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Resilienssin vahvistaminen parantaa kykya toimia muutosten keskelld. Koronapandemia muutti
tyokulttuuria sote-alalla, kun digitaalisten tyovalineiden kaytto lisaantyi. Muutos kuormitti tutkimus-
ten mukaan tyontekijoita aiheuttaen heille stressia, mink& myota muutosvastarinta digitaalisia tyo-
valineitd kohtaan lisdantyi ja muutoksiin sopeutuminen vaikeutui. Sote-uudistuksen myéta digitaa-
lisuus lisdantyy entisestaan. Digitalisaatiomuutoksessa ja kehittamisessa tulisi tukea henkiloston ja
johtajien IT-osaamista, ja vahvistaa heidan resilienssiaan.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Seindjoen kaupunki, ja yhteistyohenkil6inag toimivat
Etel&d-Pohjanmaan hyvinvointialueen Sote-rakenneuudistus-hankkeen sekéa Hyvinvoiva Etela-Poh-
janmaa -hankkeen asiantuntijat. Tutkimusvaiheen tavoitteena oli tuottaa tietoa EPHVA:n chat-pal-
veluyksikoiden tyontekijoiden kokemuksista, koskien chat-palvelua ja yksikGiden resilienssia, nain
ollen digityon resilienssin vahvistamiseksi ja palvelun parantamiseksi. Tutkimusvaiheen tarkoituk-
sena oli selvittaa kahden ryhmateemahaastattelun avulla, miten resilientiksi vuonna 2022 Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueella chat-palvelun kéyttdonottaneiden yksikdiden henkilokunta arvioi
oman tyoyksikkonsa, seka millaisena chat-palvelutyo oli koettu.

Tutkimuksen aineisto kerattiin kahden laadullisen ryhmateemahaastattelun avulla, ja keratty ai-
neisto analysoitiin deduktiivisesti. Haastatteluryhmien yksikoisséa nakyi pyrkimys resilienttiin toimin-
taan, ja niissa oli paljon resilienssia tukevia tekijoita, mutta joitain haasteita oli myos tullut vastaan.
Muun muassa asiakaspalvelun koettiin olevan chatissa haastavampaa, silla kirjoitetun tekstin taytyi
olla ytimekasta ja vastaamisen nopeatahtista.

Kehittamisvaiheen tavoitteena ja tehtavana oli tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyddyntamalla ja
yhteistoiminnallisesti kehittdmalla kerata chat-palvelun tyntekijoiden keinoja vahvistaa resilienssia
digitydssa. Tarkoituksena oli tuottaa digityon resilienssia vahvistava toimintamalli EPHVA:lle, jotta
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luoda resilienssin vahvistamisen laajempi toimintamalli ja koulutus Moodle-alustaan koko organi-
saation tyontekijoille.
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Strengthening resilience improves the ability to navigate through changes. The COVID-19 pan-
demic altered the work culture in the social and healthcare sector as the use of digital tools in-
creased. According to studies, this change imposed a burden on employees, causing stress, which
in turn led to an increase in resistance to digital tools and difficulty in adapting to the changes. With
the ongoing social and healthcare reform, digitization is expected to further increase. It is crucial to
support the IT skills of personnel and leaders in the process of digitalization and development and
enhance their resilience.

This thesis was commissioned by the City of Seinajoki, and the partners were experts from the
health and social services restructuring project of the wellbeing services county of South Ostro-
bothnia and the Prosperous South Ostrobothnia -project. The aim of the research phase was to
produce information on the experiences of the employees of EPHVA's chat service units regarding
the chat service and the resilience of the units, thus strengthening the resilience of digital work and
improving the service. The purpose of the research phase was to explore through two group the-
matic interviews, how the staff of the units that implemented the chat service in the wellbeing ser-
vices county of South Ostrobothnia in 2022 assessed their own work units’ resilience and how the
chat service work was perceived.

Data for the study was collected through two qualitative group thematic interviews and analyzed
deductively. The units in the interview groups demonstrated an inclination toward resilient practices,
with many factors supporting resilience, but some challenges were also encountered. For example,
customer service was considered more challenging in the chat, as written text had to be concise,
and responses needed to be prompt.

The goal and task of the development phase were to utilize the information from the research phase
and collaboratively gather the employees’ methods to enhance resilience in digital work. The inten-
tion was to produce an operating model that strengthens the resilience of digital work for EPHVA,
to support the organization’s and individuals’ resilience and consequently the development of digital
services. The outcome was the Resilience in Digital Work operating model: a poster and video for
employees and supervisors about strengthening resilience in digital work. Further research could
examine the challenges of text production in chat work that requires quick reactions, investigate
ways to improve the limited interaction possibilities of the chat service, and create a broader oper-
ating model for strengthening resilience, as well as education on the Moodle platform for employees
of the entire organization.

Keywords: Resilience, digitalization, chat service, health and social services reform
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut ovat uudistumassa digitalisaation murroksessa, jossa henki-
|6kunnan tydtavat, tydymparisto ja tyotehtdvat muuttuvat. Sosiaali- ja terveysministerion (2020, 17—
18) mukaan ikaantyneiden suomalaisten osuus vaestosta kasvaa voimakkaasti ja siten sairauksien
maara nousee. Kasvavaan palvelutarpeeseen on nahty yhtena ratkaisuna digitalisaation ja tekno-
logian avulla saavutettava sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottavuuden kasvu, seka palveluiden
tuominen lahemmaéksi asiakasta. On arvioitu, etta jopa puolet terveydenhuollon palveluista siirtyisi
digitalisaation ja terveysteknologian avulla koteihin vuoteen 2025 mennessa, muuttaen sosiaali- ja

terveysalan palvelurakenteita digitaalisemmaksi. (Salminen & Hiekkala 2019, 9.)

Maailman terveysjarjesto WHO:n (World Health Organization) mukaan digitalisaatio tukee hyvin
terveydenhuoltojarjestelmia, silla sen ansiosta yhdenvertaisuus lisaantyy ja saatavuus paranee.
Digitalisaatio lisaa myos kustannustehokkuutta. (WHO 2022.) WHO:n strategiaan on tartuttu Suo-
messa, kun digitalisaatio sisallytettiin vuonna 2023 merkittavaan sosiaali- ja terveydenhuollon hal-
linnolliseen uudistukseen, sote-uudistukseen. Sote-uudistuksessa Suomen sosiaali- ja terveyden-
huollon ja pelastustoimen jarjestamisen vastuu on kuntien ja kuntayhtymien sijaan 21 hyvinvointi-
alueella. Uudistuksen tavoitteena on turvata sosiaali- ja terveydenhuollon, seka pelastustoimen
palvelut hyvinvointialueella asuville yhdenvertaisesti ja laadukkaasti, parantaa palvelujen saata-
vuutta ja saavutettavuutta, kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja, turvata ammattitaitoisen tyovoi-
man saanti, vastata ikaantymisen ja syntyvyyden laskun aiheuttamiin haasteisiin, seka hillita kus-
tannusten kasvua. Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman tavoitteissa digitalisaatio

nahdaan tavoitteiden mahdollistajana. (Sote-uudistus 2022.)

COVID-19-pandemia pakotti organisaatiot muuttamaan tyokulttuuria digitaalisemmaksi sosiaali- ja
terveydenhuollossa nopeasti ja pysyvasti. Digitaalisten ty6valineiden kaytto lisaantyi, minka tyon-
tekijat olivat kokeneet kuormittavana ja stressia aiheuttavana, lisaten muutosvastarintaa digitaalisia
tyovalineita kohtaan ja vaikeuttaen siten myds muutoksiin sopeutumista. Digitaalisten terveyspal-
veluiden ja tydkulttuurin kehittdmisessa ja muutoksessa tulisi tukea henkilékunnan ja johtajien IT-
osaamista, seka vahvistaa heidan resilienssiaan. (Ravelin, Laukka, Heponiemi, Kaihlanen, Kanste
2021, 220, 225.) Wangin & Shin (2009) mukaan organisaatioiden resilienssia tulisi vahvistaa tie-

dolla johtamisen rinnalla, jotta uuden tiedon luomiselle ja kaytantoon soveltamiselle syntyisi jatkuva



oppimisen, ennakoinnin ja sopeutumisen keha, mika mahdollistaa jatkuvan innovoinnin, ja siten
digitaaliteknologian potentiaali saataisiin myds paremmin selvitettya ja hyddynnettya (Klein & To-
desco 2021, 124).

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue aloitti toimintansa 1.1.2023 (Epsote-uudistus 2022). Hyvinvoin-
tialueella valmisteltiin chat-palvelu, jossa ammattilaiset palvelevat asiakkaita chat-palvelun valityk-
sella. Palvelu otettiin kayttoon elokuussa 2022 kahdessa Seindjoen kaupungin sosiaali- ja terveys-
palveluyksikdssa, jotka kuuluivat vuodesta 2023 alkaen EPHVA:lle. Palvelu on suunnitelmien mu-
kaan laajenemassa asteittain koko hyvinvointialueen sosiaali- ja terveyspalveluihin. Tdman opin-
naytetydn aiheen toimeksiantajana toimi Seindjoen kaupunki, ja yhteistydhenkilind toimivat
EPHVA:n Sote-rakenneuudistus-hankkeen asiantuntijat, ja hankkeen paatyttya Hyvinvoiva Etela-

Pohjanmaa -hankkeen asiantuntijat.

Tutkimusvaiheen tavoitteena oli tuottaa tietoa EPHVA:n chat-palveluyksikéiden tyontekijoiden ko-
kemuksista, koskien chat-palvelua ja yksikoiden resilienssia, nain ollen digityon resilienssin vahvis-
tamiseksi ja palvelun parantamiseksi. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittaa kahden ryh-
méateemahaastattelun avulla, miten resilientiksi vuonna 2022 EPHVA:lla chat-palvelun kayttédnot-
taneiden yksikdiden henkilokunta arvioi oman tyoyksikkonsa, seké millaisena chat-palvelutyd oli
koettu. Tutkimuskysymyksina pohdittiin, millainen on chat-palveluyksikdiden resilienssi henkildston
kokemana, millaisia kokemuksia henkilokunnalla on chat-tyosta, seka miten henkiloston ja organi-

saation resilienssia voidaan vahvistaa henkiloston ja organisaation toimesta.

Opinnaytetyohon koottiin tietoperusta kirjallisuushaulla yksilon ja organisaation resilienssista, re-
silienssin vahvistamisesta, digitalisaatiosta, sote-uudistuksesta ja EPHVA:n chat-palvelusta. Tutki-
mus toteutettiin kvalitatiivisella menetelmalld, ja ryhmateemahaastattelujen aineistot analysoitiin

deduktiivisella sisallonanalyysimenetelmalla.

Kehittamisvaiheen tavoitteena ja tehtavana oli tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyodyntamalla ja
yhteistoiminnallisesti kehittdmalla kerata chat-palvelun tyontekijéiden keinoja vahvistaa resilienssia
digitydssa. Kehittdmisvaiheen tarkoituksena oli tuottaa digityon resilienssia vahvistava toiminta-
malli EPHVA:lle, jotta se tukisi organisaation ja yksilon resilienssia, ja siten myds digipalveluiden
kehittdmista. Yhteiskehittdminen toteutettiin kehittamistyopajassa Padlet-alustalla, ja siihen osallis-

tuivat EPHVA:n chat-palvelun tyontekijoita.



2 SOTE-UUDISTUS JA DIGITALISAATIO ETELA-POHJANMAALLA

Tassa kappaleessa kerrotaan sote-uudistuksen ja lisaantyneen digitalisaation yhteydesta toisiinsa,
avataan niiden kasitteitd, sek& kerrotaan Etelda-Pohjanmaan hyvinvointialueen chat-palvelusta

osana sote-uudistusta.

21 Sosiaali- ja terveysalan digitalisaatio

Digitalisaatio maaritellaan toimintatapojen uudistamiseksi, seka prosessien ja palveluiden muutta-
miseksi digitaaliseen muotoon (Saranto, Kinnunen, Jylha & Kivekés 2020, 179). Sana 'digitaalinen’
tarkoittaa tietoa tai signaalia, jotka on tallennettu, ilmaistu ja lahetetty 1- ja 0-numeroiden sarjoina
tietokoneelle (Odone, Buttigieg, Ricciardi, Azzopardi-Muscat & Staines 2019, 33). Digitalisaatioon
on johtanut digitalisoituminen, jossa asiat, esineet ja prosessit on muunnettu digitaaliseksi joko
osittain tai kokonaan; esimerkiksi perinteisia kirjoja konvertoidaan e-kirjoiksi ja pankin palvelut voi-
daan hoitaa puhelimen sovelluksen avulla sahkoisesti. Digitalisaation on havaittu muuttavan ihmis-
ten kaytosta ja sen myota myos markkinoiden dynamiikkaa, kun yritykset muovaavat omaa ydin-

toimintaansa digitalisaatioon soveltuvaksi. (Iimarinen & Koskela 2015, 22.)

Digitalisaatio on tullut jaadakseen mullistaen tyotapoja ja palveluiden ominaisuuksia. World Health
Organization (WHO 2020) on hyvaksynyt maailmanlaajuisen digitaalisen terveyden strategian,
jonka tarkoitus on tukea laadukkaiden terveyspalveluiden tasapuolista ja yleisté saatavuutta. Ter-
veydenhuoltojérjestelmista voi digitalisoinnin ansiosta tulla tehokkaampia ja kestavampia, ja ne voi-
vat my0s tarjota laadukasta, kustannustehokasta ja tasapuolista hoitoa. Digitaaliset terveystekno-
logiat tarjoavat kansalaisille keinoja hallita omaa terveyttaan itsenaisesti, mika vahentaa ihmisten
kayttaytymisesta johtuvia riskitekijoita. Euroopan kansanterveysyhdistys EUPHA:n (European Pub-
lic Health Organization) mukaan digitalisaatiossa on potentiaalia kansanterveyden tukemiseksi,
silld digitalisaatio voi auttaa tavoitteiden saavuttamisessa ja toteuttamisessa terveyden ja hyvin-
voinnin parantamisessa, seka terveyserojen kaventamisessa. Digitalisaatio néhdaan voimavarana

ja keinona parantaa nykyisté hoitoa ja ennaltaehkaisya. (Odone ym. 2019, 33-34.)

Digitalisaatiota tuetaan myos politiikan avulla; esimerkiksi Euroopan parlamentti pyrkii digitalisaa-

tiota tukevalla politiikallaan lujittamaan Euroopan valmiuksia digitaaliteknologian alalla, lisddmaan



yrityksille ja kuluttajille uusia mahdollisuuksia, tukemaan kansalaisten ja tyontekijoiden digitaitoja
ja auttamaan julkisia palveluita digitalisoitumisessa. Lisaksi digitalisaatio tukee ilmastoneutraalius-

tavoitteen saavuttamista vuoteen 2050 mennessa. (Euroopan parlamentti 2023.)

2.2 Sote-uudistus

Vuonna 2023 Suomessa astui voimaan sosiaali- ja terveydenhuollon hallinnollinen uudistus, jossa
sosiaali- ja terveydenhuollon, seka pelastustoimen jarjestdmisen vastuu on kuntien ja kuntayhty-
mien sijaan 21 hyvinvointialueella (Sote-uudistus 2022). Hyvinvointialueet ovat itsehallinnollisia alu-
eita, joita valtio rahoittaa ilman verotusoikeutta. (STM 2023.) Sote-uudistuksen tavoitteena on tur-
vata yhdenvertaiset ja laadukkaat sosiaali- ja terveydenhuollon seké pelastustoimen palvelut hy-
vinvointialueella asuville, parantaa palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta, kaventaa hyvin-
vointi- ja terveyseroja, turvata ammattitaitoisen tyovoiman saanti, vastata ikaantymisen ja synty-
vyyden laskun aiheuttamiin haasteisiin ja hillitd kustannusten kasvua. Kustannusten nousua hilli-
taan ja tuottavuutta lisatddn muun muassa varhaisen tuen ja matalan kynnyksen palveluilla sosi-
aalihuollossa. Hoito- ja palveluketjuja sujuvoitetaan tekemalla yhteistyota eri yksikoiden ja ammat-
tiryhmien vélilla. Sote-uudistuksen palveluissa painotetaan ehkaisevaa ja ennakoivaa tydotetta, jol-
loin painopiste raskaasta erikoissairaanhoidosta siirtyy perustasolle. Hyvinvointialueiden lait tulivat
voimaan porrastetusti 1.7.2021-1.1.2023 aikana. (Sote-uudistus 2022.)

Sosiaali- ja terveysministerio kaynnisti vuonna 2020 Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -
ohjelman osana sote-uudistusta. Sote-uudistuksessa digitalisaatio korostuu, silla Tulevaisuuden
sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman tavoitteissa digitalisaatio nahdaan tavoitteiden mahdollista-
jana. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023.) Parempi asiakastietojen hallinta ja tiedolla johtami-
sen kehittdminen ovat digitalisaation ansiosta merkittava kustannusten hillitsemisen mahdollisuus.
Palveluiden yhdenvertaisen saatavuuden, oikea-aikaisuuden ja jatkuvuuden tavoitteessa pyritaan
siihen, ettd asiakkaiden ongelmat eivat syvene tai kasaudu. Palveluissa pyritdan hyodyntamaan
eta- ja mobiilipalveluja, seka kehittdmaan ja ottamaan kayttoon sahkaisia asiointi- ja omahoitopal-
veluja. Kiireeton hoitoon paasy tulisi tapahtua seitseman vuorokauden sisalla hoidon tarpeen arvi-
oinnista, ja hoidon tarpeen arvioinnin tulisi tapahtua viipymatta asiakkaan yhteydenotosta. Vas-

taanottoja pidetaan liséksi nykyistd enemman ilta- ja viikonloppuaikoina. (Sote-uudistus 2022.)



2.3 Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chat-palvelu

Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue aloitti chat-palvelun pilotoinnin elokuussa 2022 kahdessa Sei-
najoen kaupungin tyoyksikdssa. Chat-palvelun avulla hyvinvointialueen asukkaat voivat hoitaa so-
siaali- ja terveyshuollon asioitaan eténa ajasta ja paikasta riippumatta. Chat-palvelu laajeni vuonna
2023 kolmeen EPHVA:n sosiaali- ja terveyspalveluyksikkdon. Tavoitteena on jatkossa saada mo-
biililaitteissa toimiva chat-palvelu laajenemaan kaikkien saataville yha useampiin EPHVA:n julkisiin
sosiaali- ja terveyspalveluihin. (Uusimaki & Koskela 2021.) Chat-palvelu on kahden tai useamman
henkildn verkkojuttelua, jossa viesteja voi vaihtaa tietoverkossa reaaliaikaisesti (TEPA termipankki,
2018). Se on matalan kynnyksen palvelu, joka on yksi uusi alueellinen palvelukanava asioiden
hoitamiseksi, ja siind voidaan viestia reaaliaikaisesti ilman ajanvarausta (Uusimaki & Koskela
2021).

Chat-palvelussa on tekoalya hyodyntava virtuaalinen robotti, Konsti-chatbot, joka palvelee oman
tietokantansa kautta ympari vuorokauden antaen yleisia neuvontaohjeita ja palveluohjausta. Kaikki
Konstin antama tieto on ammattilaisten varmistamaa ja luotettavaa. (Uusiméaki & Koskela 2021.)
Chatbot on Dalen (2016, 211) mukaan sovellus, joka on ihmisten kanssa vuorovaikutuksessa ja
keskustelee normaalilla kirjoitetulla kielella, seka puheentunnistuksella. Konsti-chatbotin liséksi pai-
kalla on myds virka-aikana chat-ammattilainen, jonka kanssa voi keskustella anonyymisti, tai tar-
vittaessa asiakas voi tunnistautua palveluun. Konstin kautta voi myds jattaa viestin ammattilaiselle
mihin aikaan tahansa, jolloin ammattilainen ottaa yhteytta asiakkaaseen ja vie hanen asiaansa

eteenpain omien tydaikojensa puitteissa. (Uusimaki & Koskela 2021.)

Kun halutaan asioida chatissa henkildkohtaisempien asioiden vuoksi, asiakas voi tunnistautua
pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella tietoturvallisesti. Tunnistautuminen mahdollistaa henkilo-
kohtaisemman neuvonnan ja ohjauksen, kun voidaan kasitelld asiakas- ja potilastietoja. (Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialue 2023.) Myds puolesta asiointi on mahdollista. Chatissa voi tunnistau-
tua, saada videoneuvontaa, ja sen kautta voi lahettaa ja vastaanottaa kuvia ja liitetiedostoja. Kan-

sallisiin palveluihin, kuten Omaoloon, on mahdollista saada ohjausta. (Uusimaki & Koskela 2021.)
Chat-palvelua pidetaan edullisena ja tehokkaana keinona asiakastuen tarjoamiselle. Sen on myos

tutkittu lisaavan tyytyvaisyytta ja yleista asiakaskokemusta henkiloston valittoman ja jatkuvan saa-

tavuuden vuoksi. (McLean & Wilson 2016, 602.) Ammattilaisten chat puolestaan parantaa
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verkkosivuston vuorovaikutteisuutta, asiakassuhteita ja asiakaskokemusta (Yoon 2010, 1296).
Chat-palvelulla pyritdan lisddmaan neuvonnan ja ohjauksen my6ta inmisten hyvinvointia, seka en-
naltaehkdisemaan sairauksien ja ongelmien pahenemista. Chat-palvelu hyodyttaa hyvinvointialu-
een asukkaita, silla sen arvioidaan nostavan asiakastyytyvaisyytta palvelun nopeuden, helppouden
ja vaivattomuuden my6ta. Videoneuvonta tuo sote-ammattilaisen lahemmaksi, tavoitettavuus ja es-
teettomyys paranevat, ja se on toimiva palvelu myds erityisryhmille, kuten puhe- ja kuulovammai-
sille. Konsultaatio auttaa saamaan nopeasti moniammatillista apua. Jonotus vahenee, silla Konsti-
chatbot pystyy hoitamaan yleisimmat kysymykset nopeasti ja helposti. Asiakkaat saavat oman asi-
ansa vireille ajasta ja paikasta riippumatta. Chatin tuoman tehokkuuden vuoksi fyysiset vastaanot-

toajat saastyvat niita eniten tarvitseville. (Uusimaki & Koskela 2021.)

Chatissa tydskenteleminen on ammattilaisten nakokulmasta monipuolista ja se tuo vaihtelevuutta
tydpaiviin. Chatin avulla voidaan my6s helpommin mahdollistaa moniammatilliset konsultaatiot.
Konsti-chatbot toimii ikaan kuin virtuaalisena asiakasneuvojana ja vapauttaa ammattilaisten tyoai-
kaa vaativampiin tyotehtaviin, antaen heille enemman aikaa chat-neuvontaan ja -ohjaamiseen.
Chatissa voi palvella useampia asiakkaita yhtaaikaisesti, ja se mahdollistaa myos tyon tekemisen
etana. (Uusimaki & Koskela 2021.) Jos tyontekija ei kykene raskaaseen ja fyysiseen tyohon, on

mahdollisuus toimia kevyemmassa chat-palvelutyéssa (Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue 2023).
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3 RESILIENSSI

Resilienssin kasite on ollut olemassa jo pitkaan. Arkipaivassa se on pohdintaa siita, miksi joku jak-
saa toimia suuren stressin tai sairauden keskella paremmin, kuin toiset samassa tilanteessa olevat,
ja viela palautua koettelemuksistaan. Alaotsikoissa avataan resilienssin kasitettd paremmin, peila-
taan sen merkitysta yksiloon, tyoyhteisoon ja organisaatioon, ja tarkastellaan keinoja resilienssin

vahvistamiseksi.

3.1 Resilienssin maaritelma

Englannin resilience-kéasitteelle suomenkielisia vastineita ovat muun muassa kriisinkestavyys tai
hairionsietokyky. Resilienssille on olemassa paljon erilaisia maaritelmia, mutta yleisesti se ymmar-
retaén ihmisen psyykkisena sietokykyna; kyky pysya toimintakykyisena vaikeissa muutostilan-
teissa ja palautua niistéa (Kielitoimiston sanakirja 2022). Resilienssipiirteita ovat joustavuus, muun-
tautumiskyky ja palautuminen kriisista; yksilo tai yhteiso jatkaa tavoitteidensa saavuttamista haas-
teiden keskelld (Barasa, Mbau ja Gilson 2018, 491). Kun ihminen ymmartaa, ettd haasteet ovat
luonnollinen osa elaméaé, on helpompi kohdata vaikeudet ja selviytya niista (Lipponen 2020, s.18).
Resilienssia ei pideta ominaisuutena, jossa yksilo ainoastaan sietaa kriisin aiheuttamaa stressire-
aktiota, vaan resilienssissa painotetaan sita, etta yksilo pyrkii sopeutumaan muuttuneeseen tilan-
teeseen kriisin jalkeen myonteisesti (Hyvonen, Juntunen, Mikkola, Kéapyla, Gustafsberg, Nyman,
Réttil, Virta ja Lilieroos 2019, 10).

Resilienssi voidaan ajatella kolmivaiheisena prosessina kriisin kasittelemisessa. Ensimmaisessa
vaiheessa merkittavaa on yksilon, yhteison, tai organisaation vastustuskyky, eli miten kriisiin on
osattu varautua; onko organisaatiossa olemassa esimerkiksi varajarjestelmia, ja miten tiedottami-
nen ja viestinta on toteutettu. Seuraava vaihe on toimintakyvyn séilyttdmisen vaihe, jossa vaikutta-
vaa on se, millainen yksildiden henkinen stressin- ja kriisinsietokyky on. Organisaatioissa toiminta-
kyvyn yllapitovaineessa merkittavaa on se, miten keskeisten palveluiden jatkuvuus turvataan ja
miten eri yhteisot jarjestaytyvat. Kolmas resilienssiprosessin vaihe on oppiva mukautuminen. Siina
ymmarretaan tarve oppia kriisista, jotta voidaan uudistua ja varautua vastaavaan jatkossa parem-

min. (Hyvénen ym. 2019, 20.)
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Resilienssiominaisuus ei ole synnynnaista, vaan se on taito, jota jokainen pystyy harjoittelemalla
vahvistamaan (Barasa ym. 2018, 491). Resilienssi voidaankin mieltad elamanasenteeksi, mika il-
menee ihmisen suhtautumis- ja ajattelutavoissa (Lipponen 2020, 21). Aikaisemmin on ajateltu, etta
resilientti yksilo tai organisaatio palaa kriisista selvittyaan takaisin alkuperaiseen tilanteeseen, kun
nykyaan ajatellaan resilienssiin kuuluvan térkedna osana myos oppiminen kriisista (Barasa ym.
2018, 491). Resilienssi on yksildn, yhteison, organisaation tai yhteiskunnan kyky, joka estaa tai
lieventaa kriisista johtuvia haittoja ja yllapitaa toimintakykya. Resilientit ominaisuudet ja kyvyt aut-
tavat sailyttdmaan toimintakykyisyyden joustavasti, vaikka kriisivaihe pitkittyisikin, seka niiden
avulla voidaan oppia mukautumaan ja varautumaan jatkossa yha paremmin, kun kriisista halutaan

ottaa opiksi. (Hyvénen ym. 2019, 20.)

3.2  Muutokset ja stressi

Stressi on kehon luonnollinen reaktio, kun ihmisen taytyy sopeutua vaativaan tilanteeseen, han
kokee omien voimavarojensa kayvan vahiin, ja haneen kohdistuu paljon vaatimuksia (Mattila 2022).
Stressireaktio kaynnistyy aina, kun jotain muuttuu; myonteinen muutos aiheuttaa energiaa lisdavan
eustressin, eli myonteisen stressin, ja kuormittava muutos distressin, eli kielteisena koetun ja voi-
mavaroja paljon kuluttavan stressin (Mieli 2021). Stressi ja muutokseen mukautumisen tarve aktivoi
tahdosta riippumatonta autonomista hermostoa. Autonominen hermosto jakautuu sympaattiseen
ja parasympaattiseen hermostoon, jotka saatelevat tahdosta riippumattomia kehon toimintoja, ku-
ten lihasten ja rauhasten toimintaa kiihdyttaen tai hidastaen. (Duodecim Terveyskirjasto 2016.)
Sympaattinen hermosto aktivoituu, kun jotain odottamatonta tapahtuu, mika aiheuttaa ihmisille eri-
laisia fysiologisia vasteita riippuen siita, miten yksilo tilanteen kokee. Yksi voi arvioida, etta tilanne
ei ole uhkaava, toiselle tilanne voi olla hyvin uhkaava ja pelottava, kun taas kolmas kohtaa tilanteen

mielenkiintoisena haasteena. (Mielenterveystalo, Mité stressi on?)

Stressihormonien (kortisoli ja adrenaliini) erittyminen, seka fysiologiset vasteet saavat ihmisen mie-
len valpastumaan ja suorituskyvyn vahvistumaan, jotta ihminen toimisi tilanteessa parhaansa mu-
kaan. Stressi on ihmista suojaava toimintamekanismi, jonka juuret ovat pitkalla evoluutiossa; "tais-
tele, pakene tai jahmety” -reaktiot ovat ihmisen keinot suojata itsedan vaaran uhatessa. Nykypéaivan
arkiset haasteet esimerkiksi toissa eivat kuitenkaan ole yleensa henkea uhkaavia, mutta keho rea-
goi poikkeaviin ja uhkaaviksi koettuihin tilanteisiin aina stressireaktiolla. (Mielenterveystalo, Mita

stressi on?) Lyhytkestoinen stressi on elamassa tapahtuvaa, tavanomaista kuormitusta, josta
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ihminen selviytyy ja mika voi myos virkistaa, mutta pitkittyessaan distressi voi aiheuttaa esimerkiksi

sairastumista masennukseen tai tyduupumukseen (Mattila 2022).

Useimmiten stressia inmisille aiheuttavat muun muassa Kkiire, perheen sisaiset ongelmat, melu,
elamanmuutokset ja tyottomyys. Ihminen voi myos kokea, etta oma tyo ei ole itselle sopiva tai
hanelle on annettu liikaa vastuuta. Traumaattinen kokemus voi johtaa akuuttiin tai traumaperaiseen
stressihairioon. Tydeldmassa stressia voi aiheuttaa altistuminen erilaisille stressitekijoille, kun esi-
merkiksi tyontekija yrittda hallita velvollisuuksiaan, tehtaviaan, tai hanella on muita tydhon liittyvia
paineita, jotka aiheuttavat rasitusta, ahdistusta ja huolta. Henkilo saattaa myos syyllistaa itsedan
tekemattomista toista. (Mattila 2022.) Stressia voi aiheuttaa lisdksi organisaation kohtuuttomat ja
eparealistiset vaatimukset, epaoikeudenmukainen kohtelu, tuen, avoimuuden ja arvostuksen
puute, huono viestinta, ponnistelun ja palkkioiden epatasapaino, vahainen paatoksentekovapaus,
epatietoisuus tyonjaosta, seka epasuotuisat tyoolot ja johtamiskaytanndt (Bhui, Dinos, Galant-
Miecznikowska, Jongh & Stansfeld 2016, 318).

Stressin oireet ovat psyykkisia ja fyysisia. Psyykkiset oireet ovat tavallisimmin jannittyneisyys, le-
vottomuus, ahdistuneisuus, aggressiot, artymys, masentuneisuus, vaikeudet paatoksenteossa,
muistiongelmat ja unihairiot. Fyysisesti stressi voi oireilla esimerkiksi paansarkyna, huimauksena,
pahoinvointina, hikoiluna, sairasteluna tai sydamen tykyttelytuntemuksina. (Mattila 2022.) Stres-
saavasta tilanteesta yli padsemiseen vaikuttavat yksilon oma asenne, stressinhallintakeinot, pai-
neensietokyky ja tapa kokea asiat. Resilienssia vahvistavat yksilon selviytyminen haasteista, ja

halu oppia stressia aiheuttavista tilanteista. (Lipponen 2020, 21.)

3.3 Yksilon resilienssiominaisuudet

Resilienttind henkilona pidetaan sellaista, jonka mindkuva ja minan rakenne on vahva (Poijula
2018, 123-124). Lisaksi resilientti henkild pystyy nakemaan tilanteen eri nékokulmista, ja hén na-
kee mahdollisuuden vaikuttaa ja toimia itse eri tilanteissa (Lipponen, Litovaara & Katajainen 2016,
246-247). Hanella on vuorovaikutussuhteita edistavia piirteité ja han osaa reagoida keskimaaraista
paremmin eri tilanteissa. Resilientit ihmiset murehtivat vahemman ja palautuvat stressaavista tilan-
teista yleensa nopeasti. (Poijula 2018, 123-124.) Youssefin ja Luthansin (2007) mukaan resilientti
ihminen kykenee kehittymaan ja mukautumaan stressireaktiosta huolimatta, mika muuten saattaisi

johtaa jopa esimerkiksi mielenterveyden ongelmiin (Joutsenniemi & Lipponen 2015). Resilientti
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yksilo kykenee ottamaan opikseen tapahtuneista virheista, ja han myds pyytaa ja ottaa vastaan
apua (Lipponen, Litovaara & Katajainen 2016, 246-247).

Jokaisessa ihmisessa on ominaisuuksia, jotka mahdollistavat kyvyn mukautua tilanteisiin (Ortega
ja Saavedra 2014, 447). Huotilaisen ja Saarikiven (2018, 160) mukaan ongelmanratkaisutaidot
mahdollistavat joustavan ja nopean reagoinnin, kun havaitaan ymparistdssa poikkeamia ja muu-
toksia. Kognitiivinen ajattelu auttaa hahmottamaan ja ymmartamaan mita tulee ottaa huomioon,

jotta voidaan saavuttaa haasteeseen ratkaisu. (Valli 2020, 47.)

Luontainen uteliaisuus johdattaa uuden oppimisen aarelle ja luovuuteen, ja sen koetaan lisaavan
turvallisuutta. Uteliaisuus tukee tunnetta oman elaman hallinnasta; kun otetaan asioista selvaa ja
sen myo6ta opitaan ennakoimaan, ihminen kokee eldmanhallintansa sailyvan. (Keinanen ja Martin
2019, 192-193.) Optimistinen ihminen on taipuvainen ajattelemaan ja uskomaan, etta hyvia asioita
tapahtuu, kun taas pessimisti ajattelee pahoja asioita tapahtuvan (Mustonen ja Mattila 2017). Pes-
simismissa tulevaisuuteen olisi turvallisinta suhtautua varauksellisesti, silla muutokset nahdaan uh-
kana omalle turvallisuudentunteelle. Pessimismi kuitenkin tyrehdyttaa luovaa ajattelua ja vahentaa
uteliasta suhtautumista ymparistoon. (Keinanen ja Martin 2019, 192-193.) Optimistisesti ajatteleva
ihminen nakee tulevassa positiivisia mahdollisuuksia, mika edesauttaa kriisista toipumista, tukee

stressinsaatelya, seka auttaa myos sopeutumaan vastoinkaymisissa (Lipponen ym. 2016, 247).

Uusien taitojen oppimiseen ja suoriutumiseen vaikuttavat myos yksildiden omat ajatukset ja usko-
mukset. Kaikilla ihmisilla on omat vahvuudet ja heikkoudet. Jos ihminen ajattelee sinnikkaasti
omaan huonommuuteensa tai siihen, ettei opi enaa uusia asioita, voi siita seurata véalttelykayttay-
tymista ja luovuttamista. Resilientti ihminen uskoo, etta hanella on mahdollisuus onnistua ja kehit-
tyd, ja hén nékee virheet oppimisen mahdollisuuksina. (Lipponen ym. 2016, 212-214.) Yksilon re-
silienssin mittaamiseksi on kehitetty erilaisia mittareita, joista esimerkkina 10-kohtainen Connor-
Davidson Resilience Scale -mittari. Mittarin kysymyksiin vastataan Likert:n asteikon mukaan, ja

siina resilienssia mittaavia ominaisuuksia ovat:

1. Sopeutuminen muutokseen
Vastaan tulevien asioiden kasitteleminen ja hoitaminen.
Kyky nahda asioiden humoristinen puoli.

Stressi vahvistaa.

A

Toipuminen sairauden tai vamman jalkeen.
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Usko siihen, etta voi saavuttaa tavoitteita esteista huolimatta.
Pysyy keskittyneena paineen alla.

Epaonnistuminen ei lannista helposti.

© © N o

lhminen ajattelee itsensa vahvana ihmisena haasteita kohdatessa.
10. Pystyy késittelemaén epamiellyttavia tunteita. (Aloba, Olabisi & Aloba 2016, 46.)

3.4 Resilienssin vahvistaminen ja stressinhallintakeinot

Nykypaivan yhteiskunta haastaa yksiloiden resilienssia, kun kuormitusta ja arsyketulvaa kohdataan
téissa ja vapaa-ajalla. Sosiaalinen media voi lisaté painostuksen tunnetta ja aiheuttaa kielteisia
tunteita. Palautumiskeinoja oman hyvinvoinnin tukemiseksi on hyva selvittaa, jotta kuormitus ei
kasvaisi kohtuuttomaksi. (Lipponen ym. 2016, 243-247.) Stressin aiheuttajien, seka oman toimin-
nan ja asenteen analysoiminen auttaa hahmottamaan stressaavan tilanteen kokonaiskuvaa. Poh-
dinta siita, voiko stressitekijoihin vaikuttaa omalla toiminnalla, voi auttaa havaitsemaan keinoja hel-
pottaa omaa stressaavaa tilannettaan. Tilanteessa voisi pohtia esimerkiksi sita, voisiko jotain jattaa
tekematta, tai hidastaa tahtia. (Mattila 2022.)

Liikunta vahvistaa henkisella ja fyysisella tasolla yksilon hyvinvointia, kohottaa itsetuntoa, ja silla
on vaikutusta myds biologisella tasolla (Poijula 2018, 129). Harrastukset ja vapaa-ajalla tapahtuvat
onnistumisen kokemukset voivat myds parhaimmillaan tukea ihmisen palautumista kuormittavasta
tyosta (Lipponen ym. 2016, 53). Merkitysta pohtiva hengellisyys ja oman tarkoituksen I6ytaminen
voivat lisata ihmisen omaa merkityksellisyyden tunnetta, ja sita kautta vahvistaa resilienssia. Myos
oma vahva moraalikasitys tukee resilienssia. (Poijula 2018, 200-203.) Kriisitilanteessa ihmisen ar-
vot ja merkitykset voivat muuttua, joten oma henkinen joustavuus auttaa tilanteessa kéasittelemaan
asioita joustavammin, kun niita heijastetaan omiin arvoihin. Oma resilienssikyky selviaa vasta krii-
sin kohdatessa, mutta omaa resilienssikyvykkyyttaan voi arvioida muistelemalla omia selviytymisi-
aan haastavista tilanteista, ja pohtimalla, mitka ajatukset, kyvyt ja omat teot auttoivat silloin selvia-
maan ja sopeutumaan (Lipponen ym. 2016, 245, 248-249).

Resilienssiin vaikuttavat vahvistavasti myds omat saanndlliset ja terveelliset elamantavat, luon-
nossa oleminen, seka sosiaaliset, merkitysta antavat ihmissuhteet ja niiden yllapitaminen. Yhtei-
sollisyys voi lisata myos merkityksellisyyden kokemusta ja kasvattaa luottamusta yhteiskuntaan ja

toisiin ihmisiin. Myonteinen yhteisollisyyden kokemus tukee myos sita ajatusta, ettei ihmisen
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tarvitse parjata yksin. Turvalliset ihmissuhteet voivat vahentaa kielteisia tunnekokemuksia ja tuke-
vat stressinhallintaa. (Poijula 2018, 136.) Lohdulliset ajatukset, kuten esimerkiksi "virheita sattuu
kaikille”, seka itsemyotatuntoisuus, eli armollinen suhtautuminen omaa itsedan kohtaan, auttavat

paadsemaan tehdysta virheesta rakentavasti eteenpéin (Lipponen ym. 2016, 212-214).

Tarkeimpia stressinhallintakeinoja ovat tauoista ja palautumisesta huolehtiminen, tehtavien priori-
soiminen ja aikatauluttaminen, seka kuormittavan stressin kaavan tunnistaminen, jolla voi ennalta-
ehkaista distressia. Tarkeaa on myos omien rajojen vetdminen, eli ei suostu kaikkeen, mita pyyde-
taan. (Mieli 2021.) Stressia lieventaa huolien jakaminen oman lahipiirin, tyokavereiden tai lahiesi-
henkilon kanssa, seka mahdollisesti keskusteleminen ulkopuolisen avun, kuten tyoterveyshuollon
ammattilaisen kanssa. Fyysinen rasitus voi toimia hyvana stressipaineiden purkajana. Stressaan-
tuneena voi olla taipuvainen kielteiseen tai mustavalkoiseen ajatteluun, mutta stressin yhtena lievi-
tyskeinona on rakentavan ajattelun yllapitaminen, jolloin pyritaan etsimaan tilanteesta optimistisesti
jotain hyvaa; esimerkiksi vaikeuksista voi aina oppia. On myds pidettava huoli, etta itselle asetetut
tavoitteet ovat realistisesti toteutettavissa, silla eparealistiset tavoitteet lisaavat suorituspaineita.
(Mattila 2022.)

