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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotuksia Kelan Etela-
Pirkanmaan vakuutuspiirille, palveluneuvojan tyon sisallon kehittdmiseen. Tyon tavoit-
teena oli luoda sellaisia kehitysehdotuksia palveluneuvojan tyon siséllon kehittamiseksi,
jotka olisi realistisia toteuttaa ja joiden avulla palveluneuvojan ty6té pystyttaisiin pa-
remmin kehittdmaan pitkajanteisesti.

Opinnaytteessa kaytetty tutkimusmenetelmé oli tapaustutkimus eli case study. Tutki-
muksen tavoitteiden tyttymisen kannalta oli oleellista saada kvalitatiivista eli laadullis-
ta tietoa. Tiedonkerddmiseen kaytettiin menetelmatriangulaatiota eli tutkimusaineiston
hankinnassa kaytettiin useita eri menetelmid. Tutkimuksessa toteutetun kyselyn kohde-
ryhméana olivat Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin palveluneuvojat ja heidan
1.varahenkil6t. Tutkimuksen teoria pohjautui Paivi Rauramon ty6hyvinvoinnin portai-
siin.

Tyo6hyvinvoinnin portaat pohjautuvat Abraham Maslowin tarvehierarkia-teoriaan. Tyo-
hyvinvoinnin portaita on viisi. Mitd korkeammalle portaissa paastaan, sen parempi on
tyéhyvinvointi. Toteutetun kyselyn tulosten perusteella pystyi ndkemaan sen, milla ta-
solla portailla vastaajien mielesta oltiin. Tutkimusaineiston perusteella esiin nousi joita-
kin kehittdmisté vaativia asioita. Taman liséksi esiin nousi muitakin kehittdmiskohteita
mutta ne eivét kuuluneet tyon rajauksen sisalle, joten niité ei kasitelld tdssa tydssa.

Tutkimuksen perusteella esitetdédn, ettd palveluneuvojan ty6té tulisi kehittdd tyonkier-
ron, vuorovaikutuksen ja koulutuksen kautta. Kaikilla kehitysehdotuksilla on suoravai-
kutus siihen tyéhyvinvoinnin portaaseen, jossa talla hetkella koettiin olevan haastetta.
Kehitysehdotukset auttavat myos kiipedmaan entista ylemmaéksi tyéhyvinvoinnin por-
tailla.

Asiasanat: Kela, tydhyvinvointi, palveluneuvoja, tarvehierarkia
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The purpose of this thesis was to produce proposals to develop the content of the service
advisor’s job in Southern Pirkanmaa Insurance District of Kela. The objective of the
thesis was to create such suggestions to improve the content of the service advisor’s job
that would be realistic to implement and that would allow the service advisor to develop
the work on the long-term basis.

The research method of this thesis was a case study. In order to reach the objectives of
the study, it was essential to obtain qualitative information. The data was collected
through triangular methodology, which means that the research material was gathered
by using a variety of methods. The target group of the survey carried out was the service
advisors and their first deputies in Southern Pirkanmaa Insurance District of Kela. The
theory of the thesis was based on Péivi Rauramo’s stairs of occupational well-being.

The stairs of occupational well-being are based on Abraham Maslow's theory on the
hierarchy of needs. There are five steps in the stairs of occupational well-being. The
higher you reach on the stairs, the better the occupational well-being is. The results of
the survey showed on which step the respondents were at the moment. The research
results revealed that there were some matters demanding development. In addition,
some other development targets arose, but since they were outside the framing of the
study, they are not discussed in this thesis.

The study suggests that the means to develop the service advisor’s work could be job
rotation, interaction and education. All development proposals will have a direct impact
on the step of the stairs of occupational well-being, which, at the moment, was experi-
enced to be a challenge. Development proposals will also help to climb even higher up
on the steps of occupational well-being.

Key words: Kela (the Social Insurance institution of Finland), work well-being, service
advisor, need for a hierarchy
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1 JOHDANTO

Tyo6hyvinvointia on tutkittu viime aikoina erityisen paljon. Tydhyvinvointi on télla het-
kelld ’hot”, vaikka todellisuudessa tyohyvinvointi ja sen merkitys sekéd vaikutus yrityk-
sen tuottavuuteen on tiedetty jo pitkaan. Tyohyvinvointia on tutkittu jo yli sadan vuoden
ajan. Yli sata vuotta sitten tutkimus kohdistui 1dhinnd tyontekijoiden turvallisuuteen ja
sairauksien ehkaisyyn. Nykyaan ymmadrretdan, ettd tyéhyvinvointi on laajempi kasite.
Tyo6hyvinvoinnin kokonaisuus muodostuu tyostd, terveydestd, turvallisuudesta ja hyvin-
voinnista. Vaikka tyéhyvinvoinnin tunteminen on yksil6llinen asia, niin yleistden tyo-
hyvinvointi tarkoittaa sitg, ettd tyd on mielekasta ja sujuvaa, turvallista, terveytta edista-

vaa seka tyouraa tukevaa tydymparistossa ja tydyhteisossa (Lamminen 2013, 10).

Se, ettd tyohyvinvointi on ollut ”hot” on myds tuonut asian ympdrille erilaisia késitteita.
Suomalaisessa keskustelussa ehka eniten kdytetyimmét termit tyéhyvinvoinnista puhut-
taessa ovat Mihaly Csikszentmihalyin ”flow”, Jari Hakasen “tyon imu”, Marja-Liisa

Mankan "tyonilo” ja Martin E.P. Seligmanin “positiivinen psykologia”.

Mihaly Csikszentmihalyin “flow” tarkoittaa yksinkertaistettuna sit4, etta ihmisen teke-
ma toiminta aiheuttaa hénessa valtavan hyvan olon tunteen. Hénesta tuntuu, etta kaikki

asiaan liittyva tekeminen onnistuu. Flow ajatellaan usein hetkellisend olotilana.

Jari Hakasen “tyon imu” tarkoittaa pidempiaikaista positiivista tunne- ja motivaatiotilaa
tyéhon liittyen. Tydn imu nékyy esimerkiksi energisyytend, inspiraationa ja siina, etta

tdihin on mukava tulla.

Marja-Liisa Mankan “tyonilo” tarkoittaa mallia, jossa pyritddn 16ytdimédan vastauksia
seuraaviin kysymyksiin: mitka asiat mahdollistavat organisaation, johtamisen, tyoyhtei-
son, tyon ja yksilon nakoékulmasta sellaisen tyéhyvinvoinnin, etta tydpaikka voi hyvin ja

menestyy ja sen hyvinvoivat tyontekijat kokevat tyoniloa.

Martin E.P. Seligmanin positiivinen psykologia”, tarkoittaa psykologian avulla I0ydet-
tyja tekijoitd, jotka muun muassa kannattelevat ihmista tydssa, tukevat tydon mielekkyyt-

t& sekd auttavat selviytyméan ja nauttimaan tyosta.



Tyo6hyvinvointi on kaikkien asia tyopaikalla. Hyvinvointia edistetddn johdon, esimies-
ten ja tyontekijoiden yhteistyond. Hyvinvoiva henkilostd on yrityksen tarkein voimava-
ra. Panostaminen tyohyvinvointiin nakyy organisaation Kilpailukyvyssg, taloudellisessa

tuloksessa, yrityksen maineessa ja tyonantaja kuvassa, kuten Tyoterveyslaitoksen kuva

1. osoittaa.
Toi id Vaikutus Valiton Valillinen Lopullinen
OIMENpIte  Lenkiléstéon talousvaikutus  talousvaikutus  talousvaikutus
Voimavarainen Sairaus-ja Tydn tuottavuus
—t @ tapaturmakulut paranee
m Motivoitunut vahenevit
Tyohyv-!?v-olnﬂ. Sitoutunut Tehqk:as tydaika Tydn laatu Kannattavuus
lisdavat lisdantyy paranee lisia
s ss Isaantyy
toimenpiteet Innovatiivinen
* Yksilén tuottavuus Innovaatiot
Haluaa olla téissd kasvaa lisdantyvit

Kuva 1. Tyéhyvinvointiin panostamisen hyotyjé (Tyoterveyslaitos 2014, tydhyvinvoin-
ti).

Tassa opinnaytteessé perehdytddn Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin palveluneu-
vojan tyon sisallon kehittdmiseen Paivi Rauramon tyohyvinvoinnin portaiden avulla.
Tutkimuksen avulla pyritddn 16ytdimédén vastauksia kysymykseen “mitka tekijat vaikut-
tavat tyohyvinvointiin palveluneuvojan tyéssa”. Kyselyn vastausten perusteella on nos-
tettu esiin kolme erilaista kehittdmisideaa, miten juuri tyon siséltéa voisi kehittdd pa-

remmaksi.

Rauramon malli perustuu Abraham Maslowin tarvehierarkiateoriaan. Rauramon tyéhy-
vinvoinnin portaissa kyse on ihmisen perustarpeista suhteessa ty6hon ja ndiden tarpei-
den vaikutuksesta motivaatioon. Tyodhyvinvoinnin portaat on luotu vertailemalla jo
olemassa olevia TYKY- ja ty6hyvinvointimalleja sek& yhdistaméall niiden sisaltoja

Maslowin tarvehierarkian mukaisesti (Rauramo 2008, 34).



2 Tutkimuksen taustatekijat

2.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Kelassa (Kansaneldkelaitos) otettiin k&yttéon vuonna 2008 malli, jossa asiakaspalvelu
ja etuuksien ratkaisuty0 eriytettiin omiksi kokonaisuuksiksi. Aikaisemmin useimmissa
Kelan pienehkdissa toimistoissa toimihenkilot tekivat seké etuustyoté ettd asiakaspalve-
luty6td. Muutoksesta on kulunut aikaa jo yli seitseman vuotta. Siitd huolimatta asiakas-
palvelun haasteista puhuttaessa, nousee esille se, ettd asiakaspalvelutyosta koetaan halua
siirtyd tekemaan etuuksien ratkaisutyoté.

Minulle ei ole selvé asia, mista tdmé johtuu. Asiakaspalveluun on Kelassa panostettu
todella voimakkaasti vuoden 2008 jalkeen. Panostus ndkyy muun muassa palkkaukses-
sa, monipuolisessa ja maarallisessd koulutuksessa, tyovélineissd, palveluneuvojan tyén
arvostuksen nousussa, rekrytoinnissa seka palveluneuvojan tyon jatkuvassa kehittdmi-
sessd. Kelan palveluneuvojan tyota sindnsa on tutkittu paljon. Lisaksi Kelassa jérjeste-
td&n vuosittain henkildstokysely, jonka tuloksista on saatavissa kattavasti tietoa asiaan
liittyen. On selvaa, ettd tyotyytyvaisyys, tyohyvinvointi ja vaikkapa tyostd saatavat on-
nistumisen tunteet ovat yksilon henkil6kohtaisia tuntemuksia ja ne muodostuvat myos
muista kun tyosta tai tyoasioista. Esimerkiksi henkilokohtainen muu eldamé vaikuttaa

tahan suuresti.

Olen jo pidempéan pohtinut, miten palveluneuvojan tyota tekevét voisi saada sitoutu-
maan ja viihtymaan tassa tydssa paremmin. Halusin tutkia asiaa tyon sisallon nakokul-
masta ja pohtia onko mahdollista 16yt44 toteutuskelpoisia keinoja, joilla tydhyvinvointia

Voisi parantaa vain tyoasioihin vaikuttamalla.

Miksi palveluneuvojan tydn kehittdminen on sitten tutkimisen arvoinen asia? Se on erit-
téin tarked, koska silla on vaikutus asiakkaaseen, toimihenkil6on ja Kelaan (niin sosiaa-
liturvalaitoksena kuin tydnantajana). Palveluneuvoja on ensimmaisend vastaanottamassa
asiakasta ja luo ndin ensivaikutelman. Palveluneuvojan toiminta vaikuttaa koko Kelan
etuustyon prosessiin, joka mahdollisesti kdynnistyy palvelukontaktin yhteydessa. Palve-

luneuvojan ty6 on asiakkaalle nakyva prosessinosa.
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Tutkimuksen ensisijaisena tarkoituksena on ideoiden tuottaminen Kelan Eteld-
Pirkanmaan vakuutuspiirin palveluneuvojan tyon kehittdmiseksi. Kehitysideoiden on
tarkoitus olla sellaisia, ettd ne ovat realistisesti toteutettavissa ja ne voisivat osaltaan

auttaa palveluneuvojan tyon pitkdjanteisessa kehittamisessa.

2.2 Tyon rajaus ja rakenne

Ty0 on rajattu siten, ettd tutkimuksessa huomio on tyon siséltoon liittyvissa asioissa.
Tyoéhyvinvointi on kuitenkin paljon laajempi kasite, johon vaikuttaa esimerkiksi yksi-
tyiselamé, palkkaus tai vaikkapa ergonomia. Tydssani olen rajannut kehittamisideat
sellaisiksi, ettd ne olisi realistista toteuttaa talla hetkelld ilman isompia satsauksia ja

l&hinna vain palveluneuvojan tyon sisaisilla muutoksilla.

Sita tietoa, joka on jo olemassa ja johon opinndytteen suunnittelu ja toteuttaminen
nojautuu, kutsutaan viitekehykseksi. Viitekehys kasittaa sellaisia elementtejd, jotka ovat
tarpeen valitun ongelman ratkaisemiseksi. Viitekehys toimii siltana olemassa olevan
tiedon ja kulloinkin ratkaistavana olevan tehtavén vélilla (Boedeker 2013). Taman ty6n
viitekehys perustuu kokemukselliseen tietoon siitd, ettd palveluneuvojien tydssa
viihtyvyys ei ole paras mahdollinen ja ettd tyohyvinvointia tulee parantaa. Taémén
tutkimusongelman ratkaisemiseksi hyddynndn Rauramon tyéhyvinvoinnin portaita

osana teoreettista viitekehysta. Kuviossa on 2. esitetty tdman tutkimustyon rakenne.

Olemassa olevan tiedon tutkiminen
\/
Tutkimusmenetelmien valinta
\/
Uuden tiedonkeradminen
\/
Kehittdmisideoiden tuottaminen
\/
Johtopaatokset

Kuva 2. Tutkimustyon rakenne tassa opinnaytetydssa (Mika Mikkola 2014).
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3 TUTKIMUSSTRATEGIA JA -MENETELMAT

3.1 Aikaisempia tutkimuksia ja tuloksien analysointia

Kelassa ja Kelasta on laadittu ja toteutettu erilaisia tutkimuksia, kyselyitd sekd Kelaa
koskevia opinnéytteitd on tehty useita. Kuvaan lyhyesti joitakin tehtyja dokumentteja,
jotka liittyvat tyéhyvinvointiin ja niiden joitakin tuloksia. Aikaisemmista tutkimuksista
poimin sellaiset seikat, joilla uskoin olevan vaikutusta omaan tutkimukseeni. Aikai-
semmista tutkimuksista en nosta esiin sellaisia seikkoja, jotka liittyvat omaan tutkimuk-
seeni oleellisesti, mutta joita on jo lahdetty korjaamaan.

Great Place to work instituutti valitsee vuosittain parhaat tyopaikat tiettyjen kriteerien
perusteella osallistuvien organisaatioiden joukosta. Kela on ollut mukana Great Place to
work kyselyssd muun muassa kahtena edellisend vuotena. Seuraavassa on esitetty muu-
tama kohta vuoden 2013 ja 2014 kyselyn tuloksista koskien Kelan Etel&-Pirkanmaan
vakuutuspiirid. Vuoden 2013 raportin mukaan: Johto on onnistunut tydtehtévien jaka-
misessa ja koordinoinnissa 55 % (63 % vuonna 2014). Minulle tarjotaan koulutusta tai
mahdollisuutta ammatilliseen kehittymiseen 39 % (65 %). TyOpanokseni on tarked 85
% (92 %). Tavat, jolla vaikutamme yhteiskuntaa, ovat minusta hyvia 87 % (93 %). Ko-
konaispisteet kaikista vaittdmista 64 % (72 %). Tarkeimmat huomiot oman tutkimukse-
ni kannalta ovat ne, ettd tyotehtavissa ja koulutuksessa on kehitettdvédd. Oman tyon te-
keminen ja sen merkitys ovat korkeita.

Mystery shopping on havainnoinnin muoto, jossa havainnoitsija tutkii palvelun laatua
tavallisen asiakkaan roolissa paljastamatta tehtavadnsa henkilokunnalle. “Mystery
shopping —Kelan palvelun laadun tutkimusraportti 2013 perusteella, keskeisimmaét
vahvuudet olivat siing, ettd palveluprosessin ja ammattimaisuuden arvosanat olivat
nousseet Kkaikilla osa-alueilla ja palvelumallin mukainen tunnistaminen toteutui 81 %
kaynneistd. Keskeisimmét kehittdmiskohteet olivat, ettd palvelumallin toteutumisessa
oli suuria vakuutuspiirikohtaisia eroja. Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin subjektiivinen

arvosana vuonna 2013 oli 2,5 (arvoasteikko 1-4).

Kela-barometri on Kelan sisainen henkildstokysely, joka toteutetaan vuosittain. Seuraa-

vassa esitellddn muutamia tuloksia Etel&-Pirkanmaan vakuutuspiirin 2014 sek& Etela-
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Pirkanmaan palveluryhman 2013 ja 2014 vuosien kyselysta. Palveluryhmén luvuissa on
my0s muita tyontekijoita kuin varsinaisia palveluneuvojia. Tilastoa, joka koskisi vain
palveluneuvojia, ei ole mahdollista saada Etel4-Pirkanmaan vakuutuspiirin osalta. Pal-
veluryhmaéssé tyohon kokonaisuudessaan tyytyvéisten osuus vakuutuspiirissa oli 69,2 %
(vuonna 2013 palveluryhman luku oli 85,7 % ja vakuutuspiirin luku 2014 oli 83,3 %).
Kysymykseen kuinka usein sinua on hairinnyt tai rasittanut eriarvoinen kohtelu, palve-
luryhman luku oli 14,3 % (28,3 % ja 9,4 %). Kysymyksessa keskinéisen avun ja tuen
saaminen omassa tyOyhteisdssd, palveluryhmén osalta oli 9,1 (9,1 ja 9,0). ”Lahes tai
aivan riittavasti vaikutusmahdollisuuksia kokeneiden osuus palveluryhmaéssa oli 53,8 %
(64,3 % ja 61,3 %). "Millaisen arvosanan annat Kelalle tyonantajana, palveluryhman
luku oli 8,6 (8,7 ja 8,4).

Palveluryhméssa tyohon tyytyvaisten osuus on pienempi vuonna 2014 kuin vuonna
2013. Luku on my6s matalampi kuin vakuutuspiirin vastaava luku. Eriarvoisen kohtelun
kokeneiden osuus on pudonnut huomattavasti vuodesta 2013 ja luku on l&helld vakuu-
tuspiirin tulosta. Keskindisen avun saamisessa tydyhteison sisalla palveluryhman tulos
on parempi, kuin vakuutuspiirin keskiarvo. Vaikutusmahdollisuuksien osalta palvelu-
ryhman luku on l&hes 8 % matalampi kuin vakuutuspiirin keskiarvo. Kelan tyénantajana

saama arvosana palveluryhmélta on hieman parempi kuin vakuutuspiirin luku.

Hanna-Mari Heinosen, Jussi Tervolan ja Markku Laadun (2011) tekema tutkimus
”Haastavat asiakkuusprosessit Kelassa” on tutkimus haastavista asiakasryhmistd ja
sosiaaliturvan (toimeenpanon) ongelmista. Asiakkaat ja asiakaspalvelutilanteet voivat
olla haastavia joko palveluosaamisen tai etuusosaamisen nakokulmasta. Palveluosaami-
sen puolesta haastavia asiakkaita on muun muassa paihteidenkayttajat, huonosti suomea
puhuvat ulkomaalaistaustaiset asiakkaat, seka yksindiset ja huonokuntoiset vanhukset.
Etuusosaamisen ndkokulmasta haastavia puolestaan saattavat olla ne tilanteet, joissa
kasitellaan elékeasioista, vanhempainetuuksia, kuntoutusasioita tai elatustukea. Erityi-
sen haastavia ovat tilanteet, joissa asiakkaalla on samanaikaisesti monta toisiinsa kyt-
keytyvéa etuusasiaa. Tulevaisuudessa on yha tarkeampad tutkia tehokkuuden lisdksi

my0s vaikuttavuutta.

Pirita Lamminen on tehnyt opinndytetyon (2013) ”Byrokratiaa positiivisella otteella™”.
Tutkimuksen perusteella Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin kehittdmiskohteiksi nousi

vuorovaikutuksen, palautteen, kannustuksen ja omaan tyéhon liittyvien vaikutusmah-
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dollisuuksien lisadminen. Myods ryhméytymiseen tukemiseen kaivattiin uusia menetel-
mi&. Vakuutuspiirin toimihenkil6t ovat ylpeitd tyostddn ja he kokevat tekevénsa tyoté,

jolla on tarkoitus.

Jonna Korkkula opinnéytteessa (2010) Tydssa jaksaminen ja tyohyvinvointi on asia-
kaspalvelijalle elinehto . Ty6hyvinvointia oli tutkittu SWOT-analyysin avulla (kuva 3).
Jokaisesta SWOT-alueesta han oli nostanut esille viisi merkitsevinta tekijaa:

Vahvuudet: Heikkoudet:

- harrastukset - epavarmuus tydsuhteen kestosta

- perhe - turvallisuus tydpaikalla

- ystavat - stressi

- asiakkaiden palaute - kiire ja asiakkaan uhkaava

- hyvé me-henki kayttaytyminen
Mahdollisuudet: Uhat:

- tyokyvyn séilyttdminen - tybuupumus

- 0Saaminen ja ammattitaito - pelon ja ristiriitojen ilmapiiri

- tyon organisointi ja oikeudenmukaisuus

- tuloksia ja laatua hyvinvoivan

tyoyhteison avulla.

Kuva 3. SWOT-analyysi (Mika Mikkola 2014).

Terhi Aholainen ja Pirita Silvennoinen ovat tehneet opinnédytteen (2014) Asiakkaan
ehdoilla vai palvelumallin armoilla —Kelan palvelumallin kehittdminen kayttajakeskei-
silla menetelmilla”. Aholainen ja Silvennoinen tuottivat opinndytteessdan uuden palve-
lumalli ehdotuksen Kelalle. Heiddn mukaansa uusi palvelumalli olisi vanhaa asiakaslah-
tdisempi ja selkedmpi, seka se antaisi palveluneuvojalle enemman vapautta palvelutilan-

teessa, mutta vastaavasti lisaisi palveluneuvojan vastuuta.
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3.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen lahestymistapa

Taman kehittamistehtavén lahestymistavaksi on valittu tapaustutkimus. Tarkoituksenani
on tuottaa syvéllistd ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta asiasta. Pyrkimykseni on
I0ytad vastauksia tutkimusongelman kysymyksiin “miksi” ja “miten” seké tuottaa néi-
den pohjalta kehittamisideoita tutkimusongelmaan. Kehittdmistehtdvassani tayttyvat
Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden maarittelemét tapaustutkimuksen ominaispiirteet ja
heiddn mukaansa se soveltuu lahestymistavaksi tdméan tyyppiseen tehtdvaan (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53).

Tapaustutkimukselle on tyypillistd monimenetelméllisyys ja monitahoisuus (Boedeker,
2013). Tyossa kaytettiin erilaisia menetelmia tiedonkeradmiseen ja aineistoa analysoi-
tiin eri menetelmin. Voidaan siis puhua menetelmatriangulaation k&ytostad. ”Menetel-
maopetuksen tietovaranto” —nettisivun mukaan menetelmatriangulaatiossa tutkimusai-
neiston hankinnassa kaytetdan useita tiedonhankintamenetelmia (esimerkiksi kysely ja

haastattelu).

Tutkimuksen menetelmat

Kehittamistyossa keskeistd on menetelmien moninaisuus: eri menetelmilla saa-
daan kehittdmistyon tueksi erilaista tietoa ja monenlaisia ndkékulmia ja ideoita.
Kun kéytetdan useita menetelmid, kuten kyselyja, haastatteluja, havainnointeja,
benchmarkingia ja dokumenttianalyysejd, kysymys kvalitatiivisen ja kvantitatii-
visen tutkimuksen erosta ei endéd nouse erityisen tarkedksi (Ojasalo ym. 20009,
40).

Kehittamistyodssani kaytetyt menetelmat olivat: epéviralliset keskustelut, kyselytutki-

mus, haastattelu, havainnointi sek& dokumentointianalyysi.

Epaviralliset keskustelut
Epavirallisten keskustelujen perusteella johdon ja muun henkildston kanssa pyrin saa-
maan tarkedd taustatietoa kokonaisuuden hahmottamiseksi, sekd saamaan tukea ja tar-

kedd informaatiota haastattelukysymysten rakentamiseksi. Epavirallisella keskustelulla
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tassa tyossa tarkoitetaan sitd, ettd dokumentointi térkeistd havainnoista tapahtui vain

omiin muistiinpanoihini.

