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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin Econia Solutions Oy:n asiantuntijaorganisaa-
tion paivittaistydskentelyn rakennetta tavoitteena tuottaa kehitysehdotuksia
tydajan tehokkaampaan kohdistamiseen tutkimustulosten ja teoreettisen
osuuden pohjalta. Tydon keskeinen tavoite oli tutkia ja selvittaa, miten asian-
tuntijaorganisaatio kayttaa tyoaikaansa ja miten tyoaikaa saataisiin kohdistet-
tua jatkossa tuottavampien tydtehtavien suorittamiseen.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostui asiantuntijaorganisaation pai-
vittaistyoskentelyn luonteelle tyypillisista lainalaisuuksista. Ylatason kasitteina
kasiteltiin palveluorganisaation johtamista ja suorituskykya. Alatason kasitteita
olivat itsensa johtaminen, etatydn ominaisuudet ja johtaminen, suorituskyvyn
johtaminen ja mittaaminen, seka Lean-ajattelu.

Lahestymistapana tutkimuksessa kaytettiin tapaustutkimusta. Tutkimuksessa
sovellettiin monimenetelmallisyytta kayttaen tutkimusmenetelmina kyselytutki-
musta ja havainnointia. Kysely sisalsi monivalintakysymyksia ja sen tuottaman
maarallisen datan perusteella asiantuntijaorganisaatio koki tyoskentelynsa
pirstaleiseksi ja usein keskeytyvaksi. Asiakastyohon kaytettava tydkalu miel-
lettiin kankeaksi tiettyjen ominaisuuksien osilta. Ty0ssa tarvittavan tiedon etsi-
minen koettiin asiakastydhon liittymattdmien tydtehtavien osalta eniten aikaa
vievaksi tehtavaksi. Jarjestelmatukeen ja neuvontaan liittyvat tydtehtavat miel-
lettiin kuormittavimmiksi tehtaviksi. Suoritetun havainnoinnin perusteella tyon-
tekotavat eivat olleet organisaatiossa standardoituja ja paivittaistyoskentely oli
rikkonaista keskeytysten takia. Tydaikaa kulutettiin paljon sisadiseen keskuste-
luun, koulutuksiin ja palavereihin. Huomattava osuus tyoajasta kului muuhun,
kuin tuottavaan asiakaspohjaiseen tyohon.

Tutkimuksen perusteella mahdollisina kehitystoimina nousi esiin laajan tehta-
vankuvan pilkkominen pienempiin osiin ja vastuuttaminen tietyille henkildille,
jolloin tyontekotavat saataisiin vakiinnutettua, osaaminen keskitettya, eivatka
kaikki organisaatiossa tekisi sekaisin kaikkia tyotehtavia. Myos tydajan merkit-
semiseen liittyvia kaytantoja suositeltiin paivittdmaan tutkimuksen perusteella,
silla todellinen tybaika ei vastannut tydajan kirjauksia ollen todellisuudessa
merkittya lyhyempi. Etatyokaytantoihin kehotettiin kiinnittamaan huomiota,
silla paivittaistydskentely paljastui tutkimuksen perusteella olevan tehokkaam-
paa lahityona. Tyosta johtuvien keskeytysten ei todettu olevan tutkimuksen pe-
rusteella ongelmallista, vaan keskeytykset johtuivat enimmakseen sisaisesta
kommunikaatiosta ja muista organisaation sisaisista tekijoista.

Avainsanat: itsensa johtaminen, etatyo, suorituskyky, lean-ajattelu
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The purpose of this thesis was to study the structure of the daily work in Econia
Solutions Oy’s expert organization with the aim of producing development pro-
posals for a more efficient allocation of working time based on the research
results and the theoretical part of this thesis. The main goal of the research
was to study and find out how the expert organization uses its working time
and how the working time could be allocated to more productive tasks in the
future.

The theoretical framework of the research consisted of typical themes related
to the expert organization’s daily work. The top-level concepts were manage-
ment and performance of expert organization. Self-management, features and
management of remote work, performance management and measurement,
and lean thinking.

Case study was used as an approach for this research. Multi-methodology was
applied for this research using survey research and observation as research
methods. Based on the quantitative data produced by survey, the expert or-
ganization felt its work was fragmented and often interrupted. The tool used
for customer work was thought to be lacking in certain features. Searching for
the information needed at work was perceived as the most time-consuming
task in terms of tasks not related to customer work. Tasks related to system
support and consultation were thought to be the most burdensome tasks.
Based on the observation conducted, the working methods were not standard-
ized in the organization and the work was irregular due to interruptions. A lot
of working time was spent on internal discussions, trainings and meetings. A
noticeable amount of working time was spent on other than productive cus-
tomer-based tasks.

Based on the research, possible development measures emerged as splitting
the broad work description into smaller parts and assigning responsibility to
certain people, in which case work methods would be standardized, expertise
would be concentrated, and everyone in the organization would not take part
in all tasks. It was also recommended to update the practices related to re-
cording of working hours, as the actual working time did not correspond to the
recorded working time. It was urged to pay attention to remote work practices,
as more efficiency were achieved while working at the office. The interruptions
due to work were not found to be problematic, but those were mostly caused
by internal communication and other factors within the organization.

Keywords: self-management, remote work, performance, lean thinking



ALKUSANAT

Tama opinnaytetyd syntyi halustani optimoida tyonantajayritykseni asiantunti-
jaorganisaation paivittaistyoskentely tukemaan niin yrityksemme, kuin tyonte-
kijoidemme tuottavuutta. Naen organisaatiossamme paljon ulosmittaamatonta
potentiaalia, jonka purkautumisen estavat nykyiset paivittaistyoskentelyn ra-
kenteet, tyOkalut ja toimintamallit. Nama tekijat purkamalla atomeiksi ja jarjes-
telemalla uudelleen pystymme rakentamaan kannattavampaa ja kestavampaa

lilketoimintaa.

Tama tyo ei olisi onnistunut, saati valmistunut ilman nykyista tyonantajaani ja
esimiestani, jotka ovat antaneet minun kasvaa ihmisena ja tyontekijana. Kult-
tuurina on ollut, etta vastuu annettaan ja se myds kannetaan. Tuon ohjenuoran
siivitamana suoritan nyt toista tutkintoani tyén ohessa. Kiitos siis Econian vaki
ja kollegat, jotka ovat olleet mukana prosessissa ja mahdollistaneet sen lop-
puun saattamisen. Kiitos myos vaimolleni, joka on hoitanut alle vuoden ikaista

esikoistamme taman tydn kirjoitusprosessin ajan.
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1 JOHDANTO

Tybelama on murroksessa, jossa tyontekotavat ovat muuttuneet ja perinteisen
liketoiminnan lainalaisuudet ovat jaaneet paitsioon. Johtamistyoskentely saa
jatkuvasti uusia piirteita ja teorioita tuekseen. Ehdolliseen palkitsemiseen pe-
rustuva likketoimintajohtaminen, jossa tyontekija palkitaan hyvin tehdysta
tydsta ja odotusten tayttdmisesta on jadmassa taka-alalle, eika enaa riita jou-
kon johtaminen tilanteesta toiseen, vaan pitaisi pystya valmentamaan tyonte-
kijaa kohtaamaan muutokset ja uudistukset (Vilkman, 2021). Suorituskyvyn
johtamiselle on sen sijaan yha ominaista, etta yksilo saatetaan vastuuseen
omasta kayttaytymisestaan riippumatta yksilon asenteista ja aikomuksista
(Leonard & Pakdil, 2016, s. 22). Hyva ja eteenpain urallaan haluava tydntekija
tekee hyvia tyosuoritteita rippumatta sen johtamisesta, esimiehesta, tai yritys-
kulttuurista. Joukossa on kuitenkin usein myos niita, jotka tyytyvat vakaaseen
positioonsa, eivatka omaa kunnianhimoa urakehitystansa kohtaan. Nama hen-
kilot eivat myoskaan ole tavallisesti kiinnostuneita tydnantajayrityksen liiketoi-
minnan kehittdmisesta ja kasvusta, vaan mieltavat tyonantajan tarkoituksen
olevan paasaantoisesti hyvan tydelaman ja tydympariston mahdollistaja. Tal-
|6in oletetaan yrityksen kehittavan itse itseaan tyontekijoéitdan varten ja unoh-
detaan, ettd yritys on olemassa asiakkaita varten. Osakeyhtidlaissakin
(21.7.2006/624, 5 §) mainitaan, etta osakeyhtion toiminnan tarkoitus on tuottaa

voittoa osakkeenomistajille, jollei toisin maarata yhtiojarjestyksessa.

Laskutukseen perustuvassa palveluliiketoiminnassa jokaisella laskutettavaa
tyota tekevalla tyontekijalla on suora mahdollisuus vaikuttaa yrityksensa tulok-
seen ja kannattavuuteen. Tyontekijan roolista riippuen, yksinkertaisesti ajatel-
tuna tyontekijan tulisi kattaa toiminnallaan oma palkkansa, palkan sivukulut,
seka toteuttaa viela osakeyhtion toiminnan tarkoitusta tuomalla myds katetta
yrityksen kassaan. Samalla tyonantajan tulisi tdman mallin toteutuminen var-

mistaa asianmukaisella johtamisella ja suunnittelulla.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE

Tutkimuksen on tilannut harmaan talouden torjuntaan erikoistunutta palvelulii-
ketoimintaa harjoittava Econia Solutions Oy, joka on tilitoimisto Econia Oy:n
tytaryhtio. Tarve tutkimukselle on tunnistettu kaikilla organisaatiotasoilla ja sen
odotetaan palvelevan kaikkia tutkimukseen liittyvia sidosryhmia. Keskeisin
tydn tarvetta kuvaava esiin nostettu mittari on tutkittavan organisaation tyoajan

kirjausten suhde kirjattuun tydmaaraan, johon laskutus perustuu.

2.1 Kohdeorganisaatio

Kohdeorganisaatio on taloushallintokonserni Administeriin kuuluvan Econia
Oy:n tytaryhtié Econia Solutions Oy, joka tarjoaa teollisuuden ja rakentamis-
toiminnan paatoteuttajille harmaan talouden torjuntaan ja alihankintaan koh-
distuvan byrokratian huolehtimisesta vastaavaa palvelua, minka tukena toimii
asiakkaan ja sidosryhmien kayttéon luovutettu Econia Solutions Oy:n omis-
tama selainpohjainen palvelualusta. Administer Oyj on tilitoimisto, joka osti sa-
man toimialan palveluita tarjoavan Econia Oy:n vuonna 2022 (Kauppalehti,
2022).

Econia Solutions Oy:ssa tydskentelee 11 henkilda, jotka jakautuvat asiantun-
tijaorganisaatioon (kuusi tyontekijaa) ja kehitystiimiin (nelja tyontekijaa). Li-
saksi taman tutkimuksen tekija toimii tuotepaallikkona kohdeorganisaatiossa.
Asiantuntijaorganisaation paivittaiset tydtehtavat koostuvat asiakkaiden ja nai-
den sidosryhmien puhelimitse tai sahkopostitse toimittamien palvelupyyntéjen
kasittelysta. Kehitystiimin vastuulla on palvelualustan yllapito ja kehittaminen.
Tutkimuksen kohde on rajattu asiantuntijaorganisaatioon, jonka esimiehena
taman tyon tutkija toimi aikaisemmin ja taten omaa taustatiedot tiimin paivittai-
sesta tyoskentelysta, seka paasyn tiimin tydaikakirjauksiin, asiakastyon Kkir-
jauksiin ja pystyy jarjestelemaan tiimin toimintaa tata tutkimusta tukevalla ta-

valla. Tutkija on myos tyoskennellyt tassa tiimissa asiantuntijana vuosina



2019-2022, joten tutkija omaa kaytanndon kokemusta tiimin paivittaisten tyo-

tehtavien hoitamisesta.

2.2 Tutkimuksen tarpeen taustaa

Econia Oy osti Econia Solutions Oy:n, entiselta nimeltdan Enersense Soluti-
ons Oy:n, Enersense-konsernilta kesakuussa 2023 (Inderes, 2023). Yrityskau-
pan seurauksena loppuvuosi 2023 kului integroitumisessa uuteen omistuspoh-
jaan ja tydymparistoon, seka uusien kaytantojen jalkauttamisessa organisaa-
tioon. Myo6s palvelualustan nimi jouduttiin vaihtamaan yrityskaupan seurauk-
sena, mista seurasi mittava muutosprojekti sisaltaen materiaalien ja ohjeistuk-
sien paivitysta, seka aktiivista sidosryhmaviestintaa. Nyt integraatio on suori-
tettu ja paivittaistoiminta saatu vakautettua normaalille tasolle. Nyt on siis ajan-

kohtaista kiinnittdd enemman huomiota liikketoiminnan kasvattamiseen.

Econia Oy:n paatoimiala on ollut aikaisemmin ulkoistettu taloushallinto. Vaikka
mukaan toimintaan on tullut useita muita palveluita, taloushallinto ja sen toi-
mialan lainalaisuudet ovat yha vahvasti lasna kulttuurissa. Econia Solutions
Oy:n tuottamat palvelut eivat liity taloushallintoon, mutta silti taloushallinnon
alalle tyypillinen kulukuri, raportointi ja analyyttinen lukujen seuranta patevat

my0s Econia Solutions Oy:n asiantuntijaorganisaation toimintaan.

Taloushallinnon alalla laskutus ja asiakastyon aste ovat seuratuimpia mitta-
reita, joihin pohjataan arvioita yrityksen kannattavuudesta ja suorituskyvysta.
Asiakastyon asteella tarkoitetaan osuutta tyoajasta, joka on kulutettu asiakas-
pohjaisen tyon tuottamiseen. Kannattavuuden parantaminen on osa Adminis-
ter-konsernin strategiaa, minka takia asiakastyon astetta ja tydajan kohdenta-
mista on alettu seuraamaan koko konsernissa. Tutkimuksen kohteena olevan
asiantuntijaorganisaation asiakastyon asteen on todettu olevan liian alhaisella
tasolla, minka takia kohdeorganisaatio haluaa syvallisempaa tietoa syista asia-
kastyon asteen alhaiseen tasoon ja tata kautta myos kehitysideoita siihen, mi-
ten asiakastyon astetta saataisiin suuremmaksi suhteessa organisaation tyo-

ajankirjauksiin.
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2.2.1 Asiantuntijaorganisaation tehtavat

Asiantuntijaorganisaatio koostuu yleensa kokeneista, usein korkeakoulute-
tuista tyontekijoista, joita yleensa on maarallisesti enemman suhteessa muu-
hun henkildstdoon. Asiantuntijaorganisaatiolle on keskeista toiminnan perustu-
minen asiakkaiden tarpeisiin suunnattuihin tuotteisiin tai palveluihin, joilla pyri-
taan tuottamaan asiakkaille uutta tietoa tai ratkaisemaan asiakkaiden vallitse-
via ongelmia. Asiantuntijaorganisaation toiminnassa palvelun tuottaminen
konkretisoituu yleensa hallinnan kannalta haastavimmilla alueilla, jotka edel-
lyttavat organisaation jaseneltd aiempaa kokemusta ja osaamista aikaisemmin
tarjotuista aiheeseen liittyvista ratkaisuista. Asiantuntijaorganisaation toimin-
taa leimaa siis ennalta arvaamattomuus, jolloin asiantuntijatyota tekevia haas-

tetaan I6ytamaan ja toteuttamaan luovia ratkaisuja. (Pesonen, 2007, s. 20-30.)

Asiantuntijaorganisaation paivittaiset tyotehtavat koostuvat asiakkaan, tai asi-
akkaan sidosryhmien asiantuntijaorganisaatiolle toimittamista palvelupyyn-
ndista. Palvelupyyntoéja tulee sahkopostitse, tai puhelimitse organisaation ylei-
siin tukiosoitteisiin. Sahkopostitse vastaanotetut pyynnét ohjautuvat tukitiket-
teind selainpohjaiseen tikettijarjestelmaan, josta asiantuntijaorganisaation ja-
senet poimivat itsenaisesti uusia kasittelemattomia tukipyyntoja, tuottavat tike-
tillad vaadittua palvelusopimukseen kuuluvaa palvelua ja kirjaavat tyén kuvauk-
sen ja keston tikettijarjestelmaan, josta tieto siirtyy tiiminvetajan kasittelyn jal-
keen laskutukseen aina kuun vaihduttua. Vastaanotetuista puheluista tehdaan
myOs omat tiketit tikettijarjestelmaan, seka kirjataan niihin kulutettu tyoaika
my0s tiketille. Ohjeistus on, etta kaikki asiakaspohjainen tyo kirjataan tikettijar-
jestelmaan ja jokaisesta tydtehtavasta kirjataan aikaa vahintaan 15 minuuttia.
Kuun vaihduttua asiakkaalta laskutetaan naihin tyotehtaviin edeltavassa
kuussa kaytettyjen aikojen summa, kun kyseessa on tuntilaskutukseen perus-
tuva palvelusopimus. Osa sopimuksista on kiintedan kuukausilaskutukseen
perustuvia palvelusopimuksia, mutta silti tyo kirjataan tikettijarjestelmaan sa-

malla tavalla kaikkien asiakkaiden kohdalla.

Asiantuntijaorganisaation tarjoamiin palveluihin kuuluvat tilaajavastuulain

edellyttdmien selvitysten keraaminen ja tarkastaminen asiakkaan puolesta,
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lakisaateisen rakentamistoimintaan liittyvan raportoinnin tekeminen asiakkaan
puolesta, sekd asiakkaan teollisuusalueen/rakennustydmaan kulkulupien hal-
linta palvelualustalla. Myos kokonaisvaltainen palvelualustan kayttétuki hoituu
asiantuntijaorganisaation toimesta kaikille asiakkaan edustajille ja sidosryh-

mille, jotka kayttavat palvelualustaa.

Asiantuntijaorganisaatio tuottaa palvelua asiakkaille palvelualustan kautta,
joka toimii asiakkaan omistamana rekistering, jossa hallinnoidaan asiakkaiden
sopimuskumppanien tietoja. Palvelualusta toimii linkkina asiakkaan, asiantun-
tijaorganisaation ja asiakkaiden sidosryhmien valilla. Aiheeseen liittyvia sidos-
ryhmia ovat esimerkiksi asiakkaan sopimuskumppanit, sopimuskumppanei-
den aliurakoitsijat ja asiakkaan alueella toimivat muut instanssit, kuten varti-
ointilike ja alueen kulkulupaviranomaiset. Kaikki tieto siirtyy palvelualustalla
reaaliajassa tarvittavat oikeudet omaavien henkildiden nakyville. Asiakkaiden
kanssa laaditaan tietojenkasittelysopimus, jossa on sovittu asiakkaan omista-
van kaiken alustalle syotetyn tiedon ja asiantuntijaorganisaation toimivan ai-

noastaan rekisterinkasittelijana.

Tyypillisia asiantuntijapalvelun vastaanottamia palvelupyyntdja ovat:
e Tilaajavastuutoimeksiannot
e Yksittaisten dokumenttien tarkastukset
e Palvelualustan kayttotuki
¢ Viranomaisraportointiin liittyvat pyynnot (tydntekija- ja urakkaraportit)

e Asiakkaiden rakennustyomaiden tai teollisuusalueiden kulkulupa-asiat

Asiantuntijaorganisaatio on hajasijoiteltu organisaatio ja suuri osa paivittais-
tydskentelysta toteutetaan etatydna kohdeorganisaation etatyokaytannén mu-
kaisesti. Taman takia myos tiimilaisten itseohjautuvuus ja itsensa johtaminen
ovat tarkeitd ominaisuuksia onnistuneen paivittaistyoskentelyn kannalta. Asi-
antuntijaorganisaation osaamisvaateina ovat jarjestelmatekninen osaaminen,
rakentamistoimintaan liittyvan lainsdadannon tietdamys ja soveltaminen, seka

asiakaspalveluosaaminen. Rakentamistoimintaan liittyvalla lainsdadannalla
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tarkoitetaan tassa tapauksessa tilaajavastuulakia, lakia rakentamistoimintaan

liittyvasta tiedonantovelvollisuudesta, seka lahetettyjen tyontekijdiden lakia.

Tilaajavastuulain tarkoitus on edistaa yritysten valista tasavertaista kilpailua ja
tydehtojen noudattamista ja varmistaa, etta yritykset tayttavat sopimuspuolina
ja tydnantajina lakisaateiset velvoitteensa (Laki tilaajan selvitysvelvollisuu-
desta ja vastuusta ulkopuolista tydvoimaa kaytettaessa 22.12.2006/1233, 1 §).
Rakentamiseen liittyvalla tiedonantovelvollisuudella tarkoitetaan rakentamis-
toimintaa harjoittavan yhteisen rakennustydmaan paatoteuttajan velvollisuutta
ilmoittaa tydntekija- ja urakkatiedot kuukausittain verohallinnolle (Verohallinto,
2019). Lahetettyjen tyontekijoiden lain tarkoitus on kattaa tyosopimuslain saa-
dokset koskemaan my0s muusta valtiosta Suomeen tyota tekemaan tulevia
tydntekijoita, seka velvoittaa tyon tilaaja valvomaan naiden saadoksien toteu-
tumista osittain (Laki tyontekijoiden lahettamisesta 17.6.2016/447, 1 §, 13 §,

15 §).

2.2.2 Kohdeorganisaation sitouttaminen tutkimukseen

Tyotyytyvaisyyskyselyiden ja historiassa kaytyjen avointen keskusteluiden pe-
rusteella asiantuntijaorganisaation viesti paivittaistyoskentelyn luonteesta on
se, ettd tamanhetkiset resurssit eivat riita, tyd on tyon projektiluontoisuuden
takia hetkittain kuormittava, seka tydaikaa kuluu turhiin kuukausilaskutettavien
tydtehtavien piiriin kuuluviin tydtehtaviin, jotka olisivat automaation tai proses-
sikehityksen kautta vahennettavissa. Nama asiantuntijaorganisaation esiin
nostamat huolet osoittavat tarvetta tutkia paivittaistyoskentelya, silla asiakas-
tydn aste ei tdsmaa esiin nostettujen huolien kanssa. Kun strategiaa ja asia-
kastyOn kirjausten seurantaa aletaan korostamaan tiimille, on hyva viestittaa
taman tutkimuksen tarkoituksena olevan paremman asiakastyon asteen mah-
dollistaminen ja resurssien tehokkaampi hyddyntaminen, joiden kautta myos

liikketoiminnan kasvu on saavutettavissa.

Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite kaytiin Iapi asiantuntijaorganisaation kanssa

timipalaverissa 13.6.2024, jossa esiteltin tutkimusmenetelmia, seka
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korostettiin taman tyon tekijan roolia tutkimuksessa neutraalina tutkijana, ei

osana organisaatiota.

2.3 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia ja selvittda, miten asiantuntijaorganisaatio
kayttaa tydaikaansa ja taman kautta tuottaa kehitysehdotuksia organisaatiolle,
miten tyontekijoiden paivittaistyoskentelya saataisiin tehostettua. Talla het-
kella asiantuntijaorganisaation tydajankirjaukset eivat vastaa asiakastyon kir-
jauksia jattaen asiakastyon asteen alhaiseksi. Tydn tavoitteena on selvittaa,
miten asiantuntijaorganisaation tyoaika saadaan kohdistettua tehok-
kaasti tukemaan organisaation kannattavuutta ja tuloksen parantumista.
Seuraavien apukysymysten avulla on tavoitteena selvittaa tamanhetkisia on-
gelmia tydajan kohdistamisessa:

e Mihin asiakaspohjaisen tyon ulkopuolinen ty6aika kuluu?

e Miten asiantuntijat kirjaavat asiakaspohjaista ty6ta?

e Mistd kuukausilaskutettaviin asiakkuuksiin kohdistuvista tyoétehtavista

on vapautettavissa tydaikaa tuntilaskutusperusteisiin tyotehtaviin?

Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa asiantuntijatyon johtamisen tueksi tietoa
asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentelysta ja tyOajan kaytosta, seka
tuottaa taman tiedon pohjalta kehitysehdotuksia asiakastydn asteen kehittami-
seen. Lisaksi asiantuntijaorganisaation kayttamaa tikettijarjestelmaa ollaan
vaihtamassa lahitulevaisuudessa, joten tutkimus tulee tuottamaan sivutuot-

teena oleellista tietoa uuteen jarjestelmaan kohdistuvista tarpeista.

2.4 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksessa esille tuodusta olemassa olevasta teoriasta kaytetaan kasitetta
teoreettinen viitekehys. Teoreettisessa viitekehyksessa maaritellaan tutkimuk-
selle ominaiset kasitteet ja niiden valiset suhteet. Teoreettisen viitekehyksen

avulla osoitetaan, mihin aiheeseen ja kasitteisiin tieteellisen tutkimuksen avulla
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pyritdan luomaan lisaa uutta tietoa ja mihin tieteelliseen keskusteluun tutki-

muksella osallistutaan. (Ojasalo ym., 2021, s. 34, 19.)

Tutkimuksen kohteena olevan asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentely
on itseohjautuvaa ja paaosin etana tapahtuvaa, joten paivittaistydskentelyn
ominaisuuksiin ja sen johtamiseen liittyva teoria tarjoaa hyddyllistd nakokul-
maa tutkimukseen. Jotta asiantuntijaorganisaation tyoskentelya tarkasteltai-
siin my0Os tehokkuuden nakodkulmasta, kasitellaan tydossa myos suorituskykya
ja sen mittaamista, seka LEAN-ajattelun teoriaa. Nama ylla mainitut teoreetti-
sen viitekehyksen muodostavat kasitteet ovat suhteessa tutkimuksen kohtee-
seen ja tarkoitukseen. Kuviossa 1 on esitetty visuaalisesti teoriaosuuden sy-

ventyminen kohti tutkimusosiota.