Stressinhallintakeinoja nykyajan hektisessa maailmassa ovat myds erityisesti tietoisen Iasnaolon
(mindfulness) harjoitukset. Tietoinen lasndolo on hyvaksyvaa nykyhetken havainnointia. Jatkuva
informaation &rsyketulva ja tulevaisuuden murehtiminen kuormittaa mielta ja saa ajatukset harhai-
lemaan, seka hairitsee keskittymiskykya. Mielen liiallinen kuormitus lisaa ajattelun ja toiminnan au-
tomaatiota. Tietoisen lasné&olon harjoitus vahentadd automaatiota, auttaa keskittymaan ja suuntaa-
maan omaa tarkkaavaisuutta. Tietoisen lasnaolon harjoitusten on havaittu vaikuttavan siten, etta
stressitilanteeseen reagoiminen on vaimeampaa ja palautuminen nopeampaa, mika tukee yksilon
resilienssin lisdantymista. (Raevuori 2016.) Mindfulness-pohjaisten interventioiden on osoitettu kal-
listavan autonomisen hermoston tasapainoa sympaattisesta enemman parasympaattisen hermos-
ton tilaan, ja lisaksi tutkimukseen osallistuneet henkilot kokivat oman elamanlaatunsa parantuneen
(Bashir, Bhagra, Kapa ja McLeod 2019, 129).
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4 ORGANISAATION RESILIENSSI DIGITALISAATIOMUUTOKSESSA

Organisaation resilienssia kuvaa se, miten hairi6tilanteen iimaantuessa se yllapitaa keskeiset toi-
mintansa, sopeutuu ja jatkaa toimintaymparistonsa seurantaa, seké kehittdd hairion perusteella
toimintaansa. Organisaatio myos kykenee toipumaan nopeasti. Resilientissa organisaatiossa hen-
kiloston vaihtuvuus vahenee ja asiakasuskollisuus lisaantyy, vaikuttaen myos organisaation myyn-
nin tulokseen positiivisesti. (Tydterveyslaitos 2022, Resilientti organisaatio.) Kappaleissa avataan
organisaation resilienssiin vaikuttavia tekijoita, joista organisaationkulttuuria tarkastellaan tarkem-
min omassa otsikossaan. Tassa kappaleessa selvitetaan lisaksi organisaation resilienssin tutki-

mista, seké digitalisaatiomuutoksen vaikutusta organisaation ja yksilon resilienssiin.

41 Organisaation resilienssiominaisuudet

Organisaation resilienssiin on tutkittu vaikuttavan hallintoprosessit ja johtamiskaytannét, valmistau-
tuminen ja suunnittelu, vaihtoehtoiset toimintamenetelmat, varautuminen lisaresurssein, tiedonhal-
linta, organisaatiokulttuuri, aineelliset resurssit, henkinen padoma, sosiaaliset verkostot seka yh-
teisty0 (Barasa ym. 2018, 491). Strateginen ketteryys tukee resilienssia, ja sita voidaankin kutsua
myos strategiseksi resilienssiksi. Ketteryys lisd@ organisaation sopeutumiskykya muutoksessa.
Ketterat organisaatiot hyvaksyvat muutoksen pysyvaisyyden, pystyvat muodostamaan, tutkimaan
ja kokeilemaan vaihtoehtoisia toimintatapoja, vanhojen resurssien kayton rinnalla osataan inno-
voida uusia resursseja, seka yritys osaa kyseenalaistaa optimoinnin kulttuuria ja toisaalta myés
osaa toimia innovoinnin ja optimoinnin vélisessa tilassa. (Nieminen, Talja, Heikkila, Airola, Viitanen
ja Tuovinen 2019, 17-18.)

Tunnealykas ja vuorovaikutuskykyinen johtaja osaa johtaa ihmista. Vuorovaikutuskykyinen johtaja
lisdd luottamusta ja motivoi henkildstod, seka kehittdd myds omaa resilienssiaan itsereflektion
kautta. (Valli 2020, 41-42.) Henkilostoa arvostava johtaminen tukee resilienssia, sillé henkilokunta
kokee itsensa ja tyonsa merkitykselliseksi ja tarkeaksi (Tyoterveyslaitos 2022). Johtajien tulee
luoda ja jakaa selked visio siita, mika on toimintaa edistava painopiste. Johtajien tulisi myos osal-
listaa asiaankuuluvia sidosryhmia paatoksentekoon ja sen valmisteluun, toiminnan kehittamiseen
ja yhteiseen oppimiseen, mika osaltaan motivoi, voimaannuttaa, sitouttaa ja rakentaa luottamusta

henkildston keskuudessa, vaikka tydolot olisivat haasteellisia. Kun tyontekijat sitoutuvat tydhdnsa,
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he pystyvét pitdmaan paremmin mielessaan organisaation tarpeet ja tavoitteet kriisin keskella. (Ba-
rasa ym. 2018, 498-500.)

Kun perinteisen hierarkkisen hallintojarjestelman sijaan otetaan kayttoon hajautettu valta paatok-
senteon tukena, hyddynnetaan alhaalta yldspain suuntautuvia aloitteita paatéksenteossa. Organi-
saatiot, jotka ovat prosesseissa ja paatoksissa lapinakyvia, ovat kriisin keskella kestavimpia. Toi-
nen hallintokaytanto resilienssin tukemiseksi on epalineaarinen suunnittelu. Lineaarisessa suunnit-
telussa edetaan vaiheittain ongelman maarittelysta jalostamiseen toteutettaviksi toimiksi, kun taas
epalineaariseen suunnitteluun ominaista on eri vaiheiden valissa palautteenkeruu, kokeileminen ja

virheista oppiminen. (Barasa ym. 2018, 498.)

Resilientti organisaatio rakentaa aktiivisesti ja tavoitteellisesti hyvia yhteistyosuhteita tydyhteison
henkilokunnan, eri osastojen ja verkostojen valille. Organisaation henkilosto on toisilleen tuttua, ja
he myos tietavat toistensa keskeisia toimintatapoja, joten myos heidan keskinainen luottamuk-
sensa kasvaa. (Tyoterveyslaitos 2022.) Organisaation eri toimintojen osien olisi toimittava keski-
naisesti hyvin ja niiden valilla tulisi olla hyvaa koordinointia, silla kriisissa jarjestelmien integraatio
lis&a vaikuttavuutta, seka vahentaa johdon epavarmuutta ja resurssien havikkia (Barasa ym. 2018,
498).

Selkea tiedonkulku on véalttdméatonta, jotta organisaatio voi nopeasti ja asianmukaisesti tehda krii-
sissa tilannearvion ja reagoida, ja tiedonkulun sujuvuus auttaa innovatiivisten kaytanteiden levitta-
misessa (Barasa ym. 2018, 500). Resilientti organisaatio ymmartaa viestinnan tarkeyden, joten
strategiasta, tavoitteista ja saavutuksista tiedotetaan tehokkaasti koko organisaation sisalla. Olisi
myo0s kyettava ennakoimaan ja valvomaan mita organisaatiossa tapahtuu, jotta voitaisiin tunnistaa
varoitussignaaleja. Seurantajarjestelmien kehittdminen tukee tilannetietoisuutta ja auttaa ennakoi-
maan ja valvomaan mita organisaatiossa tapahtuu, kun jarjestelma antaa ajankohtaisesti ennak-
kovaroituksen lahestyvasta uhasta. (Lapéo, Silva, Pereira, Vasconcelos ja Conceigao 2015, 4.)
Organisaation jarjestelmat ovat tarkedssa asemassa tiedon kulkemisessa, silla ketterat ohjelmistot

auttavat resurssien hyodyntamisessa (Barasa ym. 2018, 500).

Lapdon ym. mukaan (2015) aineellisten, teknologisten ja taloudellisten resurssien rajallisuus hei-
kentaa selviytymiskykyéa kriiseistd. Olemassa olevien resurssien tulisi sisaltya resilienssistrategi-
aan, jotta kriisin keskelld organisaatio voisi helpommin liikuttaa ja hyodyntaa resurssejaan. Riskien-

hallintasuunnitelmia ja liiketoiminnan jatkuvuuden suunnitelmia olisi hyva testata ja kehittaa kriiseja
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varten. Kriisien skenaarioharjoituksien lapikaynti on yksi strategia, joka tulisi sisallyttaa ammatti-
laisten koulutukseen. (Barasa ym. 2018, 497.) Eri tydyksikdissa ei tulisi olla yhta korvaamatonta
tydntekijad, vaan kriisiin on varauduttava kouluttamalla varahenkil6ita, jotka takaavat kriittiset toi-

minnot (Tydterveyslaitos 2022).

Organisaatioiden resilienssia lisaa vaihtoehtoisten toimintamenetelmien kehittaminen; jos jarjestel-
méassa on hairid, voidaan kayttaa toista menetelméaé tavoitteen saavuttamiseksi. Organisaatiot ovat
my0s kestavampia, kun heilla on kaytossaan varalla olevia lisaresursseja hatatilanteita varten. Kun
organisaatiot ovat kehitelleet valmiuksia haastaviin tilanteisiin, hairididensietokyky kasvaa ja hairi-
oihin mukautuminen, sopeutuminen ja paluu takaisin tasaisempaan tilaan on nopeampaa. Vaikka
organisaatioiden resilienssin suunnitteleminen on tarkeaa, mukautumiseen painottuvalla resiliens-
silla on enemman painoarvoa, koska tulevaisuuden haasteet voivat olla yllattavia ja epavarmoja;
jos suunnitelmassa ei ole varauduttu kaynnissa olevaan uuteen hairioon, organisaation hyva kyky

mukautua tekee héirién selattdmisesté tehokkaampaa. (Barasa ym. 2018, 497.)

4.2 Organisaatiokulttuuri

Pettigrew (1979) esittelee organisaatiokulttuurin kasitteen, jossa organisaatiokulttuuri koostuu or-
ganisaatiossa vakiintuneista normeista, arvoista, ajattelutavoista, seka toimintamalleista. Quinn ja
McGrath (1985) ovat jaotelleet erilaisia organisaatiokulttuureja karkeasti neljaan luokkaan; ratio-

naalinen, kehittymista painottava, hierarkkinen, seka konsensuskulttuuri. (Viitala 2021, luku 2.7.)

Rationaalinen organisaatiokulttuuri keskittyy arvostamaan ja tekemaan sellaisia asioita, joilla voi-
daan lisata tehokuutta ja suorituskykya. Kehittymista painottavassa organisaatiokulttuurissa nako-
kulma on jatkuvassa kehittymisessa ja oppimisen edistamisessa. Hierarkkinen organisaatiokult-
tuuri keskittyy asioiden pysyvyyteen, koordinoimiseen ja valvomiseen. Konsensuskulttuuri pyrkii
paatoksenteossaan demokratiaan ja dialogiaan, jotta saadaan yhteinen tyytyvaisyys. Johtajuustyy-
lilld on merkitysta organisaatiokulttuurin muokkautumiselle. Tydpaikan iimapiirissa nakyy organi-
saatiokulttuurin vaikutus, ja siihen vaikuttavat myos henkiloston kokemukset organisaatiosta. lima-
piirilla on puolestaan vaikutusta henkilokunnan motivaatioon, tyytyvaisyyteen, sujuvaan yhteistyo-

hon, tiedonsiirtoon ja tyon tuloksellisuuteen. (Viitala 2021, luku 2.7.)
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Hierarkkisia rakenteita omaavissa organisaatioissa tyontekijoita kontrolloidaan enemman, mika va-
hentaa tyontekijan itseohjautuvuutta. Kun organisaatiossa vahennetaan hierarkiaa ja mahdolliste-
taan tyontekijoiden osallistumista antamalla heille lisaa valtaa ja vastuuta, katsotaan itseohjautu-
vuuden kasvavan ja siten myos organisaation ketteryyden lisaantyvan; osallistamisen myaéta pa-
remmin tyontekijat sitoutuvat tydhonsa paremmin, ovat herkempia tunnistamaan vastaan tulleet
haasteet, ja ovat motivoituneempia ratkaisemaan ongelmia aktiivisemmin. Henkildston osallistami-
sen my6ta myds vuorovaikutus tyontekijoiden ja johtavan tahon kesken on toimivampaa. (Raisa-

nen, Uusitalo, Kiviniemi & Honkonen 2020, 1-2.)

Yritysten kyky kohdata muutokset ja uudistua joustavasti on organisaation hyvaa kilpailukykya.
Hierarkkisessa organisaatiossa tarvitaan muutoksia organisaation kulttuurissa, rakenteessa, suh-
tautumistavoissa ja johtamisessa. Tyontekijaan tulisi suhtautua siten, ettd haneen voidaan luottaa,
eika han ole ainoastaan kaskytettavissa ja kontrolloitavissa. Tyontekijan osallistaminen sitouttaa,
tukee organisaatiokulttuuria, parantaa ilmapiiria, ja tukee siten luovaa uudistumiskyvykasta iimapii-

ria, lisaa tehokkuutta ja auttaa vahentamaan henkildston vaihtuvuutta. (Réisanen ym. 2020, 1-2.)

Luovuuteen ja innovatiivisuuteen kannustava ilmapiiri organisaatioissa auttaa henkilokuntaa ole-
maan motivoituneempi ja sitoutuneempi, seka lisda uusien ideoiden syntymista ja edistaa ongel-
manratkaisutaitoja. Innovatiivinen organisaatiokulttuuri tukee muuntautumiskyvykkyytta ja auttaa
sopeutumaan kriisin keskella. Epaonnistumisissa tyontekijan tulisi kokea olonsa organisaatiossa
turvalliseksi; tyontekijaa tuetaan, hanen ideoitaan ei tuomita, ja virheista voidaan kertoa avoimesti,
jotta koko organisaatio voi oppia niista. (Barasa ym. 2018, 499.) Resilientti tydyhteisd ymmartaa,
ettd toiminnan kehittamisessa on otettava huomioon eri toimintojen valinen kokonaiskuva; yksittai-
set pikaratkaisut eivat ratkaise ongelmia pitkalla aikavalilla, sillé iiman ratkaisun kehittamista samat

ongelmat voivat tulla myéhemmin uudelleen vastaan (Tyéterveyslaitos 2022).

Oppimisprosessien kehittaminen ja oppimisen vaaliminen on keskeinen osa terveydenhuoltojarjes-
telman vahvistamista (Gilson, Barasa, Nxumalo, Cleary, Goudge, Molyneux, Tsofa ja Lehmann
2017, 2). On tutkittu, etta lisainvestointi strategioihin ja resursseihin, joilla koulutetaan ja tuetaan
tiimityontekijoita, edistaa tiimien resilienssia ja suorituskyvyn paranemista (McCray, Palmer ja
Chmie 2015). Jos organisaatiokulttuurissa haasteet ndhdaan oppimisen mahdollisuuksina toimin-

nan kehittdmiseksi, resilienssia pidetaan vahvana (Tyoterveyslaitos 2022).
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4.3 Organisaation resilienssin tutkiminen

Organisaation resilienssin tutkimus tutkii riskienhallintaa, liketoiminnan jatkuvuutta, katastrofien
hallintaa, toiminnan hallintaa, suunnittelua ja turvallisuutta, johtamista ja muutoksenhallintaa
(Brown, Seville & Vargo 2017, 38). Lee, Vargo & Seville (2013) ovat kehittaneet aikaisempiin tutki-
muksiin perustuen Benchmark Resilience Tool -tyokalun, jota pidetaan lyhytversiona organisaatio-
resilienssin mittaamiseen. Tydkalu mittaa kolmeatoista organisaation resilienssiominaisuutta, joi-
den avulla organisaatio tunnistaa omat vahvuutensa ja heikkoutensa, ennen kuin kriisi on syntynyt.
Mittarissa arvioidaan organisaation resilienssia Likert-asteikolla maarallisesti kyselyn avulla. Hen-
kilostolle ja organisaation johtajille suunniteltu kysely auttaa saamaan laajan kuvan organisaation
resilienssista. Arvioinnista saadaan selville organisaation vahvuudet ja heikkoudet, joiden perus-
teella tiedetaan, mita resilienssiominaisuutta tulisi vahvistaa. Resilienssin arviointimittarin avulla
voidaan kehittdd organisaatioon yhteisen kielen, selvittda organisatoriset ja tydalakohtaiset vah-
vuudet, seka suuntaa antavat parannuskohteet. Mittarin avulla parannuksia voidaan mitata. Orga-
nisaation resilienssiominaisuudet on jaoteltu taman mittarin versiossa kahteen ryhmaan; mukautu-

vaan kapasiteettiin ja suunnitteluun. (Brown ym. 2017, 38-39.)

4.3.1 Benchmark Resilience Tool: Mukautuva kapasiteetti

Siilojen minimointi

Siiloja ovat yksikét, jotka eivat ole vuorovaikutuksessa toisten yksikdiden kanssa. Talldin syntyy
hajanaisia ja haitallisia tapoja tydskennelld. Sosiaaliset, kulttuuriset ja kayttaytymiseen liittyvat es-
teet aiheuttavat erimielisyytta ja haittaavat viestintaa.

Sisdiset resurssit

Organisaation resursseja hallitaan ja mobilisoidaan, jotta voidaan varmistaa organisaation toiminta
niin tavanomaisena tyopéivana kuin kriisin aikanakin, tarjoten riittdvan ylimaaraisen kapasiteetin.
Henkiloston sitouttaminen ja osallistuminen

Henkilostolla tulisi olla tietoa yhteydesta oman tyon, organisaation menestyksen ja resilienssin va-
lilla, ja heita tulisi sitouttaa ja osallistaa mukaan organisaation toimintaan. Henkilostolla on valtuuk-
sia ja heita kannustetaan kayttamaan taitojaan ongelmien ratkaisemisessa.

Tiedottaminen ja tieto
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Organisaation tarkeita tietoja sailytetdan useissa muodoissa ja paikoissa. Organisaatiossa henki-
|6stdlla on tarvittaessa mahdollisuus saada mielipide asiantuntijoilta. Lisaksi pyritdan kouluttamaan
henkilostoa siten, etta he pystyvat tarvittaessa aina hoitamaan tarkeimmat tyotehtavat.

Johtajuus

Kriisin aikana organisaatiossa on vahva kriisijohtajuus; hyva johtaminen ja paatoksenteko. Lisaksi
strategioita ja tita arvioidaan jatkuvasti, jotta ne mukailevat organisaation tavoitteita.

Innovaatio ja luovuus

Organisaatiossa kannustetaan ja palkitaan henkilokuntaa, kun he kayttavat innovatiivisesti ja luo-
vasti osaamistaan ja tietoaan ongelmanratkaisutilanteissa.

Paatoksenteko

Henkilostolle on delegoitu valtuuksia tehda tyohonsa liittyvia paatoksia kriisitoimien mahdollista-
miseksi. Tietoa ja osaamista omaava henkildsto voi osallistua paatoksentekoon, joissa heidén eri-
tyistietonsa tuo paatoksiin merkittavaa lisdarvoa, mika auttaa myos implementoinneissa.
Tilanteen seuranta ja raportointi

Henkilokuntaa on kannustettu havainnoimaan organisaation suorituskykya mahdollisten ongelmien
havaitsemiseksi, ja heita palkitaan siita, ettd he jakavat seka hyvia etta huonoja havaintoja. Ongel-
mista raportoidaan nopeasti organisaation johtajille, jotta niihin voitaisiin reagoida mahdollisimman

varhaisessa vaiheessa.

4.3.2 Benchmark Resilience Tool: Suunnittelu

Suunnittelustrategiat

Organisaation liiketoimintaan ja sidosryhmiin liittyvista heikkouksista kehitetaan hallintasuunnitel-
mia ja -strategioita, joita myos arvioidaan.

Osallistuminen harjoituksiin

Henkilosto osallistuu simulaatioihin tai skenaarioharjoituksiin, joiden tarkoituksena on harjoitella
reagointikykya ja vahvistaa toimintasuunnitelmaa kriisin keskella.

Ennakoiva asenne

Organisaatiossa on pyrkimys olla strategisesti valmis. Organisaatiossa reagoidaan varhaisessa
vaiheessa havaittuihin ongelmiin ympariston muuttuessa, ennen kuin muutokset eskaloituvat krii-
siksi.

Ulkoiset resurssit
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Organisaatiossa ymmarretaan, etta kriisin aikana saatetaan joutua kayttaméaan resursseja myods
muilta organisaatioilta. Organisaatiossa arvostetaan ulkopuolisia resursseja ja yhteistyosuhteita, ja
niita varten on luotu suunnitelmat, jotta resurssien kayttooikeus saadaan varmistettua.

Elpymisen prioriteetit

Organisaatiossa ollaan tietoisia siitd, mitka ovat organisaation prioriteetit kriisin aikana ja sen jal-
keen, ja ne on maaritelty selkeasti organisaatiotasolla. Organisaatiossa tiedostetaan myds organi-

saation vahimmaistoimintavaatimukset kriisissa. (Lee ym. 2013, 34.)

4.4 Organisaation ja tyontekijoiden resilienssi digitalisaatiomuutoksessa

Tyoelaman resilienssia on tutkittu enemman muilla aloilla, kuin sosiaali- ja terveysalalla viime vuo-
sikymmenten aikana, mutta ebolaepidemia vuosina 2014-2016 heratti tutkijoiden kiinnostuksen
sote-alalla toimivien resilienssiin, silla tartuntataudin aiheuttama kriisi pakotti organisaatiot mukau-
tumaan haastaviin olosuhteisiin (Barasa ym. 2018, 491). Vuonna 2019 alkanut koronaviruspande-
mia muutti nopealla aikataululla tyokaytantoja, ja pakotti sote-alan organisaatiot ottamaan ison di-
giloikan. Sote-alan johtajille tehdyssa tutkimuksessa johtajat kertoivat, etta tyokulttuurin muutos on
kuormittanut ja stressannut heita ja heidan tyontekijoitaan, mika on lisannyt muutosvastarintaa di-
gitaalisia tyovalineita kohtaan, ja samalla vaikeuttanut uusiin asioihin sopeutumista. Nopeat muu-
tokset vaativat paljon voimavaroja niin tydntekijdilta, esihenkildlté ja johdolta, joten mm. IT-osaami-
sen vahvistamisen lisaksi henkilosto tarvitsisi myos resilienssin vahvistamista. (Ravelin ym. 2021,
225))

Pienten ja keskikokoisten yritysten reagoimista koronaviruspandemian aiheuttamaan kriisiin on tut-
kittu, ja analysoitu yritysten heikkouksia ja vahvuuksia. Tutkimuksessa painottuivat digitalisaa-
tiomuutoksen kiihtymisesta johtuvat haasteet ja mahdollisuudet. Digitaalisten toimien lisdaminen
auttoi yrityksia selviamaan kriisista. Iso osa digitaaliteknologian potentiaalista on jaanyt kuitenkin
viela hyodyntamatta, minka vuoksi tarvitaan tiedolla johtamista, jotta kaikki potentiaali digitaalitek-
nologiasta saataisiin selvitettya ja hyddynnettyd. Wangin & Shin (2009) mukaan organisaatioiden
resilienssia tulisi vahvistaa tiedolla johtamisen rinnalla, jotta uuden tiedon luomiselle ja kaytantoon
soveltamiselle syntyisi jatkuva oppimisen, ennakoinnin ja sopeutumisen kehd, mik&d mahdollistaa
jatkuvan innovoinnin, ja siten digitaaliteknologian potentiaali saataisiin myos yha paremmin selvi-

tettya ja hyodynnettya. Digitalisaation muutos ja dynaamiset muutokset vaativat myos
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organisaatioissa IT-parannuksia, jotka auttavat parantamaan reagointikykya, oppimiskykya, koor-

dinointia, seka resurssien uudelleenjarjestelyja. (Klein & Todesco 2021, 124.)

Organisaation viestinnan tulisi myos olla sujuvaa. Organisaatioiden tulisi voida vastata yhteiskun-
nan vaatimuksiin digitalisaatiomuutoksessa sopeutumalla digitalisaatiota tukevaan toimintamalliin,
joka on tieto-ohjautuvan kulttuurin mukainen ja asiakaskeskeinen, ja jossa kaytetaan organisaation
resilienssia tukevia tietorakenteita. Digitalisaatiomuutos on prosessi, joka on riippuvainen organi-
saation oppimiskyvysta, opitun tiedon sisallyttdmisesta, seka innovoimisesta. (Klein & Todesco
2021, 117, 129.)

Covid-19-pandemia aiheutti muutoksia koko maailman sosioekonomiseen rakenteeseen, ja tydpai-
kat digitalisoituivat vauhdikkaasti, jotta vaestd selviytyisi. On tutkittu, etta digitaalista ty6ta tekevilla
oli ahdistusta COVID-19-infektiosta, stressia tyon luonteen akillisesta muutoksesta, henkista ja fyy-
sista uupumusta, seka epavarmuuden tunnetta tulevaisuudesta ja taloudellisista huolista johtuen.
Stressitekijoista huolimatta tydntekijéilla havaittiin kuitenkin olevan pandemian aikana myos kom-
pensoivia resilienssitekijoita, eli tekijoita, jotka neutralisoivat stressille altistumisen. Havaittuja re-
silienssitekijoita olivat aktiivinen suhtautuminen ongelmanratkaisuun, myonteiset tulevaisuudenna-
kymaét siitd huolimatta, ettd nykyhetkessé on karsimysta, kyky ottaa vastuuta muista, oman hyvin-
voinnin hallinta, seké@ vahva luottamus ja usko positiivisen elamankatsomuksen yllapitamiseksi.
(Rahmat, Cheang, Tan, Koo, Siew, Sarji & Cheng 2022, 1-9.)
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5 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA
TEHTAVAT

Tutkimusvaiheen tavoitteena oli tuottaa tietoa Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen chat-palveluyk-
sikdiden tyontekijoiden kokemuksista, koskien chat-palvelua ja yksikoiden resilienssia, nain ollen
digityon resilienssin vahvistamiseksi ja palvelun parantamiseksi. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli
selvittda kahden ryhmateemahaastattelun avulla, miten resilientiksi vuonna 2022 Etela-Pohjan-
maan hyvinvointialueella chat-palvelun kayttoonottaneiden yksikdiden henkilokunta arvioi oman

tydyksikkonsa, seka millaisena chat-palveluty6 oli koettu.

Tutkimuskysymykset:
- Millainen on chat-palveluyksikdiden resilienssi henkiloston kokemana?
- Millaisia kokemuksia henkildkunnalla on chat-tydsta?
- Miten henkiloston ja organisaation resilienssia voidaan vahvistaa henkiléston ja organi-

saation toimesta?

Kehittamisvaiheen tavoitteena ja tehtavana oli tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyodyntamalla ja
yhteistoiminnallisesti kehittamalla kerata chat-palvelun tyontekijoiden keinoja vahvistaa resilienssia
digityossa. Kehittamisvaiheen tarkoituksena oli tuottaa digityon resilienssia vahvistava toiminta-
malli Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelle, jotta se tukisi organisaation ja yksilon resilienssia, ja

siten myos digipalveluiden kehittamista.
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6 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetdissa yhdistetaan tutkimus ja kehittdminen; tut-
kimusmenetelmin toteutettu tutkimusvaihe ja kehittdmisvaiheen toteutuksessa osallistavien ja kes-
kustelevien kehittdmismenetelmien hyodyntaminen. YAMK-opinndytetdissa korostuu myos tyoela-
malahtoisyys; tyoelamassa on havaittu kehittamistarve, jota lahdetaan opinnaytetyossa tyosta-
maan, ja tutkimusprosessissa idea lopulta implementoidaan kaytantdon. Prosessiin (kuvio 1) kuu-
luu myos arviointivaihe, jossa analysoidaan tutkimuksen ja kehittdmisen toteutuminen. (Saarnio &
Paatalo, 2022.)

KEHITTAMIS-

LAHTOTILANNE VAIHE

ARVIOINTI

Toimintamallin
1. version esitys

Tietoperusta Sisdllénanalyysin ) —
asiantuntijoille

esittely yhteistydtaholle

Tutkimusongelmat
Palautteen keraaminen

ja toimintamallin
parantaminen

Yhteistoiminnallinen
Ryhmdéhaastattelu kehittaminen

Sisdllonanalyysi Toimintamallin 1. versio

77— N7\

Lopullisen toimintamallin
esitteleminen

77 N\

KUVIO 1. Tutkimuksellinen kehittdmisprosessi. Kuva luotu Canva-ohjelmalla.

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa yhdistetaan tutkimus ja konkreettinen kehittamistoi-
minta. Tutkimustoiminta on tieteelliseen teoriaan pohjautuvaa ja kehittamistoiminta puolestaan pe-
raisin tutkimuksellisesta kehittamisesta, eli kaytannon toimintaymparisto tuottaa tietoa kaytanndon
ongelmista ja kysymyksista. Tutkimuksellisessa kehittdmisessa voidaan hyddyntaa tieteellista tie-
toa. (Toikko & Rantanen 2009, 21-22.)
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6.1  Tutkimusvaihe

Opinnaytetyoprosessi alkoi tammikuussa 2022 tutkijan yhteydenotosta Etela-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen Sote-rakenneuudistus-hankkeen asiantuntijoihin, jotka lahtivat yhteistyohenkiloiksi
opinnaytetyohon. Hankkeen asiantuntijat olivat jalkauttamassa sote-uudistuksen myota uutta sosi-
aali- ja terveysalan ammattilaisten chat-palvelua EPHVA:lle, joten kehittamistyon aihetta lahdettiin
pohtimaan chat-palvelun implementoinnin nakodkulmasta. Organisaation resilienssi-nakokulmaa
ehdotettiin tydelamataholle, silla se oli noussut esille tutkijan YAMK-opinnoissa useasti. Yhteistyo-
taho tarttui aiheeseen sen ajankohtaisuuden ja soveltuvuuden perusteella, silla resilienssia tarvi-
taan digipalveluiden jalkauttamisessa. Aihetta pohdittiin siitd nakokulmasta, millainen kehittamistyod
parhaiten soveltuisi palvelemaan tydelamaa, ja olisi kaytannonlaheinen. Aiheen varmistuttua selvi-

tettiin aikaisempia tutkimuksia valitusta aiheesta. (Vilkka 2021, 18.)

6.1.1 Kirjallisuushaku

Kirjallisuushakuprosessissa toteutui tunnistamisvaihe ja seulontavaihe. Tunnistamisvaiheessa sel-
vitettiin tutkimukseen soveltuvat hakukriteerit. (Vilkka 2023, 2.1.2.) Ennen kirjallisuushaun toteutta-
mista pyrittiin rajaamaan aihe selvittamalla keskeiset tutkimuskysymykset, jotta se olisi johdonmu-
kainen. Selvitettiin myds, onko aiheesta jo olemassa kirjallisuutta ja tutkimuksia. (Creswell & Cres-
well 2018, 87.) Kirjallisuushaun avulla selvitettiin, mita vaikutusta on henkildkunnan resilienssilla
digitaalisen tyokulttuurin muutoksissa, mita resilienssi ja stressi on, miten organisaatioiden ja yksi-
I6n resilienssia voidaan vahvistaa, mité on digitalisaatio ja sote-uudistus, seka millainen on hyva

jalkauttamisprosessi.

Tutkimukseen soveltuva aineisto rajattiin koskemaan tutkimuksen kysymysten kannalta tarkeita ai-

healueita, joita olivat

1. Resilienssin maaritelma

Resilienssi sosiaali- ja terveysalan organisaatiossa
Muutokset ja stressi

Tyodntekijan resilienssin vahvistaminen

Organisaation resilienssin vahvistaminen

o o ke

Sosiaali- ja terveysalan digitalisaatio
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7. Sote-uudistus Suomessa
8. Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen chat-palvelu

9. Sote-alan digipalvelun kayttoonottoprosessi
Tietoa keskeisista kasitteista haettiin PubMedin, Ebscon ja Google Scholarin tietokannoista. Fin-
MeSH:n sanastohakua hyodynnettiin, jotta saadaan englanninkielisia vastineita hakusanoille (tau-

lukko 1).

TAULUKKO 1. Tutkimuksen hakusanat.

resilienssi resilience
psykologinen palautumiskyky psychological resilience
resilientti organisaatio organizational resilience

resilience scale
resilience measure

kayttoonotto implementation plan
implementointi put into practice
jalkauttaminen
vertaisarvioitu peer reviewed
vahvistaminen promote
muutos change
digitalisaatio digitalization
stressi stress
tyontekija employee
sairaanhoitaja worker
terveysalan nurse
healthcare
chat-palvelu chat-service
chatbot

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
e-terveys eHealth
telehealth

digital resilience

Haettuja aineistoja arvioitiin, jotta ne vastaisivat tutkimuskysymyksiin. Tassa tydssa hyodynnettiin
my6s Oulun ammattikorkeakoulun informaatikon apua kirjallisuushaussa. Tietoperustaa varten va-
littiin vertaisarvioituja tutkimuksia ja vaitoskirjoja niiden luotettavuuden ja paikkansapitavyyden
vuoksi, ja lisaksi tiedonhaussa hyodynnettiin organisaatioiden virallisia Internet-sivustoja. Tassa
tutkimuksessa hyodynnettiin myos e-kirjoja ja perinteisia kirjoja, joihin oli Iahdeviitattu vertaisarvi-

oiduissa artikkeleissa. Kun tiedonhaku eteni, ty6ta rajattiin, ja jalkauttamisen prosessi jatettiin pois
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tietoperustan aiheista. Hakusanojen my6ta laadittiin sisaanotto- ja poissulkukriteerit (taulukko 2)

haetun aineiston soveltuvuudeksi ja varmistamaan tutkimusten luotettavuutta. (Vilkka 2023, 2.2.1.)

TAULUKKO 2. Siséénotto- ja poissulkukriteerit, seké rajaukset.

Sisaanottokriteerit

Poissulkukriteerit

Alle 10 vuotta vanha julkaisu

Yli 10 vuotta vanha julkaisu

Suomen- tai englanninkielinen tutkimus

Muu, kuin suomen- tai englanninkielinen tutki-

mus

Artikkeli, vertaisarvioitu julkaisu tai vaitoskirja-

tutkimus

AMK-opinnaytetyot ja ei-vertaisarvioidut tutki-

mukset

Sosiaali- ja terveysalan digitalisaatiosta ja siita

aiheutuvista muutoksista kertovat tutkimukset

Muun, kuin sosiaali- ja terveysalan digitalisaa-

tiosta kertovat tutkimukset

Resilienssi on maaritelty

Resilienssia ei ole méaaritelty

Tutkimus on saatavilla ilmaiseksi Internetista

Tutkimus on maksumuurin takana Internetissa

Kirjallisuushaussa Idytyi aiheeseen soveltuvia vaitoskirjoja ja artikkeleita sisdanotto- ja poissulku-

kriteereilla. Alla olevassa taulukossa (faulukko 3) on kéytetyt hakusanat ja hakutulokset. Osa kay-

tetyista lahteista oli sisaanottokriteereista huolimatta yli 10 vuotta vanhoja, silla tutkija arvioi niiden

sisallon olevan yha patevaa, silla niihin viitattin uudemmissa teoksissa.

TAULUKKO 3. Hakusanat ja -tulokset kéytetyista tietokannoista.

QOula Finna

Medic:

PubMed:

resilien* AND muuto* tuotti 126 ha-

kutulosta.

resilien* OR “psykologi-
nen g
AND

tuotti 33 hakutulosta.

palautumiskyky

vahvistaminen

resilien® AND employee AND “peer

reviewed” tuotti 48 hakutulosta.

kayttdonotto* AND resilien* antoi yh-

den hakutuloksen.

resilien* OR “psykologi-
nen  palautumiskyky”’
AND  muuto* tuotti

my0s 33 hakutulosta.

resilien® AND change* AND em-
ployee tuotti 273 hakutulosta.
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sain 473 hakutulosta, joten rajasin | ment* tuotti 0 hakutu- | mote tuotti 763 hakutulosta
haun koskemaan vain vaitoskirjoja, | losta.

jolloin hakutuloksia tuli 9.

implement* AND resilien* -sanoilla | resilien® AND imple- | resilien* AND employee AND pro-

implement* AND healthcare -haku- resilien® AND employee AND pro-
sanat rajasin vaitoskirjoihin, ja sain mote AND scale tuotti 100 hakutu-
38, joista kaksi sopi hakuun. losta.

change tuotti 72 hakutulosta.

resilience  AND eHealth AND

2217 hakutulosta.

implement* OR “put into practice”
AND “health care” AND digi* tuotti

Seulontavaiheessa haetut artikkelit arvioitiin ensin otsikkotasolla, sitten tiivistelmatasolla. Jos artik-
kelit vastasivat tutkimusta, artikkelit luettiin kokonaan, jotta saatiin selville niiden lopullinen soveltu-
vuus tutkimukseen. (Vilkka 2023, 2.1.2.) Kirjallisuushaku toteutettiin padosin vuoden 2022 aikana,
mutta opinnéytetydprosessin edetessa havaittiin olevan tarve hakea lisdperusteluita tutkimuksen
tietoperustaan, joten tiedonhakua tehtiin viela vuoden 2023 aikana tarvittavista ndkdkulmasta, jotta

se palvelisi paremmin kohdeorganisaation tarvetta.

6.1.2 Ryhmateemahaastattelu

Kvalitatiivinen ryhmateemahaastattelu valikoitui aineistonkeruumenetelmaksi, koska haastatteluilla
yritettiin saada aikaan vuorovaikutuksellista keskustelua teemoittain tutkittavasta ilmidsté eri nako-
kulmista, seké tuottaa tietoa ja ymmarrysta pienoiskulttuurien merkitysrakenteista, ryhman kommu-
nikaatiosta ja sosiaalisesta ymparistosta. Ryhmateemahaastatteluissa pyrittiin saamaan monipuo-
lisesti selville chat-ammattilaisten kokemuksia chat-palvelusta ja omien tydyksikoiden resiliens-
sista. Ryhmahaastattelut toivat tutkimukselle lisaarvoa, silla ne tarjosivat syvallisempaa ymmar-
rysté tutkimusaiheesta mahdollistaen haastateltavien kokemusten, ndkemysten ja mielipiteiden ja-
kamisen. Ryhmahaastattelut myds auttoivat tutkijaa ymmartaméaan kontekstia paremmin, ja vaikutti

siten my0s parempaan tulosten tulkintaan. (Vilkka 2021, 124-125.)
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Chat-palvelu oli tarkoitus ottaa kayttdon alkuperdisen suunnitelman mukaan huhtikuussa 2022,
mutta palvelun kayttdonotto viivastyi, ja pilotti otettiin kayttoon lopulta 22.8.2022 kahdessa yksi-
kossa. Haastattelut oli tarkoitus toteuttaa elokuussa 2022, mutta haastattelut siirtyivat marraskuulle
ja joulukuulle 2022, jotta haastateltavat olivat ehtineet saada chatin kaytosta hieman kokemusta.
Opinnéytetydn suunnitelma hyvéksyttiin syksylla 2022. Tutkimuksen haastateltavat tydskentelivat
haastattelujen aikana Seindjoen kaupungin yksikdissa, mutta organisaatioksi vaihtui sote-uudistuk-
sen myota Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue. Tutkimusluvan hakua selvitettiin Etela-Pohjanmaan
sairaanhoitopiirin opetusylihoitajalta, ja lupaa haettiin opetusylihoitajan ohjeistuksen my6ta Seina-
joen kaupungilta. Tutkimuslupa myonnettiin 28.10.2022, ja samalla solmittiin yhteistydsopimus. Ou-

lun ammattikorkeakoulusta myonnettiin tutkimuslupa 5.11.2022.

Tutkimusluvan my6ntamisen jalkeen alkoi opinnaytetydn raportin kirjoittaminen. Chat-palvelun pi-
lottiyksikGiden yhteyshenkildihin otettiin yhteytta sahkopostitse ja puhelimitse, ja heidan kanssaan
kartoitettiin haastatteluun osallistuvat tyontekijat, seka sovittiin haastatteluajankohdat molempiin
yksikaihin. Yksikkoihin toimitettiin edeltavasti saatekirje (liite 1) ja haastateltavien suostumuslomak-

keet (liite 2), seka opinnaytetydn suunnitelma, josta oli nahtavissa myds haastattelukysymykset.

Haastattelukysymyksia suunniteltaessa paatettiin keskittya organisaatiota ja organisaatiokulttuuria
koskeviin kysymyksiin rajallisten haastatteluaikojen vuoksi, ja siirtda henkiloston resilienssin vah-
vistamista koskevat kysymykset kehittamisvaiheen kehittamistyopajaan. Ryhmahaastattelukysy-
mykset (lite 3) laadittiin mukaillen kirjallisuushaun tutkittua tietoa, Benchmark Resilience Tool -
kysymyksia. Lisaksi haastattelukysymyksia muotoillessa hyddynnettiin Tyéterveyslaitoksen (2022)
julkaisemaa Sote-kanvaasi-tyokalua, silld sen osa-alueiden kysymykset (liite 3) antoivat hyvia na-
kékulmia organisaation resilienssiin. Kanvaasityokalu on tarkoitettu organisaatioille tulostettavaksi
yksikoiden seindlle, jotta tyOyhteiso voi yhdessa pohtia hairidtilanteisiin varautumista ja jatkuvuu-
denhallinnan tukemista. Sen osa-alueet olivat tilannekuva, tilanteen johtaminen, viestinta ja yhteis-

ty0. Joka osa-alueeseen kuuluu omat kysymykset, joihin organisaatiossa voidaan etsia vastauksia.

Kysymykset muotoiltiin uudelleen soveltumaan paremmin ryhmateemahaastatteluun, jotta kysy-
mykset eivat olisi liian henkilokohtaisia, ja ne motivoisivat ryhmaa keskustelemaan aiheesta. Kysy-
mysten maaraa rajattiin, jotta haastatteluun varattu aika ei ylittyisi, ja tasta syysta kaikkiin resiliens-

siteemoihin ei saatu vastauksia.
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Teemat suunniteltiin haastattelurunkoon tietoperustaan kootun tiedon perusteella. BRT-53-mittari
on tarkoitettu resilienssin maaralliseen mittaamiseen. Tassa tutkimuksessa haluttiin kuitenkin
saada tietoa ryhmateemahaastattelun ja avointen kysymysten keinoin uudesta ilmiosta kokemus-
ten perusteella, minka vuoksi maarallinen mittaaminen ei ollut riittdvan joustavaa tahan tutkimus-
tarkoitukseen. Haastattelukysymykset (liite 4) olivat avoimia kysymyksia, ja ne sisélsivat BRT-53:n
liséksi tyoyksikkokohtaisia kysymyksia, joissa selvitettiin mahdollisia haasteita ja onnistumisia, joita

chat-palveluyksikdn henkildkunta oli kohdannut.

