkupéan.
Eli jasenyhteydenotot, joita ei siis kirjata yleisell& tasolla vaan toimitsijat tekevét ndistd omat
muistiinpanot. Risking tasséa on oleellisen tiedon pois jdédminen, mikali asioita ei heti pystyta

Kirjaamaan muistiin.

Vertaisorganisaatiot uskoivat, ettd saavutetut edut ja hyodyt séilyvat myds tulevaisuudessa,
mutta jarjestelmaa pitaa taman lisaksi yllapitad, kehittaa ja paivittdd. Nain voi siis jatkossa saa-
vuttaa lisda hyotyja ja etuja. Parannettavaa loytyy myos siing, etta palvelupyyntéjen Kirjaami-
nen toteutuisi sata prosenttisesti. Vaikka jarjestelmén ohjelmiston pitdisi olla helppokaytttinen,
niin tat4 se ei valttamaétta kaikille ole. Taytyy muistaa inhimilliset tekijat taustalla, kuten esim.

eri sukupolvet tydyhteisdssa tai ettei kaikkea koeta tarpeelliseksi Kirjata.

Lopuksi vield ajatellut lisdarvot organisaatioittain: TEAM ajatteli saavansa tietoa siitd, mihin
asioihin heidan toimitsijansa tarvitsevat tulevaisuudessa kohdennettua koulutusta. Lisdarvona
koettiin my6s dokumentoitu tieto ja tydtaakan vahentyminen seké paallekkaisyyksien poista-

minen.

PAM koki saavansa lisdarvoa dokumentoidusta tiedosta. Tiedolla saadaan faktaa siitd, mista
asioista jasenet ovat yhteydessa heihin. Tietoja voidaan peilata tiedotuksen kanssa ja néin voi-

daan tiedotusta ja julkaisuita lisdtd jaseniston suuntaan.

SEL arveli, ettd kirjaamisjarjestelma turvaisi paremmin yksittéisten jasenasioiden kasittelyé.
Tama parantaisi késittelyssé olevien asioiden seurantaa ja pienentdisi kasiteltavien asioiden

vanhenemisriskia.
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6.3 SEL toimitsijat

Jasenpalvelupyyntdjen vastaanottajat toimivat eri paikkakunnilla. He vastaavat alueidensa ja-
senpalvelupyyntdihin ja vastaavat alueensa toiminnasta tai ovat Helsingin keskustoimiston so-
pimusosaston toimitsijoita. SEL toimitsijoiden toimenkuvaan kuuluvat jasenten ja tyopaikkojen
henkildstdedustajien neuvonta tydehtosopimus- ja lakiasioissa, erimielisyys- ja muistioneuvot-
telut sekd mahdollisten oikeustoimien valmistelu. Tehtdvaan kuuluu omalla alueella laajaa ope-
rointia tyopaikkojen jaammattiosastojen luottamushenkildiden toiminnan tukemisessa seka eri-
laiset koulutus-, tiedotus- ja jasenhankintatehtdvat. Toimitsijalta odotetaan jasenpalvelualt-
tiutta, yhteistyokykyd, hyvéaa paineensieto- ja organisointikykya seka sitoutumista organisaa-
tion tavoitteisiin. Tuloksellisesti tehtdvien hoitaminen edellyttaa itsendista tyootetta ja hyvia
tietoteknisia taitoja seka mahdollista kokemusta henkilostoedustajan tehtavista. (SEL 2016, f.)
Lahtokohtaisesti asiantuntijat ovat itseohjautuvia ja motivoituneita ty6tdén kohtaan ja heille on
my0s tarkedd ndhdé tyonsé tulokset. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 105.) Asiantuntijoiden
ty® on padsaantoisesti tietotyota. Tietotyolla tarkoitetaan tiedon kasittelyd, hakemista ja Kirjaa-
mista seka tiedon valittamista sisaltavaa tyota. Nykyisin tietotyolaisilta edellytetddn vuorovai-
kutus- ja viestintataitoja. Itsendinen ajattelu, kyseenalaistaminen ja arvostelukyky ovat tulevai-
suuden asiantuntijatydssa tarvittavia taitoja, jolla voidaan asettaa oikeita kysymyksia ja haastaa
vanhoja toimintamalleja. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 35.) Suurin osa toimitsijatydsta on

SEL.:ssa luonteeltaan itsendista ja luottamuksellista tydelamaétietoa seka sen kasittelya.

Toimitsijat tarvitsevat tydssaan tydelamaosaamisen lisaksi tiedonhakua tyéelamaén laki- ja tyo-
ehtosopimusasioista tai joskus asioita saatetaan joutua selvittdmadn laajemmassa mittakaa-
vassa, jolloin tarvitaan tapauskohtaista tietoutta asianomaisilta henkil6ilté tai tarvitaan selvittaa
asioita viranomaistahojen kanssa. Ihmisten kanssa toimiessa tarvitaan jasenpalvelualttiuden li-
séksi hyvia vuorovaikutustaitoja. Vuorovaikutustaidot heijastuvat myds neuvottelutaitoihin.
Nama asiantuntijat kdyvat erilaisia neuvotteluita tyénantajienedustajien kanssa tai vaikkapa
tyoelakeyhtididen kanssa. Tydeldman murroksessa tarvitaan siis asiantuntijoita, jotka ovat rat-
kaisukeskeisid, motivoituneita ja valmiita jakamaan osaamista sekd oppimaan uutta. Liite 3,
kohta 33. Minkalaisia vahvuuksia tarvitaan SEL ry:n toimitsijalta? Ensimmaiseksi nousi (3 hl6)
sosiaaliset tilanteet ja vuorovaikutustaidot. TES-tietous nousi myos esille tadssé kohtaa (2 hlo).
Pitda pystyd antamaan TES neuvontaa, tulkintaa ja koulutusta niin henkildstéedustajille kuin

jasenille. Vastaajista (2 hl6) oli sitd mieltd, ettd toimitsijalla pitd olla uskallusta ja rohkeutta
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vieda asioita eteenpdin. Toki tata rohkeutta ja uskallusta vaaditaan niin neuvotteluissa kuin ja-
senkohtaamisessa, joissa vuorovaikutus tekijat nousevat esille. Naita edellda mainittuja taitoja
tarvitaan varmasti myads silloin, kun annetaan neuvontaa tai koulutusta jasenille tai henkilsto-

edustajille.

6.4 Toimitsijoiden haastattelut

Toimitsijoiden haastattelu on edellyttdnyt tutkimusluvan saantia asianomaisilta ja haastatelta-
viksi oli suostunut naisté asiantuntijatoimitsijoista 10 henkiléa. Nailla haastatteluilla olen pyr-
kinyt aktivoimaan tydyhteison jasenia pohtimaan nykyista tapaa toimia ja heratella pohtimaan
ajatuksia mahdollisista tulevista toimintatavoista. Asiantuntijahaastattelut ovat tuoneet tyéhon
syvéllisempéad ymmarrysta tyontekijaldhtoisestd organisaatiosta ja tietoa kirjoittamattomasta

kokemusperaisesta jasenpalvelutydsta seka jasenpalvelulaadun parantamisesta.

Asiantuntijoiden tehtdvat ovat erilaisia ja tehtdvakokonaisuudet vaihtelevat tapauskohtaisesti.
Tyo6tehtaviin kuuluu olennaisilta osin oman ajan kéyton hallintaa. Heidan pitéé pystya hahmot-
tamaan tehtavakokonaisuuksia ja niihin liittyvia tehtavid, esim. missa jarjestyksessa toita tekee
ja paljonko kuhunkin tehtévalle varaa aikaa. Tilanteista riippuen ja tehtdvalistan kasvaessa on

siis oltava paineensietokykya ja kestettdva kiireen tuntua.

Asiantuntijatydssa tyypillisesti jokainen on omalla vastuualueella ja pystyy ndin ollen vaikut-
tamaan omiin tydskentelytapoihin ja siihen missa jarjestyksessa toita tekee. Tasta johtuen jo-
kaisella on omat yksil6lliset periaatteensa suoriutua annetuista tehtévista. Kuitenkin aikaméaa-

reet, kuten deadlinet ohjaavat usein vahvasti tyoté ja toimintaa.

Asiantuntijat kokevat tyén monesti henkilokohtaisena velvollisuutena niin asiakasta kuin tyon-
antajaa kohtaan. (Torkkola 2015, 79.) Haastatteluista selvisi, ettd SEL toimitsijoiden jasenpal-
veluty6ta ohjaavat vahvimmin arvot ja periaatteet, johon téssé yhteydessa voisin mainita aat-
teen, joka kumpuaa tydvéaenluokasta. Toisekseen esille nousi auttamisen halu ja jésenasioista

huolehtiminen myos palvelun laadukkuus otettiin esille tdssa yhteydessa. (Liite 3, kohta 26.)
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6.5 Mita tietoa toimitsijoiden haastattelut tuottivat

Tata tyota ajateltuna haastatteluissa ilmeni tietojen luottamuksellisuus ja siihen liittyvét riskit

(mm. tietosuoja-asiat ja muistiinpanojen katoaminen).

Haastatteluiden avulla pyrin kartoittamaan ja tuomaan esille ne keskeisimmét ominaisuudet,
jotka organisaatiossa edistavét tai estavat jasenpalveluprosessien toimivuutta. Nailla tekijoilla
olisi suora vaikutus jasenpalvelukykyyn ja sen kehittdmiseen. Haastatteluista olen kirjannut yh-
teenvedon liite 3, mutta tdssa osiossa kasittelen vain tdhan opinndytetydhon kuuluvat aihepiirit.
Vaikka liitteessa 3 ilmenee tavoitettavuuteen ja puhelinkeskuksen toimintaan oleva asia kysy-
myksessd 21 ja 22, niin tassa olisi haastattelujen perusteella kehitettavaa, jotta jasenpalvelu-

pyynnon voisi ottaa vastaan kasiteltavaksi tai palvella jasenté oikea aikaisesti.

Aika paljon on kuullut, etté ei saada ihmisia kiinni. Se on negatiivinen juttu. Meid&n
tydsuhdepalvelunumeroon missa ollaan kaikki toimitsijat, niin kylla siella nyt jonkun pi-
taisi aina vastata siihen puheluun. Se on meidan keskuksen vika. Keskus yhdistaa minulle
ty6ttomyyskassan soittoja, en mina silloin pysty palvella sita jasenta (Toimitsija, liite 3/
21&22).

Puhelinkeskuksen ulkoistettu toiminta on noussut myds muissa haastattelukysymyksissé esille.
Kuten tavoitettavuus tai vastasoitto. Puhelinjéarjestelmén teknisesta toteutuksesta ja siité etteivét
tyokalut ole kunnossa, hélytysaika on lyhyt ja soitetut puhelut eivét valttdmatta aina ndy, joten
silloin ei voi tehda vastapuhelua. Tdmén asian nostin esille tassa tydssa juuri siksi kun palvelu-
pyyntojen Kirjaamisen tulisi alkaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa jasenen soitosta tai ha-

nelle tehdysta vastasoitosta.
JasenlahtOisyytta kuvattiin tassé yhteydessa ndin:

Kun se jasenpalvelupyynt6 tulee, niin voitaisiin ajatella, ettd ihan sama kelle se ohjataan.
Se jasen olisi oikeasti siind ykkosprioriteetti ja se pyrittéisiin hoitamaan ja sen palvelu-
pyynto niin hyvin kuin pystytaan, riippumatta siité kenelle se asia menee tai miettimatta,
ettd kelle se ohjataan (Toimitsija, liite 3/21&22).

Haastatteluissa selvisi, (liite 3, 24 & 25) ettd jasen odotukset ovat muuttuneet ja niiden arvellaan
jatkossakin painottuvan erilaisten sosiaalisten medioiden sisaltéihin. Sosiaalisen median kana-
villa on myds vaikutuksia toimitsijan tyon arkeen, kun yhteydenottoja tai vuorovaikutusta voi-

daan hyodyntéa erilaisissa kanavissa jasenpalveluty6ssa.
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N&ma sosiaalisen median kanavat esim. Facebook on osa organisaation virallista viestintaa ja
mahdollistavat vuorovaikutuksellisuuden ja ndin ollen vaatii myds hyvin nopeaa reagointia.
Riippuen sosiaalisen median kanavasta tai alustasta, ne voivat olla myos virallisen viestinnan
ja epavirallisen viestinndn valimaastossa siind mielessd, ettd sisaltd saa olla hieman nopeatem-
poisempaa, rouheampaa tai tyylillisesti arkisempaa kuin esimerkiksi painetuissa julkaisuissa.
Sosiaalisen median kanavat vaativat kuitenkin suunnittelua ja yhteisen linjan sopimista organi-

saatiotasolla.

Toimitsijan tyon kehittdmiseen havaitsin haastattelujen perusteella, etta jarjestelmien kehitta-
miseen ja tekemiseen kaivattaisiin suoraviivaistamista (liite 3, 30). Organisaatiossa kun on eri
sosiaalisen median kanavia ja tiedotusta Teamsin vélityksella. Teamsia ei ole koettu hyvéksi
tarkeiden asioiden jakamiseen tai organisaation ’intrana’’. Tekniseen toteutukseen toivottaisiin
sujuvampaa kanavaa. Suoraviivaistamisella voidaan viitata Lean-menetelméaéan, jolla on tarkoi-
tus poistaa vaikkapa turhia tydvaiheita ja ndin ollen helpottaa tyotd. Yhdestd haastattelussa tuli
konkreettinen esimerkiksi siita, ettd tyonkannalta olennaisiin tietoihin ei pa&sta kasiksi.

Periaatteessa se helpottaisi meidén ty6ta, kun meilld olisi vahan vastaavat puhelin sys-
teemit, kuin jossain isoissa liitoissa. Nakisi ensinnékin, ettd onko jasen. Pystyisi huomat-
tavasti paremmin suhtautumaan siihen asiaan. Nyt pitdd menna kysymaan jasenrekiste-
rista. Ja paljastuu eihan toi ole jasen, niin on tehnyt turhaa ty6ta. Kun olisi kannattanut
suositella liittymaan. Se on varmaan erittain hyva jasenhankintaa keino (Toimitsija, liite
3/27).

Mielestani tyon kannalta tarkeda on, ettd jasenpalvelupyyntdd vastaanottava toimitsija voisi
varmistua jasenyydesta ja pystyisi ndin ollen vastaanottamaan toimeksiannon jopa heti suoraan
yhteydenotossa. Nykyisellddn jasenyys on varmistettava jasenpalveluosastolta erikseen. T&méa
tapa aiheuttaa ty6ta toimitsijalle sekd myds jasenpalveluosastolle ja voi siis vaikuttaa viiveena

tai odotteluna tyon aloitukseen.

Me tavalliset toimitsijat ei paastd ollenkaan jasenrekisteriin. Varmaan tuollainen
tietoturva-asiakin, vahan arsyttdvd ja hidastava. Yhteydenotto tulee, niin se
jasenyys taytyy kysyd vaan siltd soittajalta, ettd oletko meidan jasen? Sitten
jalkikateen taytyy aina tarkistaa toimistonhoitajalta tai jasenpalveluosastolta
(Toimitsija, liite 3/ 34).
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Toimitsijoiden osaaminen ja onnistuminen jasenpalvelussa vaatii entistd enemman tietoteknista
osaamista ja ndiden taitojen kehittdmista toimitsijan ammatissa (liite 3, 32). Taméa tekninen
osaaminen on tyonteon tukitoiminto, joka nousi esille toisena aiheena haastatteluissa kolmen
henkilon toimesta. Varsinaiseksi osaamisen ja onnistumisen aiheeksi nousi haastatteluissa kui-

tenkin osaaminen laki ja tydehtosopimuksen tuntemuksesta.

Mita sitten pitdisi ottaa huomioon jasenpalvelukirjaamisessa. (Liite 3, 34) Haastateltavista 3
henkil6a nostivat esiin huomion, mita jarjestelmaan tulisi kirjata? Toisin sanoen asettaa tavoit-
teet mité sinne tulisi Kirjata. Talla hetkella ty6nantaja ei ole asettanut tavoitteita kirjauksille.
Haastatteluista k&vi kuitenkin ilmi, ettd kokemus on tuonut aika lailla yhteisen k&ytannén muis-
tiinpanokirjauksiin. Yleensa kirjataan henkilon nimi, yhteystieto puhelin numero tai sahkoposti
tai molemmat, tydpaikka, ongelma ja sen jalkeen toimitsijan pitdd varmistaa jasenyys, kun
heilla ei ole paasya jasenrekisteriin. Tydnsujuvuuden kannalta toimitsijoiden olisi hyvé péaésta
itse ndkemaan jasenyysasian tiedot, jotta heidén ei tarvitsisi tiedustella taté jasenrekisterista tai
toimistonhoitajalta. Nykyiselld4n tata tietoa joudutaan siis varmistamaan muuta kautta, jotta
jasenyytta koskevat tiedot saadaan esille. Tama toimenpide vahentdisi varmasti myos jasenre-
Kisteriin tulevien kyselyiden maaraa jasenasioista koskien. Téssa asiassa on muistettava tieto-
suojamaaraykset. Eli toimitsijat eivat varsinaisesti tarvitse paasya jasenrekisteriin, mutta jasen-
palvelupyynnon tullessa heille olisi kdytannontyon kannalta jarkevad suoda mahdollisuus var-
mistaa henkilon jasenyyden olemassaolo. Mikéli yhteydenottajalla jasenasiat eivat ole ajan ta-
salla, niin he voisivat laittaa asian kuntoon tai ohjata jasen ottamaan yhteytta jasenrekisteriin
laittaakseen jdsenyysasian kuntoon tai vaihtoehtoisesti sahkdiseen asiointiin. Toisekseen jos
jasentietoja ei ole tai niitd ei jostain syysta loydy, talloin toimitsija voisi tarjota jasenyytta ja

pystyisi sitten jatkossa palvelemaan hanta.

Toisekseen kaksi haastateltavista ajattelivat jarjestelmaan kirjaamisen vievan enemman tyoai-
kaa. Toiset kaksi haastateltavista kokivat taas jarjestelmaan kirjaamisen turhauttavana. Ajalli-
sesti kirjausaikaa menee toki manuaaliseen kirjaamiseen, mutta jarjestelmaan kirjaaman tiedon
I6ytyminen tapahtuisi esim. jasenen alta, jolloin kaikki Kirjattu tieto 16ytyisi samasta paikasta.
Teknisesti toteutettuna pystyttéisiin myods hakusanoilla tiedon 16ytymisté helpottamaan ja no-
peuttamaan. Ajankaytollisesti muistivihkoja joudutaan selaamaan ja hakemaan tietoa, mink&
nékisin myos aikaa vievana. Toisaalta mité jarjestelmaan kirjataan niin ndisté ei enda valtta-

matta tarvitse tehda henkildkohtaista muistiinpanoa samasta asiasta. Eli valtyttaisiin tekemasta
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useita muistiinpanoja samasta asiasta. Haastatteluista ilmeni myds erimielisyysmuistioiden tii-
vistelmien Kirjoittaminen. Kun tiedot 10ytyvét yhdestd paikasta ja Kirjausta jarjestelmaan on
tehty koko ajan tapauksen edetessd, niin ajattelisin asian, etta tiivistelmien kirjoittaminen myos
helpottuisi. Kun tiivistelmat olisi osittain tehty jo tai ne olisivat helpommin muokattavissa vii-
meiseen muotoonsa jarjestelméssa olevien kirjauksien pohjalta. Mielesténi télla jarjestelmatoi-
menpiteelld aikaresursseja tyohon voisi vapautua enemmaén, koska tiedot olisivat tietyssé pai-
kassa ja sité tarvitsevien saatavilla. Yhteiseen tietojarjestelmaén kirjaaminen olisi koko tiimin

etu, toisin kuin ajatellaan, etta kirjaaminen olisi ty6lasta tai turhauttavaa.

Muistiinpanot on ainoastaan mulla itsellani. Jos en ole itse niitéd lukemassa jostain
syysta, niin sitahan ei ole kenellakaan sitten keskustelusta mitaan taustaa tiedossa. Riski
on, ettd en ole sité hoitamassa tai havitan muistiinpanon, niin mitaan ei missaan silloin
ole (Toimitsija, liite 3/ 8).

Haastatteluissa selvitin myos millaisia tunteita uusien jarjestelmien hankinta herattaa. Vastauk-
sissa oli hieman hajontaa, mutta paasaantoisesti tunteet olivat negatiivisia uusia jarjestelmia
kohtaan, koska ne aiheuttavat mm. kuormitusta tai koettiin ettei tarvita uusia jarjestelmia enaa
lisaa.
Tuohon kirjaamiseen ei nyt varmaan mitéén tarvita, mutta sitten jos tulee jotain uusia
jarjestelmia, vaikka uusi Excel tai uusi Word jarjestelma tai joku muu vastaava, niin
nehan tietysti pitéa olla ajan tasalla ja etté ohjelmat tietokoneessa pyorii Powerpointit
tai vastaavat. Niistd pitda viimeisimmat versiot aina olla mit& on. Se on térkeag, etté

niihin satsataan ja ne 1dytyy, mutta kuten sanoin niin sitten téllaisia uusia tiedonhallin-

tajarjestelmia ei varmaan tarvita (Toimitsija, liite 3 / 36).

Ongelmalliseksi tdssé yhteydessa koettiin myos kayttajatunnukset ja salasanojen muistamiset,
kun niitd on nykyiselladnkin jokaiseen jarjestelmé&an omansa. Ks. luku 4.4 Stressi, kuormitus,
keskeytykset ja teknostressi, jossa on tuotu esille tydkuormittavuutta, koska haastatteluissa yh-
deksén kymmenestd (9/10) koki kuormitusta ty6std. Kuormitustekijoistd nousivat suurimmiksi
teemoiksi henkinen kuormitus neljalla henkil6l1a ja kiireen aiheuttama kuormitus kolmella hen-
kilolla.

Toisaalta kuitenkin kaikki haastateltavat kokivat oppineensa helposti tydssdan kayttdmaan uu-
sia jarjestelmid tai palveluita ja pystyvat toimimaan tydssadn. Etenkin ne jérjestelmat mitka

ovat jatkuvassa kaytossa jaavat parhaiten mieleen. Jarjestelmat, joita sitten harvemmin kayttaa,
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niin niissd voi tulla vastaan ongelmia tai *’alkukankeutta’’, mutta ndima ongelmat on pystytty
ratkaisemaan tavalla tai toisella. Kun tiedustelin haastateltavilta halukkuutta osallistua tietojar-
jestelmén kehittdmiseen, tdma jakautui tasaisesti kolmeen osaan. Kolmannes toimitsijoista
voisi osallistua kehittdmisprojektiin. Toinen kolmannes ei valttdmétta haluaisi osallistua, mutta
Voisi antaa ajatuksia tai mielipiteita jarjestelmén toimivuudesta. Viimeinen kolmannes ei halu-

aisi osallistua tietojarjestelmén kehittdmiseen.

Toisaalta omien asiantuntijoiden kokemusta hyédyntéen saisi tietoa siitd mité he yleensa kir-
jaavat muistiin, kun saavat jasenpalvelupyynnon. Tatd kautta voisi luoda yhteiset pelisadnnot
uudelle kirjaamismallille. Toimitsijoiden haastatteluissa selvisi, ettd muistiinpanoja aletaan
paasaantoisesti heti kirjaamaan jotain ylos esim. henkil6tietoja kuka soitti nimi, numero ja asia.
Kokemusta siis 10ytyisi siitd mité tarvitsisi milloinkin kirjata yl6s. Néiden tietojen pohjalta olisi
mahdollista asettaa tavoitteita Kirjauksiin liittyen, koska télla hetkella SEL tyonantajana ei ole
asettanut tavoitteita kirjauksille. Kirjaamisjéarjestelmén oppimisesta ja kehittdmisesta tulisi nain
ollen yhteinen pd&dmaara, jolla pyrittéisiin vastaamaan nykyajan haasteisiin ja viemaan jarjestoa

digitalisoitumista kohti.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyo6ll& paastiin osittain benchmarkingin viidennelle askelmalle asti. Nailla tuloksilla
voisi siis jatkotoimenpiteend alkaa asettamaan tavoitteita jarjestelmakirjauslanseerausta koh-
den. Talla tyolla on tarkoitus auttaa tyontilaajaa jatkotoimenpiteissa ja mahdollisessa pilotoin-
nissa, mikali he paatyvat tdiman hankkeen pohjalta ratkaisuihin ja tahtovat edeta annettujen tut-
kimustulosten, suositusteni ja neuvojeni mukaisesti. Tyolla on pystytty ndyttdmaan suuntaa
mité tuloksia vertaisorganisaatiot ovat saaneet ja miten hanketta voisi jatkaa eteenpdin, niin
benchmarking- kuin Lean-menetelmélla vieden jasenpalvelupyynttjen seurantajérjestelmaa di-

giaikaa kohden ja hyodyntéen tdman osalta tiimidlya organisaatiossa.