Kyselytutkimus

Kysely on yksi eniten kaytetty tiedonkeruumenetelma yhteiskuntatieteellisessé tutki-
muksessa. Kyselyn etuna pidetdén sité, ettd niiden avulla voidaan keréta laaja tutkimus-
aineisto, jossa isolta joukolta ihmisi& voidaan kysyd samoja asioita. Sen heikkoutena
voidaan nahda tuotetun tiedon pinnallisuus. Vakiotulkinnan mukaan kvantitatiivisilla
menetelmilla saadaan pinnallista ja luotettavaa tietoa kun taas kvalitatiivisilla menetel-
mill4 saadaan syvallistd mutta huonosti yleistettdvaa tietoa (Ojasalo ym. 2009, 108).
Kysely sopii siis sellaisiin tilanteisiin, jossa tutkittava aihealue tunnetaan mutta halutaan
varmistua sen paikkaansa pitavyydestd. Kehittamistydssa kysely sopii usein lahtotilan-
teen selvittdmiseksi tai loppuvaiheessa kehittdmistyon tulosten arviointiin (Ojasalo ym.

2009, 41). Itse paadyin kayttdmaan kyselyd, juuri lahtotilanteen selvittamiseksi.

Kysely on monivaiheinen prosessi, alkaen suunnittelusta mita kysytaan, kenelta kysy-
taan edeten kyselylomakkeen suunnitteluun, varsinaiseen toteutukseen ja lopuksi tiedon
analysointiin ja tulkintaan. Halusin l&hted etsiméén tutkimusongelmaani vastausta P&ivi
Rauramon kehittdman tyohyvinvoinnin portaat -mallin avulla. Uskoin, ettd tamén kautta
pystyn tuottamaan jotakin uutta, koska tutkimusongelmani aihepiiria on jo tutkittu laa-

jasti.

Kysely lahetettiin 16 henkildlle, jotka tyoskentelivat Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutus-
piirissé ja heidén toimenkuvansa oli palveluneuvoja tai palveluneuvojan 1.sijainen. Ky-
selyyn vastasi 11 henkil6a, vastausprosentiksi muodostui 68,8 %. Kyselyn otoskoko on
kaiken kaikkiaan pieni, joten siitd ei voi tehda laajempia koko Kelaa koskevia johtopéaa-
toksia. Kehittamistyon kysely toteutettiin sdhkoisend Digium —kyselynd Kelan tutki-
musosaston toimesta. Ennen varsinaista kyselyn toteuttamista minun oli mietittdva mi-
ten pystyisin rakentamaan mahdollisimman hyvan luottamustason vastaajien ja itseni
vélille. Luottamustason rakentaminen oli térkedd, koska itse olen esimiesasemassa,
vaikkakaan en haastateltavien esimies. Kehittdmistyon onnistumiseksi oleellisin asia oli
se, ettd kyselyn kysymyksiin vastataan mahdollisimman avoimesti. Kyselyn tietosuoja
oli nostettava esille useissa eri tilanteissa. Esimerkiksi ennen varsinaista kyselya lahetin
séhkdpostiviestin, jossa kerroin minkalainen kysely on tulossa jne. Viestin yhtena osa-

alueena oli tietosuoja ja sen varmistaminen.
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Luottamustason rakentamisen lisasi oli tdrkedd miettia kyselyd myos vastaajien kannal-
ta. Kysymykset oli laadittava niin, ettd ne tuntuivat mielekkailtd, kiinnostavilta ja ettad
nithin oli helppo vastata. Kyselyni sisalsi yhteensd 33 kysymystd, joista suurin osa oli
avovastausta vaatia kysymyksia. Avokysymyksia rakentaessa oli tarkedd huomioida se,
ettd kysymykset olivat mahdollisimman konkreettisia ja tdsmallisia, jotta vastaajat ym-
martaisivat kysymykset samalla tavalla. Liséksi laadittiin erillinen saate Kirjelmé, jossa
kerrottiin tutkimuksen tarkoitus, miksi vastaaminen kannattaa, kuka toteuttaa varsinai-
sen tiedonkeruun, vastaaminen on taysin luottamuksellista, mika on kyselyn vastausaika
ja keneltad voi kysya lisatieto ja olla yhteydesséd mahdollisten ongelmatilanteiden yhtey-

dessd. Kyselyn tulokset analysoitiin ristiintaulukoimalla ja tuottamalla Excel-taulukoita.

Haastattelu

Haastattelu on aineistonkeruuna hyvd menetelmé, kun halutaan korostaa yksil6d, jolla
on mahdollisuus tuoda esille itse&dan koskevia asioita, Jos kehittamiskohdetta on tutkittu
vahan, haastattelulla on mahdollisuus saada uusia ndkokulmia avaavia tietoja (Ojasalo
ym. 2009, 95). Mielesténi haastattelu sopi omaan kehittamistyéhoni hyvin, koska edella
olevat asiat ovat juuri niitd, joilla oli merkitystd omassa tutkimuksessani. ‘“Haastattelu
on aina vuorovaikutteista, joka vaatii osallistujien vélistd luottamusta” (Ojasalo ym.

2009, 97).

Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelin Jenni Tossavaista, joka toimii konttorin-
johtajana Tampereen Seudun Osuuspankissa. Haastattelu toteutettiin kyselyn vastausten
analysoinnin jalkeen. Haastattelun runko oli rakennettu siten, ettd osa kysymyksista
mukaili kyselya ja osa liittyi suoraan laatimiini alustaviin kehitysehdotuksiin. Néin toi-
mimalla pyrin haastattelun avulla laajentamaan omaa nakdkulmaani ja tutustumaan mi-
ten muualla vastaavanlaisia haasteita on ratkaistu. Haastattelu toteutettiin maaliskuussa
2014,

Haastattelu toteutettiin tarkoituksellisesti Kelan ulkopuolella, jotta sain kehittdmisehdo-
tuksiin laajempaa ndkokulmaa. Haastattelun kohteeksi valittiin Tampereen Seudun
Osuuspankki, koska Osuuspankkien tavoitteena on ylivertainen asiakaskokemus. Omas-
ta mielestani tdma Osuuspankkien tavoite on suoraan verrannollinen Kelan tavoittee-
seen parasta palvelua. Toimialan eroavaisuudella ei ole mielestani merkitysté tassa yh-
teydessd, kun pyritddn 16ytaméan hyvid keinoja Kelan palveluneuvojan tyon sisallén
kehittdmiseksi.
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Havainnointi

Havainnointi on hyodyllinen tapa keratd tietoa, koska usein menemalld itse paikalle
tarkkailemaan tapahtumia, saa parempaa tietoa kuin kyselyll& tai haastattelulla. Yleensa
havainnointi on suunnitelmallista (Ojasalo ym. 2009 42-43). Havainnointi mahdollistaa
sellaisen tiedon saannin, josta ilmenee miten ihmiset kéyttaytyvat luonnollisessa toimin-
taympaéristossédan. Havainnointia kaytetaan joko itsendisesti, haastattelun tueksi tai kyse-
lyn tueksi. Havainnointi sopii hyvin kaikkeen kehittdmistyéhon (Ojasalo ym. 2009 103).

Omaa havainnointia tein syksyn 2013 ja kevaan 2014 valilla siten, ettd hain havainnois-
ta syksylla taustaa kyselyn kysymyksiin ja kevaalla tein havaintoja alustaviin kehitys-
ehdotuksiin. Havainnointi ei perustunut varsinaiseen suunnitelmaan, vaan tein sité ik&an
kuin koko ajan ja samalla kirjasin havaintojani muistiinpanoihini. Havaintoja tein eri
toimistoissa Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirissd ja havainnointi tapahtui seuraa-

malla monia eri keskusteluita palveluryhmaén tai sen toimintaan liittyen.

Dokumenttianalyysi

Tybeldmassa tuotetaan erilaisia dokumentteja eri tarkoituksiin, jotka saattavat sisaltaa
kayttokelpoista tietoa kehitettavéstd asiasta. Téallaisia dokumentteja ovat esimerkiksi
muistiot, projektiraportit, pdytakirjat ja niin edelleen. Dokumenttianalyysia kaytetaan
yleensa yhdistettynd muihin tiedonkeruumenetelmiin. Néin saadaan lisaa nakokulmia
tutkittavaan asiaan (Ojasalo ym. 2009 43). Dokumenttianalyysilla pyritaan tekemaén
paatelmié kirjalliseen muotoon saatetusta aineistosta. Tavoitteena on analysoida doku-
mentteja jarjestelméllisesti ja luoda selked sanallinen kuvaus tutkittavasta asiasta (Oja-
salo ym. 2009, 121).

Tutkimuksessa kaytetyt aikaisesmmat dokumentit ja niiden lyhyet yhteenvedot oman
tutkimukseni kannalta keskeisisté asioista on esitelty tarkemmin kappaleessa 3.1.

Yhteenveto kokonaisuudesta

TyoOyhteisossd on havaittu asia, joka vaatii kehittdmistd. Haastavaan asiaan olen tutus-
tuttu havainnoimalla, perehtymalld olemassa oleviin dokumentteihin seka epavirallisten
keskusteluiden kautta. Empiirista tutkimusaineistoa kerésin kyselylla ja yhdella puoli-
strukturoidulla haastattelulla. Tulosten perusteella pdadyin jatkokehittdmaan jo olemas-

sa olevia keinoja haasteen ratkaisuun.
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4 KOHDE ORGANISAATIO - KANSANELAKELAITOS, KELA

4.1 Kela

Kela hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa eri eldmantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat
kaikki Suomessa asuvat sek& ulkomailla asuvat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat
henkilot. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sairausvakuu-
tus, kuntoutus, tyottéman perusturva, asumistuki, opintotuki ja vdhimmadiselakkeet. Li-
séksi Kela huolehtii vammaisetuuksista, sotilasavustuksista sekd maahanmuuttajan tues-
ta. Kelan tehtdvana on myos tiedottaa etuuksista ja palveluista, harjoittaa sosiaaliturvan
kehittdmista palvelevaa tutkimusta, laatia etuuksien ja toiminnan ennakoinnissa ja seu-
rannassa tarvittavia tilastoja, arvioita ja ennusteita seka tehda ehdotuksia sosiaaliturvaa

koskevan lainsaddannon kehittamisesté (Kela 2014, toiminta).

Kela vastaa myos Kansallisen Terveysarkiston (KanTa) palvelujen tuottamisesta. Kan-
sallinen Terveysarkisto on yhteinen nimitys terveydenhuollon, apteekkien ja kansalais-
ten valtakunnallisille tietojarjestelmépalveluille. N&ita ovat eResepti, eArkisto, Kansal-
linen ladketietokanta ja kansalaisten Omien tietojen Kkatselu -verkkopalvelu. Palvelut

tulevat kayttoon vaiheittain koko Suomessa (Kela 2014, toiminta).

“Suomen perustuslaki korostaa sosiaalisesta oikeudenmukaisuudesta huolehtimista ja
yhteisvastuuta. Kelan hoitama sosiaaliturva on tarked osa téata perustuslain velvoittamaa
toimintaa ja se luo vankan pohjan yhteiskunnan vakaalle kehitykselle — yhteiskunta-
rauhalle” (Pesola, 2012). Kela maksoi vuonna 2013 etuuksia yhteensé 13,6 mrd. eurolla.
Kelan maksamat etuuskulut ovat arvion mukaan 7,0 % BKT:std ja kaikista sosiaalime-
noista yhteensa 21,4 %. Valtio rahoittaa yli 60 % Kelan menoista. Loput rahoitetaan
vakuutettujen, tydnantajien ja kuntien maksuilla (Kela 2014, julkaisut). Kela on erittdin

merkittdva toimija suomalaisessa yhteiskunnassa.

Kelan toimintaa valvovat eduskunnan nime&dmat valtuutetut. Kansanel&kelaitoksen toi-
mintaa johtaa 10-j&seninen hallitus, jonka valtuutetut valitsevat (Kela 2014, organisaa-
tio). Tall& hetkell& hallinto on kolmiportainen: keskushallinto, aluehallinto ja vakuutus-
piirit. Vuonna 2015 Kela siirtyy kaksiportaiseen hallintoon. Kelan keskushallinto toimii

paéosin Helsingissa ja se jakaantuu yhteentoista osastoon. Aluehallinto koostuu kolmes-
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ta vakuutusalueesta: Eteld-Suomen vakuutusalueesta, Ita- ja Pohjois-Suomen vakuutus-
alueesta sekd Lé&nsi-Suomen vakuutusalueesta. Vakuutusalueet jakautuvat 24 (2014)
vakuutuspiiriin.  Kussakin vakuutuspiirissd on useita palvelupisteitd, jotka voivat olla
toimistoja, sivuvastaanottoja, yhteispalvelupisteitd tai tyovoiman palvelukeskuksia.
Edelld olevien lisdksi Kelassa on kuusi erityisyksikkoa: opintotukikeskus, vammaisten
tulkkauspalvelu keskus, yhteyskeskus, perintdkeskus, tyokyvyttomyyselakkeiden ratkai-
sukeskus sekd kansainvalisten asioiden keskus (Kela 2014, hallinto).

Kela on matkalla virastosta kohti palveluorganisaatiota, jonka toimintaa strategia ja pro-
sessit ohjaavat. Kelan arvoja ovat ihmist4 arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja uu-
distuva. Kelan visio 2015 on antaa parasta palvelua, sosiaalista turvaa ja elamén voi-
maa. “Parasta palvelua” tarkoittaa aktiivista ja ennakoivaa palvelua asiakkaiden tarpei-
siin. ”Sosiaalista turvaa” tarkoittaa kestavaa, yhteiskunnallisesti ja yksiléon vaikuttavaa
toimintaa yhteistydssa kumppaneiden kanssa. “Eldmén voimaa” tarkoittaa l&hella asia-
kasta, inhimillisesti, tukena muutoksissa, voimaa kohdata elamén haasteet.

Kelan strategiassa on kolme painopistettd: asiakkaan arvostaminen, toimiminen vastuul-
lisesti seka hyvinvoiva, moderni tydyhteiso. Asiakkaan arvostaminen nakyy toiminnas-
sa muun muassa siten, ettd asiakkaisiin luotetaan, etuuksien hakeminen on yksinkertais-
ta ja palvelukanavia kehitetddn asiakkaiden tarpeista. Toiminnan vastuullisuus nékyy
esimerkiksi siind, ettd prosesseja kehitetdan jatkuvasti ja niitd pyritddn automatisoimaan.
Prosesseja kehittamalla tuottavuus pystytddn pitdmé&éan huipputasolla. Hyvinvoiva ja
moderni tydyhteisd syntyy muun muassa siité, ettd tyonantajan toimii vastuullisesti ja
kannustaa henkildstoa kehittymadn. Luottamuksen ja yhteistyon kehittdminen tydyhtei-

sOssd on myos merkittava tekija modernissa tydyhteisossa.

4.1.1 Kelan Etela-Pirkanmaan vakuutuspiiri

Kelan Etela-Pirkanmaan vakuutuspiiri on osa Kelan Lansi-Suomen vakuutusaluetta ja
sen toiminta-alueen véaestonmaard on 196 000 (06/2013). Toiminta-alueeseen kuuluu 12
kuntaa. Vakuutuspiirissd on 5 omaa asiakaspalvelupistetta (toimistoa): Akaa, Kangas-
ala, Lempaald, Nokia ja Sastamala. Hameenkyrossa, Palkéneelld, Urjalassa, Valkeakos-
kella ja Punkalaitumella on yhteispalvelupiste. Toimihenkil6itd vakuutuspiirissa syys-
kuussa 2014 oli 113 (Kelanetti/intranet 2014).
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Kuva 4. Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin toiminta-alue 2014 (Kuva: Kelan intranet
2014).

Kelan johto paatti joulukuussa 2008 organisoida uudelleen Kelan ratkaisutyon. Uusi
ratkaisutyon malli, ns. etuuskoriajattelun mukainen toimintamalli otettiin kdyttéon Ete-
l&-Pirkanmaan vakuutuspiirissé 1.1.2010 ensimmaisten vakuutuspiirien joukossa. Pe-
rusajatuksena toimintamallissa on, ettd vakuutuspiirit koostuvat asiakaspalvelu- ja rat-

kaisuryhmistd. Vakuutuspiirissa toimii talla hetkelld nelja korimallin mukaista ryhmaa:

e turva—ryhma (yleinen asumistuki ja tydttomyysturva)

e opintoetuudet —ryhmaé (opinto- ja perhe-etuudet)

e kyky —ryhmaé (kuntoutus, kuntoutusraha, vammaisetuudet ja sairauspdivaraha)

e palvelu -ryhmé (asiakaspalvelu, skannaus, indeksointi ja sairaanhoidonkorvauk-
set)

Toimintamallin tarkoitus on tuottaa tehokkaasti laadukkaita paatoksia, koska jokainen
toimihenkild on erikoistunut vain yhteen tai kahteen etuuteen ja saman etuuden tekijat

ovat lahelld antamassa tukea ja ohjausta (Lamminen 2013, 34-35).

Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin organisaatiomallissa kaikki varsinaiset palveluneuvo-

jat tyoskentelevét saman esimiehen alaisuudessa (kuva 5).
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Vakuutuspiirinjohtaja
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Kuva 5. Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin organisaatiorakenne palveluneuvojan

nakokulmasta suhteessa ratkaisutyon tekijoihin.

4.2 Palveluneuvojana Kelassa

Kelan palveluneuvoja on toimihenkild, joka tytskentelee valittoémassa asiakaspalvelus-
sa. Palveluneuvojia on yleensa véhintaan yksi/toimisto tai yhteispalvelupiste. Isommissa
toimistoissa palveluneuvojan varahenkil6t on myds palveluneuvojia, kun taas pienem-
missa toimistoissa palveluneuvojan varahenkild ei ole varsinainen palveluneuvoja. Tal-
I6in varahenkild tyOdskentelee padsaantoisesti etuuksien ratkaisutyon puolelta. Tama
aiheuttaa tiettya haastetta asiakaspalvelun tavoiteltuun tasoon seka laatuun. Yhteispalve-
lupisteessd palveluneuvojalla ei paasaantoisesti ole varahenkil6a. Palveluneuvojan tyo
on &d&rettdman tarked osa prosessia, puhutaan sitten etuuksien késittelyajoista tai halu-
tusta asiakaspalvelun tasosta ja laadusta.
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Palveluneuvojan tyévélineet

Palveluneuvojan tyon vaativuuden vuoksi myos tyovalineisiin ja koulutuksiin on panos-
tettu voimakkaasti. Tyonsisaltoéa kokonaisuudessaan on pyritty kehittdméan. Tyo6té seu-
rataan, havainnoidaan ja kehitetddn saannollisesti. Ehka tarkeimpind tyovélineina pide-
tddn OIWA-asiakastietojarjestelmad, palvelumallia, asiakaspalvelun etuusohjeita, puhe-

lintaustatukea, aava-ajanvarausjarjestelmaé seka tulkkauspalvelua.

o Kelalla on oma OIWA-asiakastietojarjestelma, johon on koottu kaikki asiakaan
Kelaan lahettamat dokumentit, Kelan lahettamét paatokset ja Kirjeet asiakkaalle,
kaikki yhteydenotot palvelukanavasta riippumatta seké suojatut viestit. Lisaksi
jarjestelma on yhteydessd mm. véestotietojarjestelmaén seka eréisiin muihin jul-

kishallinnon jarjestelmiin.

e Palvelumalli ohjaa palveluneuvojan ty6td Kelassa. Palvelumalli koostuu neljésté
osa-alueesta. Ne ovat palvelutilanteen aloittaminen, palvelutarpeesta keskuste-
leminen, palvelutarpeen arvioiminen ja siihen vastaaminen seka jatkon varmis-

taminen (kuva 6).

PALVELUMALLI
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® Selkeiit ohjeet seki ehdotukset
ja perustelut etenemiselle
asiakkaan elémintilanne
huomioiden

® Yhteenveto ja oleellisten
asioiden kertaus

® Tarkat Jatkosuunnitelmat

* Lopputervehdys

1 1542013 | Kaikille agiakaskohtaamisille yhteiset piirteet Kela' Fpa

Kuva 6. Palvelumalli, joka ohjaa palveluneuvojan ty6td asiakaskohtaamisessa (Kuva:
Kelan intranet 2014).
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e Asiakaspalvelun etuusohjeisiin on koottu kaikista Kelan etuuksista perustason

ohjeistus, jonka tuella palvelutilanteessa on tarkoitus toimia.

e Puhelintaustatuki on valine, jonka avulla palveluneuvoja voi soittaa eri elamanti-
lainteiden mukaiseen numeroon ja puheluun vastaa etuuden/eldaméntilanteen sy-
vaosaaja. Ndma syvéosaajat ovat palveluneuvojien apuna jatkuvasti. Heidén en-

sisijainen tehtéva on vastata ja neuvoa palveluneuvojia.

e Aava on Kelan ajanvarausjarjestelmd, jonka kautta palveluneuvoja valmistautuu
etukdteen ajanvarausasiakkaan tietoihin ja han varauksen yhteydessa kertomiin-
sa aiheisiin ja kysymyksiin. Palveluneuvoja hoitaa ajanvarausasiakkaat riippu-
matta siitd, onko asiakas valinnut itselleen toimistoajanvarauksen tai puhe-

linajanvarauksen.

e Tulkkipalvelun kautta palveluneuvojan on mahdollista tilata tulkki asiakkaan
seuraavaan asiointikertaan. Tulkkipalvelua sisaltaa niin kielitulkin kuin vammai-
sen ihmisen tulkkauspalvelun. Tall& hetkella Kelassa on kokeilu menossa, jossa
Vengjan, kurdin- tai englanninkieliset asiakkaat voivat olla Kelaan yhteydessa

kotikoneeltaan ja saada asiakaspalvelua omalla didinkielellaan.

4.3 Kelan asiakaspalvelun historia ja nykytila

Kela, kuten myds sen asiakaspalvelu, on muuttunut toiminnan kehittyessa. Kelan histo-
ria -tiedoissa ensimmaéinen merkintd valtakunnallisesta asiakaspalvelun kehittdmisesta
on vuodelta 1975. Téall6in oli suuri organisaatio uudistus, jossa eléke- ja sairausvakuu-
tuksen erilliset kenttdorganisaatiot yhdistettiin ja muodostettiin yhtendinen alue- ja pai-
kallishallinto. Uudistuksen tavoitteena oli parantaa asiakaspalvelun tasoa, nopeuttaa

paatoksia ja lisatd kansanvaltaisuutta (Kela 2014, Toiminta).

1980-luvulla huomattiin, ettd suomalaisessa yhteiskunnassa varttuneet osasivat vaatia
aiempaa enemman. Kiitollisuus monista uudistuksista kuten lapsilisistd, kunnallisista
paivakodeista ja terveyskeskuksista oli vaihtunut palveluiden ja etuuksien itsestaan sel-
vyytend pitdmiseen. Organisaatioiden palvelutuotantoon alkoi kohdistua uusia erilaisia
vaatimuksia. Ei riittdnyt, ettd etuuksia ja palvelua oli tarjolla, myos asiakaspalvelun tuli

olla laadukasta. Suomalaisen hyvinvointivaltion organisaatioihin kohdistuvat vaatimuk-



23

set paremmasta palvelusta ja asiakaspalvelusta koskivat myds sen “institutionaalista

sydantd, Kelaa” (Heinonen 2009, 11).

Melkein neljakymmenta vuotta tdmén jalkeen asiakaspalvelu on yha kehittynyt ja kehit-
tyy edelleen. Asiakaspalvelun ja samalla myds muun Kelan kehittdmisen l&hihistoriassa
on ollut kaksi suurta ohjelmaa, jotka ovat vaikuttaneet tilanteeseen, jossa ollaan nyt ja
tilaan, johon pyritaan. Vuosina 2008 - 2011 toteutettiin Kelan palvelutoiminnan kehit-
tdmisohjelma (myohemmin PASTE) ja vuosina 2012 - 2015 toteutetaan Kohti uutta

Kelaa -ohjelma.

Hanna-Mari Heinosen mukaan PASTE-kehittdmishankkeessa haluttiin luoda uudenlais-
ta asiakaspalvelukulttuuria jadykkéna ja byrokraattisena pidettyyn organisaatioon. Kelas-
sa haluttiin muuttua palveluorganisaatioksi. Asiakaspalvelu ja etuuksien ratkaisutyon
erotettiin selvasi toisistaan. (Heinonen 2009, 11). Toiden eriyttdmisen myo6ta pyrittiin
saamaan muutosta myos asiakaspalvelun luonteeseen ja laatuun. Asiakaspalvelussa ole-
van virkailijan nimike muuttui palveluneuvojaksi, mika osittain kuvaa osuvasti tyén
sisaltoa. Asiakaspalvelun laadun takaamisen vuoksi palveluneuvojalta myés edellyte-
tdén asiakaspalvelutaitoja. Palveluneuvojan on oltava ystavéllinen ja avulias, mutta sa-
malla myds asiantuntija (Korkkula 2010, 15). Heidéat toivotaan miellettavan asiakaspal-
velijjoiksi, ei jiykiksi byrokraateiksi. “Kyse on mielikuvista: kansalaisen ei tarvitse la-
hestyd viranomaista hattu kourassa vaan oikeutensa tuntevana, tiedostavana asiakkaana,
jolle tarjotaan laadukasta ja yksilollistd palvelua joustamattoman byrokratian sijaan”
(Heinonen 2009, 11).