Haastateltavat tyoskentelivat moniammatillisessa tiimissa sosiaali- ja terveysalalla chat-palvelua
pilotoivissa yksikoissa, ja he olivat koulutustaustoiltaan sosionomeja, geronomeja ja terveydenhoi-
tajia. Yhteiset tekijat ja tiimityon tekeminen mahdollistivat pohjan positiiviselle vuorovaikutukselle
haastattelutilanteessa (Vilkka 2021, 126). Ryhmahaastattelut toivat tutkimukselle lisdarvoa tarjoa-
malla syvallisempaa ymmarrysta tutkimusaiheesta ja mahdollistivat haastateltavien kokemusten,
nakemysten ja mielipiteiden jakamisen. Ryhmahaastattelut my6s auttoivat tutkijaa ymmartamaan

kontekstia paremmin, mik& vaikutti siten parempaan tulosten tulkintaan. (Vilkka 2021, 124-125.)

Ryhmahaastattelun osallistujamaaran arvioitiin olevan aluksi noin kymmenen, eli viisi henkiléa mo-
lemmista yksikdista, mutta lopulliseen ryhméahaastatteluun osallistui kolme haastateltavaa molem-
mista yksikoista, yhteensa kuusi henkilod. Ensimmainen haastattelu toteutettiin 22.11.2022, toinen
haastattelu 9.12.2022. Hollowayn & Galvinin (2016, 89) ohjeistuksen mukaisesti haastateltaville
selvitettiin kirjallisesti saatekirjeessa, seka ennen haastattelutilannetta suullisesti, tutkimuksen tar-
koitus ja tavoite, seka "organisaation resilienssi” -kasite, jotta keskustelutilanteessa voitiin valttya
mahdollisilta kysymysten tulkintavirheiltd. Haastateltaville annettiin tutkijan yhteystiedot, ja lisaksi

haastattelujen arvioitu kesto kerrottiin osallistujille.

Haastattelujen alussa oli lyhyt esittaytyminen ja tutkijan jarjestama kahvitarjoilu kiitollisuuden osoi-
tuksena haastateltaville heidan osallistumisestaan. Haastateltavat allekirjoittivat suostumuslomak-
keet (liite 2), joista toinen kappale jai tutkijalle ja toinen haastateltavalle itselleen. Haastattelutilanne
tallennettiin tutkijan alypuhelimen aanityssovelluksella OneDrive-pilveen. Haastatteluihin oli varattu
aikaa noin 60 minuuttia; ensimmainen haastattelu ylittyi suunnitellusta ja kesti 90 minuuttia, toisen
haastattelun kesto oli 60 minuuttia. Tutkittaville tarjottiin haastattelun aikana mahdollisuus kysya

kysymyksia.
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Haastattelutilanteessa kysyttiin kysymyksia etukateen paatetyista teemoista ohjaten, havainnoiden
ja lievasti ohjaten keskustelua, jotta se pysyisi tutkimusaiheessa (Holloway & Galvin 2016, 90).
Haastattelukysymykset (liite 4) kasiteltiin vastaajien kannalta luontevassa jarjestyksessa. Haastat-
telussa oli mahdollisuus kysya haastateltavilta tarkentavia kysymyksia, mika mahdollisti sellaisen
tiedon esiin saamista, mita tutkija ei valttamatta osannut ottaa huomioon haastattelukysymyksia
laadittaessa. Haastattelutilanteessa pyrittiin luomaan mahdollisimman luottamuksellinen ilmapiiri,
jotta haastateltavat osallistuisivat rohkeasti keskusteluun. Haastattelut tapahtuivat haastateltavien

omalla tyopaikalla rauhallisessa ja hiljaisessa tilassa, iiman hairidtekijoita. (Tracy 2020, 182.)

Haastattelutilanteessa kannustettiin avoimeen keskusteluun aihepiirin parissa, ja kysymykset nos-
tattivatkin vilkasta ja antoisaa keskustelua (Vilkka 2021, 125). Tutkija pyrki antamaan haastatelta-
ville tilaa miettia vastauksiaan rauhassa. Haastattelun alkuvaiheessa tutkija kysyi enemman tar-
kentavia lisdkysymyksia, mutta ajan kaydessa vanhiin, niita kysyttiin vahemman (Tracy 2020, 182-
185). Molempien ryhmien haastateltavat kertoivat haastattelujen tallentamisen lisdavan jannitysta,
mutta ryhman jasenet pystyivat kuitenkin pitdmaan keskustelua ylla mikrofonista huolimatta. Ryh-
mahaastattelussa pyrittiin jaljittelemaan arkista keskustelutilannetta, jossa ryhman jasenet jakavat

nakemyksiaan ja mielipiteitdan keskenaan vuorovaikutusprosessissa (Vilkka 2021, 124).

Keskustelua ohjattiin asetettujen teemojen mukaisesti, ja pyrittiin siihen, etta kaikki osallistujat saa-
vat puheenvuoron. Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 61-62) mukaan ryhméhaastattelussa tavoitteena
on, etté haastattelija ei juurikaan osallistu keskusteluun (Vilkka 2021). Ryhmakeskustelua on kriti-
soitu sen vuoksi, ettd muiden lasnéolo ja kommentit vaikuttavat siihen, mista ja miten ryhméassa
keskustellaan. Haastatteluryhmat koostuivat henkilGista, jotka tunsivat toisensa jo entuudestaan ja
tekivat laheisesti toita toistensa kanssa. Haastateltavilla vaikutti olevan keskindinen luottamus-
suhde, silla haastateltavat kerrottoivat rehellisesti asioista ja haastattelussa paastiin nopeasti kes-
kusteluun kiinni. (Pietila 2017, luku 4.) Tiedontuotanto tapahtui sosiaalisessa vuorovaikutuksessa
ja ryhman keskustelua ohjattiin, mika erottaa ryhmakeskustelun tavanomaisesta keskustelusta
(Vilkka 2021, 126).

6.1.3 Aineiston analyysin toteutus

Haastattelutallenteet kuunneltiin 1api kolme kertaa, minka jalkeen aineisto litteroitiin, eli tallennettu

ryhméhaastattelu muutettiin tekstimuotoon, ja tutkimusaineistoon perehdyttiin (Vilkka 2021, 122-
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123). Litteroitua aineistoa kertyi ensimmaisestd haastattelusta yksitoista A4-sivua, toisesta haas-
tattelusta kuusitoista A4-sivua. Haastateltavien puhetta ei muokattu tai muutettu, vaan litterointi
vastasi haastateltavien suullisia lausumia ja niitd merkityksia, joita haastateltavat olivat haastatte-
lussa antaneet asioille. Lopulta tekstin luettavuuden parantamiseksi aineistosta poistettiin taytesa-
nat ja sisaltdon vaikuttamattomat ddnnahdykset. Sisélldnanalyysissa pyrittiin toteuttamaan tiedon-
keruu, analysointi ja tulosten raportointi kasi kddessa luotettavuuden varmistamiseksi. (Elo, Kajula,
Tohmola & Kaariainen 2022, 218-219.)

Aineiston analysointi on teoriasidonnaista, eli paattelylogiikassa vaikuttavat kootun tietoperustan
lisdksi my6s aineistolahtdisyys (Puusa 2020, Aineistoanalyysin lahestymistavat). Sisallonanalyysi-
menetelmaksi valittin opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa dialoginen tematisointi, mika olisi ollut
joustava ja erilaisiin tarpeisiin muokkautuva menetelma, jossa teoreettinen ja metodologinen, em-
piirisesti keratty aineisto, tutkimuskohteeseen sidoksissa oleva tieto, seka aiemmat tutkimukset ja
tutkijan ymmarrys kdyvat keskenaén vuoropuhelua (Koski 2021, Dialoginen tematisointi). Mene-
telma muuttui aineistoon tutustumisen jalkeen kuitenkin deduktiiviseen, eli teorialahtdiseen sisal-
lonanalyysimenetelmaan. Deduktiivisuus soveltui paremmin taman tutkimuksen aineiston analysoi-
miseen, koska organisaation resilienssiin vaikuttavista tekijoista 16ytyi paljon tutkittua tietoa, ja li-
saksi on olemassa resilienssia mittaavia mittareita. (Vilkka 2021,170-171.) Sisallon analysointi-
vaihe pitkittyi taman muutoksen vuoksi ja aiheutti lisatyota, mutta selkeytti analysoimista ja mah-

dollisti paremmin olemassa olevan teoriatiedon peilaamisen tutkimustuloksiin.

Haastattelua ohjasivat valmiit kasitteet eri teemojen mukaan, ja analyysia puolestaan ohjasivat ai-
kaisemmat tutkimukset ja teoriatieto. Analyysirunkoon etsittiin aineistosta sisalléllisesti sopivia asi-
oita. (Vilkka 2021,170-171.) Deduktiivisessa sisallonanalyysissa luotiin luokittelumatriisi sisaltaen
riittdvasti kasitteitd, jotta se kuvaisi tarkasti sitd, mika tutkimuksen kannalta on oleellista (Elo ym.
2022, 218). Deduktiivisen aineiston analyysissa kaytettiin teoreettisena mallina Benchmark Re-

silience Tool -tydkalua (Whitman, Kachali, Roger, Vargo & Seville 2013, 14).

Opinnaytetyon tutkimusvaiheessa tuotetun teoriatiedon valossa tarkasteltin haastateltavien anta-
mia lausuntoja ja kokemuksia siita, miten resilienttind he kokevat omat tyoyksikkonsa ja millaisia
kokemuksia heilla oli chat-palvelusta. Haastattelukysymykset olivat avoimia kysymyksia, mutta mu-
kana oli myds semistrukturoituja kysymyksia, joissa haastateltavien vastaukset olivat melko rajat-
tuja. Kysymykset aseteltiin resilienssiteemojen mukaan, minka vuoksi haastateltavien antamia vas-

tauksia analysoitiin teorialahtdisesti. Aineistonkeruussa pyrittiin selvittdmaan henkilokunnan
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kokemuksia chat-palvelusta ja tyoyksikkonsa resilienssiominaisuuksista teemoittain, ja haastatel-
tavien vastaukset pysyivat linjassa naiden teemojen mukaisesti. Uusia ylakategorioiden teemoja
syntyi, kun osa kysymyksista oli avoimempia, ja koskivat haastateltavien kehitysehdotuksia tai hei-

dan kokemuksiaan chat-palvelusta.

Haastattelujen lauseet redusoitiin eli pelkistettiin, mika tarkoittaa alkuperéisilmaisujen muuttamista
yksittaisiksi ilmaisuiksi, ja niita ryhmiteltin samankaltaisten ja erilaisten iimaisujen joukoiksi (Puusa
& Juuti, 2020, 152). Pelkistykset varikoodattiin ja taulukoitiin omiksi joukoikseen Microsoft Word -
ohjelmalla taulukkoon (taulukko 4). Pelkistyksista muodostettiin niita kuvaavat alaluokat, jotka otsi-
koitiin kuvaamaan pelkistysten myota tutkimustuloksia. Alaluokat jaettiin edelleen ylaluokkiin, ja
ylaluokat paaluokkiin. Alaluokkien yhdistelyn myota havaittiin pelkistysten aiheiden pysyvan melko
tarkasti organisaation resilienssiteemojen sisalla, joten ylaluokittelujen ja padluokittelujen otsikointi
perustui matriisissa pitkalti resilienssiteemoihin. Deduktiivinen sisallonanalyysi toi resilienssitee-
moihin syvallisempia nakokulmia, ja sen avulla avattiin tutkittavan ilmion kasitteita auki konkreetti-
semmin, mika rikastutti tutkimusaineistoa. (Vilkka 2021,170.) Tutkimuksen tuottamat uudet teemat
syntyivatkin haastattelun avoimemmista kysymyksista, jotka koskivat henkilokunnan kokemuksia
ja kehitysehdotuksia chat-palvelusta. Kun teemat oli analyysivaiheessa rakennettu, ne perusteltiin,

seka osoitettiin niissa nakyvat vaihtelut, poikkeamat ja toistot (taulukko 6, liite 5).

TAULUKKO 4. Esimerkki témén opinnéytety6n siséllonanalyysiprosessista.

Alaluokat

Ylaluokat

Paaluokat

Tyokaverin osaamisen huomi-
oiminen ja osaamisen hyddyn-
taminen.

Palvelun kehittaminen osaa-

kaan.

tyon rinnalla, jolloin siihen ei ole juuri
aikaa kéytettavissa
Chat-palvelun vahainen asiakas-

méaara ja kayttokokemus

omassa organisaatiossa

mista hyddyntimalla perustdi- | OSaamisentnyodyntamisentja kenit

den rinnalla. tamisen esteend sairasloma, vuosi-

Osaamisen hyddyntaminen ja | [Ofataityopaikanvainto

kehittdminen maaritelty tyoai- | Tyytyvaisyys tiedon saamiseen | Paatdsten ja pro-

sessien

Pelkistykset 4
Osaamista on hyddynnetty Oman ja kollegan osaamisen tunnis- | Osallistaminen ja | Johtajuus: £
Oman osaamisen jakaminen | taminen ja hyddyntdmine osallista- | osaamisen  hyo6- | Ihmistd ar- ]
niin hyvin kuin on mahdollista. | malla kehittdmiseen ja suunnitteluun | dyntdminen vostava

Oman osaamisen rajallisuu- | Kehittamistyo omaa osaamista hyo- johtaminen
den tiedostaminen. dyntamalla tapahtuu paaasiallisen ja kulttuuri
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Yhdelld haastateltavista eni- lapinakyvyys or-
ten kokemusta oman osaami- ganisaatiossa

sen hyddyntdmisestd chat- | Omassa organisaatiossa paatok-
palvelun kehittamisessa. sista tiedotetaan paremmin kuin pro-
Osaamisen  hyédyntdminen | sesseista

tulee nakyvaksi, kun palvelun- Tukea antava ja
kéytto tehostuu. tyoilmapiiri, toimiva tiimityo, RREIW\ERIICIES]
ja esihenkilo

Tulkitsemisen ja analysoimisen perusteella kirjoitettiin tutkimuksen johtopaatokset. Aineistoa tulkit-
tiin, havainnoitiin, eriteltiin ja yhdisteltiin aktiivisesti, jotta laadullisen aineiston kokonaiskuva hah-
mottuisi, ja tutkimuksen lopputulema olisi tieteellisesti perusteltu ja uskottava. Sisallénanalyysissa
(kuvio 2) aineistosta laadittiin synteeseja, ja yksittaistapaukset pyrittiin viemaan yleisemmalle ta-
solle (abstrahointi). (Vilkka 2021, Laadullisen aineiston analyysi tydvaiheena.) Tutkijoita oli tdssa
tutkimuksessa vain yksi, joten sisallonanalyysista pyydettiin aktiivisesti palautetta opinnaytety6ta
ohjaavilta opettajilta, ja siten pyrittiin lisd@maan sisallonanalyysin luotettavuutta. Sisallonanalyysi-
menetelman valitseminen oli haasteellista haastattelun laajuuden ja saatujen vastausten vuoksi,

joten menetelman valitsemiseen haettiin nakokulmia ja tukea ohjaavilta opettajilta.
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SISALLONANALYSOINTIPROSESSI

LITTEROINTI

Tallennettujen haastattelujen
muuttaminen tekstimuoctoon.
Haastateltavien puhetta ei
muockata.

AINEISTOON
PEREHTYMINEN

REDUSOINTI

Aineistosta etsitaan
tutkimuskysymykseen vastaavat
oleelliset kohdat ja tehdaan niista
pelkistetyt ilmaukset

KLUSTEROINTI
Pelkistettyjen ilmausten
ryhmittely samankaltai-
suuksien mukaan ja
merkitseminen eri varein.

PELKISTYSTEN
YHDISTAMINEN
ALALUOKKIIN

YLALUOKKIEN
NIMEAMINEN TULOKSIA
KUVAAVAKSI,
YHDISTAMINEN
PAALUOKKAAN

KASITTEELLISEN
NAKEMYKSEN
MUODOSTAMINEN
TUTKITTAVASTA
ILMIOSTA

KUVIO 2. Siséllénanalysointiprosessi. (Kuvio tehty Canva-ohjelmalla)

6.2 Kehittamisvaiheen toteutus

Syksylla 2023 jérjestetyssa kehittamistydpajassa selvitettin EPHVA:lle perustettujen uusien chat-
palveluyksikoiden chat-ammattilaisilta, miten he tai tyonantaja voivat vahvistaa resilienssia digi-
tydssé, ja keinoja ideoitiin paljon. Kehittamisvaiheen tavoitteena ja tehtavana oli tutkimusvaiheesta
saatua tietoa hyddyntamalla ja yhteistoiminnallisesti kehittdmalla keraté chat-palvelun tyontekijoi-
den keinoja vahvistaa resilienssia digitydssa. Kehittdmisvaiheen tarkoituksena oli tuottaa digityon
resilienssia vahvistava toimintamalli Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelle, jotta se tukisi organi-

saation ja yksilon resilienssia, ja siten my0s digipalveluiden kehittamista.
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Eteléd-Pohjanmaan Sote-rakenneuudistus -hanke paattyi kevaalla 2023, jonka jalkeen opinnayte-
tyon yhteistyotahoksi vaihtuivat Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa -hankkeen asiantuntijat. Yhteistyo-
henkildiden kanssa tavattiin Microsoft Teams -palavereissa kuusi kertaa, ja heidan kanssaan kay-
tiin aktiivisesti sahkopostikeskustelua opinnaytetyoprosessin aikana. Tuotosten sisalto ja kohdeyk-
sikkd muuttui opinnaytetyoprosessin aikana; alun perin suunnitelmana oli tehda posteri ja video
nykyisille ja tuleville chat-palveluyksikdille chat-palvelutydn resilienssin vahvistamiseksi, mutta syk-
sylla 2023 havaittiin tarve resilienssin vahvistamiselle yleisemmin digitydssé, joten tuotoksia muo-
kattiin paremmin tata tarvetta palvelevaksi, jotta tuotoksia voitiin hyodyntaa koko EPHVA:n alueella.
Kehittamistyopajan kysymykset koskivatkin paljon sita, miten chat-palveluty6ssa resilienssia voitai-
siin vahvistaa, mutta chat-palvelu ollessa digipalvelu, vastaukset soveltuivat kuitenkin uuteen ta-

voitteeseen ja tarkoitukseen.

Yhteistyotaho auttoi selvittdmaan kehittdmistyopajaan soveltuvat osallistujat, ja antoi heidan yh-
teystietonsa tutkijalle. Kehittamispaivaan kutsuttiin seitseman chat-ammattilaista, jotka tyoskente-
livat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntoutus-, sosiaali-, vammais- ja terveyspalveluiden
chatissa. Kehittamistyopajaa suunniteltiin yhteistyotahon kanssa, ja tyopaja paadyttiin jarjesta-
méaan etana ajasta ja paikasta riippumatta, hyddyntaen kehittdmiseen soveltuvaa virtuaalista Pad-
let-tydkalua. KehittamistyOpajan aiheet ja resilienssiin sopivat kysymykset valikoitiin soveltaen ta-
man tutkimuksen teoriatietoa ja haastattelujen aineistoa. Tyontekijan resilienssista tehtiin lyhyt vi-
deo johdattelemaan osallistujat aiheeseen ennen kehittamistyopajan toteuttamista. Video tehtiin
Microsoft 365:n PowerPoint-ohjelmalla, ja siind maariteltiin tydntekijan ja organisaation nakokul-
masta resilienssi. Yhteistyétaho hyvaksyi Padlet:n ja videon sisallot ennen kehittdmistydpajan to-

teuttamista.

Osallistujille lahetettiin 24.10.2023 séhkdpostilla saatekirje (lite 6), linkki Padlet-alustalle ja re-
silienssi-videoon, seka ohjeet Padlet:n kayttamiseen. Padlet-alustalle oli mahdollista kirjoittaa ke-
hittamisideoita 1.11.2023 saakka. Osallistuneilta kerattiin lisaksi allekirjoitetut suostumuslomakkeet
(liite 7). Kehittamiseen osallistui lopulta kolme chat-ammattilaista, eli osallistujaméaara jai pieneksi.
Padlet-kehittamistyopajan ilmoitettiin olevan auki neljan paivan ajan, mutta sita paadyttiin pitamaan
auki lopulta yhdeksan paivan ajan, jotta osallistujat ehtivat mukaan kehittamiseen tyon ohessa.
Tasta muutoksesta ilmoitettiin erikseen sahkopostilla. Kehittamistyopajan kysymykset pyrittiin muo-
toilemaan niin, etta ne olisivat selkeita, ja osassa kysymyksista oli samaistuttavissa oleva esimerk-
kitilanne kuvattuna. Kysymyksia laadittiin kahdeksan, ja ne koskivat kahdeksaa resilienssiteemaa

haetun tietoperustan pohjalta.
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Ensimmainen teema oli: mika lisaisi myonteista suhtautumista muutoksiin. Kysymyksen tarkoituk-
sena oli saada osallistujat pohtimaan omaa nykyista suhtautumistaan muutoksiin, ja kehittaa erilai-
sia nakokulmia, jotka auttaisivat sopeutumaan muutoksiin paremmin. Toinen teema oli: "millainen
ajatus tai teko voisi rauhoittaa kriisitilanteessa, ja miten stressaantunutta tyotoveria voisi auttaa”.
Kolmannessa teemassa pohdittiin "mitka asiat voisivat tukea organisaation resilienssia”. Neljan-
nessa teemassa kartoitettin ammattilaisten omia toimintatapoja, mikali havaitaan tyduupumuksen
merkkeja. Keskittymisen taitoa tarvitaan kriisin aikana, joten viides teema oli "mika tukee omaa kes-
kittymiskykya parhaiten tissa”. Kuudennessa teemassa kartoitettiin virheisiin suhtautumista: "mi-
ten virheen huomatessa olisi hyva toimia, ja miten tulisi suhtautua, jos joku tulee kertomaan teh-
dysta virheesta.” Seitsemannessa teemassa kerattiin ideoita omien tunteiden saatelyyn ja hyvaan
itsekontrolliin. Kahdeksannessa teemassa kerattiin ammattilaisten omia keinoja kuormittavista tun-
teista palautumiseen toissé. Laaditut kysymykset 16ytyvat kokonaisuudessaan kappaleesta 7.2 tu-

losten luettavuuden selkeyttamiseksi.

Toimintamalliksi muodostui posteri ja video, joilla lisataan tietoa ammattilaisen ja organisaation re-
silienssista. Posteri tulostetaan EPHVA:lla digityon parissa tyoskentelevien tyoyksikoiden seinalle,
ja siina on visuaalisin keinoin kerrottu resilienssin vahvistamisesta digityossa. Posteri sisaltda ku-
van QR-koodista, jolla voi katsoa aihetta tdydentavan videon EPHVA:n YouTube-alustalla. Idea
QR-koodista tuli joulukuussa 2023, kun opinndytety6ta esiteltiin EPHVA:n sote-uudistus -hankkei-
den yhteispalaverissa, joten tuotoksia muokattiin viela opinnaytetyon raportin palauttamisen jal-
keen. Alun perin videoita suunniteltiin olevan kaksi kappaletta, mutta asia tiivistettiin yhteen vide-

oon, jotta QR-koodin kayttaminen posterissa selkeytyisi.

Toimintamallin myota tieto ammattilaisen resilienssista lisdantyy posterin avulla, jota video tayden-
taa antaen tietoa siita, miksi resilienssia olisi tarkeaa vahvistaa, ja miten se onnistuu ammattilaisen
ja organisaation toimesta. Toimintamallista tiedotetaan EPHVA:lla hankkeiden yhteispalaverissa
joulukuussa 2023, Kuule ja kokeile -tapahtumassa tammikuussa 2024, seka Hyvinvoiva Etela-Poh-
janmaa -hankkeen projektipalaverissa tammikuussa 2023. Posterin tiedosto jaa Hyvinvoiva Etela-
Pohjanmaa -hankkeelle, ja postereita tulostetaan EPHVA:n viestinndssa tutkijan ja hanketyonteki-

lahetetaan, ja niita jaetaan myos tarvittaessa kaikille kiinnostuneille.
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7 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TULOKSET

Tassa osiossa esitetaan tutkimuksellisen kehittamisvaiheen tulokset, seka kehittdmisvaiheen mal-

linnus vaiheineen.

7.1 Tutkimusvaiheen tulokset

Ryhmateemahaastattelujen aineiston sisallonanalyysin tulokset siita, millaiseksi chat-ammattilaiset
ovat kokeneet palveluyksikdidensa resilienssin, esitellaan Leen ym. (2013, 34) tutkimuksen mukai-
siin organisaation resilienssitekijoihin peilaten. Organisaation resilienssi jakautuu mukautuvaan ka-
pasiteettiin ja suunnitteluun. Chat-palveluyksikdiden resilienssiin vaikuttavat tekijat jakautuivat
haastattelussa kolmeentoista paaluokkaan: sujuva yhteisty0 organisaatiossa, sisaiset resurssit, or-
ganisaatiokulttuuri, henkiloston sitouttaminen ja osallistuminen, tiedottaminen ja tieto, johtajuus,
innovaatio ja luovuus, tilanteen seuranta ja havaitut haasteet, suunnittelustrategiat, osallistuminen
harjoituksiin, ennakoiva asenne, ulkoiset resurssit, seka elpymisen prioriteetit. Haastattelusta jai
pois ajankaytollisista syista kaksi organisaation resilienssin osa-aluetta: haastateltavien kokemuk-
set organisaation kriisijohtamisesta, seka paatoksenteon teema, jossa olisi selvitetty tyontekijoiden
osallistumista tyohon liittyvaan paatoksentekoon. Haastateltavat ryhmat on nimetty analyysissa R1
(ryhma 1) ja R2 (ryhma 2).

Sujuva yhteisty6 organisaatiossa: sujuvan yhteistyon esteena fyysiset tilat

Ensimmainen paaluokka oli sujuva yhteistyo organisaatiossa. Osalla R2:n haastateltavista oli ko-
kemusta siita, miten eri yksikkojen fyysisten tyétilojen sijaitseminen eri kerroksissa heikentaa jonkin
verran toimivaa yhteistyota. Yhteistyon kerrottiin sujuvan yllattavan hyvin, vaikka eri yksikot sijait-
sevatkin kolmessa kerroksessa. Omien tyOparien tyOpisteiden laheisyys puolestaan koettiin mo-
lemmissa ryhmisséa yhteistyota mahdollistaviksi, ja siihen oltiin tyytyvaisia. R2:n haastateltavat oli-
vat myos tyytyvaisia oman yksikon keskeiseen sijaintiin, josta asiakkaat olivat myos antaneet hyvaa
palautetta. Molemmissa ryhmissa haastateltavat luettelivat monenlaisia eri viestintakanavia orga-
nisaation sisaisessa viestinnassa, ja ne koettiin toimiviksi. Viestintakanavina hyodynnettiin sahko-

postia, sahkoistd intranettid, tiedotteita, SBM-tilastointijarjestelm&a, muistiota, LifeCare-
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asiakashallintajarjestelman viestipiikkia, seka perinteista henkilokohtaista kontaktia ja tiimipalave-
ria. Haastateltavat toivat myds iimi haastattelussa omien tiimiensa toimivuutta ja kannustavaa tyo-

otetta.

“Ollaan kolmessa kerroksessa, vaikeuttaa meidén niinku tata yhteisty6ta. Yllattavan hyvin
toimii yhteistyé siihen ndhden.” - R2, H1

“Ei ole fyysisesti hyvét tilat. Sijainti erittéin hyva.”- R2, H2.

‘Kylla meillé on hyvé pieni tiimi ja aina tsemppii.” - R1, H1.

Sisaiset resurssit: yksikoiden sisdisia resursseja on vahvistettu

Toiseen paaluokkaan kuuluivat organisaation sisaiset resurssit. Molempien ryhmien haastateltavat
kokivat tiimityon toimivaksi. Toimivan tiimityon vuoksi myos varahenkilojarjestelyn koettiin olevan
niin hyva, kuin se on mahdollista, sillé sairasloman varalta [dytyi timisté sijainen/sijaisia. R2:ssa
kerrottiin yleisesti, etta omassa yksikossa oli vain yksi tyontekija ilman tyoparia, muuten tyo tehtiin
timeissa. Heidan mukaansa yksikkoon oli saatu lisaa uusia virkoja ja miehitysta, mika oli helpotta-
nut tydntekoa. Chat-palvelu toimi my6s oman chat-timin kesken, mik& varmisti chat-palvelun toi-
minnan. Chat-palveluammattilaiset molemmissa yksikoissa olivat saaneet chat-ohjelmaan koulu-
tusta. Hiljaisen tiedon maara oli yksikoissa vahentynyt erityisosaamisen paremmalla jakamisella ja
varahenkilojarjestelyilla. Haastateltavat kertoivat organisaationsa tehneen muutamia lisayksia hil-
jattain henkilokuntaresurssiin, ja lisaksi he toivat ilmi sita, miten chat-palvelun toimintaa oli pyritty

varmistamaan riittavalla osaamisella ja tiimityolla.
‘Sellasta hiljasta tietoa on, sitd on ollu tosi paljon ennemmin ja sellasta erityisosaamista,
mutta nyt on osattu jo jakaa sitd.” -R1, H2.

“Paree ku se on joskus ollu, niin et ei kukaan muu osaa téata teherd. On hoksattu, etté ei voi
olla niin sérkyvéd.” -R1, H1.

“‘Sanotaanko, etté niin hyvin varmaan on, ku on mahollista. Mehén saatiin niité uusia virkoja
ihan sillé - saatiin miehitysté lisda.” -R2, H1.

Henkildston sitouttaminen ja osallistuminen: henkil6kuntaa oli osallistettu chat-palvelun ke-

hittdmiseen, mutta kehittdmisen esteena oli ajanpuute
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Henkilokunnan osallistamista, osallistumista ja osaamisen hyddyntamista selvitettiin haastatte-
lussa kysymyksen rajautuessa koskemaan vain chat-palvelua. Lahes kaikkien haastateltavien
osaamista oli hyddynnetty Konsti-chatbotin kehittdmisessa. Molemmissa ryhmissa yhdella haasta-
teltavista oli eniten kokemusta oman osaamisen hyodyntamisessa chat-palvelussa, ja heilla kehit-
taminen sisaltyi tydaikaan. R1:n ja R2:n haastateltavat kokivat, etta jakoivat omaa osaamistaan niin
hyvin, kuin se on mahdollista. Molemmissa ryhmissa myés tyokaverin osaamista oli tunnistettu ja
hyddynnetty. Suurimmalla osalla kehittdminen oli tapahtunut omien perustdiden rinnalla. R1:n eras
haastateltava koki, etta oman kiireisen tyon ohessa aikaa kehittdmiseen ei ollut, vaikka siihen mah-

dollisuus olisi.

“Hirveesti ei 0o kylla tybaikaa sillai siihen kehittdmiseen nyt uhrata, etté... Mahdollisuus pe-
riaatteessa olisi hyddyntéaa sitd osaamista, mutta ei kylla sité aikaa siihen 00.” - R1, H3.

“Oon mé toisinaan ollu mukana pohtimassa niité, vaikka mitad Konstiin on, mité ihmiset ky-
syy.”-R1, H1.

Sairasloman tai vuosiloman vuoksi oman osaamisen hyodyntaminen kehittamisessa oli jaanyt va-
lin yhdella R2:n haastateltavalla. Kehittamiseen oli myos osallistunut henkilo, joka oli jalkeenpain
jaanyt pois tyopaikan vaihtamisen vuoksi. Haastateltavat myotailivat toinen toistaan siina, etta cha-
tin kehittamistyo oli ollut kiinnostavaa ja motivoivaa. Yleisesti ryhmissa tuotiin ilmi innokasta suh-

tautumista kehittamistyohon.

“Kylld mé sanoisin, etta on (hyddynnetty osaamista), ettd mé oon ollu siind vaiheessa, ku
me tultiin siihen mukaan. Tavallaan mun kiinnostusta ja mielenkiintoa téhén tietotekniikkaan,
mutta toisaalta tééki maailma on sitte vieny mennesséén.” - R1, H2.

Chat-palvelun havaittiin tuovan monia hyotyja, ja uuteen digitaalisempaan tydnkuvaan suhtaudut-
tiin padosin myonteisesti molemmissa ryhmissa. Eras R2:n haastateltava koki chat-palvelun yllat-
taneen positiivisesti, kun havaittiin, etta chat-palvelu hyodyttaa myos asiakkaan lisaksi asiakkaan
laheisia, silla laheinen voi kysya chatissa kysymyksia omaisensa asiaan liittyen omasta sijainnis-

taan riippumatta. Tama oivallus auttoi myds hyvaksymaéan palvelun digitaalisuutta paremmin.

‘Méhén puolustan henkeen ja vereen sité, ettd kaikkien ei tarvitse kéyttéé nettié, kaikkien ei
tarvi osata, palvelut pitédd saada muutenkin, niin nyt sitten se oivallus, ettd mehén ei torella-
kaa tehdé néité palveluita sellasille, jotka ei kdyté nettid, mutta vaikka miné tyttérend voisin
olla huolissani ja t4élta laittaa konstikysymyksen, ja se vastaa mulle tdnne, niin mé pystyn
neuvomaan iséé sielé sit, vaikka Rovaniemelld. Se ajatus tuola p&éssé sai hyvéksyméén
tatd. Ja et, eihdn tdmén péivan nuoren... Sehédn on hirveeta ku pitdé soittaa vieraaseen
numeroon.” - R2, H3.
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Molemmissa ryhmissa pidettiin chatin hyotyna asiakkaiden parempaa mahdollisuutta hakeutua
avun piiriin, jos asiakas kokee haastavana vieraaseen numeroon soittamisen. Erds haastateltava
R2:ssa kertoi muiden myotaillessa, ettda maailman muuttuminen olisi hyvaksyttava uusien digitaa-
listen tarpeiden vuoksi. Osa koki, etta tydnkuvan kehittyminen oli mukava lisa tyohon, sita ei pelatty,
ja se aiheutti innostusta. Ryhmissa oli pohdintaa my0s siita, mita mahdollisuuksia chat-palvelulla
viela on, mita siihen viela kehitetdan ja mita muita teknologisia ratkaisuja organisaatiossa otetaan
k&yttoon jatkossa. Lisaksi molempien ryhmien haastateltavat toivoivat, etta palvelulla olisi enem-
man kayttdjia jatkossa, ja chat-palvelu tulisi vahentdmaan puhelinlikenteen tuomaa kuormitusta

tyontekijoille, kun yksinkertaiset asiat selviavat chatista.

“Ku on jéttany sen yhteydenottopyynnén viestillé, nii sitte on tullu semmonen jes, et téé ha-
kee apua, tai tdé et onko se matalampi kynnys, et voi jéttéé sen sinne. Niin ne on ollu sellasia
positiivisia yllatyksié, et ompa kiva efté...” - R1, H3.

‘Semmonen jes-fiilis on tavallansa, ettei pelottava ollenkaa, vaan vdhd semmonen niinku
tépyytes, etté on taa chatti, et mité tuo tullessansa, et se on vaan pieni osa meidéan tyénku-
vaa, mutta etté ihana lisé téa digitaalijuttu.” - R1, H1.

“Et t&d maailma on muuttunu, ja meidén pitdd hyvéksya myos se, mité tarvitaan tané péi-
véné.” - R2, H1.

Joka yhteydenottoon suhtauduttiin molemmissa ryhmissa paaosin positiivisesti, silla sen ajateltiin
olevan matalamman kynnyksen avunhakukanava. Haastateltavista osa kertoi, etta chat-palvelu-
vuorossa olo valpastui, ja "aistit olivat avoimena aina” uusien yhteydenottopyyntéjen iimaannuttua.
Kaikki kokivat vastaavansa parhaansa mukaan saapuneisiin kysymyksiin chatissa, ja tyontekijoi-
den tavoitteena oli tarjota laadukasta chat-palvelua. Molemmissa ryhmissa ajateltiin, ettei chat-
neuvonnan tarvitse olla aarimmaisen perinpohjaista, vaan se on yleista neuvontaa ja ohjausta, ja

laajemman ohjauksen tarpeessa asiakas voi tarvittaessa tunnistautua.

“Ite huomaa sen, et on niinku terédstéytyny véha, et okei kello on kaks ja tonki mé& oon ny
avannu, ja plinahtiko se sield. Et kyllahén se jokainen yhteydenotto, joka sielté tulee, niin
sehén on niinku jes, joku laitto!” - R1, H1.

“Et niilla tiedoilla ja taidoilla, mité itse pystyy vastaamaan. Ettei meidén ny tarvi olla mikéa
lakikirja eiké néin, et sellasta yleista ohjausta, neuvontaa.” - R1, H1.

Organisaatiokulttuuri: Toimiva tiimity6, tuen saaminen ja tyon merkityksellisyys
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Organisaatiokulttuuri-paaluokassa saatiin selville, ettd tiimityd koettiin tehokkaaksi molemmissa
ryhmissa. R1 nosti esiin sitd, etté tietoa jaettiin tiimin kesken ja sita hyodynnettiin. Tyokavereiden
kesken vaihdettiin yleensa kuulumisia, ja heilta pystyi kysymaan neuvoja ja mielipiteita tyoasioissa
helposti. Helppoutta lisasi myos tiimien tyopisteiden sijaitseminen lahella toisiaan. Virheisiin suh-
tauduttiin inhimillisesti ja neutraalisti molempien ryhmien haastateltavien mukaan. Organisaatioissa
koettiin, etta virheesta voi kertoa avoimesti. R1:n haastateltava kertoi muiden myétaillessa toivo-
vansa, ettd omista virheista kerrottaisiin, jos sellainen huomataan. Molemmissa ryhmissa oli yhtei-
nen ymmarrys siita, etta inmiset tekevat virheita, vahinkoja tapahtuu, ja siten myds virheista uskal-
letaan kertoa avoimesti. Koettiin my0s, etta esihenkilolta ja tiimilta sai tukea. Molemmissa ryhmissa
oli kaytossa sama toimintatapa: virheesta kerrottiin ensin sille ihmiselle, joka virheen oli tehnyt, ja
tiimin kesken kaytiin virhe lapi nimettomana, seka kaytiin lapi oikea tapa toimia, koska virheista oli

tarkoitus oppia.

‘Ja ku ihmisi& on, niin virheita tulee, tulee numerovirheité tai jotain, tulee vahingos jotain.” -
R1, H2.

“Voi (kertoa virheistd). Ja se olis varmaan se tavoite, etta opitaan toistemme ja omista vir-
heistd.” - R2, H1.

Haastateltavat kertoivat haastattelun aikana oman organisaatiokulttuurinsa resilienssitekijoista.
R1:n haastateltavien mukaan tdissa oli helppo jakaa kuulumisia, ja tyokaverilta voi kysya mielipi-
detta tyoasioissa, jolloin myds ammattitaidon jakaminen toteutui. Molempien ryhmien tyGyhtei-
soissa pyrittin hakemaan keskustellen yhtendista toimintalinjaa. Tiimityo koettiin toimivaksi, ja il-

mapiiri tyoyhteisossa oli kannustava.

“Joo kyllahdn me ollaan tés vieretysten, niin kylld me yleensé vaihdetaan kuulumiset.”— R1,
H1

Chat-palvelu jannitti aluksi, ja osa molempien ryhmien haastateltavista kertoi ikaan kuin hataanty-
neensa chat-palveluun osallistumisesta, koska kokivat, etteivat ole erityisen hyvia tietotekniikan
kanssa. Chat-palveluun osallistuminen sai haastateltavat arvioimaan omaa osaamistaan kriittisesti,
mika nostatti myds epavarmuutta. Osa haastateltavista kertoi, ettei pida digitaalisuudesta, ja suh-
tautui negatiivisesti tietotekniikkaan. Tydnkuvassa tekstintuottamisen koettiin olevan osalla hidasta,
ja jotkin asiat olisi helpompi soittaa puhelimitse, kuin kirjoittaen tekstia. Epavarmuus tietotekniikan
kanssa helpotti jonkin verran, kun koulutuksessa opeteltiin ohjelman kayttoa, sen huomattiin olevan

helppokayttoinen ja hyodyllinen, ja myos osaamisen myota tuli onnistumisen kokemuksia.
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‘Alkuunhan se jénnitti kylld, ku mé panikoin sité, etté en oo mikéé tietokonendrtti, enké osaa

endd, mut sitte ku on tosiaan opeteltu sita ohjelmaa niin ok, ettei téé ollutkaa tdn kummempi.
-R1, H3.

‘Mulla on ollu hirveen negatiivinen ajatus kaikkeen téhén tietotekniikkaan vélineena, et ma
oon aina sanonu, et mé puhun tunnin, ku kirjotan yhen A4.n, ja Se tekstin tuottaminen, ja
mun pitéé niinku tollaasella kysyé itse, niin mé oon kironnu niin monta kertaa, et mé otan
sen puhelimen. Asia selvida niinku kerralla, ku mé soitan.” - R1, H1.

Helpottavaksi koettiin myds havainto siita, etta chat-palvelutydssa sai paljon tukea. Haastateltavat
kertoivat, ettd chat-palvelun viivastymisen vuoksi jarjestettiin kertauskoulutus ennen kuin palvelu
alkoi, ja haastateltavat kertoivat, ettei ilman koulutusta chat-palvelua olisi osannut kayttaa. Koulutus
kesti 1-2 tuntia. Chat-ammattilaisilla oli luottamus omaan ammattitaitoonsa, motivaatio ja halu aut-

taa asiakkaita, seka paaosin innokas suhtautuminen chat-palveluun.

“Ja on niinku se tiimin, ja se Ninchatin tiimin tuki, ja sitte esimerkiksi Konstin osalta etenki,
niin tulee vielé sairaanhoitopiiristd, mistd mun mielesta on saanu tosi hyvén tuen. Et kylla
tietohallintoki mun mielesta néihin Ninchatin hommiin on tarttunut.” — R1, H2.