Kirjaamisjarjestelmén ldhtékohtana olisi parempi jasenpalvelupyyntéjen hallittavuus, joka tar-
joaisi ennakoitavuutta asioiden ja tietojen kasittelyssa. Toiset asiat saattavat olla asiantuntijal-
lekin kompleksisia, mikali han ei ole aikaissmmin kohdannut vastaavaa tilannetta. Palvelu-
pyyntojen kirjaaminen yhteiseen tietojarjestelmadn lisdisi organisaation tiimimuistia. Jarjestel-
mien tapana on tuottaa dataa ja siitd saadun tiedon perusteella voidaan vahvistaa faktatiedon
maaraé organisaatiolle. Toimiva ja kdytdssa oleva jasenpalvelupyyntdjen hallintaprosessi mah-
dollistaisi toimitsijoille padsyn tyohonsa liittyviin tarvittaviin tietoihin entista paremmin. Téa-
man tarkoitus olisi parantaa tyonresursointia ja tyon kannalta helpommin paédsyé tarvittaviin
tietoihin ja materiaaleihin. N&in valtyttaisiin myos siltd, ettei jasen jdisi epdvarmaan tilaan asi-
ansa kanssa ja talla helpotettaisi asioiden eteenpdin viemista tydyhteison keskuudessa. N&in

tiedonsaanti nopeutuisi organisaatiossa sisaisesti ja vahentéisi mahdollisia viiveaikoja.

Opinnaytetydn pohjalta paastdan vertaamaan jasenpalvelupyyntdjen kirjaamisjarjestelmaa ja
siitd saatuja hyotyja ja tuloksia, joiden pohjalta organisaatio pystyisi harkitsemaan jarjestelman
hankintaa ja sen soveltamista omaan toimintaympéristoon. Benchmarking-raportissa kay ilmi
vertailukumppanien palveluntuottaja. Suosittelisin nédiden tulosten perusteella yhteydenottoa
kyseiseen ohjelmistotaloon tiedustellakseen millaisia palveluita heilld mahdollisesti olisi tar-
jolla seké samalla selvittdisin minkalaisia kustannuksia ohjelmiston hankinta ja palvelut mah-
dollisesti aiheuttaisivat hankkeen alussa ja jatkoa ajatellen. Toisena vaihtoehtona olisi tiedus-
tella onko nykyiselld ohjelmistotoimittajalla vastaavaa jarjestelmé&a tai olisiko sellaista mahdol-
lista kehittdd heidén kanssaan. Nain eri ohjelmistoja pystyisi myds vertailemaan niin toimivuu-

den kuin kustannuksien osalta.
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Tyon vertailutiedon keradminen osoitti tiedonkeruun funktionaalista onnistumista, jossa etsit-
tiin parhaita kdytanteitd saman toimialan organisaatioista. Geneerista tietoa emme hankkineet
taté tyoté varten, joten vertaaminen parhaista k&ytanteitd eri toimialan organisaatioista jai siis
tietoisesti tekematta.

Toiminnan kehittdminen laajentamalla kirjaamisjérjestelméaa siten, etta se tukisi toimitsijoiden
tyonresursointia ja tapauksien kulkua lapi koko jasenpalveluprosessin ajalta aina jasenpalvelu-
pyynnon ensi hetkesta ratkaisuun asti. Talla toimenpiteelld SEL saisi organisaation muistiin
enemman faktatietoa mité jasenpalvelulta odotetaan tai vaaditaan. Taméa voisi taata ajankoh-
taista tietoa siitd, mité alan ty0yhteisoissa tapahtuu ja minkalaisista tyéeldman ongelmista, eri-
mielisyyksisté tai ristiriitatilanteista jasen ottaa yhteytta ja tarvitseeko han neuvontaa- vai neu-
votteluapua tydelamaongelmien ratkaisemiseksi. Lisadmalla resursointia jasenpalvelupyynto-
jen hallinnoimiseksi yhdenmukaistamalla toimintaa se selkeyttéisi keskenaan erilaisia kaytén-
t0j4 ja tottumuksia. Yhtena tavoitteena voisi olla kirjauksien toiminnan yhdenmukaistaminen.
Tall& ei ole tarkoituksena rajoittaa toimintaa, vaan pdinvastoin edista4 ja kehittaé tyontekemisen
tapoja paremmin hallittavaksi ja jaettavaksi ne organisaatiossa sisdisesti. Mahdollisen muutok-
sen ja uusiutumisen aikana olisi syyta varmistaa tyoyhteisssa uusien toimintatapojen omaksu-
minen niin yhteistyon kuin koulutusten osalta. Nama lanseeraustoimenpiteet vaikuttavat ja hel-

pottavat pitkélld aikavélilla kaytannon ratkaisuihin ja suunnitelmiin.

Toimitsijan tydhon liittyva vastuu hénelle osoitetusta itsendisesté tyosta ja siihen liittyvista rat-
kaisuista voi olla kuormittavaa, joten tiedon kirjaamista jarjestelmaan tyokuorman hallinta ja
organisointi seké tiedon vaivattomampi jaettavuus voisi vahentaa tydtaakan tunnetta, kun asiat
on Kirjattu uskottavasti ja luotettavasti organisaation tietokantaan. L&hdekirjallisuudessa olen
kasitellyt tietoteknisia ratkaisuita, joilla pyrkimyksena on vahentdd esim. kuormittavuuden ja
Kiireen tuntua. Tyon resursointia pysyisi edistamaén ja lisaédmaan, kun oleellisimmat tiedot oli-
sivat helpommin saatavilla. Konkreettiset esimerkit naihin 16ytyivéat benchmarking-tuloksista
(liite 2, kohta 8 ja 21). TEAMissa paallekkaisyyksien poisto, jossa useampi toimitsija on tyos-
kennellyt saman asian parissa toisistaan tietdméatta. PAMissa kerrottiin, ettd jarjestelmasta néh-
daéan jasenpalveluhistoriaa ja reaaliaikaisesti oleelliset jasenyystiedot maksuineen kunnossa.
N&ama seikat vahentéisivét resurssinukkaa SEL organisaatiossa. (Liite 3, 27) Toimitsija ei paase

nédkemé&an tyonkannalta oleellista tietoa jasenyydestd, vaan se taytyy selvittaa jasenrekisterista
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tai toimistonhoitajalta. Tdma voi aiheuttaa viivetta jasenpalveluun ja voi jopa keskeyttaa toisen

ihmisen tyota.

Periaatteessa se helpottaisi meidan tyota, kun meillé olisi véahan vastaavat puhelin sys-
teemit, kuin jossain isoissa liitoissa. N&kisi ensinnékin, ettd onko jasen. Pystyisi huomat-
tavasti paremmin suhtautumaan siihen asiaan. Nyt pitdd menné kysymaén jasenrekiste-
ristd. Ja paljastuu eihan toi ole jasen, niin on tehnyt turhaa ty6ta. Kun olisi kannattanut
suositella liittym&an. Se on varmaan erittain hyva jasenhankintaa keino (Toimitsija, liite
3/27).

Jasenpalvelutilanteessa pitéisi siis pystya varmistumaan siitd, ettd kyseessa on jasen, jolla on
jasenmaksut ajan tasalla. Mikali ndin ei olisi voisi huomauttaa tai selvittaa jasenmaksutilanteen
tai jos todella kyseessa ei olisi jasen, niin voisi heti markkinoida jasenyytté ja jaseneksi liitty-
misen jalkeen palvella henkil6d. Tassa olisi siis keino resursoida tyota paremmin.

Tarkoituksena ei siis olisi tehdd lisda séantdja tuomalla liséé jarjestelmid, vaan kehittaa tyonte-
ontapoja ja etsié niille sopivia tydkaluja, jotka helpottavat ja selkiyttavat tyota sekd organisaa-
tion toimintaa. Jasenpalvelupyyntdjen kirjaamisen perimmainen tarkoitus olisi pitdd omassa
tietokannassa helppokayttoista ja selkeda kirjaa palvelupyynnoistd. Rekisterin yllapitdjan on
varmistuttava siitd, etta tietosuoja on asianmukaisella tasolla, kun kirjaamista aletaan tekemé&an.
Kirjaukset voisi toteuttaa rekister6imalla ne palvelupyynnon esittdjan tietoihin, kuten PAMissa
ne olivat toteutettu. Toisena erillisend rekisterind tulisi olla luottamushenkilGiden esittamét pal-
velupyynnoét, jotka voisivat olla rekisterdityna tyopaikkojen alle, jottei luottamushenkil6iden
esittdmia jasenpalvelupyyntdja kirjata heidén jasentietoihinsa. Nain tiedot menisivat tyopaik-
kakohtaisiin tietoihin. Tallainen jarjestelma antaisi SEL organisaatiolle ja etenkin toimitsijoille

tyokalun jasenpalvelupyyntojen yllapitamiseksi.

Havaintonani on kerdatyn materiaalin pohjalta, jotka ovat liitteissd 2 ja 3, ettd usein tietotydssé
keskeisend tyovalineend on tietotekniikka ja tdman selvityksen mukaan tekninen toteutus ei ole
silla tasolla jasenpalvelupyyntdjen seurannan osalta, kuin se olisi mahdollista jarjesta tietotek-

nisesti toteutettuna.

Haastattelujen perusteella en kuitenkaan uskoisi siihen ettd, tydelamén ongelmista, ristirii-
doista, erimielisyyksista tai vaarinkaytoksista paastaisiin eroon vield téssa yhteiskunnassa, jo-

ten ammattiliiton toimitsijoilla riittinee jasenpalvelupyyntdja kasiteltavéksi varmasti
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jatkossakin. Vaikka toimintatapaa oman organisaation sisalla nopeutettaisiin ja helpotettaisiin
tietoteknisin keinoin, niin moni ty6 voi kuitenkin olla odottamassa kasittelyéd jossain toisella
taholla esim. neuvottelukumppanilla, asianomaisella yrityksell& tai tyontekijalla. Taméan lisaksi,
mikali asia on oikeus- tai tydtuomioistuin asteella, joissa noudatetaan tiettyja aikaméaareita asi-
oiden kaésittelyissa ja niiden etenemisessa. Néisté seikoista johtuen ty6ta toimitsijoille varmasti
kasautuisi jatkossakin jonoksi asti, mutta yhdenmukaisella ja selkealla omalla toiminnalla tyon-
hallittavuus seka kuormittavuus voisi olla helpommin hallinnoitavissa ja tehtavat etenisivat joh-

donmukaisesti oman organisaation sisall.

Vertailukumppanit TEAM ja PAM ovat huomattavasti suurempia toimijoita jasen- ja henkil6-
kunta maaréltadan. Jarjestojen digitalisoituessa taytyy kuitenkin muistaa edellytykset resurssien
puitteissa, jotka ovat varmasti toisenlaisia, kuin pienemmassa ammattiliitossa. Toisekseen na-
kisin suuremmalla toimijalla paineen kohdistuvan myds yhtenevaisiin tyonteon tapoihin, kuten
tdhan jasenpalvelupyyntdjen kirjaamiseen kuin jasenpalvelukonseptia kohtaan. Heilld on var-
masti pidetty palvelupyyntéjen kirjaamista merkittdvand, koska jésenpalveluty6td suurem-
massa organisaatiossa on varmasti enemman. Kirjaamispalvelun tarkoitus tulosten perusteella
(liite 2, kysymys 8, 9, 21 ja 25) ollut tydn sujuvoittaminen toimitsijoiden tydssd, paallekkai-
syyksien poistaminen ja yhdenmukainen menettelytapa kirjauksiin liittyen seka tarpeellisen tie-
don l6ytyminen ajan tasaisesti. Organisaatiot ovat pystyneet saamaan enemman tietoa talteen
informaation valittdmiseksi organisaatioissaan. Jarjestelmasta voidaan nahda jasenasioiden ka-
sittelyn elinkaari aina ensimmaisesta yhteydenotosta ratkaisuun asti. N&in selvityksessa olevat
tapaukset voitaisiin yksiloida tapauskohtaisesti kirjaamisvaiheessa. Talla turvattaisiin jasenen
oikeudet ja turva, ettei jasenen ndkokulmasta hanen asialleen péasisi koitumaan minkaanlaista
vahinkoa. Yhteydenottokirjauksista voidaan saada myds todistusaineistoa tarpeen vaatiessa

(liite 2, kysymys 9 ja 21).

Kirjauksiin liittyen on tiedostettava eettisyyden nédkokulmat. On siis pystyttdva toteuttamaan
GDPRn mukainen menettely ja huomioitava tiedon jakamiseen liittyvat seikat, kuten luotta-
muksellinen ja arkaluontoinen tieto. Tietosuoja-asioihin on oltava suunnitelma, miten ja mita
asioinnista kirjataan sek& kenelle on oikeus seurata ja hallinnoida Kkirjauksiin liittyvia tietoja.
Tarvitaanko toimenpiteisiin asettaa sisaisia kayttorajoituksia tai kayttajaryhmié. Naihin on luo-
tava selkedt ja yhtendiset pelisd&dnnot, joihin kaikki ovat sitoutuneita ja kykenevét noudattamaan

niitd tyoyhteisosséd. Uudet kaytdnnot aiheuttavat tiedon hallinnoinnin seurantaa tietojen
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menettelyn ja kasittelyn osalta. Taté varten on arvioitava ja resursoitava tietosuojavastaavan
toimenkuvaa ja tehtévid organisaatiossa seka tarpeen vaatiessa paivitettdva osaamista koulu-

tuksen keinoin.

Jarjestelmén lanseeraus aiheuttaa toki arviointia ja resursointia jarjestelman kayttajia kohtaan.
Johtoryhman on kyettédva viemaan uudet toiminnot kdytantoon ja asetettava tavoitteita vaiheit-
tain, jotta uuden oppiminen sujuisi hyvassé yhteisty0ssé tekijoiden kanssa. Tahan voisin suosi-

tella Lean-menetelm&a muutosjohtamisessa.

Onnistunnut muutos- ja kehitysty0 toisi etuja organisaatiolle. Yhten& tdman tyon tuloksena voi-
daan pitad saatuja tuloksia vertaisorganisaatioilta. Siita voidaan nahda mita hydétyja jarjestelméa
on heille tuottanut. Hyvia tuloksia oli 16ydettavissa tyota tekevien toimitsijoiden kuin organi-
saatiotasolta asti. Jarjestelman tuottaessa dataa organisaatiossa pystytdan reagoimaan asioihin,
mikali havaitaan toiminnassa puutteita tai poikkeavuutta, johon tarvitsisi tehda toimenpiteita.
(Liite 2, kysymys 6.)

Kun uudesta jérjestelmésté saisi uutta tietoa tuotettua organisaatioon. Kuten PAMissa oli ha-
vaittu. (Liite 2, kysymys 22) Jérjestelmésta saisi tulevaisuudessa enemmaén hyotya. Yhtend tyo-
kaluna toimisi jarjestelmasta saatu data, mikéali havaitaan, etté tietysta yrityksesta tai alueelta
tulee poikkeuksellisen paljon yhteydenottoja. Nain faktatietoa voitaisiin kdyttaa ja vaikka koh-
dentaa jarjestamista tiettyyn tyopaikkaan tai tietylle alueelle. TEAM edustaja mainitsi haastat-
telun yhteydessa, ettéd heilla on kdytdssa erillinen jarjestelma jarjestamiseen, mutta tallenteelle

ja raportille siité ei paatynyt asiaa.

Tutkimukseni perusteella véittéisin jasenpalvelun olevan yksi ammattiliittojen avainproses-
seista, jolla on keskeinen merkitys jasenpalvelulle ja jasentyytyvaisyydelle seké organisaation
sisdiselle palvelulle ja tehokkuudelle. Hyvalla jasenpalvelulla on varmasti vaikutusta myos ja-

senkokemukseen, jolla ja&senmaéraé voidaan tulevaisuudessa mahdollisesti myos kasvattaa.

Lopuksi vield tiimidlytaitajia lainatakseni: Tiimidlytaidot nousevat esille niin tydntekijoille
kuin organisaatioille ja sen merkitys luo luottamuksen yhteistoimintaan. Uusiutumisen on ol-
tava mahdollista organisaatioille joustavasti, mutta samalla se edellytta4 sitg, ettd ihmisten on
hyva tyoskennelld niissd. Erilaiset tydeldaman muutokset tulevat mitd todenndkdisemmin kos-

kemaan jokaista meistd. Tulevaisuuden tydelamaa tehd&éan ihmisten kesken organisaatioiden
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tydyhteisoissé kuin yhteiskunnallisesti. Ihmiset ovat aina kuitenkin toimintatapojen, osaamisen,
taitamisen ja paatosten takana. (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 222 & 227.)
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8 POHDINTA

Toimimiseni motiivina on ollut tahto ja halu parantaa jasenpalvelua ja kehittaa sitd, jotta am-
mattiliiton jasenet tai muut henkilostfedustajat eivat joutuisi kokemaan samankaltaista tilan-
netta kuin mitd itse olen joutunut kokemaan henkil6stdedustajan tehtavia eteenpéin viedessani.
Héiridtilanteesta johtuvan tapauksen vieminen ja selvittdminen on ollut pitk& prosessi, koska

kasittely oli viivastynyt.

Tulevaisuustydskentelyn kannalta teknologian hyddyntdminen kasvattaisi organisaation ryh-
mamuistia, kuten tietoperustassa on nostettu asioita tiimidlyn kannalta. Ennen pitkaa luulisin,
ettd vastaavaa kirjausjarjestelmad aletaan jollain aikaviiveell& pilotoimaan tai kokeilemaan or-
ganisaatiossa, joten mika olisikaan parempi aika kuin nyt, timan tyon tiimoilta.

Edelleen korostaisin sitd, mika tietoperustassa on tullut esille, ettei toimitsijan tydssa jasenpal-
velutyota ole tarkoitus saada tiukkaan muottiin tydskentelyn painottuessa ongelman ratkaisuun
tai edunvalvontaan. Vaan tarkoitus on yhtenaistaa tyonteon- ja kirjaamisen tapoja. N&in muis-
tiinpanoista péastaisiin seuraavalle askeleelle hyodyntamalla teknologiaa. Taméa mahdollistaisi
paremman tiedon saannin ja aikaisemman informaation keskeneréisisté kasittelyssa olevista ja-
senasioista organisaation toimitsijoiden kayttoon mahdollisten jatkokysymysten seka jatkotoi-
mien kannalta. Mita kauemmin jasenen kontaktoinnista tai tapaamisesta on kulunut aikaa, tal-
I6in voi unohtua paljon myds arvokasta tietoa kasiteltavan asian suhteen. Nain yksittaisten ja-
senpalvelutietojen 16ytyminen, muistiinpanojen yhdistaminen, tiedon hyédyntdminen ja jaka-
minen kollegoiden kesken sujuvoitettaisiin ja ndill& vaikutuksilla helpotettaisiin seuraavaa ty0-
vaihetta ja siihen tarvittavia tietoja asioiden ja toiden eteenpdin viemiseksi. Tyokuorman tai
tietotulvan hallitseminen toimitsijan ty0ssé ja sisdisen tiedonkulun parantaminen teknologian
keinoin jo varhaisessa yhteydenotto vaiheessa, pystyisi paatelmieni mukaan parantamaan orga-

nisaation tiedonhallintaa toimivammaksi ja modernimmaksi jasenpalvelutoiminnassa.

Tutkittuani asiaa voisin myos todeta, etté tuskin nykyadn enédé 16ytyy kovinkaan paljon yrityk-
sid, joissa ei tietotekniikkaa hyddynnettéisi edes jossain kohtaa asiakastiedonhallintaa. T&ta
vastaan, kun pohditaan jasentietohallinnan hyddyntamista jarjestokentéssa tietotekniikka mah-
dollistaa jarjestelmallisen ja mé&ramuotoisen jésentietojen ja palvelupyyntéjen taltioinnin ja

tehokkaamman seurannan ammattiliittojen toiminnassa.
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Nykytilan selvitys tuotti organisaatiolle prosessikaavion jasenpalvelupyynnéista edunvalvon-
nassa ja Kirjallisen menetelmékuvauksen (luku 6.1). Kehitysideana tata kaaviota ja kuvausta
SEL voisi hyodyntaa ja kayttad esimerkiksi siséisissa perehdytyksissa, henkilostdedustajien- tai

eri jaostojen koulutustilaisuuksissa.

Toiseksi kehitysideaksi nostaisin tyon kuittaamisen edunvalvontapuolella asianomaiselle / asi-
anomaisille. Tdma toimenpide olisi kaytanndllinen ja helposti toteutettavissa. Konkreettinen
idea olisi tyon kuittaaminen vastaanotetuksi viimeistdén erimielisyysasiassa esim. Kirjeitse tai

séhkdpostitse. (Liite 3, kysymys 14.)

Olemme vastaanottaneet (paivamaara) erimielisyysmuistion as.nro Yritys Oy 2022-38 ’’eri-
mielisyyden aihe tai asian otsikko "’ kasiteltavaksi. Asiaa kasitteleva toimitsija on “’Etunimi Su-
kunimi’’ puhelinnumero ja sdhkopostiosoite. TyOpaikan paaluottamusmies ’Etunimi Suku-

nimi’” (Mahdolliset yhteystiedot).

Kirje asianomaiselle olisi dokumentti SEL organisaatiolle kuin asianomaisille. T&mén tarkoi-
tuksena olisi kuitata ty0 vastaanotetuksi ja kun vastuuhenkil® on selvilld ja asiaa lahdetéén vie-
maan valmisteluun. Talla voitaisiin vélttdd myos *’resurssihukkaa’” kun kasiteltavadn erimieli-
syysmuistioon liittyvat kysymykset ohjattaisiin suoraan késittelevalle toimitsijalle, niin organi-
saation sisdisesti kuin myos asianomaiset saisivat tasté tiedotteen. Mikéli asianomainen jasen
tiedustelee asiaansa ja ei tavoita yhteyshenkil84, niin asiaa voidaan ohjata siséisesti kollegoiden

tukemana, kun asiasta on tiedotettu organisaation sisalla.

Jatkotutkimus aiheina esittéisin: Kun palvelupyyntéjen kirjaamisjarjestelmé on viety kéytéan-
toon asti. Siita saisi tutkimuksen, jos toisenkin. Tutkimuksen aiheita voisivat olla esim. millaiset
tavoitteet asetettiin kirjaamisjarjestelmén kayttoonotossa tai kuinka jarjestelmaa on sovellettu
organisaation tarpeisiin ja toimintaa. Tai vaihtoehtoisesti miten jarjestelmén vakiinnuttaminen
toimintaan on onnistunut, pysyttiinko tavoitteissa ja saatiinko etuja ja hydtyja esille, tai miten
jatkossa jarjestelmasta saisi enemman hyotyjé irti ja miten sité voisi hyddyntad ja kehittad esim.

jarjestamisen nakokulmasta.

Haastattelut saivat my6s pohtimaan jasenpalvelukonseptin kehittdmistd ammattiliitoissa, mutta
tdma kuuluisi eri aihepiiriin, josta voisi tehdd tutkimuksen. Haastattelujen ja benchmarking yh-
teydessa tuli ilmi, kun kysyin kouluttaako tydnantaja jasenpalveluty6éhon. Jasenpalvelutyd
nousi esille siis liitteessa 3 kohdassa 10 ja liitteessa 2 kysymys 13, jossa
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jasenpalvelukonseptikoulutuksen osalta koulutustarvetta TEAM on ilmeisesti hyodyntényt,
PAMissa tdmé asia oltiin tiedostettu, mutta siihen ei ollut ilmeisemmin koulutettu. SEL orga-
nisaatiossa oletettiin, ettd toimitsija osaavat palvella jasenié pitkdn kokemuksen varmuudella,
joten tarvetta uudelle paivitetylle koulutukselle ei ollut tunnistettu. T&sté asiasta voisi tehda
tieteellisen tutkimuksen vaikkapa SAK:laisessa kentdssa tai ammattiyhdistystoiminnassa. Esi-
merkiksi mitkd ammattiliitot tekevét jasenpalvelukonseptikoulutusta ja kuinka se tapahtuu seka

mita hy6tyja tamé koulutus mahdollistaa organisaatiolle ja tekijoilleen.