Kohti uutta Kelaa -ohjelma muodostuu laajoista kehittamishankkeista, joilla Kelan stra-
tegiaa vuosille 2013 - 2016 vied&an kaytantoon. Kehittdmishankkeista suoraan strategi-
seen painopisteeseen “arvostamme asiakasta” liittyy péitosten ja kirjeiden selkeyttami-
nen, hakemuslomakkeiden yksinkertaistaminen, sdhkdisen asioinnin kehittdminen, asia-
kasohjauksen ja palvelumallien kehittdminen, sekd terveyteen ja tyo- ja toimintakykyyn
liittyvén palveluprosessin kehittdminen seka asiakkuuden hallinta —hanke (Kela 2014,

toiminta).

Palveluneuvojan ty6hon suurin vaikutus on asiakkuuden hallinta -hankkeella. Asiak-
kuuden hallinta Kelassa tarkoittaa asiakasnakokulman huomioimista kaikessa toimin-

nassa. Tavoitteena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja samalla varmistaa tehokas ja ta-
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loudellinen toiminta. Nopealla, helpolla ja asiantuntevalla palvellulla, sek& hyvalla pal-
veluasenteella tuotetaan parasta palvelua. Jotta Kela voi rakentaa ennakoivasti palvelu-
konseptin ja tukijarjestelman nykyistd paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin,
tarvitaan asiakkaiden ryhmittelyd elaméntilanteiden lisdksi muustakin nakdékulmasta.
Kelassa tehdaan ryhmittelyn perusteella asiakasryhméakohtaiset asiakkuuden hoitomallit,
jotka siséltavat toiminnan ja palveluiden kohdistamisen sekd asiakasohjauksen tarkoi-
tuksen mukaiseen palvelukanavaan (Kela 2012. 6-7). Nykyaén asiointi ja asiakaspalve-
lu ei sijoitu ainoastaan toimistoasiointiin, vaan sen rinnalle on useita muitakin eri palve-
lukanavia; verkko-, puhelin-, yhteispalvelupiste-, etépalvelu-, posti- sek& suorakor-
vausasiointipalvelu. Kelan palvelukanavat talla hetkelld, on esitetty kuvassa 7. Kelan
antamaa asiakaspalvelua tapahtuu lahes kaikissa edellda mainituissa palvelukanavissa.

verkkopalvelut puhelinpalvelu

Kelan

yhteispalvelupiste | W 77 | etépalvelu

palvelukanavat

2014
postipalvelu | ™ =7 | suorakorvausasiointipalvelu

Kuva 7. Kelan palvelukanavat télla hetkelld (Mika Mikkola).

Tutkimustyohoni liittyvan kyselyn perusteella palveluneuvojat itse kokevat kiireen tun-
teen sekd puutteen omassa osaamisessaan suurimmiksi kuormittavuutta aiheuttavaksi
tekijoiksi. Kyselyn perusteella palveluneuvojien oma toive kuormittavuuden pienenté-
miseksi on, ettd tyon tekemisessa olisi enemman aikaa asiakaskontakteihin sekd enem-
man varsinaista etuuskoulutusta. Kiireen tunteen ja tehokkuuden valiseen suhteeseen
tutkimuksessa ei oteta kantaa, koska tdm& menee tyon rajauksen ulkopuolelle. Oman

osaamisen yllapitoon ja sen kehittdmiseen palataan kappaleessa 7.3.

Kelan asiakaspalvelun kehittyminen asiakkaan silmin

1937 — 50-luvulle
Kansaneldkelaitos perustettiin 16.12.1937. Alkuun Kansaneldkelaitos oli nimensa mu-
kaisesti elékelaitos, joka huoleti vain kansaneldkkeiden maksamisesta. Kaikki elédkeasiat

ratkaistiin Helsingissd, mutta ihmiset oppivat tuntemaan Kansaneldkelaitoksen pii-
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riasiamiesten kautta. Piiriasiamies oli henkil0, joka kévi kylissa ja kaupungeissa kadesté
pitden selvittdmassad uuden lain pykalia, taytti tyokyvyttomyys- ja elékeanomukset asi-
akkaiden puolesta (tyokyvyttomyyselékettd ja sen lisdelédkettd haettiin 36-sivuisella ha-
kemuslomakkeella), kiersi talosta taloon tiedustelemassa tuloja ja tyokykya seké valvoi,
ettd vahaisinkin tyonantaja tilitti kansaneldkemaksunsa ajallaan. Piiriasiamies oli se
henkild, joka sai ensimmaisend kuulla kansalaisten mielenpurkaukset, myos siitd kun
sodan aikainen inflaatio oli entisestdan alentanut myonnettyjen elakkeiden arvoa. Myo-
hemmin piiriasiamiehet alkoivat vastaanottaa asiakkaita omissa asunnoissaan. Omasta
asunnosta piti varata huone vastaanottoa varten. Kansanelékelaitoksen puolesta annet-
tiin asiamieskyltti talon seindan kiinnitettavaksi sek& myrkynvihreé peltinen arkistoin-
tikaappi huoneen nurkkaan (Haggman 1997, 28-48).

Kuva 8. Piiriasiamies Kaijansinkko vuonna 1950 valvontakéaynnilla Lappeen Lyytikka-

l&ssé leskirouva Miina Erikssonin luona (Kuva: Kelan kuva-arkisto).

Aikakauden asiakaspalvelu asiakkaan nakokulmasta voidaan mieltad sellaiseksi, etta
palveluneuvoja (piiriasiamies) kavi asiakkaiden luona ja téytti heidan puolestaan hake-

mukset.

1964 — 1969 luku
Vuonna 1964 tapahtui suuri mullistus Kansaneldkelaitoksen organisaatiossa, kun Saira-
usvakuutuslaki tuli voimaan 1.1.1964. Kansaneldkelaitoksen nakdkulmasta tamé tar-

koitti yhta laitosta, kahta lakia ja kahta organisaatiota. Eldkeasiat ratkaistiin piiritoimis-
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toissa ja sairausvakuutusasiat ratkaistiin sairausvakuutustoimistoissa. Sairausvakuutus-
asetuksen perusteella jokaiselle vakuutetulle annettiin henkilokohtaisella sosiaaliturva-
tunnuksella varustettu sairausvakuutuskortti. Koko véeston tarkan numeroinnin tarkoi-
tus oli varmistaa jokaisen kansalaisen yksil6inti, henkil6llisyyden identifiointi yhden
pysyvan numerosarjan avulla. Asiakaspalvelussa palaute oli hyvin konkreettista, koska

yhdell& asioinnilla sai kdteensa selvaa rahaa (Ha&ggman 1997, 146-155).

Kuva 9. Sairausvakuutustoimisto Helsingin Hameentiella 3.9.1964 (Kuva: Kelan kuva-

arkisto).

1970 — 1980 luku

1970-luvulla asiakaspalvelussa ja asenteissa tapahtui selkeitd muutoksia. Kanssakaymi-
nen ja asiakaspalvelu alkoivat olla luontevampaa, kun yha useammat alkoivat tiedostaa,
ettd heilld on kansalaisina ja veronmaksajina oikeuksia tiettyihin laissa saddettyihin
etuuksiin. Téassd kohtaan alettiin puhua “asiakkaista” ja “asiakaspalvelusta”. Samaan
aikaan etuuksien maara Kelassa alkoi kasvamaan. 1975 tapahtui organisaatio uudistus,
jossa piiritoimistot ja sairausvakuutustoimistot yhdistettiin yhdeksi ja samaksi organi-
saatioksi. Uudistuksen tavoitteena oli parantaa asiakaspalvelun tasoa, nopeuttaa paatok-
sid ja lisata kansanvaltaisuutta. Yhtendisen toimiston perustamisen seurauksena oli, etta
asiakkaat alkoivat olettaa, ettd sama henkild kykenisi neuvomaan heitd seka sairausva-
kuutus- ettd elékevakuutusasioissa. Asiakaspalvelun vaatimusta lisasi myos se, ettd pai-
kallistoimistot alkoivat vastaanottaa myo6s tyoelakehakemuksia (Haggman 1997, 158-
207.
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Tietotekniikan mukaan tulolla oli iso merkitys myos asiakaspalveluun. 1970 Kelan hal-
litus teki paatoksen, ettd paikallistoimistoissa on tapahduttava online-kasittelya. Erilais-
ten kehitystoiden ja testien jalkeen 1977 Kelan hallitus teki paatoksen, etta kaikki pai-
kallistoimistot varustetaan nayttopaatteilld. Tekniikan mukaan tulo koettiin niin hanka-
laksi ja vaikeaksi, ja uskottiin, etta tietotekniikkaa pystyy kayttdmaén vain ”Helsinkildi-
nen matemaatikko”. Tietotekniikan hyotya kukaan ei kuitenkaan kiistanyt ja kaikki oli-
vat siitd samaa mieltd, ettd suurin “voittaja” oli asiakas. P&&telaite mahdollisti entista
henkilokohtaisemman ja kokonaisvaltaissmman asioinnin. 1980-luvulla tapahtui suuria
muutoksia asiakaspalvelun nakokulmasta, koska kansaneldkelakia ja sairausvakuutusla-
kia uudistettiin ja lisaksi erilaiset asetukset tarkoittivat l&hes vuosittain muutoksia
etuuksiin. 1985 Kela sai vastuulleen tyottomyyden perusturvan hoidon. (Haggman
1997, 209-233)
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Kuva 10. Helsingin paikallistoimisto 7. Tallinnanaukio 4. Itdkeskus. 27.8.1985 (Kuva:
Kelan kuva-arkisto).

Aikakauden asiakaspalvelu asiakkaan nakokulmasta voidaan mieltda sellaiseksi, etta
Kelan hoidettavien etuuksien maara kasvoi, asiakaspalvelulta alettiin odottamaan tiettya
tasoa, tietotekniikan kayttoonotto lisasi henkilokohtaisempaa ja kokonaisvaltaisempaa

palvelua.
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1990-2007

1990-luvun lama vaikutti monella tavalla my6s Kelan toimintaan mm. tyottomyystur-
vahakemusten rajahdysmaisena kasvuna ja kateismaksatuksesta luopumisena vuosien
1992-1993 aikana. Kela sai vastuulleen liséé tehtévia, joita siirrettiin kunnilta Kelalle.
Erityisesti lapsiperheiden toimeentuloturvan siirto kokonaisuudessaan merkitsi Kelan
asiakaskuntaan suurta muutosta, kun asiakkaiksi tuli nuoria ja nuoria lapsiperheita.
Suomen liittyminen ETA:n (Euroopan talousalue) ja EU:n (Euroopan unioni) tarkoitti
Kelan ja Kelan asiakaspalvelun ndkdkulmasta suurta muutosta kansainvalisyyden ja eri

maiden sosiaaliturvan yhteensovittamisen vuoksi (Haggman 1997, 246-256).

2011 Takuuelake

TR )............. S .......... B ...............ccoioonnnnasansnsnnse 2009 Elatustuki
2004 Pitkaaikaistyott. elaketuki
2003 Maahamuuttajien erityistuki

2002 Keliakiakorvaus
1997 Koulumatkatuki
1994 Sotilasavustus

R ...........................
(1972)... 1994 Opintotuki

(1930 : TN . s S e e e % M 1994 Aitiysavustus
........ 1993 Lasten kotihoidon tuki

1991 Kelan kuntoutustoiminnalle omat lait
1989 Vammaistuet
1986 Varhaiselakkeet

1971 Rintamasotilasetuudet

1970 Lapsen hoitotuki
1969 Perhe-elakkeet

1964 Sairausvakuutus |, paiva- ja aitiysrahat, la4ke-, tutkimus-, hoito- seka matkakorvaukset, kuntoutus
1939 Kansanelake ( ja kuntoutus )

| | | | | | | | | |
1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 vuosi

Kuva 11. Kelan hoidettavana olevien etuuksien maaran muutos (Kuva: Kelan intranet
2014).

2000-luvun alkupuolella asiakaspalveluun ja sen tasoon alettiin kiinnittd4 entista enem-
méan huomioita. Yhtendistd asiakaspalvelukoulutusta kaikille kelaisille aloitettiin miet-
timaan, asiakkaita palveltiin toimistoissa ja asiakkaiden oli mahdollista soittaa toimis-

toon "tutulle” virkailijalle.

Aikakauden asiakaspalvelu asiakkaan ndkokulmasta voidaan mieltdd sellaiseksi, ettd
palvelulaatu ja taso oli sidoksissa kulloiseenkin palveluneuvojaan (toimihenkil6dn),
asiointi tapahtui “aina” oman paikkakunnan Kelan toimistossa ja etuuspditds annettiin

myas koti-/naapurikunnan Kelan toimistosta.
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2008 ->

Kelan asiakaspalvelun lahihistorian kaksi suurinta muutosta ovat PASTE- ja Kohti Uut-
ta Kelaa —hankkeet (hankkeet esitelty tarkemmin kappaleen 4.3. alussa). Hankkeiden
ehka suurimmat muutokset asiakaspalvelun ndkdkulmasta liittyvat siihen, ettd toimis-
toissa tapahtunut puhelinpalvelu siirtyi vuonna 2008 viiteen perustettuun yhteyskeskuk-
seen. Asiakaspalvelu ja etuuksien ratkaisuty0 eriytettiin toisistaan. Asiakaspalvelussa
toimivien toimihenkildiden nimike muutettiin palveluneuvojaksi. Sahkoisid palvelu-
kanavia aloitettiin kehittdméan todella voimakkaasti ja asiakkaiden &antd kaikessa toi-
minnassa alettiin huomioimaan entistd enemman. Palveluneuvojilta aloitettiin edellyt-
tdmaan entistd enemmaén asiakaspalvelutaitoja. Etuushakemuksia ja —paatoksia on pyrit-
ty selkeyttdaméan. Asiakaspalveluun luotiin palvelumalli, jonka mukaan kaikki palvelu-
neuvojat toimivat sekd luotiin erilaisia henkilokohtaisia palveluneuvojia” tiettyihin

erittdin haasteellisiin elamantilanteisiin.

Aikakauden asiakaspalvelun asiakkaan ndkokulmasta voidaan mieltéda sellaiseksi, etta
palvelulaatu ja taso tulivat tasalaatuisemmaksi, asiointikanavan valinnan vapaus tuli
konkreettisesti mahdolliseksi. Asiakasta ohjataan itse aktivoitumaan, jolloin viranpuo-

lesta tehtavia asioita on véhemman.

Kuva 12. Asiakaspalvelutilanne 2014 (Kuva: Mika Mikkola 2014).
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5 TYOHYVINVOINNIN PORTAAT -MALLI

5.1 Taustaa tyohyvinvoinnille

Tybpahoinvoinnista tyon imuun! TyShyvinvointiin liittyva tutkimus ja julkinen keskus-
telu painottuvat hyvin usein tydpahoinvoinnin eri muotoihin. Tydpaikkojen siirtyminen
maihin, joissa tydvoima on halvempaa, tdiden ulkoistaminen, vuokratyon lisaantymi-
nen, epavarmuus tyoén ja tyosuhteen jatkumisesta, masennus ja tyokyvyttomyys ovat
usein toistuvia termejd ja tutkimuksen kohteita. Tdhan vaikuttavat tydeldman useat
muutokset ja kasvaneet vaatimukset, jotka usein merkitsevat lisdéntyvad uhkaa esimer-
kiksi terveydelle. Se, ettd lahestymistapana tutkimuksissa on kaytetty ongelmiin keskit-
tyvaa tapaa, antaa yksipuolisen kuvan eikéd kuvaa keinoja, joilla tydhyvinvointia voitai-
siin edistdd (Rauramo 2008, 16). Tdhén “ongelmaan” on yhid useampi alkanut kiinnitté-

maan huomioita.

Suomessa on viime aikoina puhuttu paljon neljasta eri kasitteesta tyohyvinvointiin liit-
tyen. Seuraavissa kappaleissa esittelen tarkemmin néité neljaa eri kasitettd; flow, tyon

imu, tyonilo ja positiivinen psykologia.

Mihaly Csikszentmihalyi on unkarilaissyntyinen psykologian professori, joka on pit-
kaan tutkinut onnellisuuteen ja elamaniloon liittyvaa ilmi6td, jota hén kutsuu nimelld
“flow”. ”Flow” on tila, jossa ihminen on niin syventynyt toimintaansa, ettd mikddn muu
ei tunnu merkitsevan mitadn ja toiminta tuottaa valtaa iloa. “Flow” ty0eldméassé tarkoit-
taa sitd, ettd tyo on tarpeeksi haastavaa ja ihminen on innolla siind mukana. Tyéelamén
”flow:ssa” esimies on avainasemassa (Wikipedia 2014, flow). Csikszentmihalyi kuvaa
kahdeksan osatekijéa, joita flow-kokemukseen saattaa liittya:

1. Pa&méaarat ovat selvéat
Palaute on nopeaa
Tasapaino haasteiden ja taitojen valilla
Keskittyminen on syvéa
Nykyhetki on tarkein
Hallinta ei tuota vaikeuksia
Ajantaju muuttuu
Ego on poissa (Csikszentmihalyi 2007, 54-69).

O N o g B~ WD
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Flow
Channel

Challenge
Anxiety

Boredom

>
Skill

“Flow" concept by Mihaly Csikszentmihalyl. Drawn by Senia Maymin.

Kuva 13. Kuva Flow —tilasta, joka on mahdollista saavuttaa kun ty6tehtdva on oikeassa

suhteessa osaamisen ja haastavuuden kesken (Kuva Senia Maymin 2014).

Suomalainen tutkija Jari Hakanen on esittdnyt suomalaisen vastineen, positiivisen kasit-
teen ty0n imu”. Tyon imu voidaan maéritelld suhteellisen pysyvéluonteiseksi, myon-
teiseksi tunne- ja motivaatiotilaksi. Ihminen, joka kokee tydn imua on tarmokas, omis-
tautunut ja tyéhon uppoutunut. Tarmokkuus nakyy energisyytend, haluna panostaa tyo-
hon, sinnikkyytend ja haluna ponnistella myds vastoinkaymisissa seké& kokemuksena,
ettd tdihin on mukava tulla. Omistautuminen tarkoittaa sité, ettd kokee tyonsa merkityk-
selliseksi, saa tyostd inspiraatiota, kokee ylpeytta ja haasteellisuutta. Ty6hon uppoutu-
minen tarkoittaa syvaa keskittyneisyyden tilaa, paneutumista tyéhon ja ndista koettua
nautintoa. Tyon imulla on myo6nteinen yhteys omaan terveyteen, onnellisuuteen ja sa-
malla my6s hyvéan tydsuoritukseen seka tata kautta yrityksen taloudelliseen menesty-
miseen (Hakanen 2011, 38-42).

Tyon imua vahvistavat tyotehtadvien haastavuus ja monipuolisuus, vaikutusmahdolli-
suudet ty6hon, tyopaikalla koettu arvostus ja tuki, kannustava johtaminen sek& mahdol-
lisuus oppia ja kehittyd tyossa (Tyoterveyslaitos 2013, tyon imu).
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Kuvassa 14. nakyy ne keskeisimmat tekijat, jotka synnyttavat tyon imua

Oikeuden-
mukainen

Tavoitteellinen

Kuva 14. Tyon imun keskeisimmét tekijat (Tyoterveyslaitos 2013).

Tyo6hyvinvoinnin professori Marja-Liisa Manka on nostanut esille sanan ty6nilo”, jolla
hén kuvaa tyéhyvinvoinnin ydintd. Hanen tyohyvinvointimallinsa yhdistdd monialaisen
tarkastelun tydyhteison voimaannuttavista elementeistd. Pyrkimyksend on yhdistaa eri
tieteenaloilta saatava tieto siten, ettd tyohyvinvointia on mahdollista tarkastella ja kehit-
t4& monipuolisesti useista eri nakokulmista. Mallin teoria perustuu psykologiseen, orga-
nisaatioteoreettiseen, kasvatustieteelliseen, talous- ja terveystieteelliseen sekéd johtami-
sen tutkimukseen (Manka 2011, 75). Kuvassa 15. on havainnollistettu tyoniloon vaikut-

tavat tekijat.

1. ORGANISAATIO

2. JOHTAMINEN 3. TYOYHTEISO

* psykologinen
paaoma
« terveys ja
fyysinen kunto

Kuva 15. Tyodniloon vaikuttavat tekijat (Manka 2011, 76)
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Neljantend ndkokulma ty6hyvinvoinnista puhuttaessa voidaan nostaa esille ”positiivi-
nen psykologia”. Martin E.P. Seligmania voidaan pit&4 positiivisen psykologian iséna.
Héan mukaansa ”psykologia ei ole vain sairauksien, heikkouksien ja vahinkojen tutki-
mista, vaan my0s vahvuuksien ja hyveiden tutkimista”. Positiivinen psykologia on tie-
de, joka pyrkii ymmartdmaan ihmisen myonteisia tunteita, lisédméan vahvuuksia ja hy-
veellisyyttd (Lamminen 2013, 11-12).

Tybeldmassa positiivisella psykologialla on tarkoitus 10ytéé niité tekijoitd, jotka tydssa
kannattelevat ihmistd, jotka tukevat tydon mielekkyyttd, jotka auttavat selviytymaén ja
nauttimaan tyostd. Tdman nakokulman tavoitteena on tydhyvinvoinnin saavuttaminen
yksittaisille tyontekijoille, tydyhteisolle ja organisaatiolle vahvuuksien varaan rakentu-
van toiminnan kautta (Lamminen 2013, 12). Seligman painottaa viimeisimpien tutki-
mustensa mukaan viittd hyvinvointiimme ja tuloksellisuuteen vaikuttavaa asiaa: myon-
teisia tunteita, myonteisia ihmissuhteita, sitoutumista, tarkoitusta ja saavuttamista (Ah-
man 2012, 89).

Ne, jotka nakevat oman tyonsd merkityksen positiiviseksi, ovat usein niitd, jotka néke-
vat tyonsa olevan kutsumus, ei vain ty0 tai ura. Ne, jotka tuntevat oman tyonsa kutsu-
mukseksi, tekevat toitd saadakseen henkilokohtaisen tayttymyksen ja ovat myds muita
tuottavampia. Kutsumusihmiset tuntevat tyonsé edistavan jotakin, joka on heita itsedén
laajempaa, suurempaa hyvaa. Téllaisille ihmiselle tyd on tyydyttavaa pelkastaan oman

itsensd vuoksi (Lamminen 2013, 12).

Seligman ennustaa, etta tydn tekemisessa seuraava muutos on se, ettd mahdollisuus saa-
vuttaa flow -tila on aineellista palkkiota tarkedmpi syy tyonteolle. Yhtiot, jotka edistavat
tyontekijoidensa flow -tilaa ovat paljon halutumpia typaikkoja, kuin ne missé luotetaan
pelk&staan rahalliseen palkkioon. Hanen mielestdan tama perustuu siihen, ettd koulutus
perustui neljakymmenta vuotta sitten kuriin, mutta nykypaivana koulutus on enemman
vahvuuksien palkitsemista, ystavallistd opastamista ja tunneperdistd toimintaa. Sama

tulee tapahtumaan tyeldmassa (Lamminen 2013, 12-13).

Tyohyvinvoinnin vaikutus voidaan néhd& kaikessa yrityksen toiminnassa. Perusteita

tyohyvinvoinnille ja sen kehittdmiselle yrityksen ndkdkulmasta on esimerkiksi:
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e Tuottavuus, tuloksellisuus ja laatu

e Kustannussaastot

e Lain velvoitteet

e Yhteiskuntavastuu, etiikka

e Tyo0nantajakuva

e Inhimillisyys

e Oppiminen (Ravantti, P4akkdnen 2012, 9).

”Ty6hyvinvoinnin tukemiseen kiytetddn Suomessa aivan liian vahan ra-
haa. Puutteet ty6hyvinvoinnissa maksavat yhteiskunnalle jopa 25 miljardia
euroa vuodessa. Kulut kertyvat muun muassa sairauspoissaoloista. Suoma-
laiset yritykset pitavét tydssa jaksamisen tukemista usein liian kalliina.
Ty0Ontekija nahdaan tuotantovalineend, jolta halutaan tulosta. Tyontekoa ei
katsota pitkalla tahtdimelld. Tyoterveyslaitoksen tutkija, professori Guy
Ahonen 2.9.2009 Kauppalehdessa” (Manka 2011, 33).