PALVELUORGANISAATION J"
JOHTAMINEN JA [ ITSENSA JOHTAMINEN
SUORITUSKYKY \

Kuvio 1. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys

Taman tutkimuksen keskeisia ylatason kasitteitd ovat palveluorganisaation
johtaminen ja suorituskyky. Tutkimukselle keskeisia ylatason kasitteisiin linkit-
tyvia kasitteita ovat etatyo, itsensa johtaminen, suorituskyky ja LEAN-ajattelu.
Etatyolla tarkoitetaan tyon toteuttamisen muotoa, joka on varsinaisen tyonan-
tajan tilojen ulkopuolella toteutettavaa ansioty6ta, jossa tietotekniikan hyddyn-
taminen on keskeisessa roolissa (Vilkman, 2016, s. 13). ltsensa johtamisella
tarkoitetaan aktiivista ja oma-aloitteista, itsendiseen paatoksentekoon perus-
tuvaa toimintaa, jossa henkilo itsenaisesti huolehtii omasta tyokyvystaan, hy-
vinvoinnistaan, motivaatiostaan ja kiireenhallintataidostaan (Mannermaa,

2024, s. 34). Suorituskyvylla tarkoitetaan tydntekijan kykya luoda lisaarvoa ja
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tuottavuutta tiimilleen, osastolleen ja organisaatiolleen (Leonard & Pakdil,
2016, s. 21). Lean-ajattelulla tarkoitetaan ajattelu- ja toimintatapamuutosta,
jossa tiettyyn toimintoon tarvittavaa aikaa lyhennetaan ja muutetaan ennustet-
tavaksi (Torkkola, 2015, s. 11-12).
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3 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Ennen tutkimusmenetelmien valintaa tulee paattaa kehittamistyon lahestymis-
tapa. Lahestymistapa liittyy kehittdmisen tavoitteeseen, eika silla tarkoiteta
suoranaisesti tyossa kaytettavaa menetelmaa tai tekniikkaa. Sopivan lahesty-
mistavan maarittaa tyon kehittamistehtava. Erilaisissa lahestymistavoissa voi
olla kuitenkin paallekkaisia piirteita, jonka takia tydssa voidaan soveltaa myos

muihin Iahestymistapoihin sopivia menetelmia. (Ojasalo ym., 2021, s. 36-37.)

3.1 Lahestymistavaksi tapaustutkimus

Kun kehittamistehtdvana on kehittdmisehdotuksien tuottaminen organisaa-
tiolle, tapaustutkimus on todennakadisin lahestymistapa. Tapaustutkimuksessa
pyritdan tuottamaan tutkittua tietoa tutkimuksen kohteesta. Tapaustutkimus
soveltuu kehittamistydssa kaytettavaksi lahestymistavaksi, kun tutkitun tiedon
pohjalta pyritdaan tuottamaan kehittamisehdotuksia, tai ymmartamaan tietyn or-
ganisaation tilanne ja ratkaisemaan ilmennyt ongelma. Keskeista tapaustutki-
mukselle on, ettei siind tehda viela konkreettista muutosta tai kehitysta tutki-
muksen kohteelle, vaan sen pohjalta luodaan kehittamis- tai ratkaisuehdotus.
(Ojasalo ym., 2021, s. 36-37.) Taman opinnaytetyon lahestymistapana kayte-
taan tapaustutkimusta, koska tutkimuksessa lahdetaan tutkimaan tietyn tiimin
kokemuksia ja paivittaistoimintaa tehtavana tuottaa kehittamisehdotuksia or-

ganisaatiolle.

Keskeista tapaustutkimukselle on yksi tai useampi tutkittava tapaus, joiden
maarittelyyn perustuvat tutkimuskysymys, tutkimusasetelma ja aineistojen
analyysit. Tapaustutkimuksen erottaa muista tutkimuksellisista Iahestymista-
voista juuri yhden tai useamman tietyn tapauksen keskidssa olo. (Eriksson &
Koistinen, 2014, s. 1.) Tapaustutkimuksen kautta pyritddn ymmartamaan ke-
hittdmisen kohdetta sen realistisessa toimintaymparistdossa. Tapaustutkimuk-
sessa on oleellista saada mieluummin selville pienesta joukosta paljon, kuin

laajasta joukosta vahan. Tapaustutkimuksessa tutkitaan ihmisen toimintaa eri
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tilanteissa, jolloin itse kehitettavan ilmion osalliset, eli asiantuntijat voivat selit-
taa ja kuvata ilmiéta. Nama asiantuntijat mahdollisesti myds purkavat tilantee-
seen johtaneita syita, joiden todenperaisyyden tutkija voi selvittaa muilla me-
netelmilla, kuten havainnoinnilla. (Ojasalo ym., 2021, s. 52-55.)

3.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuskirjallisuudessa sovellettavat tutkimusmenetelmat jaetaan yleensa
maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin, mutta kehittamistydossa on oleellista
menetelmien moninaisuus. Useampia eri menetelmia kayttamalla saadaan ke-
hittamistydn tueksi monia nakdkulmia, erilaista tietoa ja uusia ideoita. Mene-
telmien jaottelu maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin ei enaa korostu niin tar-
keana seikkana, kun sovelletaan useita eri menetelmia. On siis suositeltavaa
kayttaa kehittamistydssa useita eri menetelmia, koska ne taydentavat toisiaan
ja vahvistavat toisten menetelmien avulla saatua tietoa. (Ojasalo ym., 2021, s.
40.) Monimenetelmallisyyden ansiosta samassa tutkimuksessa voidaan esit-
taa niin laadulliselle, kuin maarallisellekin tutkimusmenetelmalle tyypillisia ky-
symyksia ja saadaan vastauksia niihin (Akerblad & Seppéanen-Jarvela, 2024,
luku 3.2). Tassa tutkimuksessa sovelletaan monimenetelmallisyytta, koska ha-
lutaan saada niin maarallista, kuin laadullistakin tietoa tutkittavasta kohteesta
kaytettavaksi kehitysehdotusten pohjana. Tapaustutkimukselle on tyypillista
useiden erilaisten tiedonhankintamenetelmien soveltaminen syvallisen ja ko-

konaisvaltaisen kuvan muodostamiseksi (Ojasalo ym., 2021, s. 37).

3.2.1 Verkkokysely

Vaikka tapaustutkimus liitetdan usein kvalitatiiviseen tutkimukseen ja menetel-
miin, on siind mahdollista silti hyddyntaa myoés maarallisia menetelmia, kuten
kyselyita (Ojasalo ym., 2021, s. 55). Kyselytutkimuksen etu on sen nopeus ja
tehokkuus, seka kyky tuottaa numeroihin perustuvia tuloksia, joita on kateva
kasitella tilastollisesti. Kyselyiden heikkous on kuitenkin keratyn tiedon pinnal-
lisuus, seka epatietoisuus siitd, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet

kyselyyn. (Ojasalo ym., 2021, s. 121.)
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Tassa ty0ssa selvitetdan verkkokyselyn avulla suoraan asiantuntijaorganisaa-
tion jasenilta heidan omia kokemuksiansa paivittaisen tyoajan kaytosta, tavan-
omaisimmista tyotehtavista ja niiden laadusta, seka asiakaspohjaisen tyon ul-
kopuolisista tyotehtavistd. Myds kokemuksia eri tyOvaiheiden sujuvuudesta
selvitetdan kyselyn avulla. Tutkimusmenetelmista paadyttiin tdssa tutkimuk-
sessa haastattelun sijaan kyselyn toteuttamiseen, koska tutkijan aikaisempi
esimiesrooli organisaatiossa saattaisi vaaristaa haastattelutilannetta ja vas-
tauksia. Haastattelussa haastattelijalla on suuri vastuu ja rooli haastattelun on-
nistumiseen, seka haastattelija ohjaa pitkalti keskustelun kulkua haastatteluti-
lanteessa, vaikka molempien osapuolten tulisikin haastatteluun osallistua ak-
tiivisesti ja tasavertaisesti (Ojasalo ym., 2021, s. 108). Vaikka asiantuntijaor-
ganisaatio on vain kuuden hengen tiimi, haluttin menetelmana kayttaa verk-
kokyselya myds ajansaastollisista syista, silla vastausaika ajoittuu kesaloma-
kaudelle. Verkkokyselyyn vastaamista enemman aikaa vieva haastatteluti-
lanne veisi enemman aikaa tuottavan tyon tekemisesta. Etatyota tekevan or-
ganisaation jasenten saavutettavuus on myods helpompaa verkkokyselyn

kautta.

Kyselyn avulla pyritdan saamaan kerattya tiimin ajatuksia ja kokemuksia seu-
raaviin kysymyksiin:
e Mita haasteita kokee tyon kirjaamisessa?
o Mista tyotehtavista suurin osa tydpaivasta koostuu?
o Kokeeko paljon keskeytyksia tyopaivan aikana?
e Mihin asiakaspohjaisen tyon ulkopuolisiin tyétehtaviin kuluu suurin osa
tybajasta?
e Mitd muita asiakaspohjaisen tyon ulkopuolisia tyétehtavia tekee paivit-
tain?
e Mihin ty6tehtaviin aikaa kuluu tavanomaista enemman?
o TyoOskenteleekd enemman etana vai toimistolla?
e Kokeeko eroa tehokkuudessa tyoskennellessaan etana, kuin toimis-
tolla?

e Suunnitteleeko tyopaivaansa ja tydajankayttéa ennakkoon?
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Jos aihealue tunnetaan hyvin jo ennalta, mutta halutaan varmistua siihen liit-
tyvien ennakkoajatusten paikkansa pitavyydesta, on kysely tilanteeseen so-
piva menetelma (Ojasalo ym., 2021, s. 40). Kyselyn avulla saadaan selville
asiantuntijaorganisaation oma kokemus tydajan kaytosta, seka tyotehtavien
laadusta ja maarasta. Mydhemman havainnoinnin avulla saadaan validoitua
kyselytuloksiin peilaten, mitka vastauksista pitavat paikkansa ja missa on vain
tulkintaeroja. Tulkintaeroja voi olla esimerkiksi siina, miten asiakaspohjaista
tyoéta kirjataan ja mita kaikkea tulee kirjata, seka mitka tyotehtavat kuuluvat

osana tydnkuvaan ja mitka eivat.

3.2.2 Havainnointi

Havainnointi on tutkimuksellisen kehittamistydn menetelma, jonka avulla on
mahdollista saada tietoa ihmisten kayttaytymisesta luonnollisessa toimintaym-
paristossaan. Havainnointia kaytetaan usein kyselyn lisana ja tukena tayden-
tamassa kyselyiden tuottamaa tietoa. Havainnointi sopiikin kehittamistehtaviin,

joissa kohteena on yksilon toiminta. (Ojasalo ym., 2021, s. 114.)

Tassa tutkimuksessa havainnointi suoritetaan aikaisemmin suoritetun kyselyn
tukena viettamalla kokonainen tyopaiva valitun asiantuntijaorganisaation jase-
nen vieressa havainnoimalla, mista tydpaiva koostuu ja miten ty6aikaa kayte-
taan. Hypatessa virallisesta tydroolista neutraalin tutkijan rooliin ja otettaessa
passiivinen nakokulma, on tarkeaa pohjustaa tapahtuvaa havainnointia. Ha-
vainnoijan rooli on tehtava selvaksi jo hyvissa ajoin (Ojasalo ym., 2021, s. 115).

Havainnoinnin on oltava jarjestelmallista ja tulokset tulee rekisterdida viipy-
matta muistiin esimerkiksi havainnointilomakkeelle (Ojasalo ym., 2021, s.
115). Tassa tutkimuksessa havainnoinnin tulokset tullaan kirjaamaan yl6s re-
aaliajassa lukujarjestystyylisella jaottelulla Excel-pohjaan tehdylle havainnoin-
tilomakkeelle, jolle merkitdan ylos minakin ajankohtana tapahtuvat tyotehtavat

ja niiden kestot.
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4 JOHTAMINEN PALVELUORGANISAATIOSSA

Pentti Sydanmaanlakan (2012, luku 5) mukaan organisaation menestymisen
edellytyksena on johtamisen perusprosessien hallitseminen. Organisaation
johtamisen perusprosessit voidaan jaotella seitsemaan osa-alueeseen:

e Strateginen johtaminen

e (Osaamisen johtaminen

e Suorituksen johtaminen

e Tiedon johtaminen

e Uudistuksen johtaminen

e Arvojen johtaminen

e Visionaarinen johtaminen

Johtamisen perusprosesseista suorituksen johtamista kasitellaan taman tutki-
muksen luvussa 5.1. Strategisella johtamisella tarkoitetaan suunnan ja tehta-
van antamista toiminnalle. Strateginen johtaminen edellyttaa kykya reflektiivi-
seen ajatteluun ja syvalliseen pohdintaan. Osaamisen johtamisella halutaan
varmistaa organisaation suoriutuminen paivittaisista tehtavistaan, seka kyky
kehittdd suoriutumistaan tavoitteenaan jatkuva osaamisen kehittaminen.
Osaamisen johtaminen tapahtuu organisaation ydinosaamisen maarittelyn
kautta ottaen huomioon myOs organisaation strategiasta, visiosta ja tavoit-
teista kumpuavat osaamisvaatimukset. Tiedon johtamisessa pyritdan luo-
maan, muokkaamaan, varastoimaan ja jakamaan tietoa, seka johtamaan ta-
man tiedon soveltamista. Uudistuksen johtamisessa uudistamisella tarkoite-
taan uuden oppimista, luomista ja ennakoimista, seka reagoimista ympariston
vaikutuksiin. Uudistuksen johtaminen lahtee sisalta organisaatiosta, kun muu-
tosjohtamiselle keskeinen muutos tulee organisaation ulkopuolelta. Arvojen
johtamisella tarkoitetaan toimintaa ohjaavan organisaatiokulttuurin ja toiminta-
tapojen yhteista maarittelya. Tarkoitusta toiminnalle luo visionaarinen johtami-
nen, jossa johtajan vastuulla on valita ennakkoluulottomasti organisaatiolle us-

kottava tulevaisuuden suunta. (Sydanmaanlakka, 2012, luku 5.)
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Tutkiessa erilaisia johtamisen kasitteistoon liittyvia lahteita 16ytyy paljon uuti-
sia, haastatteluja, kolumneja ja blogiteksteja, joissa velvoitetaan esimiesta
asettumaan tiettyyn kayttaytymisnormistoon ja jotka vaativat, tai suorastaan
kaskevat, johtajaa toimimaan tietylla tavalla. Esimerkiksi Tyoterveyslaitoksen
verkkolehdessa Johanna Tjaderin (2017) kirjoittamassa kolumnissa esimies-
tyota tutkinut Krista Pahkin on sita mielta, etta hyva johtaminen on lista esimie-
hen suuntaan menevia tiettyyn toimintamalliin painostavia kehotuksia, el
"Kysy, kuuntele ja kannusta”. Kaikki edella mainitut ovat erinomaisia kehotuk-
sia jokaiselle esimiehelle, mutta esimiehen tarkein tehtava on johtaa tiimiaan
yritykselle eniten eduksi olevalla tavalla, eika pelkastaan toimia heidan assis-
tenttina, terapeuttina, isa-/aitihenkilona, tai henkildokohtaisena valmentajana.
Usein haaste- ja ongelmatilanteissa katseet kohdistuvat esimieheen. Jos tulos,
tyotyytyvaisyys, -kulttuuri, tai -ymparisté koetaan huonoksi, etsitadan syyllinen
esimiehesta. Tama on lahes poikkeuksetta toteutuva kuvio ja sen takia esimie-
hen tulisikin pyrkia trendikkdan ihmislaheisen johtamisen lisdksi myos ole-
maan vaativa, tarpeeksi tiukka ja korkean auktoriteetin omaava, koska haas-
teita syntyessa ei ole valia, kuinka hyva esimiehen ja alaisen suhde on, syy
tullaan silti vierittdmaan todennakaoisesti esimiehen harteille. Johtajan on kyet-
tava olemaan jamakka, empaattinen ja tehokas kommunikaatiossaan (Sydan-
maanlakka, 2024, s. 48). Kysymisen, kuuntelemisen ja kannustamisen lisaksi
esimiehen tulee ennen kaikkea johtaa omaa tiimiansa kohti parasta mahdol-

lista suoritusta.

4.1 ltsensa johtaminen

Itsensa johtamisen merkitys on korostunut nykyorganisaatioissa entisestaan,
koska niiden hierarkkiset rakenteet ovat madaltuneet, jolloin tydntekijoilta odo-
tetaan yha itsendisempaa toimintaa ja vastuunkantoa (Sydanmaanlakka,
2024, s. 40). ltsensa johtaminen on oman toiminnan ohjaamista, suunnittelua,
muuttamista ja seurantaa tavoitellen sujuvaa tyoskentelya. Se on myos ajatus-
ten ja tunteiden saatelya, jota tapahtuu rinnakkaisilmiona ulkoapain vastaan-

otetulle johtamiselle. Jokainen tarvitsee niin ulkopuolelta tulevaa, kuin
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itsestdan lahtdisin olevaa johtamista ja niita tarvitaan tyotehtavasta tai ase-

masta riippumatta. (Moilanen, 2021.)

Arjessa itsensa johtamisen edellytyksena on, etta henkilo on itse tietoinen ta-
voitteistansa, vastuistansa ja toimivaltuuksistansa. ltsensa johtaminen on riip-
puvaista tydymparistosta, koska yksilo ei pysty itsenaisesti pelkalla tahdonvoi-
malla muuttamaan ymparistossaan vallitsevia sosiaalisia ja kulttuurisia kaytan-
teitd. ltsedan voi johtaa ainoastaan sellaisessa ymparistossa, joka sen mah-
dollistaa. Jos tamanlainen ymparistd ei ole mahdollistettu, eli organisaatio ei
tue itseohjautuvuutta, saattaa siitd seurata kuormittuneisuutta vahaisten vai-

kutusmahdollisuuksien takia. (Mannermaa, 2024, s. 35.)

Perinteisessa liiketoimintaymparistossa liikketoiminnan tavoitteet ja strategiat
jalkautetaan alaspain organisaatiossa, jolloin kaikkien yksikdiden ja yksittais-
ten tyontekijoiden tulee asettaa tavoitteensa heijastamaan ja vahvistamaan
huipulla asetettua suuntaa (Cappelli & Tavis, 2016, kohta Aligning individual
and company goals). Itseohjautuvuus liittyy vahvasti itsensa johtamiseen ja
silla tarkoitetaan yksilon valtaa paattaa tyon toteuttamistavasta, paamaarista
ja prioriteeteista. Myos vaikutusmahdollisuudet organisaation rakenteiden ja
kaytantojen kehittamiseen kuuluvat tiivisti itseohjautuvaan tyoskentelyyn. ltse-
ohjautuvassa tydymparistdssa yksilon vastuun merkitys kasvaa lisdantyneen
vapauden ja vallan my6ta. Organisaation itsensa vastuu itseohjautuvassa tyo-
ymparistdssa korostuu tukemalla itseohjautuvuuden edellytyksia organisoitu-
misen ja uudenlaisen johtamistyylin omaksumisen kautta. Talla tarkoitetaan
tilannetta, jossa pyritaan pois toimintakulttuurista, joka on ollut hairiintynyt, tur-
bulentti tai kontrolloiva. (Mannermaa, 2024, s. 34-35.)

Itsensa johtamisen voidaan todeta olevan jatkuva oppimisprosessi, jossa yk-
silo tulee tietoisemmaksi kehostaan, tunteistaan, arvoistaan ja mielestaan.
Tata kautta yksilé kykenee ohjaamaan paremmin ajatuksiaan ja toimintaansa.
Itsensa johtamisen kautta yksilo opettelee siis tuntemaan itsensa entista sy-
vallisemmin ja kehittdmaan itsetuntemustaan systemaattisesti saavuttaen pa-
remman Kyvyn huolehtia omasta hyvinvoinnistaan ja kokonaiskuntoisuudes-
taan. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 41.)
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Sydanmaanlakan mukaan (2024, s. 42) itsensa johtamisen kokonaisuus voi-
daan jakaa kuuteen elementtiin, joiden omia ja valisia toimintoja yksilon tulisi
osata johtaa. Naita elementteja ovat:

e Keho

e Mieli

e Tunteet

e Arvot

e |hmissuhteet

o Tyd

Kaiken lahtokohtana on toimiva keho ja siitd huolehtiminen, joka pitaa sisal-
laan fyysiset toiminnot. Liikunta, riittdva lepo, syva rentoutuminen, stressin-
hallinta ja terveellinen ravinto liittyvat oleellisesti taman elementin huolehdit-
taviin osa-alueisiin. Naiden hyvin tiedostettujen osa-alueiden osalta jokaisen
tulee tehda jatkuvaa itsetutkiskelua, koska nykyihminen ei useinkaan itse

toimi opettamallaan tavalla. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 43.)

Yksi tarkeimmista itsensa johtamiseen liittyvista osa-alueista on oman mielen
hallinta, silla kaoottinen mieli estaa kykya olla 1asna ja talloin ajatukset saat-
tavat karkailla menneeseen ja tulevaan. Mielen osa-alueita ovat muisti, ajat-
telu, havainnointi ja kognitiiviset kyvyt. Omaa mielta voi hallita mietiskelylla,
jonka avulla saavutetaan mielenrauha hiljentymisen ja selkiytymisen kautta.
(Sydéanmaanlakka, 2024, s. 44.)

Tunteiden elementilla tarkoitetaan tietoisuutta omista tunteista, ymmarrysta
muiden tunteista, seka kykya rakentaa hyvaa vuorovaikutusta. Oman mielen
ohella myds tunteiden hallinta on tarkeaa itsensa johtamisessa, silla ihminen
ei usein kasita tunteiden merkitysta paatdksenteossa; tunteet ohjaavat luultua
enemman ihmisen toimintaa, vaikka ihminen itse kuvittelisi toiminnan olevan
taysin rationaalista tietyssa tilanteessa. Tunteiden hallintaa voi kehittaa esi-

merkiksi itsesuggestion kautta, jonka avulla voi vaikuttaa omaan mieleen ja
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tuoda pintaan piilevia kykyja ja voimavaroja, joiden olemassaolosta ei itse
edes ollut tietoinen. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 44-46.)

Arvoilla tarkoitetaan merkityksen ja tarkoituksen kokemiseen liittyvia henkisia
toimintoja, kuten tunteita ja ajatuksia, jotka ohjaavat yksildén toimintaa. Ohjaa-
vat arvot ja periaatteet ovat ihmiselle tarpeellisia, silla niiden kautta pystyy
helpottamaan elamista lisaantyneen merkityksellisyyden kokemuksen kautta.
On kuitenkin muistettava, etta arvoja on tarpeellista myds paivittaa ja punnita
saanndllisesti arvopohdinnan kautta, silla usein arvot ovat kehittyneet ja si-

saistetty jo nuorena. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 46-47.)

Viides itsensa johtamisen elementti on vuorovaikutus ja ihmissuhteet, joilla
tarkoitetaan alykasta sosiaalisuutta. Yksilon tulee kyeta solmimaan merkityk-
sellisia ihmissuhteita, seka pitaa niista huolta. Vuorovaikutuksessa tulee valt-
taa alistamista ja alistumista. Avoin ja arvostava vuorovaikutus vaatii sosiaa-
lista alykkyytta. Alykés vuorovaikutus ja mydnteiset ihmissuhteet kasvattavat

hyvinvointia ja sosiaalista padomaa. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 48.)

Tyb on yksi itsensa johtamisen elementti, koska silla on suuri rooli ihmisen
elamassa. Tyossa jaksamiseen saa voimia silloin, kun omaa tyota pitaa mer-
kityksellisena ja kokee arvostuksen tunnetta sita kohtaan. Selkeat tyétehtavat
ja tavoitteet, riittdva osaaminen, saatu palaute ja tydssa kehittyminen paran-

tavat yksilon ammatillista kuntoa. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 49.)

Asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentely on itsenaista asiakaspalvelu- ja
asiantuntijaty6ta. Jokainen on velvoitettu itse suunnittelemaan oman paivansa
esimiehen suunnittelemia palaverikokonaisuuksia lukuun ottamatta. Lisaksi jo-
kaisen tulee itsenaisesti poimia palvelupyyntoja, eli tiketteja kasittelyynsa,
seka vastata omien asiakkuuksien saanndllisten tyotehtavien hoidosta. Itse-
naista asiantuntijaorganisaation tydskentelysta tekee myods tarve kyeta etsi-
maan itsenaisesti tarjolla olevista tietolahteista ohjeita ja mahdollisia ratkaisuja

palvelupyyntdjen ratkaisemiseksi.
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4.2 Etatydon ominaisuudet

Korkeakoulutettujen tydmarkkinakeskusjarjestd Akavan (2019) mukaan etatyo
on joustavaa ja vapaaehtoisuuteen perustuvaa tyon organisointia, jossa tyos-
kentely tapahtuu tyontekijan, tydnantajan ja tehtavan tydn kannalta tehokkaim-
massa ja tarkoituksenmukaisimmassa sijainnissa. Tamanlaisia etatyoksi maa-
riteltavia tyontekopaikkoja ovat esimerkiksi koti ja vapaa-ajan asunto. Etatyo
on sovellettavissa useisiin erilaisiin tyotehtaviin ja esimerkiksi asiantuntijateh-
tavissa toimiville etatyd sopii erityisesti. Keskeista etatyon tekemiselle on tyon-
antajan koneiden ja laitteiden kayttaminen, seka tyén onnistumisen edellytyk-
sena oleva hyva suunnittelu ja johtaminen. Tilastokeskuksen (2024) mukaan
35 % Suomen palkansaajista teki etatoita vuoden 2023 aikana ja kaikista pal-

kansaajista reilu viidesosa teki etaty6ta vahintaan puolet tydajastaan.

Haastavaa etatyon maarittelysta tekee se, etta etatyolla viitataan yleensa tyon-
antajan varsinaisten toimitilojen ulkopuolella tehtavaan tyohon. Etatyolla ei kui-
tenkaan tarkoiteta freelance-ty6ta, tai itsensa tyollistamista, jotka ovat tavan-
omaisesti tydntekijan omissa tiloissa toteutettavaa tydskentelya. Etatyoksi ei
luokitella tyota esimerkiksi tietyomaalla, rakennuksella tai kodinhoitajana,
vaikka tyonantaja ei olisikaan jatkuvasti paikalla johtamassa ja valvomassa
tyota. (Kuisma & Sauri, 2021, s. 26; Akava, 2019.)