“Koulutuksen kertaus oli vélis joo. Oli hyvé et siiné oli joku koulutus, et sit siiné oli se. Et aika
yksinkertanen kéyttaa, mut sit se tuntu jotenki, oli jotenki helpottunutki, ku tajus, ettei tdé
ollutkaa ihan hirveen vaikeeta.” - R1, H1.

Tiedottaminen ja tieto: tyytyvaisyys kouluttautumismahdollisuuteen ja paatésviestintaan,

prosessitiedottaminen vaihtelevaa

Tiedottamisen ja tiedon paaluokassa toinen ylaluokka oli paatdsviestinnan sujuvuus ja vaihteleva
prosessitiedottaminen. Molempien ryhmien haastateltavat olivat paaasiassa tyytyvaisia tiedon-
saantiin ja tiedon avoimeen kulkemiseen omassa organisaatiossa. Hallinnollista tietoa jaettiin ajan-
kohtaisesti, ja palavereja oli kerran viikossa. Tietoa jaettiin my0s tiedotteiden ja sahkopostin kautta.
R1:n eras haastateltava toi esille sita, miten tyontekijalla itsellaan oli oma vastuu myos tiedon etsi-
misessa ja esimerkiksi sahkopostin lukemisesta. Tyontekijoiden tuli myos itse hakea tietoa esihen-
kilolta, mikali ei ollut saanut itse samaa tietoa mité toiset. Molempien ryhmien haastateltavilla oli
kokemusta siita, etta tietoa annetaan, kun sita kysytaan. R1:ssa haastateltava kertoi, etta omassa
organisaatiossa paatoksista tiedotettiin paremmin, kuin prosesseista, eli yleensa tietoa jaettiin sit-

ten vasta, kun paatos oli jo tehty. Muu haastatteluryhma oli samaa mielta.

“Onhan meilla tiedotteita ja sdhkdpostit, et pitéis itekki osata myGs sitte kaivaa tietoa.™ R1,
H1.
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‘Kyllahén se vaatii iteltéki sité, etta sit ainaki kysyy, et hei onko taé jo edenny tai jaatkos sé&
sen meille, kun tyGpari jo sai. Kun ite on aktiivinen ja lukee.” - R1, H1.

‘Paétoksisté tiedotetaan paremmin, kuin prosesseista. Et se tieto tulee vasta, kun on tehty
paétés.” - R1, H2

Organisaation kouluttautumisvelvoite nousi molemmissa haastatteluryhmissa esille. Tyontekijoiden
ja esihenkilon koulutusmyonteisyys kavi ilmi keskusteluissa, ja molemmat ryhmat kokivat, etta kou-
lutuksiin oli mahdollista paasta hyvin, kun teki hakemuksen. Koulutukseen paasemisessa arvioitiin
koulutuksen hinta, koulutuksen kohdistuminen tyontekijalle, seka tasa-arvoinen osallistumismah-
dollisuus, eli koulutukseen paasi sellainen tyontekija, joka ei viela ollut saanut osallistua. Esiin nousi
my0s tyontekijan oma vastuu koulutuksiin hakeutumisessa. R1:ssa kerrottiin, etté esihenkild kysyi
tyontekijoilta, millaista lisakoulutusta he haluaisivat. Koulutuksista jaettiin tietoa hyvin molempien
ryhmien mukaan. Organisaatioissa suosittiin maksuttomia koulutuksia taloustilanteen vuoksi, ja osa
haastateltavista oli havainnut, ettd oma koulutukseen hakeminen jatettiin tekemétta, jos on ollut
tyokiireita, sopivaa koulutusta ei l6ytynyt tai koulutuksen hinnan oli arveltu olevan liian suuri. Haas-
tatteluryhmat olivat kuitenkin samaa mielta siita, etta koulutus on panostamista tulevaisuuteen, ja
siten koulutuksen hinta koettiin pieneksi kokonaiskuvaa katseltaessa. Molempien ryhmien mukaan

koulutusta oli saatu aina, kun kayttoonotettiin uusia ohjelmia.

‘Kylldhéan meilté aina kysytéhén, etta mité kukaki haluaas, niinku kouluttautua lis&é, ja tuota,
kylla siihen mahdollisuus on mun mielesté ihan hyvin.” - R2, H1.

“No ittesta tuntuu, ettd se on niinku ittesta kiinni se hyvin paljo, etté I6ydatko jonku sopivan
koulutuksen, ja meneekd se sitte vield hyvéan hintaasena.” - R1, H3.

R1:ssa nousi pidemman keskustelun aiheeksi etakoulutukset, jotka olivat syrjayttaneet fyysisessa
tilassa tapahtuneet koulutukset. Yleinen mielipide ryhmassa oli, etta etakoulutuksia arvostettiin va-
hemman, kuin lahiopetuspaivia. Etakoulutusten heikkouksina mainittiin kokemus siita, etta niiden
aikana oli heikompi keskittymiskyky; osa koulutuksen sisallosta voi jaada kuulematta, kun mahdol-
listui se, etta voi tehda samalla muita tydasioita. Fyysisessa tilassa jarjestetyssa koulutuksessa
keskittymisen koettiin olevan parempi, kuin etakoulutuksessa, silla fyysisesta tilasta ei voinut lahtea
tekemaan muita asioita samaan aikaan. Koettiin my0s, etta etakoulutusten myota on jaanyt pois
vuorovaikutus- ja verkostointimahdollisuus. Isossa etakoulutustapahtumassa ei ole haluttu kysya
aaneen suuren osallistujamaaran vuoksi, eli myds halu vuorovaikutukseen on vahentynyt. Lahikou-
lutuspaivien hyvana puolena nahdaan reflektointimahdollisuus koulutuspéivan aikana opituista asi-

oista, kun opittuja asioita on kayty usein lapi kollegan tai tydyhteison kanssa koulutuksen
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jalkeenkin. Haastateltavat kertoivat etakoulutusten hyvina puolina sen, etta ne ovat tuoneet suuria
saastoja. Jos etakoulutuksen aihe oli ollut itselle mielenkiintoinen, se oli voinut myds olla mukaan-

satempaava, ja keskittymiskyky sen myéta parempi.

"Et jos oot kaverin kans koulutukses - niin jos se koulutus on mielenkiintoinen, niin kyllé sité
Vélilla purkaa koulutuksen jélkeenkin moneen kertaan, et se ja& myds eri lailla eldméén.” —
R1, H2.

“Tavallaan, et jos sé oot niinku fyysisesti jossain eri paikassa, niin sé keskityt siihen koulu-
tukseen, mut sit t&é (etékoulutus) on sellanen, et no ei tdé nyt oo niin térkee, kyl mé voin
tésté poiketa, tai voin mé tulostaa jonku...” - R1, H2.

Johtajuus: avoin ja tukea antava esihenkil6

Johtajuuden kysymykset jaivat haastattelussa selvittamatta ajankayton haasteiden vuoksi, joten
kriisijohtamisen teema jéi haastatteluista pois. Molemmissa haastatteluryhmissa nousi esiin orga-
nisaatioiden avoimuus ja tukea antava esihenkild. Esihenkilon kanssa oli kayty yhdessa lapi haas-

teellisia tilanteita, minka lisaksi myds tydyhteisolta oli saatu tukea.
“Tété on kylla kéyty lapi tata haastetta esimiehen kanssa, etté joo, mité ollaan koettu ny, niin
ollaan kéyty niité Iapi ja tuotu esille niitd omia ajatuksia téhén liittyen.” - R2, H1.

‘Joo se on meillé hyvin, harvassa tyGpaikassa on néin hyvin, ku meillé tdmé asia (tuen saa-
minen) hoidettu.” - R2, H2.

Innovaatio ja luovuus: uusien toimintatapojen aktiivinen kokeileminen ja ratkaisujen kehit-

taminen

Innovaatioon ja luovuuteen liittyvissa kysymyksissa haastateltavat molemmissa ryhmissa vastasi-
vat hyvin samankaltaisesti. Haastateltavat kokivat, etta heidan organisaatiossaan kokeiltiin aktiivi-
sesti uusia toimintatapoja ja opittiin niista. Esimerkiksi asiakkaiden haastaviin chat-kysymyksiin sel-
vitettiin yhdessa oikea tapa vastata, ja asioita kaytiin lapi avoimesti. Virheisiin oli kehitetty aktiivi-

sesti ratkaisuja, kokeiltu eri vaihtoehtoja ja ymmarretty myos se, etta kaikki ei onnistu aina kerralla.
‘Justiin se, ettéd menee kokeillen, ettei mene kerralla vélttdmétta. Eri vaihtoehtoja, ku on nii
erilaisia ihmisié, jotka kéyttaa palveluja.” - R1, H3.
“Et kyll& niihin mun mielesté reagoidaan tosi hyvin ja mietitéén ihan oikeesti.” - R2, H1.

“Véha semmonen yritys, erehdys, korjaus.” - R2, H3.
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Asiakkaat olivat kayttaneet chat-palvelua viela vahaisissa maarin, joten ratkaisuna siihen R1:n
haastateltavat olivat pohtineet ratkaisuna sita, etta chat-palvelua mainostettaisiin oman tydsahko-
postin allekirjoituksessa. R2:n ryhmassa tuli keskustelua siita, miten he toivoivat, etta asiakkaat
voisivat Konsti-chatbotin avulla hoitaa asioita yhta laajemmin. Eras R1:n haastateltava kertoi, etta
chat-palvelu voisi olla auki useamminkin kuin vain kahdesti viikossa, ja chat-palveluty6ta voisi si-
saltya omaan tydaikaan enemmankin. R1:n erés haastateltava kertoi, ettd asiakkaiden sahképos-
tikeskustelujen toivoisi siirtyvan enemman chat-palveluun tietoturvariskin vuoksi, koska chat-palve-

lussa mahdollistuu vahva tunnistautuminen.

“Pidén mielenkiintoisena justiin chattia, ja toivoisin, etta lisééntyisi sen kaytto, ku sitte ihmiset
laittaa séhkdpostia, mihinké ei taas tietoturvariskien vuoksi vastata, niin sitte toivois, etté voi
kun te tulisitte sinne chattiin niin voitais niinku sielé jatkaa...” R1, H3.

Liséksi R1:n haastateltavat olivat pohtineet yleisesti sita, miten chat-palvelun viestit asiakkailta voi-
sivat olla enemman asianmukaisempia, ja miten voitaisiin arvioida, kuuluuko asia chat-palvelussa
kysyttavaksi. He toivoivat myos, etta Konsti-chatbotin tulisi voimakkaasti ohjata asiakas suoraan

ammattilaiselle, jos asiakas kertoo chatissa kriittisesta ja vakavasta tilanteestaan.

“Tommosia ei sais olla, ja sit justiin, etté jos joku vaikka kirjottaa itsetuhoisuudesta, niin milla
se (chatbot) saadaan vahvistettua niin voimakkaasti, etté se silloin ohjais aina ihmiselle.” -
R1, H2.

“Mut on ylléttény se, etté kysytdén asioita, jotka ei kuulu omaan yksikkéén.” - R1, H2.

Molemmissa haastatteluryhmissa nousi keskustelua siita, miten erilaista chat-palvelutyo oli, ja mil-
laisia uusia haasteita se loi vuorovaikutuksessa. Haastateltavat toivat ilmi ideoita ja toiveita chat-
palveluosaamisen edistamiseksi. He toivoivat enemman aikaa chatin kayton opettelemiseen, jotta
sita osattaisiin kayttad paremmin. Chat-palvelu koettaisiin parempana, jos aikaa opettelemiseen
olisi enemman, ja chat-palvelussa vastaamisessa voisi tulla siten hyvin taitavaksi. Tassa haasta-
teltavat myos ottivat huomioon sen, etta chat-palvelussa ei ollut viela ollut paljon asiakkaita. He
toivoivat my0s, etta saataisiin koulutusta chat-palveluun tekstin tuottamisen haasteisiin ja keinoja
chat-palvelun vuorovaikutustapoihin. Lisaksi toivottiin muutosta siihen, miten selviytya kiireen tun-
teesta chatissa, ja miten pitda asiakkaat karsivallisena chatissa. Edella mainituista haasteista ker-
rotaan enemman kappaleessa "Tilanteen seuranta ja havaitut haasteet”. Tassa haastattelussa ei
selvitetty sita, kannustetaanko tai palkitaanko henkilokuntaa siita, etta he toimivat innovatiivisesti

ja luovasti ongelmanratkaisussa.
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“Varsinki ku menn&hén sinne hyvinvointialueelle, niin tieretdhén, etté vielé on sitte paljo uutta
ja téllaésta opittavaa sieltd.” - R1, H2.

‘Ja sellaanen sekavuuden sieto muutenki, sité ny koetellahan kaikella lailla téds tammikuusta
léhtien. Sehén on tietysti aina téllddsehen sitte uhka, mutta tottakai maharollisuus on sitte,
Jjos siihen on aikaa perehtyd.” - R2, H1.

“Siindhén vois tulla vaikka kuinka taitavaksi, mutta en koe olevani kovin taitava mitenkaa.” —
R2 H1.

Tilanteen seuranta ja havaitut haasteet: chat-viestinnan rajallinen kommunikaatiomahdolli-

suus ja chat-palvelun yhdistaminen omaan tyohon koettu haasteellisena

Tilanteen seuranta ja havaitut haasteet -paaluokan vastauksista selvisi, etta haastateltavat molem-
missa ryhmissa olivat aktiivisia raportoimaan chat-palvelussa ja omassa perustydssa havaitsemi-
aan ongelmia ja hyvia puolia. Haastateltavat kertoivat myos, etta chat-palvelun tuottajat kysyivat
saannollisesti palautetta palvelusta, eli mahdolliset ongelmat poimittiin nopeasti esille, ja haastatel-
tavien mukaan niita pyrittiin aktiivisesti ratkaisemaan. Ajanpuutteen vuoksi haastatteluissa ei saatu
selville sita, miten henkilokuntaa palkittiin tyostaan. Tassa kappaleessa kaydaan lapi haastatte-
lussa esiin nousseita haasteita, ja mydhemmin kaydaan lapi myds haastateltavien havaitsemia

myonteisia asioita.

Haastateltavat molemmissa ryhmissa olivat havainneet chat-palvelun rajallisen kommunikointi-
mahdollisuuden aiheuttamia haasteita chat-viestinnassa. Perinteista keskustelutapaa suosittiin
molemmissa ryhmissa tekstintuottamisen sijaan juuri naiden havaittujen haasteiden vuoksi. Muu-
tama haastateltava toi esiin sen, ettd keskustelisi mieluummin asiat puhumalla |api, ja haluaisi hoi-
taa asiat puhelimitse, silla asioiden koettiin selvidvan kerralla, kun ne hoidettiin puhelimitse. Toi-
sessa ryhmassa keskusteltiin myos siita, miten ammattilaiset osasivat kysya oikeita asioita puheli-
messa luontevasti, jolloin asiakkaan tapauksesta saatiin enemman tietoa irti, mita taas oli hankala

tehda chatissa, koska lauseiden tuli olla lyhyita ja ytimekkaita.

‘Kylléhén toski pitdé oppia, etté vaikka nyt tavallansa niinku samoja asioita puhelimes ja
ihmisille néin kasvotusten selostaa ohjaa ja neuvoo, niin sitte, ku se on se uus kanava, niin
siiné tapahtuu semmonen, ettd apua mitds mé nyt tdhén vastaan. Se on aiva tyhméaéa, mut
se tapahtuu siind. Et ku se pitdé niinku lauseena sanoa néin, ettei nyt kovin pitkaa, ja yti-
mekkéésti. Ja 16ytéé se vastaus &kkié ja néin, niin se on aiva eri, ku mé puhelimes keskus-
telen tdman néin tai vaikka séhkopostillaki laitan, niin se on aiva eri.” - R2, H1.
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Chatin erilaisen kommunikaatiomahdollisuuden koettiin heikentavan ammattilaisen keinoja poimia
tietoa asiakkaan tilanteesta; ryhmassa koettiin, etta kasvokkain tai puhelimitse puhuessa esitettiin
helpommin lisakysymyksia tilanteesta, jolloin asiakkaan tilanteen sai laajemmin kartoitettua. Chat-
palvelussa asiakkaat eivat valttamatta ole osanneet kysya niita asioita, jotka olisivat heidan koh-
dallaan térkeita. Oikeiden kysymysten kysyminen hyodyttaé asiakasta ja ammattilaista; asiakkaalla

voi olla taustalla haastava tilanne tai hata, jota han ei osaa tuoda ilmi.

" Jos nopeeta kirjottaa, etta eihén siité jaény jotaki tulkinnan varaa, etté se sieléd ymmértaé
asian vaarélla tavalla. Jos ei se kysykkaa vaikka tarkentavaa sielta puolelta, etté tarkoititko
Sé siis néin. Ku puhelimes on helpompi kertoa sama asia kymmenella eri tavalla

et se varmasti ymmaértaé se asiakas.” - R1, H3.

Erilainen kommunikaatiomahdollisuus ja se, ettei néhda sanatonta viestintaa, lisasi R1:n haasta-
teltavien mukaan riskia vaarinkasityksille. Asiat, jotka olivat ammattilaiselle selkeita, eivat valtta-
matta olleet yhta selkeita toiselle osapuolelle, seka lisaksi chat-asiakkaat voivat ajatella asioista eri
tavalla. Pilotoinnin alkaessa R2:n haastateltavat olivat pohtineet, onko asiakas saanut chatissa aina
vastauksen siihen, mitd kysyi. Ammattilainen voi ymmartaa tekstin eri tavalla, kuin asiakas on tar-
koittanut, tai kysymys ymmarretaan toisella tavalla. R2:n chat-ammattilaisilla oli huoli siita, vastaa-
vatko he ohi kysymyksen, ja saiko asiakas tyydyttavan asiakaskokemuksen, jotta kayttaisi chat-

palvelua jatkossakin.

‘Ja sitte ku puhutaan, etté sitte mé& meen ammattirooliin, ja mulle tulee joku kysymys, ja mun
pitéé niinku nopeesti I6ytéé se vastaus lyhyesti ja ytimekkaasti. Ja teksti on se mité luetaan,
et ymmarrénkd mé oikein sen kysymyksen mitéd multa kysytéén, vastaanko mé hénelle sii-
hen, vai vastaanko mé johonki toiseen kysymykseen.” — R2, H3.

Molemmissa ryhmissa esille nousi se, etta viestinnassa tulisi olla ytimekkaat, selkeat ja riittavan
kattavat viestit asiakkaille. Haastateltavilla oli ollut kokemusta siitd, etta asiakas oli kysynyt viestis-
saan monia eri asioita, mutta ei ollut jaksanut odottaa muutamaa minuuttia chat-palvelussa am-
mattilaisen vastausta, vaan oli poistunut keskustelusta. Haastavana koettiin my0s tekstin tuottami-
nen chatissa, kun samaan aikaan oli kiire. Ryhmissa nousi pohdintaa chat-palvelun palvelulupauk-
sesta, kun asiakkaan kysymys tuli poimia tietyn ajan kuluessa. Tekstintuottamiseen toivottaisiin
lisdkoulutusta. Molemmissa ryhmissa myds koettiin, etta tekstintuottamisessa kehittyy, kun chat-

palvelun parissa tyoskentelee.

” Me ollaan kaikki ammatti-ihmisié, ja tééld me osataan varmasti niihin kysymyksiin vastata,
mutta kuinka me osataan vastata kahdella lauseella kirjalliseen kysymykseen kirjallisesti
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niin, ettd se on ymmarrettévissa. Sitte vield sulla on kiire, sulla on toinen asia mielesséa, et
nyt pitdé vastata nopeasti télle tédhén jotaki, ettei se katoa sielté langoilta, ja tuota, se vaatii
ihan erilaista aivotoimintaa.” — R2, H3.

” Ja sitte mulla on tullu semmonen, etté ku ihminen on sielé, ja kysyy montaa asiaa samas
lausees. Ku mé rupian sitte ettiméhén sité vastausta sieltd, meen Konstihin, ja meinaan kop-
Sata sen vastauksen, niin sitte se ihminen on l&htenykki jo pois sieltd. Se ei jaksanu paria
minuuttia odottaa.” -R2, H3.

Chat-palvelussa oli havaittu myds chat-viestien oikean kohdentumisen haasteita, kun asiallisten
viestien rinnalla oli tullut myds hairitsevia ja vaaraan yksikkoon kuuluvia viesteja. Viesteja oli tullut
toisen kunnan asiakkailta. Yleisesti ottaen chat-viesteja ei ollut tullut pilotin aikana viela kovin mon-
taa, joten tyontekijdilla oli kayttokokemusta niukasti; osalla palveluvuoro oli ollut ennen haastatte-

luja vain kerran.

“‘Miten sen sais niinkun enemmén vielé, ettd saahan sielé kysya mité vaan, etté tuota, se
asianmukaisuus siiné viestittdmises tdnneppéin, ja onko se asia chattiin oikea asia, vai pi-
taisko se hoitaa jollaki muulla tavalla, niin se on tietysti se, ettd, etta... Onko mahrollista, et
sitte, jos siellé saattaa olla néité, jotka niinku pommittaa sen kautta sitten, et se on semmosta
vaha niinku héirikdintia, ja sehén stressaa sitd omaa tyota.” - R2, H1.

“Toivois nyt vaan, et sieléd olis enemmén kéyttéjié, et sinne tulis ihmiset juttelemaan.” R1,
H3.

Haastateltavat olivat havainneet chat-palvelussa muutamia teknisia haasteita. R1:ssa kerrottiin,
etta asiakkaiden oli ollut mahdollista jattaa yhteydenottopyynto, vaikka ammattilaisen chat oli auki.
Ammattilaiset olivat yhdessa sita mielta, ettd chat-palvelun ollessa auki, ei tulisi olla mahdollista
jattaa viestia viestinjattopalveluun. Ammattilaisilla oli ollut myds kokemusta siita, miten tietokoneen
vaihtamisen jalkeen Ninchat-ohjelmassa oli sisdankirjautumisongelma, ja oli kestanyt jonkin aikaa,

ennen kuin paasi chat-palveluun kirjautumaan.

‘Ja sitte se, et mut on yllattany se, et ihmiset jéttéé viestin, vaikka (ammattilais-)chat on auki,
niin silti jatetdén viestinjattépalvelun kautta viesti.”— R1, H2.

Pilotoinnin oli maara alkaa huhtikuussa 2022, mutta aikataulu viivastyi ja chat alkoi elokuun lopulla
2022. Chatin kayttoonottoprosessin viivastyminen johti R2:n haastateltavien mukaan jonkin verran
motivaation ja mielenkiinnon heikentymiseen, ja se heikensi myos mielikuvaa toimivasta chat-pal-
velusta. R2:n eraan haastateltavan mukaan viivastyminen saadun chat-koulutuksen jalkeen johti jo

opittujen asioiden unohtamiseen.
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“Ylipééatansé taa prosessihan on kestény niin pitkéén, se niinku viivasty ja viivasty. Meitdhén
koulutettiin jo - missé vaiheessa meité koulutettiin ensimmaéisen kerran. Ja tuota, kylhén siiné
niinku kaikki unohtuu sitte.” - R2, H1.

Chat-ammattilaisten haastatteluista nousi esille teema, jossa heilla oli huoli chatin tietoturvaris-
keistd, palvelun saatavuudesta ja tydntekijan omasta yksityisyydensuojasta. Chat-ammattilaiset oli-
vat tietoisia palvelun tietoturvariskien mahdollisuudesta. R1:ssé keskusteltiin siita, miten teknologia
olisi tietosuojattava riittdvan hyvin. HairikGintitapausten myaéta herdsi R2:n erdalla haastateltavalla
my0s huoli siita, etta asiakkaat saattavat jakaa chat-keskustelusta nayttokuvan sosiaaliseen medi-
aan. Tassa keskustelussa sivuttiin myos sita, miten asiakkaalle vastaamisen koettiin olevan turval-
lisempaa puhelimessa puhuen. R2:n eras haastateltava toi esille tarpeen sailyttaa palvelut perin-
teisina digitaidottomille asiakkaille, silla palvelut tulisi saada muutenkin niin, jotta kaikkien ei tarvit-

sisi kayttaa Internetia.

“Tuli yhtékkid mieleen, etté joku ottaa sitte printscreenin ja laittaa johonki puskaradioon, etté
mulle vastattiin téllé tavalla. Niin kaikki td& tdmmonen tdmén péivén, ku eihén sité tarvi ku
kattoa ku ihmiset kirjottaa, halutaan ymmértaa vaérin.”— R2, H2.

Chat-ammattilaiset olivat kokeneet pilotoinnin aikana erilaisia kuormitustekijéitd. R2:n haastatelta-
villa nousi keskusteluissa esille se, miten tydssa oli havaittu priorisointihaasteita. Haastateltavan
omalla tyopisteelld tydskenteli kolme tyontekijaa. Klo 9 alkoi palvelupuhelinty6 ja chat-palvelu, ja
samaan aikaan avautui myos yksikon ulko-ovi, jolloin ensimmaiset asiakkaat otettiin vastaan. En-
simmainen kotikaynti oli n. klo 9.30, joten paikalla oleva henkilokunta tyopisteella vahentyi. Tyon-
tekijat kokivat painetta siita, miten olisi pitanyt olla monessa paikassa, ja samaan aikaan oli tehtava
valinta siita, keta palvella ensin, ja ty6ta oli priorisoitava. Kun uusi yhteydenotto tulee, haastatelta-
vien mukaan siihen tulisi pystya vastaamaan mahdollisimman nopeasti. Nopea vastaaminen tuntui

kuitenkin olevan valilla mahdotonta, koska chat-palvelua pyoritettiin paaasiallisen tyon ohessa.

"Sitte pitédé tehda niinku se valinta, et jos sieltd chatista on joku yhteydes, ihminen tuloo
ovesta, toinen on puhelimes, yks on kotikdynnillé, niin mité sé teet, otatko ihmisen vastaan
vai vastaatko chattiin.” - R2, H1.

Kuten aiemmin kerrottiin, molemmissa ryhmissa keskusteltiin siita, miten chatissa koettiin olevan
tarve nopeaan reagoimiseen asiakkaiden viesteihin, mika sai aikaan kiiretta ja hataantymista. Asia-
kas saattoi kysya samassa lauseessa monta eri asiaa, ja jos valmiin vastauksen etsiminen Konsti-
ohjelmasta kesti liian kauan, chat-asiakas saattoi lahtea pois chatista. Molemmissa haastatteluryh-

missa nousi esille myos se, miten chat-palvelussa tuli hadan tunne, koska asiakkaalle taytyi vastata
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nopeasti; vaikka chat-palvelussa neuvotaan samoja asioita, mita kasvotustenkin, koettiin, ettei kii-
reessa osannut muotoilla asiakkaalle nopeasti viestia. Kiireen ja hataantymisen arveltiin liittyvan
nopean tekstintuottamisen haasteisiin ja valmiin vastauksen nopeaan |0ytamiseen Konsti-ohjel-
masta juuri sen vuoksi, kun haastateltavilla oli kokemus siita, ettei asiakas ole jaksanut odottaa
vastausta linjoilla pitkaan. Palvelussa oli lisaksi palvelulupaus asiakkaille vastaamisessa. R1:ssa
my0s pohdittiin sita, oliko tydryhma liian itsekriittinen arvioidessaan omaa osaamistaan. R2:n eras
haastateltava arvioi, ettd nykyinen chat-koulutus ei pelkastaan viela tarjoa apua nopean tekstin-

tuottamisen ja kiireen tunteen hallintaan.

"Eihédn me olla 112, mut siin& tuloo tdmmdnen véhé, et se varmaan odottaa ny, ettd ma
viides minuutis... Koska se, ettd onko meillé palvelulupaus, et me poimitaan tietyn ajan ku-
luessa...”- R1, H1.

R2:n haastateltavat nostivat esiin chat-palvelussa tapahtuneen hairikdinnin, mika myds kuormitti
tyontekijoita. Hairikinti oli voinut kestaa tunnin ajan, ja siihen oli kuulunut asiakkaan lahettamat
sopimattomat kysymykset ja ehdotukset. Ryhma keskusteli tapauksesta ja totesi, etta muuttuneen
maailman myota myos hairikGintiviesteja voi nykyaan tulla monen eri kanavan kautta. R2:n mukaan
chat-palvelussa oli ollut paljon omaksumista, ja chat-palvelu vaatii erilaista aivoty6ta kuin perintei-
nen palvelumuoto. Heidan mukaansa kuormittavat tekijat vaikuttivat heikentavasti tyéhon, tydmoti-

vaatioon, tyoviintyvyyteen, ja ne saivat aikaan oman ammattitaidon pohtimista tai arviointia.

"Néité ongelmia, niin nehén on sellasia, jotka vaikuttaa tyohdn, ja véhéa niinku tyémotivaati-
oon, viihtyvyyteen, kaikkeen maholliseen, ja oman ammattitaidon sellaseen pohtimiseen.” -
R2, H1.

R2:n haastateltavat kertoivat, ettd uusi hyvinvointialue oli tuomassa monia muutoksia lyhyen ajan
sisaan, ja henkilokunta koki olevansa epatietoisia monista asioista. Tietokoneiden vaihto saattoi
vaikuttaa ohjelmiin, ja uusiin ohjelmiin tottuminen my0s jannitti monia. Muutosten myota olisi paljon
opittavaa, ja epatietoisuuden koettiin olevan uhka, joka voi vaikuttaa omiin toihin. R1:n oma esi-
henkild oli valittu hyvinvointialueen tyéryhmaan ja oli ymmarrettavasti kiireinen, mutta jakoi kuiten-

kin tietoa tyontekijoille hyvin muun muassa palavereissa.

‘Mut tés on niin monta murrosta nyt, niinku tas nyt tén pienen ajan sisélla, ja tyénantaja
vaihtuu jotta...”— R1, H1.
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Sunnittelustrategiat ja osallistuminen harjoituksiin: yleisiin hairiotilanteisiin on yksikoissa

varauduttu, ennakoimista tulisi vahvistaa kertaamalla

Haastateltavilta kysyttin heidan oman organisaationsa varautumisesta yleisiin hairidtilanteisiin.
Riskienhallintasuunnitelma oli tehtyna molemmissa yksikoissa, mutta sita oli kayty lapi vaihtele-
vasti. Osa haastateltavista ei muistanut oliko suunnitelmaa kayty lapi, ja oli epédvarmuutta siita,
tiesivatko kaikki, miten hairidtilanteissa tuli toimia. Eras R1:n haastateltava kertoi olleen pitka aika
siita, kun han oli viimeksi kaynyt hairidtilanteisiin varautumisen suunnitelmia lapi. R2:n haastatelta-
vat kertoivat, ettd riskienhallintasuunnitelma oli tehty ja paivitetty. R1:n haastateltavat arvelivat
suunnitelman tiedon olevan jo vanhentunutta. Molemmissa ryhmissa koettiin tarvetta hairiotilantei-
den toimintaohjeiden kertaamiselle. Molemmissa ryhmissa oli palo- ja pelastussuunnitelma. R1:n
haastateltavat kertoivat mahdollisuudesta kayttaa turvapalveluita, mutta niita kaytettiin todella har-
voin, mika synnytti keskustelua siita, miten tarkeaa uusien tyontekijoidenkin olisi tietda turvapalve-
|luista ja kayttaa niita myos herkasti. Toisessa ryhmassa oltiin yhdessa sita mielta, etta parantami-
sen varaa oli hairiotilanteisiin varautumisessa. Haastattelussa ei noussut keskustelua siita, miten

yleiset hairiotilanteet voisivat vaikuttaa chatin toimintaan.

“On se (riskienhallintasuunnitelma) tehty ja péivitetty.” - R2, H1.

‘Meilla tavallansa on systeemit, mutta niita ei oo varmaan uusille perehdytetty, etté hei ei se
00 sun heikkous, jos s& otat sen, ja Soitat siihen tiettyyn turvapalveluun.” - R1, H1.

Osallistuminen harjoituksiin: tarve hairiétilanteiden harjoitussimulaatioiden jarjestamiselle

Haastateltavilta selvitettiin, miten harjoituksia hairictilanteiden varalle oli yksikoissa jarjestetty. R1:n
mukaan alkusammutuskoulutus oli jarjestetty, mutta siita oli kulunut jo aikaa, ja eraan haastatelta-
van aikana koulutusta ei ollut jarjestetty ollenkaan. Kaikki haastateltavat tiesivat hatapoistumisen
ja kokoontumispaikan. Haastateltavien mukaan parantamisen varaa olisi simulaatioharjoitusten jar-

jestamiselle.

“Ei oo varmaan harjoiteltu ainakaa mun aikana.” - R2, H1.

“Ei meilld oo varmaan sité kuka johtaa, mut meilla on se palo- ja pelastussuunnitelma.” - R2,
H3.

Ennakoiva asenne: chat-palvelun hairiétilanteisiin kehitetaan aktiivisesti suunnitelmia
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Chat-palvelun hairidtilanteiden tunnistaminen ja toteutunut ennakointi -ylékategoriaan sijoittuivat
haastateltavien kokemukset hairiditilanteisiin varautumisesta chat-palvelussa. R1:n haastateltavat
kertoivat, etta chatin hairintaviestit olivat yllattavia, mutta niihin ryhdyttiin varautumaan suunnittele-
malla, ja paatettiin, ettd hairintaviesteja laittaneen henkilon viesteihin vastaisi aina sama henkilo.
Ongelmista oli myds raportoitu eteenpéin. Molempien ryhmien kokemus oli, etta tietohallinnon ja
Ninchatin tukikanaviin oli saanut nopeasti yhteyden hairi6tilanteissa, ongelmat otettiin vakavasti ja
heilta sai vastauksen nopeasti. Haastateltavat kokivat, ettd useimpiin ongelmiin kehitettiin aktiivi-
sesti ratkaisuja ja kehitysta tapahtui koko ajan taustalla. Chat-palvelun tuottaja myds kerasi aktiivi-
sesti palautetta haastateltavilta, ja he kokoontuivat kuukausittain jarjestettaviin palavereihin kay-

maan asioita lapi.

“‘Kehitysté tapahtuu sillé tavalla sielé taustalla, Ninchat on koko ajan... Meilléhén on kuukau-
sipalaverit, joissa néita kaikkia kdydaan Iapi, ja tuota, ne tekee muutoksia ja parannuksia,
korjauksia, haluaa aktiivisesti ottaa palautetta.” - R2, H3.

Jos asiakkaan asia vaatii lisaselvitysta, se tehdaan puhelimitse tai asiakkaan vahvan tunnistautu-
misen kautta. Tunnistautumisesta ei vield naissa haastattelutilanteissa ollut kokemusta, mutta tun-
nistautumisen mahdollisuuteen suhtauduttiin myonteisesti. R1:n eras haastateltava oli pohtinut, mi-
ten asiakas malttaisi odottaa chatissa vastausta, ja oli myds pyrkinyt rauhoittamaan tilannetta pyy-
tamalla asiakasta odottamaan hetken chatissa, jotta saa asiakkaan asiasta kiinni. Toisessa ryh-
massa kerrottiin my0s varautumisesta siihen, jos chat-ammattilainen olisi estynyt paé@semaan chat-

palveluvuoroon. Tallaisessa tilanteessa tukikanavalle pystyi ilmoittamaan, jotta chat suljettaisiin.

‘Méki sit kirjotin yhdelle ihmiselle, etté hetkinen, hetken mietin, ettéd odotappas, ettéd saan
asiasta kiinni.”- R1, H1.

“Jos jostain syysta ei pystyisikkdé nyt huomenna vastaamaan chattiin ollenkaa, niin mé pys-
tyn sen sulkemaan, mut jos ma en olisi paikalla, niin te pystyisitte sen tukikanavan kautta
laittamaan viestié, etta sulkekaa chatti.” - R1, H1.

Ulkoiset resurssit: yksikdissa monipuoliset viestintakanavat ja toimivat verkostot

Haastateltavien yksikoissa koettiin olevan toimivat verkostot ja yhteistyo chat-palvelutydssa. On-
gelmatilanteissa tiedettiin, kenelta voi kysya asioita, ja myds tukikanavat reagoivat nopeasti. Asiat
oli kayty lapi lahes valittdmasti ja yhteistyd palveluntuottajien kanssa oli sujuvaa. Organisaation

ulkoiseen viestintdan kuului haastateltavien mukaan paljon viestintakanavia, joita heilla oli
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kaytossa. R1:n ulkoisessa viestinnassa kaytettiin organisaation Facebookia ja Instagramia, pala-
vereja, puhelinta, sahkopostia, suojattua sahkdpostia, sanomalehted, tekstiviestia ja Teamsia.
R2:lla oli ulkoista viestintdad varten kaytdssaan sahkoposti, puhelin, SBM-tilastointijarjestelman
viestiohjelma, Lifecaren viestipiikki, Teams, seké perinteiset hoitoneuvottelut osastoilla ja koti-
kaynti.

“Omasta mielesté hyvin on reagoinu my&s ndma, siis seka sielté niinku, no molempien pal-
veluntuottajat on ollu asialla sield.” - R1, H2.

“‘Meilld on ne viikkopalaverit ja niissé kdydaéan hyvin avoimesti asioita, ja palataan mennee-
seenki tarvittaessa.” — R2, H3.

Elpymisen prioriteetit: selkea tyonjako, joustava tyon hallittavuus ja toimivat laitteet tukevat

kriisista elpymisessa

Ajankayttoon liittyvien haasteiden vuoksi haastattelu painottui "Elpymisen prioriteetit” -paaluokassa
lahinna siihen, mita pidettiin haastatteluhetkelld toimivana asiana organisaatioissa tukien elpymista
mahdollisen kriisin tullessa vastaan. Elpymisen prioriteettiin jaoteltiin selkea tyonjako, tyon hallitta-
vuus, toimivat laitteet ja hyva tyoymparistd. Haastateltavat molemmissa ryhmissa kertoivat, etta
tyonjako oli helppoa. R1:n haastateltavat kertoivat, etta toiden organisointi ei ole taysin selkeaa,
silld sen oli oltava joustavaa akillisten asioiden varalle, ja siten tyon organisointi pysyi hyvin hallin-
nassa. Tyoviikkoa rytmittivat chatit ja puhelinajat, ja ty0 oli priorisoitua. Kaikille oli selvaa omat ja

toisten tyotehtavat.
“No just et ne chatit, puhelinajat ja néin, ne rytmittaa sité vilkkoa, on véhé niinku lukujérjestys,
ja sitte se on niinku kans hallittavissa.” - R1, H3.

“Kaikki tiedetadén, ettd mité kukakin tekee.” - R2, H1.
Soittopyynnét, tekstiviestivastaajat ja sahkopostineuvonta vaikuttivat tydntekoon positiivisesti, lisa-
ten siihen enemman joustavuutta. Eras R1:n haastateltava kertoi, etta tyota pystyi rajaamaan myos

omin keinoin siind, kun asiakkaalle iimoitettiin aikaikkuna, jonka aikana soitettiin takaisin. Tama

myo0s lisasi joustoa tyopaivaan.

“Vélilla sita pitaa kylla rajata, ne on niitd omia keinoja, et ei lupaa enéa asiakkaalle, et soitan
huomenna, vaan tdmén viikon aikana tai kolmen péivén siséllé. Se antaa joustoa.”— R1, H3.
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R1:n haastateltavat kertoivat laitteiden olevan riittavia, toisessa ryhmassa eras haastateltava kertoi,
etta laitteet olivat perustason laitteita, ja ne olivat riittavia ja ajantasaisia. Tyon tekeminen oli laitteilla
mahdollista, tavallinen tietokone ja naytto riittivat chat-palvelussa. Erds R1:n haastateltava koki,
etta olisi parempi, jos tietokonenayttoja olisi kaksi kappaletta. Aikaisemmin eri kysymyksen koh-
dalla R1:n haastateltavat kertoivat pienia teknisia ongelmia esiintyneen. Haastateltavat kertoivat,
ettd tyontekijalla olisi itselladn myds oma vastuu laitteiden kaytdn osaamisessa. Haastattelussa
kavi ilmi ajoittaiset chat-palvelun kirjautumisongelmat, seka Excel-taulukoinnin toimimattomuus lait-

teilla, silla Microsoft 365 -pakettia ei ollut tilattuna koneisiin.

“‘Koneet kumminki niinku periaatteessa itsesséén toimii.” - R1, H2.

“‘On jo pelkéstdén kirjautumisongelmaa, etté niinku naéa tietojérjestelmét ei oo toiminu, ja
mulla meni kauan aikaa, ennen ku mé paéasin koko chattiin.” - R2, H3.

Tyoymparistoon liittyen R1:n haastatteluryhma kertoi tyytymattomyydesta tilojen huonoon aanieris-
tavyyteen, silla salassapito ei toteudu kunnolla. Toisessa ryhmassa kerrottiin tiloissa olevan sisail-
maongelmaa, minka vuoksi osa ei pystynyt tydskentelemaan rakennuksessa, ja lisaksi eri yksikot
sijaitsevat toisessa kerroksessa, mika vaikutti yhteistyon toimivuuteen. Jalkimmainen ryhma koki

fyysiset tyotilat tydhon soveltumattomaksi.

‘Jos aattelee tiloja, niin eihén tééla aanieristysta oo. Jos aattelee tiloja, niin eihén salassa-
pito... Kaikki kuuluu.” - R1, H1.

7.2 Kehittamisvaiheen tulokset

Kun kehittdmistyopaja oli toteutettu, tutkija kavi lapi Padlet-alustalle tuotetun aineiston (liite 8).
Osallistujat vastasivat kysymyksiin nimettdmasti. Kehittdmispajan ensimmaisessa kysymyksessa
osallistujat saivat esimerkin avulla pohtia omaa nykyista suhtautumistaan muutoksiin, ja he pohtivat

erilaisia nakokulmia auttamaan muutoksiin sopeutumista.