5.2 Tyo6hyvinvoinnin portaat -malli

Tyo on ihmiselle parhaimmillaan keskeinen hyvinvoinnin ja innostuksen lahde. Huo-
noimmassa tapauksessa se kuitenkin kuluttaa loppuun voimavarat ja terveyden. Tyodhy-
vinvoinnin portaiden mallin avulla voidaan kuvata yksilon, tydyhteison tai koko organi-

saation tyohyvinvoinnin kehittamistd (Rauramo 2008, 9).

Tassa hetkessa tyypillisia epakohtia, jotka heijastavat haitallisesti tydhyvinvointiin ovat:

1. Tydnkuormitukseen liittyvat ongelmat, univaje, epaterveellinen ravinto, alkoho-
lin litallinen kayttd, tupakointi, litkkumattomuus

2. Tyo0suhteeseen ja toimeentuloon liittyvat turvattomuus, muutokset, uhka- ja va-
Kivaltatilanteet, kiusaaminen, syrjinta hairintd, tapaturmat

3. Tyoyhteison ilmapiiri- ja johtamisongelmat, puutteet tiedonkulussa

4. Puutteet palautteen saamisessa, palkkaukseen ja palkitsemiseen liittyvat haas-
teet.

5. Osaamisen kehittdmiseen, kilpailukykyyn ja tyon tulokseen liittyvét haasteet
(Rauramo 2008, 9-10).
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Muun muassa ndiden epédkohtien (joihin tydpaikalla voidaan vaikuttaa) parantamiseksi
on kehitetty tyohyvinvoinnin portaat —malli. P&ivi Rauramon malli perustuu Abraham
Maslowin tarvehierarkia teoriaan, jota on laajennettu edistdmaan tyéhyvinvointia. Rau-
ramon tyohyvinvoinnin portaissa on kyse ihmisen perustarpeista suhteessa tyohon ja
néiden tarpeiden vaikutuksesta motivaatioon. Esimerkiksi ndin, Maslowin teorian lahto-
kohta on ihmisen perustarpeet muun muassa hengittdd, juoda vettd, sy6da ja nukkua.
Néin ollen ty6hyvinvoinnin ensimmaiselld portaalla mietitddén mm. tyontekijan terveel-
listen elintapojen, tyépaikkaruokailun ja tyoterveyshuollon merkitysta tyohon ja tyémo-

tivaatioon.

Ty6hyvinvoinnin portaat muodostuvat seuraavista askelmista; 1. psykofysiologiset pe-
rustarpeet, 2. turvallisuuden tarve, 3. liittymisen tarve, 4. arvostuksen tarve, 5. itsensa
toteuttamisen tarve. Tyéhyvinvoinnin ja muunkin hyvinvoinnin edellytys on, ettd edella

mainitut tarpeet tyydyttyvat tyossa ja elaméssa.

5 lksensd hnteuttamlsen Iar\re

2 Turvallisuudan tarve
hde, bybolot
juwat byd- ja toimintatavat

jokailu, byot

N kunnon mittaulkset

Kuva 16. Rauramon tyéhyvinvoinnin portaat (Rauramo 2008, 27)
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5.2.1 Miten tydhyvinvoinnin portaat on luotu?

Mité tyohyvinvointi tarkoittaa? Tyohyvinvointi — uudistuksia ja hyvia kaytantoja,

TTL/EU Progress — rahoitusohjelman tutkimuksen mukaan se tarkoittaa seuraavaa:

o Turvallista, terveellistd, tuottavaa tyotd, jota ammattitaitoiset tyontekijat ja tyo-
yhteisot tekevét hyvin johdetussa organisaatiossa.

e Tyontekijét ja tydyhteisot kokevat tyénsa mielekkadksi ja palkitsevaksi, ja hei-

dan mielestaan tyo tukee heidan elamanhallintaansa.

Turvallinen, terveellinen tyo ja tydympéristdé mahdollistavat omalta osaltaan tulokselli-
sen toiminnan ja tydhyvinvoinnin. Myos ihmisten eldmantilanteiden ja terveydentilan
seka niihin liittyvien voimavarojen huomioon ottaminen tyduran eri vaiheessa on tarke-
aa. Lisdksi tydilmapiirin on oltava avoin, arvostava, luottamuksellinen seké vastuulli-
nen. Organisaation osaaminen ja yksilon ammattitaito vahvistavat kilpailukykya ja hel-
pottavat tyokuormituksen ja muutosten hallinnassa. Tyo6hyvinvoinnin johtamisessa
oleellista on hallita talouden realiteetit, mutta samalla ymmartaa ihmisen ja tyon vélisia
yhteyksia mahdollisimman laajasti. Tavoitteena on hyvé tyd, joka on paitsi tuottavaa ja
tuloksellista, myds ihmisen hyvinvointia tukevaa. Yksilon hyvinvointi muodostuu pe-
rustarpeista ja toisaalta arvoista (Tyoturvallisuuskeskus 2014, tyéeldamén kehittdminen).

Tyb6hyvinvoinnin portaat - malli on luotu vertailemalla ja hyddyntamaélla jo ole-
massa olevia TYKY - ja ty6hyvinvointimalleja seké teorioita ja yhdistamalla nii-
den siséltja Maslowin tarvehierarkian mukaisesti. Jokaiselle portaalle on koottu
tyéhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita niin organisaation kuin yksilénkin nako-
kulmasta seké kyseesséa olevaan aihealueeseen liittyvia mittareita tai arviointi-
menetelmid. Tarkoitus on, ettd mallin avulla voidaan kehittéa yksilén omaa, ty6-
yhteisOn ja organisaation tydhyvinvointia ”porras portaalta” (Tyoturvallisuus-
keskus 2014, tydeldman kehittdminen).

TyO6hyvinvoinnin portaat -mallin tavoitteena on 16ytéé tyohyvinvoinnin taustalla olevat
keskeiset tekijat ja tuottaa toimintamalleja pitkdjanteisen, suunnitelmallisen kehittdmis-
toiminnan tueksi. Kun tyéhyvinvoinnin kehittdmisjérjestelméa on pystytty kuvaamaan

systeemiseksi malliksi, on ollut mahdollista 10ytaa ne prosessit, joihin on vaikutettava,
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kun halutaan saada aikaan pitkdaikaisia tai pysyvia muutoksia jarjestelmaan tai sen osiin

(Tyoturvallisuuskeskus 2014, tydeldaman kehittdminen)

5.3 Tyo6hyvinvoinnin portaat

Seuraavissa kappaleissa esitellaan tyohyvinvoinnin portaat, porras kerrallaan.

5.3.1 Psykofysiologiset perustarpeet

Ensimmainen porras kuvaa ihmisen perustarpeita suhteessa tyohon. Psykofysiologiset
perustarpeet tayttyvat kun tyo vastaa ihmisen ominaisuuksia mahdollisimman hyvin ja
se mahdollistaa hyvan vapaa-ajan. Taman lisdksi riittdva ja laadukas ravinto, liikunta
seké sairauksien ennaltaehkaisy ja hoito ovat valttdmattomia. Tyoterveyshuollon rooli
on tassa merkittava. IThmisen elimistd, luut, lihakset, verenkierto- ja hengityselimisto,
aivot ja hermosto, kaipaavat kuormitusta ja haasteita, jotta elimistd pysyy terveena. Tyo
ei saa olla liian raskasta, yksipuolista tai vaikeaa, muttei mydskaan liian kevytta ja help-
poa. Kokonaiskuormitus muodostuu tyon ja vapaa-ajan yhteisvaikutuksesta (Rauramo

2008, 35-37). Kuva 17. havainnollistaa ty0n ja vapaa-ajan tasapainoa.

Kuva 17. Vapaa-ajan ja tyon suhde toisiinsa (Rauramo 2008, 38).

Ihmisen tuntema kuormitus on hyvin yksilollistd. Toisesta jatkuvat uudet haasteet ja
muutokset tuntuvat ddrimmaisen raastavilta, kun taas toiselle ne voivat merkit4 innos-
tuksen lahdettd. Jokaisen on hyvé aika ajoin pysahtyd pohtimaan niitad tyon seikkoja,
jotka aiheuttavat tydssa kuormitusta ja niitd seikkoja jotka antavat voimaa, innostusta ja

onnellisuutta (Rauramo 2008, 39).
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Tyon kuormitus muodostuu kolmesta osa-alueesta:

Fyysinen Psykologinen

Kognitiivinen

Kuva 18. Tyonkuormituksen osa-alueet (Rauramo 2008, 39).

Tyon fyysiseen kuormittavuuteen vaikuttavat muun muassa tydasennot, tyoliikkeet,
fyysinen voimankaytto sek& ulkoiset olosuhteet kuten veto, kylmyys tai kuumuus. Ty6n
fyysiseen kuormittavuuteen voidaan vaikuttaa esimerkiksi hyvélla organisoinnilla, tilo-
jen suunnittelulla ja tarpeellisilla apuvélineilla ja niiden oikeaoppisella kaytolla. Tyo-
paikkaselvitys (tyoterveyshuoltolaki méaréd) on yksi keino tunnistaa fyysisen kuormit-
tavuuden riskit. Psykologiseen kuormittavuuteen liittyvat esimerkiksi tydn organisointi
ja johtaminen, viestintéd ja yksilon kéyttaytyminen tyoyhteisdssa. Myos tyoelamén jat-
kuva muutos lisaa psykologista kuormitusta, tdaméa nakyy muun muassa Kiireen tunte-
muksena, riittdmattémyytend tai tyduupumuksena. Keinoja psykologisen kuormituksen
vahentdmiseksi on esimerkiksi tyén monipuolisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien li-
sdaminen seké tydyhteison ilmapiirin vahvistaminen. Kognitiivisella kuormituksella
tarkoitetaan aivojen kuormitusta. NyKkyisin lahes kaikki ty0 on tietoty6td, jossa aivot
kasittelevat suuria tietomadrid ja ty6 vaatii jatkuvaa uusien ongelmien ratkaisemista
sekd monen asian seuraamista yhté aikaa. Kognitiivista kuormitusta voidaan hallita yk-

silollisid voimavaroja vahvistamalla.

Organisaation ndkokulmasta talla4 portaalla keskeiset tekijat ovat tyokuormitus, tyoter-
veyshuolto ja tyopaikkaruokailu. Keskeisid keinoja liiallisen kuormituksen véhentami-
seen on esimerkiksi tyvi-keskustelu (tyokyvyn varhainen tukeminen ja sairauspoissa-
oloihin liittyvat toimintatavat), juostavat tydajan muodot, kehityskeskustelut, litkunnan
tukeminen, lomien jaksotus, paihdeohjelma, kattava tyoterveyshuolto (ei vain hoito

vaan my0ds ennakointi), tydhyvinvointi- ja tydilmapiirikyselyt, tyopaikkaruokailu (Rau-
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ramo 2008, 81-82). Edelld mainittujen keinojen riittdvyyden arvioinnissa Kelassa kéyte-

tdadn mm. kyselyitd, terveystarkastuksia ja fyysinen kunnon mittauksia.

5.3.2 Turvallisuuden tarve

Toinen porras liittyy turvallisuuden tarpeeseen. Turvallisuuden tarpeet tayttyvét, kun
ty® on pysyvéa, siité saa riittavan toimeentulon, itse tyo ja tydymparistd ovat turvallisia
ja tyoyhteisd on oikeudenmukainen, tasa-arvoinen seka yhdenvertainen. Turvallinen
tyopaikka mahdollistaa siis toimeentulon, fyysisen ja psyykkisen hyvinvoinnin seka
osaamisen yllapidon. Tdman hetkisessé tydelamassa tyosuhteeseen liittyva turvattomuus
on kasvanut huomattavasti. Isolle osalle ihmisid tdam& on hyvinvoinnin haittatekija.
Saannollinen huoli tyollistymisestd ja toimeentulosta tai muut taloudelliset ongelmat
ovat monen arkipéivaa tyoeldmassa. Maaraaikainen ja osa-aikainen tyd voi sopia joi-
denkin elamaéntilanteeseen tai henkilokohtaisiin tavoitteisiin, mutta moni kokee naista
turvattomuutta (Rauramo 2008, 85).

Yhteiskuntaa ja tydeldméa ohjaa nykyisin hyvin voimakkaasti muutos, joka edellyttaa
kaikilta, niin ihmisiltd kuin organisaatioilta, jatkuvaa sopeutumista ja muutosta. Tyo-
eldmén muutostrendejd on muun muassa globalisaatio, kestavé kehitys, keskittyminen
ydinosaamiseen, yritysfuusiot, perheystavéllisten nédkokulmien huomioiminen, infor-
maatiotulva, tunnedlyn merkityksen korostuminen, tyeldmén “doping” ja 24 tunnin
tieto- ja palveluyhteiskunnan vaatimukset. On selvaa, ettd ihminen kokee naiden ympé-
rill& turvattomuutta ja tdma synnyttdd muutosvastarintaa, kun on liikaa muutoksia, mo-
nella tasolla ja liian nopeasti. Muutos on kuitenkin aina yhta aikaa myonteinen ja kiel-
teinen kokemus. Muutos on uuden luomista, epajatkuvuutta, tuttujen suhteiden ja jérjes-
telmien tuhoutumista, hyppays tuntemattomaan. Muutoksen sietokyvyssé on suuria yk-
silollisi& eroja (Rauramo 2008, 86-88). Tamén vuoksi muutoksen johtamisella ja suun-

nittelulla on oleellinen merkitys tydhyvinvointiin.

Muutoksien ennakoinnissa, varsinaisen muutoksen suunnittelun liséksi on syyta pohtia
muutoksen vaikutuksia tyontekijoiden hyvinvointiin. Perinteisesti on ajateltu, ettd muu-
toksen kolme vaihetta, jotka liittyvat tydhyvinvointiin ovat luopuminen, vélivaihe seka
uuden alku. Muutoksessa on aina selitettdvd, mitd edessé oleva tulevaisuus on, miten
tuleva muutos toteutetaan ja miksi muutos tehddan sekd mit4 muutos tarkoittaa yksilol-

le. Muutoksen onnistumisen ja yksilon muutokseen sitoutumisen kannalta on valtavan
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tarkedd, ettd keskustelu muutoksesta aloitettaisiin jo muutoksen suunnitteluvaiheessa.
Muutoksen viestintd on aloitettava mielelld&n jo suunnitteluvaiheessa ja viestintdd on

hyva jatkaa myds jonkin aikaa muutoksen jalkeenkin.

Turvallisuuskulttuuri ja sen johtaminen on nykyisin yrityksen elinehto. Kaikki yritykset
hakevat jatkuvasti uusia toimintatapoja toimia ja menestyé olosuhteissa, jotka muuttuvat
yh& nopeammin. Turvallisuuden johtaminen on turvallisuuteen, terveyteen ja hyvin
usein myods ympaéristdasioihin liittyvaa suunnitelmallista ja jarjestelméllistd toimintaa
sekd naiden johtamista. Turvallisuuden johtaminen on jatkuvaa suunnittelua, toteutta-
mista, seuraamista ja arviointia. Talla hetkell& tydvakivalta on lisdantynyt ihmisten ela-
méassd enemman, kuin muut vékivallan muodot. TyOvékivalta tarkoittaa seka tydssa
kohdattua ruumiillista ettd henkista vékivaltaa tai sen uhkaa. Tydeldamén arkipdivan on-
gelmia voivat olla esimerkiksi turvattomuuden tuntu tydpaikan asiakastilanteissa, tiedon
panttaamisen tai epdasiallinen kéytos. Tyossd, johon liittyy vékivallan uhka ty0 ja olo-
suhteet on jarjestettava niin, ettd uhka- ja vékivaltatilanteet ehkaistddn mahdollisuuksien
mukaan jo ennakolta (Rauramo 2008, 90-110).

Erityisesti palvelualoilla ja terveydenhuollossa tulee vastaan usein vaikeita asiakaskoh-
taamisia. N&iden uhkatilanteiden ennaltaehkaisy ja sen suunnittelu on tarkea osa turval-
lisuusjohtamista. Teknisilla ratkaisuilla ja vartijapalveluilla voidaan taata tietty perusta-
s0. Keskeinen osa ennaltaehkdisya on kuitenkin henkiléston koulutus ja yhteisten pro-
sessien sopiminen tydyhteisossé koskien tyontekijoiden kokemia uhkatilanteita. Uhkati-
lanteen kokeneen henkilon jalkihoidosta ja sen jarjestamisestd on huolehdittava. Uhkati-
lanteesta on aina keskusteltava koko henkiloston kanssa. Uhkatilanteiden varalle olisi
hyva olla myds raportointijarjestelmad, jotta tilanteista voidaan oppia ja toimintaa kehit-

taé. Hyvalla tydyhteisoll& on suuri merkitys uhkatilanteesta toipumisen kannalta.

Organisaation nakokulmasta talla portaalla keskeiset tekijat ovat tydsuhde ja tydolot.
Esimerkkikeinoja tavoitetilan luomiseksi ovat muun muassa aktiivinen tydsuojelutoi-
minta, ennakoiva ergonomia suunnittelussa, ergonomia ja tyofysioterapeutin kaynnit,
muutosjohtaminen, uhka- ja vaaratilanteiden ilmoitus ja seuranta jarjestelmd, turvalli-
suuskoulutus, sairauspoissaolojen seuranta ja kasittely, turvallisuusohjeet, tyoymparis-
ton kehittdminen seka vastuu henkiléiden nimedminen (Rauramo 2008 119-120). Edel-
I& mainittujen keinojen riittdvyyden arvioinnissa Kelassa kéytetddn mm. tilastoja, riski-

kartoituksia ja tyopaikkaselvitysta.
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5.3.3 Liittymisen tarve

Kolmas mallin porras liittyy yhteisoihin ja yhteisollisyyteen, jotka ovat ihmisen olemas-
saolon ja toiminnan edellytyksid. Portaan tarpeet voivat tayttyd, kun organisaatiossa
toteutetaan yhteishenked tukevia toimia, henkilostosta ja tuloksesta huolehditaan seka
sisdinen ja ulkoinen yhteistyd toimii. Yksilon tarkein voimanl&dhde on yhteisd. Ihmisen
itsetunto muodostuu ja vahvistuu suhteessa toisiin ihmisiin. Hyvéssa yhteisossé ihminen
ja hanen persoonallisuutensa saavat kukoistaa taysilla. Yhteiso maaritellaén alueellisesti
rajatuksi vuorovaikutuksen ja yhteenkuuluvuuden muodostumaksi (Rauramo 2008,
122).

Ihminen on kokonaisvaltainen psykofyysinen olento, jolla on tunteet ja sen vuoksi ih-
missuhteet tydssa ovat oleellinen osa tydmotivaatiota, tyon tuloksellisuutta seké tyohy-
vinvointia. Ihmisen itsetunto on yhteisollinen kasite, johon yhteiso ja jokainen yhteisén
jasen voi vaikuttaa. Yhteistyokykyisessa tyoyhteisdssa on avoimet ja luottamukselliset
valit. Tastéd seuraa se, ettéd tydyhteisd kykenee tuloksellisempaan tydhon. Yhteison kult-
tuuri ja toimintatavat seké tyo ja sen organisointi vaikuttavat sosiaalisen tuen maéraan ja
laatuun. Ty0 itsessddn madrittad ihmisten valisid suhteita ja mahdollisuuksia positiivi-
seen vuorovaikutukseen (Rauramo 2008, 123-124). Yleensa tydyhteison kulttuuri on

monimuotoista.

Monimuotoisuudella tarkoitetaan kaikkea sita erilaisuutta, jota tydyhteison jasenissé on.
Erilaisuus voi liittya ikaan, kulttuuritaustaan, kieleen, sukupuoleen, koulutukseen tai
vaikkapa temperamenttiin. Monimuotoisuuteen liittyy oleellisesti monikulttuurisuus,
joka kansainvalistymisen myo6ta kasvaa vauhdilla. Suomi on l&hitulevaisuudessa tilan-
teessa, jossa tietyilla aloilla on pula osaavasta tydvoimasta. Valmistautuminen tahén
edellyttaa, ettd yhteiskunnalla ja tyopaikoilla on valmius ottaa t6ihin myos eri kulttuu-
reista tulevia tyontekijoitd. Maahanmuuttajien maara on kasvanut Suomessa viime vuo-
sina, mutta tydperdisen maahanmuuton osuus on vielé varsin pieni. Tydyhteison on hy-
va miettid jo etukéteen, miten suhtaudutaan eri kulttuurien ja uskontojen kéytdstapoihin,
ruoka- ja pukeutumissadnnoksiin tai esimerkiksi juhlapdiviin, jotka voivat poiketa pal-
jonkin valtavéeston tavoista. Monikulttuurisuus saattaa olla haaste sen vuoksi, ettd so-
peutumista tarvitsevat maahanmuuttajien liséksi esimerkiksi myds suomalainen henki-
I6st6. Maahanmuuttaja sen vuoksi, ettd voisi sopeutua suomalaiseen tyoelaméan ja

suomalainen henkilostd parjatakseen uusien tydkavereiden kanssa (Rauramo 2008,
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129). Monikulttuurisuuden ymmartamisessa on suuria toimintaympéristd ja toimiala

kohtaisia eroja.

Kelassa monikulttuurisuutta on hyddynnetty tavalla, joka palvelee asiakasta, tydyhtei-
soa ja koko Kelan toimintaa. Maahanmuuttajaa tai suomalaista, joka aidinkielen&an pu-
huu muuta kieltd kuin suomea tai ruotsia, hyddynnetddn hdnen muun osaamisensa lisék-
si mm. siten, ett4 asiakas voi saada palvelua omalla &idinkielellaan. Tietyissa tilanteissa
asiakas voi saada palvelua esimerkiksi vendjan- tai somalinkielelld, jos tyontekijan kie-

litaito mahdollistaa sen.

Tyodyhteison luottamuksella ja avoimuudella tai niiden puutteella on oleellinen merki-
tys, joka ndkyy mm. tyokulttuurissa, toimintatavoissa ja asiakaspalvelussa. Avoimuuden
ja luottamuksen rakentaminen ei ole pelkastdan esimiehen asia, vaikka hénen roolinsa
on merkittavd, vaan jokaisen joka toimii tyoyhteisossd. Avoimuus tyoeldmassa tarkoit-
taa, ettd informoidaan riittavasti, kerrotaan omia ajatuksia, puututaan epékohtiin, ollaan

rehellisia ja arvostetaan erilaisuutta.

Organisaation nakokulmasta télla portaalla keskeiset tekijat ovat tydyhteiso, johtaminen
ja verkostot. Esimerkkikeinoja ovat muun muassa ammattiryhmien/kollegojen verkos-
tot, liikunta/kulttuuri/harrastekerhot, intranetti, henkilostokoulutus, liikunta/ virkistypéi-
vat, tydyhteisokohtaisen kehittamisprosessin tukeminen, monikulttuurisuuden huomi-
oiminen ja perehdyttdminen (Rauramo 2008, 140-141). Edell& mainittujen keinojen
riittdvyyden arvioinnissa Kelassa kaytetadn mm. ty6tyytyvaisyys-, tybilmapiiri ja tydyh-

teison toimivuuskyselyja.

5.3.4 Arvostuksen tarve

Mallin neljés porras liittyy arvostuksen tarpeeseen. Eettisesti kestdvat arvot, hyvinvoin-
tia ja tuottavuutta tukeva missio, strategia, oikeuden mukainen palkka ja palkitseminen
sekd toiminnan arvioiminen ja kehittdminen ovat asioita, jotka mahdollistavat neljannen
portaan tarpeiden tayttdmisen. Arvostuksen tarve voidaan jakaa kahteen osaan; sosiaali-

seen arvostukseen ja itsearvostukseen (Rauramo 2008, 143).

Sosiaalinen arvostus tarkoittaa statusta (yhteiskunnallinen asema), kuuluisuutta, kunni-

aa, huomiointia, mainetta ja kunnioitusta. Itsearvostus tarkoittaa itseluottamusta, kom-
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petenssia (asiantuntijuus ja ammatillinen patevyys), saavutuksia, johtajuutta, riippumat-
tomuutta ja vapautta. Laheisten, esimiehen tai ty0yhteison taholta tulevaan arvostukseen
vaikuttaa se, miten kukin arvosta itseddn ja tyotéan. Se, ettd saa arvostusta ja kunnioi-
tusta on perusedellytys itsetunnon kehittymiselle ja sailymiselle. Yksilén kannalta eri-
tyisen merkittavaa on saada palautetta sellaisilta ihmisilté, joita han pitaa tarkedna: per-
heenjasenet, lahin esimies, tyokaverit, asiakkaat, toimialan auktoriteetit. Tallaista arvos-
tusta ei voi saada, ellei ole pateva jollakin tydhon oleellisesti liittyvalla alueella. Tyossé
on oltava siis sellaista arvostusta, luottamusta sekd vapautta, ettd voi kéyttaa tietojaan ja
taitojaan (Rauramo 2008, 143-144). Oleellinen merkitys arvostukseen on myds silla

mité itse tyd merkitsee tekijalleen.