Etatyohon liittyy paljon ristiriitaisia nakemyksia ja siihen liittyvat jannitteet ovat
karjistyneet eri osapuolten valilla. Etatyohon liittyvassa keskustelussa tyonan-
tajapuolen ja tyontekijapuolen valinen vastakkainasettelu on korostunut ja mo-
lempia osapuolia hyddyttavan ratkaisun saavuttamisesta on tehty yha vaike-
ampaa keskustelun polarisoitumisen takia. Toisten mielesta etatyohon liittyvat
tuottavuusongelmat ovat perusteettomia ja toisten mielesta etana tyota teke-
vat eivat nae vaivaa tyonsa eteen, tai tekeva tyotaan vailla innokkuutta. Eta-
tydskentely on yksi merkittdvimmista tydelamaan liittyvistd muutoksista sitten
teollisen vallankumouksen ja tdman muutoksen johtaminen vaatii aktiivista yh-

teistyota kaikkien osapuolten valilla. (Mortensen, 2023.)
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Etatyota kasitellaan tassa tutkimuksessa, koska tutkittavan asiantuntijaorgani-
saation jasenillda on mahdollisuus suorittaa tyétaan rajoittamattomasti etana ja
etatyon vaikutus tyoajan tehokkaaseen kayttoon on tapauskohtaista. Koska
etatyd on yksi tutkittavan asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentelyn ra-
kenne, tulee sen vaikutusta juuri taman asiantuntijaorganisaation paivittais-

tydskentelyyn huomioida ja taustoittaa tydajan kohdistamisen kehittamisessa.

4.2.1 Etatydn hyddyt

Etatydn hyotyja tydntekijan kannalta ovat ty6ajan joustavuus, tydajan rytmitta-
minen omien tarpeiden mukaan, tydrauhan lisdantyminen, keskittymisen Ili-
saantyminen, tyotehon paraneminen, tyotyytyvaisyyden paraneminen, rahan
ja ajan saastaminen tyomatkoissa, tyon joustavampi sovittaminen yhteen
perhe-elaman kanssa, vapaus valita asuinpaikka tydpisteen sijainnista huoli-
matta, tarkoituksenmukaisemman tydpisteen valitseminen tyon luonteen poh-
jalta, tyoelaman mahdollistaminen terveydellisia rajoituksia omaaville, mah-
dollisuus tyoskennella poikkeustilanteissa, kuten liikkenne-esteiden tai huonon
kelin sattuessa. (Kuisma & Sauri, 2021, s. 33-34.)

Etatyosta hyotyy myos tyonantaja. Tyonantajan nakokulmasta etatyon hyodyt
liittyvat kustannuksiin, ekologisuuteen ja tyon tehokkuuteen. Esimerkiksi tyo-
tehon ja tuottavuuden paraneminen, pitempien tyéurien mahdollistaminen, toi-
mitiloihin liittyvat kustannussaastot, houkuttelevuuden lisddminen tyomarkki-
noilla, tydmatkaliikenteen vaheneminen, ymparistovastuullisuuden parantumi-
nen ja ilmastopolitiikkaan kohdistuvien tavoitteiden toteutumisen edistaminen
ovat etatyon positiivisia puolia tydnantajan kannalta. (Kuisma & Sauri, 2021,
s. 34.)

Rekrytoinnit perustuivat ennen maantieteelliseen sijaintiin ja huipputy6t sijait-
sivat kallimmissa asumiskeskittymissa, mutta nykyaan etatyd mahdollistaa
osaamiseltaan parhaimman kyvyn rekrytoimisen maantieteellisyydesta huoli-
matta. Yksilolla on etatydbn myota vapaus valita asuinpaikkansa tydstaan riip-

pumatta, jolloin maantieteellinen kattavuus ja monimuotoisuus lisdantyvat.
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Ennen arvostettiin kasvokkain kaytavaa vuorovaikutusta, kun nykyaan eta-
tydskentelyn myota arvostetaan tyon tulosta ja valmiiksi saattamista riippu-
matta tyotunneista tai kaytavan vuorovaikutuksen maarasta. Etatyo on saanut
myo0s huomion keskittymaan tyon tulosten nakyvyyteen, kuten projektien virs-
tanpylvaiden saavuttamiseen sen sijaan, etta keskityttaisiin enaa niin paljoa
tydsuoritteiden maaraan ja miten kiireiselta tyontekija nayttaa. (Greene ym.,
2023, s. 27.)

Etana tyoskenneltdessa tiedon tallennus ja jakaminen ovat kehittyneet lahi-
tydymparistosta. Innovaatioita ja kehitysideoita jaetaan laajasti ja monessa
muodossa. Etaymparistossa tyypillisesti dokumentoidaan keskusteluja ja
muistiinpanoja laajemmin verrattuna kasvokkain kaytavaan vuorovaikutuk-
seen, jossa ajatuksia jaetaan vain paikallaolijoiden kanssa ja niitéd ei usein
myoskaan dokumentoida. Myos vuorovaikutus on tarkoituksen mukaisempaa
esimerkiksi eri viestintakanavien kautta, eika ideoiden jakaminen jaa vain kah-
vihuonekeskustelun tasolle. Etatyon suuri hyoty on se, etta tyontekotapoja
paasee keksimaan uudelleen ja on mahdollista 16ytaa kaikkiin tilanteisiin ja
tehtaviin parhaiten sopivat kaytannét itse. Kyse ei ole siita, onko etatyosken-
tely tydnteon muotona hybridi- tai lahityota parempi. Kyse on siita, miten yh-
distaa ne parhaat kaytannot omaan paivittaistyoskentelyyn ja etatyoskentely

tuo uusia nakokulmia, seka ratkaisuja siihen. (Greene ym., 2023, s. 27-28.)

4.2.2 Etatydon haasteet

TyOn etana toteuttamista on lahdetty kokeilemaan monissa tyOpaikoissa erityi-
sesti sahkoisten tyovalineiden kehittymisen myoéta, mutta monet tydpaikat ovat
joutuneet tutustumaan tahan tyoskentelytapaan globaalien uhkien, kuten pan-
demioiden takia (Kuisma & Sauri, 2021, s. 9). Tutustuminen tadhan tyoskente-
lytapaan on tehnyt maailman pienemmaksi, lisannyt ihmisten vapaa-aikaa,
avannut tydmarkkinoita laajemmiksi, tuonut saastoja tyonantajille ja tukee esi-
merkiksi vihreitd arvoja tydmatkailun vahentymisen myéta. Etatyd on tuonut
paljon hyvaa moderniin tyéelamaan, mutta se pitaa sisalladn myos omat haas-

teensa. Taman takia etatyoskentelystd puhuminen ja sen tutkiminen, seka
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tulkitseminen ovat lisdantyneet merkittavasti vime aikoina. Etatydn huonoja
puolia ja siihen sisaltyvia riskeja ovat ty6ajan venyminen, ty6ajan sekoittumi-
nen vapaa-aikaan, tyosta irrottautumiseen liittyvat vaikeudet, liiallinen kuormit-
tuminen, perheen sopeutuminen etatydskentelyyn, tilojen sopimattomuus, eta-
tydskentelysta aiheutuvat kustannukset kotona, kokemukset yksinaisyydesta,
tunne tydyhteisOsta eriytyneisyydesta, huoli urakehityksesta ja omasta ase-
masta organisaatiossa, etdjohtamiseen liittyvat haasteet (Kuisma & Sauri,
2021, s. 34-35).

Etatyd ja sen haasteet ovat oleellinen osa tata tutkimusta, silla asiantuntijaor-
ganisaatio on hajasijoiteltu ja etatyokaytannon mukaan jokainen saa itse paat-
taa tekeeko tyota toimistolla vai etana. Tiedossa on, etta yksilot reagoivat eta-
tydhon eri tavalla ja osa toimii toimistolla tehokkaammin, kun taas osa toimii
etana tehokkaammin. Marja Sarkkisen (2021) kirjoittamassa Tyoterveyslaitok-
sen verkkolehden artikkelissa TyOterveyslaitoksen kehittamispaallikko Tiina
Heusalan kertoo etatyon haasteiden liittyvan keskittymiseen, vireystilan yllapi-
toon, yhteisollisyyden tunteen kokemiseen, palaverikaytantoihin, seka pereh-
dytyksen laatuun. Vaikka etatydssa monet toimistoymparistolle tyypilliset kes-
keytykset jaavat pois, saattaa etatyo lisatad myos turhia itse aiheutettuja tyon
keskeytyksia esimerkiksi puhelimen, sahkopostin, tai viestintasovelluksen se-

laamisen merkeissa, jolloin ajankaytdén tehokkuus karsii.

Ajankayton tehokkuus karsii, kun palaverin agendaa ja luonnetta ei ole ennalta
painotettu, jolloin keskustelu saattaa karata tiukasta asiasta rupatteluun esi-
merkiksi lemmikkieldimista. Taman ehkaisemiseksi olisi hyva jo kirjoittaa pala-
verikutsuun, mika on palaverin agenda. Turhia keskeytyksia taas voi karsia
sulkemalla erinaiset viestintasovellukset keskittymiskykya kaipaavien tyoteh-
tavien ajaksi. Tulisi myos kiinnittda huomiota siihen, etta keskittyy kerrallaan
vain yhteen tyotehtavaan, jottei tyosta tule tehotonta ja kuormittavaa. (Sarkki-
nen, 2021.)

Itsenaisesti suoritettavassa etatyossa tulee myos pitaa huolta oman vireystilan
yllapidosta. Vireystilaa voi yllapitaa jarkevoittamalla tyopaivan tauotuksen. Jo

pieni mikrotauko saattaa auttaa vireystilan yllapidossa. Itsenaisessa etatydssa
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eristaytymista tydyhteisdsta voi ehkaista yhteisten toimintatapojen ja ohjeis-
tuksien kautta, seka yhteisten virtuaalisten ideointi- ja kahvihetkien avulla. Ty6-
kaverista huolehtiminen ja ystavallisyys ovat suotavia, silla myo6s sita kautta
luodaan yhteisollisyyden tunnetta. Etatyossa myos uuden tyontekijan pereh-
dyttamiseen tulee kiinnittda entistd enemman huomiota. Perehdytys tulee
suunnitella hyvin ja siihen tulee varata riittavasti aikaa ja kohtaamisia, jotta uusi
tyokaveri integroituu yhteisoon ja paasee kasiksi myoOs hiljaiseen tietoon.
(Sarkkinen, 2021.)

Suurin etatyoskentelyn haaste lienee luottamus ja sen puutteesta aiheutuva
pelko. Esimiehen takaraivossa saattaa kolkuttaa pelko siita, hoitavatko alaiset
tyonsa asiallisesti silloinkin, kun eivat ole esimiehen valvovan silman alla. Ta-
man takia luottamus ja avoimuus kuuluvat onnistuneen etatydn kulmakiviin pe-
lisdantdjen, jatkuvan dialogin, arvostuksen ja yhteisdllisyyden lisaksi. Mainitut
kulmakivet linkittyvat vahvasti toisiinsa ja tukevat tyoyhteison perusasioiden
kunnossa pysymista. (Vilkman, 2016, s. 25-27.)

4.3 Johtaminen etatydssa

Perinteisessa lahijohtamisessa johtajan tehtava on varmistaa, etta alaiset nou-
dattavat tyOskentelyaikaa, -paikkaa ja -tapaa. Tata johtamista toteutetaan
yleensa tehtavia delegoimalla, alaisia mentoroimalla ja suorituspalautteita an-
tamalla. Etatydskentely on kuitenkin laajentanut johtamisvaateita, silla tyonte-
kijat hallitsevat etana ollessaan paremmin omaa tyonkulkuaan ja tyypillisiin
johtamistehtaviin kuulunut delegointi ja raportointi sujuvat etatydlle ominai-
semmilla kaytannailla, kuten dokumentoinnilla, l1apinakyvyyden kulttuurin jal-

kauttamisella ja asynkronisella kommunikoinnilla. (Greene ym., 2023, s. 5.)

Hajautetun, liikkuvan, tai ajasta ja paikasta riippumattoman tyon johtamista
kutsutaan etajohtamiseksi. Etdjohtamisessa johdettava tyontekija ei tyosken-
tele paivittain, tai joissakin tapauksissa edes viikoittain etajohtajan silmien alla
perinteisessa toimistoymparistdssa. Etajohtaminen on modernia tieto- ja vies-

tintateknologian mahdollistamaa johtamista, johon perinteisten
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johtamiskaytantdjen soveltaminen ei aina ole mahdollista. Esimiehen on osat-
tava joustaa digitaalisen ympariston ja tilanteen mukaan. (Vilkman, 2016, s.
16-21.)

Tyoturvallisuuskeskuksen palveluryhman digijulkaisun mukaan johtamiseen
liittyvat tarpeet riippuvat yksildista. Toiset tarvitsevat esimiehen huomiota,
puuttumista ja ohjausta enemman, kuin toiset. Etatyota suoritettaessa esimie-
hen vastuulla on seurata tybaikaa, tyontekijan kuormittumista ja tyon tuloksia.
MyoGs organisaation kehittaminen etatydssa on esimiehen vastuulla. Tyénan-
tajan on huolehdittava, etta etatydssa tydolosuhteet ovat terveelliset ja turval-
liset. (Tyoturvallisuuskeskus, 2017, kohta Etatyon johtaminen.) Jotta etatyo to-
della toimisi, tulee esimiesten johtaa tarkoituksen mukaisesti, rakentaa luotta-
musta ja kunnioittaa tyontekijoéiden autonomiaa (Greene ym., 2023, s. 8). Avoi-
muus linkittyy vahvasti luottamukseen ja tydyhteisdissa silla tarkoitetaan
avointa kommunikointia, yhteistyota ja paatoksentekoa. Sen tulee olla koko-
naisvaltaisesti lapinakyvaa tiedonkulkua tiimin sisalla. Etajohtamisessa avoi-
muus korostuu, koska yhteiséllisyys ja ihmisten sitoutuminen organisaatioon

karsii ilman avoimen ilmapiirin tuntua. (Vilkkman, 2016, s. 33-34.)

Etatyon johtamisessa tulee kiinnittdd huomiota luottamuksen rakentamiseen
vuorovaikutuksen, kokemusten jakamisen, alaisten tuntemisen, vastuun jaon,
osallistamisen ja tydn seurannan kautta. Alaisille tulee tarjota tarvittavat kana-
vat vuorovaikutuksen yllapitamista varten ja huolehtia riittavasta tiedon ku-
lusta. Tyotehtavien sisallosta tulee viestia tarkasti. Myos etatyopolitikasta ja
saannoista tulee kayda avointa keskustelua ja muovata niihin liittyvid proses-
seja tarpeen vaatiessa. Vuorovaikutuksen kautta tulee myods varmistaa, etta
alaisilla on tarvittavat tiedot ja osaaminen tietoturvallisuudesta, tydvalineista ja
tyotilasta. Vuorovaikutuksen kautta tulee myos varmistaa alaisten kuormituk-
sen tila ja tarvittaessa tarjota myos hyvinvoinnin tukea. (Tyoturvallisuuskeskus,

2017, kohta Vinkkeja etatyon johtamiseen.)

Etatyota tekeva henkil saattaa kokea saavansa lilan vahan tukea ja palautetta
esimieheltaan, minka takia tyontekija ei tunne tydpanostaan tarkeaksi. Etajoh-

tamisessa esimiehen onkin tarkeda osoittaa arvostusta timidan kohtaan.
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Arvostusta voi osoittaa pienilla arjen asioilla, kuten hyvilla kaytoéstavoilla, kuu-
lumisten tai mielipiteiden kysymisella, kuuntelemalla, tarkastelemalla erilaisia
ideoita avoimesti, antamalla vastuuta, kiittamalla hyvin tehdysta tyosta, neu-
vomalla ja antamalla rehellista palautetta. (Vilkman, 2016, s. 25-33.)
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5 PALVELUORGANISAATION SUORITUSKYKY

Palveluorganisaatio palvelee asiakasta, eli vastaa asiakkaiden kyselyihin, rat-
koo asiakkaiden ongelmia, avaa tukoksia ja pullonkauloja, korjaa rikkoutu-
neen, I6ytaa kadonneen, rauhoittelee vihaisia, vakuuttelee pelokkaita ja tarvit-
taessa vetaa kanin hatusta suoriutuakseen kerta toisensa jalkeen liiketoimin-
nan vaatimalla tasolla. Siitd ei ole kauaa, kun asiakaspalvelussa tyoskentely
oli viela yksi kiittamattomimmista ja nakdalattomimmista tydtehtavista, joka ei
herattanyt positiivisia mielikuvia. Tyotoverit halveksuivat naita asiakaspalvelun
ja valittavien asiakkaiden parissa tyoskentelevia henkiloita. Asiakkaat nakivat
asiakaspalvelijat hieman yksinkertaisina ja omahyvaisina henkildina, jotka ar-
syttavat asiakkaita tarkoitushakuisesti. (Performance Associates Inc, 2007,

kohta Preface.)

Viime vuosisadan lopussa liike-elaman asiantuntijat havaitsivat ensiluokkaisen
asiakaspalvelun tuottamiseen omistautuneiden organisaatioiden tuottavan pa-
rempia taloudellisia tuloksia, kasvavan nopeammin ja olevan kannattavampia
verrattuna organisaatioihin, jotka tyoskentelivat ahkerasti sen eteen, etta jou-
tuisivat antamaan asiakkailleen mahdollisimman vahan asiakaspalvelua. Huo-
mattiin myos, ettd menestyvilla palveluorganisaatioilla oli matalammat markki-
nointikustannukset, vahemman pettyneita ja valittavia asiakkaita, seka enem-
man liiketoimintajatkumoa. Palveluorganisaatiot hyotyivat myos sisaisesti
asiakaspalveluun panostamisesta pienemman tydntekijoiden vaihtuvuuden ja
matalamman poissaoloprosentin kautta. Moraali ja tyotyytyvaisyys olivat myds
korkeampia naissa organisaatioissa. Asiakastyytyvaisyyteen tahdanneilla yri-
tyksilla oli tyytyvaisempia tyontekijoita. (Performance Associates Inc, 2007,

kohta Preface.)

Suorituskyvyn keskeisia elementteja ovat omistautuminen, tekeminen, osaa-
minen ja kehityskyky. Nama elementit ovat keskinaisriippuvaisia toisistaan, el
esimerkiksi lyhyen aikavalin keskittyminen tekemiseen ei nosta merkittavasti

suorituskykya, jos osaamisen tai omistautumisen taso jatetdan huomiotta.
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Parhaiten suorituskykyyn voidaan vaikuttaa huomioimalla kaikki keskeiset ele-
mentit tuomalla niiden pohjalta tilanteisiin tarvittava panostus. (Jarvinen ym.,
2014, s. 68.)

5.1 Suorituskyvyn johtaminen

Perinteisessa johtamisessa johtajan tehtava on johtaa alaisiansa tydskentele-
maan mahdollisimman tehokkaasti ja tavoitehakuisesti. Taman tyyliseen joh-
tamiseen on kuulunut hyvin keskeisesti asemavallan puute, jolloin johtaminen
on ollut suurimmaksi osaksi yksildkeskeista johtamista ja vaikuttamista. Nama
perinteiset 1900-luvun johtamisteoriat ovat perustuneet hierarkkiseen ajatte-
luun, jossa johtaminen nahdaan johtajan suunnitteluun, organisointiin, vaikut-
tamiseen, kontrolloimiseen, ongelman ratkaisuun ja paatoksentekoon perus-
tuvana prosessina. Nykyaikainen johtaminen edellyttdd enemman yhteistoi-
mintaa, eivatka kaikki langat olekaan enaa tiukasti johtajan kasissa. Nykyaan
johtaminen on kollektiivinen prosessi, jossa my0s johdettavilla on aktiivinen
rooli. (Sydanmaanlakka, 2024, s. 60-61.)

Peter F. Drucker oli yksi maailman johtavia johtamisteorian edellakavijoita,
seka opettaja, kirjailija ja yritysstrategiaan erikoistunut konsultti, jonka kehitta-
malle johtamisteorialle on keskeista nakemys siita, etta organisaation arvok-
kaimpia resursseja ovat sen tyontekijat ja johtajien tyd on valmistella ja vapaut-
taa tyontekijoitéa suoriutumaan (Drucker ym., 2015, s. 21-23). Joskus joutuu
kohtaamaan sen tosiasian, ettei organisaatio toimi sellaisenaan ja heikot tu-
lokset vahaisine parannusmahdollisuuksineen ymparoivat organisaatiota. Tal-
I6in tarvitaan systemaattista analysointia ja itsearviointia maarittdakseen min-
kalaisia tuloksia organisaatiolta halutaan, seka mihin tulee keskittya menes-
tyksellisen tulevaisuuden saavuttamiseksi. Tama maarittda johtajan vastuun
laajuuden. Johtajalla on vastuu maaritella, mita tullaan arvioimaan ja arvoste-
lemaan suojellakseen organisaatiota resurssien tuhlaamiselta ja varmistaak-
seen merkitykselliset tulokset. Erittdin tarkeda johtamisen kannalta on myoés

ymmarryksen muodostaminen siitd, mitd mikakin tulos todella tarkoittaa
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tuloksen tyypista riippumatta. Kaikki organisaatiot ovat olemassa tuottaakseen
tuloksia. (Drucker ym., 2015, s. 75-76, 78.)

Yrityksen suorituskyvyn johtaminen on organisaation eri tasojen johtamista
kohti niille asetettuja tavoitteita. Suorituskyvyn johtaminen on yksiléiden, ryh-
mien ja koko organisaation johtamista kohti parasta mahdollista suoritusta.
Jotta naiden yksildiden tai ryhmien suorituskykya voidaan johtaa, tulee naille
asettaa selkeat tavoitteet. Suorituskyky on monen tekijan summa ja se voidaan
jakaa eri suorituskykytekijoihin, joita ovat liiketoiminnan paamaara ja strategia,
organisaation tekijat (kulttuuri, rakenne, roolit, prosessit, tydymparistd) ja ihmi-
siin liittyvat tekijat, kuten ohjaus, tuki, suoriutumisen seuranta, keinot, kyvyt ja
motivaatio. Keskeinen kysymys suorituskyvyn johtamisessa on, mihin asioihin
tulee vaikuttaa, jotta tulos paranee. (Viitala & Jylha, 2019, s. 192-198.)

Suorituksen johtamisessa ohjaus, tavoitteiden sopiminen, kehittaminen ja tu-
losten arviointi yhdistyvat toisiinsa linkittyviksi prosesseiksi, joiden avulla pyri-
tdan parantamaan tiimien ja yksildiden kehittamisen kautta myds organisaa-
tion suorittamista. Naiden prosessien avulla myds varmistetaan yrityksen stra-
tegian toteutuminen, seka jokaisen tyontekijan olevan tietoinen omasta tehta-
vastaan, tavoitteestaan ja riittavasta osaamistasosta. Perinteiseen suorituksen
johtamiseen kuuluvia tydkaluja ovat suunnittelu- ja kehityskeskustelut, paivit-
taisjohtaminen ja suunnittelupalaverit, joskin vallitseva yleinen mielipide on
johtajakeskeisen keskustelukaytannon olevan jo sisalloltdan vanhentunutta.
(Sydanmaanlakka, 2012, luku 5.)

Suorituksen johtamisessa esimiehen tydkalut voidaan jakaa myos ylatasolla
suorituksen tavoitteisiin, ohjaukseen, paatdksentekoon ja ongelmanratkaisun
varmistamiseen liittyviin tyokaluihin. Tavoitteet tulee pitaa nakyvilla ja niita tu-
lee seurata. Esimiehen tulee varmistaa, etta tavoitteet on ymmarretty ja ne
muuntuvat konkreettiseksi tekemiseksi organisaation sisalla. Tata kautta suo-
rituskyky voidaan vieda uudelle tasolle. Esimiehen konkreettisia tydkaluja suo-
rituksen tavoitteiden seurannassa ja ohjauksessa ovat yrityksen vision, mis-
sion ja strategian viestiminen ja jatkuva esillapito, vastuualueeseen liittyvan

tiekartan rakentaminen yhteistydssa alaisen kanssa, henkild- ja timikohtaisten
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tavoite- ja suoriutumiskeskusteluiden pitdminen, tavoitteiden ja odotusten Ia-
pikaynti sdanndllisesti tiimi- ja henkildtasolla, tavoitteita seuraavat mittarit ja
niiden seuranta, suoriutumista auttavat sparraukset, hyvien suoritusten huo-
mioiminen, puuttuminen alisuoriutumiseen, vahvuuksien ja motivaatiotekijoi-

den tunnistaminen ja hyédyntaminen. (Jarvinen ym., 2014, s. 144-145.)

Paatoksenteko ja ongelmanratkaisun varmistaminen liittyvat suorituskyvyn
johtamiseen siltd osin, etta suorituskykyyn vaikuttavia pullonkauloja ei saa
paasta syntymaan paatdsvallan epaselvyyden, asian esimiehelta varmistami-
sen, tai paatdésrohkeuden puutteen takia. Ongelmatilanteet tulee pystya ratkai-
semaan ketterasti ja fiksusti suorituskyvyn varmistamisen takia. Esimiehen
tyokaluja suorituskyvyn varmistamiseen paatoksenteon ja ongelmanratkaisun
osa-alueella ovat kasilla olevien paatdsten ja ratkaisuiden viestiminen saan-
nodllisesti, saavutettavissa oleminen ongelmatilanteiden ja paatdksentekoa
vaativien tilanteiden ilmentymisen varalta, seka johdettavien kannustaminen
itsenaiseen paatoksentekoon ja aktiiviseen ongelmanratkaisuun. Esimiehen
tulee toimia myds esimerkkina fiksussa ja rohkeassa paatdoksenteossa, aikuis-
maisessa suhtautumisessa virheisiin ja luovan ongelmanratkaisukyvyn osoit-
tamisessa. TyOkalujen lisaksi esimiehen tulee kayttaa niita taitavasti eri tilan-
teissa ja yhdistaa tyokalujen kayttoon suorituksen johtamisen systemaattinen
jatkumo, jolloin suorituskykyisen kulttuurin rakentaminen on jo pitkalla. (Jarvi-
nen ym., 2014, s. 145-147.)