1. Kysymys: Saat sdhkdpostin, jossa ilmoitetaan, etté uusi toimintatapa tulee korvaamaan
vanhan toimintatavan. Toimintatavan uudistus on jo kolmas lyhyen ajan sisélla, ja se
aiheuttaa turhautumista tybyhteisdssé. Miten suhtaudut yleensé téllaiseen muutokseen?
Millainen nékokulma auttaa sinua sopeutumaan paremmin muutokseen?
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Tahan kysymykseen saatiin vastaukseksi kolme kommenttia. Vastaajan mukaan muutoksissa kuor-
mitusta on lisannyt se, jos ohjeistukset ovat limittéisia ja epaselvia. Todettiin, etté jatkuviin ja nopei-
siin muutoksiin suhtautuminen on ollut ajoittain haastavaa. Muutokseen sopeutumista todettiin pa-
rantavan se, etta on kysytty uuteen toimintatapaan kirjallinen ohjeistus omalta esihenkilolta tai
muulta vastaavalta taholta, jotta ohjeeseen on pystynyt tarvittaessa palata, eika sita ole tarvinnut

muistaa ulkoa. Sahkopostin lisaksi muutokset tulisi kayda lapi viela keskustellen.

Suhtautumiseen kerrottiin vaikuttavan se, millainen muutos on kyseessa. Jos muutoksen oli koettu
vievan toimintaa parempaan suuntaan, muutos otettiin ilolla vastaan, kun vastaavasti turhautuminen
kasvoi tilanteessa, jossa muutoksen hyodyt eivat olleet havaittavissa, ja muutoksen koettiin vievan
toimintaa huonompaan suuntaan. Myonteisempaa suhtautumista muutoksiin lisaisi chat-ammatti-
laisten mukaan utelias suhtautuminen ja kiinnostus kokeilla asioiden tekemista toisella tavalla, jos
nykyinen toimintatapa ei ole toimiva. Ajatukset, kuten “vain muutos on pysyvaa’, “asia ei ole mun
vastuulla”, ovat auttaneet suhtautumaan huonoksi koettuun muutokseen paremmin. Muutoksen vas-
taanottamisessa auttaisi myos suhtautuminen siita nakokulmasta, etté nykyista tilannetta voidaan
jatkossa muuttaa yha paremmaksi, seka ymmarrys siita, miten asioihin voidaan itse vaikuttaa, ja

osataan erottaa se, mitka paatokset ja niiden seuraukset ovat esihenkildiden vastuulla.

2. Kysymys: On tapahtunut suuronnettomuus, mink& vuoksi chat-palvelussa on tavallista
enemmaén ihmisié tiedustelemassa tapahtuneesta. Témé on saanut palvelun ruuhkautu-
maan. Esihenkildt ovat tilanteen tasalla ja asioiden eteen toimitaan, mutta tunnelma tun-
tuu olevan kaoottinen ja stressaava. Millainen ajatus tai teko voisi rauhoittaa téssé tilan-
teessa sinua, jotta saat tyGtasi jatkettua kriisisté huolimatta? Mité voisit sanoa tyétove-
rillesi, joka on hyvin stressaantunut?

Toisen esimerkin kysymykseen saatiin viisi kommenttia vastaukseksi. Chat-ammattilaisen vastauk-
sessa kerrottiin chat-ty0ssa rauhoittavan se, ettd ammattilainen vastaa kyselyihin asiakas kerrallaan.
Ammattilainen pyrkii siihen, etta omassa ammattiroolissa olisi pysyttava rauhallisena iiman provo-
soitumista mistaan. Esimerkissa kuvailtiin palvelun ruuhkautuneen suuronnettomuuden vuoksi, jo-
hon ammattilainen kommentoi, etta selkeat, rauhoittavat vastaukset chat-palvelun asiakkaille olisivat
tilanteessa tarkeita. Stressaantuneelle tyotoverille kommentoija antaisi myds ohjeeksi, etta “vastaa
kysymys kerrallaan, mina autan tarvittaessa”. Taukojen pitdminen ja palautuminen olivat myos vinkit

tilanteen rauhoittamiseksi.

Toisessa kommentissa kerrottiin kiiretilanteessa rauhoittavan ajatus siita, etté tilanne on yleensa

aina ohimeneva. Useammassa kommentissa korostettiin sita, etta hoidetaan yksi asiakas kerrallaan,
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ei hatikoida, seka tarjotaan kollegalle apua ja pyydetaan apua itse tarvittaessa. Kahdessa kommen-
tissa mainittiin tilanteen purku pahimman hetken mentya ohi, seka mahdollisuus osallistua kriisiryh-
matapaamiseen ja tyonohjaukseen. Rauhoittavana ajatuksena pidettiin sita, etta se riittaa, kun jo-

kainen tekee parhaansa tilanteessa kuin tilanteessa, ja "se tehdaan, mika voidaan”.

3. Kysymys: Miké voisi tukea yhteenkuuluvuutta ty6yhteiséssa? Millaiset toimintatavat so-
pisivat teidén tybyhteiséénne? Onko teilld téll& hetkelld omia s&éntdjé hyvén tydilmapii-
rin yllapitamiseksi?

Kahdessa kommentissa mainittiin tasavertaisuus ja tasa-arvoinen tyontekijoiden kohtelu, seka hie-
rarkian puuttuminen. Naista kommenteista toisessa kerrottiin, etta tuoreessa ja pienikokoisessa
chat-palvelun tydyhteisdssa hierarkiaa ei koettu olevan, silla kaikki tyoskentelivat samalla tasolla,
tukien ja auttaen toisia. Huumori mainittiin kahdessa eri kommentissa, sillé se keventaa tunnelmaa.
Lisaksi huomautettiin, etta tydasioista keskustellessa aiheen tulisi liittya tyohon, eika kohdistua ke-
nenkaan omaan persoonaan. Hyvana oli koettu se, etta ideoita on ehdotettu ja pyydetty tydyhtei-
sOssa vapaasti, ja tyokulttuurista oli muodostunut ystavallinen ja tyotoverista valittava. Kolmessa
kommentissa mainittiin hyvana toimintatapana avoin kommunikaatio, seka rakentavan kritiikin ja
palautteen antaminen ja vastaanottaminen. Toisen tydtapojen ja persoonan hyvaksyminen ja kun-
nioittaminen mainittiin yhdessa kommentissa. Tydyhteison ilmapiirin ja yhteenkuuluvuuden paran-
tamiseksi ehdotettiin tydnkuvan ja tyotehtavien selkeyttamista, yhdessa tekemistd, tyonohjausta,
seka vastuualueiden selkeaa jakoa. Kehittamispaiville osallistuminen mainittiin kahdessa kommen-

tissa.

4. Kysymys: "Hyva stressi” saa asioita tapahtumaan ja tyét tulee tehdyksi, "paha stressi"
uuvuttaa ihmisen. Mité voit tehda, jos huomaat itsessasi tyduupumuksen merkkeja?

Tahan kysymykseen tuli kaksi kommenttia. Ensimmaisella kommentoijalla oli omakohtaista koke-
musta tyduupumuksesta; uupumuksen merkeiksi han tunnisti jannittyneisyyden, vasymyksen ja ly-
hyen pinnan. Jos uupumuksen merkkeja on ilmassa, han priorisoi vapaa-ajalla niita tekemisia, jotka
lievittavat stressia ja tuottavat mielihyvaa, ja varmistaa riittdvan fyysisen levon ja unen. Uupumuk-
sessa on helpottanut myos tydyhteisén avoimuus, kun voi kertoa ty6tovereille oman jaksamisen
olevan vahaista. Toisen kommentoijan mukaan tulisi ottaa ajoissa yhteys tyoterveyteen ja esimie-

heen.

5. Kysymys: Miké tukee omaa keskittymiskykya parhaiten toissa?
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Keskittymisen taitoa tarvitaan kriisin aikana, ja talla kysymyksella kartoitettin ammattilaisten kei-
noja keskittymiskyvyn tukemiseksi. Ensimmaisessa ja kolmannessa kommentissa kerrottiin keskit-
tymiskykya tukevan se, ettd oma tyGpiste on hiljainen ja rauhallinen, ja siellé tulisi olla mahdollisim-
man vahan hairiotekijoita. Etatyon kerrottiin mahdollistavan tuon hiljaisen tyotilan. Kolmas kom-
mentoija kertoi, etta metelissakin voi keskittya, jos aihe on hyvin kiinnostava, mutta yleensa taytyy
olla hiljaista. Tarkeana pidettiin hyvana myds mahdollisuutta purkaa valissa hankalia asiakaskes-
kusteluja tyokaverin kanssa, mika auttaa siitymaan eteenpain tydssa. Kolmas kommentoija kertoi

keskittymista tukevan hyvat younet.

Toinen kommentoija kertoi olevansa parhaimmillaan silloin, kun hénelld on monta eri asiaa vireilla,
ja silloin tyOpiste voi olla kuin “pydrremyrsky olisi kaynyt”. Han koki kuitenkin keskittymiskykynsa
kannalta toimivansa parhaimmillaan silloin, kun saa tehda yhden ty6tehtavan sijaan useampia. Han
myos kertoi aktivoituvansa, kun saa tavata asiakkaita ja puhua heidan kanssaan puhelimessa tai

Teams:ssa.

6. Kysymys: Huomaat kahden tyétoverisi toistaneen tydsséén samaa virhettd, miké aiheut-
taa harmia sinulle, sillé virheen korjaamiseen kuluu aikaa. Et ole viela kertonut virheesté,
koska olet ajatellut sen olleen kertaluontoinen moka, mutta nyt sinun on vietévé asia
eteenpéin. Miten voisit toimia tilanteessa rakentavasti? Millainen suhtautuminen auttaa
sinua, jos joku tulee kertomaan sinun tehneen virheen?

Tahan vastattiin kommenteissa hyvin yhtenevaisesti. Virheesta kerrottaisiin rakentavasti ja ystaval-
lisesti tyokavereille, pyrkien siihen, ettd sité ei tulkittaisi moittimiseksi. Osalle negatiivisen palaut-
teen antaminen koettiin vaikeaksi, ja yksi kommentoija kertoi pelka@vansa negatiivisen palautteen
luovan jannitteita tyoyhteis6on. Toinen kommentoija kertoi, miten virheista huomauttaminen voitai-
siin tulkita toisen tekemisen vahtimiseksi. Rakentavan palautteen antaminen ja vastaanottaminen
oli ynden kommentoijan mielesta tarkeaa tyoyhteison toimivuuden kannalta, mutta oli tarkea muis-
taa, ettei rakentava palaute ole henkilokohtaista kritiikkia, vaan yhteisisté pelisaannéista kiinnipita-

mistd, ja lisaksi normalisoitiin virheiden tekemist, silla "jos ei tee mitaan, ei tee virhettakaan”.

Yksi kommentoija kertoi olevansa melko suora kehittavan palautteen antamisessa, ja antavansa
my0s usein kiitosta. Han kertoi pystyvansa ottamaan palautetta vastaan vuosien elaméankokemus-
ten myotd, ja tiedosti sen, ettei voi kehittyd ilman palautetta. Asioista tulisi keskustella asioina, ja

pyrittaisiin tydasioiden lapikeskustelemiseen. Erds kommentoija oli kirjoittanut, miten tarkeaa olisi
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muistaa antaa myos hyvaa palautetta tyokavereille, silla silloin on helpompi ottaa vastaan rakenta-
vaakin palautetta. Negatiivinen palaute on otettu vastaan, mutta siita on saattanut "menna lukkoon”,
ja palautetta on pitanyt sulatella jalkeenpain itsekseen. Koettiin kuitenkin, ettd asiasta voidaan
kayda viela juttelemassa palautteen antajan kanssa uudelleen, mikali siina jai jokin asia mietitytta-

maan.

7. Kysymys: Miten siné selviét t6issé vaikeista tunteista? Miten ajattelet ja miten toimit?
(Kielteisina tunteita pidetdén vihaa, inhoa, pelkoa, surua, turhautumista, ahdistusta, ka-
tumusta, syyllisyytta, pettymysté ja kateutta.)

Turvallinen, luottamuksellinen ja avoin keskusteluyhteys korostui vastaajien mukaan myos vaikei-
den tunteiden selviamisessa; kun on pystynyt jakamaan omia ajatuksiaan ja tunteitaan avoimesti
kollegoilleen, seka saanut ulkopuolisen tuen ja eri nakdkulmia reflektoimiseen, koettiin tunteiden
kasittelyn olevan helpompaa. Turvattomassa tyoyhteisdssa asioiden kasittelemisen kerrottiin puo-
lestaan tapahtuvan 1ahinna yksin luottamuspulan vuoksi, ja silloin tunteet voivat patoutua ja asioita
voi olla vaikea esittaa rakentavasti. Omien negatiivisten tunteiden jakaminen voi myés kuormittaa
kollegoita, joten olisi tarkeaa osata kasitella naita vaikeita tunteita myos itse. Tunnetaidot ja itse-

reflektiokyky tukevat vastaajan mukaan vaikeiden tunteiden kasittelya.

Toinen kommentoija kertoi tunnistavansa oman temperamenttinsa olevan “raiskyva’. Hanen mu-
kaansa tunteita kohdataan asiakasty0ssa, eri tydyhteisdissa ja timeissa tyoskenneltdessa. Asiak-
kaiden negatiiviset tunteidenpurkaukset ovat asiakastydssa mahdollisia. Ammattilaisen on mahdol-
lista vetaa omat rajat tydssa toisen tunnepurkauksen vastaanottamiseen. Vastaaja kertoi myos tie-

dostavansa, etta han ei mene rikki, mikali tydkaveri tai asiakas on vihainen tai surullinen.

8. Kysymys: Parhaimmat keinot palautua kuormittavuuden tunteesta keskella tyopéivaa?
Tahan kysymykseen vastattiin taukojumppa, tyokavereiden kanssa jutteleminen, mikrotauot ja tau-
oista kiinni pitaminen, pieni kavelylenkki, huumori, kahvi, omalta tyGpisteelté poistuminen, mieluis-

ten asioiden ajatteleminen, pihalla kayminen, lyhyet keholliset harjoitteet, syvaan hengittdminen,

seka mahdollisuuksien mukaan purku tyokaverin kanssa.
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7.3 Tutkimuksellisen kehittamistyon avulla tehty mallinnus resilienssista digityossa

Posteria varten haettiin teoriatieto taman opinndytetyon tutkimusvaiheen aineistosta ja siina hyo-
dynnettiin chat-ammattilaisten kehittamistyOpajassa syntyneité ideoita, jotka koskivat sita, miten
tydyhteisossa voidaan parantaa resilienssia. Chat-ammattilaisten ideat luokiteltin merkkaustus-
seilla omiin luokkiinsa, otsikoitiin ja tiivistettiin, seka samankaltaiset ideat yhdistettiin yhdeksi lau-
seeksi. Aineisto jaoteltiin kolmen resilienssin vahvistamisen teeman mukaisesti; mydnteinen suh-
tautuminen muutokseen, hyva tydilmapiiri, seka kuormittavasta tilanteesta selviédminen. Aineiston
luokittelussa hyddynnettiin Microsoft 365 Word:n taulukko-ominaisuutta. Sen jalkeen kehittamis-
tyopajasta saatu aineisto kirjoitettiin opinnaytetyon raporttiin ja ideoista koottiin selkeyttava kuvio

(kuvio 3) opinnaytetydhon.
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MYONTEINEN SUHTAUTUMINEN MUUTOKSEEN

- Muutoksista selkeét kirjalliset ja suulliset ohjeet

- Utelias suhtautuminen

- Halu kokeilla asioiden tekemista toisella tavalla

- Muutosjoustavuutta lisdavat ajatukset: "Vain muutos on pysyvaa."
- Omien vaikuttamisen mahdollisuuksien tiedostaminen

- Muutoksen tuomat hyddyt tulisi olla tiedossa

HYVA TYOILMAPIIRI

- Tasavertaisuus ja tasa-arvoinen tyontekijdiden kohtelu ilman hierarkiaa

- Huumori

- Tydssaan saa olla luova ja innovatiivinen

- Tyotovereiden valinen ystavallinen, arvostava ja valittava kohtelu

- Turvallinen, luottamuksellinen ja avoin keskusteluyhteys tydyhteisossa tukee vaikeita
tunteita aiheuttaneen tilanteen kasittelyssa ja sen reflektiossa

- Virheiden puheeksi ottaminen, seké rakentavan palautteen antaminen ja
vastaanottaminen ystavallisesti ja kehittavassa mielessa

- Kun muistaa antaa myds hyvaa palautetta, on helpompi ottaa vastaan rakentavaakin
palautetta

- Selkeat tyonkuvat, tydtehtavat, ja vastuualueet

KUORMITTAVASTA TILANTEESTA SELVIAMINEN

- Taukojen pitaminen

- Lyhyet keholliset harjoitteet ja hengitysharjoitukset

- Kaynti raittiissa ulkoilmassa tai kavelylenkki

- Huumori

- Mieluisten asioiden ajatteleminen

- Keskittymiskykya tukee hyvat younet ja lepo, seka rauhallinen tyopiste

. - Omien tunnetaitojen kehittdminen

- Rajojen vetaminen; toisten negatiivista tunnepurkausta ei tarvitse ottaa itselleen
kantaakseen, ja kaikilla on omat vastuualueensa ja tyétehtavansa

- Tybuupumuksessa ajoissa yhteys tyoterveyteen ja omaan esihenkildon

- Chatissa hoidetaan yksi asiakas kerrallaan

- Tarjotaan apua tyotoverille, otetaan itse apua vastaan.

- Omat palautumisen keinot

- Vapaa-ajalla stressia lievittavaa ja mielihyvaa tuottavaa tekemista

- Tilanteen purku tydyhteisdssa, esihenkilon kanssa tai tydnohjauksessa

- Rauhoittavat ajatukset: "Tilanne on ohimeneva" ja "Se tehdaan, mika voidaan"

Kuvio 3. KehittdmistyGpajan ideat.

Posteriin koottiin yksilon ja organisaatiokulttuurin resilienssiominaisuudet (taulukko 5). Posterin sel-

keyttamisen vuoksi ominaisuudet jaoteltiin niita parhaiten kuvaavien padominaisuuksien alle.

TAULUKKO 5. Resilienssiominaisuudet posteriin.

Itsekontrolli Tunneséaately.
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Sinnikkyys.
Mahdollisuus toimia itse asioiden edista-

miseksi.

Yhteistyo Sosiaaliset taidot.
Merkitykselliset ihmissuhteet.

Kyky pyytaa ja vastaanottaa apua.

Selked visio Realistiset tavoitteet.

Tekemisella on tarkoitus.

Optimistisuus Rakentava ajattelu.
Kriisista ja virheista voidaan oppia ennakoi-

maan ja varautumaan.

Hyvinvointi ja terveys Uni, ravitsemus ja likunta.
Mielenterveys ja itsetunto.

ltsemyotatunto.

Ongelmanratkaisukyky Pitkajanteisyys.
Omatoimisuus.
Utelias suhtautuminen.

Nakokulmanottokyky.

Organisaatiokulttuuri Kannustus luovuuteen ja innovatiivisuuteen.
Selkeat ty6tehtavét ja vastuualueet.
Verkostojen hyodyntaminen.

Huumori.

Avoin kommunikointi.

Ystavallinen, tasa-arvoinen, arvostava ja valit-
tava kohtelu.

Annetaan toisille myds positiivista palautetta.

Toimeksiantajien toiveena oli mahdollisimman visuaalinen posteri, jossa olisi vain vahan tekstia ja
paljon kuvia. Posterista tehtiin Canva-ohjelmalla useita luonnostelmia, ja posteria muokattiin toi-
meksiantajilta saatujen palautteiden perusteella toiveiden mukaiseksi. Canva-ohjelmasta haettiin
teemoihin soveltuvat selkeat graafiset kuvat. Tuotos suunniteltiin alun perin koskemaan vain re-
silienssia chat-palvelutydssa, mutta toimeksiantajien toiveesta se kohdennettiin yleisemmin digi-

tyota tekeville koko EPHVA:n organisaatiossa.
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Posterissa on lueteltu yksilon ja organisaatiokulttuurin resilienssiominaisuudet. Posterin alaosasta
|6ytyy opinndytetydhon haetun teorian pohjalta ajatuskupliin kirjoitettuja keinoja kuormittaviin tilan-
teisiin:

- Muistele kokemaasi haastavaa tilannetta. Mitka ajatukset, teot, omat kyvyt ja vahvuudet
auttoivat sinua silloin selviamaan ja sopeutumaan? Selvité itsellesi sopivimmat palautumi-
sen keinot.

- Kokonaiskuvan hahmottaminen.

- Stressin aiheuttajien selvittaminen.

- Tilanteen purku tyOyhteisdssa.

- Miten itse toimin? Miten suhtaudun tilanteeseen? Miten voin itse toimia ja vaikuttaa tilan-
teen parantamiseksi?

- Mita resilienssia tukevia pelisaantdja omassa tyoyhteisdssasi tulisi olla?

Videon otsikoksi tuli "Resilienssin vahvistaminen digitalisaatiomuutoksessa — Resilienssi digityossa
-toimintamalli Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelle (YAMK-opinnaytetyd)”. Videossa esiteltiin
aihe, seka kehittamistyon tarkoitus, seka perusteltiin, miksi resilienssia tulisi vahvistaa digitalisaa-
tiomuutoksessa. Siina kaytiin lapi, mita resilienssi on, mista yksilon ja organisaation resilienssi muo-
dostuu, miksi resilienssin vahvistaminen on tarkeaa, mita hyotyja resilienssin vahvistamisesta on
organisaatiolle, seka miten organisaatio voi vahvistaa ammattilaisten resilienssia, ja miten ammat-
tilainen voi itse vaikuttaa omaan resilienssiinsa. Kehittamistyopajan ideat 10ytyvat resilienssin vah-
vistamisen osioista. Videon lopuksi katsoja voi arvioida omaa resilienssikykyaan ja toimintaansa
aikaisemmissa haastavissa tilanteissa, seka pohtia, mita resilienssia tukevia pelisdantéja omassa

tydyhteisossa tulisi olla? Videosta [dytyvat myds siind kéytetyt [ahteet.

Video tehtiin PowerPoint -ohjelman avulla, ja siihen kaytettiin myds Canva-ohjelma videomateriaa-
lia lisaamaan visuaalisuutta, ja valmiit diat vietiin lopuksi ohjelmalla videoksi. Video on tarkoitettu
EPHVA:n tyontekijoille, jotka tekevat paljon digity6ta, ja se aukeaa QR-koodilla. Videoita piti alun
perin olla kaksi; toinen esihenkildille ja toinen tydntekijGille, mutta videoiden tiedot yhdistettiin ylei-
semmaksi, koska posteriin laitettavan QR-koodin my6ta oli selkeampaa, etta videoita olisi vain yksi.
Tutkija aanitti videoon kerronnan. Video hyvaksytettiin toimeksiantajien yhteistyohenkiléilla ja li-

saksi EPHVA:n viestinnan ammattilaisilla, jotka latasivat videon EPHVA:n YouTube-kanavalle.
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Mita resilienssi on?

"Miksi joku jaksaa toimia suuren stressin tai
sairauden keskella paremmin kuin toiset samassa
tilanteessa olevat, ja vield paloutua
koettelemuksistaan?”

+ "lhmisen psyykkinen sietokyky; kyky pysya
toimintakykyisena vaikeissa muutostilanteissa ja
palautua niista

* Resilienssipiirteita mm. joustavuus,
muuntautumiskyky ja palautuminen kriisista

* Haasteet ovat luonnollinen osa elamaa.

* Resilientti pyrkii sopeutumaan muuttuneeseen
tilanteeseen kriisin jalkeen myonteisesti.

* Resilienssiominaisuus ei ole synnynnaista, vaan se
on taito, jota jokainen pystyy harjoittelemalla
vahvistamaan

* Kriisista oppiminen

KUVA 1. Nayttokaappaus "Resilienssin vahvistaminen digitalisaatiomuutoksessa —Resilienssi digi-

tydssd” -videosta.

Posteriin ja videoon tuli Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen brandin mukaisesti tiedotteissa kay-
tettava fontti. Seké posteri etta video tehtiin hyvinvointialueen omiin posteri- ja PowerPoint-pohijiin,
joista loytyivat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen logot. Tydelaman yhteistyohenkiloilta kerattiin
palautetta mallinnusvaiheessa useasti, niitd muokattiin toiveiden mukaisiksi, ja valmiit tuotokset
luovutettiin hanketyontekijoille EPHVA:n vapaaseen kayttoon. Video oli MPEG4-tiedostoina ja pos-
teri PDF-tiedostona. Video ja posteri hyvaksytettin EPHVA:n viestinnan asiantuntijoilla, ja he lata-
sivat videon EPHVA:n YouTube-kanavalle. Kolme posteria tulostettiin aluksi A3-koossa chat-pal-
veluyksikkojen seinalle, ja EPHVA:n hankeryhmille tiedotettiin posterin ja videon tiedostosijainnista,

jotta niita voitaisiin hyddyntaa.
Toimintamalli tukee resilienssin vahvistamista tarjoamalla tietoa ammattilaisen resilienssista pos-

terin avulla, seka sita taydentavalla videolla, joka antaa tietoa siita, miksi resilienssia olisi tarkeaa

vahvistaa, ja miten se onnistuu ammattilaisen ja organisaation toimesta.
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8 POHDINTA

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksellisen kehittdmistyon tuloksia, seka arvioidaan opinnayte-

tydn aihetta ja prosessia eettisyyden ja luotettavuuden kannalta.

8.1  Tutkimusvaiheen tulosten tarkastelu

Tutkimusvaiheen tavoitteena oli tuottaa tietoa EPHVA:n chat-palveluyksikoiden tyontekijoiden ko-
kemuksista, koskien chat-palvelua ja yksikoiden resilienssia, nain ollen digityon resilienssin vahvis-
tamiseksi ja palvelun parantamiseksi. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittaa kahden ryh-
méateemahaastattelun avulla, miten resilientiksi vuonna 2022 chat-palvelun kayttéonottaneiden yk-
sikdiden henkilokunta arvioi oman tyoyksikkonsa, seka millaisena chat-palvelutyo oli koettu. Chat-
palveluyksikoiden resilienssiin vaikuttavat tekijat jakautuivat Benchmark resilience tool -mallin mu-
kaisesti sisallonanalyysissa kolmeentoista paaluokkaan: sujuva yhteistyd organisaatiossa, sisaiset
resurssit, organisaatiokulttuuri, henkiloston sitouttaminen ja osallistuminen, tiedottaminen ja tieto,
johtajuus, innovaatio ja luovuus, tilanteen seuranta ja havaitut haasteet, suunnittelustrategiat, osal-
listuminen harjoituksiin, ennakoiva asenne, ulkoiset resurssit, seka elpymisen prioriteetit. Haastat-
telusta jai pois ajankaytollisista syista kaksi organisaation resilienssin osa-aluetta: haastateltavien
kokemukset organisaation kriisijohtamisesta, seka paatoksenteon teema, jossa olisi selvitetty tyon-

tekijoiden osallistumista tyéhon liittyvaan paatoksentekoon. (Lee ym. 2013, 34.)

Kaikki resilienssin osa-alueet olivat laajoja, ja aikataulun rajallisuuden takia niista saatiinkin vas-
tauksia vain muutamasta nakokulmasta. Haastattelujen perusteella ei voida tehda yleistavia paa-
telmia; tarkkaa tietoa organisaation resilienssista saataisiin kayttamalla resilienssimittaria mittaa-
misessa. Tassa tutkimuksessa tarkoituksena oli saada selville erityisesti henkilokunnan kokemuk-
sia, joten haastateltaville annettiin tilaa kertoa omista kokemuksistaan, jotka myos herattivat ryh-
missa keskustelua ja tuottivat siten tietoa. Haastattelukysymyksissa kysyttiin paljon resilienssista
chat-palvelun suhteen, silla alkuperaisena tutkimuksen tarkoituksena oli vahvistaa resilienssia
chat-palvelutydssa. Opinndytety6n tavoite ja tarkoitus muuttuivat prosessin aikana koskemaan laa-

jemmin digityon resilienssia.

68



Tutkimusvaiheen tuloksista selvisi, etta molempien haastatteluryhmien yksikoissa ja chat-palvelun
tuottajien toiminnassa nakyi pyrkimys resilienttiin toimintaan. Yksikdissa oli paljon resilienssia tu-
kevia tekij6ita, mutta parantamisen varaakin l0ytyy joiltain osin. Toimivana mainittiin molemmissa
ryhmissa tiimityo ja tyoparien tyopisteiden laheinen sijainti, organisaatiokulttuuri, monipuoliset vies-
tintamahdollisuudet, tyonjako, varahenkilojarjestely, koulutusmyonteinen ilmapiiri ja koulutusmah-

dollisuudet, seka erityisosaamiseen liittyva tiedon jakaminen.

Organisaatioiden “siiloja”, eli yksikkoja, jotka eivat ole vuorovaikutuksessa keskenaan, oli pyritty
minimoimaan siten, etta yksikoissa oli kaytossa monipuolisesti eri viestintakanavia. Jos “siilot” eivat
ole vuorovaikutuksessa keskenaan, voi Leen ym. (2014, 34) mukaan syntya haitallisia tyGskente-
lytapoja. Organisaatiossa tyolaitteet koettiin riittaviksi, seka tyon hallittavuus ja organisointi koettiin
molemmissa ryhmissa hyvaksi. R2:n tydymparistd ja tyonjako toivat haasteita tydn priorisoimiseen,
kun yhden chat-ammattilaisen taytyi pystya palvelemaan asiakkaita samanaikaisesti niin chatissa
kuin kasvokkain. Tyontekijoilla oli myos kokemusta siita, etta asiakas ei ollut jaksanut odottaa pal-
velun saamista pitkaan chatissa, mika oli vaikuttanut asiakkaiden priorisointiin. Sujuva yhteistyd
organisaatiossa toimi tiimityon osalta, mutta tydymparistd hankaloitti muiden toimijoiden osalta yh-

teistyota yksikdiden sijaitessa eri kerroksissa.

Chat-palvelun ja Konsti-chatbotin kehittamiseen oli osallistettu jonkin verran tyontekijoita, ja haas-
tateltavat suhtautuivat kehittdmiseen paaosin innokkaasti. Kun organisaatio hyédyntaa oman hen-
kilokunnan osaamista kehittamisessa ja ongelmien ratkaisemisessa, se kertoo myos henkilokun-
nan osaamisen arvostamisesta. Resilientti organisaatio palkitsee ja kannustaa henkilokuntaa kayt-
tamaan tietamystaan uusilla tavoilla ratkaistakseen uusia ja olemassa olevia ongelmia, seka hyo-
dyntamaan innovatiivisia ja luovia lahestymistapoja ratkaisujen kehittamisessa. (Lee ym. 2014, 34.)
Molemmissa haastatteluryhmissa nousi esiin paljon chat-palveluun liittyvia ammatillisia pohdintoja
ja kehitysideoita; tyontekijoiden halu kehittaa chat-palvelua voidaan tulkita tassa tutkimuksessa si-
saiseen motivaatioon ja chat-palvelutyohon sitoutumiseen. Henkilokunnan osaamista ja tietoa oli
hyddynnetty, mika on auttanut kehittdmaan palvelua yha paremmaksi niin henkilokunnalle kuin asi-

akkaille.

Uudessa digitaalisemmassa tyonkuvassa oli ollut paljon omaksumista, mutta chat-palvelun havait-
tujen hydtyjen my6ta palvelu oli helpompi hyvaksya. Osa haastateltavista kertoi kuitenkin, ettei pida
digitaalisuudesta, vaikka hyodyt tiedostettiinkin, johtuen siita, etté asiat on helpompi ilmaista sanal-

lisesti ja palveluiden tulisi olla digitaidottomienkin saatavilla. Chat-palvelun koulutus, seka tieto siit4,
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etta ammattilainen saa chatin ongelmatilanteissa nopeasti tukea tukikanavilta, nostivat osaltaan

varmuutta tyoskennella chat-palvelussa.

Havaittuja haasteita olivat vuorovaikutukseen liittyvat haasteet, jotka saattoivat lisata vaarinkasi-
tyksen riskia asioinnissa. Aihe heratti kysymyksen siita, miten voitaisiin parantaa kommunikointitai-
toja, kun kéytdssa on vain rajallinen maara tekstia ja merkkeja, eika ole mahdollisuutta havainnoida
asiakkaan sanatonta viestintaa, kuten d@nensavya, iimeitd, aannahdyksia tai eleita, jotka paljastai-

sivat hanen tilanteestaan enemman.

Tiedottamisen osa-alueeseen kuuluva paatoksista tiedottaminen oli henkiloston mukaan riittavan
hyvaa, mutta toisessa ryhmassa nostettiin esille sita, etta paatoksista tiedotettiin vasta, kun paatos
oli jo tehty, eli paatésprosessin ei koettu olevan lapinékyvaa. Organisaatiossa oli pyrkimys tiedon
ja osaamisen vaalimiseen, mita tuki organisaation koulutusmyonteisyys ja mahdollisuus paasta
koulutuksiin. My0s erityisosaamista osattiin jakaa. Hallinnollisista kaytannoista ja kriisijohtamisesta
ei kysytty haastattelussa ajanpuutteen vuoksi, mutta vastauksissa sivuttiin esihenkilon arvostavaa
toimintaa siten, etta esihenkildlta koettiin saavan tukea, ja molemmissa ryhmissa johtamiseen oltiin
tyytyvéisia. Tyoterveyslaitoksen (2022) mukaan henkilostoa arvostava johtaminen tukee resiliens-
sia; ihmiset kokevat itsensa ja tydnsa merkitykselliseksi ja tarkeaksi. Tukea antava esihenkild, seka
haastateltavien kokemus hyvasta ja kannustavasta organisaatiokulttuurista tukevat resilienssia.
(Viitala 2021, luku 2.7.)

Haastateltavat molemmissa ryhmissa kokivat, ettd heidén organisaatioissaan ja chat-palvelussa
kokeillaan aktiivisesti uusia toimintatapoja, mika kertoo innovatiivisuudesta ja luovuuden kaytosta.
Henkilokunta kertoi suhtautumisen epaonnistumisiin olevan inhimillista ja niita pyrittiin tarkastele-
maan oppimisen nakokulmasta. Siséiset resurssit koettiin riittdviksi, ja kummallakin ryhmalla oli
kokemus siita, etta sairasloman varalta l0ytyy sijainen melko hyvin. Henkilosto oli osaavaa ja chat-
palvelun toimintaa varmistettiin tukipalvelujen myota. Resilienteissa organisaatioissa resursseja
hallitaan ja mobilisoidaan niin, etta yksikailla on riittava toimintakapasiteetti niin tavallisen toiminnan
kuin kriisin aikana. Myds resurssitilanne vaikuttaa olevan riittava siihen, etta joku pystyy tyopaikalla
aina tayttamaan tarkeimmat avainroolit esimerkiksi tyontekijan sairasloman aikana. Organisaatiot
saattavat joutua turvautumaan kriisin aikana muiden organisaatioiden resursseihin, joten resilien-
tissa organisaatiossa tulisi ymmartaa suhteiden ja resurssien merkitys, seka suunnitteleminen ja

hallinta k&yttooikeuden varmistamiseksi. (Lee ym. 2014, 34.)
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Organisaation suunnittelustrategiaan kuuluu paljon osa-alueita, ja tdssa haastattelussa selvitettiin
vain sita, miten henkildkunta kokee hairittilanteisiin varautumisen. Suunnittelustrategioihin laske-
taan Leen ym. (2014, 34) mukaan liketoimintaymparistoon ja sen sidosryhmiin liittyvien haavoittu-
vuuksien hallintaa koskevien suunnitelmien ja strategioiden kehittamisen ja arvioinnin. Resilientissa
organisaatiossa henkilosto osallistuu simulaatioihin ja skenaarioihin, joiden tarkoituksena on har-
joitella reagointijarjestelyja ja vahvistaa suunnitelmia. Haastattelussa selvitettiin tassa teemassa
vain kokemukset organisaation osalta, ei chat-palvelun tuottajien osalta. Yksikdissa oli vaihteleva
varautuminen yleisiin hairitilanteisiin. Ryhmat kokivat olevan tarvetta paremmalle hairidtilanteisiin
varautumiselle, kuten toimintaohjeiden kertaamiselle ja simulaatioharjoitusten jarjestamiselle hairi-
oiden varalta. Riskienhallintasuunnitelman paivittaminen ja lapikayminen oli jokseenkin toteutunut.
Ennakoinnin suhteen koettiin, etta chat-palvelussa on tunnistettu hairidtilanteita ja havaittu siten
ongelmat varhaisessa vaiheessa, ja niihin on kehitetty kestévia ratkaisuja. Myds organisaation on-
gelmatilanteissa koettiin, etta tukikanaviin saatiin nopeasti yhteys ja ongelmiin kehitettiin aktiivisesti

ratkaisuja vastaisuuden varalta.

Resilientissa organisaatiossa on tietoisuus siita, mita organisaation prioriteetit ovat kriisin aikana ja
sen jalkeen, ne on maaritelty selkeasti, seka ymmarretaan lisaksi organisaation vahimmaistoimin-
tavaatimukset (Lee ym. 2014, 34). Kriisista elpymisessa organisaation ja chat-palvelun tuottajien
toimintaa tukivat hyvat ja toimivat verkostot. Organisaatioissa koettiin olevan selkea tyonjako ja
oma tyo oli hallittavissa, seka my0s tyovalineet ja ohjelmat toimivat. Tyoymparisto koettiin toisessa
ryhmassa hyvinvointia heikentavaksi sisailmaongelmien vuoksi. Toisessa ryhmassa koettiin, ettei

salassapito toteudu riittdvan hyvin tyéhuoneiden ohuiden seinien vuoksi.

Leen ym. (2014, 34) mukaan resilientissa organisaatiossa henkilokuntaa kannustetaan olemaan
valppaana organisaation suorituskyvyn ja mahdollisten ongelmien suhteen. Henkilokuntaa palki-
taan siita, ettd he jakavat niin hyvia kuin huonojakin uutisia organisaatiosta, mukaan lukien varhai-
set varoitussignaalit, joista raportoidaan nopeasti organisaation johtajille. Ajankayttoon liittyvien syi-
den takia haastatteluissa ei saatu selville sitd, palkitaanko henkilokuntaa, mutta haastatteluissa
selvisi, ettd haastateltavat olivat aktiivisia raportoimaan chat-palvelussa ja my6s omassa perus-
tydssa havaitsemiaan ongelmia ja hyvia puolia. Haastateltavat kertoivat myds, etta chat-palvelun
tuottajat kysyvat saannollisesti palautetta palvelusta, ja siten mahdolliset ongelmat poimittiin nope-
asti esille ja niita pyrittiin aktiivisesti ratkaisemaan. Whitmanin ym. (2013, 14) mukaan resilientissa
organisaatiossa johtajat kuuntelevat aktiivisesti ongelmia. Strateginen valmius ja kayttaytymisval-

mius varhaisiin varoitussignaaleihin vastaamiseen organisaation sisaisen ja ulkoisen ympariston
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muutoksessa tukee ennakoivaa asennetta, mika ehkaisee, etteivat muutokset eskaloituisi kriisiksi
(Lee ym. 2014, 34).

Chat-palvelun haasteina nahtiin tekstintuottamisen ongelma, hairikGintitapaus, palvelun ja perus-
tyon priorisoimisen haaste, seka tekniikan haasteet; nama olivat jo palveluntuottajien tiedossa, ja
niihin kehitettiin ratkaisuja. Haastateltavat kokivat, etté chat-palvelussa havaittuihin ongelmiin tar-
tutaan, ja vastaavia ongelmia varten tehdaan suunnitelmia. Pilotoinnin viivastyminen koettiin siten,
ettd se vei uskottavuutta palvelun toimivuudelta ja latisti motivaatiota. Ammattilaisilla oli lisaksi he-
rannyt huoli tietoturvariskeista ja omasta yksityisyydensuojasta. Haasteet kuormittivat tyontekijoita
vaikuttaen tyomotivaatioon, paaasiallisen tyon tekemiseen, tyoviintyvyyteen ja lisasi oman chat-
palveluammattitaidon kriittista arvioimista. Haastateltavat olivat kuitenkin yhteisesti sita mielta, etta
palvelu on nykyaikaa ja sen avulla voidaan parantaa palvelun saavutettavuutta. Toisessa ryhmassa

tuotiin ilmi sita, etta digitaaliset muutokset taytyisi hyvaksya.

Chat-ammattilaisille nousi ilmi haastattelun aikana my6s muutamia kehitysideoita. Toisessa ryh-
massa oli havaittu, ettd henkilokunnalla olisi innokkuutta kehittamiseen enemmankin, mutta siihen
tulisi varata enemman aikaa; oman tyon ohessa tapahtuva kehittaminen jai toissijaiseksi. He olivat
halukkaita lisaamaan chat-palvelun aukioloaikoja entisestaan, mutta olivat myds sita mielta, etta
chat-palvelun kayton opettelemiseen tulisi varata enemman aikaa, jotta sita osattaisiin kayttaa pa-
remmin. Henkilokunta koki molemmissa ryhmissa, etta chat-palvelun tekstin tuottaminen oli haas-

tavaa ja tarvittiin keinoja rajallisen kommunikaatiomahdollisuuden parantamiseksi.

Keskustelua nousi siitd toisessa ryhmassa siita, miten etékoulutuksia jarjestetaan enemman kor-
vaamaan lahikoulutuspaivia, mutta etakoulutusta arvostettiin vahemman, kuin lahipaivassa jarjes-
tettya koulutusta. Etakoulutus vaikutti heikentavan keskittymiskykya, silla samaan aikaan saattoi
tehda jotain muuta koulutuksen pyoriessa taustalla, ja halukkuus osallistua opetukseen vuorovai-
kutuksellisesti vahentyi. Havaittiin myas, etta etakoulutuksessa ei haluta verkostoitua samalla ta-
valla, kuten lahikoulutuspaivana, eika koulutuksen sisaltoa reflektoida kollegojen kanssa koulutuk-

sen jalkeen oppimisen syventamiseksi.