Herman Kahn ja Anthony J. Wiener esittivat 1969 kayttdkelpoisen luokittelun, jonka

mukaan ty6hon voi suhtautua kuuden perusasteen mukaan (kuva 19).

Elaman-

tehtava

Kutsumus
Ura

Tyd, ammatti

Homma
Keikka

Kuva 19. Tyon luokittelu (Rauramo 2008, 145).

Keikka tarkoittaa, ettd ty0 on hairidtekija, valttamaton paha. Tyon tarkoituksena on saa-

da tuloja, mutta se miten niitd saadaan on jokseenkin yhdentekevaa.

Homma tarkoittaa, ettd tydssa voi olla jotakin kiinnostavaa etenkin hyvassé seurassa.

Tavoitteena on toimeentulo. Hommaa voi helposti vaihtaa.

Ty0 on ammatti, ja tarkoittaa, ettd tyo tuottaa tyydytysté harjoittaa taitoja, joihin tekijal-

I& on taipumusta ja koulutusta.
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Ura on sellainen aste, jossa henkil6 haluaa kehittad tyotaan, edeté ja ottaa vastuuta.

Kutsumus tarkoittaa, ettd tyohon sisaltyy itsensa toteuttamista ja toisten palvelemista.

Elaméantehtava tarkoittaa, ettd henkilé omistautuu tyolleen taysin ja uskoo tyon ratkai-

sevalla tavalla hyodyntavan yhteiskuntaa (Rauramo 2008, 144-145).

Se mité tyd merkitsee tekijalleen, on yksilokohtaista. Léheiset ja tydyhteison jasenet tai
esimies voivat yrittdd vaikuttaa asiaan, mutta perustuntemus lahtee yksilosta itsestaan.
Tyon merkityksen lisdksi palautteella, palkalla ja palkitsemisella on vaikutusta ty6hy-

vinvointiin ja tyon tulokseen.

Palautteella on todellisuudessa suurempi merkitys kuin palkalla, ainakin pidemmaéll&
tahtdaimelld. Suurempi merkitys johtuu siitd, ettd palaute mahdollistaa virheiden korjaa-
misen, oman tekemisen arvioinnin ja kehittdmisen sek& mahdollistaa onnistumisen ko-
kemukset. llman palautetta mielenkiinto ja motivaatio tydtehtdvaa kohtaan vahenee.
Paras palaute annetaan oikea-aikaisesti ja suoraan oli kyseessa sitten rakentavapalaute
tai “kehupalaute”. Palaute tulee antaa Saaja arvostaen ja tarpeeksi usein. Palautteen an-
taminen ei ole vain esimiehen asia, vaan kaikkien yhteinen asia. Palkan on oltava oike-
assa suhteessa tyon vaatimuksiin ja tuottavuuteen, jotta se kannustaa ja tukee ihmisen
voimavaroja. Palkan liséksi usein yrityksissd kdytetaan palkitsemisjéarjestelmaa. Erilai-
sia palkitsemisjérjestelmid on lukematon maara. Keskeisimpind tavoitteina niissé kai-
kissa kuitenkin on pyrkimys vaikuttaa suorituskykyyn, osaamisen kehittdmiseen, henki-

|6ston sitoutuminen seka yrityksen tavoitteiden viestinta.

Organisaation ndkokulmasta talla portaalla keskeiset tekijat ovat arvot, toiminta ja talo-
us, palkitseminen, palaute- ja kehityskeskustelut. Merkittavié tekijoitd ovat myds muis-
tamiset syntyma- ja muina merkkipéiving, palkinnot, ansiomerkit, palaute-, palkka- ja
palkitsemisjarjestelmén kehittdminen seké kehityskeskusteluiden kehittdminen (Raura-
mo 2008, 158). Edella mainittujen keinojen riittdvyyden arvioinnissa Kelassa kaytetaan

mm. tyGtyytyvaisyyskyselyité seka taloudellisia ja toiminnallisia tuloksia.
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5.3.5 Itsensa toteuttamisen tarve

Viides ja ylimmadinen porras liittyy itsensd toteuttamisen tarpeeseen. Oppiva organisaa-
tio, omien edellytysten taysipainoinen hyddyntaminen, uuden tiedon tuottaminen seka
esteettiset elamykset ovat asioita, jotka mahdollistavat itsensa toteuttamisen tarpeen.
Osaaminen on yksiléiden, yhteisojen ja organisaatioiden samoin kuin yhteiskunnankin
kilpailukyvyn perusta. Eniten asioita opitaan tutkimusten mukaan tydssa. Jatkuvassa
oppimisessa on tarkedd korostaa tydssa tapahtuvaa oppimista ja oppimisen hyddynta-

misté kaikkeen péivittaiseen toimintaan (Rauramo 2008, 160).

Oman osaamisen yllapito on merkittava tekija yksilon kannalta. Tall4 tavoin hénelld on
merkittava Kilpailutekija tydmarkkinoilla. Elinikdinen oppiminen antaa useita eri val-
miuksia eldd muuttuvassa maailmassa seka hallita yhteiskunnan ja tyéelamén muutok-
sia. Oppiminen voidaan jakaa kolmeen ryhmé&én: tydssa oppiminen, tyénantajan jarjes-
tdma koulutus sekd omaehtoinen osaamisen kehittdminen. Suurin osa tyon oppimisesta
tapahtuu tydpaikoilla. Yhtena tarkeimpéna tekijan tydssé oppimisessa on tyojarjestelyt
siten, ettd ne mahdollistavat asiantuntijuuden kehittymisen ja tiedon kulun. Monia toita
tehdaan hyvin lyhyissa patkissa. Tama on osaamisen kehittymisen kannalta haasteellis-
ta. Tyossd osaamisen kehittymiseen koulutuksen lisaksi vaikuttaa se, miten tyontekijat
jakavat tietojaan, taitojaan seka kokemuksia oppimastaan yhteiseen kéayttéon. Tyota on
tehtdva yhdessa, jotta tyontekijan ja organisaation osaaminen pystytdan saattamaan yh-
teen (Rauramo 2008, 161-162).

Esimerkiksi kehityskeskustelun yhteydesséd tehtdva osaamiskartoitus on valine, jonka
avulla organisaatiossa olevaa osaamista voidaan kartoittaa ja havaita kehittdamiskohteita.
Kehityskeskustelun yhteydessa toteutetun osaamiskartoituksen etuna on se, ettd néin
voidaan varmistaa kartoituksen suunnitelmallisuus, toistuvuus, seurattavuus ja arviointi.
Osaamiskartoitusta tehdesséd on térkedta huomioida tyontekijan nykyisen osaamisen
tarpeen lisdksi myds tulevaisuus. On huomioitava millaisia asiakkaita, tuotteita ja palve-
luita on tulevaisuudessa ja miten néitd tuotetaan ja millaisella osaamisella néihin tule-
viin tarpeisiin voidaan vastata. Jarjestelmallisen osaamiskartoituksen yhtenéd etuna on
se, ettd tyOnantaja pystyy peilaamaan mahdollisia osaamistarpeita laajasti yrityksessa ja

tdman avulla esimerkiksi suunnittelemaan laajempia koulutuksia henkil6stolle.
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Tydmotivaation kannalta kaikkein térkeité on, ettd tyé mahdollistaa jatkuvan kehittymi-
sen, tarjoaa oppimiskokemuksia sekd onnistumisen ja aikaansaamisen tunnetta. Moti-
vaatio on voima, joka mahdollistaa tyon ilon ja oppimisen. Oppimista edistdd myos se,
ettd ty6 vastaa yksilon ominaisuuksia, arvoja ja tavoitteita sekd sopii tekijansd muuhun
elaméntilanteeseen. Oppimisen keskeisia perusedellytyksid ovat avoin ja turvallinen
tyoyhteison ilmapiiri seka se, ettd tietoa jaetaan, ei pantata. Liséksi turvallisella ja ter-
veellisella tydymparistolla, asianmukaisilla kalusteilla ja tyovélineilld seka perehdytyk-

selld on iso merkitys tydssa oppimisen kannalta (Rauramo 2008, 169-170).

Jotta ihminen voi kehittdd omaa ty6tdén, han tarvitsee tietoa tavoitteista, siitd miksi ja
ketd varten ty6té on kehitettava sekd mité ylipaatansa tavoitellaan. Esimiehelld on tyos-
sé vastuu henkildston kehittdmisestd ja oppimisesta, mutta ihmiset itse ovat vastuussa

omasta oppimisestaan.

Organisaation nakokulmasta talla portaalla keskeiset tekijat ovat henkildston ja johtami-
sen kehittdmisohjelmat, kannustus koulutukseen ja kehittamiseen, koulutus eri muo-
doissaan, mentorointi, muutosvalmennukset, perehdyttdminen ja perehdytyspolku, tyo-
kierto, tyon laajentaminen ja kehittdminen seka vertaisoppiminen (Rauramo 2008, 179).
Edell&d mainittujen keinojen riittdvyyden arvioinnissa Kelassa kayttdd mm. kehityskes-

kusteluja ja osaamisprofiileja.



47

6 Tutkimustulosten esittely

6.1 Tutkimustulokset

Seuraavissa kappaleissa esitelldan ensiksi tutkimukseeni liittyvan kyselyn tulokset por-

taittain ja tdmén jalkeen tulosten yhteenveto.

6.1.1 Tulokset portaittain

Psykofysiologiset tarpeet “tekijinsd mittainen tyo, joka mahdollistaa myés virikkeisen
vapaa-ajan. Kyselyn perusteella palveluneuvojanroolissa tydskenteleville mielihyvaa
tuottaa se, kun pystyy auttamaan asiakasta hanen asiassaan ja hénen eldmantilanteensa
saadaan kartoitettua palvelumallin mukaisesti. Myds asiakkaiden antama palaute koet-
tiin tarkeéksi. Suurimmaksi kuormittavuuden aiheuttajaksi nousi Kiire sekd tuntemus,
ettd oma osaaminen ei ole riittdvalla tasolla. Tiedon suuri maara eli tietotulva nousi

myos esille kuormittavuutta aiheuttavana tekijana.

Vastaajien mielestd kuormittavuutta voitaisiin helpottaa useilla eri ratkaisuilla muun
muassa kehittaméalla tyojarjestelyitd, arvioimalla palveluneuvojien maaréa toimistokoh-
taisesti, paremmalla asiakasohjauksella toimistoissa, seké sellaisella ratkaisulla, joka

helpottaisi erityisesti varahenkildiden tiedon hankintaa/tietotulvaa.

Vastaajien mielesta palveluneuvojantydté voisi kehittaa tyojarjestelyilla sellaiseksi, etta
olisi myds muuta ty6td asiakaspalvelun lisaksi. Esimiehen toivottiin méaarittelevan aika
oman osaamisen yllapitoon ja tietojen paivittdmiseen. Liséksi toivottiin mahdollisuutta
erikoistumiseen seké urapolkumahdollisuuksien nékyvéksi tekemiseen. Palvelupisteiden

aukioloaikoja toivottiin myos tarkistettavan saannollisemmin.

”Onnistumisen tunne syntyy, kun asiakkaan eliméntilanne kartoitetaan ja hanelle 16yde-
tddn uusia tukia. Pystyy neuvomaan héntd kokonaisvaltaisesti” Suora lainaus yhdestd

kyselyn vastauksesta.

Turvallisuuden tarve “Tyon pysyvyys, turvallinen tyd, oikeudenmukainen, tasa-arvoinen

Jja yhdenvertainen tydyhteisé”. Vastaajista 55 % koki oman tydsuhteensa turvalliseksi.
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Vastaajat nostivat selvasti esille kolme asiaa, jotka vaikuttavat siihen, etté tydsuhde olisi
turvallinen. Nama asiat olivat vartijan tarve, esimies ja tyokaverit seka vakituinen tyo-
suhde. Turvallisuustekijana vartija nousi useimmissa vastauksissa esille, koska kenen-
kéén ei pidd kokea edes vikivallan uhkaa tyopaikallaan”. Esimiehen rooli hyvéna johta-
jana, joka kuuntelee ja on aidosti lasné seka tyokavereiden tuki nousivat esille keinoina
jotka mahdollistaisi hyvan tyosuhteen. Useimmat henkil6it, joilla oli mé&araaikainen
suhde, nostivat tarkeimmaksi turvallisuudentekijéksi sen, ettd tydsuhde olisi vakituinen.

Tiedusteltaessa positiivisia kokemuksia haastavan asiakastilanteen jélkihoidosta
useimmat vastaajista kertoivat, ettd aggressiivinen asiakas oli saatu rauhoitettua palve-
luneuvojan omalla kaytokselld. Varsinaiseen jalkihoidon kokemukseen oli kaksi vasta-
usta. Toisessa vastauksessa kerrottiin, etta tilanne oli hoidettu vélittomaésti tapahtuneen
jalkeen keskustelemalla ensiksi esimiehen kanssa ja sen jalkeen tyodyhteison kanssa,
mik& oli positiivinen kokemus. Toinen vastaus varsinaiseen jalkihoitoon oli, ett4 koke-
mus ei ollut positiivinen ja se tapahtui toisessa vakuutuspiirisséd. Tarkemmin vastaaja ei

ollut halunnut asiaa kertoa.

Kysyttéessd ovatko palveluneuvojat keskendén tasa-arvoisessa asemassa ei -vastauksia
oli 8 kappaletta ja kylla —vastauksia oli 3 kappaletta. Syitd, miksei tasa-arvoinen kohtelu
toteudu oli, ettd alueellisia eroja ei huomioida, koulutuksiin osallistuminen ei ole tasa-
arvoista, toimistoittain on eri kaytantéja, milloin varahenkil6ita pyydetadn avustamaan
palveluneuvojaa ja tydskentely toimistossa tai yhteispalvelupisteessd on eriarvoista.
Muutamassa vastauksessa pohdittiin sitd, ovatko roolit jo liiaksikin tasa-arvossa tai voi-

vatko roolit edes olla tasa-arvossa keskenaan.

Vastaajista yli 90 % oli sitd mieltd, ettd palveluneuvojan tyon tavoitteet ovat selkeét.
Kaikki vastaajat, jotka vastasivat kysymykseen “miten tavoitteita voitaisiin selkeyttda”,
olivat sitd mieltd, ettd palvelumallin mukaista elaméantilanteen kartoittamista ei ole
mahdollista toteuttaa vaaditussa 10 minuutissa. Mikali palveluneuvojat saisivat asettaa
itselleen tavoitteita, he asettaisivat tavoitteiksi muun muassa palvelumallin toteutumi-
sen, asiakkaan huomioimisen ja tyytyvéisyyden ennen tehokkuusajattelua, maksimis-
saan 30 asiakasta/paivd, oman oppimisen yllapitdminen, uralla eteneminen ja omien

taitojen kehittymisen.
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”Ison talon edut, hyvit esimiehet, tyontekijaa kuunnellaan, nollatoleranssi luovat turval-

lisen tyGsuhteen” Suora lainaus yhdestd kyselyn vastauksesta.

Liittymisen tarve “Yhteishenkea tukevat toimet, tuloksesta ja henkildstosta huolehtimi-
nen ja sisdinen yhteisty0. 55 % vastaajista oli tyytyvaisia palveluneuvojiin kohdistuvaan
tiedonkulkuun, kannustukseen ja siséiseen yhteistyohon. Vastausten perusteella kehitet-
tavéa olisi koulutuksissa ja palavereissa. Koulutukset ja palaverit koettiin olevan koh-
tuullisella tasolla, mutta niihin toivottiin paljon enemman vuorovaikutusta, yhteista ke-
hittdmista sekd vapaamuotoista keskustelua. Lisaksi toivottiin, ettd esimies olisi enem-

man mukana paivittdisessa toiminnassa.

Iso osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd heilla ei ole kehitys- ja vaikutusmahdollisuuksia.
Tilannetta voisi vastausten mukaan Kkorjata esimerkiksi huomioimalla enemmaén tata
paivaa kuin mennytté aikaa, kerran vuodessa olisi oltava jokaisessa toimistossa palvelu-
neuvojan, varahenkildiden, asiakaspalvelusta vastaavan esimiehen ja toimistonjohtajan
valinen palaveri, jossa kdydaan lapi yhteiset pelisadannot asiakaspalveluun liittyen, hen-
kildiden koulutustarpeita pitaisi huomioida enemman seké asiantuntijoita pitdisi kuun-

nella enemman paatoksen teossa.

Kaikki jotka vastasivat kysymykseen “millaiseksi koet tydsi merkityksen”, kokivat pal-
veluneuvojan tyon erittain tirkeéksi tai tarkedksi. Vastaajien mielestd keinoja, joilla
voitaisiin varmistaa asiakaspalveluhenkiléston tuki toisilleen, olisi muun muassa saan-
nolliset kokoontumiset, tyGpari ajattelun vahvistaminen ja asiakaspalveluun perehdytta-
jan roolin jatkuminen myds varsinaisen perehdytysjakson jéalkeen. Lisaksi nostettiin
esille, ettd tuen varmistamista ei pida katsoa vain palveluneuvojan ja hanen varahenki-

I6idensé laajuisesti, vaan tuki pitd4 nahda koko toimiston asiana.

”Vaikutusmahdollisuuksia voi lisdtd omaa asennetta muuttamalla, vastaamalla kyselyi-
hin ja tuomalla oman nikemyksen asiakaspalvelun kehittamiseksi”” Suora lainaus yhdes-

t& kyselyn vastauksesta.

Arvostuksen tarve “Hyvinvointia ja tuottavuutta tukeva missio, oikeudenmukainen palk-
ka ja palkitseminen, toiminnan arvioiminen ja kehittdminen”. Kelan yksi arvoista on
”ihmistd arvostava”. Iso osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd arvo toteutuu asiakaspalvelu-

tilanteissa. Lisédksi yli puolet kertoi, ettd nykyisen palvelumallin kayttdénoton jélkeen
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tdma arvo toteutuu paremmin kuin aikaisemmin. Kysyttdessd “mitd nykyinen palvelu-
neuvojan tyo on tekijalleen” 1 henkild vastasi, ettd timéd on hanelle ’keikka”, suurin osa,
eli 7 henkilod vastasi, ettd tydo on hénelle ’tyd ja ammatti”, 1 henkil6lle kyseessd on

”ura” ja 2 henkil6a tunsi, ettd he ovat télla hetkelld “kutsumus”-ty0ssa.

Teoriassa arvostuksen tarve jaettiin kahteen osaan: sosiaaliseen arvostukseen ja itsear-
vostukseen. Kysymystda “mitd sinulle merkitsee sosiaalinen arvostus tydeldméssa”, oli
avattu siten, ettd kerrottiin misté sosiaalinen arvostus esimerkiksi koostuu; kunnia, tun-
nettuus, huomiointi, maine ja kunnioitus. Yli 90 % oli sitd mieltd, etta talla on merkitys-
t4 paljon tai erittdin paljon. Tekijat, jotka toistuivat vastauksissa, olivat mielekas tyo,
asiakaspalveluntyon kunnioittaminen ja tydyhteiso seka palaute. Kysymystd “mité si-
nulle merkitsee itsearvostus tydeldmassa”, oli avattu siten, ettd kerrottiin misté itsear-
vostus esimerkiksi koostuu; itseluottamus, saavutukset, riippumattomuus ja vapaus.
Kaikki olivat periaatteessa sitd mieltd, ettd itsearvostus, eli suhde itseensd, on kaikkein
tarkein. Hyva itsearvostus ndkyy muun muassa siing, ettd kokee pystyvansa tekemaén
tyonsa tuloksellisesti, eli saavuttamaan tavoitteensa, tuntee tekevansa merkityksellista

ty6ta ja osaaminen on oikealla tasolla ty6tehtavaan nahden.

”Sosiaalinen arvostus merkitsee paljon, haluan olla hyvé tyosséni ja sellaisessa tyoteh-

tavéssd jossa viihdyn” Suora lainaus yhdesta kyselyn vastauksesta.

Itsensé toteuttamisen tarve “Oppiva organisaatio, omien edellytysten tdysipainoinen
hyddyntiminen”. Vastaajista 10 oli sitd mieltd, ettd nykyinen rooli mahdollistaa jatku-
van oppimisen, kehittymisen ja aikaansaamisen tunteen. Yhden vastaajan mielesta ny-
kyinen rooli ei mahdollista edelld olleita asioita, koska “perusasiakaspalvelu” on tehty
jo liian yksinkertaiseksi. Asioita jotka mahdollistavat jatkuvan oppimisen ja aikaansaa-
misen tunteen olivat esimerkiksi jatkuva erilaisten ihmisten kohtaaminen erilaisissa
elaméntilanteissa, haastavien asiakokonaisuuksien haltuunotto ja asiakkaan tyytyvaisyys
taman jélkeen seka se, ettd lakien ja etuusohjeiden usein tapahtuvat muutokset “pakotta-

vat” jatkuvaan itsensé kehittdmiseen.

Tekijoita, joilla vastaajat pitavat ylla omaa oppimismotivaatio ovat: vastuu asiakkaista,
halu oppia luonteenpiirteend, ammattiylpeys ja itsearvostus. Omaa osaamista jaetaan
l&hinn& keskustelemalla tyoparin ja muun asiakaspalveluhenkiloston kanssa, seké ole-

malla aktiivinen arjen tydssa ja palavereissa. TyOnantajan jarjestdmiin koulutuksiin ol-
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laan kohtuullisen tyytyvéisia. Selkeind kehitystoiveina nousi esiin etuuskoulutuksen
lisdédminen, enemman lyhyitd ajankohtaisinfoja Microsoft Lync:n ohjelman vélityksella
sekd kaiken kaikkiaan enemman vuorovaikutteisuutta palveluneuvojien ja esimiehen

vélilla.

Pyydettéessa vastaajia arvioimaan, millaisena he nakevat palveluneuvojan tyon tulevai-
suudessa n. 3 vuoden kuluttua, suuri osa vastaajista oli sitd mielt4, ettd asiointi tapahtuu
ajanvarauksen, etépalvelun ja pikaisen infopalvelun muodossa. Mielenkiintoisesti muu-
tamasta vastuksesta nousi esille, ettd tdma tarkoittaisi sité, ettd asiakkuudet muuttuvat
vaativimmiksi (positiivisessa mielessd) ja asiakkaalle tehd&an kokonaisvaltainen palve-
lutarpeen selvitys (nykyisté elamatilanteen kartoittamista laajempi palvelutarpeen selvi-
tys). Laajempi, etépalveluna toteutettu asiakaspalvelu, mahdollistaisi nykyistd parem-
min myos palveluneuvojien erikoitumisen. Muutama vastaaja oli sitd mieltd, ettd Kelan

palveluneuvojan tyo on katoava luonnonvara.

“Ihmisten kanssa toimiminen kehittd jatkuvasti, joudun epdmukavuusalueille toisinaan
haastavien asiakkaiden kanssa mutta saatan oppia siita jotain tarkedd. Jokainen kohtaa-

minen opettaa ja antaa jotain uutta” Suora lainaus yhdesté kyselyn vastauksesta.

6.1.2 Tulosten yhteenveto

Selkeasti voi nahda, ettd tamén kyselyn perusteella tutkimuksen kohderyhmadssé on eni-
ten haasteita tydhyvinvoinnin portaiden tasolla 3. Periaatteessa Kelalla organisaationa
on kaytossa kaikki elementit, mitd tydhyvinvoinnin portaissa esitetaan. Taso 3:n haas-
teet on ratkaistava ennen kuin voidaan siirtyd ylemmalle tasolle. Vastausten perusteella
palveluneuvojat ovat sitoutunutta vaked. Heill4 on halua tehdd t4ta tyotd, mutta tyosta
I0ytyy joitakin negatiivisia asioita, jotka olisi pakko saada korjattua, jotta motivoituneita

ja sitoutuneita asiakaspalvelijoita olisi toissa jatkossakin.

Kyselyn taustatekijoilla (ikd, rooli, tyokokemus Kelassa ja tyokokemus muualla kuin

Kelassa) ei ollut niin suurta merkitysté kuin ennakkoon ajattelin.

Taustatekijat vaikuttivat selvasti seuraaviin asioihin: Mitd pidempi tyokokemus vastaa-
jalla oli, sitd analyyttisempi vastaus paasaantoisesti oli. Toisena asiana esille nousi, etté

varahenkildiden roolissa toimivat kokivat, ettei heilla ole samanlaisia mahdollisuuksia
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osallistua asiakaspalvelukoulutuksiin kuin varsinaisilla palveluneuvojilla. Kolmantena
asiana nousi esiin, ettd 45 % vastaajista ei ollut tyytyvdinen asiakaspalveluhenkildstoon
kohdistuvaan tiedonkulkuun, kannustukseen ja siséiseen yhteistyohon. Turvallisuuden-
tunteeseen taustatekijat vaikuttivat yleistden niin, etta vakituisille tyontekijoille turvalli-
suutta toisivat vartijapalvelut ja maaréaikaisille toimihenkil6ille turvallisuutta toisi vaki-

tuinen tyosuhde.