Suorituskyky on sidottu hyvaan johtamistydhon, joka on arvioitavissa tulosten,
seka henkiloston omistautumisen ja itseohjautuvuuden kasvun kautta. Hyva
suorituskyky edellyttaa pitkalla aikavalilla naita kaikkia, mutta jatkuvan suori-
tuskyvyn kehittymisen kannalta henkiléstdon omistautuneisuus on kriittisin te-
kija. Luvussa 4.1 kasitelty itseohjautuvuus on keskeinen osa nykyaikaista suo-
rituskykya. Vaistamattomien muutosten edessa esimies joutuu paattamaan,
kohtaako nama muutokset aktiivisten vai passiivisten johdettavien kanssa.
Siind missa aktiiviset ja omatoimiset johdettavat toimivat esimiehen kumppa-
neina muutoksissa, passiivisten johdettavien kohdalla joudutaan taistelemaan
lepokitkaa vastaan muutosten kohdalla. Tiimin suorituskykyyn voi vaikuttaa

positiivisesti ohjauksellisen toimintakulttuurin kautta. Talla tarkoitetaan
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yksilollistd suorituksen ohjausta, jonka kautta suorituksen ohjaus jalkautuu
osaksi koko tiimin kulttuuria. Kun tiimin kulttuuriin kuuluu itsereflektoiva suori-
tusten arviointi ja henkilokohtaisista suorituksista on totuttu keskustelemaan
rakentavan vuorovaikutuksen avulla, pystyy tiimi kasittelemaan suorituksiaan
avoimesti koko tiimin nakdkulmasta. Talloin tiimista tulee parhaimmillaan itse-
ohjautuva ja suorituskyky nousee uudelle tasolle. Pysyva muutos suoritusky-
vyssa on saavutettavissa, kun itseohjautuvuuteen yhdistaa viela jatkuvan op-

pimisen ja uudistumiskyvyn. (Jarvinen ym., 2014, s. 50, 143, 171.)

5.2 Suorituskyvyn johtaminen etatyossa

Tulevaisuudessa esimiesten kyky johtaa etatyota tekevaa tiimia saattaa maa-
rittda organisaation menestyksen (Vilkkman, 2016, s. 21). Esimiehen vastuulla
on pitaa tiivista ja tehokasta vuorovaikutusta ylla etatyéta suorittavan alaisen
kanssa ja tata kautta luoda hyvat edellytykset tuloksellisen tyon toteuttamiselle

(Tyoturvallisuuskeskus, 2017, kohta Etatyon johtaminen).

Etatydssa esimiesten kokemat haasteet liittyvat tydsuoritusten mittaamiseen,
tydntekijoiden yritykseen ja yrityskulttuuriin sitouttamiseen, tyontekijan itsejoh-
tamiseen, tyOntekijan stressin maaran seuraamiseen, tiimin monimuotoisuu-
teen, esimiehen tavoittamiseen, tiedonjakamiseen. Myos piilevien ongelmien

havaitseminen koetaan hankalammaksi etatydssa. (Vilkkman, 2016, s. 45-56.)

Vaikka tyOyhteisdssa tehtaisiin paasaantoisesti etatoita, on tarkeaa kerata
joukko kasaan tapaamaan toisiaan fyysisesti tarpeeksi usein. Tyoyhteiso voi-
daan kasittaa urheilujoukkueen tapaisena ryhmittyneena tiimina, jossa monen-
laiset persoonat taydentavat toinen toisiaan. On tarkeaa aika ajoin nayttaa
omaa naamaa toimistolla, koska silloin oppii tuntemaan tydkaverit, esimiehen
ja tyoyhteison sisaiset kaytannot paremmin. Jo yhdenkin persoonan pysyva
puuttuminen vaikuttaa koko yhteison suorituskykyyn. (Kuisma & Sauri, 2021,
s. 20.)
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Asiantuntijaorganisaation kanssa pidetaan saanndllisia viikkopalavereita, ku-
ten myds avoimeen kehitykseen keskittyvia kehityspalavereita. Viikkopalave-
reissa kaydaan kollektiivisesti lapi edeltavan kuukauden laskutustasoja. Esi-
miehen toimesta tapahtuva tiedottaminen asiantuntijaorganisaation suuntaan
paivittaistydskentelyyn liittyvista aiheista on ollut aktiivista. Sen sijaan asian-
tuntijaorganisaation johtaminen ei ole ollut jarin personoitua, vaan on luotettu
tyontekijoiden suoritteisiin, seka kykyyn itse aktiivisesti kysya apua ja ohjeita
tarvittaessa. Tyontekijakohtainen seuranta ja tavoitteiden asetanta ovat olleet
puutteellista. Tyontekijoilta ei ole varsinaisesti vaadittu tuloksen tekoa, tai tie-
tyn tason saavuttamista. Tydolosuhteiden ja turvallisuuden varmistaminen on
tapahtunut etatyon aloituskeskusteluiden kautta. Kotona ei ole ollut tapana
kayda tarkastamassa tyontekijan etatyopistetta, eika siihen ole tarvetta koet-

tukaan.

5.3 Suorituskyvyn mittaaminen

Suorituskyvyn johtaminen on esimiehen ensisijainen tehtava ja se vaatii mit-
tausta. Tuottavuus on tehokkuuden mitta, jolla tarkoitetaan asioiden oikein te-
kemista. Suorituskykyyn sisaltyy tehokkuutta ja tepsivyytta, joka tarkoittaa
seka oikeiden asioiden tekemista, etta asioiden oikein tekemista. TyOntekija
saattaa tyoskennelld ahkerasti osallistumatta tydpanoksellaan organisaation
yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen. Tehokas ja tepsiva suoriutuminen on
kuitenkin valttamatonta tavoitteiden saavuttamisen kannalta. (Leonard & Pak-
dil, 2016, s. 4, 21.) Organisaation on oltava tietoinen siita, saavuttaako se oi-
keita tuloksia. Jos yrityksen toiminnan tuottamia tuloksia ei arvioida kriittisesti,
voi se johtaa vaaristyneisiin kasityksiin ja toiminnan loppumiseen. (Drucker
ym., 2015, s.79.)

Organisaation tulee olla dynaaminen ja kettera, jotta asetetut tavoitteet olisivat
saavutettavissa mahdollisimman itseohjautuvasti. Tavoitteitaan itseohjautu-
vasti jahtaavan dynaamisen ja ketteran organisaation edellytyksena on esi-
miehen ja henkildston kyky ymmartaa panokset ja tulokset. Panoksella tarkoi-

tetaan toimintaa, jota tulosten aikaansaaminen edellyttdd ja tuloksella
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tavoiteltuja tuotoksia ja niistd pohjautuvaa mitattavaa arvoa. Ratkaisevaa on
organisaation kyky pystya kehittdmaan jatkuvasti suorituskykyaan panos- ja

tulossuhteen kriittisen tarkastelun kautta. (Jarvinen ym., 2014, s. 97.)

Oman tydnsa arvon tuottoa on tarkeaa arvioida jatkuvasti ja muuttaa toimintaa
sen pohjilta, koska asiakkaiden odotukset kasvavat nopeasti. Yksittaisen tyon-
tekijan suoriutuminen on riippuvaista siita, kuinka selkeita mittarit ja asiakasta-
voitteet ovat. Naiden selkeytta voi korostaa ennakoivalla palaverisystematii-
kalla, jonka avulla tavoitteet ja niilden saavuttamisen mittaus on jatkuvasti esilla
vastuu-, yksilo- ja tiimitasolla. Esimerkiksi tuotannossa seurataan tavoitteiden
mukaan tuotannon maaraan, laatuun ja asiakaskokemukseen liittyvia mitta-
reita. Ohjelmistoprojekteissa puolestaan seurattava asia on ohjelmiston ete-
neminen suhteessa paamaaraan. Myynnin panos-tulos-suhdetta arvioidaan
myynnin suuntaamisen, panostekijdiden ja syntyneiden tulosten suhteesta ta-
voitteisiin. (Jarvinen ym., 2014, s. 108, 139-140.)

5.4 Lean-ajattelu

Lean-ajattelu on laadunhallinnan tekniikoiden, kasitteiden ja tydkalujen hui-
pentuma, jossa keskitytaan asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen laadunhallin-
takeinojen ja muiden asiakkaalle arvoa tuottavassa ketjussa hukkaa vahenta-
vien toimenpiteiden avulla. Lean-ajattelun kehittyminen on peruja toisen maa-
iimansodan jalkeisesta Japanista, jossa talousahdingon takia panostettiin te-
hokkuuteen ja hukan minimointiin. Globalisaation ansiosta syntyi kattavam-
man lahestymistavan tarve laadun kasittelyyn, johon Lean-ajattelu on jalostu-

nut vastaamaan. (Kliem, 2016, kohta 1.4.)

Lean-ajattelulle keskeisia ja ketterat puitteet mahdollistavia avaintekijoita ovat
arvon tuottaminen, kunnioitus ihmisia kohtaan, hukan minimoiminen, l1apinaky-
vyys, sopeutuminen muutokseen ja jatkuva parantaminen (Haner, 2024, kohta
Explain the Components of an Adaptive Plan). Tutkimuksen kohteena olevan
asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentely sisaltdd moninaisten tyotehta-

vien hoitamista, mika johtuu laajasta palveluntarjonnasta.
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Asiantuntijaorganisaatio tekee paivittain niin asiantuntijaty6ta, kuin myds jar-
jestelmatukeen liittyvia tydtehtavia, minka seurauksena paivittaistydskentely
on vaikeasti ennakoitavaa, jolloin syntyy haasteita toimivan Lean-ajattelun
puitteiden luomiselle. Erityisesti jarjestelmatukeen liittyvissa tyotehtavissa on
usein Lean-ajattelulle ominaista hukkaa, joka olisi jarjestelmaautomaatiolla
tehtavissa. Palvelutydhon Lean-ajattelu sopii erinomaisesti, silla juuri odotus-
ajat ja palvelutuotannon ketteryys kiinnostavat asiakkaita (Torkkola, 2015, s.
11).

Lean-ajattelulle keskeista on hukan minimoiminen. Palvelutuotannossa huk-
kaa voi vahentaa useita eri tyokaluja ja tekniikoita soveltamalla. Tehostettu
kommunikointi parantaa suorituskykya ja vahentaa tai poistaa hukkaa tuotan-
nosta. Yhden sivun koostedokumentti on yksi kommunikoinnissa hyddynnet-
tava tydkalu, jonka avulla voi viestia kriittisia tietoja prosessista tai projektista
relevanteille tahoille. Toinen tyokalu, jolla kommunikointia voi tehostaa, on te-
hokas 20 minuuttia kestava pikakokous, jossa jaetaan tietoa omista vastuualu-
eista tavoitteena kyetd nopeampaan koordinointiin ja parempaan tiedonja-
koon. Myods asiakkaan luona tai projektiin liittyvalla tydmaalla vierailu on yksi
toiminto, jonka avulla on mahdollista saada arvokasta tietoa asiakasrajapin-
nasta jaettavaksi tyoryhman kesken. Kommunikointia voi tehostaa myos visu-
aalisten signaalien avulla, jotka lisdavat tehokkuutta, koordinointia ja tilantei-
siin mukautumista. (Kliem, 2016, kohta 4.6.)

Kommunikoinnin tehostamiseen sovellettavana signaalitydokaluna voi kayttaa
kojetaulunakymaa tarjoavaa jarjestelmaa, josta kay ilmi edistymisraportit, tren-
dit ja mahdolliset riskit. Tavoitteena on saada nakyviin itseselitteisia tietoja val-
litsevasta tilanteesta. Myds parempi koordinointi liittyy vahvasti kommunikoin-
tiin. Jos koordinoinnissa on vikoja, on usein myos kommunikoinnissa vikoja ja
pain vastoin. Koordinoinnin parantamisessa voidaan hyodyntaa vertailua,
jossa verrataan oman organisaation tuotannon suorituskykya vastaavaa toi-
mintaa harjoittavien organisaatioiden tuotantoon tunnistaakseen mahdollisuu-
det ja parhaat kaytann6t oman suorituskyvyn parantamiseen. (Kliem, 2016,
kohta 4.6.)
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Palvelutuotanto tulisi pitaa tasaisena vaihteluiden valttamiseksi. Tasauksen ta-
voitteena on vahentaa kysynnan huippujen ja pohjien eroja asiakkaan kanssa
kaydyn kommunikoinnin ja tuotannon koordinoinnin, seka ennustettavuuden
avulla. Vaihtelua voi valttaa myos vikojen ennaltaehkaisyn avulla, jonka tavoit-
teena on tuottaa virheetdnta palvelua. Virheita tapahtuessa pyritdan estamaan
virheen eskaloituminen asiakkaan paahan. Jokainen palvelutuotannon pro-
sessissa tyoskenteleva kantaa vastuun oman tyonsa laadusta ja tuloksista.
Myos tyontekijoiden vastuuttaminen tyovalineiden ja tyokalujen kunnon var-
mistamisesta ja huollosta johdon antaman tiedon ja ohjeiden tukemana johtaa
parempaan palvelutason yllapitoon. Tydkalujen ja -valineiden viat aiheuttavat

pullonkauloja, eli hukkaa tuotannossa. (Kliem, 2016, kohta 4.6.)

Tuotannon hukkaa on poistettavissa myés nopeamman siirtyman avulla, joka
tarkoittaa nopeampaa siirtymista toiminnosta tai tehtavasta toiseen tavoittee-
naan lyhentaa siitymaan kulutetun ajan ja vaiheiden maaraa. Vaiheiden va-
lissa tapahtuvaa hukkaa, kuten viivetta ja odottamista poistamalla voidaan
saavuttaa parempi suorituskyky ja alhaisemmat kustannukset. Myos standar-
doidun tyon lisays tehostaa tuotantoa vapauttamalla tydntekijoiden aikaa.
Standardoitu tyo tarkoittaa, etta kaikki tuotantoprosessin parissa tyoskentele-
vat toimivat samojen ohjeiden ja vakiintuneiden kaytantdjen mukaisesti, jolloin
valtytaan paallekkaisen tai toistuvan tydn tekemiselta tuotannon eri vaiheissa.
(Kliem, 2016, kohta 4.6.)

Riskienhallinnan keinoin voi poistaa hukkaa tuotannosta. Organisaation tulee
varautua yllatyksiin, joka tarkoittaa riskien tunnistamista prosessissa ja toimin-
nassa. Tavoitteena on tunnistaa kaikki mahdolliset skenaariot, jotka saattavat
aiheuttaa virheita ja viivastyksia tuotannossa, seka varautua niihin. Riskit tulisi
maaritella ja dokumentoida sisaltden niiden todennakoisyyden, havainnoinnin
helppouden ja toimintasuunnitelman niiden valttamiseksi. Yksi riskien hallin-
nan toiminto on turvallisuuden parantaminen, jolla tavoitellaan poissaoloista ja
vaatimusten vastaisuudesta aiheutuvan hukan vahentamista. Poissaolot tai
turvallisuusrikkomukset aiheuttavat viivastyksia tuotannossa, tai pysayttavat
pahimmillaan tuotannon kokonaan. Kommunikoinnin tehostamisen tydkaluja

voi soveltaa myos turvallisuuden parantamiseen. (Kliem, 2016, kohta 4.6.)
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Sidosryhmien motivaation lisdaminen on yksi keino hukan vahentamiseen,
koska se vaikuttaa suoraan tuotannon suorituskykyyn sen parissa tyoskente-
levien ihmisten kautta. Motivaation heikennyttya suorituskyky karsii ja se vai-
kuttaa tuotantoon. Yksilo- ja tiimitasolla motivaatiota voi parantaa palkitsemi-
sen ja tunnustusten antamisen kautta. Henkildst6a tulee rohkaista osallistu-
maan organisaation kehittdmiseen ja muutosten taytantédnpanoon poista-
malla niihin liittyvaa pelon tunnetta. Kommunikointia tulee vieda avoimeen
suuntaan luottamuksen rakentamiseksi ja tiedon jakamisen mahdollista-
miseksi. Motivoitunut henkildstd pystyy poistamaan monessa tuotannon vai-
heessa ilmentyvaa hukkaa ja keksimaan uusia hyodyllisia tapoja asiakastar-
peiden tayttamiseksi. (Kliem, 2016, kohta 4.6.)

Lean-ajattelulle on ominaista prosessien parantaminen. Tukena Lean-ajatte-
lun johtamismallin kayttdonotossa ja sita kautta prosessien parantamisessa
voi kayttaa PDSA-menetelmaa (plan-do-study-act), joka on oppimisen ja pro-
sessien parantamisen vuokaavio (kuvio 2). Tama Demingin kehaksikin kut-
suttu menetelma perustuu PDSA-sykliin, jolla tarkoitetaan suorituskyvyn pa-
rantamista toistuvilla askelilla, joiden kautta luodaan uutta tietoa kokeilemalla
ja iteroimalla. (Torkkola, 2015, s. 39-40.)

Kuvio 2. PDSA-menetelma (Torkkola, 2015, s. 40)
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PDSA-menetelmassa suunnittelulla (plan) tarkoitetaan kokeen tavoitteen
maarittelya, mittauksen suunnittelua ja onnistumisen maarittelya. Suunnitte-
lussa olennaista on myos pohtia kokeen jarjestaminen kaytannossa. PDSA-
menetelmassa suunnittelu poikkeaa tavanomaisen toiminnan suunnittelusta
sen osilta, ettd muutosta kohdellaan kaytanndssa todistettavana hypoteesina
ennen vakiintuneeseen kayttoon ottamista. Tavanomaisessa toiminnassa
suunnittelu rajoittuu pohtimaan, miten jokin muutos toteutetaan. Seuraavaksi
menetelmassa tulee toteuttaa koe kaytannossa (do) mahdollisimman pie-
nessa mittakaavassa, jotta vaiheen kustannukset ja kesto pysyvat maltillisina.
Seuraavaksi pysahdytaan tutkimaan (study) kokeen onnistumista ja tuloksia,
seka pohditaan, saavutettiinko odotettu tulos. Oleellista on myos miettia, oliko
mahdollinen onnistuminen sattumaa. Lopuksi menetelmassa tulee kokeen pe-
rusteella paattaa, jalkautetaanko muutos laajempaan kayttéén (act), vai onko
sen toteuttamatta jattdaminen kannattavampaa. Mahdollista on myds muuttaa
tavoitetta, metodia tai hypoteesia ja tehda kokeelle toisinto. (Torkkola, 2015,
s. 41-42.)

Tutkimuksen kohteena olevassa asiantuntijaorganisaation tehdaan asiantunti-
jatyota, joka jattaa asiantuntijalle tulkinnan varaa ilmenneen ongelman ratkai-
semisessa. Luvussa 2.2.1 esiteltyihin lakeihin perustuvissa tyotehtavissa laa-
tupoikkeamat ovat harvinaisia ja tyontekomallit standardisoituja. Paivittaiset
tydtehtavat pitavat sisallaan kuitenkin myds jarjestelmatuen tarjontaa ja neu-
vontaa, jossa lahestymistavat voivat olla palvelutuotannon kannalta toisistaan

poikkeavia.

Asiantuntijalla on itsenainen tyon kuva, joka tarkoittaa suurta vastuuta oman
tydn suunnittelussa ja tuotannossa. Siksi motivaatiotekijéillda on suuri vaikutus
tuotetun palvelun laatuun ja laajuuteen. Talloin toisen asiantuntijan tarjoama
ratkaisu ei ole valttamatta niin kokonaisvaltainen, etta kasitelty aihe voitaisiin
taysin tulkita ratkaistuksi. Tarjotun ratkaisun ja palvelun kokonaisvaltaisuus
vaikuttaa siihen, kiertaako kasitelty aihe uudelleen toisen asiantuntijan kasitte-
lyyn myohemmin, jos kokonaisvaltaista ratkaisua ei ole toimitettu ensimmai-
sella kerralla. Tama tyotehtavan kokonaisvaltainen loppuun saattamatta jatta-

minen saattaa kertaantua myéhemmin lisdantyneena tydkuormana, kun toinen
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asiantuntija joutuu kasittelemaan ja tutkimaan samaa aihetta toistumiseen.
PDSA-menetelman mukainen itsereflektio ja mukautuminen auttaisi kokonais-
valtaisen ratkaisun tarjoamisessa edellyttden kuitenkin aktiivista ja avointa
kommunikaatiota organisaation kesken. Asiantuntijaorganisaation tarjoamaa
palvelua tulisi myds standardisoida, jotta tyontekomallit olisivat yhdenmukai-
sia, eikd mahdollisten uudelleen kiertoon tulleiden tehtavien selvittelyssa me-
nisi uudella kasittelijalla aikaa tdman ollessa tietoinen siitd, mita aiheeseen liit-

tyen on aikaisemmin tehty.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tama tutkimus koostui kahdesta osiosta. Ensimmaisena oli tutkimuksen koh-
teena olevalle asiantuntijaorganisaatiolle teetetty strukturoitu verkkokysely,
jota seurasi asiantuntijaorganisaation jasenten tyoskentelyn havainnointi ko-
konaisen tyopaivan ajan. Verkkokyselyn tulokset toimivat tukena havainnoin-
nille, jonka avulla pyrittiin vahvistamaan kyselyn tulosten antamia paatelmia,
tai painvastoin toteamaan niita vaariksi, seka mahdollisesti [oytamaan tyon te-
koon kohdistuvia tulkintaeroja tai eroja tietyissa tyovaiheissa. Naiden tutkimus-
menetelmien yhdistelmana saatujen tietojen tavoitteena oli osoittaa mihin asi-
antuntijaorganisaation tydaika kuluu talla hetkella ja miten saataisiin kohdistet-
tua tydaikaa paivittaistyoskentelya tehostavalla tavalla. Aihepiiriin liittyvat
haasteet raportoidaan eteenpain ja niihin tarjotaan tutkimuksen perusteella ke-
hitysideoita.

Tutkimus esiteltiin ja kuvailtiin tutkimuksen kohteena olevalle asiantuntijaor-
ganisaatiolle yhteisessa tiimipalaverissa 13.6.2024. My0s tata ennen oli kes-
kusteltu jo ennalta asiantuntijaorganisaation jasenten kanssa kahdenkeski-
sissa keskusteluissa tehtavasta tutkimuksesta ja korostettu tutkimuksen hyo-
tyja koko organisaatiolle. Tutkimuksen esittelyvaiheessa taman tyon tutkija
toimi viela tutkimuksen kohteena olevan asiantuntijaorganisaation esimiehena
ja tuolloin korostettiin tutkimuksen hyodyttavan kaikkia ja keskittyvan muuhun,
kuin esimiehena tehtavaan lisavalvontaan. Kesakuun lopussa kuitenkin oli tie-
dossa, etta tassa tyossa tutkijana toimivan henkilon asema tulee olemaan jat-
kossa asiantuntijaorganisaation esimiehena toimivan Palvelupaallikdn sijaan
Tuotepaallikko ja tata myota asiantuntijaorganisaation esimies tulee vaihtu-
maan yrityksen sisaisella siirrolla. Tutkimus sovittiin toimeksiantajan kanssa
silti saatettavan loppuun alkuperaisen suunnitelman mukaisesti, silla tutkimuk-
sen tavoitteet olivat yha relevantteja organisaatiolle ja tutkimus nahtiin yha li-

saarvoa tuottavana.
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6.1 Strukturoitu verkkokysely asiantuntijaorganisaation henkildstolle

Kysely on monikayttdinen tiedonkeruumenetelma ja se toteutetaan tyypillisem-
min postitettavalla lomakkeella, tai internetissa taytettavana kyselyna. Kaytet-
tava tiedonkeruutekniikka vaikuttaa siihen minkalaisia kysymyksia kyselyssa
voidaan esittaa, seka mitka tekijat vastauksiin paasevat vastaushetkella vai-
kuttamaan ja kuinka luotettavia tutkimustulokset ovat. Taysin strukturoidussa
kyselytutkimuksessa kysymykset esitetdan ennalta maaritetyssa jarjestyk-
sessa ja kysymykset, seka vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi muotoiltuja.
Strukturoidun kyselyn ja haastattelun erona on haastattelussa avoimeksi jatet-

tava vastauksen sisalto. (Ojasalo ym., 2021, s. 121.)

Tassa tutkimuksessa haluttiin kyselyn avulla saada selville asiantuntijaorgani-
saation omia rehellisia nakemyksia ja mielikuvia paivittaistyoskentelysta,
minka takia kysely teetettiin verkkokyselyna ja nimettomana. Kuten taman tut-
kimusraportin lopussa liitteend olevasta verkkokyselyn kyselylomakkeesta
(liite 1) iimenee, oli joukossa kysymyksia, joihin vastaushetkella vallitsevat ym-
paristotekijat voivat vaikuttaa. Esimerkiksi kysymykseen numero kaksi, jossa
pyydetaan jarjestelemaan useimmiten keskeytyksia tyopaivan aikana aiheut-
tavat tekijat, ei vastaaja todennakaisesti olisi taysin rehellinen vastausvaihto-
ehtona olevan "Henkilokohtaiset siviiliasiat” -vastauksen sijoittumisesta, jos

kyselya taytettaisiin esimerkiksi tutkijan tai tydkaverin lasna ollessa.