72



8.2 Kehittamisvaiheen tulosten tarkastelua

Kehittamisvaiheen tavoitteena ja tehtavana oli tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyodyntamalla ja
yhteistoiminnallisesti kehittdmalla kerata chat-palvelun tyontekijéiden keinoja vahvistaa resilienssia
digitydssa. Kehittamisvaiheen tarkoituksena oli tuottaa digityon resilienssia vahvistava toiminta-
malli Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelle, jotta se tukisi organisaation ja yksilon resilienssia, ja

siten my0s digipalveluiden kehittamista.

Kehittamispajaan osallistui kuudesta mahdollisesta osallistujasta kolme chat-ammattilaista, mutta
osallistujamaarasta huolimatta ideoita oman resilienssin vahvistamiseksi saatiin kerattya melko hy-
vin. Kehittamisen aihealueita olivat: mika tukee muutokseen suhtautumista myonteisesti, miten tyo-
ilmapiiria voidaan parantaa, seka mika tukee kuormittavasta tilanteesta selviamista. Myonteista
suhtautumista muutoksissa tukee se, ettd muutoksista informoitaessa saadaan selkeat kirjalliset ja
suulliset ohjeet, jotta niita ei tarvitse muistaa ulkoa. Utelias suhtautuminen, seka halu kokeilla asi-
oiden tekemista toisella tavalla lisaavat muutosjoustavuutta, kuten myods omien vaikuttamisen mah-

dollisuuksien tiedostaminen. Tarkeaa olisi, etta muutoksen tuomat hyodyt olisivat tiedossa.

Tydilmapiirissa tarkeana pidettiin huumoria, luovuutta ja innovatiivisuutta, seka tasavertaisuutta ja
tasa-arvoista kohtelua ilman hierarkiaa. Tyokavereiden kesken kohtelun tulisi olla ystavallista, ar-
vostavaa ja valittavaa. Turvallisuus, luottamuksellisuus ja avoimuus tyoyhteisdssa tukee vaikeita
tunteita aiheuttaneen tilanteen kasittelyssa ja sen reflektoinnissa. Virheet tulisi ottaa puheeksi ja
palautetta tulisi antaa rakentavasti kehittavassa mielessa. Koettiin, ettd myonteistakin palautetta
on tarkeaa antaa, jotta rakentavaa palautetta olisi helpompi ottaa vastaan. Hyvaa tyGilmapiiria

lis&sivat selkeat tydnkuvat, tydtehtavat ja vastuualueet.

Kuormittavasta tunteesta selviamisessa auttaa, kun selvittda omat palautumisen keinot, joita olivat
vastaajien mukaan muun muassa taukojen pitaminen, hengitysharjoitukset, avun antaminen ja vas-
taanottaminen, rajojen vetaminen toisen negatiiviseen kaytokseen, omien tunnetaitojen kehittami-

nen, tilanteiden purku tydyhteison tai esihenkilon kanssa, tai tyonohjaukseen osallistuminen.
Posterista ja videoista kerattiin palautetta toimeksiantajilta, ja niita molempia muokattiin parannus-

ehdotusten mukaisiksi ennen lopullisia versioita. EPHVA:n viestinnan vastaavilta selvitettiin orga-

nisaation omat brandi-, saavutettavuus- ja vaikuttavuus -ohjeet, joita mukaillen tuotokset
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valmistettiin. Opinnaytetyo esiteltiin joulukuussa 2023 EPHVA:n hankkeiden yhteispalaverissa ja
Hyvinvoiva Eteld-Pohjanmaa -hankkeen projektiryhman palaverissa, jossa opinnaytetydsta ja esi-
tyksesta kerattiin myds palautetta. Posteri ja video olivat toimeksiantajien mukaan selkeita ja infor-

matiivisia.

EPHVA:n hankkeiden yhteispalaverissa opinnaytetydn aihe nostatti paljon keskustelua esityksen
jalkeen muun muassa siita, miten resilienssista tulisi jakaa tietoa esihenkiléille, ja resilienssi tulisi
huomioida joka tydyhteisossa. Palaverissa ehdotettiin, ettd video voitaisiin lisata organisaation
Moodleen koulutukseksi. Tieto siita, lisataanko video Moodleen, jai tasta raportista pois, silla opin-
naytetyo tuotoksineen palautettiin ennen asian varmistumista aikataulullisista syista. Palaverissa
ehdotettiin myds, etta posteriin tulisi QR-koodi, joka johdattaisi suoraan videoon. Témé idea toteu-

tettiin vasta opinnaytetydn raportin valmistumisen jalkeen joulukuussa 2023.

8.3  Tutkimuksellisen kehittamistyon luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa tulee arvioida tutkimuksen siirrettavyytta, to-
tuudellisuutta, vahvistettavuutta ja uskottavuutta (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6, kappale 2). Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkimuksen validius (patevyys) ja reliaabelius (luotettavuus) ovat hieman
eri tavalla ymmarrettavissa, kuin maarallisessa tutkimuksessa, sillé laadullisessa tutkimusproses-
sissa tutkijan rooli on vastavuoroisempi tutkimuskohteen suhteen (Puusa & Juuti 2022, luku 5, kap-

pale 11).

Laadullisessa tutkimuksessa validius koskee tutkimuksen kohdeilmion eheytta, ja sita, miten tulok-
set ja niiden kasittelytapa pysyvat tutkittavan ilmion luonteessa (Puusa & Juuti 2022, luku 5, kap-
pale 11). Kehittamistyon tavoite ja tarkoitus muovautuivat alkuperéisista opinnaytetydprosessin ai-
kana, jotta tulokset vastaisivat tutkimuskysymyksiin. Haastatteluihin oli varattu lian vahan aikaa,
minka takia kaikkiin resilienssin osa-alueisiin ei saatu vastauksia. Haastattelukysymyksilla pyrittiin
saamaan vastauksia siihen, millainen on chat-palveluyksikoiden resilienssi henkiloston kokemana,
seka millaisia kokemuksia henkilokunnalla on chat-tyosta. Naihin saatiin kattavasti vastauksia,
joista voidaan arvioida suurpiirteisesti organisaatioiden resilienssia. Tarkemman tuloksen organi-
saation resilienssista olisi saanut resilienssimittarilla mittaamalla, mutta tassa tutkimuksessa pyrit-

tiin selvittmaan kokemuksia resilienssista ja chat-palvelutydsta, jota yksikoissa pilotoitiin.
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Avoimempien kysymysten avulla saatiin selville resilienssiominaisuuksia myos eri organisaatiossa

toimivan chat-palvelun tuottajan osalta, seka nostettua esille kehittdmiskohteita.

Reliaabelius, eli luotettavuus, on laadullisessa tutkimuksessa ymmarrettavissa tutkimuksen siirret-
tavyyden suhteen, eli voisivatko tutkimustulokset olla vastaavia toisessa tutkimusymparistossa, ja
miten tutkimuksen ilmiéta voisi siella tutkia lisda (Puusa & Juuti 2022, luku 5, kappale 11). Ryh-
mateemahaastatteluihin osallistui yhteensa kuusi chat-ammattilaista, joten tutkimuksen tiedonan-
tajien maara oli hyvin pieni, ja sen vuoksi tutkimustulokset eivat ole yleistettavissa. Tutkimuksessa
hyodynnettiin Benchmark resilience tool -mallia, ja sita taydentamaan kaytettiin lisaksi Tyoterveys-
laitoksen (2022) Varautuminen ja jatkuvuudenhallinta -kanvaasitydkalua. Kirjallisuushaussa oytyi
resilienssimittareita, jotka hieman poikkesivat toisistaan, joten haastattelukysymykset voivat siksi
vaihdella tutkijan mukaan ja aiheuttaa erilaisia tutkimustuloksia. Tutkimus on toteutettu ja sen tu-

loksia arvioitu luotettavuuskriteeriston mukaisesti.

Varton (1992, 103-104) mukaan luotettavassa laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohde ja tul-
kittu materiaali sopivat yhteen, ja epaoleelliset ja satunnaiset tekijat eivat ole vaikuttaneet teorian-
muodostamisessa (Vilkka 2021, 196). Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan paaperiaatteisiin kuu-
luu, ettd menetelmat ja lahteet ovat luotettavia, tarkoituksenmukaisia ja keskenaan johdonmukai-
sia. Laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus oli looginen valinta tahan tutkimukseen, silla haluttiin
selvittdd ihmisten kokemuksia (Holloway & Galvin 2016, 3). Suunnitteluvaiheessa selvitettiin tutki-
muksen tarkoitus, tutkimuskysymykset, seka aineistonkeruumenetelma (Elo ym. 2022, 217). Ryh-
méateemahaastattelu valittiin aineistonkeruumenetelméksi, ja se tuotti paljon vuorovaikutuksellista

keskustelua tutkittavasta aiheesta ja avasi uusia nakokulmia (Vilkka 2021, 125).

Resilienssin aihe kiinnosti tutkijaa itseaan, ja aiheeseen perehdyttiin hyvin etukateen, jotta pyrittiin
huomioimaan tutkimuksessa eri nakokulmia tutkimuksen koherenssin ja luotettavuuden paranta-
miseksi (Puusa & Juuti 2022, luku 5, kappale 11). Tutkimuslupa-anomus laadittiin, kun opinnayte-
tyéta ohjaavat opettajat hyvaksyivat opinndytetydn suunnitelman. Etela-Pohjanmaan sairaanhoito-
piiri vaihtui sote-uudistuksen myota Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueeksi 2023 tammikuussa;
tama puolestaan muutti Seindjoen kaupungin chat-pilotointiyksikot toimimaan hyvinvointialueen
alaisuudessa. Muutos aiheutti tutkimuksessa epaselvyytta siina, kenelta tutkimuslupaa haetaan,
joten asia varmistettiin lokakuussa 2022 Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin opetusylihoitajalta, ja

hanen ohjeidensa mukaisesti tutkimuslupaa haettiin Seindjoen kaupungilta.
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Tutkimusprosessissa noudatettiin totuudellisuuden vahvistamiseksi huolellisuutta, pyrittiin tuomaan
ilmi tutkittavan iimién monimuotoisuutta, seka pyrittin dokumentoimaan ja havainnollistamaan tut-
kimusvaiheet raporttiin visuaalisin keinoin (Ruotsalainen & Kiviniemi, 21.8.2021). Tutkimuksen us-
kottavuudessa huomioidaan se, miten tutkimuksen lukijat hyvaksyvat tutkimustulokset todenpe-
raiseksi, ja miten he ovat vakuuttuneita siita, etta aineistonkerays ja -analysointi on toteutettu tar-
kasti. Tassa tutkimuksessa perusteltiin lukijalle mitd menetelmia tutkimuksessa hyodynnetaan, ja
miten luotettavuutta voidaan menetelmien mukaan arvioida. (Varantola, Launis & Helin ym. 2012,
11.) Uskottavuutta on tassa tyossa pyritty lisaamaan siten, etta kaikki oleelliset tutkimukseen kuu-
luvat asiat on kirjoitettu raporttiin niin, kuin ne ovat tapahtuneet, eika asioita ole jatetty kertomatta.
Raportin kirjoittaminen aloitettiin heti, kun tutkimuslupa oli hyvaksytty, ja sita taydennettiin sita mu-
kaa, kun tutkimusprosessi eteni. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kappale 6.2.) Tutkimuksen tulokset on
saatu selville deduktiivisen sisallonanalyysin my6ta objektiivisuus huomioiden, ja tutkimuksen paat-
telyketjut ovat vapaasti lukijoiden luettavissa, silld analyysimatriisi [0ytyy tdman tutkimuksen liit-

teistd kokonaisuudessaan (liite 5).

Tutkija arvioi kriittisesti omia valintojaan tutkimuksessa; haettuja artikkeleita peilattiin tutkimuksen
kysymyksiin ja tarkoitukseen. Tutkija perehtyi opinnaytetyoprosessissa myds kirjallisuuteen tutki-
musta ohjaavista saanndista. (Vilkka 2023, 1.1.2.) Kirjallisuushaussa keratty aineisto valikoitiin tut-
kimukseen siten, etta se olisi luotettavaa kirjallisuuden uskottavuuden, luotettavuuden ja eettisyy-
den perusteella (tutkimuksen eettisyys on perusteltu kappaleessa 8.4 Tutkimuksellisen kehittamis-
tyon eettisyys). Kirjallisuushaussa kaytettiin paéosin vertaisarvioituja, alkuperaistutkimuksia, tie-
teellisia artikkeleita ja vaitoskirjoja niiden luotettavuuden ja paikkansapitavyyden vuoksi, ja lisaksi
tiedonhaussa kaytettiin myds organisaatioiden virallisia Internet-sivustoja, seka sellaisia e-kirjoja ja
perinteisia kirjoja, joihin lahdeviitattiin luotettavissa vaitoskirjoissa ja tutkimuksissa. (Ruotsalainen
& Kiviniemi 2021). Kirjallisuushaku tuotti paljon aikaisempia tutkimuksia aiheesta, miké lisasi tutki-
muksen vahvistettavuutta (Puusa & Juuti 2022, luku 5, kappale 11).

Tassa tyossa hyddynnettiin informaatikon apua luotettavuuden lisd@miseksi. Oulun ammattikorkea-
koulun YAMK-tutkinnon opintoihin sisaltyi tutkimuksellista kehittamistyota tukevaa tietoa, ja opin-
naytetydssa oli kaksi OAMK:n opettajaa mukana ohjaamassa ja arvioimassa opinnaytetydproses-
sia. Ohjaavien opettajien apua hyddynnettiin tutkimuksen edetessa, mika auttoi arvioimaan laajem-

min kokonaisuutta, ja varmistamaan, etté valitut tutkimusmenetelmét soveltuvat tutkimukseen.
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Tutkimuksessa laadittiin sisa@notto- ja poissulkukriteerit haetun aineiston soveltuvuudeksi ja var-
mistamaan tutkimusten luotettavuutta (Vilkka 2023, 2.2.1). Tutkija oli perehtynyt JBI:n laadun arvi-
ointikriteeristoon, mika auttoi karsimaan hakutuloksista epaluotettavia tutkimuksia pois (Hoitotyon
tutkimussaétio 2023). Lahdemateriaalia pyrittin hyddyntamaan synteesikirjoittamisen keinoin. Tie-
donhaun edetessa implementointi paatettiin jattaa lopulta pois haetuista aiheista, kun aihetta rajat-

tiin.

Tassa tutkimuksessa sisalldnanalyysimenetelma vaihtui dialogisesta tematisoinnista deduktiivi-
seen sisallonanalyysimenetelmaan, ja tama asia perusteltiin lukijoille (Puusa & Juuti 2022, luku 5,
kappale 11). Politin ja Beckin (2017) mukaan tarkat tutkimuskysymykset ohjaavat siséllénanalyysia,
jotta saadaan selville se, mita haluttiin tutkia (Elo ym. 2022, 2017). Litteroidusta aineistosta etsittiin
tutkimuskysymyksiin vastauksia deduktiivisesti, silla organisaation resilienssiin vaikuttavista teki-
jOista ja resilienssin mittaamisen malleista oli saatavilla tahan tutkimukseen soveltuvaa tutkittua

tietoa.

Sisallonanalyysissa edettiin vaiheittain; ensin kehitettiin analyysimatriisi, sitten toteutettiin pelkista-
minen ja koodaus. Lopulta aineisto poimittiin analyysimatriisiin, ja siihen kehitettiin ja nimettiin uusia
luokkia. (Elo ym. 2022, 219.) Analyysin luokat nimettiin Leen ym. (2013) resilienssiteemojen mu-
kaisesti. Tulokset esiteltiin niin, etta tutkimuksessa nakyy myos paljon haastateltavien alkuperaisia
lainauksia, mika Kyngaksen, Elon, Pélkin ja K&éaridisen (2014) mukaan lisaa tutkijan tulkinnan us-
kottavuutta lukijalle (Elo ym. 2022, 223). Analyysin etenemisen luotettavuutta lisda Graneheimin ja
Lundmanin (2003) mukaan huolellinen aineiston aukikirjoittaminen. Tutkija oli paattanyt analysoida
aineistosta myds piilossa olevan sisallon, eli danityksessé kuuluvat tauot ja ddnnahdykset, jotka
kirjoitettiin ylos litterointiin. Tuloksiin vaikuttamattomat adnnahdykset puolestaan poistettiin litteroin-
nista. (Elo ym. 2022, 2019.)

Kehittamisvaiheessa selvitettiin, miten henkiloston ja organisaation resilienssia voidaan vahvistaa
henkildston ja organisaation toimesta. Kehittamistyopajaan osallistuijille [ahetettiin asianmukaisesti
saatekirje ja suostumuslomakkeet (Kallio & Palomaki 2020). Yhteistyohenkil6t vaihtuivat opinnay-
tetyOprosessin aikana, kun sote-rakenneuudistus -hanke loppui, ja siina toimineet siirtyivat toisiin
tehtaviin, mutta he ohjasivat opinnaytetyohon uudet yhteistyohenkilot Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa
-hankkeesta. Uusille yhteistydhenkildille jarjestettiin palaveri Microsoft Teams:ssa, jossa kerrottiin
opinnaytetydsta, ja selvitettiin heidan toiveensa kehittamisvaiheen tuotoksesta. Kehittamistyon ta-

voite ja tehtdva muuttuivat hieman verrattuna aikaisempaan; resilienssia haluttiin vahvistaa
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laajemmin digityossa, kuin vain chat-palveluyksikoissa. Yhteistyohenkildiden toiveena oli visuaali-
nen posteri, jonka voi kiinnittaa digity6ta paljon tekevien yksikoiden seinille, ja liséksi video, jonka

avulla annetaan tietoa siita, miten yksilo ja organisaatio voivat vahvistaa resilienssia.

8.4 Tutkimuksellisen kehittamistyon eettisyys

Eurooppalaisen tutkimuseettisen ohjeistuksen mukaan hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu luo-
tettavuus, eli tieteellinen toiminta on laadukasta tutkimusprosessin eri vaiheissa, kuten suunnitte-
lemisessa, tutkimusmenetelmien ja voimavarojen kaytdssa, seka analysoimisessa (Keiski, Hdma-
lainen, Karhunen, Lofstrom, Nareaho, Varantola, Spoof, Tarkiainen, Kaila & Aittasalo 2023, 11—
12). Tassa tutkimuksessa pyrittiin siihen, etta tutkimusmenetelmat ja analyysitavat toimisivat hy-
vana esimerkkina laadukkaasti toteutettuun tutkimukseen (Kallio & Palomaki 2020, Teoria, empiria
ja kaytantd). Ohjeistuksen mukaan tulisi olla rehellinen, eli tieteellisen toiminnan suunnittelussa ja
toteutuksessa tulee toteutua arviointi ja avoin viestinta siten, etta toiminta on oikeudenmukaista,

objektiivista, eika tarkeita yksityiskohtia jateta kertomatta (Keiski ym. 2023, 12).

Yhteiskunnan, ekosysteemien, ympariston, kulttuuriperinnon, seka toisten kollegojen ja sidosryh-
mien arvostaminen kuuluu hyvaan tieteelliseen kaytantoon; viittaukset aikaisempiin tutkimuksiin
toteutettiin tutkijoiden saavutuksia kunnioittavasti, seka huomioitiin tutkimusten ja artikkeleiden te-
kijat ja kirjoittajat niille sovitussa jarjestyksessa. Tutkijan tulisi kantaa vastuuta koko tutkimuspro-
sessista, ulottuen kaikkeen siihen liittyvaan toimintaan ja tutkimuksen vaikutuksiin. Tutkimustulos-
ten julkaisussa noudatettiin vastuullisuutta, seka taman tutkimuksen eri vaiheissa saatu tieto tal-
lennettiin, esitettiin, raportoitiin ja arvioitiin mahdollisimman avoimesti, rehellisesti ja tarkasti. Valmis
opinnaytetyd kéasiteltin myds plagiaatintunnistusohjelmassa, jolla todistettiin, ettei toisten tekemia
tutkimuksia ole vilpillisesti kopioitu. Aineistonkeruu ja tutkimus- ja arviointimenetelmat olivat eettisia
ja tieteellisen tutkimuksen kriteereihin sopivia. Tahan tutkimukseen ei liittynyt rahoitusta, eika tutki-
mukseen osallistuneille maksettu erillisté korvausta (Keiski ym. 2023, 11-13). Tutkija tarjosi haas-
tattelutilanteissa osallistuneille kahvitarjoilun kiitokseksi osallistumisesta. Taman opinnaytetyon to-

teutti yksi tutkija.
Tutkimuksessa tutkittiin ihmisten kokemuksia, joten tutkimuksessa huomioitiin ihmiseen kohdistu-

van tutkimuksen eettisia periaatteita; tietosuojan ja yksityisyyden vuoksi tassa tutkimuksessa ei

mainittu  yhteistyohon osallistuvia yksikoita, eika haastatteluihin tai kehittdmistyopajaan
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osallistuvien nimia. Tutkimuksessa kunnioitettiin Suomen perustuslain (1999/731, 6-23 §) mukai-
sesti tutkittavien henkildiden ihmisarvoa ja heidan itsemaaraamisoikeuttaan, seka toimittiin voi-
massa olevan tietosuojalainsaadannon mukaisesti huomioiden salassapitoon, luottamuksellisuu-
teen, seka vaitioloon liittyvia velvoitteita. Tutkimuksessa tuotiin ilmi jatkokehitysehdotukset, seka
niiden myotad mahdollistettiin tutkimuksen jatkokayttd tuleville tutkimuksille avoimesti. (Keiski ym.
2023, 13-14.)

Organisaatiolta, haastateltavilta ja kehittamistydpajaan osallistuneilta kysyttiin suostumus osallis-
tumiseen ja aineiston tallentamiseen. Heille kerrottiin saatekirjeessa omista oikeuksistaan; osallis-
tumisen oli taysin vapaaehtoista, ja suostumisen pystyi halutessaan perumaan. Tama tyo tuotettiin
Seindjoen kaupungille, joten like- ja ammattisalaisuudet jatettin mainitsematta (Julkisuuslaki
1999/621, 24 §). Tutkimuksesta ei aiheutunut tutkittaville henkildille tai organisaatiolle merkittavia
riskeja, vahinkoja tai haittoja, ja tutkimus noudatti hyvan tieteellisen tutkimuksen ohjeita. Tassa tut-
kimuksessa aineiston kasittely- ja sailyttamisaika suunniteltiin etukateen; kaikki aineistonkeruuvai-
heiden materiaalit poistettiin, kun tutkimusta varten keratty tarvittava tieto julkaistiin ja opinnaytetyo
valmistui (Keiski ym. 2023, 13-14).

8.5 Tutkimuksellisen kehittamistyon arviointi

Digitalisaatio tukee hyvin terveydenhuoltojarjestelmia, silla se on kustannustehokasta, lisaa yhden-
vertaisuutta ja parantaa saatavuutta (WHO 2022). Digitaalisten tydvalineiden kayton lisdantyminen
on koettu kuormittavana ja stressia aiheuttavana, ja tyokulttuurin muutos on lisannyt muutosvasta-
rintaa digitaalisia tyovalineita kohtaan, samalla vaikeuttaen uusiin asioihin sopeutumista. Digitali-
saation muutoksessa tulisi tukea henkilokunnan ja johtajien IT-osaamista, seka parantaa heidan
resilienssidan (Ravelin ym. 2021, 220, 225). Resilienssia tarvitaan Wangin ja Shin (2009) mukaan
tiedolla johtamisen rinnalle, jotta hyddynnettaisiin parhaiten digitaalisuuden potentiaalia (Klein &
Todesco 2021). Aiheesta I6ytyi hyvin teoriatietoa tahén opinnaytetyéhdn. Opinndytetydn aihe oli
ajankohtainen ja perusteltu; digitalisaation aiheuttamissa muutoksissa tarvitaan kriisinkestavyytta,
joten resilienssin nakokulma kiinnostaa digitalisaation murroksessa organisaatioita yna enemman.
Taman opinnaytetydn toimeksiantajat kokivat tdman kehittamistyon tarpeelliseksi ja organisaatiota

hyodyttavaksi.
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Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus, tavoitteet ja tehtavat muuttuivat ja tarkentuivat opinnay-
tetyGprosessin aikana poiketen siita, mita saatekirjeisiin oli kirjoitettu, mutta muokkaaminen ol tar-
peellista, jotta opinnaytetyd vastaisi organisaation tarvetta. Opinnaytetyoprosessi pyrittiin kuvaa-
maan mahdollisimman selkeasti, jotta siita selvidisi lukijalle mita prosessissa on tehty ja miksi
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 161). Opinndytetydn raportti tehtiin Oulun ammattikorkeakoulun ohjeis-
tusten mukaisesti, ja raportin sisalto otsikoitiin siten, etté vaiheet etenivat loogisessa jarjestyksessa.
Opinnaytetyon aineistonkeruumenetelméaksi valittiin laadullinen ryhméateemahaastattelu, silld sen
avulla saatiin aikaan vuorovaikutuksellista keskustelua. Teemana oli organisaation resilienssin osa-
alueet, ja kahden yksikon henkilokuntaa haastattelemalla saatiin tietoa heidan kokemuksistaan yk-
sikkdjen resilienssista ja chat-palvelusta. Chat-palvelua oli pilotoitu kahden kuukauden ajan haas-
tatteluhetkelld, jotta haastateltaville olisi ehtinyt kertya kokemusta. Ryhmahaastattelut antoivat tut-
kimusaiheesta syvéllisempaa ymmarrysta, kun haastateltavien kokemukset, ndkemykset ja mieli-
piteet jaettiin ryhman kesken - tdama auttoi my6s tutkijaa tulkitsemaan paremmin tuloksia. (Vilkka
2021, 124-125.)

Tutkimuksellista kehittamistyota arvioitaessa voidaan ottaa huomioon tutkimuksen myadta syntynyt
uusi tieto, tutkimuksen laatu, tieteellisyys, vaikuttavuus seka hyddynnettavyys. Laadullisen tutki-
muksen arvioinnissa tulee huomioida, onko tydssa tulkinnan yleistamista, eli tutkimuksessa esitet-
tya vaitetta, ohjetta tai eettista periaatetta, mika on tutkijan vuoropuhelua teorian ja aineiston valilla
(Vilkka 2021, 188, 195). Ryhméateemahaastattelua varten laaditut kysymykset muotoiltin Leen ym.
(2013) Benchmark resilience tool- resilienssimittarin ja Tyoterveyslaitoksen (2022) Varautuminen
ja jatkuvuudenhallinta -kanvaasityokalun kysymysten perusteella. Tiedonhaussa |dytyi monia eri-
laisia resilienssimittareita, joiden avulla haastattelukysymykset koskivat kattavammin organisaation
ja organisaatiokulttuurin resilienssia, ja tuottivat sen vuoksi paremmin tietoa haastatteluissa henki-
l6kunnan kokemuksista. Tutkimus tuotti tietoa siita, millainen tarve resilienssin vahvistamiselle oli

chat-yksikoOissa, seka miten resilientiksi he kokivat omat yksikkonsa.

KehittdmistyOpaja jarjestettiin etana ajasta ja paikasta riippumatta Padlet-alustalla. Kasvokkain jar-
jestettava kehittamistyopaja ei olisi ollut mielekas, silla moni chat-ammattilaisista teki etatoita, ja he
olisivat myos joutuneet vastaamaan chattiin tyopajan aikana, mika olisi haitannut heidan tyonteko-
aan. Padlet-kysymykset tehtiin eri teemojen mukaan, joita haastatteluistakin nousi, ja niita olivat
sopeutuminen muutokseen myonteisesti ja hyva tydilmapiiri, seka lisaksi tarvittiin konkreettisia ide-
oita siihen, miten tydssé selvitdan kuormittavista tilanteista. Naiden perusteella saatiin paljon hyvia

ideoita ja ajatuksia posteria ja videota varten.
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Opinnaytetydsta keréattiin palautetta ohjaavilta opettajilta ja toimeksiantajilta koko prosessin ajan,
ja samalla tutkija itse arvioi omaa ty6taan. Opinnaytetyon tuotosten valmistuttua tyo esiteltiin Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen hanketyontekijoiden yhteispalaverissa, jossa myos keréttiin pa-
lautetta opinnaytetydsta, tuotoksista ja esityksesta. Toimeksiantajien palautteen perusteella opin-

naytetyo ja valmistuneet tuotokset olivat hyodyllisia, selkeita ja ajankohtaisia.

8.6  Kehittyminen asiantuntijaksi Master-opinnoissa

Asiantuntijana tyoskentelemisen koin viela Master-opintojen alkaessa itselleni vieraaksi. Master-
opinnot valmistelivat kuitenkin opiskelijat tutkimukselliseen kehittdmistoimintaan, mita tarvitaan tyo-
elamassa. Opinnoissa ohjattiin hakemaan luotettavaa tietoa, ja ymmarrys nayttoon perustuvan tie-
don ja toiminnan tarkeydesta korostui entisestaan. Rohkeutta ja varmuutta lisasivat omien opinto-
jen eteneminen, tiedon karttuminen, ryhmatyot, seka vahva tydelamayhteistyd. Opiskelijat saivat jo
opintojen alussa kehittaa yhteistoiminnallisesti digitaalisia ratkaisuja eri hankety6ntekijoille, opiske-
lijoiden ideoita jalostettiin projekteissa, ja kaytannossa nahtiin, miten yhdesta pienesta ideasta saa-
tiin tyoelaman kaytantoihin toimiva ratkaisu. Opinndytetyoprosessin aikana asiantuntijuus kehittyi
hiljalleen, ja prosessin lopussa opinnaytetyo esiteltiin tydelamataholle ja hanketyontekijoille oman

tyon asiantuntijana.

Haastatteluaineistoa kertyi paljon, koska organisaation resilienssin osa-alueita oli monta, minka
vuoksi aineiston analysoiminen oli haastavaa ja aikaa vievaa. Sisallonanalyysin menetelma muuttui
dialogisesta tematisoinnista deduktiiviseen sisallonanalyysiin, minka vuoksi taytyi tehda korjailuja
jo tehtyyn tyéhon. Opinnadytetyoprosessin aikataulu pitkittyi alkuperdisestd suunnitelmasta, silla
chat-palvelun pilotoinnin aloitus viivastyi, ja omalta osaltani aikataulupaineita lisési YAMK-opinto-

jeni aikana samanaikaisesti suorittamani muut opinnot omien tdiden ohella.

Opinnaytetyota oli kuitenkin mielekasta tehda, silla pidin aihetta todella mielenkiintoisena ja tar-
keana. Aiheeni oli hyvin laaja, koska kerasin tietoa organisaation resilienssista monesta eri nako-
kulmasta. Oma tahto ja motivaatio taméan tyon tekemiselle oli vahva, joten tydn laajuus ei haitannut;
omana henkilokohtaisena tavoitteenani olikin tehda opinnaytetyo, joka tekisi resilienssia tydela-

massa tutummaksi, jotta sita huomioitaisiin kaytanteissa enemman.
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Opinnaytetydn my6ta opin, miten paljon eri asioita on huomioitava organisaation toiminnassa re-
silienssin nakokulmasta. Resilienssi-aihe oli hyddyllinen my6s omaa asiantuntijuuttani ajatellen; re-
silienssia tarvitaan hyvinvointia edistavien digipalveluiden asiantuntijana digitalisaation murrok-
sessa, kun toimintamalleja uudistetaan ja uusia digitaalisia ratkaisuja jalkautetaan kaytantoon jat-

kuvasti.

8.7 Johtopaatokset

Organisaation resilienssiin vaikuttavat hallintoprosessit ja johtamiskaytannét, valmistautuminen ja
suunnittelu, vaihtoehtoiset toimintamenetelmét, varautuminen lisaresurssein, tiedonhallinta, orga-
nisaatiokulttuuri, aineelliset resurssit, henkinen padoma, sosiaaliset verkostot ja yhteisty0 (Barasa,
Mbau ja Gilson 2018, 491). Resilientti organisaatio kykenee kriisin keskella yllapitamaan keskeiset
toimintansa, sopeutuu, jatkaa toimintaymparistonsa seurantaa, kehittaa hairion perusteella toimin-
taansa, ja siten myds kykenee toipumaan nopeasti kriisista (Ty6terveyslaitos 2022). Kun organi-
saatiossa on vankat ja resilientit perustukset, pysyy organisaatio pystyssa, vaikka kriisit koettelisi-

vatkin.

Organisaation on resilienssin kannalta tarkeaa vahvistaa myos ammattilaistensa resilienssia, koska
se tukee organisaation uudistumiskykya, vaikuttaa positiivisesti organisaation ilmapiiriin, organi-
saatiokulttuuriin, yksilon hyvinvointiin ja tydsuoritukseen, ja auttaa myo6s tyontekijéita kehittdmaan
ja ratkaisemaan ongelmia aktiivisesti. Ammattilaisten resilienssin vahvistamisen myds asiakastyy-
tyvaisyys kasvaa ja toiminta on kustannustehokkaampaa. Organisaation hierarkkinen hallintora-
kenne vahentaa organisaation ketteryytta, lisaa henkiloston vaihtuvuutta, hidastaa organisaation
kehittymista ja heikentda tyontekijdiden tydsuoritusta ja tehokkuutta. Luottamus henkilékunnan
osaamiseen, seka paatoksentekoon ja kehittdmiseen osallistaminen, lisdavat henkilokunnan sitou-

tumista ja heidan itseohjautuvuuskykynsa kasvaa. (Raisanen ym. 2020, 1-2.)

Tutkimusvaiheen tavoitteena oli tuottaa tietoa EPHVA:n chat-palveluyksikoiden tyontekijoiden ko-
kemuksista, koskien chat-palvelua ja yksikoiden resilienssia, nain ollen digityon resilienssin vahvis-
tamiseksi ja palvelun parantamiseksi. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittdd kahden ryh-
mateemahaastattelun avulla, miten resilientiksi vuonna 2022 chat-palvelun kayttdonottaneiden yk-
sikdiden henkilokunta arvioi oman tyoyksikkonsa, seka millaisena chat-palvelutyo oli koettu. Mo-

lemmissa haastatteluyksikdissa organisaation resilienssia tukevat peruspilarit koettiin olevan
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organisoitu paaosin hyvin, ja yksikoissa nakyi pyrkimys resilienttiin toimintaan. Toimivana mainittiin
molemmissa ryhmissa tiimity0 ja tyoparien tyopisteiden laheinen sijainti, organisaatiokulttuuri, mo-
nipuoliset viestintamahdollisuudet, tyonjako, varahenkil6jarjestely, koulutusmahdollisuudet, erityis-

osaamiseen liittyva tiedon jakaminen, seka tuen saaminen.

Organisaatiokulttuuri vaikutti molempien ryhmien mukaan olevan resilienssia tukeva ilmapiiriltaan
ja suhtautumistavoiltaan; tiimity oli toimivaa, tyGyhteisolta ja esihenkildlta sai tukea, seka ilmapiiri
oli kannustavaa, inhimillista ja avointa. Chat-ammattilaisilla oli hyvé ammatillinen itsetunto omassa

tydssaan, he olivat motivoituneita, ja henkilostolla oli halu tarjota laadukasta chat-palvelua.

Chat-palvelu itsessaan oli koettu paasaantoisesti hyodyllisena ja toimivana, mutta vastaan tulleet
haasteet ja ongelmat kuormittivat tydntekijoita jonkin verran. Haastatteluryhmissa koettiin, etta or-
ganisaatiossa kokeillaan aktiivisesti uusia toimintatapoja, mika kannusti innovatiivisuuteen. Henki-
|6kunta kertoi suhtautumisen epaonnistumisiin olevan inhimillista ja virheita pyrittiin tarkastelemaan

oppimisen nakokulmasta.

Chat-palvelun tuottajien osalta resilienttia toimintaa oli henkiloston osallistaminen kehittamiseen,
tuki palvelun kayttamisessa, seka varhainen ongelmien havaitseminen saanndllisilla palauteky-
selyillé ja palavereilla. Chatin ongelmista raportoitiin eteenpain palvelun tuottajille, ja niihin myés
kehitettiin oman tyoryhman kesken ratkaisuja. Innovatiivisuuteen kannustava organisaatiokulttuuri,
seka henkilokunnan myonteinen suhtautuminen kehittamiseen tukivat chat-palvelun jalkauttami-

sessa. Kehittdmiseen suhtauduttiin myonteisesti, mutta kehittamiselle tulisi varata paremmin aikaa.

Yksikoiden organisaatiokulttuurin resilienssia tukee henkilokunnan osallistaminen chat-palvelun
kehittamiseen, jossa omaa osaamista oli voinut hyddyntaa. Molemmissa ryhmissa kehittamiseen
ja osallistumiseen suhtauduttiin myos uteliaalla kiinnostuksella ja innokkuudella. Uudessa digitaa-
lisemmassa tyonkuvassa oli ollut paljon omaksumista; digitaalisuus oli ensin aiheuttanut kaikissa
tydntekijdissa hieman jannitysta ja epavarmuuden tunnetta siita, tuleeko chat-tydssa parjagdmaan,
mutta chat-palvelun koulutukset seka tieto siita, etta tukea saa chatin ongelmatilanteissa nopeasti
tukikanavilta, lisasivat varmuutta tydskennella chat-palvelussa. Tieto chat-palvelun hyddyista auttoi
henkilostoa suhtautumaan digitaalisuuteen myonteisemmin. Digitaalisuuden negatiiviseen suhtau-
tumiseen vaikutti se, ettd asiakaspalvelun koettiin olevan helpompaa keskustellen, kuin chatissa,
ja palveluiden tulisi olla myés digitaidottomien saatavilla. Ryhmat olivat myds pohtineet kehityside-

oita chat-palvelulle, ja ideat jaettiin chat-palvelun tuottajalle.
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Osassa organisaation kaytannon asioissa koettiin olevan parantamisen varaa, kuten hairiétilantei-
den varalta taitojen ja toimintaohjeiden kertaaminen ja simulaatioharjoittelujen jarjestaminen, yk-
sikkojen fyysiset tilat, seka prosessitiedottamisen lapinakyvyys. Tarkeaa olisi huomioida myos ker-
tauskoulutus, mikali kayttoonotto viivastyy ja koulutusajankohdan ja kayttdonottamisen valinen aika
kasvaa; ryhmissa koettiin kertauskoulutuksen hyodyttaneen, silla koettiin, etta aikaisemmin opitut
asiat ehtivat unohtua, kun palvelua ei heti otettu kayttddn. Ryhmissa nousi tarve nopeaa reagointia
vaativan tekstintuottamisen harjoittelemiselle chat-palvelussa. Chat-viestinnan rajallinen kommuni-
kaatiomahdollisuus, seka oman perustyon tekeminen chat-palvelun ohella koettiin haasteellisena.
Nopean reagoinnin tarve aiheutti chat-tyossa kiiretta ja hataantymisen tunnetta, mita ei tunnisteta

olevan tilanteissa, joissa asiakkaan kanssa keskustellaan kasvotusten tai puhelimitse.

KehittamistyOpajassa selvitettiin chat-ammattilaisilta he voivat itse vahvistaa omaa ja organisaa-
tiokulttuurin resilienssia, ja keinoja ideoitiin paljon (s.64, kuvio 2). Ideat jaoteltiin kolmeen eri luok-
kaan. Kuormittavasta tilanteesta selviaminen -teeman alle 10ytyi konkreettisia esimerkkeja, milla
yksild voi itse edesauttaa omaa palautumista kuormittavassa tilanteessa. Hyva tyGilmapiiri -teeman
ideat koskivat sita, miten organisaatiokulttuuri voi parantaa yksilon resilienssia. Myonteinen suh-
tautuminen muutokseen -aihe puolestaan tuotti yksilon muutosjoustavuutta lisaavia ajatuksia, ku-

ten utelias suhtautuminen ja omien vaikuttamisen mahdollisuuksien tiedostaminen.

|deoiden ja taman tutkimuksen teorian pohjalta valmistui tuotoksena "Resilienssi digityossa” -pos-
teri, seka sita taydentava video, joka sisaltaa tietoa resilienssista, ja siita, miten yksilo ja organisaa-
tio voivat vahvistaa resilienssia. Video ja posteri kohdennettiin digityontekijoille EPHVA:IIa. Toimin-
tamalli tukee resilienssin vahvistamista tarjoamalla tietoa ammattilaisen resilienssista posterin
avulla, seka sita taydentavalla videolla, joka antaa tietoa siita, miksi resilienssia olisi tarkeaa vah-
vistaa, ja miten se onnistuu ammattilaisen ja organisaation toimesta. Toimintamallista tiedotetaan
EPHVA:lla hankkeiden yhteispalaverissa joulukuussa 2023, Kuule ja kokeile -tapahtumassa tam-
mikuussa 2024, seka Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa -hankkeen projektipalaverissa tammikuussa
2023. Posterin tiedosto jaa Hyvinvoiva Etela-Pohjanmaa -hankkeelle, ja postereita tulostetaan
EPHVA:n viestinnassa tutkijan ja hanketyontekijoiden toimesta. Yhteisty6tahon kanssa on sovittu
organisaation yksikot, joihin posterit alustavasti lahetetaan, ja niita jaetaan myos tarvittaessa kai-

kille kiinnostuneille.
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8.8 Jatkokehittamisehdotukset

Jatkotutkimushaasteena olisi kiinnostavaa kehittad keinoja tassa opinnaytetydssa nousseeseen
tekstintuottamisen haasteeseen nopeaa reagointia vaativassa chat-tydssa. Olisi myds tarkeaa sel-
vittaa keinoja parantaa chat-palvelun rajallista kommunikointimahdollisuutta vaarinkasitysten va-
hentamiseksi ja chat-palvelukokemuksen parantamiseksi. Kun tata opinnaytetyota esiteltiin
EPHVA:n sote-uudistus -hankkeiden yhteispalaverissa, nousi esityksen jalkeen keskustelua siita,
miten resilienssin vahvistamiselle olisi yha suurempi tarve — ei ainoastaan digipalveluita implemen-
toitaessa, vaan kaikissa tyon muutoksissa. Hankeryhman mukaan resilienssin vahvistamisen tulisi

kuulua luontaisesti EPHVA:n toimintaan.