Kaikki ndma asiat ovat mielestani aivan luonnollisia tdméan hetkisessa toimintaympaéris-
tossé. Yleistden voidaan ajatella, ettd pidempi elamankokemus mahdollistaa laajemman
asioiden katsomisen ja siten eri asioihin voi olla paljonkin erilaisia vertailukohtia. Talla
hetkell&d osa koulutuksista on tarkkaan kohdennettuja ja tdma voi pakottaa siihen, etté
joudutaan tarkkaan miettiméaén kuka voi osallistua koulutukseen. Talléin ensisijaisena
on henkild, jonka paatydstd on kysymys. Mikali koulutukseen on osallistunut yk-
si/muutamia henkil6it, uutta oppia pyritdédn jakamaan koko ryhmalle mahdollisimman
pian koulutuksen jalkeen. Viime aikoina painopiste vakuutuspiirin jarjestamissa koulu-
tukissa on kuitenkin ollut siing, ettd koulutuksiin osallistuisivat palveluneuvoja ja hei-
dan 1.varahenkilot. Kokemukseen tiedonkulun ja sisédisen yhteistyon toimimattomuu-
desta vaikuttaa uskoakseni se, ettd henkil6lla, joka toimii varahenkilond, on haasteena
mm. seuraavia asioita: Hén saa tietoa “tupla” maéran (ratkaisuryhmastd, jossa hén toi-
mii sekd asiakaspalveluryhmastd). Toisena haasteena voi olla vaikeus, hahmottaa mihin
“tyoyhteis66n” milloinkin kuuluu ja se voi vaikuttaa sisdisen yhteistyon arvioimiseen.
Turvallisuuden tunteen merkityksen yhteyden voi nahdé suoraan tarvehierarkiaan, kos-

ka vasta sitten kun toimeentulo on ”turvattu” mietitian muuta turvallisuutta.

Kiire ja sen tunteminen on talla hetkelld kaikkein kuormittavin asia. Ongelmaksi koe-
taan se, ettd miten kartoitat asiakkaan elaméntilanteen kokonaisuudessa ja hoidat asi-
oinnin syyn kerralla kuntoon 10 minuutissa. Asiakaspalveluhenkildsté haluaisi tayttaa
molemmat tavoitteet: saada asiakaan asiat hoidettu kerralla kuntoon siten ettd asiakas
saa hanelle kuuluvat etuudet seka myds hoitaa asiakastilanteen siihen maéaritellyssa
ajasssa. Stressid aiheuttaa tunne, ettd on valittava joko tehokkuus tai palvelumalli, koska
nykyisilla maérityksill4 ndiden yhdistdminen ei tunnu mahdolliselta. Toinen kuormitta-
va asia liittyy resursointiin. Resursointi voidaan vastausten perusteella jakaa kahteen
osaan: palveltavien asiakkaiden “oikea” middrd/pdiva ja toisaalta se, milloin varahenkild
kutsutaan palveluneuvojan avuksi. Suurin osa vakuutuspiirin palvelupisteistd on pienia

tai pienehkdjd. Lisdksi toimintaympdristdt vaihtelevat pienistd “maaseutupitdjistd”
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asiakasméériltddn suurempiin “tehdaskaupunkeihin”. Tdmé aiheuttaa suurta hajontaa
siithen, kuinka paljon ja minkalaisissa asioissa asiakkaita asiakaspalveluhenkil6stolla
kay péaivassd. Naiden seikkojen vuoksi toivotaan, ettd edella mainitut eroavaisuudet
huomioitaisiin, kun resursointia mietitdan. Niissa toimistoissa, joissa annetaan asiakas-
palvelua, varahenkildiden avuksi kutsumiseen pitdisi noudattaa yhtélaisid pelisaéntojé,
koska niistd on useasti keskusteltu. Syita siihen, miksi kaytannot kuitenkin eroavat, voi
olla esimerkiksi tyontekijoiden vaihtuvuus ja palveluneuvojan “herkkyys” pyytdd tai

olla pyytamatta apua.

Kyselyn kysymykset oli pyritty rajaamaan ja méaarittelemé&an niin, ettd vastausta mietit-
téisiin aina asiakaspalvelun tai palveluneuvojana toimimisen ndkokulmasta. Kuitenkin
useissa vastauksissa asioita verrattiin ratkaisutyohon. Téssa tutkimuksessa ei oteta kan-
taa néihin esiin nousseisiin, osin jopa tarkeisiin asioihin, koska ne kuuluvat tyén rajauk-
sen ulkopuolella. Esiin nousseet asiat on kuitenkin syyta kayda lapi muussa tilaisuudes-
sa.

Tutkimuksen kannalta kysymysta siitd, millaisia positiivisia kokemuksia sinulla on
haastavan asiakkaan jalkihoidosta, voidaan pitéa vaarin muotoiltuna. Kuudesta vastauk-
sesta vain yhdessa vastattiin siihen, mihin tutkija toivoi vastausta. Muut vastaukset oli-

vat todella tarkeitd, mutta niiden monistaminen toimintamalliksi ei ole mahdollista.

Isoin yksittdinen asia, joka vaatii kehittdmistd, on tyonkierto ja/tai tehtdvien vaihtele-
vuus. Téalla hetkelld asiakaspalveluun liittyvét toimenkuvat ovat paasaantoisesti sellai-
sia, ettd varsinaisella palveluneuvoja asiakaspalvelutyén osuus on 100 % ja varahenki-
16114 asiakaspalvelun osuus on 20 % ja ratkaisutyon osuus 80 %. Vastausten perusteella
prosenttijakoa on muutettava, jotta jaksaminen lisdantyisi. Varsinaisen palveluneuvojan
asiakaspalvelun osuus pitéisi olla hieman pienempi. Varahenkilon osalta luvut eivat
vastaa todellisuutta ja nykyinen toimintamallia ei mahdollista ”yhtddn” selkedd pédivaa
ilman tunnetta paikasta toiseen hyppimista. Téta asiaa kdydadn mydhemmin kappalees-

sa 7.1. jossa mietitddn tah&n haasteeseen kehittdmisehdotusta.

Palvelukanavaohjauksella on ohjattu ja haluttu ohjata asiakkaat heille itselleen sopivim-
paan palvelukanavaan ja néin pyrkié siihen, ettd toimistoissa/palvelupisteissd tapahtuva
asiointi olisi aidosti sellaista, joka vaatii syvéllistd asiantuntemusta. Tdman hyvan asian

kaantdopuolena koetaan, ettd “helpot” asiakkuudet ovat siirtyneet toisiin kanaviin. Néin
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toimistoissa/palvelupisteissa tapahtuvat asioinnit ovat paasaantdisesti haastavia ja mo-

nimutkaisia eli aivojen rastituksen kannalta taydellist4 paneutumista vaativaa.

Vastaajista suurin osa koki, ettd nykyinen ty6 on ty6 ja ammatti, ura tai kutsumus. Tama
tarkoittaa sitd, ettd ihmiset kokevat tekevansa ty6té, johon heilld on taipumusta ja koulu-
tusta. He haluavat olla kehittdmassé ty6taan ja ottaa siité vastuuta. Tama tyo mahdollis-
taa myos osittaisen sisaisen itsensé toteuttamisen tarpeen. T&std saadaan vahvistusta
sille, ettd tyohyvinvoinnin portailla ollaan talla hetkell&d portaalla 3. Se, ettd ihminen
kokee olevansa talla tasolla tarkoittaa myos sitd, ettd han kokee tarpeelliseksi jatkuvan

oppimisen ja osaamisen yllapidon, jotta voi palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin.

Palautteella, tulee se sitten asiakkaalta tai tyoyhteiséltd, on valtavan tarkea ja palkitseva
merkitys. Mielihyvaa ja onnistumisen tunnetta tuo myos se, ettd asiakkaasta nékee tyy-
tyvéisyyden saamaansa palveluun, vaikka hé&n ei sanallista palautetta antaisikaan. Pa-
lautteella voidaan nahda olevan suora yhteys kaikkiin tyéhyvinvoinnin portaisiin. Pa-
lautteen suuren merkityksen vuoksi niin sen antamiseen kuin vastaanottamiseenkin on

panostettava ja kiinnitettava huomiota.

Kaikkein merkittdvimmat kehittdmista vaativat asiat tutkimuksessani olivat tyonkierto,
tiedonkulku, kehitys- ja vaikutusmahdollisuuksien puute, koulutus seké eriarvoisuuden
kokeminen (joustavuus). Samansuuntaiset tulokset ovat nousseet esille kappaleessa 3.1.
esitellyissa tyoni taustatutkimuksissa. Kappaleessa 7. tullaan esittdm&én kehitysehdo-
tuksia tyonkiertoon, vuorovaikutukseen (tiedonkulku + vaikutusmahdollisuus) seka

koulutukseen liittyen.

6.2 Haastattelun yhteenveto ja johtopaatos

Kyselyn lisaksi taydensin tutkimustani Tampereen Seudun Osuuspankin konttorinjohta-
jan haastattelulla, jonka olen tarkemmin esitellyt aikaisemmin tassa tyossa (kappale
3.2). Tampereen Seudun Osuuspankissa on haastateltavani mukaan erittdin hyvé tyoil-
mapiiri. Tekijat, jotka ainakin td4hén vaikuttavat, ovat jatkuva ja s&annéllinen avoin tie-
dottaminen, me-hengen korostaminen ylintd johtoa myoten ja kehittdmisideoiden jatku-
va kerd&minen. Stressi on henkilokohtainen tuntemus, johon TSOP:ssa pyritaan vaikut-
tamaan muun muassa valmentavalla johtamisella. Valmentava johtaminen ei rajoitu

vain ty0asioiden lapi kdymiseen, vaan toimihenkildé huomioidaan kokonaisvaltaisesti.
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Yksittaisina tekijoiné tietotulva ja oman osaamisen yll&pitdminen voivat olla asioita,
joista ihminen voi kokea stressid. Naihin mahdollisiin haasteisiin pyritd4dn vastamaan
muun muassa kiinnittdmélla huomioita oman kalenterin hallintaan, sek& oman oppi-
mismotivaation kasvattamiseen valmennuskeskusteluiden avulla. Tietotulvan hallinta ja
oman osaamisen yllapitdminen ovat kuitenkin asioita, joista yksiléll4 on viimesijainen

vastuu.

Tampereen Seudun Osuuspankissa kannustetaan tyonkiertoon, koska nédhdaan, etta ta-
man kautta voi oppia muista ja muilta. Oman ndkemyksen laajentumisen kautta osaa
mya0s arvostaa sité tyota mité tekee. Tydnkierrossa on tarkedd ymmartad, etta hyoty tastéa
tulee pidemmalla tahtaimelld, vaikka se aluksi voi tilapéisesti hidastaa toimintaa. Tyon-
kierron jalkeen mahdollisesti entiseen tehtdvaansa palaavat ihmiset luovat hyvaa ympa-
rilleen, koska ovat saaneet lisdd motivaatiota ja ymmarrystd; “me ollaan yhdessi teke-

massd parasta”.

Osuuspankissa urapolku on aina henkilokohtainen. TSOP:ssa ei ole olemassa mitaan
tiettyd valmista urapolkua. Vahva merkitys on omalla tahdolla, jota kannattaa tuoda
esille kehitys- ja valmennuskeskusteluissa. Polkua rakennetaan maltilla, toimihenkilén
osaamisen ja ndyttojen kautta.

Yksi menestystekija TSOP:lla on yhteinen ymmarrys siitd, ettd jokainen tyo on kullan
arvoinen. Tyo on juuri sen arvoinen, millaisena itse kokee. Tunne ”olen TSOP:pilainen”
mahdollistetaan siten, ettd ihmiset ovat “oikeilla paikoilla” ja heitd on oikea mééra. Tas-
sé yhtalossé henkilokohtainen halu, esimiehen toimiminen mahdollistajana ja tyotyyty-

vaisyys ovat paatekijat.

Tampereen Seudun Osuuspankin sisdisissé tutkimuksissa ei ole tutkittu sitd, millaisia
tavoitteita toimihenkil® asettaisi itse itselleen. Todennékdista kuitenkin olisi, etta se
liittyisi ajatukseen “yhdessd menestytddn asiakkaiden, yhteistyokumppaneiden ja siséis-
ten asiakkaiden kanssa ja toimitaan asiakkaita varten. Mitd paremmin toimimme sen

paremman bonuksen asiakas saa”.

TSOP:ssa toimihenkil6t kokevat omat vaikutusmahdollisuutensa hyviksi. Téhan vaikut-
taa se, ettd ilmapiiri on avointa, johto on l&hell& (Tampere) ja he kayvét sadnnollisesti

kaikissa konttoreissa. Luottamus tydnantajaan on vahvaa ja viestintaa tapahtuu kaikissa
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kanavissa, viestintd on samansuuntaista ja viestinndssid korostetaan ’samassa veneessi
olemista” sekd se, ettd esimiehelld on aikaa toimihenkildille. Naméa seikat rakentavat

aidon tunteen siitd, ettd asioihin voi vaikuttaa ja niitd voi kehittaa.

Oman osaamisen jakaminen Tampereen Seudun Osuuspankissa ldhtee siitd, “ettd kaik-
kien on soudettava samaan suuntaan ja samaan aikaan”. TSOP:n henki on se, ettd halu-
taan auttaa. Ymmarretdan, ettd jokainen on ollut joskus aloittelija. Oppimisen jakaminen
ei ole vain esimiehen vastuulla, vaan se on kaikkien yhteinen vastuu. TSOP koetaan

olevan enemman kuin tyopaikka.

Haastattelun perusteella voidaan todeta, ettd Tampereen Seudun Osuuspankissa haastat-
telun aihe-alueet on hoidettu todella hyviin. Tata tukee myos TSOP:n sijoittumien sijal-
le 14. vuoden 2014 Suomen parhaat tydpaikat tutkimuksessa (Osuuspankki 2014, OP-
Pohjola-ryhmd). Keskeisimpind menestystekijoind voidaan nahdd avoin ja aktiivinen
tiedottaminen, me-henki sekd tyonkierto. Haastattelun perusteella voidaan sanoa, etta
TSOP:laiset kokevat tyonimua. Haastattelussa nousee esiin tyon imua vahvistavat teki-
jat, tyotehtavien monipuolisuus, vaikutusmahdollisuus, arvostus, kannustava johtaminen
sek&d mahdollisuus oppia. Tyohyvinvoinnin portaat —malliin peilaten pystytdan néke-
maan, ettd TSOP:ssa toteutuu monia elementtejd, jotka liittyvat arvostuksen ja itsensa

toteuttamisen portaisiin.
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7 Kehittamisehdotukset

7.1 Tyonkierto

Yhdeksi palveluneuvojan/varahenkilon rooliin liittyvaksi ongelmaksi tutkimukseni pe-
rusteella koettiin roolin méaérittely. T&lla hetkell& roolit on méaritelty padsaantoisesti
siten, ettd palveluneuvojan roolissa asiakaspalvelua on 100 % ja varahenkil6illa asia-
kaspalvelua on 20 % ja etuuksien ratkaisuty6td 80 %. Kyselyni perusteella palveluneu-
vojat haluaisivat omaan rooliinsa enemman tyonkiertoa ja varahenkiltt taasen kokevat
nykyisen mallin “rikkovan” heidan péivansa. Jonna Korkkulan 2010 tekeméssé opin-
naytteessa (esitelty kappaleessa 3.1.) nousi esille sama aihealue. Korkkulan tutkimuk-
sessa 83 % palveluneuvojista toivoi muutosta tyon organisointiin. Great Place to work
tutkimustulosten perustella tyon organisoinnissa on tapahtunut selked kehitys vuosien
2013 ja 2014 valilla (55 % -> 63 %).

Seuraavassa kappaleessa esitetddn muutamia ajatuksia ennen varsinaista kehitysehdo-

tusta.

- Lyhyella tahtdimella (alle kaksi vuotta) katsottuna asiakkaiden maaré pysyy la-
hes vakiona vaikkakin kausivaihtelua voi olla paljon ja asiakkaita pyritaan aktii-
visesti ohjaamaan heille itselleen sopivaan palvelukanavaan. Koska resurssien
lisdédminen ei ole mahdollista, tdma tarkoittaa sit4, ettd jos palveluneuvojan asia-

kaspalvelun % -lukua véhennetéan, niin varahenkilon % -lukua on nostettava.

- Palveluneuvojan tyonkierrosta puhuttaessa asia mielletddn helposti sellaiseksi,
ettd madriteltyd asiakaspalvelun % -osuutta olisi muutettava. Tyonkierron voi
ajatella myos niin, ettd palveluneuvoja tydskentelee valilla toisessa toimistossa
tai yhteispalvelupisteessd, kuin misséd han normaalisti tyoskentelee. N&in toimi-
malla palveluneuvojan olisi mahdollista saada omaan ty6hénsa kokemusta muun
laisista toimintaymparistoista ja talla tavoin saada mahdollisuus oman ammat-

tiosaamisensa kehittdmiseen.

- Asiakaspalvelutehtavan siséllda on myods mahdollista erikoistua ja saada tata

kautta tyOtehtdviin kiertoa. Erikoistumisalueita voi olla esimerkiksi ajanva-
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rausasiakkaat, yhteispalvelupistekumppaneiden kouluttaminen tai vaikkapa uu-

sien palveluneuvojien perehdytt&jana toimiminen.

- Joustavampi siirtyminen palveluryhman ja ratkaisuryhman valilla voisi olla yksi
keino lisata tyonkiertoa. Joustavampi siirtyminen edellyttdd molemmin suuntais-

ta litkkumista.

- Etela-Pirkanmaan vakuutuspiirin asiakaspalvelun organisoinnissa varahenkil6il-
I& on myos vield sijainen. Talla pyritddn estaimaan toiminnan haavoittuvuus &kil-
listen poissaolojen ja lomien aikana. Naiden 2.varahenkildinden aktiivisempi
kayttd voisi tarjota mahdollisuutta laajempaan tehtdvien vaihteluun asiakaspal-
velutyon sisalla. Talléin mahdolliset vaikutukset etuuksien ratkaisutyéhon olisi
huomioitava tarkkaan. Yhteispalvelupisteissé palveluneuvojalla ei ole varahen-

kiloa, vaan talloin ko. kunta hoitaa asian.

- Tyobnkierto toteutettuna palveluryhman ja ratkaisuryhman vélilla tarjoaisi hyvén
mahdollisuuden oppia muilta ja oman ndkemyksen laajentumisen kautta osattai-

siin paremmin arvostaa sitd tyotd mité tekee.

Kehitysehdotukseni tydnkiertoon liittyen on seuraava: palveluneuvoja tydskentelee
asiakaspalvelussa 80 % ja etuustydtd/muuta tyot (esim. skannaus ja indeksointi) on 20
%. Jako toteutetaan siten, ettd asiakaspalvelua on 4 péivaé viikossa ja 1 paivé viikossa
on muuta erikseen sovittua tyotd. Taman lisaksi palveluneuvojat tyoskentelisivét satun-
naisen saannollisesti vakuutuspiirin muissa toimistoissa/yhteispalvelupisteissa. Yhteis-
palvelupisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien osalta tdma toteutuu osittain jo nyt,
koska yhteispalvelupisteissé varsinaista asiakaspalvelua ei ole taysipaivaisesti eika valt-
tamaétta joka arkipaiva.

Varahenkiléiden tehtavat muuttuisivat siten, ettd 1. varahenkild tauottaisi ja avustaisi
ruuhkatilanteissa palveluneuvojaa kahtena péivana viikossa ja yhtena péiva héan tyos-
kentelisi koko pdivan asiakaspalvelussa. Toteutus voisi esimerkiksi olla, ettd maanan-
taina ja tiistaina han tauottaa palveluneuvojaa ja keskiviikkona asiakaspalvelua olisi
kokopdiva. 2.varahenkilon osalta muutos tehtéviin olisi sellainen, ettd4 han olisi tauotta-
massa ja auttamassa varsinaista palveluneuvojaa kahtena péivéné ja yhden pdivan héan

tauottaisi 1.varahenkil6d, joka on asiakaspalvelussa. Edelld kerrottuun esimerkkiin yh-
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distden, 2.varahenkil6 tauottaisi varsinaista palveluneuvojaa torstaina ja perjantaina,
keskiviikon han vastaa asiakaspalvelun toteutuksesta yhdessé 1.varahenkilon kanssa.

Toimenkuvissa prosenttiluvut muutettaisiin tata vastaaviksi.

Ehdotuksen ehka isoimmat haasteet liittyvat siithen, miten muutos vaikuttaisi etuusrat-
kaisuty6hon. Palveluneuvojan ja 2.varahenkilon koulutukset olisi mietittdva tarkkaan,
koska palveluneuvojalle olisi perehdytettdvé uusi etuus ja 2.varahenkilon asiakaspalve-
lukoulutusta olisi lisattava, koska talla hetkelld asiakaspalvelukoulutuksiin osallistuvat
paasaantoisesti palveluneuvojat ja 1.varahenkilot. Merkittavin haitta vaikutus lyhyella
tahtaimella etuusratkaisutyohon on se, etté etuustyon tuottavuus laskee, koska varahen-
kiloita (ovat usein etuuksien ratkaisuryhmistd) kaytettdisiin enemmaén asiakaspalvelussa.
Mikali palveluneuvojan uusi tyotehtdva olisi muuta tydtd kuin etuustyotd, vaikutus
etuusratkaisujen tuottavuuteen olisi vield isompi. Toisaalta kuitenkin esimerkiksi
1.varahenkil® saisi omaan etuusratkaisutyon tekemiseen selkeyttd, joka kasvattaisi tuot-
tavuutta. Myo6s 2.varahenkilon laaja-alaisempi osaamisen kehittyminen lisd&ntyneen

asiakaspalvelutydn kautta tuo myos liséé tuottavuutta etuusratkaisutyéhon.

Koulutuksen osalta olisi mietittdva palveluneuvojan perehdyttdminen uuteen tyotehta-
véé sekd se miten jatkossa 2.varahenkil6t olisivat mukana asiakaspalvelukoulutuksissa,
koska télld hetkellda usein varsinaisissa koulutuksissa ovat palveluneuvojat ja
1.varahenkil6t. Tietylla tavalla ehdotus on herkempi aKillisille poissaoloille kuin nykyi-
nen malli. Toisaalta kuitenkin asiakaspalvelu toimistoissa on nyt vastuutettu kolmelle
henkil6lle, joka hoitavat asiakaspalvelua ristiin” dKillisissé poissaoloissa. Ehdotuksessa
samat kolme henkil6a, edelleen hoitaisivat asiakaspalvelua myos akillisissé poissaolois-

Sa.

Selkeina hyo6tyind ehdotuksesta palveluneuvojalla olisi ainakin tehtdvien monipuolistu-
minen sekd yhden ”palautumispdivdn” saaminen haastavasta asiakaspalvelusta.
1.varahenkil6lle ehdotuksen hyéty olisi selkeyden lisadntyminen, koska koko ty6viikko
el olisi ’rikkonainen” kuten sitd nyt kuvattiin. 2.varahenkil6lle suurin hy6ty olisi oman
asiakaspalveluosaamisen yllapito ja kehittdminen, koska asiakaspalvelutydn maara kas-
vaisi. Ehdotus liséisi tyon imun tuntua, koska se kautta tydtehtavat monipuolistuisivat,
koettu arvostus kasvaisi ja mahdollisuus oppia ja kehittya tulisi yhdell& tavalla konk-
reettiseksi. Tyon imun tunteminen vaikuttaa oleellisesti tydmotivaatioon ja sitoutumi-

seen.
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Saatu tuki ja kannustus sekd arvostus kasvaisivat, koska ehdotuksessa jokaisella asia-
kaspalveluun osallistuvalla laheinen tydyhteist kasvaisi, jolloin tuki ja kannustus kas-
vaa. Palveluneuvojan osalta lahin tydyhteisé kasvaisi niilla henkil6illd, jotka ovat ko.
ratkaisurynmassa tai tekevat muuta sovittua tyotehtdvaa. 1.varahenkil6lld varsinaiset
palveluneuvojat ja 2.varahenkilot tulevat entista I&heisimmiksi uuden yhteistyonkautta.
2.varahenkilon ja varsinaisen palveluneuvojan yhteistyd syvenisi. Yhteispalvelupisteis-
sé tyoskenteleville palveluneuvojien laheinen tydyhteis kasvaisi niissa toisissa toimi-
pisteissa, joissa han tydskentelisi satunnaisesti. Arvostus kasvaisi oman osaamisen kart-
tumisen ja laaja-alaisemman nakokulman kehittymisen kautta. Monimuotoisuuden hyo-
dyntdminen ehdotuksessa nakyisi sitd kautta, ettd mallissa pystyttéisiin paremmin hyo-
dyntdmaan yksildiden kykyja ja vahvuuksia tdima nakyisi mm. siten, etta 2.varahenkilén
asiakaspalvelutaidot pysyisivat ylla ja kehittyisivat. Ehdotuksessa tyoyhteison kehitta-
minen nakyisi ehkd parhaiten tyojarjestelyiden ja tydnjaon muutoksissa, jotka kuvattiin
aikaisemmin tassé kappaleessa. Kehitysmyonteisyys nékyisi siing, ettd kyselyyn osallis-
tuneet henkil6t ovat tuoneet esille kehitystarpeen ja tyonantaja kuuntelee ja vastaa kehi-

tystarpeeseen.