Verkkokysely laadittiin ensin raakaversiona tekstinkasittelyohjelmalle, johon
muotoiltiin kysymykset vastausvaihtoehtoineen ja -malleineen. Vastausmallilla
tarkoitetaan, onko kyseessa monivalintakysymys, vai haetaanko vain yhden
vastausvaihtoehdon korostumista “eniten”, "vahiten” ja "useimmiten” -kuvai-
luilla, tai pitaako vastaajan jarjestella vastausvaihtoehtoja tiettyyn jarjestyk-
seen. Kun raakaversio kyselysta oli valmis, se kaytiin lapi toimeksiantajan
edustajan kanssa, minka jalkeen kahta kysymysta muokattiin toimeksiantajan
ehdotusten perusteella. Kysymyksia kyselyssa oli yhteensa 13, joista 12 ol
monivalintakysymyksia ja yksi kysymys pyysi jarjestelemaan vastausvaihtoeh-
dot useimmiten-vahiten-akselille. Kolmeen kysymykseen oli mahdollista valita

useita vastausvaihtoehtoja, mutta muissa kysymyksissa haettiin erottuvaa
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tekijaa sallimalla vain yhden vastausvaihtoehdon valinnan. Kaikkiin kysymyk-
siin oli pakollista vastata ennen vastauksen lahettamista. Vastausvaihtoehdot
eivat sisaltaneet vapaita kenttia, joten kyseessa oli taysin strukturoitu kysely.
Kysely laadittiin Microsoft Forms -alustalle johtuen siita, etta toimeksiantajaor-
ganisaatio kayttaa Microsoft-tuotteita, seka kyseinen tydkalu oli jo ennalta tuttu
tutkijalle ja taipui verkkokyselyn tarpeisiin. Myds vastausten keraantymista oli

helppo seurata sahkodposti-ilmoitusten kautta.

Anonyymi verkkokysely julkaistiin asiantuntijaorganisaatiolle 27.6.2024 ja vas-
tausaikaa myonnettiin aluksi 5.7.2024 asti. Vastausten keraantymista seura-
tessa, kavi hyvin pian ilmi, ettei vastauksia ehdi keraantya kesalomakauden
aikana kuuden henkilon asiantuntijaorganisaatiosta riittavasti, minka takia vas-
tausaikaa jatkettiin elokuun loppuun asti. Tyon tutkija jai itse yhdistetylle kesa-
ja vanhempainvapaalle heinakuun lopussa ja palatessaan toihin syyskuussa
2024 kavi ilmi, ettd asiantuntijaorganisaatiossa oli tapahtunut vaihtuvuutta,
eika vastauksia ollut kertynyt lisaa, jonka takia vastausaikaa jatkettiin viela ker-

taalleen.

Vastausjakson aikana tutkija Iahetti kahdesti Microsoft Forms -alustan kautta
lahetettavia sahkopostimuistutuksia asiantuntijaorganisaatiolle, seka harjoitti
myos suorien henkilokohtaisten muistutusten lahettelya pikaviestintasovelluk-
sen kautta. Lopulta verkkokyselyyn oli syyskuun 2024 loppuun mennessa vas-
tannut viisi henkil6a kuuden hengen tiimista sisaltaen tiimista poistuneen hen-
kilon ja tiimiin palanneen henkilon vastaukset. Kyselyyn on ollut siis mahdolli-
suus vastata yhteensa seitsemalla henkilolla, joista viisi oli kyselyyn vastannut,
eli verkkokyselyn todellinen vastausprosentti oli 71,4 %. Vastauspyynnon saa-
neen joukon ollessa pieni, lahdettiin kyselyssa tavoittelemaan sadan prosentin
vastaustausprosenttia, mutta kyselyn aikana tapahtuneet organisaatiomuutok-
set, tutkijan roolin vaihdos, seka paalle osunut kesalomakausi varmasti vaikut-
tivat vastaajien tavoitettavuuteen. Monille kysely muistutuksineen on saattanut
hukkua loman aikaiseen sahkopostitulvaan. Toisilla ei ole saattanut olla moti-
vaatiota vastata kyselyyn, koska suhde kyselyn teettajaan ei ole enaa esimies-

alainen-tyyppia oleva.
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6.2 Asiantuntijaorganisaation henkiléstén havainnointi

Asiantuntijaorganisaation jasenten tyopaivan havainnointi suoritettiin verkko-
kyselyn sulkeuduttua kahdelle asiantuntijaorganisaation jasenelle, joista toi-
nen tehtiin 25.9.2024 ja toinen 3.10.2024. Havainnoitavat asiantuntijat valittiin
sen perusteella, ettd paastaisiin havainnoimaan mahdollisimman eri tyylisia
tyontekijoita niin kokemukseltaan, osaamiseltaan ja tyonkuvaltaan. Havainnoi-
tavien valinnassa kiinnitettin myds huomiota asiantuntijan asiakaskirjausten
historiaan ottaen huomioon myoés sen, kuinka yleista tydntekijalle oli toimistolla

tydskentely ja miten sen tiedettiin vaikuttaneen tydskentelyn tehokkuuteen.

TyoOntekijoihin, jotka valikoituivat havainnoinnin kohteiksi, viitataan tassa tutki-
muksessa termeilla havainnoitava A ja havainnoitava B. Havainnoitava A oli
tydskennellyt organisaatiossa yli viisi vuotta, kun havainnoitava B oli tyokoke-
mukseltaan huomattavasti kokemattomampi. Aikaisemmin tiimin jasenille esi-
miehen toimesta tehdyn seurannan perusteella havainnoitavalle A oli tyypilli-
sempaa tydoskennelld havainnoitavaa B saanndllisemmin toimistolla ollen ai-
kaisemmin mitattujen ja seurattujen asiakastydn kirjausten maaran perusteella
tehokkaampi tiedettyina toimistopaivina. Havainnoitava B tyoskenteli huomat-
tavasti enemman etana, vaikka esimiehen seurannan perusteella tydskentely
oli tehokkaampaa myds hanen kohdallaan toimistopaivina. Esimiehen hah-
mottaman yleiskuvan perusteella havainnoitava A oli aktiivisempi ja oma-aloit-
teisempi ottamaan osaa yhteiseen keskusteluun, pohdintaan ja kehitykseen,

kun havainnoitava B tyoskenteli itsenaisemmin ja jai enemman taustalle.

Havainnoitavia lahestyttiin hyvissa ajoin muistuttamalla tutkimuksesta ja sen
tarkoituksesta, seka tiedustelemalla naiden lupaa havainnoinnin suorittami-
seen. Havainnoitavien asiantuntijoiden myonnyttya havainnointipyyntoon, so-
vittiin kaikkien aikatauluun sopiva paivamaara vahintaan viikon paahan, seka
kuvailtiin havainnoitavalle, minkalainen havainnointitilanne tulee olemaan kay-
tanndssa. Lisaksi havainnoitavien kanssa sovittiin aikataulua ennakkoon, jotta
koko paivan havainnoiminen saataisiin suoritettua. Kartoitettiin ennakkoon pai-
valle osuvat normaalista poikkeavat tyotehtavat, kuten palaverit ja mahdolliset

puhelinpaivystysvuorot. Tarkoitus oli havainnoida normaalia tyoskentelya ja
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my0s nama normaaleista tyotehtavista poikkeavat tekijat kuuluvat normaaliin
tydskentelyyn, joten niiden takia ei erityisjarjestelyja alettu laatia. Havainnoin-
tipaiva pyrittiin sijoittamaan viikon keskelle, koska asiantuntijaorganisaation
tydaika on arkisin aamukahdeksasta neljaan iltapaivalla ja haluttiin valttya ta-
vallisesti hiljaisilta perjantaipaivilta, seka tavallista kiireisimmiltd maanantailta.
Viikonlopun jaljilta ei ikina tieda, jos asiantuntijapalvelun vapaalla ollessa on

paassyt jossakin syntymaan pullonkaulaa prosessiin viikonlopun aikana.

Havainnointi toteutettiin kdytanndssa niin, etta tutkija istui koko tydpaivan ajan
havainnoitavan asiantuntijan vierella puuttumatta ja ohjaamatta taman tyonte-
koon, seka kirjasi havainnoinnin perusteella niin maarallista, kuin laadullistakin
tietoa ylos havainnointilomakkeelle. Havainnointiiomake oli Word-pohjaan
tehty lukujarjestystyyppinen taulukko, jossa tunnit kulkivat pystysuunnassa ja
tydtehtavat vaakasuunnassa. Nain samalle tunnille osuneet tyétehtavat olivat
samalla rivilla. Lomakkeelle kirjattiin seuraavat tiedot:
o Tyotehtavan lahde (esim. puhelu, tikettijono, sahkdposti, Teams, muu)
o Tyotehtavan tyyppi (esim. asiantuntijatyd, jarjestelmatuki/-neuvonta,
konsultointi, tydkaverin auttaminen, palaveri, muu)
o Kenelta tyotehtava oli tullut (esim. asiakas, urakoitsija, tydnantaja, tyo-
kaveri)
e Tyotehtavan kasittelyn kesto (minuutit)
o Tiketille kirjattu kesto, eli asiakastydn kirjaus (minuutit)
o Kestoltaan tyotehtavan tyolain tyovaihe (esim. sahkopostin lahetys, ti-
ketin tietojen taytto)

e Huomiot (tyotehtavaan liittyvat erityishuomiot)

Lisaksi havainnoitsija taytti molemmista suoritetuista havainnoinneista myds
tekstinkasittelyohjelmaan reaaliaikaisen raportin havainnoinnin aikana teh-
dyista huomioista, kuten keskeytyksista, asiakastyohon liittymattomista tyoteh-
tavista, tyoajan kaytosta ja ruokatauon kestosta, seka tyotehtavien maarista.
Tama osittain tuplavarmistuksena tehty dokumentti osoittautui hyodylliseksi,
silla sen avulla pystyi kirlmamaan ylos, mikali tyotehtavia sattui keskeytymaan

ja tulemaan paallekkdin. Havainnoissa huomioitiin ainoastaan paivaan
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sisaltynyt yksi pidempi tauko, joka ruokailutaukonakin tunnetaan, koska se si-
saltyy tydajan kirjaukseen. Esimerkiksi vessataukoja tai muita tydajan kirjaus-
ten ulkopuolisia itsensa huoltamiseen liittyvia taukoja ei sisallytetty havaintoi-
hin.

Havainnoinnin aikana tutkija ei ohjannut, ohjeistanut tai puuttunut havainnoita-
van tyontekoon. Havainnointitilanteessa pyrittiin silti sailyttdmaan rento ja ta-
valliseen tydymparistoon kuuluva ilmapiiri. Ajatuksia saatettiin vaihtaa tyoteh-
tavista, seka kerrata aaneen mita tydtehtavassa tapahtui, miten se oli kirjattu
tikettijarjestelmaan ja mita havainnoitava aikoi seuraavaksi tehda. Havainnoi-
tavan ja tutkijan valilla kayty vuorovaikutus auttoi myos havaintojen tekemista
ja oikeellisuutta.

6.3 Strukturoidun verkkokyselyn tulokset

Verkkokyselyn tulosten tavoitteena oli kertoa tutkijalle minkalaiseksi asiantun-
tijaorganisaation jasen mieltdéd oman paivittaistyoskentelynsa. Tarkoitus oli
tuoda ilmi asiantuntijaorganisaation jasenen omia nakemyksia siita, mitka ovat
asiantuntijan tyypillisimpia ja kuormittavimpia tyétehtavia, mika tydskentelya
keskeyttaa ja miten usein, mika asiakastyohon liittyvan tiketin tai puhelun ka-
sittelyssa on vaikeaa, tyolasta tai hankalaa, mihin asiakastyohon liittymatto-
maan tyotehtavaan aikaa kuluu, seka miten kokee etatydn vaikutukset paivit-

taistydskentelyyn ja onko paivittaistydskentely suunnitelmallista.

Kyselyjen tulokset ilmaistaan erilaisina jakaumina ja tunnuslukuina (Ojasalo
ym., 2021, s. 41). Microsoft Forms -alusta laatii verkkokyselyn tuloksista auto-
maattisesti valmiin koosteen, jossa on esitelty vastaukset erilaisina diagram-
meina kysymyskohtaisesti. Ensimmaisena kysyttiin tavallisimpia paivittaisia
tyotehtavia (kuvio 3), joita oli jokaisen vastaajan mielesta jarjestelmakaytto-
tuen tarjoaminen puhelimitse, kulkulupa-asioihin liittyvat tyotehtavat puheli-
mitse, tilaajavastuutarkastuksiin liittyvat tyétehtavat, tydkaverin auttaminen ja
jarjestelmavirheiden selvittdminen kehitystiimin kanssa. Lisaksi neljan vastaa-

jan mielesta jarjestelmatukeen ja kulkulupa-asioihin liittyvien tyotehtavien
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hoitaminen myds sahkodpostitse oli tavanomaista paivittaistyoskentelyssa.
Nelja vastaajaa oli myos samoilla linjoilla siita, etta tilaajavastuutarkastuksiin
liittyvien tyotehtavien hoitaminen puhelimitse, seka viestien valittdaminen kehi-

tystiimille ovat tavallisia paivittaisia tyotehtavia.

1. Tavallisimpia paivittdisid tyotehtaviani ovat:

°® Jarjestelmakayttotuen tarjoaminen asiakkaan
sopimuskumppaneille tai asiakkaille sahkopostitse
Jarjestelm3akayttotuen tarjoaminen asiakkaan
sopimuskumppaneille tai asiakkaille puhelimitse
Kulkulupa-asioihin liittyvat tyotehtavat
sahkopostitse (asiakkaan tai urakoitsijan neuvont...
Kulkulupa-asioihin liittyvat tyotehtavat puhelimitse
(asiakkaan tai urakoitsijan neuvonta kulkulupa-...
Tydntekija- ja urakkaraportointiin liittyvat tehtavat
(raporttien muodostaminen, ldhettdminen,...
Tilaajavastuutarkastusten tekeminen ja niihin
liittyvat tyotehtavat (Dokumenttien tarkastamine...
Tilagjavastuutarkastuksiin liittyvien tyStehtavien
hoitaminen puhelimitse

Jarjestelmakehitykseen liittyvat tydtehtavat 3
Asiakkaan konsultoiminen muissa asioissa 3

Tydkaverin auttaminen 5

Jarjestelmassa olevien virheiden selvittaminen
Sedatus kehitystiimilta (IT)

Asiantuntijatiimille tulleiden viestien vélittdminen
Sedatus kehitystiimille (IT)

[ ]
IS)
~n
w
It
w

Kuvio 3. Tavallisimmat tyotehtavat

Verkkokyselylomakkeen (lite 1) kysymykset kaksi ja kolme kasittelivat paivit-
taistyoskentelyyn liittyvia keskeytyksia. Toisessa kysymyksessa (kuvio 4) vas-
taajan piti asettaa vastausvaihtoehdot jarjestykseen sen mukaan, mika kes-
keyttaa useimmiten paivittaistydskentelya ja mika vahiten. Asiantuntijaorgani-
saation oma kokemus on selvasti, ettd tukipuhelimeen tulevat puhelut ovat
useimmiten tyon keskeytyksen syyna, silla se oli kaikkien vastaajien ensim-
maiseksi asettama vaihtoehto. Loput vastaukset olivat hajautuneet, eika mui-
den vaihtoehtojen sijoittelusta oltu yksimielisia. Selkeasti toiseksi yleisimmaksi
keskeytysten aiheuttajaksi nousi kuitenkin Teams-pikaviestintasovelluksen
kautta tulevat tyokaverien avunpyynnot, joka oli kahdella vastaajalla toiseksi
yleisin keskeytysten aiheuttaja ja kahdella vastaajalla kolmanneksi yleisin kes-
keytysten aiheuttaja. Myds pikaviestintasovelluksen kautta tulevat muut tyoka-
verien viestit olivat seitsemasta vastausvaihtoehdosta neljanneksi yleisin syy
keskeytyksille. Muut akillisesti eskaloituvat tyotehtavat aiheuttivat keskeytyk-

sia tulosten mukaan hieman tyokaverien muita viesteja enemman ollen
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toiseksi ja kolmanneksi yleisin syy kahdella vastaajalla. Esimiehen toiminnasta
aiheutuvia keskeytyksia, eli palavereita ja esihenkildlta tulevia viesteja ei ko-

ettu yleisina keskeytyksien aiheuttajina.

2. Tyoskentelyni keskeyttaa tyopaivan aikana useimmiten:
(1 = Useimmiten, 7 = Vihiten)

1 Support-puhelut

2  Teams-chatissa tulevat tySkaverien avunpyynnét
3 Muut akillisesti minulle eskaloidut tyStehtavat

4  Teams-chatissa tulevat tybkaverien muut viestit
5 Palaverit

6 Teams-chatissa tulevat esihenkildn viestit

Henkilokohtaiset siviiliasiat

Kuvio 4. Tyoskentelyn keskeytysten yleiset aiheuttajat

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltiin keskimaaraisten keskeytysten maa-
raa tyopaivan aikana, joita kolmen vastaajan mukaan tulee neljasta kuuteen
keskeytysta, kun kahden vastaajan mukaan keskeytyksia tulee seitseman tai
enemman paivassa. Kysymyksen asettelussa oli suljettu pois keskeytysten
laskennasta tauot ja lounaat. Kaikkien vastaajien mukaan keskeytyksia tulee
paivan aikana nelja tai enemman. Seitseman tai enemman keskeytyksia pai-
van aikana kokevien vastaajien mukaan tukipuheluiden ohella kahden muun
yleisimman keskeytyksien aiheuttajan joukkoon lukeutuvat muut akillisesti es-
kaloituvat tyotehtavat, tyokavereilta pikaviestintasovelluksen kautta tulevat

avunpyynnot, seka palaverit.

Neljannessa kysymyksessa (kuvio 5) kartoitettiin asiantuntijatiimin kokemusta
tyypillisten tyotehtavien kuormittavuudesta. Kaikkien vastaajien mukaan yksi
kuormittavimmista tyotehtavista oli kulkulupa-asioihin liittyvat puhelimitse hoi-
dettavat tyotehtavat. Talla tarkoitetaan tehtavia, joissa asiakkaan tai asiakkaan
palvelutoimittajan edustajaa neuvotaan tarjpamamme jarjestelman kautta
myonnettavien kulkulupien hakemisessa ja hallinnassa. Neljan vastaajan mie-
lesta myds jarjestelmakayttétuen tarjoamiseen puhelimitse liittyvat tehtavat oli-
vat kuormittavimpien tyotehtavien joukossa. Syvallisempaa asiantuntijuutta
vaativat tilaajavastuutarkastuksiin liittyvat sahkopostitse ja puhelimitse hoidet-
tavat tyotehtavat voitiin lukea mukaan kuormittavimpiin tyotehtaviin kolmen
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vastaajan mielesta. Kahden vastaajan mukaan kulkulupiin liittyvien tyotehta-
vien hoito sahkdpostitse, seka jarjestelmavirheiden selvittdminen kehitystiimin
kanssa ja asiantuntijatiimille tulleiden viestien valittaminen kehitystiimille olivat
kategoriaan kuuluvia. Yhden vastauksen kerasivat tyotehtavat, jotka liittyivat
jarjestelmakayttétuen sahkopostitse tarjoamiseen, seka tydkaverin auttami-
seen. Yhdenkaan vastaajan mielesta tyontekija- ja urakkatietojen raportointiin,
jarjestelmakehitykseen ja asiakkaan muuhun konsultoimiseen liittyvat tyoteh-
tavat eivat olleet kuormittavimpien tyotehtavien joukossa.

4. Kuormittavimpia tyétehtaviani ovat:

® JarjestelmakayttStuen tarjoaminen asiakkaan
sopimuskumppaneille tai asiakkaille sahkdpostitse
Jarjestelméakayttétuen tarjoaminen asiakkaan
sopimuskumppaneille tai asiakkaille puhelimitse
Kulkulupa-asioihin liittyvat tyotehtavat
sahkopostitse (asiakkaan tai urakoitsijan neuvont...
Kulkulupa-asioihin liittyvat tydtehtavat puhelimitse
(asiakkaan tai urakoitsijan neuvonta kulkulupa-...
Ty6ntekija- ja urakkaraportointiin liittyvat tehtavat
(raporttien muodostaminen, ldhettaminen,...
Tilaajavastuutarkastusten tekeminen ja niihin
littyvat tyotehtavat (Dokumenttien tarkastamine...
Tilaajavastuutarkastuksiin liittyvien tyStehtavien
hoitaminen puhelimitse

Jarjestelmakehitykseen liittyvat tydtehtavat 0
Asiakkaan konsultoiminen muissa asioissa 0

Tydkaverin auttaminen 1

Jarjestelmassa olevien virheiden selvittaminen
Sedatus kehitystiimilta (IT)

Asiantuntijatiimille tulleiden viestien valittaminen
Sedatus kehitystiimille (IT)

@ © ¢ ¢ ¢ o o o o o o

Kuvio 5. Kuormittavimmat tyotehtavat

Kysymykset viisi ja kuusi kasittelivat asiakastydn kirjaamisen helppoutta, seka
siihen liittyvien vaiheiden tyotelidisyytta. Viidennessa kysymyksessa oli vait-
tama, jonka mukaan asiakastydn kirjaaminen tikettijarjestelmaan on helppoa
ja selkeaa. Kukaan vastaajista ei ollut samaa mielta kirjausten teon helppou-
desta ja selkeydesta. Osittain kirjausten tekeminen miellettiin helpoksi ja sel-
keaksi kahden vastaajan mukaan. Kaksi vastaajaa oli myos osittain eri mielta
vaittdman kanssa. Yksi vastaajista edusti taysin painvastaista linjaa, eli oli tay-
sin eri mielta kirjausten teon helppoudesta ja selkeydesta. Kuudennessa kysy-
myksessa tiedusteltiin asiakastyon kirjausten tekoon liittyvan tikettien kasitte-
lyn ty6lainta vaihetta. Ainoastaan kaksi vastaajaa oli sen suhteen samoilla lin-
joilla, etta tyolain vaihe on tiketin kenttien tayttaminen. Talla tarkoitetaan pa-

kollisten tietojen manuaalista syottamista tiketille, jotta tiedot siirtyvat oikein



53

laskutukseen. Pakollisia taytettavia tietoja ovat yhteyttad ottanut yritys, tehta-
vaan liittyvan asiakkaamme valitseminen, projektin tunnus, tyotehtavan tyyppi,
tyotehtavan kesto ja joissakin tapauksissa tyotehtavan vapaamuotoinen ku-
vaus. Tyolainta oli yhden vastaajan mielesta tikettien I0ytaminen tikettijarjes-
telmasta, kun toisen mielesta tyolainta oli omien tikettien seuraaminen ja kol-
mannen mielestd sahkopostien lahettaminen tikettijarjestelmasta oli tyodlain

vaihe.

Kaksi seuraavaa kysymysta liittyi siihen, mika oli tyolain vaihe sahkdpostitse
tulleen pyynnon ja mika puhelimitse tulleen pyynnon elinkaaressa. Elinkaarella
tarkoitettiin kaikkea tiketin vastaanottamisen ja tiketin sulkemisen valissa ta-
pahtuvaa toimintaa. Sahkopostitse tulleissa pyynnoissa oli tydlainta 60 %
enemmistdn mukaan vastauksen saaminen asiakkaalta tai asiakkaan palvelu-
toimittajalta, eli siihen liittyva muistuttelu (kuvio 6). Yhden vastauksen kerasivat
vaihtoehdot, joiden mukaan sahkopostin lahettaminen tai tyon kirjaaminen ti-
kettijarjestelmaan olisi tyolain vaihe.

7. Asiakkaan/urakoitsijan sihkdpostitse tulleen tukipyynndn elinkaaressa (tehtdvin vastaanottamisesta tiketin sulkemiseen...

20/ )
zoes\ 60%

Kuvio 6. Tyolain vaihe sahkopostitse tulleen pyynnon elinkaaressa

@ Asiakkaan/urakoitsijan ongelman ymmartaminen

@ Ratkaisun I&ytaminen ja tarjoaminen

Asiakkaan/urakoitsijan vastauksen saaminen
(muistuttelu)

@ Sahkopostin Idhettaminen

- - w o o

@ Tydn kirjaaminen tikettijarjestelmaan

Puhelimitse tulleiden tukipyyntojen elinkaaressa oli tyolainta kolmen vastaajan
mukaan soittajan ongelman ymmartaminen, jonka voidaan tulkita tarkoittavan
puhelun alussa tapahtuvaa vuorovaikutusta, jossa pyritdan ymmartamaan
soittajan asia. Kahden vastaajan mukaan tydlain vaihe oli tydn kirjaaminen ti-
kettijarjestelmaan. Asiantuntijalla on velvollisuus merkita jokainen puhelu
omana tikettinaan tikettijarjestelmaan asiakastyon kirjausten yllapitamiseksi.
Yhdenkaan vastaajan mielestd kolmas mahdollinen vaihtoehto, eli ratkaisun
l6ytdminen ja tarjoaminen ei ollut tydlainta puhelimitse tulleiden pyyntéjen elin-

kaaressa.
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Kuten kyselyn ensimmaisen kysymyksen vastauksista (kuvio 3) ilmenee, tilaa-
javastuutarkastuksiin liittyvat tyotehtavat ovat yksi tyypillisimpia asiantuntijaor-
ganisaation tyotehtavia. Yhdeksannessa kysymyksessa tiedusteltiin tilaaja-
vastuutoimeksiantojen, eli asiakkaalta tulleiden tilaajavastuutarkastuspyynto-
jen kasittelyn tyolainta vaihetta. Tyolainta toimeksiantojen kasittelyssa oli kol-
men vastaajan mukaan dokumenttien pyytaminen sahkopostitse, mika liittyy
vahvasti asiakastyonkirjauksiin kaytettavan tikettijarjestelman sahkopostiomi-
naisuuden kankeuteen. Kahden vastaajan mukaan tydlainta oli saatujen doku-
menttien tarkastaminen, eli varsinainen asiantuntijaty6. Muita vastausvaihto-
ehtoja olivat palvelualustalla navigoiminen, seka tyon kirjaaminen tikettijarjes-
telmaan, joita yksikaan vastaaja ei pitanyt tyolaimpina vaiheina toimeksianto-

jen kasittelyssa.