Asiantuntijahaastattelut olivat todella antoisia ja ainutlaatuisia kaikissa kolmessa organisaa-
tiossa (SEL, TEAM, PAM). N&ma haastattelut tuottivat valtavan madran primaariaineistoa, eli
tdma korostaa juuri sité, etta aineisto on keratty vain tata tutkimusta varten ja aineistoa kayte-

tdan nyt ensimmaista kertaa juuri tata tyota varten.

Olen halunnut tuoda esille tiimiélya haastattelujen yhteenvedossa. Tydssani olen tuonut jokai-
selta toimitsijalta ainakin yhden, jos toisenkin kommentin esille sopivien tilaisuuksien tullen.
N&ma kommentit ndkyvat joko opinndytetydssa tai viimeistaan liitteessé 3. Toimitsijoilla on
paljon hyvid ideoita, asioita, ndkemysta, kokemusta ja kehitysehdotuksia. Tassa tydssa jouduin
rajaamaan muihin liittyvat asiat pois, mutta liitteeseen 3 halusin ne kuitenkin tuoda esille, jotta
tyontilaajalla olisi jatkoa ajatellen kehitettdvia kohteita tiedossa. Haastatteluilla on ollut merki-
tysta myos tamén tyon siséltdihin. Osa haastateltavista olivat minulle entuudestaan tuttuja am-
mattiliiton toimitsijoita tyoni puolesta. Esimerkiksi jotkut heistd ovat toimineet yhteyshenki-
I6n& minulle tydpaikan henkilostonedustajalle yhteistoimintaneuvottelujen yhteydessa. Lisaksi
heiltd on saanut vastauksia muissakin tydelaman kysymyksissa vuosien varrella jasenpalvelun
merkeissd. Tatd taustaa vasten ajateltuna lisasiko vai vahensiko luottamuksellista haastattelua
tai vaikuttivatko nama seikat muutamiin haastateltaviin henkil6ihin jad minulle arvailujen va-
raan. En kuitenkaan usko, ettd talla olisi ollut merkittdvaa vaikutusta haastattelujen vastauksissa
ja analysoinnissa. Pidén tutkimusta varsin luotettavana ndiden haastattelujen luottamukselli-
suuden ja osallisuuden vuoksi. Kokonaisuudessaan haastattelutiedusteluihin sain 100 % vas-
taukset ja haastattelut toteutuivat yli 90 prosenttisesti. Vastausprosentista johtuen ja aineiston

primadrisyys osoittavat sen, ettd tutkimus on laadullisesti luotettava.

Lopuksi vield pohdinta Lean-ajatukseen ja sen soveltamiseen kdytannon tasolla. Havaitsin
tyoni edetessa kayttdvani Lean-menetelmad, mutta toisaalta ihmiset pyrkivét siihen, etté asi-

oista tehdaan selkedmpia kokonaisuuksia. Tdma4 taitaa olla luontaista ihmisille. Ennen tdmén
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tyon aloittamista olin kylla kuullut Lean-menetelmasta ja ollut luennollakin, joka kasitteli
Leania ja sen teoriaa, mutta kasitteend se ei minulle muutoin ollut kovinkaan tuttu. Né&in ajatel-

tuna tavoitteena on kuitenkin jarkiperaistaa ja kehittad toimintaa.

Ensimmainen haaste tdméan tydn tekemisessa oli saada opinnaytetyontilaaja ja toinen haaste
osoittautuikin luultua vaikeammaksi, joka oli opinndytetydsuunnitelman laatiminen Humakin
ohjeistuksen mukaan. ldeapaperin pohjalta suunnitelman laatiminen tuntui varsin tuskaiselta
aluksi, vaikka minulla oli selkeé idea ja visio opinndytetydsta. Silti kaikki muu idean ja vision
valilta oli sekavuutta, josta en oikein tiennyt kuinka saisin tahan riittavan kattavan tietopohjan.
Miten pystyisin l&hted tata kokonaisuutta tydstamaan? Tyon menetelmaét, Kirjallisuus, lopputu-
lokset ja kdytantoon saattaminen oli vain aloitettava, piti vain lahted kokonaisuutta palastele-
maan pienimpiin paloihin, eli selvittdd menetelmat milla ty6 saadaan tehdyksi. Taytyi siis aloit-
taa tyostdminen taustoittamalla kirjallisuuskatsausta ja aloittaa lukeminen, jotta suunnitelman
tekeminen onnistuisi. Sain riittdvan kattavan suunnitelman valmiiksi, kun selkeytin kokonai-
suutta ensin pienempiin palasiin. Luin digitalisaatiosta ja benchmarkingista kirjallisuutta toteu-
tuksen tueksi. Varsinaisen opinndytetyon tydstamisen aloitin suunnitelman laatimisen jalkeen
Lean-kirjallisuuden lukemisella ja ymmarsin jo kdyttaneeni Lean-metodeja suunnitelman laa-
timisessa ja opinndytety6ta aloittaessa. Eli olin pilkkonut kokonaisuutta pienempiin palasiin ja
tyostin palasia, jotka liitin yhteen saadakseni rakennettua suunnitelman valmiiksi ja néin sain

valittu menetelmat, joita kayttaisin tassa tydssa.

Reflektoidessani omaa tekemisténi ja tydskentelyd tyon alkaessa kédytin ns. *’maalaisjarked’’,
jossa osoittautui olevan Lean-menetelman piirteitd. Pyrkimyksenani oli selkeyttda ja sujuvoit-
taa omaa tekemistd tamén tyon osalta ja valttdad ensimmadisten viikkojen kaoottisuus. Selkea
paamaéara ja sujuva tekeminen auttoi myos siihen, etta opinndytetyon tekemisen matkasta pystyi

mya0s nauttimaan, sai iloa ja tyon imua tekemiseen. Tastahén on kyse myods Lean-menetelmassa.

Tyon aikatauluttaminen ja tydskentely sen puitteissa ei onnistunut suunnitelman mukaisesti.
Tyon loppuun saattaminen otti aikaa paljon odotettua kauemmin tyon viimeistelyn osalta, niin
rakenteen kuin puhtaaksi kirjoitusvaiheessa, joka ei tuntunut valmistuvan ei sitten millaan eri-
néisten muuttuvien asioiden johdosta. Toisekseen kérsin asiantuntijahaastatteluiden jalkeen hir-
vedstd tietotulvasta ja infodhkystd. Ohjaavan lehtorin ansiosta pystyin paremmin rajaamaan tut-
kimuksen tuloksia juuri tahén tehtdvakokonaisuuteen sopivammaksi. Vaikka tekeminen ja tyo

on viivastynyt, taytyy kuitenkin kiitt4a tyontilaajaa ja ohjaavaa lehtoria karsivéllisyydesta ja
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tuesta. Opinnaytetyon viivastyminen on mielestani parantanut tyota laadullisesti lukuisten poh-

dintojeni ja tydstdmisvaiheiden myota.

Toivottavasti opinndytetyosta on tilaajalle hyotyé tietojarjestelmén hankintaa silmalla pitaen
nyt tai lahitulevaisuudessa. Tété ty6td on tehty 2022 sekd 2023 alkuvuoden aikana. Mikali ti-
laaja ei ole viel& vakuuttunut jarjestelman tuomista hyddyisté ja sen hankinnasta tai viivastyttaa
hankintaa pitkalle tulevaisuuteen ei tasté tydsta ole valttdmatta enéda niin konkreettista hyotya.
Tama voi tarkoittaa sitd, etté jatkuva teknologian kehittyminen on mennyt jo askeleita eteenpdin
jatalla tyolla ei kyetd saavuttamaan enéa riittavia hyotyja, niin benchmarking-tutkimuksen kuin
nykytilan selvityksen osalta. T&ll6in tyon toimeksiantajalla saattaa tulla tarvetta teettdd ehka
jatkoselvitys tai jatkotutkimus sen aikaisista tarpeista.
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LIITTEET

Liite 1:

Haastattelurungot & projektityopaja:

OSALLISTAVA PROJEKTIPALAVERI JA -TYOPAJA OHJAAJIEN KANSSA

M-Files, nykytilan kartoitusta, bechmarking-kysymykset, toimitsijan tyonkuva.

Kysymykset nykytilan tietojen selvittamiseksi:

1.

o v e wWN

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Miten tama kehittamistarve on teille iimennyt? / Miksi kehittdmiskohde
on tarkea?

Mitka ovat kehittamisen odotukset?

Maarittele jasenpalvelupyynto?

Kenen vastuulla jasenpalvelupyynnot ovat?

Kuinka paljon esihenkil6t saavat tietoa jasenpalveluasioista?

Kuinka paljon esihenkildilta kysytdadn neuvoa ndiden asioiden hoita-
miseksi?

Miten nykyinen kirjaaminen tapahtuu?

Millaisia tavoitteita olette asettaneet M-Files kirjauksille?

Onko ennen M-Files kirjaamista asetettu tavoitteita muistiinpanokirjauk-
sille?

Miten saatte tietoa keskeneraisista tapauksista ja niiden kasittelysta?
Miten tapausten kasittelyjarjestys maaraytyy?

Merkitaanko tapaukset valmiiksi? Miten? Kuittaavatko toimitsijat tyonsa,
kun se on tehty tai ratkaistu?

Miten jasenpalveluprosessin toimivuutta tai laatua seurataan tai mita-
taan? Milla tasolla ollaan?

Mita jasenet odottavat palvelulta? Miten jasen odotukset ovat muuttu-
neet? Miten ne tulevat muuttumaan jatkossa?

Kuinka monta yhteydenottokertaa jasenen kanssa tapahtuu yleensa en-
nen kuin asia viedaan M-Files jarjestelmaan?

Onko toimintaa kehitetty? Miten?



17.
18.
19.

20.

Onko haasteita ja riskeja muistiinpanokirjauksissa?

Onko riskeja tai haasteita ilmennyt M-Files kirjauksissa?

Jos on ilmennyt ongelmia. Onko naita ongelmia pystytty ratkaisemaan?
Kuinka?

Minkalaista lisdarvoa ajattelet organisaatiolle koituvan, mikali jasenpalve-
lupyyntdjen kirjausta aikaistettaisi kirjaamisjarjestelman keinoin?

Kysymykset toimitsijoiden tyon ja tietojen selvittamiseksi:

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Miten kuvailisit toimitsijan tyota?

Minkalaista osaamista toimitsijat tarvitsevat jatkossa enemman?

Jotta tavoitteet saavutetaan ja suoriudutaan annetuista jasenpalvelupyyn-
noista ja suunnitelluista tyotehtavista. Mita kyvykkyyksia toimitsijan
tyossa pitaa kehittaa edelleen ja mita uusia taitoja hankkia?

Mitka ovat organisaation tehtavat jasenpalveluun liittyen ja mita tulisi
tehda tayttaakseen sille asetetut tavoitteet?

Onko kayttajat kokeneet haastavana tietojarjestelman monimutkaisuutta
tai hajanaisuutta?

Minkalaista osaamista toimitsijat tarvitsevat jatkossa enemman jasenpal-
velun onnistumiseksi?

BENCHMARKING -KYSYMYKSET PROJEKTITYOPAJASSA:

1.

oA wWN

Kuinka kauan teilla on ollut kdytossa laaja jasenpalvelupyyntdjen kirjaa-
misjarjestelma?

Miten kirjasitte ennen jasenpalvelupyyntéja?

Oletteko digitalisoineet vanhoja arkistoja? Ja kuinka paljon olette?
Millaisia jasenpalvelupyynto6ja kirjaatte jarjestelmaan?

Missa vaiheessa asiointia aletaan kirjaamaan yl6s?

Tuottaako jarjestelma jotain dataa? Jos tuottaa. Minkalaista dataa sielta
seuraatte?

Seuraatteko jollain mittarilla sielta saatua dataa? (esim. Jasenpalvelupyyn-
tojen maaraa, tai lapimenoaikoja...)

Millaisia tavoitteita olette asettaneet kirjauksille?

Mita tuloksia olette saavuttaneet talla toimenpiteella?
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11.

12.
13.

14.
15.
16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,
25.

. Mika on jarjestelman kayttoaste? Tarkoitan talla sita, kayttavatko kaikki
jarjestelmaa ja toteutuvatko kirjaukset kdaytannossa?

Seurataanko tai hallinnoidaanko kirjausten tekemista tai kirjaamistapoja?
(Kirjausten sisaltd / ohjeistuksen mukainen tekotapa)

Millaiset mahdollisuudet tama tarjoaa jasenpalvelun jalkiseurannalle?
Koulutatteko toimitsijoita jasenpalvelutydhon ja jarjestelman kayttdoon
seka kirjaamiseen?

Miten vastuu tapausten hoitamisesta asettuu? (Toimitsijan tyossa)
Huomioidaanko tietosuoja-asiat kirjaamisessa?

Miten se tapahtuu?

Onko jarjestelmassa sisaisia kayttajaryhmia tai kayttéoikeuksienrajoituk-
sia? (Kenelld on oikeus tarkastaa sisalt6ja ja missakin vaiheessa paasee tie-
toihin kasiksi?) (esihenkilotyo, kollega?)

Onko jarjestelma hankittu valmiina jarjestelmana vai kehitelty itse?

Milta palveluntuottajalta olette sen hankkineet ja mika jarjestelma on ky-
seessa’?

Millaisia haasteita ja riskeja naette kirjauksiin liittyen?

Mita hyotya tai ongelmia jarjestelman hydodyntamisesta on?

(Edut) Arvioitteko ettad hyoty sailyy samanlaisena vai kohdistuuko muutos-
paineita nyt tai tulevaisuudessa?

Liittyyko jarjestelman hyodyntamiseen haasteita tai ongelmia? (Ovatko
kayttajat kokeneet haastavana tietojarjestelman monimutkaisuutta tai
hajanaisuutta?)

Onko ongelmia pystytty ratkaisemaan? Kuinka?

Tuossa tuli jo hyotyja, mutta mita lisdarvoa ajattelet organisaatiolle olevan
tasta kirjausjarjestelmasta?

Kaksi jatkokysymysté tyontilaajalle.

26

27

. Arvioitteko, kuinka todenndkdista on, ettd saamme tarvittavat tiedot
benchmarking-kohteilta? Ja miksi, perustelut?

. Antaisitteko omasta organisaatiosta vastaavanlaisia tietoja, jos teita pyy-

dettaisiin vertaisarviointiin?



Liite 2:

Benchmarking-raportti

Kysymykset:

SEL

TEAM

PAM

1. Kuinka kauan
teilld on ollut kay-
tossa laaja jasen-
palvelupyyntdjen
kirjaamisjarjestel-
ma?

Laajaa kirjaamisjar-
jestelmaa eiole
kaytossa.

Suppea laajuinen ol-
lut kdytdssa noin 4 -
5 vuotta. (M-Files)

Eli tdma on ollut Teollisuus-
liitossa kaytdssa touko-
kuusta 2019, silloin ensi
lanseeraus.

Nimenomaan kyse tasta kirjaa-
misjarjestelmasta niin itse asi-
assa tama on tullut vasta var-
maan 2018.

2. Miten kirjasitte
ennen jasenpalve-
lupyyntoja?

Toimitsijat kirjaavat
padsaantoisesti vih-
koon muistiinpa-
nonsa.

Ennen M-Filesia
kaytossa oli pape-
riarkisto. Mappikan-
siot tyopaikka koh-
taisesti.

Aikaisemmin on kirjattu
vaihtelevasti eli suurin osa
toimijoista kirjasi kasin, ja
osa sitten ei kirjannut lain-
kaan, ettad ainoastaan muis-
tinvaraisesti ja sitten kasi-
teltiin asioita joidenkin toi-
mesta.

Aikaisemminhan, kukin toimit-
sija kirjasi sitten, niin kuin aika
vapaamuotoisesti omaan vih-
koon sen mita asia koski.

Tosin silla lailla, ettda kun meilla
on toi Provadin puhelinjarjes-
telma niin itseasiassa siita jai
kylla jalki aina. Puhelusta, maa-
rista ja oli my0s tallainen tyo-
koodi, eli siind oli se koodi mita
asia koskee eli sindnsa nyt ei
ihan oltu ruutuvihkotasolla,
koska tama puhelinjarjestelma
ja sieltd nakyy myos nama,
kuinka paljon on tullut puhe-
luita ja keskimaaraiset kestot ja
vastausajat. Itse asiassa kylla
meilla raakadata saadaan pu-
helin jarjestelmasta, mutta
muuten se on ollut tallainen
vihko periaate ihan manuaali-
nen.




3. Oletteko digitali-
soineet vanhoja ar-
kistoja?

Vahan. Jonkun ver-
ran kayty lapi ja ne
mitka tarvitsee sai-
lyttaa esim. ennak-
kotapaukset niin
tallennetaan tai siir-
retdaan jatkossa sah-
koiseen jarjestel-
maan.

Kasittadkseni ne varsinaiset
asiat, elikka erimielisyys-
muistiot ja oikeusapua ha-
kemukset ne on sahkoi-
sessa muodossa. Mutta
nama, jotka ovat ihmisten
omissa muistiinpanoissa ol-
lut, niita ei ole kirjattu kylla
mihinkaan sahkoiseen
muotoon enaa.

Ei itse asiassa, ettd niin moder-
niksi ei kuitenkaan olla menty.
Kylla ne on sitten ihmisten
muistiinpanot sinne 4 vuoden
paahan, niin ne on kylla jaanyt
sitten kullekin ihan satunnai-
seen arkistoon. Sellaista jarjes-
telmallisyytta niin se vasta aloi-
tettiin silloin kun me saatiin
tama Ensioksi nimetty jarjes-
telma.

4. Millaisia jasen-
palvelupyyntdja
kirjaatte jarjestel-
maan?

Erimielisyysmuisti-
oiksi edenneet
asiat.

Eli kaytannossa toimitsi-
joille ohjeena on, etta
kaikki yhteydenotot kirja-
taan jarjestelmaan. Siinakin
on luonnollisesti kehitet-
tava, ettd aina ei olla tieto-
koneen daressa mutta paa-
saantoisesti pitdisi kaikki
yhteydenotot, jotka jase-
nistolta tulee niin kirjata
sinne.

Edunvalvontapuolella elikka
tyésuhdepuolella niin sanotusti
sindnsa nyt jarjestelmaan kirja-
taan. Tavoite on, etta sinne kir-
jataan kaikki. Ja sinnehan jaa
jalki puhelusta jokaisesta,
koska siita jaa tietysti sellainen
loki, mutta muutoin se kirjaa-
miskynnys niin voisi sanoa, etta
varmaan nyt sitten 80 - 90 %,
niin kirjataan sinne semmoi-
sella alavalikolla.

Siind on mahdollisuus kirjoittaa
muutama sana: kysyi talvilo-
maa ja sitten tallentaa se.

Nyt jos ajattelee etta tasta voi
tulla jotain, monimutkaisempi
eli sen tilanteen mukaan toi-
mitsija aika vapaasti kirjaa.
Kylla se vahan haistaa, etta jos
esimerkiksi henkil6 sanoo: Etta
saan just irtisanomisilmoituk-
sen tai vaikka vaan varoituksen
mitd nyt teen? Niin kylla se kir-
joittaa, etta on saanut varoi-
tuksen, kaytiin lapi se, miten
kiistat. Kaikista jaa jalki. Se
puhdaskirjaaminen edellyttaa
sellaista kynnysta. Mikali




kysytaan: mika minun irtisano-
misaika on? Luulen, ettad joku
sanoo: milla alalla, kuinka
kauan tyoskennellyt? Sitten
vastataan 2 viikkoa. En usko,
ettd sita kirjataan.

5. Missa vaiheessa
asiointia aletaan
kirjaamaan yl6s?

Saéhkdisen jarjestel-
maan sitten kun
asia siirtyy erimieli-
syys- tai niin sano-
tusti riita-asiaksi.

Siind vaiheessa, kun esi-
merkiksi puhelun yhtey-
dessa niin sitten sita lahde-
taan saman tien “case”
auki ja sinne sitten yhtey-
denotto ja jos ei saman
tien pysty niin sitten muis-
tinvaraisesti pitaisi pystya
myoéhemmin kirjaamaan.

Tahan paivystyspuhelin valta-
kunnalliseen, kun soitetaan
niin se aukeaa automaattisesti
toimitsijalle. Eli se alkaa heti,
se kirjauksen mahdollisuus ja
kdaytannossa kirjaaminen. Se-
han aukaisee sen eli kaytan-
ndssa heti alkaa kirjaaminen
koska jarjestelma avautuu.

Jos soitetaan toimitsijan kan-
nykkaan, siis sehan ei avaa sil-
loin jarjestelmaa automaatti-
sesti, vaan se jaa ihan sen va-
raan, etta toimitsija avaa En-
sion.

6. Tuottaako jarjes-
telma jotain dataa?
Jos tuottaa. Minka-
laista dataa sielta
seuraatte?

Jarjestelma mahdol-
listaisi, etta pystyisi
tekemaan tilastoin-
tia ja seuraamaan
dataa.

Me ei olla otettu
niita palikoita kayt-
toon.

Mita asioita kirjattu aihepii-
reittdin, eri sektoreittain ja
alueittain. Mita avoimia
asioita on ja kenella tieten-
kin kasittelyssa. Naista tu-
lee sitten sitd raakatietoa.

Esimiehet kasittaakseni
seuraa. Koska meilla myds
luonnollisesti esimies seu-
raa tyokuormaa. Kun tulee
uusia asioita kenelle, asia
siirretdan niin ainakin se,
ettd kuinka paljon on tyo-
kuormaa niin sita seura-
taan ainakin.

Eli me saadaan tyonantajittain
maadrat tietysti, tammaoiset pu-
helutiedot ja sitten me saa-
daan aiheittain mita on kysytty.

Eli saadaan raportti sieltad ulos
esim. Tyonantajittain, kun
siella on pakollisena tietona se
tyonantaja, kuinka paljon mei-
dan neuvontaan on tullut kysy-
myksia tyopaikoittain. Sitten
me saadaan sieltd myos tietoa,
ettd mita on kysytty. Eli sehan
on jarjestamisen kannaltakin
hyva asia. Tosin meilla se ei ole
viela kaytossa kunnolla tai juuri
lainkaan. Kun tyopaikkakadyn-
teja tulee niin taalta jarjestel-
masta olisi hyva katsoa, etta




onko sielta tullut puheluita. Jos
on niin mista on kysytty.

7. Seuraatteko jol-
lain mittarilla sielta
saatua dataa?
(esim. Jasenpalve-
lupyyntéjen maa-
raa?)

Ei olla rakennettu ti-
lastointia.

Seurataan vain vuo-
sitasolla juoksevalla
numerolla erimieli-
syysmuistioiden
maaraa.

Aina noita seurataan esim.
miten paljon tulee puhe-
luita tai yhteydenottoja yli-
paansa. Puheluiden osalta
sitten meidan jarjestelmat
seuraa myos sita milla pro-
sentilla vastataan. Tuleeko
paljon hylattyja puheluja
ym. jarjestelmia kautta.
Muuten ei ihan tarkkaan ai-
nakaan meille tydntekijoille
ole tuotu enempaa tietoa
seurannasta.

Puhelinmaarat, sen etta kuinka
paljon puheluita ollut ja kuinka
monta on luopunut ja sitten
siitd saa myoskin katsottua ne
vastausajat. Esimerkiksi edelli-
selta viikolla, ettd onko ruuh-
kaa, pitaisiko laittaa lisaa pai-
vystajia.

Ylipaatansa mita on kysytty.
Meillahan 17 — 20 % kaikista
kysymyksista riippuu palkkaan.
Seuraavaksi tulee tydajat ja
tauot se taitaa olla joku 10 % ja
sitten vuosilomat.

8. Millaisia tavoit-
teita olette asetta-
neet kirjauksille?

Tavoitteet asetettu
kirjauksille vasta
kun erimielisyys-
muistio tehdaan.
Tarvittavat tiedot ja
tiivistelma asiasta.
(Neuvottelun yh-
teenveto.)

Tavoite on tietenkin se,
ettd timmoinen paallekkai-
syyksien poistaminen tai
vahentaminen. Eli jos niita
ei kirjata niin sitten riski on
siina, etta jasen ottaa
monta kertaa yhteytta ja
aina eri kasittelijalle, jos
esimerkiksi paivystyksesta
kyse. Jos ei kirjata niin sit-
ten ei muista, etta kehen
ollaan oltu yhteydessa ja
sitten pahimmassa tapauk-
sessa on ollut, ettd use-
ampi toimitsija hoitaa sa-
maa asiaa. Yksi tavoite on
ollut vihentaa paallekkai-
syyksia.