Ty6hyvinvoinnin portaisiin peilaten ehdotuksella olisi vaikutusta keskeisiin 3.portaan
(liittymisen tarve) tekijoihin, tydyhteis6on, saatuun tukeen ja kannustukseen, monimuo-
toisuuden hyodyntdmiseen, tydyhteison kehittamiseen (tydjarjestelyt ja tyénjako) seka

kehitysmyonteisyyteen.

Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin osalta mahdollisesti loppuvuonna 2014 tuleva toimis-
tojen aukioloaikojen muutos muuttaa kappaleen alussa kuvattua prosenttijakaumaa
oleellisesti. Kehitysehdotusta laatiessa aukioloaikojen muutoksen toteutumisesta ei ole
tietoa. Vaikka muutos toteutuisi, kehitysehdotusta on mahdollista hyodyntaa Kelan

muissa vakuutuspiireissa.

7.2  \Vuorovaikutus

Toinen kehittdmisehdotukseni liittyy vuorovaikutukseen. Ehdotuksessa vuorovaikutuk-
seen on siséllytetty tiedonkulku ja vaikutusmahdollisuudet, jotka koettiin tarkeiksi ke-
hittdmista vaativiksi asioiksi. Naitd vuorovaikutukseen liittyvié asioita on myos tutkittu

taustatutkimuksissani. Pirita Lammisen 2013 tekemé&sséd opinndytteessa (esitelty kappa-
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leessa 3.1.) kehittdmiskohteiksi nousi mm. vuorovaikutuksen lisdédminen esimiesten ja

toimihenkildiden kesken ja omaan tyohon liittyvien vaikutusmahdollisuuksien lisddmi-

nen. Vuoden 2012 Kela-barometrin (Etela-Pirkanmaan palveluryhmd) vastausten perus-

teella tiedonkulku oli saanut arvosanan 8,1 (Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiiri 2012 arvo-

sana oli 8,0) ja keskindisen avun ja tuen saaminen 8,1 (vakuutuspiiri 8,6). Kysymyksen

”voitko mielestési vaikuttaa riittdvasti tyohosi ja tyohon liittyviin tekijdin™ vastausten

perusteella 66,7 % (vakuutuspiiri 54,1 %) koki voivansa vaikuttaa l&hes tai aivan riitta-

vasti.

Seuraavassa kappaleessa esitetddn muutamia ajatuksia ennen varsinaista kehitysehdo-

tusta.

Tyontekijoiden pitdisi saada enemman palautetta esimieheltd ja tyotoverilta.

My®os esimiehen pitéisi saada enemmaén palautetta palveluryhmalta.

Tekemaéni kyselyn perusteella 45 % ei ollut tyytyvadinen asiakaspalveluhenkils-
toon kohdistuvaan tiedonkulkuun, kannustukseen ja sisdiseen yhteistyéhon. Tie-
dusteltaessa miten tilannetta voitaisiin korjata, suurin osa vastauksista liittyi pa-
laveritoimintaan ja sen kehittdmiseen. On tarked4 pohtia miten mitataan ja arvi-
oidaan nykyista palvelutoimintaa ja miten sitd kehitetddn mittausten ja arvioin-

nin kautta.

Pitdisi tutkia tarkemmin, tunnistetaanko tilanteet, joissa on mahdollista vaikuttaa
vai tunnistetaanko tilanteet mutta koetaan, ettd niissa ei ole mahdollista vaikut-

taa.
Tiedonkulkuun liittyen pitéisi tutkia tarkemmin, koetaanko ongelmaksi tiedon-
kulku esimieheltda asiakaspalveluhenkildstolle vai etuusvastavalta (vastaa ko.

etuudesta, syvaosaaja) asiakaspalveluhenkildstélle.

Varahenkildita tulisi huomioida enemman toimintaa kehittdessa.

Kehitysehdotukseni vuorovaikutuksella tarkoitetaan ”oman ddnen kuuluviin tulemista”.

Vuorovaikutukseen liittyva kehitysehdotukseni on seuraavanlainen: Virtuaalipalavereita

(Microsoft Lync —ohjelmalla) on kolmenlaisia: varsinaisia asia/koulutus siséaltdisia pa-
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lavereita, vapaamuotoisempia Lync-cafee —tyyppisid palavereita sekd “kehityspala-
vereita”. Myds muunlaisia palavereita on kuin virtuaalipalaverit, mutta tassa tutkimuk-
sen kehittamisehdotuksessa kyse on vain virtuaalipalavereista. Asia/koulutus sisaltdiset
palaverit ovat tarkkaan suunniteltu ja huomio on asiassa. Tilanteen salliessa ndamé pala-
veritkin ovat vuorovaikutteisia ja niisséd hyédynnetaan Lync:in vuorovaikutustoimintoja.
Lync-cafeet ovat hyvin vapaamuotoisia, jokainen voi tuoda niihin itse haluamiaan aihei-
ta, niissid voidaan keskustella jostakin hankalasta/onnistuneesta asiakastilanteesta tai
niissa voidaan esimerkiksi vain vaihtaa kuulumiset, juoda aamukahvit ja sen jalkeen
aloittaa tyot. Kehityspalavereissa tyostetdadn yhdessd koko ryhmana erilaisia metodeita
kayttden esimerkiksi valmennus-/kehityskeskusteluiden, palautteen tai palaverin yhtey-

dessad nousutta haastetta.

Palautteen maaran lisadmiseksi kehitysehdotukseen liittyvat seuraavat keinot: asiakas-
palvelusta vastaava esimies kavisi sdaannollisemmin esim. 2 kertaa/vuosi toimipisteen
asiakaspalvelukehittdmispalaverin. Jokainen palaveri arvioidaan NPS (Net Promoter
Score) —mallia mukaillen (varsinaista Net Promoter Score -mallia ei tdssa tutkimuksessa
esitelld). Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin intrassa olevan virtuaalisen palautepoksin

kayttoa tulisi aktivoida asiakaspalveluun osallistuvien henkiléiden osalta.

Asiakaspalvelutoiminnasta vastaavan esimiehen pitaisi kdyda saannollisesti toimipis-
teen asiakaspalvelunkehittdmispalaveri. Palaverissa mukana olisivat varsinainen palve-
luneuvoja, hanen varahenkil6t, toimipisteen vastuuesimies ja asiakaspalvelusta vastaava
esimies. Talla tavalla toimimalla pystyttaisiin huomattavasti lisédmaan asiakaspalvelu-
tyéhon liittyvaa palautteen méaéarad. Tama mahdollistaisi yhden vaylan tuoda esille joko
omia kehittdmistoiveitaan tai ryhmén toimintaan liittyvia kehittdmistoimia saannéllises-
ti. Toimintamalli on jo kaytossa, tutkimuksen kyselyn perusteella néita palavereita toi-
vottiin pidettdvan useammin. Jokainen palaveri arvioitaisiin mukailulla NPS -mallilla.
Palaverin lopuksi jokainen antaisi palautteen (esim. esimiehen sahkopostiin tai Lync:in
vuorovaikutustoimintoa hyvéaksikéyttden), jossa vastataan kahteen kysymykseen “minké
arvosanan 0 — 10 annat palaverista” sekd “miksi”. Tdman jalkeen esimiehen vastuulle
jdisi tehd& oman arvion tekeminen palaverista ja palaveri-indeksi laskeminen (NPS —
mallin mukaan). Jatkossa palaveri-indeksi ja sen kehittymisen tuotaisiin aina nakyuville.
Lisdksi indeksia voisi kayttdd apuna yhtend elementtind, kun ryhman toimintaa kehitet-
téisiin tulevaisuudessa. Etel&-Pirkanmaan vakuutuspiirilld on intrassa kaytettdvanadn

virtuaalinen palautepoksi, jossa palautteet ja vastaukset ovat kaikkien nahtavilla. Palau-
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tepoksin kayton aktivoinnilla olisi monia hy6tyja, mm. tatd kautta tuotuna mahdollinen
kehittdmisehdotus saisi laajemman n&kokulman, koska ehdotus olisi koko vakuutuspii-
rin kehitettdvana. Palautepoksi tarjoaisi myds hyvan mahdollisuuden tuoda onnistumisia

kaikkien tietoisuuteen.

Kehittamisehdotuksessa tiedonkulun kehittdminen on huomioitu kahdella tavalla. En-
siksi on tutkittava missa tiedonkulun ongelma on. Vasta tdmén jalkeen, kun ongelma on
paikallistettu, siihen voidaan laatia kehittdmisehdotus. Edellisissé kappaleissa on esitet-
ty keinoja, joilla palautetta ja sen méaéraa pystyttaisiin lisdédmaan. Palautteen lisaédminen

on osa tiedonkulun parantamista.

Ehdotuksen haasteet liittyvat ajankéyttéon ja sen resursointiin. Ehdotuksen perusteella
esimiehelle tulisi lisdéd muutama palaveri ja palvelu-indeksin laskeminen. Todellisuu-
dessa palavereihin maaréan lisaédminen esim. 2 * 45min /kuukausi ei ole néin yksioikoi-
nen, koska ehdotetut uudet” palaverit ovat vapaampimuotoisempia ja ne voivat kestai
vaikkapa vain 10 minuuttia, mikéli yhteisté asiaa ei ole. Esimiehelle ei tule lisatehtavia
naistéd palaverista, koska niité ei sindnsé suunnitella etukéteen. Esitetyn palvelu-indeksin
laskeminen on varsin yksinkertainen ja helppo. Muutaman harjoittelukerran jalkeen

laskemiseen menee korkeintaan minuutti.

Ehdotuksen selkeimpind hyotyind on yhteenkuuluvuuden tunteen lisdantyminen, sité
kautta tuen ja arvostukseen lisdantyminen, vuorovaikutusmahdollisuuksien oleellinen
lisd&ntyminen, palautteen lisdantyminen Kaikille erityisesti varahenkildille sek& toimin-

nan kehittymisen nékyvaksi tekeminen palvelu-indeksin avulla.

Palveluneuvoja ja heidén varahenkilonsé (koko vakuutuspiirissd) ovat hyvin hajallaan.
Ehdotettujen uusien yhteisten palavereiden kautta on mahdollisuus oppia tuntemaan
tyokaverit paremmin ja tata kautta on helpompi saada ja antaa apua ja arvostusta tyoka-
verilta. Vuorovaikutusmahdollisuudet ja palautteet lisdantyvét useilla eri tavoilla, uudis-
tettujen palaverien myota, saannollisten asiakaspalvelukehittdmispalavereiden kautta,
sédannollisen palautteen (NPS) kerdamisen myota seka palautepoksin kautta. Palvelu-
indeksilla pystytddn hyvin nopeasti ja vaivattomasti mittaamaan kulloinenkin palaveri ja
sen onnistuminen. Palaverien kehittdminen ja vaikutusmahdollisuuksien lisd&minen
nousivat esille kyselyssd. Palvelu-indeksi tarjoaisi kehittdmiskeinoa molempiin edelld

mainittuihin haasteisiin.
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Tyo6hyvinvoinnin portaisiin peilaten ehdotuksella olisi vaikutusta keskeisiin 3.portaan
(liittymisen tarve) ja 4. portaan (arvostuksen tarve) tekijoihin, hyvaén johtamiseen ja
tyoyhteisoon, viestintaan, palautteeseen seka organisaation kehittdmiseen.

7.3 Koulutus

Kolmas kehittdmisehdotukseni liittyy koulutukseen. Koulutuksella téssé yhteydessa
tarkoitetaan tyonantajan jarjestdamaé koulutusta sekd oman osaamisen yllapitoa. Liséksi
on tarkeété tiedostaa, ettd Kelassa tydantajan jarjestamaa toteutetaan kahdella tasolla, on
kelatasoista koulutusta ja vakuutuspiirikohtaista koulutusta. Kelatasoisen koulutuksen
koordinoi ja jarjestad koulutusyksikko, vakuutuspiirikohtaisen koulutuksen jarjestaa
vakuutuspiiri yksin tai koulutusyksikdn tukemana, asiasta riippuen. Tassé kehittamiseh-

dotuksessa koulutuksessa puhuttaessa tarkoitetaan vakuutuspiiritason koulutusta.

Kyselyn perusteella suurin osa vastaajista oli sitd mieltg, ettd koulutus on kohtuullisella
tasolla. Vastauksista nékyy kuitenkin, ettd juuri koulutusta haluttaisiin kehittdd paljon
seké se, ettd varahenkil6t haluaisivat enemman koulutusta. Koulutuksen suuren merki-
tyksen vuoksi se on otettu tassd tutkimuksessa yhdeksi kehittdmiskohteeksi. Hanna-
Mari Heinosen, Jussi Tervolan ja Markku Laadun 2011 tekeméssé tutkimuksessa

2

”Haastavat asiakkuusprosessit Kelassa”, tunnistettiin kaksi palveluneuvojan osaami-
seen liittyvad haastetta, palveluosaaminen tai etuusosaaminen. Palveluosaamisen nako-
kulmasta haastavia asiakkaita ovat mm. péihteidenkayttajat ja yksinaiset ja huonokun-
toiset vanhukset. Etuusosaamisen nakokulmasta haastavampia tilanteita olivat ne, joissa
kasiteltiin muutamia tiettyja etuuksia tai jos asiakkaalla on samanaikaisesti monta toi-
siinsa kytkeytyvaa etuusasiaa. Vuoden 2012 Kela-barometrin mukaan palveluryhmasta
61,1 % (vakuutuspiirin luku 56,8 %) on sitd mielt4, ettd Kela kouluttaa ja kehittd& hen-

kilostoaan riittavasti.

Seuraavassa kappaleessa esitetddn muutamia ajatuksia ennen varsinaista kehitysehdo-
tusta.
- Oman osaamisen yllapidossa ja koulutustarpeiden esiin tuomisessa viime sijai-

nen vastuu on yksilolla. Esimiehen tehtdvand on kartoittaa koulutustarpeita.

- Pystyttéisiinkod asiakaspalveluhenkildston koulutusta kehittdmaan benchmark-

kaamalla vakuutuspiirin ratkaisuryhmien koulutuksen toteutusta?
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- Pitéisiké myos asiakaspalvelussa olla etuusvastaava (syvédosaaja)? Ainakin kou-
lutuksen nakokulmasta tasta voisi olla selkedd hyotya (vrt. ratkaisuryhmat). Asia
on kuitenkin kelatasoinen ja sité ei voida vakuutuspiirissa paattdd. Taman vuoksi

asiaa ei ole pohdittu enempéa.

- Lahes jokaisessa vastauksessa virtuaalipalavereihin toivottiin enemmé&n vuoro-

vaikutteisuutta.

- Miten aidosti “’sdteilyttda” koulutuksessa oppimaansa asiaa muille palveluneuvo-

jille ja heidan varahenkil6ille?

- Etuusosaamisen puute koettiin suurempana haasteena kuin palveluosaamisen
puute. Palveluosaamisen kehittdmiseen on panostettu viime aikoina voimakkaas-
ti. Taméan seurauksena ainakin kyselyn vastausten perusteella etuusosaaminen ja

sen kehittdminen on jaanyt vahemmalle huomiolle.

- Vakuutuspiirissa on yhteisesti sovittu, miten omaa osaamista voi yllapitéa ja
milloin (péivan voi madritelld itse). Tastd huolimatta koetaan, ettd oman osaami-
sen yllapitoon ei ole aikaa. Annetun ajan ottaminen ja kdyttdminen on mielesténi

yksilon vastuulla, ei lahiesimiehen.

Koulutukseen liittyva kehitysehdotukseni on seuraavanlainen: Virtuaalipalavereiden
maard lisatddn oman kehitysehdotukseni 2. mukaisesti. Tdmé& mahdollistaa oman am-
mattiosaamisen kehittymisen muutamastakin nakokulmasta. Esimerkki 1: palveluneuvo-
ja on ollut haasteellisessa asiakastilanteessa ja han on selvinnyt omasta mielestaan eri-
tyisen hyvin. Kertomalla milla tavoin ja mitd osaamista kayttden h&n hoiti tilanteen,
muiden on mahdollista peilata tilannetta omaan osaamiseensa ja tat4 kautta kehittda
itseddn. Esimerkki 2: Palveluneuvoja (yksi) on osallistunut kelatasoiseen koulutukseen,
jonka jalkeen vélittomasti han kouluttaa oppimansa asian muille. Talla tavoin oppimi-
nen tulee séteilytettyd” kaikille, ei vain pelkéstddan 1dhimmalle tyokaverille. Séteilyt-
tdminen” on syytd pitdd mahdollisimman pian koulutuksen jdlkeen, jotta koulutus on
hyvin mielessa. Esimerkki 3: Eri etuuksien etuusvastaavat pitavat saannoéllisesti koulu-
tuksen palveluneuvojille ja heidan varahenkil6illeen. Tdma koulutus jarjestetdan niin,
ettd etuusvastaava ei tuo mitddn “valmista mallia” vaan hédn vastaa hénelle esitettyihin

kysymyksiin. Koulutus siis toteutetaan palveluneuvoja l&htdisesti. Tdmé& palaveri toteu-
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tetaan niin, ettd se on saannollisesti, mutta mikali etuusvastaavalle ei ole kysyttavaa tai
hanell4 ei ole kerrottavana mitddn muutoksia, niin silloin palaveri voi kest&a vain 5 mi-

nuuttia.

Kehitysehdotuksessa koulutusten suunnittelussa, tapahtuvat ne sitten virtuaalisesti tai
”livend”, on erityisesti panostettava osallistamiseen, “omilla sanoilla kertomiseen” ja
sithen, ettd asioita peilataan arjen tilanteisiin kaytannon esimerkkien kautta. Virtuaalipa-
lavereissa Lync:in vuorovaikutteisuuskeinot on ehdottomasti otettava kayttoén. Koulu-
tukset koskevat palveluneuvojia seka 1. ja 2. varahenkil6itd. 2. varahenkildiden kayt-
toonoton hyotyja on kuvattu tarkemmin 1. kehitysehdotuksessa. Oman osaamisen yll&-
pitoon sovitut pelisd&dnnot tulisi k&yda l1api ja tassa yhteydessa olisi myos selvitettava
syyt, miksi jo pitkaan voimassa ollut asiaa ei toteudu suunnitellulla tavalla. Lahitulevai-
suudessa koulutuksen panopisteen toivotaan olevan nimenomaan etuusosaamisessa ja

sen vahvistamisessa.

Koulutukseen liittyvén kehitysehdotuksen suurin haaste liittyy ajankayttoon. Palaverien
maaran lisadminen ei kuitenkaan ole suoraan suhteessa lisdantyvaan ajankayttoon, kuten
kehitysehdotus 2. yhteydessa on esitetty. Tassa koulutukseen liittyvassé ehdotuksessa
etuuden etuusvastaaville tulisi lisatehtavad, joka olisi pois etuuden ratkaisutyostd. Toi-
saalta taas etuusvastaavan toimenkuvaan kuuluu koulutuksesta huolehtiminen (etuus-
vastaavan koulutustehtédva mielletddn usein koskemaan vain ko. etuudentekijoitd). Asia-
kaspalveluhenkil6ston parempi etuusosaaminen ndkyisi mm. “paremmin” tdytettyind
hakemuksina, mik& taas nopeuttaisi huomattavasti etuusratkaisun tekemista. Vakuutus-
piirin johdon tehtavaksi jaa miettia millaisella suhteella kasvokkain tapahtuvaa asiakas-
palvelua ja etuudenratkaisutyota painotetaan, jotta yksi Kelan strateginen tavoite asia-

kasta arvostaen toteutuu halutulla tavalla.

Koulutukseen liittyvan kehitysehdotuksen hydtyna on etuusosaamisen vahvistuminen
kohdennettujen koulutusten ansiosta. Liséksi etuna on vuorovaikutteisuuden ja sita
kautta vaikutusmahdollisuuksien kasvaminen. Koulutusten toteuttaminen ehdotuksen
mukaisesti lisdisi koulutuksien konkreettisuutta ja ndin asiaa olisi helpompi peilata arjen
tekemiseen. Oma osaamista yllapitdaméalla on mahdollista kehittdd juuri niit4 taitoja,
joissa itse kokee, ettd on eniten kehitettdvad. Oman osaamisen yllapitoa kannattaa to-

teuttaa itselle sopivalla tavalla.
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Tyo6hyvinvoinnin portaisiin peilaten ehdotuksella olisi eniten vaikutusta 3. portaan (Liit-
tymisen tarve) ja 5. portaan (ltsensé toteuttamisen tarve) tekijoihin tyontekijasta huoleh-
timiseen, mielekkddseen tyohon ja oman tyon hallintaan sek& osaamisen yllapitoon.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnaytteen tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotuksia Kelan Eteld-
Pirkanmaan vakuutuspiirille, palveluneuvojan tydn siséllon kehittdmiseksi. Kehityseh-
dotusten oli tarkoitus olla sellaisia, etta ne olisi realistista toteuttaa ja niiden avulla pal-
veluneuvojan tyota voitaisiin kehittad pitk&janteisesti. Tutkimuksella pyrittiin 10yta-
madn vastauksia kysymykseen “mitkd tekijat vaikuttavat tydhyvinvointiin palveluneu-

vojan tyOssd”.

Opinnaytetyo toteutettiin kayttamalla tapaustutkimusta. Sisallon tuottamisessa kaytettiin
tyéhyvinvointiin liittyvaa Kirjallisuutta, Kelan toimintaan liittyvaa materiaalia, aikai-
sempia Kelaa tai Kelan asiakaspalvelua koskevia raportteja, raportin Kirjoittajan omaa
asiantuntemusta seké Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin asiakaspalveluhenkildston
keskuudessa toteutettua kyselya.

Kyselyn perusteella kehittdmisehdotuksiksi nousi kolme aihealuetta: tyonkierto, vuoro-
vaikutus sek& koulutus. Varsinaiset palveluneuvojat kokivat tyonkiertoon liittyvét asiat
pikaista parantamista vaativiksi. Suurin osa vastaajista halusi muutosta vuorovaikutuk-
seen liittyvissa asioissa. Varahenkilot kokivat koulutukseen liittyvat asiat kehittamista
vaativiksi. Tutkimuksessa luoduilla kehitysehdotuksilla pystytaan laaja-alaisesti huomi-
oimaan koko asiakaspalveluhenkilgstoa. Tutkimuksen varsinaiset kehitysehdotukset
rakentuivat aikaisimmista tutkimustuloksista, tdman tutkimuksen kyselyn vastauksista
sekd Kirjoittajan oman kokemuksen yhteisvaikutuksesta. Kehitysehdotukset eivat ole
taysin uusia keinoja, vaan ne ovat enemminkin nykyisten keinojen kehittdmista ja nii-

den toteutuksen uudelleenajattelua.

Tydmotivaation kannalta kaikkein térkeita on, ettd tyd mahdollistaa jatkuvan kehittymi-
sen, tarjoaa oppimiskokemuksia sek& onnistumisen ja aikaansaamisen tunnetta. Moti-
vaatio on voima, joka mahdollistaa tyon ilon ja oppimisen (Rauramo 2008, 169). Palve-
luneuvojat kokivat kyselyn perusteella suurimmaksi kuormittavuustekijaksi kiireen ja
osaamiseen puutteen. Kiire on henkilokohtainen tuntemus, johon ty6nantajan voi vai-
kuttaa vain osaltaan. Kyselyn perusteella palveluneuvojien ja varahenkildiden Kiireen
tuntua voisi helpottaa tydjarjestelyiden muutoksella. Tyon kehittdminen on merkittava
tyéhyvinvoinnin kysymys, jolla on oleellinen merkitys kaikkeen yrityksen toimintaan,
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kuten Tyoterveyslaitoksen tekemd kuva sivulla 6 osoittaa. Tyén organisoinnin ongel-
maan pyrittiin 16ytdméaan ratkaisu 1. kehitysehdotuksella. Kehittaméall4 tyonkiertoa
enemman toivotun kaltaiseksi ja kehitysehdotuksen mukaiseksi pystytadn koko asiakas-
palveluhenkildstén kuormittavuutta pienentdmaan ja tdman yhden osa-alueen osalta
kasvattavamaan tyomotivaatiota. Kaikilla esitetyilld kehitysehdotuksella pystytaan vai-

kuttamaan etuusosaamisen tasoon.