Tassa tutkimuksessa selvisi, etta luotettavia resilienssimittareita on tutkittu ja kehitetty. Tyontekijoi-
den olisi hyva arvioida omaa resilienssiaan mittarin avulla, jotta selviéisi, millainen tarve resilienssin
vahvistamiselle on. Toimeksiantajien kanssa keskusteltiin aiheesta lisaa yhteispalaverin jalkeen, ja
nousi pohdintaa siita, miten resilienssin mittaaminen voitaisiin ottaa kayttéon organisaation toimin-
tatapoihin laajemmin. Arveltiin, ettd resilienssin mittaamisen kuuluessa organisaation toimintata-
poihin yhta lujasti, kuten esimerkiksi organisaation riskinarviointi kuuluu, resilienssia huomioitaisiin
esihenkildtasolta ja sen vahvistaminen vakiintuisi organisaation kaytanteisiin. Jatkokehittdmiseh-
dotuksena voisikin olla resilienssin vahvistamisen laajempi toimintamalli koko organisaatioon, seka
yhteispalaverissa ehdotettu resilienssin vahvistamisen koulutus Moodle-alustaan organisaation

tyontekijoille. Taman tyon posteria ja videota voidaan myos kayttad osana tuota koulutusta.
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) SAATEKIRJE, KURIKKA 20.10.2022 LITE 1
HYVA VASTAANOTTAJA

Opiskelen Oulun ammattikorkeakoulussa hyvinvointia edistavien digipalveluiden asiantuntijaksi
(YAMK). Teen opinnadytetyonani tutkimuksellisen kehittamistydn, joka on suunniteltu toteutetta-
vaksi ryhmateemahaastatteluna ja kehittamistyopajana. Talla kirjeelld kutsun Teidét, chat-palvelu-
yksikon henkiloston, osallistumaan ryhmateemahaastatteluun. Olen kiinnostunut selvittdamaan
haastattelun avulla, miten resilientiksi arvioitte oman chat-palveluyksikkonne. Haastatteluaineistoa
hyddynnetaan kehittdmisvaiheessa, jossa suunnitellaan ratkaisuja chat-yksikoiden resilienssin
vahvistamiseksi kehittamistyopajassa yhdessa henkiloston ja chat-palveluasiantuntijoiden kanssa.

On tutkittu, etta yksilén ja organisaation resilienssin vahvistaminen parantaa kykya toimia muutos-
ten keskella. Resilienssi tarkoittaa yksilon psyykkista sietokykya; kyky pysya toimintakykyisena vai-
keissa muutostilanteissa ja palautua niista. Resilientti organisaatio yllapitaa keskeiset toimintansa
hairidtilanteen iimaantuessa, sopeutuu ja jatkaa toimintaymparistonsa seurantaa, seka kehittaa
hairion perusteella toimintaansa. Koronapandemia ja sote-uudistus muuttivat digitaalista tyokult-
tuuria sote-alalla; digitaalisten tyovalineiden kaytto lisaantyi, mika tutkimusten mukaan kuormitti
tyontekijoita ja aiheutti heille stressia. Digipalveluiden ja tyokulttuurin kehittamisessa ja muutok-
sessa tulisi tukea henkildston ja johtajien IT-osaamista, seka vahvistaa heidan resilienssiaan.

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa chat-palveluyksikkdihin resilienssia tukeva toimintamalli,
joka voidaan ottaa kayttoon chat-palvelun laajentuessa myos muissa Etela-Pohjanmaan hyvinvoin-
tialueen chat-yksikdissa. Tavoitteena on vahvistaa toimintamallin avulla Etela-Pohjanmaan hyvin-
vointialueen chat-yksikdiden resilienssia. Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen lupa.
Haastatteluun osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja luottamuksellista. Haastattelu tallennetaan
aanittamalla, ja aanitetty aineisto litteroidaan tekstimuotoon haastattelun jalkeen, jonka jalkeen aa-
nitallenne havitetaan. Haastattelussa annetut lausumat kasitellaan tutkimuksessa nimettomina ja
ehdottoman luottamuksellisesti niin, ettei vastaajien henkilollisyytta voi tunnistaa tutkimustulok-
sista. Haastattelun kesto on n. 45 minuuttia, ja sita edeltaa kahvitarjoilu. Tutkimuksessa ei paljas-
teta haastateltavaa yksikkda. Vapaaehtoinen ja luottamuksellinen kehittamistyopaja jarjestetaan
aineiston analysoinnin jalkeen syksylla, mista tarkemmin lisatietoa lahempana ajankohtaa.

Opinnaytetyéni ohjaajat ovat Kirsi Koivunen, TtT, RN ja PhD, sek& Anna-Maria Anas-Enlund, Ra-
diografian ja sadehoidon lehtori. Opinnaytetyd julkaistaan Theseuksessa sen valmistuttua. Voitte
ottaa yhteytta minuun, jos haluatte tarkempia tietoja tutkimuksesta. Toivon paljon osanottajia ryh-
méhaastatteluun, jotta saadaan tarkeaa tietoa uuden chat-tydyksikon henkilostolta ja voidaan sen
perusteella kehittaa toimintaa resilienssia vahvistavaksi. Otan Teihin yhteyttd kesakuun aikana
haastatteluun liittyen, ja voimme sopia silloin Teille parhaiten sopivan haastatteluajan.

Ystavallisin terveisin,

Paivi Mattila
Email: Puh:
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TUTKITTAVAN SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA LITE 2

Opinnaytetyo: Resilienssin vahvistaminen digitalisaatiomuutoksessa — toimintamalli Etela-Pohjan-
maan hyvinvointialueen chat-palveluyksikaihin.
Seindjoki, Paivi Mattila

Minua on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tieteelliseen kaksivaiheiseen tutkimukseen, jonka
tutkimusvaiheen tarkoituksena on selvittad, miten resilientiksi vuonna 2022 kayttoonotetun chat-
palvelun henkilokunta arvioi oman organisaationsa. Tutkimus toteutetaan ryhmateemahaastatte-
luna. Haastattelun jalkeen tulee kehittamisvaihe, jonka tarkoituksena on tutkimusvaiheesta saatua
tietoa hyddyntamalla, seka chat-palvelun kayttddnottaneen henkiloston kanssa yhdessa kehitta-
malla, tuottaa toimintamalli, joka vahvistaa yksilon ja organisaation resilienssia Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialueella chat-palvelun jalkauttamisprosessissa.

Olen lukenut ja ymmartanyt saamani tutkimustiedotteen ja annan suostumukseni sen mukaiseen
tutkimukseen. Olen saanut tiedotteesta riittavasti tietoa tutkimuksesta ja sen yhteydessa suoritet-
tavasta tietojen keradmisesta, kasittelysta ja luovuttamisesta. Tiedot antoi Paivi Mattila (Oulun am-
mattikorkeakoulu). Minulla on ollut riittdvasti aikaa harkita tutkimukseen osallistumista. Olen saanut
riittavat tiedot tutkimuksen tarkoituksesta ja sen toteutuksesta, tutkimuksen hyodyista ja riskeista
seka oikeuksistani. Minua ei ole painostettu eika houkuteltu osallistumaan tutkimukseen. Tiedan,
etta tietojani kasitellaan luottamuksellisesti eika niita luovuteta sivullisille. Ymmarran, ettd tahan
tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Olen selvilla siita, ettd minulla on oikeus kieltaytya
tutkimukseen osallistumisesta. Voin my6hemmin halutessani myos keskeyttaa tutkimuksen tai pe-
ruuttaa suostumukseni milloin tahansa syyta ilmoittamatta, eivatka ne vaikuta kohteluuni millaan
tavalla.

Voin keskeyttaa osallistumiseni missa tahansa tutkimuksen vaiheessa syyta ilmoittamatta. Minulla
on myo0s oikeus peruuttaa antamani suostumus milloin tahansa ennen tutkimuksen paattymista.
Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta kes-
keyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita kaytetaan
osana tutkimusta.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.

Tutkittavan allekirjoitus ja paivays Tutkittavan nimenselvennys

Tutkijan allekirjoitus ja paivays Tutkijan nimenselvennys

Alkuperdinen allekirjoitettu asiakirja jaa tutkijan arkistoon, kopio allekirjoitetusta suostumuksesta jaa tutkit-
tavalle
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Benchmark Resilience Tool -kysymykset LITE 3

P= Planning, suunnittelu

P1 Olemme tietoisia siita, miten kriisi voi vaikuttaa meihin.

P2 Mielestamme hatasuunnitelmia on noudatettava ja testattava, jotta ne olisivat tehokkaita.

P3 Pystymme siirtymaan nopeasti normaalista toiminnasta kriisiin vastaamiseen.

P4 Rakennamme suhteita organisaatioihin, joiden kanssa saatamme joutua tyoskentelemaan krii-
sitilanteessa.

P5 Elpymista koskevat prioriteettimme antaisivat suuntaa kriisissa olevalle henkildstolle.

AC= Adaptive Capacity, sopeutumiskyky.

AC1 Organisaatiossamme on tiimityon ja toveruuden tunnetta.

AC2 Organisaatiollamme on riittavat resurssit odottamattomiin muutoksiin.

AC3 Organisaatiomme ihmiset "omistavat” ongelman, kunnes se on ratkaistu.

AC4 Henkilokunnalla on tiedot ja taidot, joita he tarvitsevat odottamattomiin ongelmiin vastaa-
miseksi.

ACS5 Johtajat organisaatiossamme nayttavat esimerkkia.

ACG6 Organisaatiomme voi tehda vaikeita paatoksia nopeasti.

AC8 Johtajat kuuntelevat aktiivisesti ongelmia.

(Whitman, Kachali, Roger, Vargo & Seville 2013, 14.)

Varautuminen ja jatkuvuudenhallinta — Toipuminen ja arviointi

Tilannekuva:
Miten tilanne vaikuttaa meidan organisaatioomme? Kuka tai ketka kokoavat tilannekuvaa? Kenelta
tai mista saadaan tilanteesta lisatietoa? Mita valineita tiedon keraamisessa ja tallentamisessa tar-

vitaan?

Tilanteen johtaminen:
Kuka vastaa tilanteen johtamisesta? Miten halytetdan avainhenkilot? Mitka ovat johtajan ja avain-
henkildiden tarkeimmat tehtavat tassé tilanteessa? Mista tieddmme, milloin akuutti tilanne on paat-

tynyt? Kuka paatoksen tekee?

97



Yhteistyo:
Ketka ovat keskeiset yhteistydkumppanit, jotta tilanne saadaan hoidettua? Miten saamme yhteis-
tydkumppaneista riippuvan toiminnan jatkumaan? Miten tietoa vaihdetaan yhteistydkumppanien

kanssa akuuteissa tilanteissa? Kuka hoitaa kaytannon yhteistoimintaa kumppanien kanssa?

Viestinta:
Kuka vastaa viestinnasta? Mitka ovat viestinnan sisaiset ja ulkoiset kohderyhmat? Mika on viestin

keskeinen sisaltd? Mita viestintakanavia kaytetaan?

Havainnot:
Mika sujui? Mihin olisi tarvittu enemman tietoa? Mita olisi pitanyt sopia etukateen? Mihin olisi

tarvittu etukateen laadittuja ohjeita tai suunnitelmia?

Johtopaatokset:
Mika on paras tapa varautua vastaavaan tilanteeseen? Mita toimenpiteita se tarkoittaa? Miten kan-
nattaa jarjestaa jalkihoito vastaaviin tilanteisiin? Miten henkilostéa voidaan valmentaa ennakkoon

tallaisia tilanteita varten? (Tyéterveyslaitos 2022.)
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Ryhmateemahaastattelun kysymykset: LIITE 4

Haastateltavien ammatit ja tydkokemus vuosina?

Kokemukset uudessa chat-yksikdssa tydskentelemisesta:

Millaisia yllattavia ongelmatilanteita ja haasteita on tullut vastaan tyopaivan aikana? Posi-
tiivisia ja negatiivisia.

Mista ne ovat johtuneet?

Miten naihin tapahtumiin on reagoitu? Mita tasta asiasta on keskusteltu? Kenen kanssa on
keskusteltu? Kaytteko lapi tilanteita henkiloston kesken?

Kehiteta@nko ongelmiin kestavia ratkaisuja? Voiko sama ongelma tulla vastaan mydhem-
min?

Onko mieleenne tullut sellaisia yllattavia ongelmatilanteita, jotka ovat epatodennakaisia,
mutta mahdollisia?

Organisaatio:

Onko osaamistanne hyodynnetty chat-yksikon kehittamisessa? (Osallistaminen)
Saatteko hyvin tietoa organisaationne paatoksista ja erilaisista prosesseista? Eli ovatko ne
lapinakyvia?

Koulutetaanko henkildkuntaa séanndllisesti?

Onko tydnjako ja téiden organisointi selkeda?
Ovatko tydvalineet ja -laitteet mielestanne riittavat?
Onko fyysinen ymparistd tydhon soveltuva?

Verkostot

Onko tydyksikdssanne eri tehtavissa ns. korvaamattomia tyontekijoita, vai onko tehtaviin
koulutettu varahenkil6ita?

Millaisia viestintakanavia yksikossanne kaytetdan organisaation sisaisessa viestinnassa?
Millaisia viestintakanavia yksikdssanne kaytetdan organisaation ulkoisessa viestinnassa?

Miten olette kokeneet uuden digitaalisemman tydnkuvanne?

Koetteko, ettad tydnne on merkityksellista ja tarkeaa?

Mita uhkia ja mahdollisuuksia naette uudessa digitaalisemmassa tyonkuvassa olevan?
Jos tydpaivan aikana tulee vastaan kriisitilanne, onko tiedossa kuka tai ketka kokoavat
kriisin aikana tilannekuvaa?

Onko jarjestetty koulutus, jossa harjoitellaan varautumista johonkin hairitilanteeseen?
Onko yksikdssanne riskienhallintasuunnitelma?

Miten hyvin yksikkdnne on mielestanne varautunut hairiotilanteisiin?

Jos tydpaivan aikana huomaa oman tai tyokaverin tekeman virheen, voiko siité kertoa avoi-
mesti, jotta koko organisaatio voi oppia niista? Koetteko saavanne tukea tyoyhteisolta ja
esihenkilgilta?

Onko ilmennyt tarvetta tietyille ohjeille tai suunnitelmille? Tarvitaanko jostain enemman tietoa?
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TAULUKKO 6. Chat-ammattilaisten kokemukset chat-palveluyksikbiden resilienssistéa

LITES

Pelkistykset Alaluokat Ylaluokat Paaluokat
Kolmessa kerroksessa tydskenteleminen vaikeuttaa yh- | Osalla vastaajista tyytymét-
teisty6ta. tdmyys yksikkdjen tydtilojen | Eri yksikdiden yhteistyoté hei-
Yhteistyd sujuu yllattavan hyvin kolmessa kerroksessa | sijaitsemiseen eri kerrok- | kentava tydymparisto
tydskentelemisesta huolimatta. sissa
Fyysiset tydtilat eivat ole hyvét.
Oman tiimin tydpisteet sijaitsevat Iahelld toisiaan Yhteistyd sujuu, vaikka fyy- | Toimivaa tiimity6td mahdollis-

S o o ) | sinen tydympéristd tuo | tava tyGymparistd ja tydyksi- | Sujuva yhteisty6
Tyétilan sijainti on erittdin hyva, asiakkaatkin tyytyvaisia.

haasteita kon hyva sijainti organisaatiossa

Hyva pieni tiimi

Sahkdposti, aaltonetti, tiedotteet, henkilostotiedotteet, tii-

mipalaveri ja muistio.

sahkdposti, puhelin, SBM-tilastointijarjestelmd, LifeCa-

ren viestipiikki, henkildkohtainen kontakti

Tyytyvéisyys toimivaan fii-
mity6hon

Tyytyvéisyys oman tiimin
tydpisteiden l&heiseen si-
jaintiin ja oman yksikon kes-

keiseen sijaintiin

Tyytyvaisyys organisaation
sisdisen viestinnan moni-
puolisiin viestintakanaviin

Henkilokunta tietoinen

omista viestintakanavista

Monipuoliset viestintdkanavat
organisaation sisaisessa vies-

tinnassa
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Virallisia varahenkiloita arvellaan olevan vahan.

Nimettyja varahenkil6ita arvellaan olevan vahan.
Omassa yksikossa vain yksi, kenella ei ole tydparia.

Toimitaan tiimeina.

Varahenkil6jarjestelyn koetaan olevan niin hyva, kuin on
mahdollista.

On saatu uusia virkoja ja mighitysta.

Sairasloman varalta chat-palvelussa on varahenkilGita.
Varahenkild pystyy vastaamaan chat-palvelussa kysy-

myksiin.
Kolme henkilda chat-palvelussa toissa

Chat-palvelussa kolme henkiléa vuorottelee.

Chat-palvelussa ei ole muita tydntekijoita.

Toimiva tiimityd

Varahenkil6jarjestelmaa on
pyritty parantamaan resurs-

seja lisdamalla

Chat-palvelun  toiminnan
varmistaminen  chat-tiimin

kesken

Osaava ja riittdva henkildsto

Chat-palvelun toiminnan var-

mistaminen

Sisdiset resurssit
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Osaamista on hyodynnetty

Oman osaamisen jakaminen niin hyvin kuin on mahdol-
lista.

Tydkaverin osaamisen huomioiminen ja osaamisen hyo-
dyntaminen.

Yhdelld haastateltavista eniten kokemusta oman osaa-
misen hyddyntdmisesté chat-palvelun kehittdmisessa.

Osaamisen hyddyntaminen Konstissa.

Osallistuminen Konstin kehittamiseen.
Omaa osaamista on hyddynnetty.

On hyddynnetty osaamista chat-yksikdn kehittamisessa.

Palvelun kehittdminen osaamista hyddyntamalla perus-
tdiden rinnalla.

Osaamisen hyddyntdminen ja kehittdminen maaritelty
tydaikaan.

Ei aikaa kehittamistydhén oman tyén ohessa.
Mahdollisuus osaamisen hyddyntdmiseen, jos siihen olisi
varattu tydaikaa.

Ei ole hyddynnetty osaamista sairasloman vuoksi

Ei ole hyddynnetty osaamista vuosiloman vuoksi.

Chat:n kayttékoulutus jaényt valiin sairasloman vuoksi.
Chat:n kayttokoulutus jaanyt valiin vuosiloman vuoksi.

Ei ole hyddynnetty osaamista chat-yksikdn kehittami-

sessé.
Yksi kehittdmiseen osallistunut jaényt pois.

Oma kiinnostus ja mielenkiinto tietotekniikkaan.
Chat-yksikon kehittaminen on ollut kiinnostavaa.
Chat-yksikdn kehittdminen on ollut motivoivaa.

On huomannut, etta chat-palveluvuorossa olo on valpas.
Joka yhteydenottoon suhtaudutaan positiivisesti.

Joka yhteydenottoon suhtaudutaan innokkaasti.
Chat-palvelussa kaikki vastaavat parhaansa mukaan
saapuneisiin kysymyksiin.

Chat-palveluneuvonnan ei tarvitse olla darimmaisen pe-
rinpohjaista, vaan yleista ohjausta ja neuvontaa.

Omat tiedot ja taidot riittavéat yleiseen neuvontaan ja oh-
jaukseen.

Aistit avoimena aina.

Oman ja kollegan osaami-
sen tunnistaminen, hy6dyn-
taminen ja osallistaminen

Kehittdmistyd  mahdollista
oman paaasiallisen ty6n rin-
nalla, jos siihen on varattu

tydaikaa.

Osaamisen hy6dyntdmisen
ja kehittdmisen esteena sai-
rasloma, vuosiloma tai tyo-
paikan vaihto
Chat-palvelun  kehittamis-
tyéhon osallistuminen moti-

voi ja kiinnostaa

Innokas suhtautuminen ke-

hittdmistydn tuloksiin

Valpas olo chat-palvelu-
tydssa

Positiivinen,  hyvaksyva,
motivoitunut ja innostunut
suhtautuminen yhteydenot-

toihin

Tyontekijoiden tavoitteena

laadukas chat-palvelu

Chat-palvelu on uusi hyo-
dyllinen palvelumuoto asi-
akkaille ja heidan laheisil-

leen

Henkildkunnan  osallistami-
nen, osallistuminen ja osaa-
misen hyédyntdminen chat-

palvelun kehittamistydssa

Chat-ammattilaisten suhtau-

tuminen kehittdmiseen

Chat-palvelun havaitut hyodyt
ja p&éosin mydnteinen suh-
tautuminen  chat-palvelutyd-

hon

Riittava koulutus

Henkiléston sitoutta-
minen ja osallistumi-

nen
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Yhteydenottopyynt6ihin positiivinen suhtautuminen.
Tydntekijan ilahtuminen avun hakemisesta.

Pohdinta onko yhteydenottopyynndn jattdminen mata-
lampi kynnys hakea apua.

Chat on yllattanyt positiivisesti

Halu auttaa

Uusi yhteydenottokanava

Chat-palvelu tarkoitettu myds laheisille ja omaisille.
Chat-palvelussa voi kysya kysymyksia laheisen puolesta
vaikka olisi itse fyysisesti toisella paikkakunnalla.
Oivallus chat-palvelun hyddysta sai hyvaksymaan sen
paremmin.

Helpottaa, jos asiakkaan on hankala soittaa vieraaseen
numeroon.

On hyvaksyttava maailman muuttuminen.

On hyvaksyttava se, mita tarvitaan nykyaan.

Ei koe olevansa hyva tietotekniikan kanssa

Tykétaén, etta tydnkuva kehittyy.

Uusi digitaalisempi tydnkuva koetaan innostavana

Uutta digitaalisempaa tydnkuvaa ei pelata

Jes-fiilis

Chat ei pelota ollenkaan

Mita Chat-palvelu tuo tullessaan?

Chat-palvelu on vain pieni osa koko tyénkuvaa
Digitaalisuus on ihana lisa

Chat on mielenkiintoinen

Toivon, ettd chatin kayttd lisdéntyisi.

Aluksi chat-palvelu jannitti

Paniikki siita, ettd ei ole erityisen hyva tietotekniikan
kanssa

Epavarma tietotekniikan kayttaja

Ohjelman opettelun jalkeen helpottanut

Saa paljon tukea

Toivotaan, etté palvelulla olisi enemman kéyttéjia
Chat-palvelun kayttd vei nopeasti mukanaan

On tykannyt paljon chat-palvelusta

Sahkoiset palvelut ovat nykyaikaisia
Chat-palveluammatissa kehittyminen kaavan mukaan.
Uuden digitaalisen ohjelman kayttédnotto on hyvaksyt-

tava.

Positiivinen ja negatiivinen
suhtautuminen uuteen digi-

taalisempaan tyénkuvaan

Yhteydenottopyyntojen jat-
tamismahdollisuus ~ mata-
lampi  kynnys asiakkaille

avun piiriin hakeutumiseen.

Chat-palvelun helppokayt-
toisyys

Tuen saaminen chat-palve-

lun haasteissa

Sahkoisten palveluiden hyo-
tyjen ja haittojen tunnistami-

nen ja hyvaksyminen

Oman ammattitaidon kriitti-
nen arvioiminen ja epévar-

muus

Koulutus lisasi osaamista ja

varmuutta
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En pida digitaalisuudesta.

Pilotoinnin alkaessa alkoi miettia, olenko hyva tassa.
Pilotoinnin alkaessa alkoi miettia, osaanko vastata nope-
asti ja jarkevasti.

Negatiivinen suhtautuminen tietotekniikkaan.

On olemassa mahdollisuuksia.

On saatu ihminen helpommin avun pariin
palvelun kautta.

Jos puhelun soittamisessa on iso kynnys

Kirjoittaminen voi olla monelle helpompaa.

Asiakas uskaltaa kysya asioita nimettéméana.
Chat-palvelu tulee vahentdmaan puhelinliikenteen tuo-
maa kuormitusta tyontekijoille

Yksinkertaiset asiat selvidvat chatista.

Toivon, ettd otetaan kéyttédn teknologisia ratkaisuja.

Ammatti-ihmiset osaavat tehdd tydnsa.

Kysymyksiin osataan varmasti vastata.

Uskaltaa sanoa itse virheista

Kannustaminen.

Motivaatio ja halu auttaa ihmisia.

On helppo jakaa kuulumisia

Voi kysya tydkaverilta mielipidettd

Hyva pieni tiimi

Tsemppaava ilmapiiri

"Kylla se hyvin menee”

Kuulumisia vaihdetaan yleensa ty6kavereiden kanssa
Haastaviin kysymyksiin selvitetdan yhdessa oikea tapa
vastata

Virheesta kerrotaan ensin sille ihmiselle, joka virheen on
tehnyt

Tiimissa kaydaan lapi virhe nimettdémésti

Tiimissa k&ydaan l&pi se, miten tulisi toimia

Tiimissé ei aleta nostamaan virheen tekijaa esille
Ihmiset tekevat virheitd

Tapahtuu vahinkoja

Toiset uskaltavat tulla sanomaan virheistd

Virheité voidaan kayda lapi nimettdmasti

Virheitd kdyd&an lapi niiden kesken, keté asia koskee
Tukea saa tydyhteisdlté ja esihenkildlta

Voi kysya mielipidetta tyokavereilta

Tydntekijoiden  luottamus

omaan ammattitaitoon

Tydntekijéiden motivaatio ja
halu auttaa asiakkaita
Innokas suhtautuminen

chat-palveluun

Kannustava, avoin ja tukea
antava  organisaatiokult-

tuuri.

Tiimitydn tehokkuus, seka
ammattitaidon jakaminen ja

hyédyntadminen tiimissé

Inhimillinen ja neutraali suh-
tautuminen  tapahtuneisiin
virheisiin

Chat-palvelun koulutus
poisti negatiiviset ennakko-

ajatukset

Chat-ammattilaisten hyvé am-
matillinen itsetunto ja moti-

vaatio

Resilientin toiminnan mahdol-

listava organisaatiokulttuuri

Varmuuden  lisdantyminen

chat-palvelukoulutuksessa

Organisaatiokulttuuri
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Ammattitaidon jakaminen

Tuen saaminen

Haetaan yhteista toimintalinjaa keskustelemalla tydkave-
reiden kesken

Voi kysya mielipidetta tyokaverilta

Voi kysyé toimintaohjetta tydkaverilta

Voi saada varmistuksen tydkaverilta

Saa tukea tyOyhteisolta ja tyokavereilta

Chat-palveluun tuli kertauskoulutus, kun chat-palvelun
pilotoinnin aloittamiseen tuli viivastyminen.
Chat-palvelua on yksinkertaista kayttaa.

Helpottava tunne, kun chat-palvelun kayttdminen ei ollut-
kaan kovin vaikeaa.

Chat-palvelun koulutuksesta sai hyvéan perehdytyksen.
llman koulutusta ei olisi osannut.

Koulutus kesti 1-2 tuntia.

Chat-palvelun kaytté ei ollutkaan niin hankalaa
Aluksi tunne, etta ei ole riittdvasti osaamista chatin kayt-

toon

Chat-palvelun kaytén oppi-
minen poisti epavarmuutta
ja toi onnistumisen koke-

muksen

Esimies jakaa tietoa ajankohtaisesti tyontekijoilleen kii-
reestd huolimatta.

Hallinnollisen tiedon jakaminen ajankohtaisesti.

Palaveri kerran viikossa.

Tiedonsaanti tiedotteista ja sahkdposteista.

Tydntekijat saavat tietoa paatoksista ja prosesseista.
Tarkeista asioista tiedotetaan ihan hyvin.

Paatokset ja prosessit ovat lapinakyvia.
Tieto kulkee hyvin oman organisaation sisalla.
Tydntekijat saavat tietoa paatoksista ja prosesseista.

Tyontekijat saavat tietoa paatoksista ja prosesseista
omassa organisaatiossa.

Viikkopalavereissa kaydaan lapi asioita avoimesti.
Avoin tiedonjako.

Paatoksisté tiedotetaan paremmin, kuin prosesseista.
Tietoa jaetaan, kun paatds on jo tehty.

Chat-palvelun pilotoinnin viivéstymisesta tiedotettiin jon-

kin verran.

Tyytyvaisyys tiedon saami-
seen ja tiedon kulkemiseen
omassa organisaatiossa

Omassa  organisaatiossa
paatoksista tiedotetaan pa-

remmin kuin prosesseista

Tydntekijan oma vastuu tie-
don etsimisessa
Tyéntekijan on vastuu kou-

lutuksiin hakemisessa

Organisaation kouluttautu-
misvelvoite, koulutusmyén-
teinen ja mahdollistava il-

mapiiri

Paatdsviestinnan sujuvuus

Vaihteleva prosessitiedotta-

minen

Organisaatiossa kouluttautu-

minen

Erityisosaamisen jakaminen

Tiedottaminen
ja tieto organisaa-

tiossa
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Enemman tiedotettiin viivastymisesta, kuin viivastymisen
syista.

Oma-aloitteinen tiedon kysyminen.

Vastuu myés tydntekijoilla lukea tieto sahkdposteista ja
tiedotteista.

Vastuu tyontekijoilla kysya esihenkillta, jos ei ole saanut
samaa tietoa, mité toiset.

Tydntekijan oma aktiivisuus tiedotteiden ja sahkdpostien
lukemisessa.

Tietoa annetaan, kun kysyy.

Teams-koulutukset kyllastyttaa.

Teams-koulutukset turhauttaa.

Koulutukset siirtyneet Teamsissa pidettaviksi.

Koronan vuoksi koulutukset Teamsissa pidettavia.
Toivotaan perinteisia koulutuspaivia Teams-koulutusten
sijaan.

Koulutus voi sijaita niin 1ahella kuin kaukana.
Koulutuksia ei ole jarjestetty lahella hetkeen.
Teams-koulutuksissa on hyvét ja huonot puolensa.
Teams-koulutusten huono puoli on se, etta koulutukseen
keskittyminen on hankalaa.

Teams-koulutuksia ei pidetd yhtd tarkeind kuin fyysi-
sessé tilassa jarjestettya koulutusta

Fyysisessa tilassa jarjestetyssa koulutuksessa keskitty-
minen on parempaa, kuin Teams-koulutuksessa.

Osa Teams-koulutuksen siséllosta voi jadda kuulematta,
kun tekee samalla jotakin muuta.

Teams-koulutuksen aikana tehddan samalla muita asi-
oita.

Mielenkiintoinen ja mukaansatempaava Teams-koulutus
saa keskittymaan paremmin.

Fyysisessa tilassa jarjestetyssé koulutuksessa ei voi 1ah-
ted tekemaan muita asioita samaan aikaan.

Osa ihmisista pystyy keskittymaan hyvin etdkoulutuksis-

sakin.

Etékoulutuksessa jaa pois vuorovaikutus.
Verkostoitumisen mahdollisuutta arvostetaan koulutuk-

sessa.

Maksuttomien koulutusten
suosiminen
Maksullisiin koulutuksiin

paaseminen tasa-arvoisesti

Kiire, koulutusten hinta ja
sopivan koulutuksen 16yta-
minen koulutuksiin hakemi-

sen esteena

Etékoulutuksien arvostuk-
sen laskeminen lahiopetus-

paiviin verrattuna

Erityisosaamisen jakaminen

toteutuu

Hiljaisen tiedon parempi ja-

kaminen
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Etékoulutuksessa mukana usein kymmenid tai satoja
osallistuijia.
Etékoulutuksessa ei haluta kysya @aneen suuren osallis-

tujamaaran vuoksi.

Etékoulutuksessa vahenee halu osallistua vuorovaiku-
tukseen suuren osallistujamaaran vuoksi.
Mielenkiintoista koulutusta puretaan kollegan tai tydyh-
teisdn kanssa viela koulutuksen jalkeenkin useasti.
Mielenkiintoisen koulutuksen sisaltd jaa elamaan erilailla.

Vuorovaikutusta arvostetaan koulutuksessa.

Koulutuksiin on mahdollisuus paasta, kun tekee hake-
muksen.

Olen koulutusmyonteinen.

Tydnantajalla on tdydennyskoulutusvelvoite.

Toivotaan, ettd hyvinvointialueella on jatkossa myos tay-
dennyskoulutusvelvoite.

Tydntekijoiden etsittdva oma-aloitteisesti sopivaa koulu-
tusta.

Haastateltava on paassyt hyvin koulutuksiin.
Tyontekijan on itse etsittava sellainen koulutus, joka kiin-
nostaa.

Haastateltavan omat koulutukset olleet Teams-koulutuk-
sia.

Esihenkild kysyy, missa tyontekija haluaa kouluttautua li-
s&a.

Koulutusmahdollisuus on hyva.

Jaetaan linkkeja koulutuksista.

Kysytaén kuka on halukas lahtemaan koulutukseen.
Tyénantajalla koulutussuunnitelmassa taydennyskoulu-
tusvelvoite.

Kaikilla tulee olla saman verran koulutusta.
Koulutuksista jaetaan tietoa todella hyvin.

Kun uusi ohjelma otetaan kayttdon, saadaan siihen aina
koulutusta.

Koulutukseen ei kehdata aina tehda@ hakemusta koulu-
tuksen hinnan vuoksi.

Koulutusten hinta koetaan pieneksi, kun katsotaan koko-
naiskuvaa.

Koulutukset ovat panostamista tulevaisuuteen.
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Taloudellisen tilanteen vuoksi maksullisiin koulutuksiin
tulee erikseen kysya lupa.

Maksullisiin koulutuksiin uskotaan olevan mahdollista
paasta.

Maksuttomia koulutuksia suositellaan tyontekijdille niiden
taloudellisuuden vuoksi.

Maksullisiin koulutuksiin paasevat ne, kenelle koulutus
on kohdistettu.

Maksullisiin koulutuksiin paasevat ne, ketkd eivat ole
viela saaneet niihin osallistua.

Maksullisten koulutusten kohdalla tehdaan selvitys, kuka
koulutukseen paasee.

Koulutukseen paéseminen riippuu koulutuksen hinnasta.
Koulutuksiin hakeminen on jaanyt tykiireen vuoksi.
Koulutuksiin hakeminen on jaényt, kun ei ole 16ytynyt it-

selle sopivaa koulutusta.

Hiljaista tietoa on.

Hiljainen tieto on vahentynyt.

Erityisosaaminen on véhentynyt.

Hiljaista tietoa osataan jakaa nyky&an.

Erityisosaamista osataan jakaa nykyaan.

Tiedon ja erityisosaamisen jakaminen on paremmin ny-
kyaan.

On huomattu, etté ei voi olla taysin korvaamatonta ty6ta.
Tiedon jakamisen koetaan olevan positiivinen asia.

Tietoa jaetaan, erityisosaamista jaetaan.

Joku yleensd osaa, jos toinen on lomalla.
Ei ajatella, etta jos joku olisi pois tdista, niin kukaan muu
ei osaisi tehdd hanen toitaén.

On kéayty lapi esihenkilon kanssa haasteellisia ilanteita
Tukea saa tydyhteisdlta ja esihenkildlta.

Kaikilla ei ole néin hyvin asiat

Avoin esihenkild

Tukea antava esihenkild

Henkildkunnan tyytyvaisyys

johtamiseen

Ihmista arvostava johtaminen

Johtajuus

Haastaviin kysymyksiin selvitetdan yhdessé oikea tapa
vastata

Omia kokemuksia kayty lapi.

Organisaation  kokeilukult-

tuuri

Aktiivinen kokeilukulttuuri ja

oppiminen

Innovaatio ja luovuus
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Yritys, erehdys ja korjaus

Kokeillaan eri vaihtoehtoja.

Kaikki ei onnistu kerralla valttamatta

Virheesta voi kertoa avoimesti

On velvollisuus kertoa, jos huomaa, etta on tehnyt vir-
heen, joka pitdisi korjata.

Toivomus, ettd kerrotaan virheestd, jos sellaisen huo-

maa.
Tavoitteena oppia omista ja toisten virheista.

Kaydaan lapi asioita avoimesti.

Miten chat-palvelun viestit asiakkailta voisivat olla enem-
méan asianmukaisempia.

Miten arvioida kuuluuko asia chat-palvelussa kysytta-
vaksi?

Toivotaan, ettd Konstin avulla voisi hoitaa asioita yha laa-

jemmin.

Chat-palvelu voisi olla auki useammin kuin kahdesti vii-
kossa.

Voisi sisaltyd enemménkin chat-palvelua omaan tydai-
kaan.

On mietitty chat-palvelun mainostamista

Chat-palvelua voisi mainostaa oman tyésahkdpostin al-
lekirjoituksessa

Toivomus, ettd keskustelut voitaisiin kdyda sahkdpostin
sijaan chatissa

Sahkdpostissa tietoturvariski

Vakavissa tilanteissa palvelun tulisi voimakkaasti ohjata

asiakas suoraan ammattilaiselle.

Tarve tekstin tuottamisen koulutukseen.

Chat-palvelu koettaisiin parempana, jos olisi enemman
aikaa oppia kayttamaan sitd paremmin.

Chat-palvelussa vastaaminen on opeteltava.
Chat-palvelussa vastaamisessa voi fulla taitavaksi, jos

on aikaa opetella.

Aktiivinen ratkaisujen kehit-

taminen

Virheisiin avoin suhtautumi-

nen oppimisen kannalta

Chat-palvelun laajempi mai-
nostaminen esimerkiksi
omassa sahkdpostin allekir-

joituksessa

Sahkopostikeskustelujen
siirto chat-palveluun tieto-

turvariskin vuoksi

Chat-palvelun aukioloaiko-

jen lisd@minen entisestaan

Enemman aikaa chatin kay-
ton opettelemiseen, jotta
sitd osaisi kayttdd parem-

min

Koulutusta  chat-palveluun
tekstin tuottamisen haas-
teissa ja chat-palvelun vuo-

rovaikutuskeinoista.

Haastateltavien ideat chat-

palvelun  kéytdn tehosta-

miseksi

Haastateltavien ideat chat-
palvelu-
osaamisen

edistamiseksi

Chat-asiakkaat voivat ymmartaa asiat eri tavalla

Chat-asiakkaat voivat ajatella asioista eri tavalla.

Perinteisen keskustelutavan
suosiminen tekstintuottami-

sen sijaan

Rajallisen vuorovaikutusmah-
dollisuuden aiheuttamat

haasteet chat-viestinnassa

Tilanteen seuranta ja
havaitut

haasteet
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Asiat, jotka ovat itselle selkeita, eivat valttamatté ole yhta

selkeita toiselle osapuolelle.
On erilaisia ihmisia, jotka kéayttavat palveluja.

Asiat tulee kertoa yhdessa lauseessa ytimekkaasti.
Taytyy l6ytaa vastaus kysymykseen nopeasti.
Chat-palvelussa vastaaminen on erilaista, mitd puheli-
messa keskustellen.

Chat-palvelussa vastaaminen on erilaista, mitd kasvotus-
ten keskustellen.

Chat-palvelussa vastaaminen on erilaista, mita séhko-
postin kirjoittaminen.

Pilotoinnin alkaessa alkoi miettid, saako asiakas nyt vas-
tauksen siihen, mita on kysynyt.

Mieluummin keskustelee puhumalla kuin tuottaa tekstia.
Haluaisi hoitaa asiat mieluummin puhelimitse.

Asiat selviavat kerralla puhelimitse.

Vastaus on I6ydettdva nopeasti

Vastauksen on oltava lyhyt ja ytimekas

Tekstin ymmartaminen

Kysymyksen ymmaértdminen oikein

Vastaako siihen, mit4 kysytaan.

Vastaako ohi kysymyksen.

Osataanko vastata kahdella lauseella kirjallisesti ja ym-
maérrettavasti.

Tulee pitaa mielessa vastaako siihen mita kysytaan.
Vastaako kysymykseen jarkevasti.

Vastaako niin, jotta asiakas ei loukkaannu.

Ottaako asiakas enaa yhteytta.

Asiakaskokemuksen saaminen chat-palvelusta.
Ymmarretaan vaarin se, mité tarkoitetaan.
Chat-palvelussa asiakkaat eivat osaa kysya niita asioita,
jotka hanen kohdallaan olisivat tarkeita.

Ammattilaiset osaavat kysyé oikeita asioita, jolloin asiak-
kaan tapauksesta saadaan enemman tietoa irti.
Oikeiden kysymysten kysyminen hyodyttda asiakasta ja
ammattilaisia.

Yhdella lauseella hankala selvittaa.

Asiakkaan asian taustalla voi olla monenlainen hata.

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen

Chat-palvelun  omaksumi-

nen ja opeteltavat asiat

Chat-palvelutydn erilaisuus
verrattuna muihin neuvonta-
kanaviin.
Viestinndssa  ytimekkaat,
selkedt ja riittdvan kattavat
viestit asiakkaille

Erilainen  vuorovaikutus-

mahdollisuus lisaa riskia

vaarinkasityksille
Erilainen  vuorovaikutus-
mahdollisuus heikentaa am-
mattilaisen keinoja poimia

tietoa asiakkaan tilanteesta

Tiedonkeruun haastavuus

lyhyiden viestien vuoksi

Huoli tyydyttavasté asiakas-

kokemuksesta

Chat -viestien oikean kohden-

tumisen haasteet

Chat-palvelussa havaitut tek-

niset haasteet

Pilotoinnin viivastymisen
haitat

Huoli tietoturvariskeista, pal-
velun saatavuudesta ja
tydntekijan omasta yksityisyy-

densuojasta

Chat-palvelutydn kuormittavat

vaikutukset tyontekijalle

Tulevaisuuden
kuormittavat muutokset

tydssa
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Huoli siitd, ettd chatissa tulkitsee tekstista asian eri ta-
valla.

Arvelu, ettd kasvokkain tai puhelimitse puhuessa esite-
taan lisakysymyksia tilanteesta.

Arvelu, ettd puhelimitse keskustellessa esitetaan lisaky-
symyksia tilanteesta.

Mit4 jos asiakkaalla onkin taustalla jokin suurempi ti-
lanne, miké tulisi huomioida. Vuorovaikutustilanteissa
uhka vaarin ymmértdmisesta. Kirjoitustilanteissa pidan

uhkana, jos kirjoittaa nopeasti ja jaékin vara tulkinnoille.