Tavoite ensinndkin aina kirja-
taan ja minun mielesta toimii
hyvin. Toimitsijaporukka kutsu-
taan meilla tallaiseksi ratkaisu-
toimitsijaksi, jotka neuvottele-
vat erimielisyyksia ja on edun-
valvonta-asioissa puhtaasti.

Ratkaisijatoimitsijat on sa-
massa veneessa niin se keski-
ndinen kuri pysyy kylla hyvin.
Eli tavoitteena on se, ettd jos
on aihetta, niin aina kirjataan
siihen, siis sanallisesti ja sitten
toinen on se, etta aina on ta-
voitteena kirjata se aihe. Mah-
dollisimman moni mahdollisim-
man hyvin tietysti kirjataan,
mutta taas tarpeen mukaan.




9. Mita tuloksia
olette saavutta-
neet talla toimen-
piteelld?

Pystytdaan seuraa-
maan missa vai-
heessa tyo tai asian
hoitaminen on.

On pystytty muu-
tama vanhentumi-
nen estamaan.

Toimitsijat pystyvat
hakemaan sielta
suoraan tietoa ja
esimerkkeja itsel-
leen. Oman alan oi-
keuskasittelyja, joita
on ollut meilla hoi-
dettavana. (M-Files)

Paallekkaisyyksien poisto
on ollut se yks hyva tulos ja
sitten tietenkin se prosessi
on yhdenmukainen koko
matkan varrella niin ja la-
pinakyva ennen kaikkea.
Nama on ne, jos ne tulok-
siksi voidaan laskea.

Kylla me saadaan aika hyvin ne
jasensignaalit sielta massoista.
Se on varmaan tulos. Me pysty-
tdan kayttamaan, kohdenta-
maan ja hyddyntamaan sita
meidan viestinndssa. Mikali
sielta tulee paljon vastaavia ta-
pauksia niin me saadaan, etta
nyt taytyy laittaa lisda infoa,
tasta asiasta meidan nettisi-
vulle.

Tai jos on joku julkisuuteen ne-
gatiivisesti pompsahtanut yri-
tys, ettd me saadaan poimittua
sielta dataa siihen liittyen.
Esim, poikkeuksellisen paljon
tulee kysymyksia taalta yrityk-
sesta.

Sitten jos ajatellaan niin hyo-
dyllinen toi kirjaaminen on
siind. Eli kun henkil6 soittaa ja
on yhteydessa meille niin me
ndahdaan ne aikaisemmat yh-
teydenotot sieltd. Me ndhdaan
my0s onko hanelld mahdolli-
sesti erimielisyysasia meilla jo
sisalla, jolloin me pystytaan
ikadn kuin auttaa. Me nahdaan
ne aikaisemmat vastaukset,
kun on kirjattu. Niin me pysty-
tdan huomaamaan aika monta
kertaa kysynyt sairauslomasta,
ettd onko sinulla tosiaankin on-
gelmia tdman tyonantajan
kanssa.

Yksi mika meilla on ollut niin
karensseissa sellainen, etté jos
henkild on toistuvasti yhtey-
dessd, me nahdaan ja saadaan
dokumentti sieltd, ettd henkilo




on ollut toistuvasti kysynyt esi-
merkiksi tydnantajan palkan-
maksuvelvoitteesta, sairasajan-
maksuvelvoitteesta, niin me on
saatu ihmiselle siita itselleen
dokumentti. Ulkopuolelle tie-
tysti ei voida antaa tietosuoja-
syista sitda, mutta ihmiselle it-
selleen voidaan antaa. Siina on
saatu esimerkiksi TE-toimis-
toon joissain yksittaistapauk-
sissa, sitten, osoitettua etta se
ei saisi karenssia, etta tyonan-
taja on toistuvasti rikkonut.
Sama juttu, jos se menee oi-
keuteen niin meilla se voi olla
merkittava todiste ainakin on
jonkinlainen todiste, jossain ol-
lutkin milloin ensimmaisen ker-
ran ollut yhteydessa tasta asi-
asta. Se lisaa sita uskotta-
vuutta, jos menee sana sanaa
vastaan.

Nama tietynlaisia hyvia koke-
muksia tuloksista.

10. Mika on jarjes-
telman kayttoaste?
(Tarkoitan talla
sita, kayttavatko
kaikki jarjestelmaa
ja toteutuvatko kir-
jaukset kdytan-
n6ssa?)

Siina vaiheessa, kun
asiointia on alettu
kirjaamaan sahkoi-
sesti M-Filesiin, niin
sen jalkeen kirjauk-
set toteutuu.

Kuten sanottu niin aikai-
semmin kuin oli myos
naita, jotka ei kirjannut
edes silloin kdsin mitaan,
vaan vastaukset tuli annet-
tua “lennosta” niin kylla se
on edelleen, etta se vaatii
ehka semmoisen sukupol-
ven vaihdoksen jossain
maarin. Jos olet tehnyt 20 -
30 vuotta niita asioita jol-
lain tavalla, niin se on hyvin
vaikea sitten ldhted muut-
tamaan sita. Kylla se on
heijastunut myos tassa
case:n kayttamisessa.

Sehan voisi olla 100 %, mutta
sata se ei ole. Koska se ei pa-
kota nyt kayttamaan. Kylla
melkein kuitenkin, niin sanoisin
etten liian yli optimistisesti,
niin sanoisin etta 80 — 90 % se
on. Se harmittaa sitten 10 %,
koska monesti on juuri sellai-
nen, etta henkil6 soittaa ja sa-
noo: Soitin eilen. Odotas, kat-
son ensin, josta ei mitaan jal-
kea. Siita tulee sellainen ikava
fiilis, etta miksi ei sita ole kir-
jattu, ehka se oli niin yksinker-
tainen kysymys. Sanoisin 80 -
90 % ihan hyva sekin on. Jos




Vaikka sita ollaan pyritty
rummuttamaan, ettda miten
tarkeaa se on, ettd saatai-
siin asiat kaikki kirjattua
sinne. Kylld siind on teke-
mistd, etta se lahtisi oike-
asti sitten toimimaan ja
saataisiin ihmiset ymmar-
tamaan, etta se jarjestelma
on juuri niin hyva, kun sita
kaytetaan. Jos ei sita kay-
tetd, niin me voidaan sitten
yhteisesti todeta, etta
tdma on P****| Jos meilla
ei ole tietoa siella eika mi-
taan dataa sielta saada. Jos
se menee kuten on ajateltu
ja sita kaytetaan, niin me
saadaan paljon enemman
irti siita ja siita on hyotya
koko organisaatiolle.

sielta jaa joka kymmenes kir-
jaamatta niin sekin on vahan
turhaa, kai se on, kun niita pu-
heluita tulee paljon.

Viime aikoina on ihan muuta
projektia varten kirjattu manu-
aalinen tukkimiehen kirjanpito.
Eli on selvitetty, kuinka paljon
tulee helppoja, keskivaikeita ja
kuinka paljon on pirun vaikeita
kysymyksia. Niin valtaosa on
helppoja, etta kun soittaa mei-
dan paivystyspuhelimeen, niin
ne on yleensa semmoisia 70 -
80 % pystyy vastaamaan toi-
mitsija ndin. Niin siita voi joh-
tua. Ymmarran etta jos se pu-
helu kestaa alle minuutin ja
niita tulee hukin aikana 40.
Niin kylla tavallaan ymmarran,
miksi sellaista lahtee rapelta-
maan jarjestelmaan.

11. Seurataanko tai
hallinnoidaanko
kirjausten teke-
mista tai kirjaamis-
tapoja? (Onko kir-
jausten sisalto oh-
jeistuksen mukai-
nen?)

Jasenpalvelupyyn-
non tullessa ei seu-
rata. Jokainen toi-
mitsija seuraa ja
hallinnoi omia kir-
jauksia itsenaisesti.

M-Filesiin kirjaukset
tekee paasaantoi-
sesti sopimuspaal-
likko.

Kayttooikeuksien
mukaan voi vieda
materiaalia. (Asiaa
kasitteleva toimit-
sija.)

Ei ainakaan meidan sekto-
rissa. Ei ole tuotu asiaa. Ka-
sittadkseni jarjestamisyksi-
kossa siella seurataan ehka
vahan tarkempaankin naita
ja alueilla. Taalla meidan
sektorissa, meilld on esi-
miehen nakemys ollut se,
etta nyt koko homma toi-
mii niin ei tarvitse puuttua
valttamatta siihen asiaan.
Meilla ei kdyda mitdan ra-
portteja lapi, ettd nyt on
ndin paljon ja nain paljon.
Luonnollisesti varmaan sit-
ten, jos tulee sellaista ha-
lyttavaa tai etta sieltd pu-
toaa dramaattisesti kirjaa-
misesta tiedot. Niin ehka

Keskenaan on saanut aina toi-
sille antaa palautetta, etta taas
tuli kaveri toimistoon oli soitta-
nut, Ensiossa ei mitaan kirjat-
kaa. Sdannonmukaisesti pyrkii
ottamaan esille ja muistuttaa ja
itsekin muistuttaa, mutta ei
sita siis silla lailla kylla suoraan
sanottuna valvota tai seurata,
ettd sekin varmaan toi tek-
niikka antaa sen mahdollisuu-
den. Aika vahdisessa maarin
sitd niin kuin seurataan.




sitten meillekin puututtai-
siin. Ma luulen, etta se on
pysynyt tasaisena mahdol-
lisesti tehty koko ajan niita
asioita. Niin itsellani on esi-
mies kokenut, etta hanen
ei tarvitse puuttua.

12. Millaiset mah-
dollisuudet tama
tarjoaa jasenpalve-
lun jalkiseuran-
nalle?

Mahdollistaa jos
myoéhemmin joutuu
palaamaan asiaan
tai jos joku vaittaa,
ettd olennainen asia
on jaanyt huomioi-
matta. Voidaan tar-
kastaa, onko ollut
tietoa siina vai-
heessa. (M-Files kir-
jauksista.)

Luonnollisesti periaate on
se, ettd et voi lopettaa
tuolta mitdan tyota ennen,
kun olet hoitanut sen ta-
valla tai toisella. En mina-
kdan voi, jos jonkun yhtey-
denoton kirjaan tuonne,
niin en voi jattaa. Mun pi-
taa hoitaa tama loppuun,
ettd voin sen tuolta ”ca-
sesta” lakkauttaa. Se kos-
kee niin naita yhteydenot-
toja ja kuin sitten myos, jos
siita on kirjattu erimieli-
syysasia, oikeusapuhake-
mus tai erimielisyysmuistio
ennen kuin se voi lopettaa
tuolta jarjestelmasta. Niin
se pitda hoitaa sindnsa. Tai
niin pitaa ja pitaa... Voithan
sa jattaa sen hoitamatta,
mutta sitten tassa tulee se,
etta silla on sitten myos ly-
hyet jaljet. Pystytaan selvit-
tamaan, jos jasen joutuu
uudestaan ottamaan yh-
teytta, niin pystytaan sitten
kohdistamaan, etta tama
henkil6 on jattanyt vastaa-
matta ja onhan silla sitten
seuraamuksia. Sen kautta
ei parane jattaa hoita-
matta.

Siihenhan se kylla antaa erin-
omaiset. Esim. nyt vahan eri-
mielisyys juttuja muistioita tai
sitten erimielisyysasioita, kun
tulee jos ei ole luottamus-
miesta niin ne tulee tuonne
Helsingin aluetoimiston ja kun
massat on isoja, niin sinne kun
tulee tayttdmaan sen lomak-
keet nyt. Liiton pitaa lahtea toi-
mimaan, niin aina ensim-
maiseksi me katsotaan Ensi-
osta, etta onko ollut yhtey-
dessa. Sielta loytyy kylla. Loy-
tyy jutellut sen kanssa toi jutel-
lut sen kanssa, ettd kylla se
kayttokelpoinen tuossa on, kun
tulee jotain murhetta ihmisille,
jos se ei menekdan yhdella
neuvonnalla.

Sen jalkeen seuranta toimii
kylla hyvin pois lukien niissa ta-
pauksissa, joissa sitten ei ole
mitaan kirjattu, mutta jos se
rupeaa olemaan palkkasaata-
vaa, irtisanomista niin yleensa
silloin rupeaa menemaan aika
ldhelle 100 %, etta ihmiset kir-
joittaa ainakin jossain vai-
heessa, toisessa puhelussa.

Se antaa kyllad aika aukottoman
kuvan ensimmaisesta yhtey-
denotosta sitten vaikka sinne




korkeimman oikeuden tuo-
mioon asti. Jos tulee riita-asia,
se on kylla mainio valine.

13. Koulutatteko
toimitsijoita jasen-
palveluty6hon ja
jarjestelman kayt-
toon seka kirjaami-
seen?

Varsinaista koulu-
tusta jasenpalvelu-
tyohon ei ole ollut.

Kun kirjaukset teh-
daan M-Files jarjes-
telmaan niin alue-
sihteerit ei kirjaa
sita. Heille jotka
kayttavat M-Filesia
niin on opastettu
seka uusille, jotka
sita kayttavat niin
neuvotaan.

Tama nyt menee silleen,
ettd en ole perehdyttanyt
ketdan niin en ihan sata
varmasti tiedd, mutta se
mita uusilta tyontekijoilta
olen kuullut, ettd oikeas-
taan tassa alkuvaiheessa ei
ole mitaan muuta kuin pe-
rehdytysta. Niin kylla se
kuuluu varmasti, koska niin
paljon on jarjestelmia ja
niiden kayttoa, etta koulu-
tusta tarvitaan.

Meillahdn on jarjestamis-
organisaatio niin kylla ne
uudet toimitsijat kayvat
myo0s jarjestamiskoulutuk-
sen, joka on 2 viikkoa muis-
taakseni. Se on tallainen,
miten kohdataan jasen ja
keskustellaan ja sitten tie-
tenkin myos ketka on ei ja-
senia niin pyritaan jase-
nyytta tarjoamaan heille.

Jarjestelman kayttoon me on
kylld, etta me on kayty silla
alusta lahtien lapi ja siella tullut
heille tutuksi. Ja kun uusi tulee,
tdma on kylla ihan eka, koska
se on jokaiselle kerran viikossa,
jos nyt uusi toimitsijakin tulee,
niin toi nakki tulee tasta pai-
vystyksestd. Niin se on ehdot-
tomasti, mutta muuten sitten
jasenpalvelutyohon nyt kun
meilld on palveluprojekti, niin
tuota semmoista ihan jarjestel-
mallista sanotaan tavallaan
neuvonta tai sellaista ei ole ol-
lut juuri ollenkaan. Olisiko joku
joskus alkuvaiheessa ihan tal-
laista vois olla. Hyva kaikki nyt
tietaa ja meilla on palvelukon-
septi. Meilld on sellainen missa
lukee, ettd miten tietysti asialli-
sesti ja kohteliaasti jasenta pal-
velet.

Tuo on kylla ihan selked puute
muuten siind mielessa, etta
nama ihmiset on tehnyt sita
tyota tietysti kauan niin kylla-
han ne osaa hoitaa asiansa.
Kylla siihenkin olisi tarvetta va-
han sellaiselle yhdenmittaiselle
tavalle, mutta jos ihan puhu-
taan palvelukoulutuksesta niin
ei ole suoraan sanottuna.
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14. Miten vastuu
tapausten hoitami-
sesta asettuu?

Ensisijaisesti vastuu
on asiaa hoitavan
toimitsijan vas-
tuulla. Kun asiassa
menndan eteen-
pdin, niin jokainen
siind matkan var-
rella on tietenkin
omalta osaltaan
vastuussa.

Toimenkuvasta riip-
pumatta kenelle ja-
senpalvelupyynto
tulee niin se pitaa
pystya ohjamaan oi-
keaan kohteeseen.

Viime kadessa vas-
tuu osaston esihen-
kilolla. (sopimus-
paallikko tai jarjes-
topaallikko)

Se ldhtee siis meilld, kun se
perustuu luottamukseen
siita, etta asia annetaan
muille toimitsijoille hoidet-
tavaksi niin meidan sektorit
on se oletusarvo, etta tyon-
tekija hoitaa sen alusta lop-
puun asti siihen malliin,
etta joko on erimielisyys-
muistioasia, joko paa-
semme tyonantajan kanssa
sopimukseen asiasta, jol-
loin me lopetetaan se pro-
sessissa. Tai sitten jos jaa-
daan erimielisiksi asiasta
niin sitten hoidetaan tai
toimitsija hoitaa sen siita
sitten sen seuraavalle aske-
leelle. Eli oikeusapuarvioin-
tiin, samaten oikeusapuha-
kemusten kanssa niin sit-
ten alusta loppuun. Sitten
tekee arvion siita, etta
onko edellytyksia jatkaa.
Sitten kun, jos niita tarvit-
tavia toimenpiteita ei ole
tehty niin silloin se asia
vaan palautetaan takaisin
sinulle niin kauan, etta olet
vienyt sen riittavalle ta-
solle.

Sahkdiset asioinnit, jotka tulee
kirjallisesti, niin ne menee alu-
eellisesti, eli mista padin jasen
on, niin ne ohjautuu automaat-
tisesti kyseiseen aluetoimis-
toon. Aluetoimistossa kaikki
vuorotellen avaa, eli silloin kun
se avaa niin se tulee omalle
kontolleen. Samoin kuin puhe-
limeen vastataan, niin silloin se
vastuu pysyy siina. Eli sitten
vastataan tai ohjataan eteen-
pain.

Jos sitd jaa joku homma niin sil-
loin se kylla jaa sille toimitsi-
jalle. Eli han vastaa siita, ellei
sita jaeta eteenpadin.

Jos siita tulee erimielisyysasia,
niin silloin tietysti niitd jaetaan
ihmisten kesken ja silloinkin ni-
metadan eli kylla ne aina saa sel-
laisen korvamerkin se asia.

Toki aina kun kyse on puhe-
lusta meillda muuten itse asi-
assa ei ole talla hetkella puhe-
luiden nauhoitus/tallennus
paalla. Meilld on uusi jarjes-
telma Elisa tulossa ja siihen on
omat saantonsa.

Kun kaikki kirjautuu, niin kylla
tuo toimii hyvin, siindkin mie-
lessa vaikkei se nyt ole tarkoi-
tus olla mikaan valvontavaline.
Ensisijaisesti se on tyokalu toi-
mitsijoille, josta he itsekin on
ihan tyytyvaisia, koska se on
heille apu.

Jos tulee pitka vapaa tai joku
muu niin sitten tietysti vaan
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jaetaan, etta kylla ne hyvin 16y-
taa sellaisen...silti joskus tulee
tapauksia, jossa joku asia tai
juttu hukkuu jonnekin eika saa
oikein selvaa, etta kella se sit-
ten olikaan mutta darimmaisen
harvoin, koska tuosta syntyy se
data, ettei oikeastaan sellaisia
aukkoja jaa. Niin voisi ikaan
kuin laittaa liittoon niin sano-
tusti jotain ja etta kukaan ei ot-
taisi koppia, koska ne tulee
aina ihmiselle.

15. Huomioidaanko
tietosuoja-asiat kir-
jaamisessa?

Kayttéoikeudet on
teknisesti maari-
telty. Mikali tietoja
tarvitsee sailyttaa
riittavasti huomi-
oitu.

Tyotehtavan edel-
lyttaminen.

Siis sielld aina jokaisessa
vaiheessa oletusarvona on,
ettd kirjataan sellaisia asi-
oita, jotka sisaltaa henkilo-
tietoja. Luonnollisesti
meilla on oikeus, kayttooi-
keudet menna seuraamaan
tuonne muidenkin toita
mahdollisesti. Sitten aina
kuten missa vaan sahkoi-
sesti, kun tehdaan niin jalki
jaa aina, jolloin se tarkoit-
taa myos sita, etta kylla
meilld on selkeasti tietoi-
suus ja tietosuoja-asiantun-
tija on kaynyt nama proses-
sit l1api ja on tiedostettu ja
tiedotteet on selkeésti, mi-
ten naita tulee kasitella. Ja
koko henkildsto tietenkin
kdy sitten tietosuojakoulu-
tuksen yleisella tasolla.

Kenelldkaan ei ole mitaan
intresseja muiden juttuja
menna seuraamaan.

Tietysti siind mielessa, etta kun
meilld otetaan juttu sisdan, niin
silloinhan meilla on siina selke-
asti, ettd annan luvan tietojen
kirjaamiseen ja miten se me-
neekdan. Meilld ihminen aina
ruksaa ja samalla myontaa sen,
ettd me saadaan tehda tai
kayttaa jopa niin, ettda meilla
pyydetaan siitd samalla valta-
kirjaa, ettd me saadaan tarvit-
taessa olla tyottomyyskassaan
yhteydessa, jos se vaatii. Eli se
on hoidettu siina.
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16. Miten se tapah-
tuu?

Valmistuneista ta-
pauksista rajataan
henkilotiedot ja ter-
veystiedot pois.

Materiaalin voi
myos laittaa sa-
laiseksi, mikali se on
tarpeellista esim.
arkaluontoista. Tyo6-
tapaturmassa van-
heneminen on 10
vuotta, jos niita lah-
detdan hakemaan
niin niitd on vahan
pakko sailyttaa.
Tapaukset mita ei
tarvitse sailyttaa
niin poistetaan.

Kylla meilla on selkeasti tie-
toisuus ja tietosuoja-asian-
tuntija on kdaynyt nama
prosessit ldpi ja on tiedos-
tettu ja tiedotteet on selke-
asti, miten naita tulee kasi-
telld. Ja koko henkil6sto
tietenkin kay sitten tieto-
suojakoulutuksen yleisella
tasolla.

Meilld on oma tietosuojavas-
taava taalla ja kun on kayty
lapi. Niin itse asiassa nyt kun
mietin, niin kylla se varmasti
taytyy olla huomioitu. Mehén
saadaan pitaa rekisteria, koska
han on meidan liiton jasen.

Nyt sitten kun se puhelintallen-
nus otetaan kdyttoon niin siina
tulee uusi tietosuojaloikka.
Siina kylla otettu huomioon,
koska siina jaa kaikki sen hetki-
set mita han kertoo tallen-
teena.

17. Onko jarjestel-
massa sisdisia kayt-
tdjaryhmia tai kayt-
tooikeuksienrajoi-
tuksia? (Kenelld on
oikeus tarkastaa si-
saltoja ja missakin
vaiheessa paasee
tietoihin kasiksi?)
(esihenkilotyo, kol-
lega?)

Sopimuspaallikko ja
osastosihteeri paa-
see kaikkiin aineis-
toihin, esim. materi-
aalin lisddminen /
hallinnointi.

Sopimustoimin-
nassa olevat toimit-
sijat padsevat nake-
maan keskenerais-
ten asioiden tiedot
ja asiaa hoitavat toi-
mitsijat ndkevat
omat jutut.

Sitten kun mennaan naihin
lakiasioihin ynna muihin.
Niin silloin vaan tulee tai
voi tulla rajoituksia, riippuu
siitd, etta jos sinut on ni-
metty siihen vastuu asian-
tuntijaksi, silloin paasee ku-
ten asken nahtiin, mita en
tiennyt aikaisemmin, mutta
ettd muussa tapauksessa
lakiasioita ei paase nake-
maan ulkopuolinen. Sitten
naista, kun mennaan naihin
syvempaan dataan niin
sinne ei enaa sitten, taytyy
olla organisaatiossa korke-
alla paase sitten semmoisia
tilastotietojen muita niin
kuin kaikkien tyontekijoi-
den osalta rajoituksia tie-
tenkin ja niitdahan voidaan

Ensisijaisesti jarjestelmaa to-
dellakin kayttda ainoastaan ne,
jotka tydkseen vastaavat tyo-
suhdeneuvontaan tai on alu-
eella toimitsijana. Kaytdnnossa
kaikki toimitsijat tarvitsee,
mutta on nimenomaan silleen
rajattu, se edellyttaa aina tun-
nuksen tilaamista meidan IT:Ita
ja sitten kun tulee uusi ihminen
niin sille tilataan tunnus. Eh-
dottomasti kylla sehan on tie-
tysti tietosuojan kannalta
myo0s, etta sitd ei edes tosiaan
pystyy kayttamaan. Paitsi vain
ne kayttaa jotka sita tarvitsevat
tyOssaan.