Tyon imua voi kokea, kun tulee kuulluksi, tyontekijén ajatuksia ja ”44ntd” arvostetaan
(Hakanen 2011, 44). Tutkimukseni kyselyn perusteella tiedonkulussa koettiin puutteita
ja koettiin ettd, vaikutusmahdollisuuksia ei ole. Mielesténi oleellinen tekija, jolla edell&
olevia asioita voidaan alkaa kehittdmaan, on vuorovaikutuksen kehittdminen. Vuorovai-
kutusta ja sen kehittdmista mietittdessé on erittdin tarkedd muistaa, ettd vuorovaikutus
koostuu kahdesta osasta: esimiehen ja tydntekijan vélilla tapahtuvasta seka tyontekijoi-
den vélill4 tapahtuvasta keskustelusta. Avointa vuorovaikutuskulttuuria luodessa esi-
miehen tehtava on luoda puitteet, jotka mahdollistavat yhteisen keskustelun perustehta-
vasta, tyosta ja keskinaisista suhteista. Tyontekijan tehtavana on olla valmiina kdymaén
keskustelua ja vaikutettava keskusteluun omalla aktiivisella panoksellaan (Manka 2011,
121). Kehitysehdotuksessa 2. on tarkoitus luoda néin keskustelutilanteita ja antaa niille
sellaiset raamit, ettd tyontekijét voivat aktiivisesti omalla panoksellaan osallistua ja vai-

kuttaa.

Hyvéssa tyossa tyydyttyvat kolme perustarvetta: itsendisyys, yhteenliittyminen ja par-
jadminen. Itsendisyys tarkoittaa, ettd voi sdadellda omaa elaméaansé ja toimintaansa. Yh-
teenliittyminen tarkoittaa laheisia ihmissuhteita ja toivetta yhteenkuulumisesta muiden
ihmisten ja yhteisdjen kanssa. Parjaaminen tarkoittaa, kokee pystyvansa hallitsemaan
tyoympaéristonsd (Hakanen 2011, 31-32). Parjaamista tutkimukseeni liittyen voidaan
parantaa huomattavasti koulutuksella ja erityisesti etuuskoulutuksella. Kehitysehdotuk-
sessa 3. koulutusten maaraa vakuutuspiirissa lisattéisiin ja saanndllistettaisiin seké kou-
lutusta ajateltaisiin ja toteutettaisiin eri tavalla kuin nyt. Kehitysehdotuksen kaltaisella
pienelld muutoksella olisi ndhdékseni ja kyselyn vastausten perusteella iso muutos koet-

tuun koulutusten hyddyllisyyteen ja riittavyyteen.

Tutkimuksen perusteella Kelan Etel&-Pirkanmaan vakuutuspiirissa asiakaspalveluhenki-
|6stOn osalta ollaan Rauramon ty6hyvinvoinnin portaalla 3. (liittymisen tarve). Lopputu-
los perustuu siihen, ettd kyselyn perusteella kehitettavaa olisi tyonkierrossa, tiedonku-
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lussa, vaikutusmahdollisuuksien lisddmisessé ja koulutuksessa (Kuva 20). Nailla kaikil-

seka tyontekijoista huolehtiminen.

vaikutus muuhun koulutus
Tyénkierto K

toimintaan

saatu arvostus ja tuki

tyon monipuolistuminen =

!

tyon mielekkyys

osallistaminen
palvelu-

arkeen liit- . NPS
neuvojan
tdminen tyon Kehittaminen palautepoksi
! L N L/
Koulutus Vuorovaikutus

¢ erilaiset palaverityypit 7 v

etuusvastaava MS Lync:in vuoro-
jakaminen

Kuva 20. Palveluneuvojan tyon kehittdmisen teemat ja niiden paatekijat (Mika Mikkola
2014).

Jonna Korkkulan 2010 tekemasséa opinnaytteessa tutkittiin kokemuksia henkisesta tyo-
hyvinvoinnista Kelan asiakaspalvelussa. Korkkulan tutkimuksessa kuten omassakin
tutkimuksessani kantavana teoriana on Rauramon tyohyvinvoinnin portaat. Korkkulan
tyossa tutkittiin tyéhyvinvointia kokonaisvaltaisesti kun taas omassa tutkimuksessani
keskityttiin tyon sisaltoon. Korkkulan ty6ssd nousi esiin muiden kun tydasioiden” vai-
kutus ty6hyvinvointiin. Hanen tydssaan ei sindnsa otettu kantaa siihen, milla tyéhyvin-
voinnin portaalla oltiin. Korkkulan tutkimuksessa keskeisid teemoja oli mm. turvalli-
suus ja tyon organisointi. Naiden keskeisten teemojen perusteella oma tulkintani on etta
kohderyhma liikkui 2. ja 3. portaan valissa. Naiden kahden tutkimuksen kyselyn kohde-
ryhma ei ollut sama. Oman “’kelatyén” kokemuksen perusteella tiedan, ettd Kela tyonan-

tajana on tehnyt kehitystyota tydhyvinvoinnin portaisiin peilaten. Tdman tydnantajan
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tekeman kehitystyon perusteella talla hetkelld nyt puhutaan tyéhyvinvoinnin portaiden

tasolla 3. olevista asioista.

On syytd muistaa, ettd hyvin monien mittarien ja tulosten perusteella Eteld-Pirkanmaan
vakuutuspiirin palveluryhmaa koskevat tulokset ovat hyvalla tasolla. Esimerkiksi teke-
mani kyselyn perusteella osa 4. ja 5. portaan keskeisista tekijoista koettiin hyviksi ja
toimiviksi. Tutkimukseen liittyvan haastattelun perusteella Tampereen Seudun Osuus-
pankissa tyéhyvinvointiin liittyvét asiat ovat todella hyvalla tasolla. Haastattelun perus-
teella avoimen ja aktiiviseen tiedonkulkuun, me-henkeen ja tyonkiertoon kannattaa pa-

nostaa. Panostaminen néihin tuo selkeita ja nakyvia tuloksia.

Jatkotutkimuksen aiheita tulevaisuudessa voisi olla tassé tyossa esitettyjen kehitysehdo-
tusten testaus ja vaikutuksen tutkiminen tyéhyvinvoinnin portaisiin peilaten. Syvallinen
tutkiminen eriarvoisuuden kokemuksesta (eriarvoisuuden kokeminen nousi esille omas-
sa tutkimuksessani sekd Korkkulan tutkimuksessa), olisi erittdin mielenkiintoinen ja
tdmén “ongelman” ratkaisemisella olisi oleellinen vaikutus tyohyvinvointiin ja tyomoti-
vaatioon. Ketd kohtaan eriarvoisuutta koetaan, miksi eriarvoisuutta koetaan ja milloin

eriarvoisuutta koetaan.

8.1 Tulevaisuuden palveluneuvoja ja hanen tyénsa

Kuten aikaisemmin on todettu, palveluneuvojan tyd on muuttunut todella paljon Kelan
historian alusta vuodesta 1937. Erityisesti muutosvauhti on ollut huimaa viimeisten
vuosien aikana. Olen varma, ettd tdma muutos on koettu hyvaksi ja tarpeelliseksi niin
asiakkaiden kuin kelalaistenkin mielesta. Lahitulevaisuudessa palveluneuvojan tyo tulee
vielda muuttumaan todella paljon. Muutos vaatii aina halua ja aikaa, tall4 hetkella nayttaa
silté, ettd Kelan tahtotila on oikeasti muuttua palveluorganisaatioksi. Seuraavissa kappa-
leissa on visioitu hieman lahitulevaisuuteen ja ajateltu millaisia asioita palveluneuvojal-

ta vaaditaan, millainen hdnen toimenkuvansa on ja milla tyovélineilld han ty6taén tekee.

Palveluneuvojan ominaisuudet
Tulevaisuuden palveluneuvojalla on oikeanlaista palveluasennetta, hédn haluaa olla pal-
veluneuvojana. Palvelutaito ei ole synnynnéinen ominaisuus, vaan se on asennekysy-

mys. Palveluneuvoja on asiantuntija, joka osaa vastata asiakkaan kysymyksiin. Han
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osaa ennakoida asiakkaan kysymyksia ja kertoa vastauksia kysymyeksiin, vaikkei asia-
kas osaisi kysyé. Palveluneuvojan tulee osoittaa myds joustavuutta ja hanelld tulee olla
erdénlaisia tunnustelijan kykyja. Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksil6ing, joiden
tarpeita, tuntemuksia ja persoonaa kunnioitetaan. Palveluneuvoja osaa viestia asiansa
selkeésti. Han kertoo myos ikavat asiat rehellisesti ja kohteliaasti. Palveluneuvojan
muuntautumiskyky asiakkaan tilanteeseen syntyy ammattitaidon ja tilanneherkkyyden
myOt4. Han on ylped tyostdan ja ymmartad oman toimintansa vaikutuksen koko yrityk-
sen maineeseen. Hanelld on jo ennen palvelutilannetta omana tavoitteena ylittaa asiak-

kaan odotukset.

Palveluneuvojan tyonkuva

Palveluneuvojan tyonkuva tulee olemaan sellainen, ettd hanella on mahdollisuus inten-
siivisen asiakaspalvelun lisaksi tehdd my6ds muuta tyotd. Tallaista muuta tyota voisi
esimerkiksi olla sairaanhoidonkorvausten késittely tai postitse saapuvien asiakirjojen
skannaus- ja indeksointityd. Tyoviikko voisi olla sellainen, ettd neljand paivana olisi
asiakaspalvelua ja yhtena péivana han tekisi sairaanhoidonkorvauksia. Asiakaspalveluti-
lanteet koostuisivat ldhes poikkeuksetta ajanvarausasiakkaista tai verkossa tapahtuvista
online-keskustelupalvelusta. Palveluneuvojat pystyisivat keskenddn tyOparinsa kanssa
sopimaan miten hoitaisivat paivén asiakkaat. Toinen hoitaisi esimerkiksi yhden péivén
toimistoon saapuvia satunnaisasiakkaita seké& online-palvelua ja toinen hoitaisi ajanva-
rausasiakkaita ja seuraavana pdiva he vaihtaisivat vuoroja keskenaan. Nain heilla olisi

mahdollisuus toimia itseohjautuvasti, ilman esimiehen ohjeistusta.

Tyodnkuvaan tulee kuulumaan myds oman ammattitaidon yllapitdminen saannollisesti
henkilokohtaisen koulutuskartan avulla. Koulutuskarttaa tadydennetddn saannollisesti,
palveluneuvojan omien havaintojen perusteella, mystery shopping:n tulosten perusteella
sekd havainnoinnin perusteella. Oppiminen tapahtuu virtuaalisesti ja toisinaan ’livend”.
Omatoiminen osaamisen yllapito on itsestdan selvyys. TyOnantaja antaa selkeét tavoit-
teet ja tarjoaa keinoja, joilla tavoitteet on mahdollista saavuttaa. Tavoitteissa padpaino

on laadussa mutta myds maara on mukana.

Tyonkuvaan on rakennettu selked mahdollisuus urapolkuun ja myods urapolunvaiheet
ovat nékyvillad. Vaiheina voi olla vaikkapa uusien palveluneuvojien perehdyttdaminen,
palveluneuvojien tai yhteispalvelupisteiden kunnan henkildston kouluttaminen. Myos

kokemuskartan laajentaminen vaikkapa tyonkierron kautta voi olla yksi mahdollinen
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vaihe. Urapolun yhten& pisteend voi olla vaikkapa asiakaspalvelusta vastaavan esimie-
hen tyd tai keskushallinnossa toimivan suunnittelijan tyo, joka vastaa toimistojen asia-

kaspalvelun kehittdmisesta.

Teknologiset tyovalineet tulevaisuudessa

Palveluneuvojalla tulee olemaan suora sahkoinen yhteys tarkeimpiin yhteistyokumppa-
neihin, kuten esimerkiksi terveydenhuoltoon, TE-hallintoon, Kanta-palveluun, kuntiin
sekd eldkeyhtitihin. Asiakkaan asiaa on mahdollista hoitaa tall6in mahdollisimman pit-
kalle tai jopa valmiiksi, vaikka asia tai etuus olisi sellainen, jossa tarvitaan myos yhteis-

tyokumppanin tietoja/lausuntoja/paatoksia.

Suullinen hakeminen tulee olemaan mahdollista kaikissa etuuksissa ja automaatiopaa-
tokset tulevat mahdollisiksi kaikissa muissa etuuksissa, paitsi niissd, jotka perustuvat
harkintaan. Suullisen hakemisen jalkeen asiakaspalvelutilanteessa asiakkaalle on mah-
dollista antaa valittomasti paatos, koska automaatio on tehnyt saman tien etuuspaatok-

sen.

Palveluneuvojalla on palvelupisteessdé myos toinen tietokone tai palveluneuvojan ko-
neella on sovellus, jolla asiakas voi kirjautua sellaisiin sahkdisiin palveluihin, joihin
Kelalla ei olisi oikeutta. Asiakas voi kirjautua toiseen palveluun siséan ja voi sielta la-
hettad Kelan tarvittavan liitteen tai todistuksen. Téllainen tapaus voi olla esim. etta asia-
kas kirjautuu oman tydnantajansa intraan ja voi sitd kautta lahettédd sahkoisesti palkka-
todistuksensa Kelaan.

Yhtena tydvalineena tulisi olla palveluneuvojan omaan turvallisuuteen liittyva ratkaisu
mahdollisen uhkatilanteen varalle. Tydvalineen tulisi olla erilainen toimiston tai yhteis-
palvelupisteen koon mukaan. Isommissa paikoissa vélineelld tulisi saada suoraan esi-
merkiksi vartijan paikalle. Pienimissé paikoissa valine voisi olla sellainen, etta se antaisi
samantapaista turvaa vaikka, vartijaa tai poliisia ei ole mahdollista saada vélittomasti
paikalle. Olisiko “tyoviline” turvalasi tai vastaava vai jokin aivan muu ratkaisu, siihen

en osaa talla hetkella vastata.
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LITTEET

Liite 1. Saate ja kyselylomake

Kysely palveluneuvojan tyon siséllosta. 1(8)

Arvoisa palveluneuvoja tai palveluneuvojan varahenkil6!

Teen Tampereen ammattikorkeakouluun ylempiin AMK-opintoihini liittyvaa tutkimus-
ta. Tutkimuksen tarkoituksena on saada tietoa Kelan Eteld-Pirkanmaan vakuutuspiirin
palveluneuvojan tyon sisallon kehittdamisen tueksi. Vastaamalla oheiseen kyselyyn voit
vaikuttaa tyosi kehittdmiseen jakamalla arvokasta tietoasi. Tutkimuksen toteutus antaa

my06s minulle mahdollisuuden laajentaa omaa ymmarrysténi ja osaamistani.
Kyselyyn vastaaminen on taysin luottamuksellista, eivétka yksittdiset vastaukset tai vas-
taajan henkil6llisyys ole tunnistettavissa tutkimuksen tuloksista. Kyselyn tiedonkeruun

toteuttaa Kelan tutkimusosasto.

Vastauksenne on erittdin tarkea tutkimuksen onnistumisen kannalta ja paaset kyselyyn

klikkaamalla alla olevaa linkki&. Kyselyn vastausaika paattyy 14.2.

https://digiumenterprise.com/answer/?sid=1129535&chk=FAN4BUWB &atype=1

Suuret kiitokset vastauksista ja ajastasi!

Mika Mikkola
Palvelupaallikko
040 XXX XXXX


https://digiumenterprise.com/answer/?sid=1129535&chk=F4N4BUWB&atype=1
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2 (8)

Taustatiedot

Onko roolisi?
) pahlveluneuvoja

) palveluneuvojan varahenkild

Onko tyosuhteesi?
) vakituinen
) maaraaikainen

Tydkokemus Kelassa (vuosia)?
0 0-1
N 2-4
7 5-9
o 10-19
7 20-25
7l 26-

Tydkokemus Kelan ulkopuolella (vuosia)?
0 0-1
0 2-4
©) 5-9
5 10-19
% 20-25
0 26-

)

| |

14 %
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3 (8)

PSYKOFYSIOLOGISET TARPEET "Tekijansa mittainen tyd, joka

mahdollistaa myds virikkeisen vapaa-ajan”™

Mitka asiat tuottavat mielihyvad ja onnistumisen tunnetta toimiessasi
palveluneuvojanroolissa?

Mitka asiat kuormittavat toimiessasi palveluneuvojanroolissa?

Minkdlaisilla konkreettisilla keinoilla kuormitusta voitaisiin véhentaa tai poistaa?

s

Miten palveluneuvojan tyita voisi kehittaa, jotta tyd ei olisi lilan raskasta,
yksipuolista tai vaikeaa, muttei toisaalta liian kevytta tai lilan helppoakaan?

I = Takaisin I Jatka =

29 9%



TURVALLISUUDEN TARVE "Tydn pysyvyys, turvallinen tyd,

oikeudenmukainen, tasa-arvoinen ja yhdenvertainen tydyhteisi”

Koetko tydsuhteesi turvalliseksi?
kylla
ei

Mitkd asiat vaikuttavat siihen, ettd sinulla on/olisi turvallinen tydsuhde?

Millaisia positiivisia kokemuksia sinulla on onnistuneesta haastavien tilanteiden
jdlkihoidosta?

Toimiessasi palveluneuvojan roolissa koetko, etta palveluneuvojat ovat
keskenddn tasa-arvoisessa ja yhdenvertaisessa asemassa?

kylls
ei

Miths asiat tukevat sita, etta roolit ovat tasa-arvoisessa ja yhdenvertaisessa
asemassa keskendan?

Owvatko asiakaspalvelutydn tavoitteet selkeat?
kylls
ei
Miten tavoitteita voitaisiin selkeyttds ja mitd tavoitteita pitdisi olla?

Millaisia tavoitteita asettaisit itse tydllesi toimiessasi palveluneuvojan roolissa?

< Takaisin

43 %%

80
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LIITTYMISEN TARVE “Yhteishenked tukevat toimet, tuloksesta ja

henkilostostd huolehtiminen ja sisdinen yhteistyo™

Oletko tyytyvainen talla hetkella asiakaspalveluhenkilostoon kohdistuvaan
tiedonkulkuun, kannustukseen ja sisdiseen yhteistyihon?

O kylls

© ei

Miten asiakaspalveluhenkilstion kohdistuvaa tiedonkulkua, kannustusta ja
sisdistd yhteistyttd voisi kehittds?

Toimiessasi palveluneuvojan roolissa, millaiseksi koet kehitys- ja
vaikutusmahdollisuudet talla hetkella?

Miten kehitys- ja vaikutusmahdollisuuksia voisi lisata?

Millaiseksi koet tydsi merkityksen toimiessasi palveluneuvojan roolissa?

Miten voidaan varmistaa asiakaspalveluhenkiloston tuki toisilleen?

I < Takaisin I Jatka =

57 %
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ARVOSTUKSEN TARVE "Hyvinvointia ja tuottavuutta tukeva missio,

oikeudenmukainen palkka ja palkitseminen, toiminnan arvioiminen ja
kehittaminen”

Miten Kelan arvo "ihmista arvostava” mielestdsi toteutuu
asiakaspalvelutilanteessa?

Onko nykyinen tyd sinulle: keikka, homma, tyd ja ammatti, ura, kutsumus,
elamantehtava?

Mita sinulle merkitsee sosiaalinen arvostus (koostuu mm. seuraavista asioista
kunnia, tunnettuus, huomiointi, maine ja kunnioitus) tybelamassa?

Mita sinulle merkitsee itsearvostus (koostuu mm. seuraavista asioista
itseluottamus, saavutukset, riippumattomuus ja vapaus) tybelamassa?

I < Takaisin I Jatka =

71 %
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ITSENSA TOTEUTTAMISEN TARVE “Oppiva organisaatio, omien

edellytysten tdysipainoinen hyddyntaminen”™

Mahdollistaako nykyinen palveluneuvojan roolissa toimiminen jatkuvan
kehittymisen ja tarjoaako se oppimiskokemuksia, onnistumisen ja
aikaansaamisen tunnetta?

O kylla

T

Mitka asiat mahdollistavat palveluneuvojan roolissasi jatkuvan kehittymisen,
oppimisko-kemuksien saamisen, onnistumisen ja aikaansaamisen tunteen?

Oppiminen on mm tydssa oppimista, tyonantajan jarjestamada koulutusta ja
omaehtoista osaamisen kehittamista. Miten yllapiddt oppimismotivaatiotasi?

Miten jaat osaamistasi muille tydyhteisissa?

Millaista tyGnantajan jarjestama koulutus pitdisi olla (mm. siséaltd ja toteutus)?

e

Millaisena ndet palveluneuvojan tydn tulevaisuudessa, n. 3 vuoden paasta?

< Takaisin I Jatka =

66 %
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Kysely palveluneuvojan tyon sisédllosta

Vastauksesi tallentuvat, kun painat "Lédheta"-painiketta.

I < Takaisin I Laheta



Liite 2. Yhteenvetoraportti kyselysta

Kyselynpalveluneuvojan tyon sisallosta

Yhteenvetoraportti
N=11
Julkaistu: 18.2.2014

- Vertailuryhma: Kaikki vastaajat

Onko roolisi?

palveluneuvojan varahenkil® _

Onko tyosuhteesi?

maaraaikainen

Tyokokemus Kelassa (vuosia)?

2-4

5-9
10-19
20-25

2o- [

Tyokokemus Kelan ulkopuolella (vuosia)?

0-1
2-4
5-9
10-19
20-25
26-
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1(2)
N %
6 55%
5 45 %

Yhteensa 11 100 %

N
6

5
Yhteensa 11

N

4
2
2
2
0
1

Yhteensa 11

= N D M O

0

%
55 %
45 %

100 %

%
36 %
18 %
18 %
18 %
0 %
9 %

100 %

%

0 %
36 %
36 %
18 %

9 %

0 %

Yhteensda 11 100 %
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Koetko tyosuhteesi turvalliseksi?
N %

Yhteensa 11 100 %

Toimiessasi palveluneuvojan roolissa koetko, ettd palveluneuvojat ovat keskenaan tasa-
arvoisessa ja yhdenvertaisessa asemassa?

N %

Yhteensd 11 100 %

Ovatko asiakaspalvelutyon tavoitteet selkeat?

N %
ei - 1 9 %

Yhteensda 11 100 %

Oletko tyytyvidinen tdlla hetkellda asiakaspalveluhenkilostoon kohdistuvaan tiedonkul-
kuun, kannustukseen ja sisdiseen yhteistyohon?

N %

Yhteensda 11 100 %

Onko nykyinen tyo sinulle

N %
keikka - 1 9%
homma 0 0%
ty6 ja ammatti 9 82%
ura 2 18 %
kutsumus 2 18%
elamantehtava 0 0 %

Mahdollistaako nykyinen palveluneuvojan roolissa toimiminen jatkuvan kehittymisen ja
tarjoaako se oppimiskokemuksia, onnistumisen ja aikaansaamisen tunnetta?

N %
kylla 10 91 %

ei- 1 9 %

Yhteensda 11 100 %
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Liite 3. Haastattelun kysymysrunko

- Kokevatko toimihenkil6t, ettéd heilld on turvallinen tyésuhde, mikali kokevat niin
misté asioista tdma tunne syntyy (mité asioita on noussut esille omissa ilmapiiri-
tutkimuksissanne)?

- Mahdollisia stressin aiheuttajia tydssé voi olla esim. Kiire, tietotulva ja epavar-
muus osaamisesta seké tehokkuus vs. henkilokohtainen tavoite. Miten edellé
olevia stressin aiheuittajia (toimihenkilon toimenkuvassa) on pyritty minimoi-
maan?

- Toteutetaanko konttoreissa tyonkiertoa, milla tavoin?

- Millainen on toimihenkildn urapolku, jos hdn tydskentelee koko ajan samassa
konttorissa?

- Miten toimihenkilon tyota voisi kehittdéd/on kehitetty, jottei se tuntuisi liian vai-
kealta muttei myosk&éan liian helpolta?

- Kokevatko toimihenkil6t (esim. kassapalvelut vs. lainat), etta he eivat ole tasa-
arvoisessa asemassa keskendan? Millaisilla toimenpiteilld asiaa on pyritty kor-
jaamaan?

- Onko tutkittu millaisia tavoitteita toimihenkil6 asettaisi itse tylleen? Jos asiaa
on tutkittu, niin millaisia tavoitteita he asettaisivat itselleen?

- Miten toimihenkil6ihin kohdistuvaa tiedonkulkua ja sisdista yhteisty6ta on viime
aikoina kehitetty?

- Millaisiksi TSOP:n toimihenkilot kokevat omat kehitys- ja vaikutusmahdollisuu-
tensa?

- Miten toimihenkilon henkil6kohtaisia verkostoja tai muuta osaamista hyddynne-
tdan toiminnassa?

- Milla eri tavoin toimihenkil6iden kehitysehdotuksia kerdtédén ja miten niité ana-
lysoidaan?

- Millaisilla keinoilla toimihenkilGita pyritdan kannustamaan jatkuvaan kehittymi-
seen?

- Miten toimihenkil6& kannustetaan jakamaan omaa osaamistaan muille yhteisos-
saan?