Pelko, ettd asiakas ymmartaa asian vaaralla tavalla.
Huoli, etta asiakas ei kysykaan tarkentavia kysymyksia
ammattilaiselle.

Puhelimessa helpompi sanoa sama asia monella eri ta-
valla, jotta se varmasti ymmarretaan.

Asiakkaalta voi puhelimitse varmistaa kysymalla, ymmaér-
sikd han nyt varmasti.

Chat-palvelun asiakkaan vierella voi olla useampi ihmi-
nen.

Toiset ihmiset voivat tulkita viestin myds vaarin.
Palvelulupaus siité, ett4 asiakkaan kysymys poimitaan

tietyn ajan kuluessa.

Viestit olleet monenlaisia, niita on tullut hyvin vahan
Asiallisten viestien rinnalla ollut myds hairitsevia ja vaa-
réan yksikkdon kuuluvia viesteja.

Viesteja tullut toisen kunnan asiakkailta.

Chat-viesteja ei ole tullut vield kovin monta.

Muutamaan viestiin vastattu.

Viela ei kokemusta tunnistautumisesta.

Chat-palveluvuoro ollut vain kerran

Chatissa hairitsevia ja vaa-
rddn yksikkddn kuuluvia
viesteja

Chat-palvelulla  véhainen
asiakasmééra ja kayttoko-

kemus

On ollut yllattavaa, etta chat-palveluun jatetaan viestin-
jattépalvelun kautta viesti, vaikka chat-palvelu on auki.
Chat-palvelun ollessa auki, ei tulisi olla mahdollista jattda
viestia viestinjattdpalveluun.

Chat-palvelussa tydskenteleva voi vastata kysymyksiin
suoraan.

Ninchat ei toiminutkaan, kun tietokone oli vaihdettu toi-

seen.

Mahdollisuus jattda yhtey-
denottopyyntd, vaikka chat

on auki.

Kokemukset Ninchat-ohjel-
man  sisdankirjautumisen

ongelmasta
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Ninchat-ohjelmaan ei paassyt.

Kirjautumisongelmat

Tietojérjestelma ei ole toiminut

On kestanyt kauan aikaa, ennen kuin on paassyt chattiin

kirjautumaan.

On koettu yllattavana se, miten vaikeaa chat-palvelun

kaynnistaminen on ollut.

Koulutettiin chatin kayttdmiseen aikaisin kevaalla

Opittuja asioita unohtui viivastymisesta johtuen

Viivastyminen vahensi mielenkiintoa, intoa ja motivaa-

tiota, ja vahensi uskoa siihen, ettd chat-palvelu tulisi toi-

mimaan

Chatin kéayttédnottoproses-
sin viivastyminen johti moti-
vaation ja mielenkiinnon
heikentymiseen, ja heikensi
mielikuvaa toimivasta chat-

palvelusta.

Chatin kayttddnottoproses-

sin viivastyminen saadun

chat-koulutuksen  jélkeen
) . ) . johti  opittujen  asioiden
Ajatus, ettd chat-palvelu ei tule toimimaan.
unohtamiseen
Teknologia tietosuojattava riittdvan hyvin. Palvelun tietoturvariskien
Keskustelusta otetun nayttokuvan jakaminen someen | mahdollisuus

huolettaa.

Palvelut tulisi saada muutenkin.

On olemassa uhkia

Kaikkien ei tarvitse kayttaa Internettia.

Kaikkien ei tarvitse osata kayttaa Internettia.

Asiakkaalle vastaaminen on turvallisempaa puheli-

messa.

Huoli keskustelujen levidmi-

sestd sosiaaliseen mediaan

Tarve sdilyttaa palvelut pe-
rinteisind  digitaidottomille

asiakkaille

Omalla tydpisteelld kolme tyontekijaa.

Klo 9 alkaa palvelupuhelintyd ja chat-palvelu, samaan ai-
kaan aukeaa ulko-ovi, ja ensimméinen kotik&ynti 9.30.
Ei pysty olemaan joka paikassa samaan aikaan.

On tehtava valinta, keta palvelee.

On priorisoitava asiakkaat.

Chatissa kysytaan samassa lauseessa monta eri asiaa.
Jos vastauksen etsiminen Konstista kestag, chat-asiakas
saattaa lahted pois chatista.

Asiakas ei ole jaksanut odottaa vastausta montaa mi-
nuuttia.

On ajateltu, ettd yksi ihminen voisi tydskennella chatissa

koko ajan.

Paaty6n ja chat-palveluty6n
tehtavien priorisoimisen ja

keskittymisen haasteet

Tarve nopeaan reagointiin
chat-palvelussa  aiheuttaa
kireen tunnetta ja hataan-

nysta

Koulutusten jaadminen valiin

112




Kun yhteydenotto tulee, siihen tulisi pystya vastaamaan.
Viesteihin vastaaminen tuntuu olevan vahan mahdo-
tonta.

Chat-palvelun héirikdinti kuormittaa tydntekijaa, koska
chat-palvelutyén ohessa tulee tehda samalla oma paa-
asiallinen tyo.

Chat-palvelutydssa asiaton hairikdinti voi kestad koko
tunnin.

Asiattomat kysymykset chat-palveluasiakkaalta.
Chat-palveluhairikkd pyytanyt kuvaa ja ehdottanut tapaa-

mista.

Oletus, etta chatissa kysyttavat kysymykset ovat ytimek-
kaita.

Maailma on muuttunut.

Asiattomia hairikdintiviesteja tulee monen eri kanavan

kautta nykyaan.

Chatin kautta tulee kysymyksid, jotka kuuluvat omassa
organisaatiossa toiselle yksikélle.

Ongelmat vaikuttavat tyéhon

Ongelmat vaikuttavat tyémotivaatioon

Ongelmat vaikuttavat tydviihtyvyyteen

Ongelmat saavat aikaan oman ammattitaidon kriittista
pohtimista

Chat-palvelussa neuvotaan ja ohjataan samoja asioita
mita puhelimessakin

Chat-palvelussa neuvotaan ja ohjataan samoja asioita
mit& kasvotusten ihmisten kanssa.

Chat-palvelussa kirjoittaessa tulee hataannys.
Chat-palvelussa ei tieda heti mit4 vastata.

Epavarmuus omista chat-palvelutaidoista.

Koulutuksia jaanyt valiin, mutta sen ei koeta tarjoavan
apua hétdantymiseen.

On kKiire

Oma péaasiallinen tyd hoidettava chat-palvelutydn
ohessa.

Chat-palvelutydhdn ei voi taysin keskittya.

On priorisoitava.

On tehtdva samalla monta asiaa.

Tydntekijan epévarmuus ja
itsekriittisyys omista chat-

palvelutaidoista

Chatin héiriétilanteiden vai-
kutukset padasiallisen tyon
tekemiseen, tydmotivaati-

oon ja tydviihtyvyyteen
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On paljon omaksumista.

On kiire.

Toinen asia mielessa samaan aikaan.

On vastattava nopeasti.

Jos ei ole nopea, voi asiakas lahtea pois chat-palvelusta.
Vaatii erilaista aivotoimintaa.

Chat-palvelu ei ole hatakeskus.

Tulee tunne, etta asiakkaat odottavat saavansa vastauk-
sen viidessa minuutissa.

Itsekriittisyys

Chat ei ole hatakeskuskanava.
Chat-palvelussa tydskentelemisessa tulee sellainen olo,

kuin tyéskentelisi hatakeskuksessa.

Jannittdd miten uuden tietokoneen kanssa sujuu

Uusiin ohjelmistoihin ja kirjautumiseen tottuminen jannit-
taa

Monta muutosta Iyhyessd ajassa hyvinvointialueen
myota

Hyvinvointialueen tuomien muutosten mydt& on paljon
uutta opittavaa.

Epatietoisuus on uhka, joka voi vaikuttaa omiin tdihin.

Esimies on Kiireinen tultuaan valituksi hyvinvointialueen
tyéryhmaén, mutta jakaa palavereissa hyvin tietoa ja hal-

linnollisia asioita.

Hyvinvointialueen  tuoma
epatietoisuus ja muutokset

lyhyen ajan sisélla

Ei ole tiedossa, kuka johtaa hairidtilanteessa tilannetta.
Palo- ja pelastussuunnitelma on olemassa, se tulisi osata

ulkoa

Riskienhallintasuunnitelma on tehty
Riskienhallintasuunnitelma on paivitetty.
Riskienhallintasuunnitelma on kéyty yhdessé lapi.
Riskienhallintasuunnitelma on olemassa
Riskienhallintasuunnitelma on tehty, mutta sita ei ole var-
muutta onko sitd kayty I1api.

Riskienhallintasuunnitelma on, mutta tieto voi olla van-
hentunutta.

Riskienhallintasuunnitelma on tehty

Riskienhallintasuunnitelma on tehty

Riskienhallintasuunnitelmaa paivitetaan.

Riskienhallintasuunnitelman
paivittdminen ja lapikaymi-

nen osittain toteutunut

Tarve toimintaohjeiden ker-

taamiselle

Tarve varautua paremmin

héirictilanteisiin

Tarve kerrata turvapalvelui-
den hyodyntamismahdolli-

Suus

Vaihteleva varautuminen
yleisiin hairidtilanteisiin orga-

nisaatiossa

Suunnittelustrategiat

114




Héiridtilanteisiin on varauduttu, mutta ei ehka riittdvan hy-
vin.

Epavarmuus siita, onko kaikilla tiedossa, miten tulee toi-
mia.

On oikeus pyytaa ja tilata turvapalveluita.

Parantamisen varaa on.

Erehtyy ajattelemaan, etté tyontekijané on kuolematon.
Uusille ei ehk ole perehdytetty sita, ettéd turvapalveluita
saa ja pitaa kayttaa.

Hairi6tilanteisiin on varauduttu

Hairittilanteita ei ehka ole huomioitu perehdyttamisessé
rittdvan hyvin.

Olisi hyva kerrata tiimin kesken hairidtilanteisiin varautu-
mista.

Olisi hyva kayda lapi hairidtilanteisiin varautumista.

On pitka aika siit4, kun on viimeksi k&ynyt héiriétilantei-

siin varautumisen suunnitelmia lapi.

On pitka aika siita, kun on ollut palon sammutusharjoitus-

koulutusta.

Parantamisen varaa on Sammutusharjoituksia ei ole

tehty haastateltavan aikana.

On varauduttu, kun on ollut pelastusharjoitukset ja haly-
tykset.
Sammutusharjoituksia ei ole tehty haastateltavan aikana.

Héatapoistumisharjoituksia on harjoiteltu

Hé&tapoistuminen osataan.

Sammutusharjoituksia  on
jarjestetty, mutta niistd on
kulunut aikaa

Hatapoistumisen  osaami-

nen

Tarve hairidtilanteiden simu-
laatioharjoitusten  jarjestami-

selle

Osallistuminen har-

joituksiin

Ongelma korjaantunut.

Suunnitellaan kuka hairintaviesteihin aina vastaa.
Otettiin yhteytta tietohallintoon.

Ninchat-tukikanava.

Tietohallinnosta ja Ninchat-tukikanavalta saa vastauksen
nopeasti.

Vastaus tunnin sisalla.

Soitetaan asiakkaalle tai pyydetddn asiakasta soitta-
maan, mikali asiasta taytyy keskustella enemman.

Tunnistautuminen ei ole ollut vield kaytdssa.

Hairintaviesteihin  varautu-

minen

Tukikanaviin nopean yhtey-

den saaminen

Hairiotilanteiden huomioimi-
nen chat-palvelukoulutuk-

sessa

Chat-palvelun  hairiétilantei-
den tunnistaminen ja toteutu-

nut ennakointi

Organisaation ongelmiin on

reagoitu

Ennakoiva asenne
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Ongelmista on laitettu viestid eteenpain.

Ongelmiin on reagoitu.

Ongelmiin kehitetdan kestévia ratkaisuja

Jos olisi bugi (ohjelmointivirhe), niin yhteyshenkild ottaa
yhteytté palveluntuottajiin.

Ongelmia pyritaan aktiivisesti ratkaisemaan
Ongelmia pyritaan aktiivisesti ratkaisemaan.

On monella tasolla etsitty vastauksia.

Ongelmiin on kehitetty ratkaisuja

Ongelmiin kehitetdan koko ajan ratkaisuja.

On kuunneltu vastaan tulleita haasteita.

Vastaan tulleista haasteista on varmaan otettu opiksi.
Kehitysta tapahtuu taustalla koko ajan.
Kuukausipalavereissa kaydaan kaikkia asioita lapi
Chattiin tehddan muutoksia, parannuksia ja korjauksia.
Palveluntuottajat haluavat ottaa akfiivisesti palautetta

vastaan.

Ongelmiin on mietitty ratkaisuja.

Ongelmat otetaan vakavasti

Kaikkiin asioihin ei pystytd reagoimaan, eik& antamaan
heti vastauksia

Yhdessa tapauksessa rauhoiteltu tilannetta pyytamalla
asiakasta odottamaan hetken, jotta ammattilainen paa-
see kiinni asiasta.

Herkasti pyydetdan soittamaan tai soitetaan itse asiak-
kaalle.

Asiakkaan asia voi sisaltdd muutakin.

Jos ei paase chat-vuoroaan tekeméaan, niin tukikanavan
kautta voi pyytaa sulkemaan chatin.
Tunnistautumisen mahdollisuus on hyva asia.

Tarvittaessa pyydetaan tunnistautumaan.

Useimpiin ongelmiin akfiivi-
nen kestavien ratkaisujen

kehittaminen

Aktiivinen palautteen keraa-

minen

Lisaselvityksen tekeminen

puhelimitse tai asiakkaan

vahvan tunnistautumisen
kautta
Asiakaan informoiminen

chat-palvelussa vastauksen

viivastymisesta

Chatin sulkeminen tukika-
navan kautta, jos ammatti-

lainen on estynyt

Chat-palvelun tukikanavan tuki on hyva

Sirkka-Liisa ja Annika sairaanhoitopiirista hyvana tukena
Tietohallinnon tuki

Asiat kaydaan lapi lahes valittdmasti

Yhteisty6 palveluntuottajien kanssa.

Palveluntuottajat ovat reagoineet hyvin ongelmiin.

Tukikanavien nopea rea-

gointi ongelmatilanteissa

Tyytyvaisyys organisaation
monipuolisiin ulkoisen vies-

tinnan viestintakanaviin

Organisaation toimivat ver-
kostot ja yhteistyd chat-palve-

lutydssé

Ulkoiset resurssit
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Ongelmiin on reagoitu

Ongelmiin reagoidaan todella hyvin

Ongelmiin mietitdan oikeasti ratkaisuja.

Kun tulee vaikea kysymys, tietad keneltd voi kysya
Facebook, Instagram, palaverit, puhelin, sahkdposti, sa-
nomalehti, Seindjoen kaupungin Facebook, suojattu sah-

koposti, Teams, tekstiviesti.

Puhelin, sahkoposti, SBM, Lifecaren viestipiikki, hoito-

neuvottelu osastoilla, Teams, kotikaynti

Tydnjako on helppoa.

Téiden organisointi ei ole koskaan selkeda.

Téiden organisointi voi olla kaaosta.

Téiden organisoinnin ei haluta olla selkeda.

Téiden organisoinnin tuoma kaaos on hallittavissa.
Tyén organisointi on joustavaa.

Tyéntekoa rytmittavat chatit.

Tydntekoa rytmittavat puhelinajat.

Tydn organisointi ei ole taysin kaaoksessa, mutta se on

hyvin hallinnassa.

Chat- ja puhelinajat rytmittévat tyéviikkoa.

Chat- ja puhelinajat luovat viikolle lukujarjestyksen.
Tydn organisointi on hallittavissa.

Tydssa on joustavuutta killisten asioiden varalle.
Tydn jako ja organisointi selkeéé.

Valilla tulee yllattavia tydryhmapalavereita.

Tyénteko on priorisoitua.

Tydn jako ja organisointi on selkedd omassa organisaa-

tiossa
Kaikki tietavat, mita kukakin tekee

Tyon jako ja organisointi on selkedd omassa organisaa-

tiossa

Voi jattaa soittopyyntoja.
Kaytdssa on tekstiviestivastaaja
Kaytdssé on sahkdpostineuvonta
Omat keinot

Tydn rajaaminen

Tydn rajaaminen antaa joustoa.

Paatyén ja chat-palvelun
tydnjaon ja organisoinnin
priorisoiminen,  joustavuus

ja hallittavuus

Eri  yhteydenottokanavien
positiivinen vaikutus tyon
joustavuuteen ja suunnitel-

tavuuteen

Tietotekniikan puutteina oh-
jelmien tai laitteiden ajoittai-
nen toimimattomuus, seka
tarve kahdelle tietokonenay-

télle.

Laitteet riittdvan hyvat ja nii-
den ajantasainen péivittami-

nen

Tydntekijan oma vastuu lait-
teiden kayton osaamisessa
Tyytymattémyys huonoon
&énieristavyyteen ja sisail-

maongelmiin.

Selkea tydnjako ja oman tyon

hallittavuus

Toimivat tydvalineet ja ohjel-

mat

Hyvinvointia

heikentava tydympéristd

Elpymisen prioritee-
tit
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Asiakkaalle lupaaminen soittamisesta.

Excel-taulukointi ei onnistu

Laitteet eivat aina toimi.

Office-pakettia ei ole viela tilattu
Chat-palvelun kirjautumisongelmat

Laitteet eivat ole erityisia.

Oma vastuu tydn sujumisessa.

Laitteet ovat riittavat.

Laitteet ovat riittdvyydeltd&n minimiluokkaa.
Kaikki laitteet uusitaan pian.

Tyén tekeminen laitteilla on mahdollista.

Laitteet ovat riittdvan hyvat.
Tavallinen tietokone ja naytto riittdvat chat-palvelussa

parjadmiseen.

Laitteet toimivat.
Tietokoneen kaksi nayttda on koettu hyvaksi.

Laitteet ovat riittavat.

Tiloissa ei aanieristysta.
Salassapito ei onnistu.

Tiloissa siséilmaongelmaa

Fyysinen ymparistd ei sovellu tydhdn.

Fyysinen ymparistd ei sovellu tydhdn.

Eri yksikoiden sijainti eri kerroksissa haittaa yhteisty6ta
Tiloissa siséilmaongelmaa.

Tilojen siséilmaongelmien vuoksi osa ei pysty tydskente-

lemaan rakennuksessa.

Fyysiset tydtilat eivat ole hyvat.
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LITE 6
Hei!

Hyva vastaanottaja, opiskelen Oulun ammattikorkeakoulussa hyvinvointia edistavien digipalvelui-
den asiantuntijaksi (YAMK). Teen opinnaytetydnani tutkimuksellisen kehittamistyon, jonka aiheena
on "Resilienssin vahvistaminen digitalisaatiomuutoksessa — Toimintamalli Etela-Pohjanmaan hy-
vinvointialueen chat-palveluyksikkoihin.” Tahan mennessa olen toteuttanut tutkimusvaiheen ryh-
méateemahaastattelun. Seuraavaksi jarjestan kehittamisvaiheeseen kuuluvan kehittamistyopajan,
jonka tarkoituksena on tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyodyntamalla ja yhteistoiminnallisesti ke-
hittamalla tuottaa Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialueen chat-tydntekijdiden kanssa chat-palveluyk-
sikon resilienssia tukeva toimintamalli. Talla kirjeella kutsun Teidat, chat-palveluyksikon henkil0s-
ton, osallistumaan kehittamistyOpajaan, jossa suunnitellaan ratkaisuja resilienssin vahvista-
miseksi.

On tutkittu, etta yksilon ja organisaation resilienssin vahvistaminen parantaa kykya toimia muutos-
ten keskelld. Resilienssi tarkoittaa yksilon psyykkista sietokykya; kyky pysya toimintakykyisena vai-
keissa muutostilanteissa ja palautua niista. Resilientti organisaatio yllapitaa keskeiset toimintansa
hairidtilanteen iimaantuessa, sopeutuu ja jatkaa toimintaymparistonsa seurantaa, seka kehittaa
hairion perusteella toimintaansa. Koronapandemia ja sote-uudistus muuttivat digitaalista tyokult-
tuuria sote-alalla; digitaalisten tyovalineiden kaytto lisaantyi, mika tutkimusten mukaan kuormitti
tyontekijoita ja aiheutti heille stressia. Digipalveluiden ja tydkulttuurin kehittdmisessa ja muutok-
sessa tulisi tukea henkildston ja johtajien IT-osaamista, seka vahvistaa heidan resilienssiaan.

Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen lupa. Kehittdmistyopajaan osallistuminen on
taysin vapaaehtoista ja luottamuksellista. Kehittamistyopajassa annetut lausumat kasitellaan tutki-
muksessa nimettomina ja ehdottoman luottamuksellisesti niin, ettei vastaajien henkilollisyytta voi
tunnistaa tutkimustuloksista. Tutkimuksessa ei paljasteta kehittamistyopajaan osallistuvaa yksik-
kda. Opinnaytetydni ohjaajat ovat Kirsi Koivunen, TtT, RN ja PhD, sekd Anna-Maria Anés-En-
lund, Radiografian ja séadehoidon lehtori. Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelta yhteyshenkilénani
toimii Elina Nummikoski. Opinnaytetyd julkaistaan Theseuksessa sen valmistuttua. Voitte ottaa yh-
teytta minuun, jos haluatte tarkempia tietoja tutkimuksesta.

Laitan teille tahan alle kaksi linkkia; ensimmaisen linkin takaa Idytyy video, jossa kerrotaan re-
silienssista yleista tietoa, ja toinen on Padlet-alustalle johtava linkki, jossa Te, chat-tydntekijat,
voitte yhteistoiminnallisesti kehittda ratkaisuja oman tyOyksikon resilienssin vahvistamiseksi.

Taman sahkopostin liitteena on tutkimukseen osallistuvan suostumuslomake, joita jokaisen
osallistuvan tulisi tulostaa kaksi kappaletta; toinen jaa osallistujalle, ja toinen kappale mi-
nulle. Pidan Padlet-linkkia auki perjantaihin 27.10 klo 16 asti, jonka jalkeen tallennan vastauk-
set ja tuo Padletin sivu poistuu kaytosta. Toivon paljon osanottajia kehittamistyopajaan, jotta
saamme paljon ideoita ja nakokulmia, joiden avulla voimme kehittaa toimintaa resilienssia vahvis-
tavaksi. Vastauksenne ovat tarkeita. Linkkien alapuolella viela ohjeet Padletin kayttoon. Pyydan
ystavallisesti ilmoittamaan, mikéli linkkien aukeamisessa tai muissa toiminnoissa havaitsette on-
gelmia. () Ohjeet Padletin kédyttoon: Padletissa on 8 kysymysta. Kirjoita vastauksesi
kysymyksen alle kommenttiosioon ("Lisd4d kommentti™). Sivusto nakyy vain niille, joille
linkki on jaettu.

Yhteistyosta kiittaen,
Pdivi Mattila, Hyvinvointia edistavien digipalveluiden asiantuntija YAMK
Sosiaali- ja terveysala, Oamk
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LITE 7
TUTKITTAVAN SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Opinnaytetyo: Resilienssin vahvistaminen digitalisaatiomuutoksessa — toimintamalli Etela-Pohjan-
maan hyvinvointialueen chat-palveluyksikdihin. Seinajoki, Paivi Mattila

Minua on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tieteelliseen tutkimukseen, jonka kehittamisvai-
heen tarkoituksena on tutkimusvaiheesta saatua tietoa hyddyntamalla ja yhteistoiminnallisesti ke-
hittamalla tuottaa Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueelle chat-palveluyksikon resilienssia tukeva toi-
mintamalli. Kehittdmisvaiheen tavoitteena on toimintamallin avulla vahvistaa Etela-Pohjanmaan hy-
vinvointialueen chat-palveluyksikoiden resilienssia. Kehittdmisvaiheen tuotos syntyy yhteistoimin-
nallisen kehittdmisen menetelmalla chat-yksikossa tyoskentelevien, seka chatin parissa tyosken-
televien hanketyontekijoiden kanssa. Tutkimus toteutetaan sahkoisella Padlet-alustalla.

Olen lukenut ja ymmartanyt saamani tutkimustiedotteen ja annan suostumukseni sen mukaiseen
tutkimukseen. Olen saanut tiedotteesta riittavasti tietoa tutkimuksesta ja sen yhteydessa suoritet-
tavasta tietojen keraamisesta, kasittelysta ja luovuttamisesta. Minulla on ollut riittavasti aikaa har-
kita tutkimukseen osallistumista. Olen saanut riittavat tiedot tutkimuksen tarkoituksesta ja sen to-
teutuksesta, tutkimuksen hyodyista ja riskeista seka oikeuksistani. Minua ei ole painostettu eika
houkuteltu osallistumaan tutkimukseen. Suostun siihen, etta tyOpajan aineistoa kaytetaan osana
opinnadytety6ta ja ideoimani asiat tullaan kerddmaan.

Tiedan, etta tietojani kasitellaan luottamuksellisesti eika niita luovuteta sivullisille. Ymmarran, etta
tahan tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Olen selvilla siita, ettd minulla on oikeus kiel-
taytya tutkimukseen osallistumisesta. Voin myohemmin halutessani myos keskeyttaa tutkimuksen
tai peruuttaa suostumukseni milloin tahansa syyta ilmoittamatta, eivatka ne vaikuta kohteluuni mil-
laan tavalla.

Voin keskeyttaa osallistumiseni missa tahansa tutkimuksen vaiheessa syyta ilmoittamatta. Minulla
on myo0s oikeus peruuttaa antamani suostumus milloin tahansa ennen tutkimuksen paattymista.
Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta kes-
keyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita kaytetaan
osana tutkimusta.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.

Tutkittavan allekirjoitus ja paivays Tutkittavan nimenselvennys

Tutkijan allekirjoitus ja paivays Tutkijan nimenselvennys

Alkuperainen allekirjoitettu asiakirja ja& tutkijan arkistoon, kopio allekirjoitetusta suostumuksesta jaa tutkit-
tavalle
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LITE8

‘Padlet
PM ninuuttia

Oman resilienssin vahvistaminen chat-palvelutyéssa

Ainoa pysyva asia on muutos. Mika auttaa sinuz tumaa u Yo

Esimerkki: Saat sdhkdpostin, jossa ilmoitetaan, etta
uusi toimintatapa tulee korvaamaan vanhan
toimintatavan. Toimintatavan uudistus on jo kolmas
lyhyen ajan sisélla, ja se aiheuttaa turhautumista
tydyhteistissa. Miten suhtaudut yleensa tallaiseen
muutokseen? Millainen ndkékulma auttaa sinua
sopeutumaan paremmin muutokseen?

Qo D3

@ Nimeton 6 paivas
Jatkuvat muutostilanteet ovat kuormittavia etenkin, jos ohjeistukset ovat
limittaisia ja epaselvia. Nopeisiin, jatkuviin muutoksiin suhtautuminen on
itselleni ajoittain haastavaa. Toimintatapojen jatkuvasti muuttuessa
pyytdisin esimerkiksi esimieheltani tai muulta vastaavalta taholta
tasmaéllisen, kirjallisen ohjeistuksen uusista toimintatavoista, jotta voin
noudattaa niita jatkossa eiké ohjeita tarvitsisi muistaa ulkoa.

Nimeton 6 paivas
Jos kyse, jostakin suuremmasta toimintatavan muutoksesta, niin
s@hkopostin lisdksi se pitda avata keskustellen. Toisaalta olen niin

vanhanaikainen tietyissa asioissa, jos esimies tai ylempi taho tai
organisaatio on jotakin paattanyt ja niin pitda toimia, niin sitten toimitaan.
Nimeton 3 paivaa

Riippuu vdhan muutoksesta. Nyt hva:n alkana noita muutoksia on tullut
kymmenittain milloin omaan toimenkuvaan liittyen ja milloin muiden (mika
vaikuttaa esim. eteenpdin ohjaamisen osalta omaan toimintaan). Jos
muutos vaikuttaa vievan toimintaa parempaan suuntaan niin siitd on
iloinen, mutta muutokset joiden hydtyé ei itse pysty hahmottamaan tai
ne vaikuttavat vievan toimintaa huonompaan turhauttavat valilla.
Muutoksissa minua varmaan hyodyttda loputon uteliaisuuteni ja
kiinnostus kokeilla asiciden tekemista toisin, jos homma ei toimi. Minulle
tdman vuoden teemalauseet on olleet "vain muutos on pysyvad" ja "asia
ei ole mun vastuulla”. Tuossa siis lahinna se, ettd jos muutos ei olekaan
hyva ja viekin toimintaa toviksi vaikeammaksi, se voidaan tarvittaessa
muuttaa uudelleen paremmaksi. Ja vastuun osalta en toki tarkoita, etta
pakenisin omaa vastuuta muutoksessa, vaan rajaan sitd mihin voin itse
vaikuttaa ja mitkd paatdkset ja niiden seuraukset on esimiesten
vastuulla.

3 kommentt
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Esimerkki: On tapahtunut suuronnettomuus, minka
vuoksi chat-palvelussa on tavallista enemman

ihmisia tiedustelemassa tapahtuneesta. Tama on
saanut palvelun ruuhkautumaan. Esihenkil6t ovat
tilanteen tasalla ja asioiden eteen toimitaan, mutta
tunnelma tuntuu olevan kaoottinen ja stressaava.
Millainen ajatus tai teko voisi rauhoittaa tdssa
tilanteessa sinua, jotta saat tyotési jatkettua kriisista
huolimatta? Mita voisit sanoa tyGtoverillesi, joka on
hyvin stressaantunut?

Co

‘® Nimetén 6 paivaa
Vastaan chat-kyselyihin asiakas kerrallaan. Oma ammattirooli taytyy
pitdd rauhallisena eikd provosoitua mistddn. Rauhoittavat, mutta selkedt
vastaukset chat-palvelun asiakkaille ovat tarkeitd. Silti
suuronnettomuuteen liittyvien ja siind uhreiksi joutuneiden ihmisten
tietosuojauksesta pitdad huolehtia.

, Nimeton 6 paivas
Stressaantuneelle tydtoverilleni sanoisin myds, ettd vastaa kysymys
kerrallaan. Ming autan tarvittaessa. Lisaksi pidetddn taukoja ja
palaudutaan.

, Nimeton 6 paivaa
Ajatus siitd, ettd kiiretilanne on yleensa aina ohimeneva, rauhoittaa.
Hoidan tyoni asiakas kerrallaan ja hatikdimatta, tarvittaessa
pyydan/tarjoan apua kollegalleni.

, Nimeton 6 paivaa
Tyonohjaus ja purkaminen / puhallus jalkikdteen on avainasemassa. Se,
ettd jokainen tekee parhaansa tilanteessa kuin tilanteessa, niin pitaisi
riittaa.

, Nimetéon 3 paivia
Me tehdaén se, mika voidaan. Nyt hoidetaan vain yksi asia kerrallaan niin
hywin kuin t&ssa hetkessa voidaan. Puretaan sitten yhdessa asiaa, kun
pahin kaaos on ohi ja varmistetaan tarvittaessa kriisiryhmassa ja
tyénohjauksessa purku itsellekin.

; Lisaad kommentti

Mika voisi tukea yhteenkuuluvuutta tydyhteistssa?
iset toimintatavat sopisivat teidan
tydyhteisdon? Onko teilld talla hetkella omia

saantoja hyvan tysilmapiirin ylldapitamiseksi?

Qo Os

@ Nimetdn 6 paivaa
Tasa-arvoinen tyontekijoiden kohtelu. Huumorista on aina apua, koska se
keventdd tunnelmaa. Tydasioista keskusteltaessa on muistettava, etté ne
liittyvat tyohon, eivatko kenenkaan persoonaan.

Nimetén 6 paivai

Tydyhteisdmme chat-palvelussa on hyvin tuore. Meita on pieni
tydyhteisd talla hetkelld, mutta se tulee kasvamaan. Hierarkiaa ei ole,
vaan kaikki tydskentelevat ns. samalla tasolla tukien ja auttaen toista.
Ideoita saa ehdottaa ja niitd myds pyydetdan. Tydkulttuurista on
mueodostunut ystavallinen ja tyotoverista valittava.

Nimetdn 6 paivai

Huumori, tasa-arvoisuus, yhdessa tekeminen, avoin kommunikaatio,
hierarkian puuttuminen, rakentavan kritiikin anto ja vastaanottaminen jne.
Nama kaikki tosin toteutuvatkin jo tydyhteisdssamme. TySyhteison

ilmapiirid ja yhteenkuuluvuuden tunnetta tukisi jatkossa kuitenkin ehka
vield myos tyonkuvan/tyStehtavien selkeyttdaminen ja vastuualueiden
selked jako.

, Nimeton 6 paivaa
Kehittamispdivat, avoimuus, toisen tydtavan ja persoonan hyvéksyminen
/ kunnioitus ovat tarkeitd. Palautteen saaminen ja antaminen. Asioista
puhuminen.

, Nimetéon 3 paivia
Kehittamispdivét ja yhdessa tekeminen, selkedt ohjeistukset
toimintatavoista, tasa-arvoisuus, avoimuus ja tynohjaus

Lisdd kommentti

122



"Hyva stressi" saa asioita tapahtumaan ja tyot tulee
tehdyksi, "paha stressi" uuvuttaa ihmisen. Mita voit
tehdd, jos huomaat itsessési tybuupumuksen
merkkeja?

Qo

# Nimetén 6 piivaa
Pyrin tunnistamaan uupumuksen merkit, silld olen kéarsinyt niista jo
aikaisemmissa tydyhteisdissa. Jannittyneisyys, vasymys ja lyhyt pinna
ovat ensimmaiset merkit uupumuksestani. TallGin pyrin pricrisoimaan
vapaa-ajallani sellaisia asioita, jotka lievittavat stressia ja tuottavat
minulle mielihyvaa, Tarvittaessa pidan myds fyysista lepoa ja unta
etusijalla, jos huomaan etté jaksamiseni on véhissa. Myds avoin
kommunikaatio tydyhteisdssa auttaa, kun tydtovereille voi avoimesti
kertoa, mikéli oma jaksaminen on syysté tai toisesta kortilla.

o Nimetén 6 paivia
Ajoissa yhteys tydterveyteen ja esimieheen.

£ Lisaa kommentt

Mika tukee omaa keskittymiskykya parhaiten
toissa?

Qo D3
« Nimetén 6 paivia
Hiljainen, rauhallinen tydpiste, jossa hairiotekij6ita on mahdollisimman

vahan, Toisaalta myds mahdollisuus purkaa ehka hankaliakin
asiakaskeskusteluja tyotoverin kanssa auttaa siirtymaan eteenpéin.

. Nimetdn 6 paivaa
Itse olen sellainen adhd, jolla monta rautaa tulessa, tyopiste monesti
kuin pyérremyrsky olisi kdynyt. Mutta se on minun tapani. Tavallaan olen
parhaimmillani, kun on monta asiaa vireilld. Tyénkuvani on juuri sellainen,
minusta ei olisi vain siihen, ettd tekisin vain yhté tyotehtédvaa. Heraén
henkiin, kun saan tavata asiakkaita ja puhua heidan kanssaan
puhelimessa tai TEAMSissa.

. Nimeton 3 paivaa
Kunnolliset younet ja rauhallinen tybpiste, jossa keskeytyksia tulisi
mahdollisimman vahan. Etétyd on tassa todella hyva. Jos aihe on todella
kiinnostava saatan pystya keskittymaan kovassakin halyssa, mutta
padsaantdisesti vaatii sen hiljaisuuden.

: Lisaa kommentt
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Huomaat kahden tyotoverisi toistaneen tydssdan
samaa virhettd, mika aiheuttaa harmia sinulle, silla
virheen korjaamiseen kuluu aikaa. Et ole viela
kertonut virheestd, koska olet ajatellut sen olleen
kertaluontoinen moka, mutta nyt sinun on vietava
asia eteenpdin. Miten voisit toimia tilanteessa
rakentavasti? Millainen suhtautuminen auttaa sinua,
jos joku tulee kertomaan sinun tehneen virheen?

Qo

° Nimeton & paivaa
Jos huomaan toistuvan virheen, yritdn sanoa sen ystavallisesti
tyokavereilleni. Esim. ettd olen tuumaillut, ettd voisiko tuon asia tehda
siten, ettd jne. En sano suoraan virheesta, jotta sitd ei tulkita
moittimiseksi. Minun on yleensa vaikea ns,oikaista kollegan ty6ta tai
antaa negatiivista palautetta. Pelkdan sen luovan jannitteitd pieneen
tydyhteisdon. Eri asia on esim. opiskelijoiden ohjaaminen, koska silloin
olen ohjaajan roolissa. Toki silloinkin on oltava rakentava iimaisuissaan,
koska opiskelija on tuleva kollega.

Nimeton 6 paivaa

Rakentavan palautteen antaminen ja vastaanottaminen on ensisijaisen
tarkeaa tydyhteison toimivuuden kannalta. Mikali huomaan tyStoverini
tekevan toistuvasti saman virheen, tuon asian mahdollisimman
ystévillisesti esiin. Ajoittain virheistd huomauttaminen on silti vaikeaa,
silld en halua loukata ketdan tai aiheuttaa kollegalleni tunnetta, etta
vahtisin hanen tekemisidan. On tarkeaa kuitenkin muistaa, etta tyosta
annettu rakentava palaute ei ole henkilokohtaista kritiikkia, vaan
yhteisista pelisaannaista kiinnipitamista.

Nimeton ¢ paivaa

Olen omalla laillani suora, annan kehittavaa palautetta ja kiitostakin
monesti. Pystyn ottamaan my®ds itse palautetta vastaan, vuosien ja
elamankokemuksen karttuessa siihen on oppinut. En voi kehitty3, jos ei
palautetta saa. Asiat asioina, ja padasia, etta kaikkien osapuolten kanssa
voidaan keskustellen menna tybasiat lapi. Jos ei tee mitaan, ei tee
virhettakaan. Tarvittaessa asioihin voi aina palatakin.

Nimetén 2 paivas

Kerron ystavillisesti tydkaverille, missa kohtaa han on tehnyt virheen ja
jos en tieda, miten se tehdaan niin kerron, miten se on hyva tehda.
Tarkeaa on muistaa antaa myos hyvaa palautetta tydkavereille, jolloin
ainakin minun on helpompi ottaa vastaan myds ne korjattavat asiat. Itse
menen usein ensin vahan lukkoon, kun saan negatiivista palautetta.
Riippuu toki siitd, miten sita annetaan. Otan toki palautteen vastaan ja
sulattelen sen sitten itsekseni. Tarvittaessa voin kéyda viela juttelemassa
kyseisen ihmisen kanssa viela uudelleen, jos jokin asia jaa
mietityttamaan tai en ymmartanyt jotain.
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Miten sind selviit téissé vaikeista tunteista? Miten
ajattelet ja miten toimit? (Kielteisina tunteita
pidetaan vihaa, inhoa, pelkoa, surua, turhautumista,
ahdistusta, katumusta, syyllisyytta, pettymysta ja
kateutta.)

Co D3

@ Nimeton 6 paivia
Avoin keskusteluyhteys tydtovereiden kautta auttaa tdssakin. Kun pystyy
jakamaan omia ajatuksiaan ja tunteitaan kollegeilleen, on niiden
késittelykin paljon helpompaa. Talldin saa myds ulkopuolista tukea ja
nakdkulmia omien tunteiden ja ajatusten reflektointiin. Jatkuva omien
negatiivisten tunteiden jako voi kuitenkin myos kuormittaa kollegoita,
joten on tarkeda pystyd kdsittelemaan vaikeita tunteita myds itse. Koen
omaavani melko hyvat tunnetaidot ja itsereflektiokyvyn, joiden ansiosta
pystyn kasittelemaan vaikeitakin tunteita my&s itsekseni.

Nimeton 6 paivaa

Temperamentiltani olen itse raiskyva. Tunteiden kirjo on monesti
tyopaivassa melkoinen kun teen suoraa asiakastydtakin ja toimin
monessa tydyhteisdssd ja tiimissd. Onneksi kuitenkin olen saanut tehda
ty6ta omalla persoonallani, mika on toisaalta antoisaa, mutta toisaalta
kuluttavaa. Pystyn ottamaan puhelimessa tai kasvokkain asiakkailta
"paskaa" vastaan tiettyyn rajaan asti, mutta osaan mygs esim. puhelun
lopettaa, jos se ei ole asiakasta endd hyddyttévaa ja asiakkaan tunne on
ottanut hénesta vallan, eika johda siind hetkessa eteenpéin. Rikki en
mene siitd, jos tydkaveri tai asiakas itkee tai on vihainen.

Nimetdn 3 paivas

Jos on turvallinen tiimifhyva luottamus tiimin sisélld, toisten tuella pystyy
purkamaan/kasittelemaan rakentavasti negatiivisiakin tunteita. Silloin kun
luottamus puuttuu, tulee kannettua asioita yksin itse ja se on rankempaa
ja asioita kertyy "padoksi”, jonka jélkeen niita on vaikeampi saada
rakentavasti esitettya.

Lisaa kommentt

Parhaimmat keinot palautua kuormittavuuden
tunteesta keskella tyopaivaa?

]
@ Nimetén 6 paivag
Taukojumppa, tyokavereiden kanssa juttelu, mikrotauot, pieni
kavelylenkki, huumori, kahvi, yms :)
Nimeton ¢ paivaa
Omasta tydpisteesta pois "nouseminen". Tauoista kiinni pitaminen.
Nimetdn & péivid
Ajatella itselle mieluisia asioita. Pihalla kdynti.
Nimeton 2 paivaa

Huumeri, lyhyet keholliset harjoitteet, syvdan hengittely, jos mahdollista
niin joku lyhyt purku jonkun tyékaverin kassa.

Lisaa kommentt
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Tybuupumuksessa ajoissa yhteys omaan tydterveyshuoltoon ja esihenkiloon.
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