13

asettaa. Meidan organisaa-
tiossa paatetty nain.

18. Onko jarjes-
telma hankittu val-
miina jarjestel-
mana vai kehitelty
itse?

Pohja on hankittu
valmiina ja jarjestel-
matoimittajan
kanssa on kehitetty
tahan meidan muo-
toon. (M-Files)

Tama on kehitelty itse. Itse
olin mukana myos siina,
ettd kun pohdittiin mita me
halutaan jarjestelmalta.
Miten se tulisi toteuttaa.
Meidan organisaation si-
salta eri yksikoista ihmisia
ja sitten se lahti muotoutu-
maan koko prosessissa.
SoulCore joka toteutti. Me
saatiin siita ehdotuksia ja
sitten tammaisia raakaver-
sioita mita me paastiin ko-
keilemaan, niin katsottiin,
etta onko se toimiva vai ei.
Ollaan itse kehitelty.

Tama on aika pitkalle siis kehi-
telty, itse siis silleen tosiaan
SoulCore, joka on tehnyt meille
aikanaan, kun me Ensiota alet-
tiin tehda. Niin me tehtiin se,
silloin ne teki sen pilottina mei-
dan kanssa. Me pidettiin pala-
vereja ja silloin pohdittiin mi-
ten tama menisi kdytdnnossa ja
puhuttiin ja olin mukana siina
ja ajateltiin, etta talleen tama
menisi. Tuli tehtya turhaankin.
Meilla oli sellainen yhteyden-
otto, sitten meilla oli tapaus ja
erimielisyys niin muistan, kun
mietittiin ja se oli huikea idea,
ettd yksinkertaiset puhelut,
menee vain yhteydenottona,
jos taytyy vahan selvittaa, niin
sitten muutetaan tapaukseksi
ja sitten siina kaydaan sita yh-
teydenpitoa ja laitetaan sahko-
postia ja se selvitetdan, jos se
jaa edelleen riitaiseksi sitten
laitetaan erimielisyys. Se ta-
paus on jaanyt taysin kuol-
leeksi kirjaimeksi kukaan ei
kadyta sitd. Muistan vaan etta,
siina sita ideoitiin. Se oli huikea
idea meidan mielestd, mutta ei
kysytty kayttajilta tai kysyttiin
niiltakin.

Tama on meille raataloity. En
voi sanoa, ettd oliko se ihan
suoraan meille koska en muis-
tan, ettd ottiko JHL:kin
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kayttoon, mutta joka tapauk-
sessa silloin se ei ollut valmis se
rakennettiin meidan kanssa
tdma yhteydenottojen rapor-
tointi.

Siina sai nimenkin antaa. Me ei
keksitty sille nimea. Meilla ollut
Eemeli (erimielisyysmuisti-
oissa) niin silloin sattui ole-
maan Ension paiva. Sanoin,
katsotaan kalenterista, kenen
pdiva tanaan on. Niin sekin ker-
too, etta kylla se itse silloin ra-
kennettiin SoulCoren kanssa.

19. Milta palvelun-
tuottajalta olette
sen hankkineet ja
mika jarjestelma
on kyseessa?

M-Files.

SoulCore on kasittadkseni
se, joka taman meille tuot-
taa.

SoulCore.

20. Millaisia haas-
teita ja riskeja na-
ette kirjauksiin liit-
tyen?

Haasteita ja riskeja
on nyt alkupaan kir-
jauksilla, joita toi-
mitsijat tekevat
muistiinpanoina.

Voi jaada oleellista
tietoa pois, unohtuu
merkata asia ylos,
jotain materiaalia
voi jaada pois tai
kayty vain puheli-
messa asiaa lapi.

Kirjataanko keskus-
telun sisaltoa asi-
oita heti muistiin vai
my6hemmin vasta,
pienella viiveella.
Mikali asia jaa het-
keksi muistinvaraan
niin riski

Just se, etta tietoturva on.
Onhan kuitenkin, se mah-
dollisuus kaikki paasee oi-
keastaan yleisella tasolla
katsomaan missa on henki-
[6ita, ettd se on tietenkin,
se riski mennaan katso-
maan vaaria tietoja sielt,
ehka. Sitten haasteena
luonnollisesti se, etta kaik-
kien pitdd ymmartaa se,
ettd kdy vaan ne omat asi-
ansa seuraamassa sielta. Ja
sitten, se kirjaamisen taso.
Miten niitd tehdaan sinne,
niin se on hyvin suuri
haaste. Kun sanoin etta se
on juuri niin hyvd, kun me
sita kdytetdan. Jos me ei
kayteta sitd, niin emme saa
tai me ei saada tasta

Tietoturvan on niin kuin tekni-
sessa mielessa. Ettei kukaan
paase hakkeroimaan se on var-
maan kunnossa. Sinnehan kui-
tenkin jaa tosiaankin arkaluon-
toista tietoa ja tyosuhteeseen
liittyvaa tietoa, mutta niinhan
aina menee jasenrekisterista
silhen ammattiyhdistykseen
kuulumista tietoa.

Ollut haaste joskus, etta on sa-
nottu, kirjataan sitten asialli-
sesti. En tieda onko se ihan vi-
rallinen riski, mutta lahinna nyt
siis silla lailla, etta kirjataan sit-
ten asiallisesti.

En sitd pida sindnsa riskina tai
haasteena, en oikein nae
tuossa, silla lailla loppujen lo-
puksi niin kuin riskia, koska jos
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vajavaiseen muis-
tiinpanoon kasvaa.

mitdan irti. Sitten se vaan
on jarjestelma tuolla, joka
on maksanut X euroa, mika
se pyorii siellda mukana.
Kun me saadaan kaikki ym-
martamaan, etta sinne kir-
jataan, niin on toimiva.
Kaikkien pitaa sitoutua sii-
hen. Ja sitten organisaation
pitdd maaritella mitka on
ne tavoitteet. Pitaa olla
myos siis selked, ettei se,
ettd nyt vaan sitten meille
kerrotaan, etta kirjataan ne
asiat tanne ja sitten vaan
otetaan se niin kuin annet-
tuna, mutta etta pitaisi olla
joku funktio, ettda mihin me
kdytetdaan ja miksi me siita
keratdan tietoa ja mitd me
pyritaan saavuttamaan.
Kylla se pitaa olla koko or-
ganisaation lapi tdma joh-
toajatus selkedna.

ajatellaan oikeastaan riskia tai
vaara jasenelle tai meille. En
oikein keksi ihan varsinaisesti
sellaista.

21. Mita hyotya tai
ongelmia jarjestel-
man hyédyntami-
sesta on?

Ongelma:
Tiedon hakeminen.

"Olisi hyva, jos pys-
tyttaisiin hyodynta-
maan aikaisem-
massa vaiheessa kir-
jausta ja saataisiin
vietya juttuja sinne.
Silloin se vaatisi sen
kirjaamisen ohjeis-
tukset ja kaikki pal-
jon tarkemmaksi.”

Lapinakyvyys ja tiedon
saanti.

Kysymys 9. vastaus:

Paallekkaisyyksien poisto
on ollut se yks hyva tulos ja
sitten tietenkin se prosessi
on yhdenmukainen koko
matkan varrella niin ja Ia-
pindkyva ennen kaikkea.
Nama on ne, jos ne tulok-
siksi voidaan laskea.

Jos lahtee ihan meidan kan-
nalta tyoskentelyssa niin kylla
se erityisen hyddyllinen. Tie-
tysti kun tata on ensin lansee-
rattu niin helposti toimitsijat
oli sitd mielta, NO NIIN! Nyt tu-
lee ensinnadkin yksi homma li-
saa, etta tdnne kun ma kirjoit-
telen tanne mun aikaa menee-
kin, toinen on se, ettd, NO
NIIN! Nyt pystytdaan valvo-
maan, kuka tekee, kuinka pal-
jon toita ja tata kdytetdan
tyonjohtoon.

Hyvin akkia, kun ne kaytti tata,
niin itse asiassa tama kaantyi
toisin pdin. Eli nyt se on ihan
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unohtunut tama ensiajattelu,
mika on ihan inhimillista. Eli
hyotya on kylla kayttdjille,
koska tosiaan me nahdaan
kaikki historia jasenen yhtey-
denotoista koko sen elinkaaren
aikana, kun se on meilla ollut
jasenena.

Tuolta nahdaan myoskin sa-
maan aikaan, etta onko silla
erimielisyysasia vireilla ja ke-
nelld se on hoidossa, etta jos
joku on yhteydessa ja soittaa
mitenhan se juttu etenee, niin
sitten voidaan katsoa, etta se
on ndkdjaan tuolla menossa ja
talla henkil6lla kasittelyssa.

Me nahdaan reaaliaikaisesti
onko jasenmaksut kunnossa.
Se on kylla hyva tyokalu meille
ja sita kautta se on jasenillekin
hyva. Niin kuin sanottu, etta
sille jaa jalki sinne niin esimer-
kiksi tuomioistuimessa jossain
case ollut merkitysta, kun on
pystytty osoittamaan dataa,
ettad se on soittanut ensimmai-
sen kerran lokakuussa 2 vuotta
sitten.

Han on soittanut samasta asi-
asta kuukauden valein, ei ole
tullut kuntoon. Saa hyvaa tu-
kea sille jasenelle myoskin it-
selleen ja sitten se tosiaankin
se TE-keskuksen tapaukset.
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22. Edut: Arvioit-
teko etta hyoty sai-
lyy samanlaisena
vai kohdistuuko
muutospaineita nyt
tai tulevaisuu-
dessa?

"’ Ainakaan talla het-
kelld en lahtisi
muuttamaan M-Fi-
les jarjestelmaa.”

Selvityksessa aikai-
sempi kirjausjarjes-
telma.

Vanhat kirjaukset:

Arkisto Helsingissa,
niin jos joku tarvit-
see sieltad hakea tie-
toa tai aineistoa,
niin sitoo monta ih-
mista siihen, kun et-
sii tiedon tai joutuu
tiedon siirtamaan
skannattuna toiselle
paikkakunnalle.

Uskoisin, etta ei kai sen
suurempaa muutospai-
netta. Toki jarjestelmaa toi-
voisin, etta sita kuitenkin
kehitetdan koko ajan. Pyri-
taan pienilla muutoksilla
parantamaan sita. En usko,
etta kannattaa jarjestel-
man toimivuuden kannalta
mitaan hirvean suuria
muutoksia pyrkiakaan te-
kemaan. Vaan kehitystyota
sen suhteen.

Luulen, ettd me saadaan enem-
man ja enemman hyotya. Silla
lailla, ettd tuo perusasiointi
varmaan pysyy samana. Ja
nailla paivystajilla tama tyos-
kentely pysyy samana ja tie-
tysti pyritaan, etta ihmiset me-
nisi enemman sinne sahkoi-
seen asiointiin. Siita jaa viela
selkeampi jalki sinne koska
siellda on kysymys ja vastaus do-
kumentoituna. Tassahan se on
vaan kysytty ja sitten muuta-
malla sanalla vaan laitettu jar-
jestelmaan.

Se mika hyoty siita tulee ole-
maan mita me varmaan ruve-
taan kayttamaan enemman,
joka on jaanyt vaan kaytta-
mattd, on ndiden raporttien
hyoty. Me pystytdaan enemman
kohdistaa tyopaikkoihin esim.
poimia sieltd 10 tyopaikkaa
mista eniten tulee kysymyksia.
Todenndkdisesti ja kaytan-
nossa on niin, etta sielld ei ole
luottamusmiesta ja sitten koh-
distaa sinne sita jarjestamista.
Varmasti tulevaisuudessa mista
me enemman otetaan hyotya
ja kdytetdan. Luulen ettd mer-
kitys kylla vaan kasvaa tuota
kautta.

23. Liittyyko jarjes-
telman hyoddynta-
miseen haasteita
tai ongelmia?
(Ovatko kayttdjat
kokeneet haasta-
vana tietojarjestel-
man

Tietosuoja asiat,
etta ne pystytaan
pitamaan GDPR mu-
kaisina.

Tietojen liikutelta-
vuus esim. tietojen
merkkaaminen

En henkilékohtaisesti koe.
Tietenkin se, etta kirjaamis-
asia saadaan niin etta saa-
taisiin kaikki kirjaamaan
niita asioita. Niin kyllahan
se tietenkin on sita vaan,
etta sita pyritaan toistaa ja
varmasti ollaan saatu sita

Voin sanoa, ettd tdma on ko-
ettu aika helppokayttoiseksi.

Me saatiin myoskin aika hyvin
siihen paivityksia, kun me huo-
mattiin, etta siind on joku
holmo juttu ei talla mitaan tee,
otetaan se pois sielta.




18

monimutkaisuutta
tai hajanaisuutta?)

menee oikeaan
paikkaan eika vahin-
gossa vaaraan kan-
sioon. Samasta ty6-
paikasta voi olla
useampi kesken-
erdinen asia niin sil-
loin numeron mu-
kaan maaraytyy
asia.

parannettua ja aina on pa-
rannettavaa. Aina kun tu-
lee joku tammoinen ti-
lanne, ettd jos me oltaisiin
joudutaan miettimaan sits,
ettd onko tdssa nyt jotain
korjattavaa niin kylla me
ollaan siis aina saatu, tois-
taiseksi koen ndin, etta on
saatu ja aina pystytty puut-
tumaan niihin haasteisiin ja
saatu tehtya korjausliik-
keita.

Meillahan on vieldkin se h6lmo
juttu, etta pitaa 2 paikkaan ruk-
sata se puhelu kdaytannossa,
koska meilld on puhelinjarjes-
telma eri ja tama Soul jarjes-
telma eri. Nyt kun tulee tama
Elisan jarjestelma niin tama in-
tegraatio siella loppuu.

Yleensahan ndita pidetaan, tie-
dan montakin hankalana tai
vaivanloisena Visma ehka va-
han koetaan sellaiseksi. Sanoi-
sin, etta Ensio koitetaan help-
pona ja hyvana. Kdyttdjan puo-
lesta ei ole juurikaan ollut
haasteita sen kayttamiseen. Se
on kylla simppeli.

24. Onko ongelmia
pystytty ratkaise-
maan? Kuinka?

En oikein tieda. Ei
ole tullut kentalta
tai alueilta pa-
lautetta tahan.

Olisi hyva saada tie-
taa.

Nyt taytyy myds muistaa,
ettd tassa on eri sukupolvet
meidan organisaatiossa.
Itse kuulun ehka vahan sii-
hen sukupolveen, joka
omaksuu naita uusia asi-
oita ne tietoteknisia asi-
oita. Sindnsa pystyy jarkeis-
tamaan nama toiminnot ja
pystyy sita kautta operoi-
maan. Sitten ehka naiden
vahan kokeneempien hen-
kiloiden kohdalla niin se on
he ei valttamatta koe sita
niin helppokayttoiseksi. Se
on tietenkin se, etta tullaan
taas siihen, ettd kun sita
kayttaa niin kylla sen pitaisi
avautua kylla suhteellisen
helposti tama jarjestelman
toiminnot. Kuitenkin meilla
on hyvin lavea meidan tuki.
Seka meidan ICT-puolen
henkilostod on koulutettu

Niitd on ratkaistu. Nyt ei ole
vahaan aikaan paivitetty. Niin
siind alussa varsinkin silloin
tehtiin vahan paivityksia ei pal-
joa, mutta etta pystytaan rat-
kaisemaan kylla. Nyt ne on jo-
tenkin niin betonoitunut, etta
oikeastaan mitdan suurta tar-
vetta ei enaa ole.

Toisaalta toimii SoulCoren
kanssa hyvin kylla. Meiltahan
meni muun muassa sinne yks
IT-tyyppi téihin. Han on nyt liit-
toyhteyshenkilo sielld. Han
tuntee nama liiton maailmat,
niin senkin se osoittaa hyvin
koska han tietda heti, etta
mistd ma puhun, jos mulla on
joku murhe.
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tahan jarjestelmapiiriin,
mutta myos meidan eri
sektoreiden assistentit,
jotka auttaa, jos tulee
haasteita tai muuta vastaa-
vaa kysyttavaa tai korjaus-
ehdotuksia niin kaikki pys-
tyy aika hyvin matalalla
kynnyksella tuota viemaan
eteenpain.

25. Mita lisa arvoa
ajattelet organisaa-
tiolle olevan tasta
kirjausjarjestel-
masta?

Turvaisi yksittdisten
jasenasioiden hoita-
mista.

Vanhenemisriskin
pieneneminen.

Nykyisessa M-File-
sissa tiedetaan aina-
kin ne mitka ovat
riitatasolla muis-
tiona.

Mitka ovat kesken-
erdisina asioina ja
jos asianomainen
jasen kysyy, onko
sitd mun asiaa kasi-
telty. Voidaan jar-
jestelmasta hakea,
ettd nahda mihin
asti on asia edennyt
tai ettd onko paikal-
lisesti neuvoteltu
loppuun.

Mikali asia ei jostain
syysta ole edennyt
muistioksi asti niin
voi olla aluesihtee-
riin yhteydessa.

Se ettd mita ja minkalaisia
asioita ehka tulevaisuuden
jotain koulutusta mihin
meidan tyontekijat tarvit-
see. Minkalaisten asioiden
kouluttautumista, koska
me pystytdaan nakemaan
mihin asioihin liittyen yh-
teydenottoja tulee eniten.
Onko siina jostain mita tar-
vitsee meidan henkilokun-
taa kouluttaa ja yhteistoi-
mintalaki ynna muuta. Ne
pystytdan kohdentamaan
ehka paremmin ja tuota
sitten kylla naen, ettd me
pystytdan vahentamaan
meidan tydtaakkaa talla.
Me kirjataan ne asiat
tuonne sahkodisessa muo-
dossa niin se on mielestani
todella suuri lisdarvo. Kylla
tanne tullessa on ollut niin
paljon niitd paallekkaisyyk-
sid. Parhaimmillaan nelja-
kin asiantuntijaa hoitaa
yhté asiaa tietdmatta toi-
sistaan. Sitten vield, kun
joudutaan tulkinnanvarai-
sia kysymyksia mitd esite-
taan niin sitten saa 2 - 3

Se kuitenkin tuottaa sen lisaar-
von, ettd me saadaan doku-
mentoitua. Esimerkiksi me net-
tisivuilla julistetaan mista kysy-
taan eniten eli mika on se ihan
se rivijasenen ykkdsmurhe, ja
sitten me saadaan tietysti tren-
dit, me saadaan tietysti dataa,
ettd mista meidan ihmiset ky-

SYyy.

Me saadaan mydskin tietda
mista yrityksista ne kysyy. Saa-
daan lisdarvoa tdahan, voidaan
peilata tuon tiedotuksen
kanssa. Saadaan dokumentoi-
tua tietoa kuin nuo massat on
niin isoja ja tilastollisesti uskot-
tavia. Eli mitka meidan jasenille
on ongelmallisempia asioita. Se
voi olla TES:sissa ongelmallinen
asia sen voi viestia sopimus-
puolelle tata pitaa selkeyttaa
tasta kysytadn nain paljon, ku-
kaan ei ymmarra mita tama
kohta tarkoittaa.

Se tuo meille sellaista dataa
tietysti aina vahan jotenkin se
on kuitenkin sitten sita doku-
mentoitua sinne ei saa fiiliksia.
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tulkintaa. Suuri ongelma
kylla tama on ollut muun
muassa sita kautta myos
tuonut sita lisdarvoa, etta
tyotaakka vahenee.

Rivijasenille heillehan se etu-
paadssa on.

Sinne soittaa luottamusmiehet,
joka on oma ongelmansa, tai
ongelma mutta taytyy muistaa
siind kirjaamisessa, etta jos
sinne soittaa joku paaluotta-
musmies tai luottamusmies
niin sehdn avaa hanen jasensi-
vun ja han sitten kun, kysyy
etta miten nyt menee tama
kielilisa tuolla kaupanalalla.
Niin sehan ei ole hanen on-
gelma, vaan se on hanen,
mutta ettei sita kirjata sitten
hanelle. Se tulee aina muistaa.

On varmaan se hyoty doku-
mentoitu tieto. Muutenhan se
usein on mutua, etta liitto on
tata mielta sitten kun me pys-
tytdan antaa dataa. 20 % eni-
ten kysytaan palkoista ja tau-
oista ja tyovuoroista toiseksi
eniten niin kylla se kertoo taas
jotain.
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PAM on pystynyt hyddyntamaan datasta saatua tietoa yhteydenottomaarista ja pystyy nain seuraamaan,
kuinka paljon yhteydenottoja tulee. Tilastoinnissa on nakyvissa, kuinka paljon kasiteltavia jasenpalvelu-
pyyntdja on tullut. Ndin pystytdan myds mittaamaan maarallisesti, kuinka moni yhteyden otoista on jatko-
selvityksessa tai edennyt erimielisyysneuvotteluihin tai eri oikeusasteille. Tyovaiheitakin on pystytty esitta-

maan nakyvaksi.

WWW.PAM.FI

TYOSUHDE- SAHKGINEN KAYNTI
NEUVONTA- ASIOINTI ALUE-
PUHELIN (kirjall. kys. eli TOIMISTOSSA
Vismal)
(40.000 puhelua) (3000 kdyntis)
(7000 kysymysts)
\ pr— ) .
Yht. yli 50.000 yhteydenottoa / vuosi - Jasen saa vastauksen heti/soittopyynnon
______________________ kautta
. — Tapaukset selvittelyssa - edellyttaa toimitsijan jatkotoimenpiteita
900 erimielisyytta alueella - edellyttad toimitsijan aktivista i _
edunvalvontapalvelua (yhteys tydnantajaan)
200 kasittelyyn - edellyttavaa lakimiesten kasittelya eli
_ _ _oikeusapukokoukseen oikeusavun myontamista (jasenyysedellytys 6 kk)
B Ore KO 100 kpl
HO 10 kpl - edellyttaa oikeuskasittelya
KKO 1 kpl




Liite 3:

Toimitsijahaastattelujen yhteenveto

Tausta kysymykset:
1. Mika sun tehtava on SEL:lissa?

Anonymiteetin vuoksi en ole tasta tehnyt yhteenvetoa.

2. Kerro lyhyesti mika sun erikoisosaaminen on?

Erikoisosaaminen oli laaja-alaista ja jokainen nosti oman erikoisosaamisensa
esille. Nama osaamiset olivat paasaantoisesti kokemukseen perustuvaa osaa-
mista tai tietotaitoa. Toisena esille nousi vahvasti myds TES tuntemus ja eri-
tyisesti liha-alan TES seka kokemusosaaminen liha-alalta, 3 hl6. Kolmantena
oli tyosuojeluun liittyva asiantuntijuus, jotka nousivat esiin 2 hlo.

3. Mika sun koulutustaustasi on?

Koulutusta suurimmalta osalta haastateltavista oli ammatillista koulutusta eri
ammattialoilta. Tyon ja luottamustoimien kautta haastateltavat ovat paasaan-
toisesti edenneet asiantuntijatehtaviin SEL ry:ssa.

Jasenpalvelu- ja kirjauskysymykset:

4. Miten saat jasenpalvelutyotehtavat? (Kanava?)

Tahan tuli kaikilta useampi vastaus, koska yhteydenottoja tulee eri kanavien
kautta.

Jasenpalvelutyotehtavat tulevat paasaantoisesti puhelimitse (10 kpl) tai sah-
kopostilla (9 kpl). Kolmanneksi nousi hieman yllattaen sosiaalisen median alus-
tat (6 kpl) kuten WhatsApp, Facebook ja Teams. Tassa on havaintoni mukaan
tapahtunut selkea uuden tavan yhteydenottokanava ja kun siihen lisataan
viela jaseniston e-asiointi, niin tama on hyva tiedostaa jatkossa, koska uskoisin
naiden kanavien olevan nuorille ja uusille sukupolville merkittava kanava lahi-
tulevaisuudessa. Hieman jdin pohtimaan sita onko WhatsApp tai Messenger




formaali vai non-formaali kanava. Mikali ovat formaaleita niin niita ei ole nos-
tettu suuremmin esille. Facebook ja Twitter ovat selvasti formaalikanava
SEL:in toiminnassa.

Neljanneksi esille tuli sitten jasenen kanssa keskustelu (4 kpl), tyopaikalla tai
jossain tilaisuudessa esim. koulutukset.