Kymmenes kysymys (kuvio 7) kasitteli eniten aikaa vievia tyotehtavia, jotka
eivat olleet asiakaspohjaisia tyotehtavia. Tassa vastaajalla oli mahdollisuus
valita enintdan kaksi vastausvaihtoehtoa, koska tassa oletuksena oli vastaus-
ten laaja hajonta johtuen tavallisimpien paivittaisten tyotehtavien liittymisesta
asiakaspohjaiseen tyoskentelyyn. Kysymyksen asettelun taustalla oli datan
saaminen tyontekijoiden itseohjautuvuudesta ja muuhun kuin asiakaslahtoi-
seen tydhdn menevan tydajan kayttamisesta. Nelja vastaajaa oli sita mielta,
etta tiedon etsiminen on suurin ty6aikaa vieva asiakaslahtdisyyteen perustu-
maton toiminto. Talla hetkella tyohon tarvittavaa dokumentoitua tietoa ja oh-
jeita sailotaan organisaation verkkolevylla, mutta tyotehtavissa tietoa tarvitaan
my0s aikaisemmista aiheeseen liittyvista tiketeista, jolloin asiantuntijan tulee
etsia tietoa tikettijarjestelmasta. Kahden vastaajan mielesta tiedon etsimisen
lisdksi myds seuraavan tyotehtavan Idytaminen ja aloittaminen vie eniten ai-
kaa, mika viittaa tikettijarjestelmassa navigointiin ja tyotehtavien poimimiseen.
Yhden vastaajan mielesta jarjestelmakehitys, seka ohjeiden, oppaiden tai ma-
teriaalin laatiminen vie eniten aikaa naista vaihtoehdoista, mikd muista vas-
tauksista poiketen viittaa roolin ja tehtdvankuvan poikkeamiseen muista vas-

taajista.



95

10. Seuraavista tyStehtavista eniten aikaani vie:

@ Jarjestelmakehitys 1 | E—

@ Muiden auttaminen ja perehdyttdminen 0

@ Ohjeiden, oppaiden tai materiaalien laatiminen 1 —

@ Siséiset palaverit ja muut infot 0

@ Koulutukset 0

@ Tiedon etsiminen 4 e — |
@ Seuraavan tyStehtavan |6ytaminen ja aloitus 2 |

o
n
u
L5

Kuvio 7. Eniten aikaa vievat ei-asiakaspohjaiset tyotehtavat

Seuraavat kaksi kysymysta kasittelivat etatyoskentelya ja sen mieltamista. Ky-
symys numero 11 (kuvio 8) kasitteli arviota toimistolla tyoskentelyn maarasta.
Kaksi vastaajaa arvioi tydskentelevansa keskimaarin 1-2 kertaa kuukaudessa
toimistolla. Kaksi arvioi tydskentelevansa 3-4 vuodessa toimistolta kasin ja yksi

vastaaja arvioi tyoskentelevansa toimistolla harvemmin, kuin kerran vuodessa.

11. Tyoskentelen toimistolla keskimdarin:

® Harvemmin kuin kerran vuodessa 1 |

@ 1-2 kertaa vuodessa 0

@ 3-4 kertaa vuodessa 2 i |
@ 1-2 kertaa kuukaudessa 2 |
@ 1-2 kertaa viikossa 0

@® Useammin kuin 2 kertaa viikossa 0

0 1 2

Kuvio 8. Arvio toimistolla tydskentelyn maarasta

Kysymyksessa numero 12 tiedusteltiin vastaajien omaa arviota siitd, onko
tydskentely tehokkaampaa etana vai toimistolla tydskennellessa. Vastaajista
niukka enemmistd, eli kolme mielsi etana tydskentelyn olevan tehokkaampaa
omalla kohdallaan. Kahden vastaajan mielestd oma tyoskentely on tehok-
kaampaa puolestaan toimistolla. Huomion arvoista oli myos se, etta yksi vas-
taaja oli todennut tydskentelyn olevan toimistolla tehokkaampaa, mutta myonsi

silti kysymyksessa 11 tydskentelevansa toimistolla vain 3-4 kertaa vuodessa.

Verkkokyselyn viimeisessa kysymyksessa (kuvio 9) pyydettiin vastaajia maa-

rittelemaan, kuinka usein vastaaja suunnittelee ennakkoon tyopaivaansa.
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Hajonta vastauksissa oli laajaa, silla vastausten perusteella ainoastaan kaksi
vastaajaa suunnittelee usein tyopaivaansa ennakkoon. Loput vastausvaihto-
ehdot kerasivat kukin yhden vastauksen jattaen kuitenkin niukan enemmiston

sen puolelle, etta tyopaivaa suunnitellaan ennakkoon usein tai melko usein.

13. Suunnittelen tySpdivdani ennakkoon:

@® Usein 2
@® Melko usein 1
@® Harvemmin 1

@ En koskaan 1

Kuvio 9. Tyopaivan ennalta suunnittelun yleisyys

Kaikkiaan kyselytulosten perusteella on havaittavissa, etta asiantuntijaorgani-
saation toimenkuva on laaja ja tietyt tyotehtavat miellettiin kaikkien vastaajien
toimesta tyypillisiksi (kuvio 3). Yksimielisia vastaajat olivat myds siita, etta asi-
akkaalta ja urakoitsijoilta tulevat puhelut ovat suurin keskeytysten aiheuttaja,
seka etenkin palvelualustan kautta hallinnoitaviin kulkulupa-asioihin liittyvat
puhelimitse hoidettavat tydtehtavat ovat kuormittavimpia (kuvio 5). Myds jar-
jestelmatuen tarjoaminen puhelimitse korostui vastauksissa kuormittavana te-
kijana. Muissa kysymyksissa vastauksissa oli enemman hajontaa. Vastausten
perusteella voidaan yleistaa myds kasitys siita, etta keskeytyksia tyopaivan ai-
kana tulee vastaajien arvion mukaan nelja tai enemman, eika kukaan tydsken-
tele toimistolta kasin useammin, kuin kerran tai kaksi kuukaudessa. Vastaus-
ten yhtalaisyyksien poimiminen on keskeista erotettaessa koko asiantuntijaor-
ganisaation toimintaan kohdistuvia kehitysehdotuksia, jotta ne olisivat yleis-

hyédyllisia.

Kyselyn vastausten perusteella tavallista seikkaperaisempaa huomiota ei tar-
vitse kiinnittaa viranomaisraportointiin liittyviin tyotehtaviin (tyontekija- ja urak-
karaportteihin liittyvat tyotehtavat), jarjestelmakehitykseen liittyviin tyotehta-
viin, asiakkaan konsultoimiseen muissa asioissa, tikettien toisiinsa linkittami-

seen tai ajan kirjaamiseen tiketeille, asiakkaan tai urakoitsijan ongelman
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ymmartamiseen ja ratkaisun lIdytamiseen sahkdpostitse tulleissa pyynnoissa,
ratkaisun l6ytamiseen ja tarjoamiseen puhelimitse tulleissa pyynnoissa, palve-
lualustalla navigoimiseen tai tyon kirjaamiseen tikettijarjestelmaan tilaajavas-
tuutoimeksiantoihin liittyvissa tyotehtavissa. Naita aiheita asiantuntijatiimi ei
itse miella tydajallisesti haastaviksi tai kuormittaviksi tehtaviksi tai tehtavien

osa-alueiksi.

TyoOaikaa vieviksi tekijoiksi ei koettu vastausten perusteella (kuvio 7) muiden
auttamista ja perehdyttamista, sisaisia palavereja, seka muita infoja tai koulu-
tuksia, eli naihin tyotehtaviin liittyvat rakenteet vaikuttavat olevan kunnossa.
Ristiriitaista oli, ettei muiden auttamisen koettu vievan merkittavasti tydaikaa,
vaikka vastausten perusteella pikaviestintasovelluksessa tulevat tydokaverien
avunpyynnot olivat toiseksi yleisin keskeytyksen aiheuttava tekija. Myds pala-
verit olivat kahdella vastaajalla kolmanneksi ja neljanneksi yleisin keskeytyk-
sen aiheuttaja seitsemasta vastausvaihtoehdosta, mutta yhdenkaan vastaajan

mielesta ne eivat vie mainittavasti tydaikaa (kuvio 7).

6.4 Havainnoinnin tulokset

Verkkokyselyssa ilmi tuotuja asiantuntijaorganisaation omia kokemuksia pei-
lattiin havainnointivaiheessa tehtyihin havainnoinnin tuloksiin tarkoituksena
tuoda ilmi asiantuntijaorganisaation omien mielikuvien paikkansa pitavyys ja
tata myota myods mahdollisten tulkintaerojen esiintyminen, jotta niita voisi sel-
keyttaa. Yhdistelemalla tutkimustulosten tuottamaa dataa saatiin selville todel-
liset tydajan kohdistamiseen liittyvat ongelmat asiantuntijaorganisaatiossa ja

sitd myodta myos ehdotuksia ongelmien ratkaisemiseksi.

Ensimmaisena kahdesta suoritettu havainnointi tehtiin asiantuntijatiimin koke-
neemmalle jasenelle, johon tutkimuksessa viitataan termilla havainnoitava A.
Havainnoitava A saapui toihin kello 8.15 ja ensimmainen varsinainen tyoteh-
tava otettiin tyostddn kello 8.30. Tyotehtavaa edeltaneista 15 minuuttista yh-
deksan minuuttia piti sisallaan jarjestaytymiseen liittyvia toimenpiteita, kuten

kahvin hakemista, evaiden sailytykseen viemista ja valineiston avaamista.
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Kolme minuuttia kului tydkaverin pikaviestintdsovelluksessa ryhmaan lahetta-
maan viestiin vastaamiseen, jossa havainnoitava konsultoi tydkaveriaan pal-
velualustaan liittyvassa teknisessa asiassa. Loput kolme minuuttia ennen var-
sinaista tyotehtavan aloitusta kuluivat tikettijonon selaamiseen tikettijarjestel-

massa ja tyotehtavien itselleen poimimiseen.

Ensimmaisen tunnin aikana havainnoitava A ehti kasitella kolme tikettia, joista
ensimmainen oli tilaajavastuuasioihin liittyva tiketti, toinen asiakkaan sopimus-
kumppanin konsultoimista oleskelulupa-asioissa ja kolmas jarjestelman kayt-
tajalla iimenneen ongelman selvittelya kehitystiimin kanssa. Kaikki tiketit olivat
havainnoitavan itsensa tikettijonosta aamulla nappaamia. Naista kolmesta ti-
ketista kaksi saatiin kasiteltya loppuun ja kolmas jai odottamaan kehitystiimin
panosta. Toisesta loppuun saatetusta tiketista kirjattiin asiakastyota tikettijar-
jestelmaan 15 minuuttia todellisen tydskentelyajan ollessa 2 minuuttia ja toi-
sesta tiketista kirjattin 20 minuuttia todellisen tyoajan keston ollessa 18 mi-
nuuttia. Perussaanto asiakastyon kirjauksissa on, etta jos tyotehtavaan kuluu
todellista tydaikaa 1-15 minuuttia, merkitaan tikettijarjestelmaan aina talléin 15
minuuttia ja jos ty6tehtavaan kuluu yli 15 minuuttia, pyoristetaan asiakastyon
kirjaus ylospain viiden minuutin tarkkuudella. Esimerkiksi 17 minuuttia vie-
neessa tyotehtavassa kirjataan tiketille asiakastyon kirjaukseksi 20 minuuttia.
Ensimmaisen tunnin aikana jokaisen tiketin tydstaminen keskeytyi jossain koh-
taa havainnoitavan reagoidessa organisaation sisaiseen pikaviestintasovelluk-
seen tulleisiin viesteihin. Keskustelu siella oli selkeasti vilkkainta ensimmaisen
tyotunnin aikana. Laskettuja tyon keskeytyksia tuli noin kymmenen, joista jo-
kainen liittyi pikaviestintasovellukseen.

Toinen tunti alkoi tydkaverin auttamisella pikaviestintasovelluksen valilla, jo-
hon kului nelja minuuttia. Kello yhdeksan ja kymmenen valissa havainnoitava
A ehti suorittaa kuusi tikettia, joista nelja oli roolikohtaisiin vastuisiin liittyvia
oma-aloitteisesti aloitettuja toisteisia tehtavia ja kaksi tikettijonosta poimittuja
tehtavia. Viidesta tiketista kirjattiin asiakastyon kestoksi jokaisen kohdalla 15
minuuttia tikettijarjestelmaan kaikkien viedessa selvasti alle 15 minuuttia ha-
vainnoitavan tyoaikaa. Kuudennen tiketin asiakastyon kirjaus oli jostakin

syystd 20 minuuttia vieden todellisuudessa tybdaikaa vain 10 minuuttia.
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Havainnoitava A mahdollisesti mielsi tyétehtavan vieneen todellisuutta enem-
man aikaa tai yhden tiketin sisaltaneen useampia eri tyétehtavia, johon asia-
kastyOn kirjaus perustui. Taman havainnon perusteella asiakastyon kirjaami-
sessa piilee organisaatiossa tulkintaeroja. Todellisuudessa tunnin aikana teh-
tyjen kuuden tiketin suorittaminen vei havainnoitavan A tydaikaa 42 minuuttia.

Toisen tunnin aikana tyon keskeytyksia tuli ainoastaan kaksi kappaletta.

Kolmannen tunnin aikana havainnoitava A kasitteli viisi tikettia, jotka kaikki liit-
tyivat tilaajavastuutarkastuksiin, eli asiantuntijatyéhon. Nama puhtaasti doku-
menttitarkastuksiin liittyvat tyotehtavat veivat havainnoitavan tydaikaa vain 29
minuuttia keraten kuitenkin asiakastyon kirjauksia 75 minuutin edesta, ollen
kukin 15 minuuttia asiakastyon kirjaukseltaan. Kello 10 ja 11 valilla keskeytyk-
sia tuli enda vain kaksi kappaletta tydkaverien viesteista ja organisaation si-
sainen keskusteluryhma vaikutti hiljentyneen. Tauolle havainnoitava A lahti
kello 10.45.

Ruokatauolta havainnoitava A palasi kello 12.22, ehtien silti suorittaa seitse-
man tikettia ennen kello 13 alkavaa palaveria. Havainnoitavalla oli puhelin-
paivystysvuoro iltapaivan ajan, joskin palaverien aikana puhelinpaivystykseen
ei vastata. Naista seitsemasta tiketista kolme kappaletta oli puheluita, joista
yksi vaati puhelun yhdistamista toiselle asiantuntijalle ja kaksi liittyi dokument-
tien tarkastamiseen. Muista neljasta tiketista kolme kasitteli tyontekijatietojen
raportoimista verohallinnolle asiakkaan puolesta ja yksi oli tilaajavastuutarkas-
tus. Puhelun yhdistamisesta tyokaverille merkittiin asiakastyon kirjaukseksi
nolla minuuttia, vaikka tehtava merkittiinkin tiketille ja siihen kului kaksi minuut-
tia todellista tybaikaa. Tama viittasi tamanlaiselle tilanteelle puuttuvasta kay-
tanndsta kirjausten suhteen. Muista kuudesta tehtavista asiakastyon kirjaus oli
jalleen perinteinen 15 minuuttia tehtavaa kohden, eli yhteensa 90 minuuttia

vieden todellisuudessa vain 17 minuuttia havainnoitavan A aikaa.

Kello 13 ja 14 havainnoitavalle A oli merkitty palaveri, johon tama liittyi kello
12.59. Palaveri venahti 15 minuuttia alkuperaista pidemmaksi paattyen 14.15.
Kello 14 ja 15 valilla havainnoitava A teki palaverin paatyttya viela kolme tyon-

tekijaraportointiin  liittyvaa tikettia, joista kahdelle laittoi asiakastyon
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kirjaukseksi 15 minuuttia tikettia kohden, kuluttaen naihin yhteensa 20 minuut-
tia. Kolmannelle tiketille havainnoitava A laittoi jostakin syysta taas kaytettya
aikaa suuremman ajan, silla asiakastyon kirjaukseksi tuli 30 minuuttia, vaikka
todellinen kaytetty aika oli 12 minuuttia. Tiketissa oli kyseessa asiakkaan so-
pimuskumppanin tydntekijatietojen manuaalinen kuittaus palvelualustalta tyo-
maan raportointivelvollisuuteen liittyen, eli tyétehtavan luonne ei paljasta
myoskaan kirjauksen takana olevaa logiikkaa. Nama raportointitiketit jaivat ha-

vainnoitavalla paivan viimeisiksi.

Havainnoitava A lopetti tydpaivansa kello 15.24. Taten havainnoitavan A tyo-
aika oli kyseisen tyopaivan osilta 429 minuuttia, joista ruokatauolla havainnoi-
tava A vietti 97 minuuttia jattden todellisen ty6ajan 332 minuuttiin, eli viiteen
tuntiin ja 32 minuuttiin (taulukko 1). Tikettijarjestelmaan havainnoitava A kirjasi
370 minuutin edesta asiakastyon kirjauksia, eli yhteensa kuusi tuntia ja 10 mi-
nuuttia, kun todellinen tiketteihin kulutettu aika oli 148 minuuttia, eli kaksi tuntia
ja 28 minuuttia. Todellinen tiketteihin kulutettu aika oli vain 40 prosenttia lopul-
lisesta asiakastyon kirjausten maarasta. Kokonaiset kolme tuntia ja nelja mi-
nuuttia, eli 55,42 prosenttia koko todellisesta tydajasta jaivat asiakaspohjaisiin
tikettijarjestelmaan merkittaviin tehtaviin kulutetun todellisen tydajan ulkopuo-
lelle.

Taulukko 1. Havainnoitavan A tyoajan rakenne
_ﬂm_

Havainnoitu tyoaika

e 332 S tuntia 32 minuuttia
B ey 370 6 tuntia 10 minuuttia
asiakastyon kirjaukset
o 2w
Asiakaspohjaisen tyon ulkopuolelle 184 T T e

jaava todellinen aika
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Asiakaspohjaisiin tehtaviin kulutetun tydajan ulkopuolelle jaa havainnoitavan
A paivaan mahtunut reilun tunnin mittainen palaveri, mutta muu tyéaika koostui
havaintojen perusteella tyOkaverien kanssa keskustelusta pikaviestintasovel-
luksen kautta ja varsinaisten asiakaspohjaisten tyotehtavien valiin jaavasta
ajasta, kuten seuraavan tyotehtavan valikoinnista. Pisin aika tikettien valilla
vanhan lopettamisesta uuden aloittamiseen oli kahdeksan minuuttia, kun jate-
taan huomioimatta paivan keskella ollut pitka tauko, seka iltapaivalla pidetty
palaveri. My6s muutamia viiden ja kuuden minuutin valeja oli tyotehtavien va-
lilld, mutta suurimman osan uusista tehtavista havainnoitava A pystyi aloitta-
maan viiden minuutin sisaan edellisen kasittelysta. Kahvitaukoja ja muita vas-
taavia taukoja mahtui myds paivaan, mutta niita ei otettu huomioon havain-

noinnissa.

Kaikkiaan havainnoitava A ehti tyopaivansa aikana suorittaa 21 tikettia, joista
nopein vei minuutin todellista tyOaikaa ja tyolain vei 18 minuuttia. Tyolain teh-
tavista korostui myds ainoana syvempaa asiantuntijuutta vaativana konsultoi-
mistehtavana, kun muissa tehtavissa keskityttiin toisteisempiin ja rutiininomai-
sempiin tehtaviin, kuten dokumenttien tarkastamiseen, tyontekijaraportointiin
ja jarjestelmatukeen. Huomion arvoista on myos, etta A:n havainnoinnin ai-
kana yksikaan tyotehtava ei liittynyt palvelualustalla hallinnoitaviin kulkulupa-
asioihin, jotka asiantuntijaorganisaation toimesta oli mielletty verkkokyselyn

vastauksissa yhdeksi tavallisimmista ja kuormittavimmista tyétehtavista.

Keskeytyksia havainnoitavalle A tuli toista kymmenta pikaviestintasovelluksen
valityksella tyokaverien kanssa kaydyn keskustelun takia. Tarkkaa maaraa
naille on mahdoton nimeta, koska keskustelu pikaviestintdsovelluksessa oli
niin aktiivista tiettyjen tuntien aikana, eika tutkija havainnoinut tassa tutkimuk-
sessa keskustelun aiheita yksityisyyden suojan takia. Ei voida siis sanoa oliko
keskeytyksissa kyse tyOkaverin konsultoimisesta, havainnoitavan tekemista
avunpyynndista, vai ainoastaan muusta jutustelusta, ellei havainnoitava naita
aaneen kommentoinut havainnointitilanteessa. Puheluista aiheutuneita kes-
keytyksia tuli kaikkiaan kolme kappaletta, mutta mahdollinen aikaikkuna puhe-

luiden ottamiselle oli havainnoitavalla A vain 38 minuuttia johtuen pidemmasta
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ruokatauosta, kello 13 alkaneesta palaverista, seka paivystysajan paattymi-

sesta jo kello 14.

Jalkimmaisena suoritettiin havainnointi omana paivanaan havainnoitavalle B.
Havainnoitava B saapui t6ihin kello 8.03 ja ensimmaiset seitseman minuuttia
tydpaivasta havainnoitava kaytti sahkopostien lapikayntiin, kirjautumiseen pu-
helinpalveluun, pikaviestintasovelluksen viestien ja kalenterin tarkastamiseen.
Havainnoitavalla B oli puhelinpaivystyksen aamuvuoro, joka tarkoittaa tukipu-
heluihin vastaamista kello kahdeksasta puolilta paivilta pidettavaan ruokatau-
koon asti. Kello 8.10 havainnoitava alkoi selata tikettijarjestelman tikettijonoa
ja poimia sielta itselleen tiketteja. Tikettien poiminnan keskeytti paivan ensim-
mainen varsinainen tyotehtava, joka oli jarjestelmatukeen liittyva tukipuhelu.
Havainnoitavalla B oli kaytanténa hyddyntaa kynaa ja paperia puheluiden ka-
sittelyssa kirjaten ylos soittajan ja tiivistelman ongelmasta. Ensimmainen tiketti
jai avoimeksi, koska kyseessa oli kehitystiimin huomiota kaipaava jarjestel-
maan liittyva tekninen vika. Havainnoitava kasitteli asiaa 10 minuuttia selvit-
tadkseen, oliko kyseessa kayttajaperainen ongelma, vaiko jarjestelmaan liit-
tyva ongelma. Tiketille kirjattiin asiakasty6ta 15 minuuttia ja se valitettiin kehi-

tystiimin kasittelyyn.

Ensimmaisen tunnin aikana havainnoitava B suoritti kaikkiaan viisi asiakas-
pohjaista tyotehtavaa, joista kaksi oli jarjestelmaneuvontaan ja kulkulupa-asi-
oiden konsultoimiseen liittyvia vastattuja puheluita, seka loput kolme tilaaja-
vastuutarkastuksiin liittyvia dokumenttitarkastuksia. Kaikille tiketeille tehtiin 15
minuutin asiakastyon kirjaus, jota ensimmaiselta tunnilta kertyi yhteensa 75
minuutin edesta. Todellinen tikettien kasittelyaika oli ensimmaisella tunnilla 33
minuuttia. Lisaksi havainnoitavan B aikaa kului ensimmaisella tunnilla uuden
tydajan kirjauksiin liittyvan jarjestelman kayttoon perehtymiseen ja jarjestel-

massa navigointiin.

Kello yhdeksan ja kymmenen valissa havainnoitava B kasitteli kuusi tikettia,
joista kaksi oli vastattuja kulkulupiin liittyvia puheluita, yksi jarjestelmaneuvon-
taan liittyva tyotehtava, yksi jatkumoa ensimmaisella tunnilla aloitetulle kehi-

tystiimille eskaloidulle tyotehtavalle ja loput kaksi tilaajavastuutarkastuksiin
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liittyvia tydtehtavia. Huomioitavaa on, etta vasta kello yhdeksan havainnoitava
B keskeytti oman tydskentelynsa tarkastaakseen pikaviestintdsovellukseen
tulleet viestit hetkella, jolla hanella ei ollut tyostdssa yhtaan tyotehtavaa. En-
simmainen varsinaisen tyotehtavan keskeytyksen aiheuttanut paallekkainen
tyétehtava tuli kello 9.31, neljannen vastatun puhelun myoéta. Asiakastyon Kir-
jauksia havainnoitava B kerrytti toisella tunnilla 105 minuutin edesta kuluttaen
todellisuudessa naiden tyotehtavien suorittamiseen 50 minuuttia. Viidelle tike-
tille tuli perinteinen 15 minuutin asiakaskirjaus, mutta yhdelle tiketille havain-
noitava teki 30 minuutin asiakastyon kirjauksen johtuen paallekkain tulleen pu-
helun aiheuttamasta keskeytyksesta, vaikka keskeytys vahennettyna tiketin
tyoston ajasta todellinen tydaika olikin vain 12 minuuttia. Hektisessa asiantun-
tijatydssa voidaan kuitenkin pitdéd mahdottomana paallekkaisten tyotehtavien
vaikutuksen laskentaa, jonka takia havainnoitava teki mainitun kirjauksen pe-

rustuen tiketin tyostdn aloituksen ja lopetuksen valiseen kestoon.

Kello 10 ja 11 valilla havainnoitava B teki seitseman asiakaspohjaiseen tyohon
liittyvaa tyodtehtavaa, joista yksi liittyi tyontekijatietojen raportointiin, viisi liittyi
tilaajavastuutarkastuksiin ja yksi oli kulkulupa-asioihin liittyva puhelu. Naista
tyotehtavista kertyi taas asiakastyon kirjauksia 105 minuutin edesta, vaikka to-
dellista tydaikaa naihin kului vain 36 minuuttia. Raportointiin liittyva tyotehtava
oli osa havainnoitavan vastuulle kuuluvaa kollegan sijaistamista, joka teki teh-
tavan suorittamisesta hieman kankeampaan, joskin todellista tydaikaa tahan
kului ainoastaan viisi minuuttia. Talle tunnille kohdistuvista tehtavista myos
yksi tilaajavastuutarkastuksiin liittyva tyotehtava vei todellista tyoaikaa reilusti
muita enemman, eli 13 minuuttia. Tama johtui siita, etta tehtava vaati syvalli-
sempaa asiantuntijuutta liittyen tilaajavastuutarkastuksissa satunnaisesti il-
mentyviin verovelkatilanteisiin. Kello 10 ja 11 valilla todellista tydaikaa havain-
noitavalla kului myos aamulla tulleeseen kehitystiimille eskaloituun tehtavaan
liittyvaan vuoropuheluun kehitystiimin kanssa, yhden soittopyynnon jattaneen
soittajan tuloksettomaan tavoitteluun, seka yhden turhan tiketin sulkemiseen.