5. Kun saat jasenpalvelupyynnon. Miten toimit?

Yleisimmat tavat toimia on selvittaa tapausta tai kyseinen asia tiedustelemalla
asiasta lisaa. Mikali pystyy asian ratkaista heti niin kertoa tapauksesta riippuen
mahdollisuuksia, ratkaisuita tai suoran vastauksen suoraan kysymykseen.
Myos tiedustella onko yhteydenottaja jasen.

Jasenen ndakdkannalta ensikohtaaminen tai palvelu on myos tuotu esille, joi-
denkin taholta. Eli sen ensikontaktin tarkeys ja miten jasen otetaan vastaan.
Nain omalla tekemiselld voidaan vaikuttaa jasenpalvelunlaatuun positiivisesti.

6. Mita tietoja kirjaat muistiin? Missa vaiheessa aloitat kirjaamaan jasen-
palvelua muistiin?

Yleisin tapa muistiinpanokirjaamisessa tapahtuu ihan manuaalisesti paperille
johonkin vihkoon. Kuten benchmarking-raportissa (liite 2) vertaisten entiseen
tapaan toimia. Paasaantoisesti heti aletaan kirjaamaan jotain ylos esim. hen-
kilotietoja kuka soitti nimi, numero ja asia.

Tietojen kasittely ja tietoturva-asiat ovat nousseet haastatteluissa monta ker-
taa esille, mutta mikali vihkoon paasee joku ulkopuolinen kasiksi, niin tiedot
ovat selattavissa. Jarjestelmaan kirjautuminen vaatii yleensa kayttajatunnuk-
sen ja salasanan.

-Onko tietoturva nykyaikaisella tasolla talla hetkella? M-files kirjauksissa kylla,
mutta siind vaiheessa, kun asia on kasittelyssa tai selvityksessa ja on vain muis-
tiinpanona paperilla. Haastatteluista ilmeni kuitenkin, etta muistiinpanoista
toki pidetaan hyvaa huolta, ettei kukaan ulkopuolinen paase niihin kasiksi. On-
han molemmissa kuitenkin tietosuojariskit, niin paperilla kuin jarjestelmassa.
(Lisaa riskeista kohdassa 9.)

7. Onko tyOnantaja asettanut tavoitteita kirjauksille?

Tyonantaja ei ole asettanut tavoitteita kirjauksille.




Toimitsijoilla haastattelun perusteella on aika yhdenmukainen tapa perustie-
tojen keraamisen osalta.

Kehitysehdotus on, ettd he yhdessa asettaisivat tavoitteet valttamattomille
kirjauksille. Tama yhdenmukaistaisi toimintatapaa ja kirjaamismuotoa.

8. Onko mielestasi haasteita tai riskeja tallaisissa kirjauksissa?

Riskeiksi ja haasteiksi muistiinpanokirjauksiin koettiin tietosuoja (4), eli GPRD
mukainen yksityisyyden suojaan liittyvat asiat. Toiseksi riskiksi koettiin muis-
tiinpanojen haviaminen (3) ja kolmanneksi riskiksi nousi tiedot ovat vain itsella
tiedossa, jolloin kenellakaan muulla ei ole tietoja eika taustoja jasenasioinnista
ja sen kasittelysta.

2 henkilda ei nahnyt riskeja kirjauksiin liittyen.
Alla muutamia nostoja haasteista tai riskeista:

-Oman kdsialan tunnistaminen joskus kiireessd. Tietysti on sellainen haaste, ettd ei
hautaudu tuonne muistiinpanojen uumeniin. (Toimitsija)

-Se on tietysti riski, jos se muistivihko katoaa johonkin. Ja tietysti tdlld systeemillé se
menee ehkd aikajanallisesti. Pitéié muistaa se missd vaiheessa kyseinen asia on tullut
ensimmdisen kerran. (Toimitsija)

-Muistiinpanot on ainoastaan mulla itselldni. Jos en ole itse niitd lukemassa jostain
syystd, niin sitdhdn ei ole kenellikddn sitten keskustelusta mitddn taustaa tiedossa.
Riski on, ettd en ole sité hoitamassa tai hévitdn muistiinpanon, niin mitdén ei mis-
sddn silloin ole. (Toimitsija)

9. Mita etuja tai hyotyja kirjauksista sitten on?

Muistiinpanojen eduista ja hyodyista 6/10 ajatteli muistiinpanon perusasian
kautta, etta silloin tiedot ovat tallessa asioinnista sen ihmisen ja kasiteltavan
asian osalta, eli ne perustiedot ovat tallessa kyseisella toimitsijalla, jolloin
asiaa voidaan edistaa tai palata siihen tarpeen vaatiessa.

-Etuja on paljon. Sanotaan etté se on meiddn vahvuus, kun me laitetaan kaikki ylés.
Yrittdjéit kylld ei ne paljoa mitddn paperille laita. Sitten on ndmd isot firmat, milld on
kaikki henkiléstéjohtajat ja asiantuntijat, niin ne kylld kirjaa kaiken. Niilld on kylld
ihan vastaavasti kaikki ylhddlld, ne pystyy sanomaan kellonajan, ettd silloin puhut-
tiin ndin. (Toimitsija)




Benchmarking-raportissa (liite 2, kysymys 9 ja 21) on kohdassa Kirjattuna to-
diste siita, ettd on tapahtunut yhteydenotto tai useampi. Jarjestelmakirjauk-
sella, siita voi saada todisteen, mikali ajaudutaan sana sanaa vastaan tilantee-
seen erimielisyysasiassa.

Lopuksi viela mita hyotyihin tulee, niin erds haastateltava nosti esille kuormi-
tustekijan. Eli kun kirjaa asioita ylos niin ne ovat tallessa ja siita on hyoty ole-
massa, ettei asiaa tarvitsisi jdada murehtimaan ja muistamaan. Ks. Tyohyvin-
vointi kappale 4.2.

10.0letko saanut koulutusta tyonantajalta jasenpalvelutyohon? Tai haluai-
sitko saada lisaa koulutusta? Mita osaamista jatkossa tarvitaan enem-
man.

Paasaantoisesti tyonantajalta ei ole saatu koulutusta jasenpalvelutyohon,
vaan tyo on opettanut tekijaansa. Tarkeimmaksi koulutukseksi esille tuli TES-
ja lakikoulutukset, koska naissa tapahtuu aika ajoin muutoksia tai tulkinta
eroavaisuuksia, joten tahan perustydohon tarvitaan jatkuvaa koulutusta ja se
on huomioitu hyvin SEL ry:ssa. Toiseksi koulutustarpeeksi nousi tietotekniik-
kaan liittyvat koulutukset eli IT-koulutukset, mutta nostaisin viela esille vies-
tintateknologian koulutukset, jolloin voisi yhdistaa nama ICT-koulutukseksi.
Kuten jo edellda mainittu jasenpalvelupyyntdjen maaran kasvu on tapahtunut
sosiaalisen median kautta. Myos jasenasiointia on pyritty myos ohjaamaan jat-
kuvasti e-asioinnin kautta tapahtuvaksi.

Haastatteluista nousi kuitenkin esille se, etta mikali jasenpalvelutyohon olisi
koulutusta niin se voisi olla hyodyksi tai ainakin kertauksena hyddyllinen ja si-
saltona siihen haastattelujen pohjalta nostaisin jasenen kohtaamisen. Teemat
olen tuonut kiteytetysti esille ja ne voisivat olla sosiaaliset kanssa kdaymiset
(mm. vaikeat ja haastavat tilanteet esim. jasenen mielenterveysasia, hankalat
asiakkaat / tydbnantajat ja kansainvalistyvat tydmarkkinat eri kulttuurien koh-
taaminen.)

Benchmarking-raportissa asia nousi esille (Liite 2, kysymys 13). PAM toi asian
esille selkedana puutteena siind mielessa, etta toimitsijat on tehnyt téita tie-
tysti kauan, niin kyllahan ne osaa asiansa, mutta kylla siihenkin olisi tarvetta
vhdenmittaiselle tavalle toimia. Palvelukoulutusta ei ole suoraan sanottuna.




Kun taas TEAMissa toimitsijat kdayvat aluksi paljon perehdytysta ja lisaksi jar-
jestamiskoulutuksen, jonka pituudeksi oli arvioitu noin 2 viikkoa. Siina sisal-
toina on ainakin, miten kohdataan jasen ja tietenkin ne ketka eivat ole jasenia
niin pyritaan jasenyytta tarjoamaan heille ja kuinka keskustellaan heidan kans-
saan.

-Tietysti tdrkedd meille olisi, tulee se puhelu mihin alueelle hyvinsd, ettd me pysty-
tddn antamaan saman suuntainen tai samanlainen tulkinta tai samanlainen vastaus
niille ihmisille. Se ei saisi riippua siitd, ettd millé alueella se on. Toki virheité tulee,
eikd siind mitddn. Jonkin ndkdistd kirjavuutta on ehkd siind tuota nimenomaan alu-
eiden vdlilld, kun puhutaan siitd, ettd minkdlaista se jésenpalvelu sitten on. (Toimit-
sija)

Eli tulevaisuutta silmalla pitden voisi olla aiheellista jasenpalvelukonseptikou-
lutukselle, jossa olisi edella mainittuja asioita ja tietysti my6s ajankohtaisia ai-
heita esim. tydomarkkinakatsaus, ym.

Kaksi haastateltavista kokivat, etteivat tarvitsisi varsinaiseen jasenpalveluun
koulutusta.

11.Saatteko riittavasti tietoa ja mahdollisesti tukea jasenpalvelupyyntdjen
hoitamiseen? (Tarvitsetko apua muilta, jotta tyo etenee ja mista saat
sita?)

Tukea ty6hon on koettu olevan saatavissa riittavasti, mutta omat verkostot
ovat myos koettu hyddylliseksi ja tarkedksi tyon kannalta. Haastatteluista
nousi esille paljon erialojen ammattilaisia, mutta tassa 5 eniten esille nostet-
tua asiaa, josta saa tukea omaan tyohon kollega, esimies, juristi, eri ammatti-
liiton kollega ja eri kirjallisuuslahteet.

-Se on tosi tirkedd, ettd on hyvdt sosiaaliset verkostot, joiden kautta I6ytyy sitten
monen eri alan asiantuntijaa, jotka tyéhon liittyy. Heille voi sitten laittaa kysymyksié
tai ajatuksia joihinkin jdsenié koskevista kysymyksisté. Sieltd saa sitten laajuutta
omalle nédkemykselleen ja mahdollisesti jopa tietoa, jota ei osannut ajatellakaan.
(Toimitsija)

Tiimialya pystytaan kayttamaan ja hyddyntamaan verkostojen kautta.




12.Tiedatkd muiden kollegojen toista, mita heilld on tyon alla?

Varsinaisesti muiden toista ei ole tarkkaa tietoa, ellei niistd erikseen mainita,
ellei ole merkittava tai konserniyritys kyseessa, jolloin voi olla suurempia vai-
kutuksia.

-Ei siis varsinaisesti ole tietoa kollegoiden téistd. Ei mulla ole mitédn tietoa mitd tdlld
hetkelld kollegat tekee, ja minkdlaisia asioita hoitaa, ainoastaan joku todella mer-
kittévd asia voi tulla sitten joskus jossain toimitsijakokouksessa nostona. Tietoa on
silloin, jos kyseessd joku konserni, jolla on vaikutusta kaikille valtakunnallisesti. Jos
kollega soittaa minulle ja kysyy jotain asiaa, niin tietysti sitten siind tapauksessa tie-
ddn mitd tekevdt. (Toimitsija)

Tyon organisointi:

13.Priorisoitko jotenkin saamiasi jasenpalvelupyyntdjen? (Suunnittelet tai
ennakoitko tyotasi, miten?)

Kaikki vastasivat jollakin tapaan aikaprioriteetin, joko asioiden kiireellisyyteen
tai kalenteriin perustuvan aikamaareen.

14.Kuittaatko jasenpalvelutyon tehdyksi? Miten?

Varsinaisesti tyotehtavia ei kuitata tehdyksi, muuta kuin itselle, ettd on tehnyt
jonkun selvitysta vaatineen tyon. Toki ne tyot mitka ovat sahkoisessa jarjestel-
massa tai virallisesti kuitattavia niin ne toki kuitataan tai kirjoitetaan loppuyh-
teenvedot.

Kun tyot organisaatiossa perustuvat luottamukseen ja jokainen tekee tehta-
vansa, niin on varmasti koettu, ettei niista tarvitse erikseen raportoida, mutta
vain 2 toimitsijaa sanoi kuittaavaansa tyot jasenelle. Tassa voisi olla kehittami-
sen aihetta organisaationtasolla tiedoksianto asianomaisille. Konkreettinen
teko voisi olla, esimerkiksi erimielisyysmuistioiden vastaanottaminen




Saapumiskirje / kuittaus asianomaiselle henkildlle, joko sahkdisesti tai postin
kautta. Esim. Kirjeessa:

(Paivays xx.xx.xxxx) Olemme vastaanottaneet erimielisyysmuistion (as.nro /
tunnus Yritys Oy 2022-38.) Kasiteltdavan asian sisaltod otsikkotasolla ja asiaa ka-
sitteleva toimitsija on Matti Meikaldinen (yhteystiedot: s-posti ja puh.nro).
Tyopaikan paaluottamusmies Kimmo Kiljunen (mahdolliset yhteystiedot, jos
on.)

Kirje asianomaiselle olisi siis kehitysehdotus tai suositus. Tassa nakyisi tapauk-
sen perustiedot ja yhteyshenkild, johon asianomainen voisi olla jatkossa yh-
teydessa. Tama olisi ns. virallinen toimeksiannon vastaanotto erimielisyys-
muistiokasittelyissa. Tasta voisi laittaa sisdiseen kanavaan myos ilmoituksen,
jos asianomainen jasen on syysta tai toisesta yhteydessa ja tiedustelee tai ei
tavoita yhteyshenkil6a, niin asiaa voidaan ohjata sisdisesti kollegoiden tuke-
mana oikealle henkildlle, jolla tarkemmat tiedot hallussa tai selvityksessa.

15.Miten vastuut tapausten hoitamisesta asettuu?

Vastuu on paasaantodisesti alueilla ja toimitsijalla kuka on vastannut jasenpal-
velupyyntoon, ellei han siirra sita eteenpain.

Vastuut nayttaytyvat varsin selkeilta. Puhelinrinki noussut esille.

16.Tiedatkod keskenerdisten jasenpalvelutyosi maaran? (Pystytko arvioi-
maan sita?)

Tietysti kaikki tehtavakokonaisuudet eivat ole vertailukelpoisia keskendan joh-
tuen toiden laajuuksista ja eri prosessin vaiheista johtuen. Jasenpalvelutyo-
tehtavien maara vaihteli jokaisella ja kaikki eivat pystyneet edes arvioimaan
sita maarallisesti. Ja ne, jotka arvioivat sita numereellisesti niin niissa oli selke-
asti hajontaa.

Sahkoinen jarjestelma mahdollistaisi sen, etta se voisi nayttaa tietysti suoraan
raportoidut luvut keskeneraisista toista, jolloin tydkuorman seuraaminen olisi
tiedossa niin itsellaan kuin esihenkil6lla tiedossa. Nain myos tyokuormaa pys-
tyisi ohjata tai jakaa, mikali tietyilla henkil6illa olisi huomattavasti enemman
tyokuormitusta.




17.Pystytko arvioimaan, kuinka monta yhteydenotto kertaa jasenen kanssa
tapahtuu yleensa ennen kuin asia viedaan M-Files jarjestelmaan?

Kysyttdessa sita kuinka monta kertaa jasen tai henkilostoedustaja on yhtey-
dessa arvion mukaan ennen kuin erimielisyysasia viedaan sahkoiseen M-Files
seurantajarjestelmaan. Niin tassa asiantuntijoilla oli hajontaa ja samoja maa-
rallisia vastauksia ei tullut, joten paadyin laskemaan keskiarvon ja vastaukseksi
sain yli 10 kertaa. Tama tulee muistaa, etta luku perustuu MuTu-tuntumaan ja
tapauskohtaisiin eroihin. Kokonaisuutta ajatellen, kun puhutaan jopa yli kym-
menesta kerrasta niin siita tulee paljon yhteydenottoja ja sita kautta muistiin-
panoja, joten tarkeaa on, ettei tietoa putoaisi pois asiasta tai jdisi muistiinpa-
nojen syovereihin. Muistiinpanojen perusteella kirjoitetaan yhteenveto tai tii-
vistelma asiasta, mutta jos tietoa kirjattaisiin sahkoiseen jarjestelmaan jo al-
kuvaiheessa niin tekstia voi muokata vapaammin, kun lisatietoja asiasta tulee
ilmi. Tiivistelman kirjoittaminen voisi olla nopeampaa ja virtaviivaisempaa
tehda, kun kaikki muistiinpanot I6ytyvat yhdesta paikasta, koska vihkomuis-
tiinpanoja ei valttamatta ole kirjattu samalle sivulle.

-Ja tietysti tdlld systeemilld se menee ehkd aikajanallisesti sitten. Pitéd muistaa se
missd vaiheessa kyseinen asia on tullut ensimmdisen kerran. (Toimitsija)

Monimutkaisissa asioissa voi olla useampi yhteydenotto ja vaikea selkoinen
asia, joten muistiinpanoja voi tulla paljonkin.

-Ensikosketus on tullut sinne jéiseneen tai tyépaikkaan. Ainakin oma toimintatapa,
ettd Idhinnd se yhteydenpito mitd toimitsija on sinne jésenen yhteyksissé voi vaatia
5-30 yhteydenottoa, ettd ne kaikki paperit ja koko paketti on kasassa. Ja se asia on
neuvoteltu ja sovittu tapaamiset niin séhkéiset kuin kasvokkain olevat tapaamiset.
Niin osa vaatii vaan muutaman puhelun ja yhden kokouksen, ja osa vaatii 10 puhelua
ja 5 kokousta ennen kuin se on joko valmis tai Iéihtee sitten oikeus- tai tuomioistuimia
varten kdsiteltévdksi. (Toimitsija)

18.Mitka ovat tyotasi edistavia tekijoita?

Tyo6ta edistavia asioita kysyttaessa henkildilta nousi useitakin asioita esille. Ta-
man vuoksi asioita sain pitkan listan (16 eri teemaa). Selvasti havaitsin, etta
eri asiat edistavat eri ihmisten tyonteko ja tamahan on taysin henkilokohtai-
nen mieltymys asia. Mitka asiat sitten edistavat tyota analyysini perusteella




niin ensimmaiseksi nousi aikaan liittyvat tekijat, joten laitoin nama tekijat
ajankayton hallinnan alle, jolloin (3 hl©) oli tata mielta.

Jaetulle toiselle sijalle nousivat muistiinpanot, juridinen kirjallisuus / paatok-
set, asioiden eteneminen (2).

Hyvin tehdyt muistiinpanot edistavat tyéta haastattelujen perusteella. Uskal-
taisin kylla vaittaa, etta sahkoisellda muistiinpanojarjestelmalla toimitsijat sai-
sivat yhden tydkalun lisaa vihkomuistiinpanojen rinnalle. Talla jarjestelmalla
olisi tarkoituksena selkeyttaa toimintaa ja tiedonkulun hallintaa organisaa-
tiossa, koska tiedon saaminen olisi kaikille tekijoille mahdollista ja jaettavissa
jarjestelman keinoin, mikali sinne kirjattaisiin yhteydenottoja paapiirteittain.

19.Mitka ovat tyotasi haittaavia tekijoita?

Tassa haittaavissa tekijoissa oli vieldkin enemman hajontaa ja tassa toinen asia
vaikuttaa selvastikin toiseen asiaan. Ensimmaisena nostona ottaisin esille sen,
ettd koettiin (2 hlO) asiat eivat ratkea heti tai ne kestavat ja joskus pitkittyvat
itsesta riippumattomista syista ja tyo ei silloin etene, mutta sita tilannetta pi-
taa kuitenkin seurata ja pyrkia kuitenkin edistamaan.

Voisin seuraavat asiat laittaa kuormitustekijoiden alle, joista olenkin tyodssani
kirjoittanut. Eli tietoteknisten laitteiden ongelmat, puhelinjarjestelma ei ole
riittavan toimiva, kiire, stressi, keskeytykset, jatkuva tietotulva, Teams ei ole
viestinndssa toimiva systeemi. Eli tahan kiteytyykin tyossani kirjoittamat ala-
luvut 4.2 - 4.4,

Odotukset jasenpalvelusta ja omasta tyosta:

20.Kuinka hyvin palvelet jasenia ja mista tiedat sen?

Kukaan ei tietenkdaan halua huonosti palvella jasenia, yli puolet haastatelta-
vista sanoi antavansa hyvaa palvelua (6 hld) ja loput jattivat sen muiden ana-
lysoitaviksi tai kertoivat etteivat ole moitteita saanut tai ainakaan kuullut sel-
laisia. Mista tekija tietaa palvelleensa jasenia hyvin on tietenkin hyvasta pa-
lautteesta, joita lahes jokainen on ainakin saanut (9 hl6) ja toisena paallekkai-
sena asiana nousi, etta jasen on saanut ratkaisunsa ongelmaansa (4 hlo).
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Tassa asiassa esille nousee vuorovaikutus tekijat ja taidot, jotta palvelu toimii
ja jasen kokee saavansa ammattitaitoista, osaavaa ja asiallista palvelua.

21.Kuinka hyvin organisaationa prosessinne toimivat jasenpalvelun osalta
ja mista tiedat sen?

22.Mitka ominaisuudet edistavat tai estavat jasenpalvelukyvyn paranta-
mista? Mista tiedat sen?

Tassa hajontaa oli yhta paljon kuin oli vastaajia. Kun hieman yhdistelee tavoi-
tettavuutta ja puhelinkeskuksen toimintaa niin siina olisi haastattelujen perus-
teella parannettavaa.

-Aika paljon on kuullut, ettd ei saada ihmisid kiinni. Se on negatiivinen juttu. Meidén
tydsuhdepalvelunumeroon missé ollaan kaikki toimitsijat, niin kylld siellé nyt jonkun
pitdisi aina vastata siihen puheluun. Se on meiddn keskuksen vika. Keskus yhdistéd
minulle tyéttémyyskassan soittoja, en mind silloin pysty palvella sitd jésentd. (Toi-
mitsija)

Puhelinkeskuksen ulkoistettu toiminta on noussut myds muissa haastattelu-
kysymyksissa esille, kuten seuraavassa kysymyksessa Mitka ominaisuudet es-
tavat jasenpalvelukyvyn parantamista? Mista tiedat sen?

-Tavoitettavuus ja vastasoitto
- Tulkintapuhelin, ketka paivystaa?

- Puhelinjarjestelman tekninen toteutus ja tyokalut eivat ole kunnossa, haly-
tysaika lyhyt, soitetut puhelut eivat aina nay, silloin ei voi tehda vastapuhelua.

- Jasenlahtoisyys, pyritaan vastaamaan riippumatta kenelle se tulee.

-Kun se jésenpalvelupyynté tulee, niin voitaisiin ajatella, etté ihan sama kelle se oh-
jataan. Se jdsen olisi oikeasti siind ykkdOsprioriteetti ja se pyrittdisiin hoitamaan ja
sen palvelupyynté niin hyvin kuin pystytddn, riippumatta siité kenelle se asia menee
tai miettimdttd, ettd kelle se ohjataan. (Toimitsija)

23. Mita jasenet odottavat palvelulta?

Toimitsijoiden mielesta jasen odottaa palvelulta ratkaisuja ongelmiin mahdol-
lisimman nopeasti, joita tyopaikolla kohdataan, eli vastauksia, apua ja
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neuvontaa ongelmiin, joita kohdataan ja sitten myo6s oikeanlaista tietoa ja in-
foa esim. TES-tulkintaan.

Keskustelussa nousi esiin olisiko jasenkyselyn paikka, jotta oikeaa faktaa saisi
jasenistolta mitka ne odotukset ovat ja mita sielta nousisi esille.

-Aivan aito jésenkysely tehdd, mitd ne odottaa ja mitd ne haluaa? Varmaan kysely
olisi paikallaan. (Toimitsija)

Tama idea jasenkyselysta olisi minun mielestani idea! Jasenkyselyn voisi jar-
jestaa verkkoalustalla esim. Webropol.

Haastattelussa tuli ilmi myds infoa pitaisi tuottaa jatkuvasti ja myo6s jasenhan-
kinnassa kanssa, mita silla jasenmaksulla oikeasti saa ja minkalaisia palveluita
ammattiliitolla on tarjolla jasenen hyvaksi.

Kuinka moni jasen tietaa oikeasti mita silla jasenmaksulla saa?

Benchmarking-raportissa (Liite 2, kysymykset 9 ja 25) PAM on huomioinut jar-
jestelman tuottavan dataa jasensignaalien kautta. Talla toimenpiteelld ovat
pystyneet huomaamaan, mikali kysymyksia tulee poikkeuksellisen paljon tie-
tyista tyopaikoista, tai kysytadan paljon samoista asioista jatkuvasti. Nain da-
tasta on voitu tuottaa informaatiota nettisivuille. Vastaavasti SEL voisit tuot-
taa informaatiota omiin some kanaviin, nettisivuille ja myos Elintae lehteen
jaseniston luettavaksi. PAM on voinut peilata dataa tiedotuksen kanssa yh-
teensopivaksi.

Tama asia nousi esille myds yhden haastateltavan toimesta.

-Tdytyisi kehittdd elintakeeseen esimerkiksi laittaa kaikenlaisia syétteitd, ettd jdse-
net ottaisivat paremmin yhteyttd. Jos meiddn jdsenet ei tajua, ettd heilld on joku
asia huonosti. Saisivat matalammalla kynnykselld ottaa yhteyttd, Saisivat vaatia
enemmdn jésenpalvelua. (Toimitsija)

24.0vatko jasen odotukset muuttuneet?

Ovatko jasen odotukset ovat muuttuneet, niin tamahan on vain arvailujen va-
rainen kysymys, jossa arvioidaan tulevaa. Sosiaalisen median kanavien kaytto
ja niiden kautta yhteydenotot ovat jo lisadantyneet ja niiden kayton arvioidaan
vaan lisaantyvan, jolloin suorien kontaktien yhteys vain kasvaa.
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-Sdhkdinen jdrjestelmd on tdssd muuttunut paljon. On tullut kaikenlaiset What-
sAppit ja Facebookit. Téllaiset suorakontaktit tulee sieltd ihan rivijdseniltd. Ennen
pystyttiin niité asioita hoitaa sielld tydpaikalla luottamusmiehen kautta. Erilaisilla
sdhkdisilld jérjestelmilld tulee sitd viestintdd puolin ja toisin. (Toimitsija)

Taman vastaavan havainnon huomasin PAMin benchmarking-haastattelussa,
jossa on tietysti hieman erilainen luottamusmiesverkosto, jossa rivijasenet sel-
vittavat heita askarruttavia kysymyksia suoraan ammattiliitonhenkilokunnan
kanssa, koska kaikilla tyopaikoilla ei palvelualoilla ole henkilostoedustajaa. He-
raakin kysymys millainen suunta tulee olemaan elintarvikealan jasenistolla?

25.Miten ne tulevat jatkossa muuttumaan?

Mika tulee jatkossa muuttumaan, niin sen olen kiteyttanyt haastattelujen
pohjalta siihen, mika tulee olemaan jatkossa jarjestaytymisaste? Mikali jasen-
maarat jatkavat laskemista, niin miten tulee kaymaan yleissitovien tydehtoso-
pimuksien? Toisaalta jasenistd odottaa parempia tydehtosopimuksia ja paran-
nuksia tyoelamaan. Eihan kukaan tyontekijakaan haluaisi sopimuksia, jotka
heikentdvat tyoelamaa tai sen laatua. Tyoehtojen turvaaminen ja sita kautta
my0Os niiden parantaminen ndahdaan jatkossa tarkedksi. Toisaalta se vaatii
myos luottamusmiesverkoston kehittamista ja ihmisten saamista mukaan toi-
mintaan. Ammattiyhdistystoimintaa ei nahda kovin suosittuna. Tai kun katso-
taan jasenmaaran kehitysta yleisella tasolla ammattiliitoissa.

Mutta miten muuten ne tulevat muuttumaan niin, jatkossa myas liiton toimit-
sijat uskovat siihen, etta sahkoiset palvelut lisdaantyvat ja sita kautta myos suo-
rien kontaktien maarat lisaantyvat. Myos ei jasenet ottavat yhteytta jatkossa-
kin ammattiliittoihin ja haluaisivat sielta asiantuntevaa palvelua hadan yllatta-
essa, taysin maksutta.

-Siihen suuntaan, ettd ne suorat kontaktit liittoihin ja toimijoihin kasvaa varmaan
tulevaisuudessakin. (Toimitsija)

-Kaikki haluaa palvelua, mutta kaikki ei haluaisi maksaa. Palvelua haluttaisiin,
vaikkei olla liiton jésenid. (Toimitsija)
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26.Mitka asiat ohjaavat jasenpalvelutydtasi vahvimmin?

Tama oli selkea siind mielessa, etta arvot ja periaatteet (6 hld) ohjasivat tyota
ja toisekseen auttamisen halu (5 hlo) tai jopa molemmat.

Tassa yhteydessa voisi puhua aatteesta tai jopa ideologiasta.

27.Mita parantaisit jasenpalvelupyyntojen osalta? Kuinka se tapahtuisi?

Tassakin oli hajontaa, mutta pari hyvaa ideaa poimin tahan nostoksi:

-Periaatteessa se helpottaisi meiddn tyotd, kun meillé olisi vihdn vastaavat puhelin
systeemit, kuin jossain isoissa liitoissa. Ndékisi ensinndkin, ettd onko jéisen. Pystyisi
huomattavasti paremmin suhtautumaan siihen asiaan. Nyt pitéé mennd kysymddn
jédsenrekisteristd. Ja paljastuu eihédn toi ole jdsen, niin on tehnyt turhaa tyétd. Kun
olisi kannattanut suositella liittymddn. Se on varmaan erittéin hyvé jisenhankintaa
keino. (Toimitsija)

-Perusjdsenpalvelua voisi suunnitella pitkéjénteisemmin, jotta voisi varmistua, ettd
sen tekemiseen on myoés aikaa. Meillé on aika erilainen tyétilanne erilaisilla ihmisilld
ja eri tydpisteissd niin ehkd se olisi hyodyllistd, ettd sitd jotenkin seurattaisiin sité
tyotilannetta. (Toimitsija)

Ks. 16. Tyotilanteen seuranta.

28.0nko toimintaa kehitetty? Kuka on toiminut kehittajan roolissa?

Toimintaa on kehitetty niin edunvalvonta- kuin jasenpalvelupuolella seka so-
siaalisen median kautta ja Korona-aikana Teamsiin integroitumisena. Koulu-
tussopimusta on uudistettu ja alueellisia koulutuksia on parannettu tai uudis-
tettu ja jasenhankintaan on tuotu lisaa resursseja.

Kehitystyo tapahtuu Helsingin keskustoimistolta, johtoryhman tai jasenpalve-
luosaston kautta.
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29.Mika on sinulle keskeisin tyovaline jasenpalvelussa?

Tekniset apuvalineet nousevat keskioon tyovalineissa. Puhelin selva ykkonen
ja sitten oli |appari ja sahkoposti.

Tietotaidon puolesta sain hienon vastauksen.

-Varmaan se on oma tietotaito. Kaytdt sité saatua tietoa ja taitoa tydssési ensisijai-
sesti. Se on se tydvdline. Lainsédddnto, tybehtosopimukset, sitten tulee se laaja ver-
kosto, jonka on luonut ja sen jélkeen tulevat vasta ndmd tekniset apuvdlineet, tekni-
set apuvdlineet on enemmdnkin se millé saa yhteyden. (Toimitsija)

Osaamisen kehittaminen ja tyon muutokset:

30.Miten toimitsijan tyota tulisi kehittaa jatkossa?

Jarjestelmien kannalta kehittamiseen kaivattaisiin tekemisen suoraviivaista-
mista. Nykyisellaan kun on eri sosiaalisen median kanavia ja tiedotusta Team-
sin valityksella. Tata Teamsia ei koeta hyvaksi tarkeiden asioiden jakamiseen
tai organisaation intrana. Tekniseen toteutukseen toivottaisiin sujuvampaa
kanavaa. Heraa kysymys onko tekninen toteutus toivotulla tai riittavalla ta-
solla?

Toiseksi toimitsijan tyon kehittamisessa toivottaisiin aluesihteerin tydhon ver-
taistukea. Tyo on yksindista, joten olisi hyva pitaa saannolliset tapaamiset ja
keskustella tyotilanteista, sparrauksen tai coachingin merkeissa. Sdanndllinen
kokouskaytantd on kaytossa sopimustoimitsijoilla. Tata toivottiin myos alue-
sihteereille.

Itse pohdin tuota aluesihteereiden nakékulmaa ja ajattelisin voisiko saannol-
liset Teams-tapaamiset toimia aluesihteereiden kesken osana vertaistukea ja
sen lisaksi saannollinen tapaaminen 1 — 2 kertaa vuodessa, jonkun laajemman
kokonaisuuden yhteydessa?

31.0nko tydsi muuttanut muotoa ja onko tyd haastavampaa kuin ennen?

Paasaantoisesti haastateltavat eivat kokeneet, ettd edunvalvonta olisi muut-
tanut muotoa. Samankaltaisia ongelmia ratkotaan, toki jotkut ongelmat ovat
monimutkaistuneet. Tyon silppuuntuminen nousi toisena asiana tassa esille.
Eli tydnteon tavat ja tekniset laitteet ovat muuttuneet ja muokanneet tyota.
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Tama on taysin ymmarrettavaa, kun digitalisaatio on mennyt eteenpain ja on
jatkuvassa murroksessa muokkaamassa tyoelamaa.

-Yhteydenotot tulee suoraan meille. Se on lisénnyt téitd, mutta on monia syitd miksi
tyot ovat lisddntynyt. Minkd takia tyét on lisddntynyt tai tydhon kéytettdvé aika on
vdhentynyt. Meilléhén on tehty organisaatiomuutosta matkalaskut, kuluveloitukset
ja ym. Nykyddn me tehdddn ne itse. Ennen talousosalta ne hoidettiin. Ja kun on hir-
vedsti erilaisia laitteita, on IGppdri ja siihen liittyviit kaikki sovellukset, puhelimet ja
kaikki muut tekniset vempeleet mitd meilld on ylldttdvdn paljon. Aikaa menee siihen
pdivittdmiseen ja tekniseen sddtdmiseen. Se véhentdd sité aikaa miké olisi normaa-
listi niiden tydtehtdvien hoitamiseen. (Toimitsija)

Mikali katsomme benchmarkingin tuloksia tata vasten. TEAM ja PAM kaytta-
vat samaa ohjelmistoyritystd, joka heille tarjoaa tuotteita ja palveluita. Talla
kyseiselld ohjelmistoyrityksella on kattavasti tuotteita ja palveluita jarjes-
tosektorille. Suosittelisin tyontilaajalle selvittamaan mahdolliset vaihtoehdot
ko. yrityksen kanssa ja tekemaan paatoksia heidan tarjouksien pohjalta. Myos
muiden kaytettavien ohjelmistojen osalta, jolloin olisi mahdollista vahentaa
tietoteknisen ohjelmistojen hajanaisuutta.

Taytyy myos muistaa tilaajan jasenmaara ja resurssit. Benchmarking vertaisar-
viointi kumppanit ovat isoja ammattiliittoja jasenmaaran ollessa molemmissa
noin 200 000. Ndin suuri jasenmadara nostaa varmasti paljon jasenpalvelupyyn-
tojen maaraa, jolloin kirjaamista ja siita saatavan datan seuranta antaa var-
masti paljon hyotya organisaatiolle. Kun taas SEL:in jasenmaara on huomatta-
vasti pienempi noin 30 000. Jasenpalvelupyyntdjen kirjaamisesta saisi varmisti
etuja ja hyotyja organisaatiolle. Datan tuottaman aineiston perusteella myos
tiedolla johtamisen ndakdkulmaa voisi perusteellisesti tuoda esille faktaan poh-
jautuen ja benchmarking-raportti toi hyotya (Liite 2, kysymys 22) PAMin nako-
kulmasta jarjestamisen kohdentamisesta. Lisaksi jasenpalvelukirjaamisesta
olisi etua myos jasenelle itselleen, kun jarjestelmasta saisi tarvittavat tiedot,
kun ne on asianmukaisella tavalla sinne kirjattu.

32. Minkalaista osaamista toimitsijat tarvitsevat jatkossa enemman jasen-
palvelun onnistumiseksi?

Millaista koulutusta toimitsijat tarvitsevat enemman jasenpalvelun onnistu-
miseksi niin puolet vastaajista (5 hlo) oli sitd mielta etta, laki- ja TES koulutusta
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tarvitaan jatkossakin, kun sisaltoihin tulee muutoksia tai tulee kokonaan uusia
saadoksia. Tama on haastattelujen kautta hyvin huomioitu organisaatiossa ja
lisdksi benchmarking-haastattelussa nousi esille TEAMin ja PAMin osalta.
Tama kylla nousee yhdeksi tarkeaksi ja keskeiseksi koulutukseksi koko ammat-
tiyhdistyskentdssa, joka on hyva muistaa ja tiedostaa jatkossakin.

Toiseksi asiaksi nousi tietotekniseen koulutukseen liittyva osaaminen. Haasta-
teltavista (3 hlo) oli sitd mieltd, ettd osaamista on kehitettava myos talla osa-
alueella.

33.Minkalaisia vahvuuksia tarvitaan SEL ry:n toimitsijalta?

Vahvuuksia kysyttaessa syntyi hajontaa, mutta esille tulevat asiat kietoutuvat
toisiinsa. Ensimmaiseksi nousi (3) sosiaaliset tilanteet ja vuorovaikutustaidot.
TES-tietous nousi esille tassakin (2). Eli pitaa pystya antamaan TES neuvontaa,
tulkintaa ja koulutusta niin henkilostéedustajille kuin jasenille. Vastaajista (2)
oli sitd mielta, etta toimitsijalla pitaa olla uskallusta ja rohkeutta vieda asioita
eteenpain. Toki tata rohkeutta ja uskallusta vaaditaan niin neuvotteluissa kuin
jasen kohtaamisessa, joissa vuorovaikutus tekijat nousevat esille. Naita edella
mainittuja taitoja tarvitaan varmasti myos silloin, kun annetaan neuvontaa tai
koulutusta jasenille tai henkilostéedustajille.

34.Mita pitdisi ottaa huomioon jasenpalvelukirjaamisessa jatkossa? Mita
pitdisi ottaa huomioon jasenpalvelukirjaamisjarjestelman kayttéon-
otossa?

Haastateltavista (3 hl6) nousi esiin pitdisi ottaa huomioon mita sinne kirjataan.
Toisin sanoen asettaa tavoitteet mita sinne tulisi kirjata. Talla hetkella tyonan-
taja ei ole asettanut tavoitteita kirjauksille. Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi,
etta kokemus on tuonut aika lailla yhteisen kdaytannon muistiinpanokirjauk-
siin. Yleensa kirjataan henkilon nimi, yhteystieto puhelin numero tai sahko-
posti tai molemmat, tyopaikka, ongelma ja sen jalkeen toimitsijan pitaa var-
mistaa jasenyys, kun heilla ei ole paasya jasenrekisteriin. Tydnsujuvuuden kan-
nalta toimitsijoiden olisi hyva paasta itse nakemaan jasenyysasian tieto, jotta
heidan ei tarvitsisi kysya tai marssia jasenrekisterista vastaavien luo ja varmis-
taa jasenyytta koskevat tiedot. Tama toimenpide vahentaisi varmasti myos
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jasenrekisteriin tulevien kyselyiden maaraa jasenasioita koskien. Tassa on toki
my0Os muistettava tietosuojamaaraykset eli toimitsijat eivat varsinaisesti tar-
vitse padsya jasenrekisteriin, mutta jasenpalvelupyynnon tullessa heille olisi
kaytannon tyon kannalta jarkevaa suoda mahdollisuus varmistaa henkilon ja-
senyys, joka on yhteydessa. Mikali yhteydenottajalla jasenasiat eivat ole ajan
tasalla niin ne voisi laittaa kuntoon tai ohjata hanet ottamaan yhteytta jasen-
rekisteriin laittaakseen ne kuntoon tai vaihtoehtoisesti sahkoiseen asiointiin.
Toisekseen jos jasentietoja ei ole tai niita ei jostain syysta 16ydy, talldin toimit-
sija voisi tarjota jasenyytta ja pystyisi sitten jatkossa palvelemaan hanta. (Ks.
Kysymys 27.)

-Me tavalliset toimitsijat ei pddstd ollenkaan jdsenrekisteriin. Varmaan tuollainen
tietoturva-asiakin, vdhdn drsyttdvd ja hidastava. Yhteydenotto tulee, niin se jésenyys
tdytyy kysyd vaan siltd soittajalta, ettd oletko meiddn jdsen? Sitten jélkikdteen tdy-
tyy aina tarkistaa toimistonhoitajalta tai jdsenpalveluosastolta. (Toimitsija)

Mita muuta pitdisi ottaa huomioon kirjaamisessa. Niin seuraavat asiat nousi-
vat esille ajankaytto (2 hlo) ja toisekseen jarjestelmakirjaaminen koettiin tur-
hauttavana (2 hlo).

Ajallisesti kirjausaikaa menee myos manuaaliseen kirjaamiseen, mutta jarjes-
telmaan kirjaaminen tiedon [6ytyminen tapahtuisi jasenen alta niin kaikki tieto
|oytyisi samasta paikasta. Ajankaytollisesti muistivihkoja joudutaan selaamaan
ja hakemaan tietoa, minka nakisin myos aikaa vievana. Haastatteluissa esille
on noussut erimielisyysmuistioiden tiivistelmien kirjoittaminen, joten kun tie-
dot I6ytyvat yhdesta paikasta ja muistiinpanokirjausta on tehty koko ajan ta-
pauksen edetessd, niin ajattelisin asian niin, etta tiivistelmien kirjoittaminen
helpottuisi, kun ne olisi osittain tehty jo ja ne olisivat helpommin muokatta-
vissa viimeiseen muotoonsa jarjestelmassa olevien muistiinpanojen pohjalta.

35.0letko kayttajana kokenut haasteita tietojarjestelmien monimutkaisuu-
desta tai hajanaisuudesta?

Lahes kaikki oli kokenut haasteita tietojarjestelmista tai teknisista ongelmista.
Toisaalta ei tarvita hirvean kauaksi menna, kun kyllahan sita vapaa-ajallakin
tapahtuu turhautumista, jos esimerkiksi kotonakin olevat jarjestelmat tai
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nettiyhteys patkii tai joutuu laitteita paivittelemaan. Tama on varmasti mo-
nelle tuttua turhautumista arkielamassakin.

Eri kanavat nousivat tdssa esille ja etenkin Teams ja sielta tiedon hakeminen
on koettu hankalaksi ja monimutkaiseksi. Teams ei mielestani ole ehka hyva
tiedon jakamiseen ja valittamiseen tarkeissa asioissa, kun vaarana on tiedon
hukkuminen. Hyvana tydokaluna Teams toimiin projekteihin tai materiaalien
vhteiseen tyostamiseen esim. kirjoitustehtaviin tai powerpoint-esitysten laa-
timiseen, ne kun toimivat reaaliaikaisesti tai online keskusteluihin / viestin-
taan.

36.Mita tunteita uusien jarjestelmien hankinta herattaa?

Haastatteluissa oli hieman hajontaa, mutta paasaantoisesti tunteet olivat ne-
gatiivisia uusia jarjestelmia kohtaan, koska ne aiheuttavat mm. Kuormitusta
tai koettiin ettei tarvita uusia jarjestelmia enaa lisaa. Ongelmalliseksi myos ko-
ettiin kayttajatunnukset ja salasanojen muistamiset, kun niita on nykyisellaan-
kin jokaiseen jarjestelmaan omansa.

-Tuohon kirjaamiseen ei nyt varmaan mitddn tarvita, mutta sitten jos tulee jotain
uusia jarjestelmid, vaikka uusi Excel tai uusi Word jdrjestelmd tai joku muu vastaava,
niin nehdn tietysti pitdd olla ajan tasalla ja etté ohjelmat tietokoneessa pyoérii Po-
werpointit tai vastaavat. Niisté pitdd viimeisimmdt versiot aina olla mité on. Se on
tdrkedd, ettd niihin satsataan ja ne I6ytyy, mutta kuten sanoin niin sitten tdllaisia
uusia tiedonhallintajdrjestelmid ei varmaan tarvita (Toimitsija).

Benchmarking-raportissa on tuotu esille hyotyja, joita vertaiset ovat toimin-
nallaan saaneet esille uudella tiedonhallintajarjestelmalla. (Liite 2, 21, 22 &
25.)

37.Haluisitko osallistua tietojarjestelman kehittamiseen?

Tama jakautui aika tasaisesti kylla kolmeen osaan. Osa yksi voisi osallistua ke-
hittamisprojektiin. Osa kaksi ei valttamatta haluaisi osallistua, mutta voisi an-
taa ajatuksia tai mielipiteita jarjestelman toimivuudesta. ja sitten osa kolme ei
haluaisi osallistua.

-En siind kehittelyvaiheessa. Olisi kiva, jos sitd mielipidettd kysyttdisiin. (Toimitsija)
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38.0pitko helposti tydssasi kdayttamaan uusia jarjestelmia tai palveluita?

Kaikki kokivat, etta ovat oppineet ja pystyvat toimimaan tydssaan, etenkin ne
jarjestelmat mitka ovat jatkuvassa kaytossa, niin ne jadvat parhaiten mieleen
ja niita mita kayttaa harvemmin niin voi tulla jotain ongelmia, mutta niistakin
on selviydytty.

Tyo6hyvinvointi:

39.Koetko tyossasi kuormitustekijoita? Jos koet niin mita ne ovat?

Kuormitusta tyosta koki yhdeksan kymmenestd (9/10). Kuormitustekijoista
nousivat isoimmiksi aiheiksi henkinen kuormitus (4 hld) ja kiireen aiheuttamaa
kuormitusta koki (3 hlo).

Ks. Kuormitustekijoista kirjoitetut luvut 4.2 Tyohyvinvointi, 4.3 Kiireen tunne
tyossa ja 4.4 Stressi, kuormitus, keskeytykset ja teknostressi.

40.0vatko tyovalineesi sellaiset, mita tarvitset tehdaksesi tydsi hyvin?

Tyovalineet ovat koettu hyvaksi (9 hld). Joten tyovalineet ja ergonomia on hy-
valla mallilla tdman tutkimuksen perusteella.

41.0letko viimeisen viikon aikana saanut tunnustusta tai kiitosta tekemas-
tasi tyosta?

Kiitoksen saaminen ja jakaminen tyossa ovat tarkeaa positiivisen palautteen
annon ja kehittymisen kannalta seka tydssa jaksamisen ja palkitsemisen nako-
kulmasta. Kiitosta tydstaan viimeisen viikon aikana olivat saaneet 7 haastatel-
tavista, yksi henkild ei muistanut ja 2 henkil6a ei ollut saanut kiitosta. Kiitoksen
saamisesta nousi eraan haastateltavan kanssa hyva keskustelu.

-Itse olen huomannut sen kanssa, ettd kylld meiddn toimitsijoidenkin jotenkin pitéd
kehua sitten henkiléstéedustajia. Koska se on sellainen juttu, ettd sielld kentdlld, kun
on, niin kylld se on kuraa mitd ne saa niskaan. Kuka niité kehuu sielld, jos ne tydka-
verit ei kehu? Kyllé meiddn pitdd niin kuin liitostakin niitd henkiléstéedustajia kehuja.
Aika monta kertaa sekin jaksaa sitten sanoa, etté hyvin hoidettu homma! Niin se
vaan taas antaa uutta virtaa siihen tekemiseen. Henkiléstéedustajana on itse ollut
niin ei sitd kiitosta sieltd tule. Sen muistaa omasta henkiléstéedustaja ajalta, kun sité
kiitosta tuli, niin se kylla tuntui hyvdilté! Se on sellaista rimpimistd sielld, niin kylld
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meiddn toimitsijoiden pitdd sitten kanssa viljelld sitd kiitosta sitten tuonne, ettd ne
jaksaa. Ne, jotka on sielld meiddn késind ja silmind tyopaikoilla, niin ettd ne jaksai-
sivat sitten sité kanssa. (Toimitsija)




Liite 4: Asiantuntijahaastattelujen asiakirjat

@
Tiedote tutkimuksesta WA K

Asiantuntijahaastattelut jasenpalveluprosessin kehittamiseksi

TIEDOTE TUTKIMUKSESTA
Jasenpalveluprosessin kehittaminen

Pyynt6 osallistua tutkimukseen
Teita pyydetaan mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan asiantuntijatehtavissa tyosken-
televien SEL ry:n toimitsijoiden jasenpalvelu- ja kirjaamistapoja. Olemme arvioineet,
ettd sovellutte tutkimukseen, koska tyoskentelette sen kaltaisissa tehtavissa. Tama tie-
dote kuvaa tutkimusta ja teidan osuuttanne siina. Perehdyttydanne tahan tiedottee-
seen teille jarjestetdadan mahdollisuus esittaa kysymyksia tutkimuksesta, jonka jalkeen
teiltd pyydetaan suostumus tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus
Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista.
Voitte myos keskeyttda tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali kes-
keytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teistd keskeyttdmiseen ja suostu-
muksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita voidaan kdyttaa osana
tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa asiantuntijoiden jasenpalvelutapoja ja
niiden kirjaamismenetelmia.