Naista tehtavista mitaan ei kirjattu tikettijarjestelmaan asiakastyon kirjauksena.

Kello 11 havainnoitava B keskeytti asiakaspohjaisen tydskentelyn muutamaksi

minuutiksi osallistumalla pikaviestintdsovelluksen keskusteluun. Neljannen
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tyétunnin havainnoitava B aloitti tutkimalla poimimaansa tikettia, josta selvisi-
kin siihen liittyvan tyotehtavan olleen jo suoritettu, joten kirjausta tasta ei tehty.
Kello 11 ja 12 valilla havainnoitava B kasitteli yhteensa viisi tikettia, joista yksi
liittyi tyontekijatietojen korjausraportointiin ja loput nelja olivat tilaajavastuutar-
kastuksiin liittyvia tyotehtavia. Viiden tiketin kasittely vei kaikkiaan todellista
tydaikaa 38 minuuttia kerryttden asiakastyon kirjauksia jokaisen tiketin koh-
dalla 15 minuutin edesta, eli yhteensa 75 minuuttia. Kello 11.20 havainnoitava
B mainitsi kasitelleensa kaikki aamulla poimimansa tiketit ja paasi nain ollen
poimimaan lisaa tyostettavia tiketteja tikettijonosta. Tikettijonoon oli tullut
kolme tikettia samaan tyotehtavaan liittyen, joista havainnoitava poimi kaksi.
Kolmannen tiketin oli ehtinyt joku muu asiantuntijaorganisaatioon kuuluva poi-
mia. Aiheeseen liittyen havainnoitava mainitsi avoimista tiketeista olevan kil-
pailua johtuen konsernin strategiaan kuuluvasta asiakastydnasteen seuran-
nasta. Kello 11.23 tydkaverilta pikaviestintasovelluksessa tulleeseen avun-
pyyntoon vastaaminen keskeytti asiakaspohjaisen tyoskentelyn viideksi mi-
nuutiksi. Kello 11.50 havainnoitava B sai ensimmaisen vastauksen samana
paivana aikaisemmin lahettamaansa dokumenttipyyntdoon paasten sulkemaan
aiheeseen liittyvan tiketin. Kello 12.05 havainnoitava B aloitti pidemman ruo-
kailuun varatun taukonsa ja samalla puhelinpaivystys oli taman paivan osilta

hanen kohdallaan suoritettu.

Havainnoitava B palasi ruokatauolta 13.08. Kello 13 ja 14 valilla havainnoitava
kasitteli nelja tikettia, joista kaksi kasitti tyontekijatietojen raportointia, yksi oli
jatkoa aamupaivalla useaan otteeseen kasiteltyyn jarjestelmatekniseen asiaan
liittyvaan ongelmaan ja yksi oli sijaistamiseen liittyva epatavallisempi koulu-
tusportaalin rajapintaan liittyva tyotehtava. Sijaistamiseen liittyva tehtava vei
naista tehtavista eniten todellista tydaikaa vieden 13 minuuttia johtuen ohjei-
den kertaamisesta. Kaikkiaan nama nelja tyotehtavaa veivat todellista tybaikaa
27 minuuttia kerryttaen asiakastyon kirjauksia jalleen 15 minuuttia tikettia koh-
den, eli 60 minuuttia. lltapaivaan tullessa avointen tikettien maara vaheni ja
havainnoitava B kulutti muutamia minuutteja avointen tikettien selailuun ja ty6-
tehtavien poimimiseen. Kello 13.50 havainnoitava B paatyi kuitenkin aloittele-
maan tilaajavastuutarkastuksiin liittyvien dokumenttipaivitysten tekemista, joi-

den oma-aloitteinen edistaminen on asiantuntijatiimin vastuulla.
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Kello 14 mennessa havainnoitava oli saanut kommunikoitua muiden asiantun-
tijoiden kanssa avoimet tapaukset, joiden dokumenttipaivityksia voisi tyostaa,
seka oli saanut vedettyd Excel-listan ulos palvelualustalta, jonka perusteella
alkoi paivityksia tehda. Kello 14.05 havainnoitava loi yhden kollektiivisen tiketin
dokumenttipaivityksista, johon alkoi niputtaa kasiteltyja yrityksia. Asiakastyon
kirjauksen ohje paivityksiin liittyen on, etta tikettijarjestelmaan tehdaan 15 mi-
nuutin kirjaus jokaista paivitettya yritysta kohden. Kello 15.05 dokumenttipaivi-
tysten tyostd keskeytyi sisdisen akillisesti sovitun palaverin takia. Kaikkiaan
kello 14 ja 15 valilla havainnoitava B oli ehtinyt kasitella 10 yritysta, joten pai-
vitystiketille tehtiin 150 minuutin asiakastyon kirjaus. Paivitysten teko vei todel-
lista tyOaikaa 60 minuuttia.

Dokumenttipaivitysten teon keskeyttanyt sisainen palaveri kasitteli sijaistetta-
van tyotehtaviin liittyvia asioita, joissa havainnoitava B kertasi kollegansa
kanssa yhteisty0ssa sijaistettavan tietyn tyotehtavan kaytannon toteuttamista.
Palaveri kesti yhteensa 39 minuuttia, jonka jalkeen havainnoitava paasi takai-
sin asiakaspohjaisen tyon pariin kello 15.44. Havainnoitava B avasi viela kaksi
tikettia, joista toinen ei vaatinut toimenpiteita ja toinen koski tilaajavastuutar-
kastuksia. Paivan viimeiset tunnit ja nayttopaatetyon rasittavuus nakyivat, kun
havainnoitavalla meinasi kayda dokumenttitarkastuksiin liittyva asiavirhe,
jonka kuitenkin itse huomasi ajoissa. Viimeisella tunnilla havainnoitava kasitteli
ainoastaan yhden tiketin johtuen aikaa vieneesta sisaisesta palaverista. Talta
ainoalta viimeiselle tunnille kohdistuneelta tiketilta kasiteltiin kolmen eri tyon-
tekijan dokumenttien tarkastus, jolloin asiakaskirjauksen ohjeistuksen mukai-
sesti tikettijarjestelmaan merkitdan 15 minuuttia jokaista tarkastettua tyonteki-
jaa kohden. Taten viimeinen tiketti kerasi asiakastyon kirjausta 45 minuutin

edesta vieden ainoastaan 7 minuuttia todellista tyoaikaa.

Havainnoitava B lopetti tydpaivansa kello 16, joten tydajaksi tuli 477 minuuttia.
Keskella paivaa pidetyn pidemman tauon pituus oli 63 minuuttia, joten todelli-
nen tydaika oli 414 minuuttia (taulukko 2). Asiakastyon kirjauksia havainnoi-
tava B teki tyopaivan aikana 615 minuutin, eli 10 tunnin ja 15 minuutin edesta.

Naihin asiakaspohjaisiin téihin havainnoitava kulutti todellista tybaikaa 288
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minuuttia, eli nelja tuntia ja 48 minuuttia. Todellinen asiakaspohjaiseen tyohon
kulutettu tyoaika oli 46,83 prosenttia kaikista tikettijarjestelmaan merkityista
asiakastyon kirjauksista, eli 615 minuutista. Havainnoitavalla kului 126 minuut-
tia, eli 30,43 prosenttia koko havainnoidusta tyoajasta muihin, kuin tikettijar-

jestelmaan merkittaviin tehtaviin.

Taulukko 2. Havainnoitavan B ty6ajan rakenne

Selite__________[Minuutit __[Tunnit_

Havainnoitu tyoaika

i i tion 414 6 tuntia 54 minuuttia
WL T . 615 10 tuntia 15 minuuttia
asiakastyon kirjaukset
St dunid i
Asiakaspohjaisen tyon ulkopuolelle 126 2 funtla 8 minoxttia

jaava todellinen aika

Havainnoitava B:n asiakaspohjaisen tyon ulkopuolelle jaavaa tyoaikaa kulutti
tydn jarjestelyyn liittyvat toiminnot, kuten avoimien tikettien selailu, sijaistami-
seen liittyvat ja ohjeistusten kertaamista vaatineet tyotehtavat, uudessa tyo-
ajan kirjauksiin liittyvassa jarjestelmassa navigoiminen, pikaviestintasovelluk-
seen tulleiden viestien luku ja niihin vastaaminen, kehitystiimin kanssa kom-
munikoiminen ilmenneen jarjestelmateknisen virheen ratkaisemiseksi ja noin
40 minuuttia kestanyt sisainen palaveri. Pisin tikettien valilla ollut aikavali ol
19 minuuttia, joka johtui dokumenttipaivitystehtavien aloittamiseen liittyvasta
jarjestelysta. Muuten joukkoon mahtui muutama 10 minuutin vali edellisen ti-
ketin kasittelysta uuden aloittamiseen, mutta muuten uusi tehtava alkoi aina
alle 5 minuutin aikaikkunassa edellisen paattamisesta. Muita taukoja ei otettu

myoskaan havainnoitavan B kohdalla huomioon havainnoissa.
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Havainnoitava B ehti paivan aikana kasitella 29 tikettia. Enemmisto tiketeista,
15 kappaletta, koski tilaajavastuutarkastuksiin liittyvia tehtavia. Viisi tikettia ka-
sitteli jarjestelman kayttétukeen liittyvia aiheita. Myos kulkulupa-asioita koski
viisi tikettia. Nelja tikettia kasitteli viranomaisraportointiin, kuten tyontekijailmoi-
tusten tekemiseen liittyvia tydtehtavia. Havainnoitavalla B nopein tiketin kasit-
tely vei tybaikaa minuutin verran ja tyolain yhtajaksoisesti tyOstetyista tehta-
vista vei tydaikaa 97 minuuttia. Poikkeuksellinen kesto johtui dokumenttipaivi-
tyksiin liittyvasta tiketista, jolla kasiteltin kymmenen yritysta. Muita yli 10 mi-
nuuttia tydaikaa vieneita tehtavia oli seitseman, jotka liittyivat syvallisempaa
tutkimista vaativiin tehtaviin, kuten kulkulupa-asioiden selvittelyyn ja sijaistet-

taviin tyotehtaviin.

Havainnoitava B:n tydskentely keskeytyi noin viisi kertaa. Naista kolme kes-
keytysta tuli pikaviestintdsovelluksessa kaytavan keskustelun takia. Yksi kes-
keytys tuli pikaiseen tarpeeseen sovitusta palaverista, jossa kollegan kanssa
kaytiin lapi sijaistettavan tyotehtavia. Ainoastaan yksi selkea tyon keskeytys
tuli vastatusta tukipuhelusta, vaikka kaikkiaan havainnoitava B paivysti puhe-
limessa lahes nelja tuntia kello kahdeksasta ruokataukoon, vastaten aamupai-
van aikana kaikkiaan viiteen puheluun. Viidesta vastatusta puhelusta yksi
koski jarjestelman kayttotukea ja nelja puhelua liittyi kulkulupa-asioihin. Ha-
vainnoinnin perusteella kulkulupa-asiat ovat asiakkaiden ja urakoitsijoiden

keskuudessa suositumpia puhelimitse hoidettavia aiheita.

Molempien tyontekijoiden havainnoinnin tulosten perusteella voidaan todeta
aamupaivan olevan kiireisinta ja tuottavinta aikaa asiantuntijaorganisaatiolle.
Silloin joko tulee eniten uusia tydtehtavia, tai niitad kasitelladn nopeammalla
tahdilla. litapaivisin tempo hidastuu, vaikka tehtavien suorittamiseen kaytetty
aika ei kasva aamupaivaan verrattuna. Myos puhelinpaivystyksen osilta aa-
mupaivat ovat vilkkkaampia, mutta aamupaivisin paivystaja on pidemman jak-
son, aamu kahdeksasta ruokataukoon, vastaamassa puhelimeen. lltapaivisin
puhelinpaivystys on auki ainoastaan kello 14 asti, jolloin iltapaivystajalle jaa
lyhyempi paivystysjakso. Sidosryhmien tendenssi soitella puhelinpaivystyk-

seen on herkempi aamupaivisin, josta johtuu ero havainnoitavien A ja B
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tuloksissa tulleiden puheluiden maarissa ja kulkulupa-aiheisissa tyétehtavissa,

joiden hoitamista suositaan puhelimen valityksella.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

7.1 Tulosten analysointi

Havainnoinnissa oleellinen huomio oli, etta todellinen tybaika ei vastaa tydajan
kirjausta, jonka asiantuntijaorganisaation jasen itse tekee. To6ihin saapuminen
ja aloitus saattaa venahtaa, joka tietenkin liukuvan ty6ajan puitteissa on sallit-
tua, mutta tyontekijan itsensa kirjaama tyoaika ei aina vastaa totuutta. Ruoka-
tauon kestoksi saatetaan aina oletuksena syottaa vahimmaismerkinnaksi kel-
paava 30 minuuttia, vaikka tauko olisikin venahtanyt. Oleellista on myos, jos
tydpaivan kesto jaa alle kuuteen tuntiin, koska talldin tydaikaan ei tydaikalain
(5.7.2019/872, 24 §) mukaan sisally pidempaa 30-60 minuuttia kestavaa tau-

koa, ellei siitad ole erikseen esimiehen kanssa sovittu.

Asiantuntijaorganisaatio otti lokakuun 2024 alussa kayttoon koko konsernin
laajuisesti kaytettavan tydaikakirjauksiin tarkoitetun jarjestelman. Tutkimuksen
suorittamisen aikana asiantuntijaorganisaation kaytdossa olleessa vanhassa
jarjestelmassa tyontekija teki itse kirjauksen tyOpaivan paatteeksi, tai viimeis-
tdan ennen kohdekuukauden vaihtumista ja kirjausten lahettamista esimie-
helle hyvaksyttavaksi. Esimiehen tuli siis itse pitdd omia muistiinpanoja tyon-
tekijoiden tybajasta ja siihen liittyvista poikkeuksista, jotta pystyisi realistisesti
hyvaksyttavaksi toimitettuja tunteja kasittelemaan aina kuun vaihduttua ja pyy-
taa tarvittaessa muutoksia niihin. Tahan tutkimukseen kuuluvien tutkimusme-
netelmien suorittamisen aikana asiantuntijaorganisaation esimies ei tata mallia
soveltanut, eika tutkijan mielesta tilanteen kuuluisikaan asiantuntijatyota teke-
vassa organisaatiossa eskaloitua aikaisempaan malliin ja siksi tulisi kiinnittaa

huomiota uuden jarjestelman kaytantdjen vakiinnuttamiseen.

Uutta lokakuun alussa kayttoon otettua tyOaikajarjestelmaa tulee jatkossa
kayttaa kellottamismenetelmalla, eli klikkaamalla reaaliaikaista kelloa
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jarjestelmasta aina kun saapuu téihin, lahtee tauolle, palaa tauolta ja lopettaa
tydpaivan. Nain saadaan tydntekijan todellinen tydaika jarjestelmaan. Jarjes-
telmassa on kuitenkin mahdollisuus muokata tyoaikaa myds manuaalisesti,
jolloin jarjestelma pakottaa jattamaan kommentin, miksi tydaikaa on manuaa-
lisesti kirjattu kellotuksen sijaan. Naitd kommentteja ja manuaalisia muokkauk-
sia tulee jatkossa seurata esimiehen toimesta tarkasti, jotta todellinen tydaika
vastaisi kirjattua tyoaikaa. Talloin myds asiakastyonaste olisi relevantimpi mit-
tari, eika tydajan hukka olisi niin suurta. Uusi jarjestelma myos lisda automaat-
tisesti 30 minuutin ruokailutauon, jos sita ei tydntekija kellottamalla kirjaa.
Myés ruokataukojen kirjauksia tulee seurata ahkerasti ja suositeltavaa olisi ko-
rostaa kirjauksiin liittyvaa kaytantda asiantuntijaorganisaatiolle. Ennen organi-
saation kaytantona oli kommunikoida yhteisella pikaviestintdkanavalla ruoka-
tauolle siirtyminen ja sieltd palaaminen. Nain esihenkil saattoi tarkastaa sielta
tarvittaessa taukojen kestoja ja siksi tahan kaytantéon on suositeltavaa palata.
Toinen mahdollinen kaytanto, jolla tybaikakirjausten vilppeja saataisiin kuriin,
on kellottamismenetelman korostaminen kaikissa kirjauksissa tytajasta tau-
koihin, jolloin valtyttaisiin ruokataukojen automaattiselta 30 minuutin merkin-
nalta ja muistutettaisiin aktiivisesti kellon paalle ja pois asettamista tyopaivan
alussa ja lopussa, jotta paastaisiin eroon manuaalisista merkinndista ja niihin

liittyvista pakollisista kommenteista ja selityksista.

Verkkokyselyn vastauksissa nostettiin esiin tikettijarjestelmaan liittyvaa kan-
keutta. Tikettien l16ytamista, omien tikettien seuraamista, sahkopostien lahet-
tamista tiketeilta, seka tiketin pakollisten tietokenttien tayttda pidettiin asian-
tuntijaorganisaation mielesta tyolaina toimintoina. Tutkimuksen kohteena ole-
van asiantuntijaorganisaation enemmistdn mielesta asiakastydn kirjaaminen
tikettijarjestelmaan on kaikkea muuta, kuin helppoa. Tikettien hallinta sisaltaa
paljon manuaalista klikkailua, koska jarjestelmaa ei ole hankintavaiheessa
suunniteltu yhteisty0ssa asiantuntijaorganisaation kanssa vastaamaan orga-
nisaation todellisiin tarpeisiin ja sen hallinta on ollut konsernitasolla. Asiantun-
tijaorganisaation kayttama tikettijarjestelma on suunniteltu palvelemaan IT-
tuen tarjontaan ja jarjestelmakehitykseen liittyvissa organisaatioissa, eika se
suoranaisesti sovellu asiantuntijaty6ta tekevan organisaation tarpeisiin, vaikka

my0s kayttétukea ja jarjestelmaneuvontaa sen kautta on annettu.
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Lokakuun alussa kayttoon otettuun uuteen tuntikirjausjarjestelmaan ollaan ke-
hittamassa tikettitoiminnallisuutta, jotta jatkossa asiakaspohjainen tyo kirjauk-
sineen tapahtuisi samasta paikasta omien tyotuntien kirjaamisen kanssa ja
asiakastyodnaste olisi talloin myos suoraan nahtavissa yhdesta ja samasta jar-
jestelmasta. Vanhoja ongelmia poistavia uusia toiminnallisuuksia tikettijarjes-
telmassa tulee olemaan automaatio, joka ohjaa tiketteja suoraan oikeille vas-
tuuhenkilGille asiakkaan perusteella, seka kevyempi sahkopostitoiminnallisuus
ja omia tikettien seurantaa helpottava kojelautanakyma. Uusi tikettitoiminnalli-
suus tulee asiantuntijaorganisaation kayttdéon loppuvuodesta 2024 ja sen raa-
taldinnissa tulee huomioida tassa tutkimuksessa esiin nousseet tikettien hal-
lintaan liittyvat ongelmat. Toiminnallisuuden automatiikkaa tulee tutkia, jotta
aikaa vievaa manuaalista pakollisten tietojen syottda saadaan valtettya mah-
dollisimman hyvin uudessa jarjestelmassa. Asiantuntijaorganisaation suorit-
tama laaja testaus uudelle tikettitoiminnallisuudelle ennen kayttoonottoa on
yksi tutkimustiedon perusteella esiin nouseva kehitysehdotus. Tassa voidaan
soveltaa esimerkiksi luvussa 5.4 esiteltya Lean-metodologiaan liittyvaa PDSA-

mallia.

Verkkokyselyn tulokset viittasivat asiantuntijatiimin mieltdvan suurimman kes-
keytyksien aiheuttajan olevan tukipuhelut, joihin vastaaminen arkisin kello 8-
16 kuului asiantuntijatiimin tydnkuvaan. Verkkokyselyn julkaisemishetkella tu-
kipuheluihin liittyi kaytanto, joka velvoitti ennalta maaritetyilla viikoilla jokaisen
asiantuntijatiimin jasenen ottamaan vuorollaan tukipuheluita joko aamu- tai il-
tapaivalla. Kaksi tyontekijaa oli aina kerrallaan maaritetty olemaan tukipuhelin-
paivystyksessa kello 9-15 johtuen paivystyksen kesaajan suppeammasta au-
kiolosta. lltapaivapaivystykseen sovellettiin kahden nimetyn paivystajan pai-
kallista sopimista, jolloin paivystykseen riitti yksi henkilo, ellei puhelinpalvelu
ruuhkautunut. Puhelinpaivystyksen ohella tyontekijoiden tuli tyostaa myos ti-

ketteja, eli taman takia puhelut keskeyttivat usein muita tyétehtavia.

Puhelinpaivystys on ollut organisaatiossa aktiivinen puheenaihe ja sita voisi
kuvailla vahiten suosituksi tyotehtavaksi asiantuntijoiden keskuudessa, kuten

tutkimuskin osoittaa, mutta sen lisaarvo on merkittava silloin kun palveluun
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liittyy jarjestelman tarjoaminen. Paivystyksen kaytannon toteuttamista on muu-
tettu historiassa useita kertoja. Alun perin kaikki asiantuntijaorganisaation ja-
senet ottivat puheluita joka paiva kello 8-16 valilla, josta se jalostui muutaman
hengen paivakohtaisen vuorottelun kautta viikkokohtaiseen vuorotteluun. Jo-
kaiselle haluttiin taata jokaiselle tyopaivalle keskeytyksetonta tydaikaa, joten
vuorokaytanndssa siirryttiin viela aamu- ja iltapaivaa koskeviin paivystyksiin.
Viimeisimpana kaytantda muutettiin syyskuun alussa tutkijan ollessa vanhem-
painvapaalla. Puhelinpaivystyksen aukioloa supistettiin olemaan auki kello 8-
14. Tama on yksi syy, minka takia tutkimukseen liittyvan havainnoinnin perus-
teella puheluista tulevien keskeytysten maara ei resonoi verkkokyselyn tulos-
ten kanssa. Keskeytyksia ei puheluista aiheudu enaa samalla volyymilla yh-
delle henkilolla yhden tyopaivan aikana, kuin mielikuva verkkokyselyyn vas-

tanneilla on vastaushetkella ollut.

Verkkokyselyn mukaan etatyOskentely on asiantuntijaorganisaatiossa paa-
saantoinen tyontekomalli ja enemmisto tutkimukseen vastanneista mieltaa sen
olevan tehokkaampi tydon tekemisen muoto itselleen. Tutkimuksessa suoritet-
tuina havainnointipaivind havainnoitavalla A oli asiakastyon kirjausten maara
kuusi tuntia ja 10 minuuttia ja havainnoitavalla B 10 tuntia ja 15 minuuttia (tau-
lukko 3). Havainnoitavalla A oli muilta saman viikon etana tehdyilta tyopaivilta
asiakastyon kirjausten maarat kolme tuntia, seitseman tuntia ja 15 minuuttia,
viisi tuntia ja 10 minuuttia, seka kolme tuntia ja 15 minuuttia. Havainnoitavalla
B oli puolestaan vastaavat kirjaukset kaksi tuntia, kolme tuntia ja 45 minuuttia,
kaksi tuntia ja 15 minuuttia, seka viisi tuntia.

Taulukko 3. Havainnointiviikon asiakastyon kirjaukset

Asiakastyon kirjausten maara (tunnit)

Havainnointipaiva 6,17 10,25
3,00 2,00
Havainnointiviikon muut tyopaivat 7,25 3,75
5,17 2,25
3,25 5,00

Viikon paivakohtainen keskiarvo 4,97 4,65
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Molempien havainnoitavien kohdalla siis paivakohtainen kirjausten keskiarvo
jaa havainnointipaivaa pienemmaksi, vaikka havainnoitavalla A oli viikon te-
hokkain paiva tiistai yli seitseman tunnin kirjausten ansiosta. Havainnoitavien
kohdalla ei pystyta vahvistamaan, johtuivatko keskiarvon ylittavat asiakastyon
kirjaukset havainnointipaivina havainnoitsijan lasnaolosta, vai toimistolla tyos-
kentelysta. Joka tapauksessa organisaation suorittaessa etatyota, on esimie-
hen vastuulla luvun 4.3 mukaisesti seurata tyGaikaa, tyon tuloksia ja tyonteki-
jan kuormittumista, seka varmistaa etatyopolitiikan ja tyotehtavien sisallon si-
saistaminen (Tyoéturvallisuuskeskus, 2017, kohdat Etatydon johtaminen, Vink-

keja etatyodn johtamiseen).

7.2 Tutkimustyosta johdetut kehitysehdotukset

Tutkimuksen perusteella asiantuntijaorganisaation todellisesta ty6ajasta noin
45-70 prosenttia kuluu asiakaspohjaisten tydtehtavien hoitamiseen. Tyoajan
tehokkaaseen kayttoon vaikuttaa tyopaivan ohjelma, tyopaivaan osuvat vas-
tuut ja erikoistehtavat, seka tyoskentelyn keskeytykset. Asiakaspohjaisten teh-
tavien hoidon ulkopuolelle jaava osuus tydajasta kuluu seuraaviin toimintoihin:

e Tyoskentelyn aloitukseen liittyviin jarjestelyihin

e Palavereihin

e TyoOkaverien kanssa keskustelemiseen, heidan auttamiseensa ja heilta

avun pyytamiseen pikaviestintasovelluksen kautta

e Tyotehtavien poimimiseen ja tunnistamiseen tikettijarjestelmasta

e Kehitystiimin kanssa kommunikoimiseen jarjestelmateknisissa asioissa

e Uusiin jarjestelmiin perehtymiseen

e Tiedon etsimiseen

Tyopaivan aloittamista tulee saada tehokkaammaksi suunnitelmallisemman
lahestymisen kautta, jossa tydntekija lopettaisi edellisen tydpaivansa rauhalli-
sen tilanteen vallitessa ja talldin pystyisi suunnittelemaan jo seuraavan tyopai-
van aloituksen ja kulun ennakkoon viimeistaan edellisen paivan lopussa. Tama

edellyttda tyontekijaltd luvussa 4.1 esiteltya itsensa johtamiseen liittyvaa
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sujuvan tyoskentelyn tavoittelua oman toiminnan ohjaamisen, suunnittelun,

muuttamisen ja seurannan kautta (Moilanen, 2021).

Itsendisessa asiantuntijatydssa itsensa johtaminen ja itseohjautuvuus koros-
tuvat myos tyotehtavien poimimisessa ja aloittamisessa. Kuten luvussa 4.1 on
todettu, on organisaation vastuulla luoda edellytykset itseohjautuvuudelle ja
varmistaa henkilon olevan tietoinen tavoitteistaan, vastuistaan ja toimivaltuuk-
sistaan (Mannermaa, 2024, s.34-35). On tunnistettu, etta tutkimuksen alai-
sessa organisaatiossa harjoitetaan tikettishoppailua, jossa sivuutetaan hanka-
lat tai oman vastuualueen sivuuttavat tyotehtavat. Tasta tulisi pyrkia pois lu-
vussa 5.1 mainituin suorituksen johtamisen keinoin ohjaamalla, tavoitteita so-
pimalla, kehittdamalla ja arvioimalla tuloksia hyddyntaen tydkaluina suunnittelu-
ja kehityskeskusteluja, paivittaisjohtamista ja suunnittelupalavereita. (Sydan-
maanlakka, 2012, luku 5). Organisaatiossa kaydaan kehityskeskusteluita,
mutta niiden runko ei ohjaa riittavasti talla hetkella tyontekijoita kohti tavoittei-
taan, joten niita tulisi kehittdd. Organisaation tavoitteet tulisi konkretisoida niin
yksilo- kuin tiimitasollakin. Isoimpien asiakkaiden kohdalla pitaa alkaa puhua
luvuista ja asettaa minimitavoitteet niiden kohdalla esimerkiksi neljannesvuo-
sittaiselle tarkastelujaksolle. Tavoitteiden asettamisessa tulee menna konser-

nin visiota ja missiota syvemmalle ja kohdistaa ne juuri tahan organisaatioon.

Asiantuntijan vastuulla oleva seuraavan tyotehtavan poimiminen, eli tikettien
selailu ja tunnistaminen vievat todellisuudessa tyotehtavien suorittamisen va-
listd aikaa havainnoinnin perusteella keskimaarin noin viiden minuutin verran.
Jos tiketteja tyostaa 21-29 kappaletta tyopaivan aikana, kuten tutkimuksessa
havainnoitavat tekivat, kuluu tikettien valiseen seuraavien tyétehtavien poimi-
miseen 100-140 minuuttia tyOpaivasta olettaen tikettien valissa kuluvan aikaa
viisi minuuttia. Luvussa 7.1 kuvatun uuden tikettijarjestelman implementoinnin
myota ongelma olisi taklattavissa tikettien ohjautuvuudella, jossa ne automaat-
tisesti ohjautuisivat vastuullisille henkiléille, jotka tarvittaessa pystyisivat dele-

goimaan niita eteenpain.

Moneen ylla mainittuun tyoaikaa kuluttavaan toimintoon pystyy vaikuttamaan

myoOs motivaatiotekijoiden kautta. Yksi tydajan kayttda motivoinnin avulla
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tehostava konkreettinen toimenpide on yksil6- ja tiimitason palkitseminen ja
tunnustusten antaminen (Kliem, 2016, kohta 4.6). Talla hetkellda organisaa-
tiossa ei ole yleista sovittua palkitsemisjarjestelmaa, eika suunnitelmaa siihen.
Myos johtamisessa lisattava palautteen antaminen ja tavoitteiden asetanta liit-
tyvat tahan. Palkitsemis- ja palautekaytantdja tulisi siis kehittda organisaa-
tiossa. Tassa voisi hydodyntaa esimerkiksi aikaisemmin tavoitteiden asetan-
taan liittyen mainittua neljannesvuosittaista tarkastelujaksoa, jossa asiakas-
vastaavat palkitaan tietyn asiakaskirjausten maaran tai laskutustason saavut-

tamisesta.

Kommunikointi on myo6s yksi tehokasta tyoaikaa syova tekija tutkittavassa or-
ganisaatiossa. Pikaviestintasovelluksessa tapahtuvaan kommunikointiin kulu-
tetaan paivittain aikaa ja se myos aiheuttaa tyon keskeytyksia. Myos kehitys-
tiimin kanssa tapahtuva kommunikointi vaatii tydajasta oman osuutensa. Pika-
viestintasovellus tyokaluna korostuu tassa etatyoskentelyn yleisyyden takia.
Pikaviestintasovelluksessa kaytavaa kommunikointia ei tule, eika saa kitkea,
sillda kuten luvussa 4.3 on kerrottu, etana tydskenneltdessa kommunikointi
edellyttda avoimuutta ja Iapinakyvaa tiedonkulkua, silla ilman avoimen ilmapii-
rin tuntua yhteisollisyys ja sitoutuminen organisaatioon karsivat (Vilkman,
2016, s. 33-34). Sen sijaan turhat pikaviestintasovelluksesta tulevat keskey-
tykset on karsittavissa esimerkiksi luvussa 4.2.2 mainitusti, sulkemalla ilmoi-
tukset sovelluksesta keskittymiskykya vaativien tyotehtavien ajaksi ja tama tu-
lisi myOs viestia organisaatiolle olevan sallittu toimintamalli (Sarkkinen, 2021).
Kommunikointia itsessaan tulisi tehostaa luvussa 5.4 esitellyin Lean-ajattelun
keinoin, joita ovat kommunikoinnin tehostaminen paremman koordinoinnin
avulla, hyddyntamalla visuaalisia apuvalineita, kuten koostedokumentteja ja
signaalitydkaluja, seka lyhyita pikakokouksia pitamalla (Kliem, 2016, kohta
4.6). Uusien jarjestelmien hyodynnettavyys signaalityOkaluna tulisi ottaa huo-
mioon tahan liittyvaa kehitysta tehdessa.

Koostedokumenttien avulla tiedon jakamista voitaisiin helpottaa, silla tiedon
etsiminen oli myos yksi tydaikaa vieva toiminto. Dokumentti tulisi nimeta sovit-
tavan standardin mukaisesti, jotta sen I6ytyminen pilvipalvelusta olisi nopeaa

ja helppoa. Dokumentin sisaltd tulisi myds standardoida, jotta sen silmaily olisi
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tiedon l16ytamisen kannalta tehokkaampaa. Talla hetkella kaytantdna on ollut,
ettd asiakasvastaava on laatinut taysin vapaamuotoisen dokumentin pilvipal-
veluun, jos on halunnut jakaa dokumentilla tietoa muille ja nimennyt sen par-
haaksi nakemallaan tavalla. Lisaamalla standardoitua ty6ta, koko organisaatio
tydskentelisi samojen ohjeiden ja kaytantdjen mukaisesti ja tyontekijdiden ai-
kaa vapautuisi tuottavampien tyétehtavien hoitoon, kuten luvussa 5.4 on ker-
rottu (Kliem, 2016, kohta 4.6).

Palaverit ovat suhteutettuna tehokkaaseen tydaikaan suurin aikaa vieva tekija.
Organisaation kaytantona on ollut, ettd palavereita jarjestetdan tarpeen mu-
kaan ja koollekutsujana voi olla kuka tahansa organisaation jasen. Palaveri-
kaytantoja tulisi uudistaa ennalta painottamalla palaverin agendaa esimerkiksi
kirjoittamalla palaverikutsuun tiivistelman agendasta, kuten luvussa 4.2.2 on
mainittu (Sarkkinen, 2021). Jos organisaation jasenilla on omia aiheita, joita
haluavat kasiteltavan palavereissa, voisi tahan varata esimerkiksi joka toiselle
viikolle kalenterista tarpeen mukaan pidettavan palaveriajan naiden aiheiden
kasittelylle.

Organisaation asiantuntijoilla on tutkimuksen perusteella melko selked kay-
tanto asiakaspohjaisen tyon kirjausten tekoon tikettijarjestelmassa, joskin tut-
kimuksen valossa muutamia epaselvia tilanteita kavi ilmi, joissa kirjausten te-
osta puuttui loogisuus. Jatkossa nama tilanteet kannattaisi dokumentoida ja
kayda yhdessa lapi standardoidun kaytannon loytamiseksi. Tiimia tulisi roh-
kaista luvun 5.4 mukaisesti osallistumaan avoimen kommunikaation ja luotta-
muksen rakentamisen kautta tuomaan epakohdat ilmi, jotta yhtenainen toimin-

tatapa tilanteille olisi kehitettavissa (Kliem, 2016, kohta 4.6).

Vaikka taman tyon tutkimusmenetelmien kautta saadun datan perusteella ei
pystyta todentamaan etatyon vaikutusta asiantuntijaorganisaation ajankayt-
toéon, vaikuttaa etatyd moneen paivittaistydskentelyn rakenteeseen ja tassa lu-
vussa esiin tuotuihin kehitysehdotuksiin. Verkkokyselyn tuloksissa etatyota si-
vuttiin muutamalla kysymyksella, joiden perusteella voidaan todeta osalla tar-
koituksenmukaisen tyontekopaikan olevan tehokkuuden kannalta toimistolla,

vaikka kaikki suosivat etatyota. Myos tyon keskeytyksia tulee vastausten
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perusteella muutamalla henkildlla henkilokohtaisista siviiliasioista. Naiden
seikkojen takia my0os suositellaan etatydn pelisaantdjen kertausta tutkimuksen
kohteena olleessa organisaatiossa, koska kuten luvussa 4.2 on kerrottu, eta-
tyon suurin haaste liittyy luottamukseen, jota voidaan edistaa jatkuvan dialo-
gin, arvostuksen osoittamisen, yhteisollisyyden tunteen luomisen ja avoimuu-
den kautta (Vilkkman, 2016, s. 25-27).

Kuukausilaskutettaviin asiakkaisiin liittyvan tydn maara ei korostunut tutkimuk-
sessa tilaajavastuutarkastuksiin liittyvien ja usein tuntilaskutusperusteisten
tehtavien ollessa yleisimpia tehtavia. Kuormittaviksi mielletyt kuukausilasku-
tettavia tyotehtavia olevat kulkulupa-asiat hoidetaan usein puhelimitse ja niihin
liittyvia tehtavia tulee paivisin havainnoinnin perusteella yhdesta viiteen kap-
paletta. Naiden tehtavien toisteisuuden mittaus ja dokumentointi toisi ilmi pu-
heluiden juurisyyt ja sen kautta alustaa voitaisiin kehittaa kayttajaa enemman
ohjaavaan ja puheluita karsivaan suuntaan. ltseohjautuvuus, johtaminen,

suunnittelu ja Lean-ajattelu ovat keskiossa tassa kehityksessa.

Todellinen asiakaspohjaisiin tdihin kulutettu tydaika on organisaatiossa tutki-
muksen mukaan noin 40-50 prosenttia tikettijarjestelmaan tehdyista ja organi-
saatiotasolla seurattavista asiakastyon kirjausten maarista. Tutkimuksen na-
kokulman mukaan siis puolet tai hieman yli puolet tydajasta kuluu muihin, kuin
asiakasponhjaisiin tikettijarjestelmaan merkittaviin tyotehtaviin. Itse tyotehta-
vien todellinen kesto on yleensa noin viidesta kymmeneen minuuttia, mutta
muutamia kertoja paivassa eteen tulevat syvempaa asiantuntijuutta ja tutki-
mustyota vaativat tehtavat vievat yli 15 minuuttia. Tyotehtavien voidaan todeta
tutkimuksen perusteella olevan keskimaaraiselta kestoltaan lyhyita alle 15 mi-
nuutin suorituksia ja suuren osuuden tydajasta menevan muihin, kuin asiakas-
pohjaisiin tikettijarjestelmaan merkittaviin tehtaviin. Taman takia tyoajan koh-
distamisessa tulisi kiinnittdd huomiota niihin mainittuihin toimiin, joihin asiakas-
pohjaisen tydajan ulkopuolinen tydaika kuluu. Asiakastyodn kirjauksia tarkastel-
taessa tulisi pitaa mielessa, ettei se vastaa todellista tehtaviin kulutettua tydai-
kaa, joka on todellisuudessa kirjattua maaraa pienempi. Taman takia kirjaus-
ten maaran pudotessa kahden tai kolmen tunnin tasolle, tulisi tyontekijan
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kanssa kayda tilannetta 1api, jotta paivittaistydskentelyyn liittyvia rakenteita

saataisiin korjattua tassa luvussa mainituilla toimenpiteilla.
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8 POHDINTA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tutkia, mihin asiantuntijaorganisaatio kayt-
taa tydaikaansa, seka tuottaa kehitysehdotuksia organisaatiolle ty6ajan tehok-
kaampaan kohdistamiseen kannattavuuden ja tuloksen parantamiseksi. Paa-
tutkimuskysymykseksi oli maaritelty "Miten asiantuntijaorganisaation tyoaika
saadaan kohdistettua tehokkaasti tukemaan organisaation kannattavuutta ja
tuloksen parantumista?”. Vastauksen loytamiseksi myos seuraavat apukysy-
mykset oli maaritelty ilmentamaan tamanhetkiset tydajan kohdistamiseen liit-
tyvat ongelmat:

e Mihin asiakaspohjaisen tyon ulkopuolinen ty6aika kuluu?

e Miten asiantuntijat kirjaavat asiakaspohjaista ty6ta?

e Mistd kuukausilaskutettaviin asiakkuuksiin kohdistuvista tyotehtavista

on vapautettavissa tydaikaa tuntilaskutusperusteisiin tyotehtaviin?

Tutkimus osoitti, etta tutkittava asiantuntijaorganisaation todellisesta tytajasta
luultua suurempi osuus kuluu muuhun, kuin tikettijarjestelmaan kirjattaviin
asiakasponhjaisiin tyotehtaviin, seka asiakaspohjaisiin tyotehtaviin kulutettu-
aika on todellisuudessa vain 40-50 prosenttia tikettijarjestelmaan tehtyjen kir-
jausten maarasta. Asiakaspohjaisen tyon ulkopuoliset tydaikaa vievat tekijat
on eritelty luvussa 7.2 niihin soveltuvine kehitysehdotuksineen. Asiantuntijoi-
den asiakastyon kirjaukset ovat jo melko standardisoituja, mutta muutamia
epaselvyyksia kavi tutkimuksessa ilmi ja niiden korjaamiseksi kehotettiin lu-
vussa 7.2 kiinnittdmaan huomiota epaselvyyksien esiin nostamiseen. Tybajan
kohdistamisen ongelmat liittyvat tutkimuksen perusteella tyon jarjestelyyn ja
keskeytyksiin, eikd varsinaisen asiakastyOn rakenteen tai tehtavatyyppien
nahty olevan keskeinen syy tydajan kohdistamisen ongelmiin. Keskeisia lu-
vussa 7.2 esiteltyjen kehitysehdotuksien teemoja olivat itseohjautuvuus, johta-
minen, kommunikointi, tyokalut, motivaatio, suunnittelu, kaytannot ja mittaami-

nen.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostui palveluorganisaation johtami-

sesta ja palveluorganisaation suorituskyvysta. Alakasitteina olivat itsensa
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johtaminen, etatydn ominaisuudet, johtaminen etatydssa, suorituskyvyn johta-
minen, suorituskyvyn mittaaminen ja Lean-ajattelu. Teoreettinen viitekehys
muodostui asiantuntijaorganisaation paivittaistyoskentelyn rakenteiden perus-
teella. Lahteina tutkimuksessa kaytettiin kirjallisuutta ja aiheeseen liittyvia ar-
tikkeleita, seka aiheeseen soveltuvaa lainsaadantdéa. Teorian avulla pystyttiin
tuomaan tutkimukseen laaja-alaista tietoa tydoskentelyn jarkevammasta toteut-

tamisesta juuri taman organisaation tyontekomalliin ja toimialaan pohjaten.

Lahestymistapana tutkimuksessa kaytettiin tapaustutkimusta, joka soveltuu
kehittdmisehdotuksia tuottavaan tutkimukseen, jossa tietty tiimi tai organisaa-
tio on tutkimuksen kohteena. Tapaustutkimuksen valinta taman tutkimuksen
lahestymistavaksi oli oikea, koska tutkimuksen avulla tutkitun organisaation ti-
lanne selkeytyi ja aiheeseen liittyviin ongelmiin on ratkaisut olemassa. Tapaus-
tutkimukselle on myos tyypillista, ettei siina tehda viela konkreettista kehitys-
tyota, vaan tarjotaan vasta ehdotuksia organisaation kehittamiselle, kuten
tassa tutkimuksessa on tehty.

Tutkimusmenetelmina tassa monimenetelmallisessa tutkimuksessa kaytettiin
strukturoitua kyselytutkimusta ja havainnointia. Molemmat menetelmat tuotti-
vat toisiaan tukevaa dataa, mutta havainnoinnin myo6ta myos saatiin vahvis-
tusta tiettyihin kyselyn tuloksiin liittyvista hypoteeseista, jotka paljastivat jotkut
yleiset organisaation toimintaan liittyvat kannat virheellisiksi. Myos tydaikakir-
jausten kaytantoon liittyva keskeinen ongelma paljastui havainnointimenetel-
man tuomana lisana, jonka merkitys korostuu organisaation suorituskyvyn mit-
taamisessa. Hankaluutta menetelmien laaja-alaisemmassa hyddyntamisessa
loivat kesken tutkimuksen tulleet organisaatiomuutokset ja roolin vaihdokset,
jonka takia kyselytutkimuksen vastausprosentti jai noin 70 prosenttiin. Edella
mainituista syista ja niihin liittyvista aikatauluhaasteista johtuen myos havain-
noinnin otanta jai kahteen organisaation jaseneen, joka tosin pyrittiin huomioi-
maan havainnoitavien diversiteetissa valintaa tehtaessa. Menetelmavalinnat
olivat tutkimuksen tavoitteeseen ja tarkoitukseen optimeja. Kaikki saatu data

oli hyodyksi.
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8.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetin, eli mittarin tarkkuuden ja reliabiliteetin, eli mittauksen luotettavuu-
den avulla arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta (Ojasalo ym., 2021, s.105).
Kansankielelle kdannettyna validiteetilla tarkoitetaan oikeiden asioiden mittaa-
mista ja reliabiliteetilla tulosten luotettavuutta tutkimustilanteen, tutkijan tai
muiden satunnaisten tekijoiden vaikutuksen suhteen (Puusa & Juuti, 2020,
luku 5, kohta Laadullisen tutkimuksen luotettavuus).

Tassa tutkimuksessa tuotettiin tutkimusmenetelmien avulla laaja skaala syita
siihen, miksi tutkimus oli tarpeellista teettda organisaatiolle. Mitattu tieto vas-
tasi tutkimuskysymykseen ja apukysymyksiin, seka laajensi myos haettua na-
kokulmaa ongelman ratkaisuun. Tulosten toisteisuus on tuskin mahdollista,
silla asiantuntijaorganisaation jokainen tyopaiva on erilainen, eika voi tietaa
minkalaisia tyotehtavia paivan aikana tulee, mutta menetelmilla saadut tulok-
set kuitenkin antavat suuntaa, missa organisaation ajankayttoon liittyvat on-
gelmat ovat ja ovat sen osilta valideja organisaation kehittamiseen hyédynta-
misen kannalta. Tutkimustulosten luotettavuus on vahvistettu tydn monimene-
telmallisyydella ja havainnointi tuki verkkokyselyn tuloksia, tai toi ilmi verkko-
kyselyn tuloksissa piilevia vaaria mielikuvia. Tutkimuksen reliabiliteettiin vai-
kuttaa se, ettd havainnointi suoritettiin toimistolla ja havainnoitsija oli havain-
noitavan entinen esihenkild. Tutkijan neutraalia roolia silti pyrittiin korostamaan
ja havainnointi pyrittiin toteuttamaan rennossa ilmapiirissa, sekd mahdollisim-
man luonnollisessa ymparistdssa. Havainnoinnin tuloksia pystyy hyodynta-
maan etana tehtavan tyoskentelyn tutkimiseen ainoastaan saapuneiden tyo-
tehtavien laadun, maaran ja keston osilta, eli sivuuttamalla tydntekijalahtdisen
toiminnan tuloksista. Tutkimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoisuu-

teen.

Tutkimuksen eettisyyden pohdintaan liittyy tutkijan arviointi siita, minkalaisia
keinoja on soveliasta kayttaa saavuttaakseen tutkimuksen tavoitteet ja sopi-
vatko ne tutkimustyon eettisiin periaatteisiin (Hakala, 2024, kohta Laadullisen
tutkimuksen luotettavuudesta ja eettisyydesta). Tutkimusta tehdessa tutkimuk-

sen kohteena ollut asiantuntijaorganisaatio on ollut tietoinen
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tutkimusmenetelmista ja tutkimuksen tarkoituksesta, eika tulosten esittami-
seen ja analysoimiseen ole kaytetty mitaan sellaista tietoa tai menetelmaa,
josta asiantuntijaorganisaatio ei olisi ollut tietoinen. Yksi tutkimuksen tarkoituk-
sista oli tiedon tuottaminen organisaation johtamisen tueksi, jolla tahdataan
toiminnan muuttamiseen ylemmalla tasolla, eika tarkastelun alaisena ollut asi-
antuntijaorganisaatio tai sen jasenten toiminta ole taten yksinomaan muutos-
ten kohteena. Tutkimuksen seurauksena ei pyrita saamaan yksittaisesta tyon-
tekijasta enempaa suoritteita irti nykymallilla, vaan jarkevoittamaan toimintaa
niin, etta jatkossa olisi mahdollista saavuttaa parempi tuottavuus jarkevamman

ja suunnitelmallisemman tydskentelyn kautta.

8.2 Jatkoaihiot ja tulosten sovellettavuus

Konkreettinen jatkoaihio on organisaation tydajan kirjauksiin liittyvan ohjeistuk-
sen paivittdminen ja kirjausten seuranta, seka tyonkuvan selkeyttaminen vies-
tinnan ja tiedottamisen kautta. Tutkimustulosten hydodynnettavyyttd on mah-
dollista mitata useilla tavoilla, joista strategian mittareihin kuuluva asiakastyon
aste on oleellisin, mutta myds tyotyytyvaisyys on parannettavissa tata kautta,
jos tiimilaisten tydpanos saadaan keskittymaan oleellisiin tyétehtaviin ja tyon-
kuvaa saadaan selkeytettya heille. Tutkimus tullaan kaymaan lapi johdon ja
asiantuntijaorganisaation esihenkilon kanssa ja heille tullaan esittelemaan tut-
kimuksessa esiin nousseet kehitysehdotukset. Tulokset tulleen avaamaan
myoOs tutkitulle organisaatiolle, jotta parhaat kehitysehdotuksiin liittyvat kaytan-

not saadaan sovittua yhteistydssa koko organisaation kanssa.

Tutkimus kasittelee laajalti ajankohtaisia aiheita, kuten palveluorganisaation
tydskentelya, tyontekijan itsensa vastuuta tydn suorittamisessa, organisaation
suorituskykya, seka etatyota. Vaikka tulokset ovat yksityiskohtaisesti juuri
tasta organisaatiosta laadittuja, on muille vastaaville organisaatioille varmasti
hyotya tutkimuksessa esiin nousseista teemoista. Esimerkiksi tydajan kirjauk-
set tehdaan monissa organisaatioissa taysin itsenaisesti ja luottamus tyonte-
kijan suorittamiseen on yleisesti kansallisella tasolla hyva, mutta silti aihetta

kannattaa tutkia omassa organisaatiossa. Usein taman tutkimuksen aihetta
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mukailevat ongelmat mielletdaan tuottavuusongelmaksi tai johtamisongel-
maksi, vaikka kyseessa saattaa todellisuudessa olla vaaran asian mittaami-
nen, tai tarve toiminnan jarkevoittamiselle. Tyo tarjoaa vaihtoehtoja tuottavuus-
ongelmaan liittyvaan keskusteluun. Erityisesti etatyota tekevat palveluorgani-
saatiot pystyvat hyddyntamaan tassa tutkimuksessa ilmenneita tuloksia
omaan toimintaansa hyoddyntamalla esimerkiksi benchmarking-menetelmaa.
Benchmarkingissa, eli esikuva-arvioinnissa etsitdan omaan toimintaan sovel-
tuvia kaytanteita muista vastaavista organisaatioista oppimalla ja omaa toimin-

taa kyseenalaistamalla (Ojasalo ym., 2021, s. 43).

Tutkimuksessa saavutettiin sille asetetut tavoitteet ja sen avulla saatiin myos
laajempaa hyddynnettavaa tietoa palveluorganisaation paivittaistyoskentelyn
rakenteesta ja tydajan kohdistamiseen liittyvista ongelmista. Nyt ongelmiin
pystytdan puuttumaan ja niita pystytdaan yhdessa korjaamaan. Tyon laajempi
merkitys tulee nakymaan vasta lahitulevaisuudessa, mutta tutkimuksen tarjoa-
man tiedon hyddyntamisen kautta tahdataan Econia Solutions Oy:n kannatta-
vuuden parantamiseen ja kovan tydmoraalin jalkauttamiseen koko organisaa-

tiossa onnistumisten kautta.
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