Tutkimuksen toteuttajat
Tutkimuksen toteuttaa Ville Laukkanen osana opinndytetyotdaan Humanistisen Ammat-
tikorkeakoulun yhteis6pedagogin tutkinto-ohjelmassa. Suomen Elintarviketyodldisten
Liitto toimii toimeksiantajana.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet
Tutkimukseen osallistuminen kestaa noin kaksi tuntia.

Tutkimus toteutetaan siten, ettd tutkimuksen toteuttaja haastattelee teitd Teams-
etdayhteyden avulla.

Tutkimuksen mahdolliset hyodyt

Tutkimuksesta mahdollisesti seuraavat haitat ja epamukavuudet



Kustannukset ja niiden korvaaminen
Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdaan. Osallistumisesta ei mydskaan
makseta erillistd korvausta.

Tutkittavien vakuutusturva

Tutkimustuloksista tiedottaminen
Kysymyksessa on opinnaytetyd, joka julkaistaan avoimesti Theseus-tietokannassa. Tut-
kittaville ei muuten erikseen ilmoiteta selvityksen tuloksista.

Tutkimuksen paattyminen
Myos tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen.

Lisatiedot
Pyydamme teitd tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutkimuk-
sen suorittajalle tai opinnaytetyon ohjaajalle.

Yhteystiedot

Tutkimuksen suorittaja / opinnaytetyon tekija
Nimi: Ville Laukkanen

Puh. +358 44 2915 685

Sahkoposti: ville.laukkanen@humak.fi

Opinnaytetydn ohjaaja

Titteli: Lehtori

Nimi: Laura Castren

Humanistinen Ammattikorkeakoulu
Puh. +385 50 3469 454

Sahkoposti: laura.castren@humak.fi



Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa noudatetaan voimassa olevaa tietosuojalainsdadantoa
(EU:n yleinen tietosuoja-asetus, 679/2016 ja voimassa oleva kansallinen lainsdadanto).

Tutkimuksessa / opinndytetyossa ei tarvita tietosuojaselostetta, mikali tiedonkeruu suoritetaan tay-
sin anonyymisti:

9 Anonymisoidut tiedot

Anonymisointi tarkoittaa henkilotietojen kasittelya niin, ettd henkil6a ei enaa voida tunnistaa
niista. Tiedot voidaan esimerkiksi karkeistaa yleiselle tasolle (aggregoida) tai muuttaa tilastolli-
seen muotoon siten, etteivat yksittdista henkilod koskevat tiedot ole enaa tunnistettavassa
muodossa. Tunnistamisen taytyy estya peruuttamattomasti ja siten, etta rekisterinpitdja tai
muu ulkopuolinen taho ei voi enda hallussaan olevilla tiedoilla muuttaa tietoja takaisin tunnis-
tettaviksi.

Anonymisoinnissa on otettava huomioon kaikki kohtuudella toteutettavissa olevat keinot, joi-
den avulla tiedot voitaisiin muuttaa takaisin tunnisteellisiksi. Rekisterinpitdjan on varauduttava
myds siihen, etta kerran tehty anonymisointi voi heiketd ajan ja teknisen kehityksen myota.

Anonymisoinnin yhteydessd on huomioitava, ettd henkil6 voi olla tunnistettavissa muutoinkin
kuin nimen perusteella. Kerattdva aineisto voi sisdltda henkilosta yksityiskohtaista tietoa (esim.
harvinainen sairaus) siten, ettd han valillisesti tunnistettavissa.

Anonymisoituja tietoja ei enda katsota henkil6tiedoiksi eika niihin ndin sovelleta tietosuoja-
sadnnoksia.

Muussa tapauksessa tutkimuksen / opinnaytteen liitteeksi tulee tehda tietosuojaseloste. Humak on
toteuttanut valmiin, helposti tdytettavan pohjan tata varten. Selostetta tehdessa voi kddntya Huma-
kin tietosuojatoimiston puoleen security@humak.fi.
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HUMAK

Tieteellisen tutkimuksen ja opinnaytetyon

tietosuojaseloste
Yleisen tietosuoja-asetuksen (EU) 2016/679 artiklat 13 ja 14

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



Yleista

Tama on tutkimusta (tieteellinen tutkimus ja opinndytety®) varten tehty tietosuojan
rekisteriseloste. Selosteen on tehnyt tutkimuksen tekija. Epaselvissa asioissa voi
kaantya tyon tekijan- tai Humakin tietosuojatoimiston puoleen (security@humak.fi).

1. Tutkimuksen tekija ja rekisterinpitdja

Tutkimuksen tekija: Ville Laukkanen
Tutkimuksen ohjaaja: Laura Castren

Tutkimuksen rekisterinpitdjana toimii tutkimuksen tekija, ellei tdssa dokumentissa
muuta mainita. Mikali tutkimuksessa kasitellaan henkilétietoa, toimivat muut tutki-
mukseen osallistuvat henkilot henkildtiedon kasittelijdina rekisterinpitdjan lukuun. Mi-
kali henkildtiedon kasittelyyn osallistuu ulkopuolinen taho, tulee rekisterinpitdjan huo-
lehtia heidan ohjeistuksestaan henkildtiedon kasittelyssa.

2. Yhteishankkeena tehtavan tutkimuksen osapuolet ja vastuunjako

Yhteisrekisterinpitdjien vastuut

1. Ville Laukkanen vastaa henkilttietojen kasittelysta koko niiden elinkaaren ajan ja
paattda esim. henkilétietojen sailytysajasta ja poistaa ne, kun sdilytysaika on umpeu-
tunut.

2. Humanistinen Ammattikorkeakoulua paattaa henkildtietojen kasittelyssa kaytetta-
vista tyovalineista kuten Teams, Work, Excel ym. (M365). Humanistinen Ammattikor-
keakoulu vastaa henkilGtietojen kasittelyssa kaytettavien tydvalineiden ja tallennus-
alustojen tietoturvasta.

3. Humanistinen Ammattikorkeakoulu laatii henkilttietojen kasittelysopimukset jarjes-
telmantoimittajien kanssa.

4. Ville Laukkanen vastaa rekisterdityjen oikeuksien toteuttamisesta.

5. Ville Laukkanen vastaa rekisterdidyn informoinnista.

3. Tutkimuksen vastuullinen johtaja tai sita vastaava ryhma

Tutkimuksen rekisterinpitdja

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maaritte-
lee henkil6tietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Rekisterinpitdja voi olla Humanisti-
nen Ammattikorkeakoulu, toimeksiantaja Suomen Elintarviketyoldisten Liitto (SEL ry),
muu yhteistyétaho, opinndytetyontekija tai jotkut edelld mainituista yhdessa (esim.
Humanistinen Ammattikorkeakoulu ja opinnaytetydntekija yhdessa).

Tassa tutkimuksessa henkildtietojen rekisterinpitdja on opinndytetyontekija Ville Lauk-
kanen ja Humanistinen Ammattikorkeakoulu.



4. Tietosuojavastaavan yhteystiedot
Rekisterinpitajan yhteyshenkilén nimi: Ville Laukkanen
Puh. +358 44 2915 685

Sahkoposti: ville.laukkanen@humak.fi

Humakin tietosuojavastaava: security@humak.fi

5. Tutkimuksen suorittajat

Tutkimuksen tekija: Ville Laukkanen

6. Yhteyshenkilo tutkimusrekisteria koskevissa asioissa

Yhteyshenkil6 on henkild tai taho, johon voi olla yhteydessa tarvittaessa. Tutki-
mukseen liittyvissa asioissa tn. tutkimuksen/opinnaytetydn ohjaaja, itse tutkimuk-
sen tekija. Tietoturvan ja -suoja asioissa voi ottaa yhteyttéd Humakin tietosuojatoi-
miston osoitteeseen: security@humak.fi.

~7. Tutkimusrekisterin nimi, luonne ja tutkimuksen kesto

Tutkimuksen nimi: Jasenpalveluprosessin kehittdminen kirjaamisjarjestelman

selvitystyd

X Kertatutkimus OSeurantatutkimus

Tutkimuksen kestoaika (kuinka kauan henkilétietoja kasitelldan, mistad mihin):
11.4.2022 15.6.2022

8. Henkil6tietojen kdsittelyn tarkoitus

Henkil6tietojenne kasittelyn tarkoitus on haastatteluiden avulla selvittaa, miten
SEL toimitsijat tyoskentelevat jasenpalvelutehtavassa ja kuinka jasenpalvelupyyn-
téja kirjataan.

Teilld ei ole sopimukseen tai lakisdateiseen tehtavaan perustuvaa velvollisuutta toimit-
taa henkilétietoja vaan osallistuminen on tdysin vapaaehtoista.

9. Henkilotietojen kasittelyn oikeusperuste

Henkiltietojen kasittelyn peruste on EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen artikla 6 tai
artikla 9.

rekisterdidyn suostumus

[ rekisterinpitajan lakisaateisen velvoitteen noudattaminen

[ yleista etua koskeva tehtavad/rekisterinpitdjalle kuuluvan julkisen vallan kaytté
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[J tutkimusaineistojen ja kulttuuriperint6aineistojen arkistointi

[J rekisterinpitdjan tai kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen toteuttaminen
[0 yleisen edun mukainen arkistointitarkoitus, tieteellinen tai historiallinen tut-
kimus, tilastointi

10. Mita henkilotietoja tutkimusaineisto sisaltaa

Tutkimuksessa teista keratdan seuraavia henkil6tietoja.

Kerattavat henkil6tiedot minimoidaan. Tutkittavista tallentuu Teams-alustalle tallen-
teena aani- ja/tai kuvatallenne ja siihen liitetty profiilinimi. Tallenteet ovat ainoastaan
tutkimuksen toteuttajan Ville Laukkasen kayttddn haastatteluiden analysointia varten.
Teilla ei ole sopimukseen tai lakisaateiseen tehtdvaan perustuvaa velvollisuutta toimit-
taa henkilétietoja vaan osallistuminen on tdysin vapaaehtoista.

11. Mista lahteista henkilotietoa kerataan

Tutkimuksessa kerataan henkilétietojanne myds seuraavista lahteista:
Tutkimuksessa ei kerata henkilétietojanne muista lahteista.

12. Tietojen siirto tai luovuttaminen

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekisterista
Tietojanne ei luovuteta tutkimuksen toteuttajan (Ville Laukkanen) ulkopuolelle.

Henkil6tietojenne mahdollinen siirto EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle
Tietojanne ei siirretd/siirretdan EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

13. Automatisoitu paatoksenteko

Automaattisia paatoksia tai profilointia ei tehda.

14. Henkilotietojen suojauksen periaatteet

Korkeakoulu vastaa omalta osaltaan tutkimuksen tekijalle tarjottujen valineiden ja
ymparistdjen tietoturvallisuudesta. Tutkija/rekisterinpitaja kasittelee henkilbtietoa
yksityisyyden suojaa kunnioittaen.

Tydvalineena tutkimuksen toteutuksessa ja henkilétietojen kerddmisessa kaytetadn
Humanistisen Ammattikorkeakoulun sahkdpostijarjestelmaa ja Teams-verkkotapaa-
misalustaa.

Keratyt henkilétiedot ja jarjestelmat on suojattu kayttdjatunnuksella ja salasanalla.

Henkilotietojenne kasittely

Rekisterdityna teilld on oikeus

Koska henkilttietojanne kasitellaan tassa tutkimuksessa, niin olette rekisterdity tutki-
muksen aikana muodostuvassa henkildrekisterissa. Rekisterdityna teilld on oikeus:

* saada informaatiota henkil6tietojen kasittelysta



* tarkastaa itseanne koskevat tiedot

* oikaista tietojanne

* poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)

* peruuttaa antamanne henkilGtietojen kasittelya koskeva suostumus

* rajoittaa tietojenne kasittelya

* rekisterinpitajan ilmoitusvelvollisuus henkilétietojen oikaisusta, poistosta tai kasitte-
lyn rajoittamisesta

* siirtaa tietonne jarjestelmasta toiseen

* sallia automaattinen paatdoksenteko nimenomaisella suostumuksellanne

* tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, ettd henkil6tietojanne
on kasitelty tietosuojalainsaadannén vastaisesti

Jos henkilétietojen kasittely tutkimuksessa ei edellyta rekisterdidyn tunnistamista il-
man lisdtietoja eika rekisterinpitdja pysty tunnistamaan rekisterdityd, niin oikeutta tie-
tojen tarkastamiseen, oikaisuun, poistoon, kasittelyn rajoittamiseen, ilmoitusvelvolli-
suuteen ja siirtdmiseen ei sovelleta.

Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpitdjaan. Kerattavat henkild-
tiedot minimoidaan. Tutkittavista tallentuu Teams-alustalle tallenteena aani- ja/tai ku-
vatallenne ja siihen liitetty profiilinimi. Tallenteet ovat ainoastaan tutkimuksen toteut-
tajan Ville Laukkasen kayttddn haastatteluiden analysointia varten.

15. Henkilotietojen kasittely tutkimuksen paattymi-
sen jalkeen

X Tutkimustiedot havitetdan
CJTutkimustiedot arkistoidaan [J ilman tunnistetietoja O tunnistetiedoin

16. Rekisteroidyn oikeudet

Rekisterodidylla on oikeus peruuttaa antamansa suostumus, mikali henkilétietojen
kasittely perustuu suostumukseen.

Rekisterdidylla on oikeus tehda valitus Tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali re-
kisteroity katsoo, etta hanta koskevien henkilétietojen kasittelyssa on rikottu voi-
massa olevaa tietosuojalainsaadantoa.

Rekisterdidyn EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukaisista oikeuksista voidaan
poiketa tieteellisessa tutkimuksessa seuraavin suojatoimin:

1. Henkil6tietojen kasittely perustuu tutkimussuunnitelmaan.
Tutkimuksella on vastuuhenkild tai siité vastaava ryhma.
3. Henkil6tietoja kaytetdan ja luovutetaan vain historiallista tai tieteellista tutkimusta

taikka muuta yhteensopivaa tarkoitusta varten seka muutoinkin toimitaan niin, etta
tiettya henkil6a koskevat tiedot eivat paljastu ulkopuolisille.

4, Jos tutkimuksessa kasitelladn tietosuoja-asetuksen artiklan 9 kohdassa 1 (erityiset
henkildtietoryhmat) ja artiklassa 10 (rikostuomioihin ja rikkomuksiin liittyvat henki-
I6tiedot) tarkoitettuja henkil6tietoja, niin em. kohtien 1 — 3 noudattamisen lisdksi
tulee tehda tietosuoja-asetuksen 35 artiklan mukainen tietosuojan



vaikutustenarviointi ja toimittaa se tietosuojavaltuutetun toimistoon 30 paivaa en-
nen tutkimuksen aloittamista.

Seuraavista rekisterdidyn EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukaisista oikeuksista poi-
ketaan tassa tutkimuksessa:

[0  Rekisterdidyn oikeus tarkistaa itseaan koskevat tiedot (artikla 15).

[0  Rekisterdidyn oikeus tietojensa oikaisemiseen (artikla 16).

[0  Rekisterdidyn oikeus tietojensa poistamiseen (artikla 17). Oikeutta henkilétietojen poistami-
seen ei sovelleta tieteellisessa tai historiallisessa tutkimustarkoituksessa silloin, kun poisto-
oikeus todennakdisesti estaa tai vaikeuttaa kasittelya.

[0  Rekisterdidyn oikeus kasittelyn rajoittamiseen (artikla 18).

[0  Rekisterdidyn oikeus vastustaa henkil6tietojensa kasittelya (artikla 21).

(Ei poiketa.)
Yhteyshenkilo rekisterdidyn tietosuojaoikeuksiin liittyvissa asioissa on Humakin tie-

tosuojavastaava.
(security@humak.fi)
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Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Jasenpalveluprosessin kehittaminen

Tutkimuksen toteuttaja: Humanistinen Ammattikorkeakoulu, Humak
Ville Laukkanen (opinnaytetyontekija)

Puh. +358 44 2915 685

Sahkoposti: ville.laukkanen@humak.fi

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetyon ohjaaja
Lehtori Laura Castren

Humanistinen Ammattikorkeakoulu

Puh. +358 50 3469 454

Sahkoposti: laura.castren@humak.fi

Minua [tutkittavan nimi] on pyydetty osallistumaan yllamainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituk-
sena on nykytilan kartoitus jasenpalveluprosessista ja jasenpalvelupyyntdjen kirjaamistavasta.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen
tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mahdollisesti liit-
tyvista hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia ja olen saanut riittdvan
vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdamisesta, kasittelysta ja
luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tietosuojaselostee-
seen.

Osallistun tutkimukseen vapaaehtoisesti. Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tut-
kimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni koska
tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, etta mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan
suostumuksen, minusta keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tie-
toja ja naytteitd voidaan kadyttaa osana tutkimusaineistoa.



Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.

Jos tutkimukseen liittyvien henkil6tietojen kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoi-
tuksellani suostumukseni myos henkil6tietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostu-
mukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperainen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen jaavat
tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta annetaan
tutkittavalle.



HUMAK’

Tiedote tutkimuksesta

Benchmarking-vertaisarviointi jasenpalveluprosessin kehittamiseksi

TIEDOTE TUTKIMUKSESTA
Jasenpalveluprosessin kehittaminen

Pyynto osallistua tutkimukseen
Teita pyydetadn mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan benchmarking-menetelmalla
[Teollisuusliiton / Palvelualojen ammattiliiton] toimintatapaa jasenpalvelupyyntéjen
kirjaamistavoista. Tutkimuksen tuloksilla toteutamme vertaisarvioinnin osana opinnay-
tetyota SEL ry:n kanssa. Olemme arvioineet, ettd sovellutte tutkimukseen, koska tyds-
kentelette sen kaltaisissa tehtavissa. Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja teidan osuut-
tanne siind. Perehdyttydnne tahan tiedotteeseen teille jarjestetdan mahdollisuus esit-
taa kysymyksia tutkimuksesta, jonka jalkeen teilta pyydetdaan suostumus tutkimukseen
osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus
Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista.
Voitte myds keskeyttaa tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali kes-
keytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teista keskeyttamiseen ja suostu-
muksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteitd voidaan kayttaa osana
tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa jasenpalvelupyyntdjen kirjaamismene-
telmia.

Tutkimuksen toteuttajat
Tutkimuksen toteuttaa Ville Laukkanen osana opinnaytetyotdaan Humanistisen Ammat-
tikorkeakoulun yhteisépedagogin tutkinto-ohjelmassa. Suomen Elintarviketyo6ldisten
Liitto toimii toimeksiantajana.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet
Tutkimukseen osallistuminen kestda noin kaksi tuntia.

Tutkimus toteutetaan siten, ettd tutkimuksen toteuttaja haastattelee teitd. Haastattelu
on tarkoitus tallentaa Teams:n avulla.

Tutkimuksen mahdolliset hy6dyt



Tutkimuksesta mahdollisesti seuraavat haitat ja epamukavuudet

Kustannukset ja niiden korvaaminen
Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdaan. Osallistumisesta ei mydskaan
makseta erillista korvausta.

Tutkittavien vakuutusturva

Tutkimustuloksista tiedottaminen
Kysymyksessa on opinnaytetyd, joka julkaistaan avoimesti Theseus-tietokannassa. Tut-
kittaville ei muuten erikseen ilmoiteta selvityksen tuloksista.

Tutkimuksen paattyminen
Myds tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen.

Lisatiedot
Pyydamme teitd tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutkimuk-
sen suorittajalle tai opinnaytetydn ohjaajalle.

Yhteystiedot

Tutkimuksen suorittaja / opinnaytetyon tekija
Nimi: Ville Laukkanen

Puh. +358 44 2915 685

Sahkoposti: ville.laukkanen@humak.fi

Opinnaytetydn ohjaaja

Titteli: Lehtori

Nimi: Laura Castren

Humanistinen Ammattikorkeakoulu
Puh. +385 50 3469 454

Sahkoposti: laura.castren@humak.fi



Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa noudatetaan voimassa olevaa tietosuojalainsdadantoa
(EU:n yleinen tietosuoja-asetus, 679/2016 ja voimassa oleva kansallinen lainsdadanto).

Tutkimuksessa / opinndytetyossa ei tarvita tietosuojaselostetta, mikali tiedonkeruu suoritetaan tay-
sin anonyymisti:

Anonymisoidut tiedot

Anonymisointi tarkoittaa henkil6tietojen kasittelya niin, ettd henkil6a ei enaa voida tunnistaa
niista. Tiedot voidaan esimerkiksi karkeistaa yleiselle tasolle (aggregoida) tai muuttaa tilastolli-
seen muotoon siten, etteivat yksittaista henkil6a koskevat tiedot ole enaa tunnistettavassa
muodossa. Tunnistamisen taytyy estya peruuttamattomasti ja siten, etta rekisterinpitaja tai
muu ulkopuolinen taho ei voi enaé hallussaan olevilla tiedoilla muuttaa tietoja takaisin tunnis-
tettaviksi.

Anonymisoinnissa on otettava huomioon kaikki kohtuudella toteutettavissa olevat keinot, joi-
den avulla tiedot voitaisiin muuttaa takaisin tunnisteellisiksi. Rekisterinpitdjan on varauduttava
myds siihen, etta kerran tehty anonymisointi voi heiketd ajan ja teknisen kehityksen myo6ta.

Anonymisoinnin yhteydessd on huomioitava, etta henkil6 voi olla tunnistettavissa muutoinkin
kuin nimen perusteella. Kerattdva aineisto voi sisdltda henkilosta yksityiskohtaista tietoa (esim.
harvinainen sairaus) siten, ettd han valillisesti tunnistettavissa.

Anonymisoituja tietoja ei enaa katsota henkil6tiedoiksi eika niihin ndin sovelleta tietosuoja-
sdannoksia.

Muussa tapauksessa tutkimuksen / opinnadytteen liitteeksi tulee tehda tietosuojaseloste. Humak on
toteuttanut valmiin, helposti taytettavan pohjan tata varten. Selostetta tehdessa voi kdantya Huma-
kin tietosuojatoimiston puoleen security@humak.fi.



mailto:security@humak.fi

Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Jasenpalveluprosessin kehittdminen

Tutkimuksen toteuttaja: Humanistinen Ammattikorkeakoulu, Humak
Ville Laukkanen (opinndytetyontekija)

Puh. +358 44 2915 685

Sahkoposti: ville.laukkanen@humak.fi

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetyon ohjaaja
Lehtori Laura Castren

Humanistinen Ammattikorkeakoulu

Puh. +358 50 3469 454

Sahkoposti: laura.castren@humak.fi

[Teollisuusliittoa / Palvelualojen ammattiliittoa] on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tutkimuk-
seen, jonka tarkoituksena on tutustua [Teollisuusliiton / Palvelualojen ammattiliiton] jasenpalvelu-
prosessiin ja jasenpalvelupyyntdjen kirjaamistapoihin.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen
tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mahdollisesti liit-
tyvista hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittdaa kysymyksia ja olen saanut riittavan
vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdamisesta, kasittelysta ja
luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tietosuojaselostee-
seen.

Osallistun tutkimukseen vapaaehtoisesti. Minua ei ole painostettu eika houkuteltu osallistumaan tut-
kimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja etta voin peruuttaa tdman suostumukseni koska
tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, etta mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan
suostumuksen, minusta keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tie-
toja ja naytteitad voidaan kadyttaa osana tutkimusaineistoa.



Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.

Jos tutkimukseen liittyvien henkil6tietojen kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoi-
tuksellani suostumukseni myos henkil6tietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostu-
mukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperainen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen jaavat
tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta annetaan
tutkittavalle.



