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LUKUJALLE

Kadessasi oleva julkaisu on syntynyt osana Osaamisen kehittaminen sahkai-
sessa liiketoiminnassa -hankkeen toimintaa. Hanke on Pohjois-Karjalan am-
mattikorkeakoulun hallinnoima ja Pohjois-Karjalan ELY-keskuksen rahoittama
ESR-hanke, joka on toiminut 1.8.2008 - 31.12.2010. Hanke on toiminut yh-
teistydssa Ita-Suomen alueella toimivien yhteys- ja palvelukeskusyritysten ja
—organisaatioiden kanssa.

Hankkeessa on toteutettu mm. yhteyskeskusalalla tydskentelevien esimiesten
osaamista kehittava OSE -esimiesvalmennus seka vahvistettu yhteyskeskus-
alan tyontekijoiden sekd Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun henkiléston
ammatillista osaamista. Hankkeen toiminnan johdosta yhteyskeskustoimiala
on tullut konkreettisesti tutuksi myos Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun
henkilostolle. Hanke on osaltaan paikannut myds yhteyskeskusalaan liittyvaa
vahaista tutkimustietoa tuottamalla useita opinndytetoitd seka kaksi laajaa
yhteyskeskusalaan liittyvaa tutkimusta. Yhteyskeskusalan tyéhyvinvointiin ja
ergonomiaan sekd esimiestyoskentelyyn ja muutosjohtamiseen liittyvat tutki-
mukset ovat saatavilla sahkdisessa muodossa. Hankkeen puitteissa jarjestetyt
seminaarit ja koulutukset ovat mahdollistaneet yhteyskeskusalan toimijoiden
verkostoitumisen. Hanke on edesauttanut myds sosiaali- ja terveysalaan liit-
tyvan verkoston muodostamisessa jarjestamalla resurssit kahdelle sosiaali- ja
terveydenhoitoalan seminaarille. Sosiaali- ja terveysalan palveluiden sahkois-
tamiseen liittyvien seminaarien sisdltd on suunniteltu yhteistydssa sosiaali- ja
terveysalan toimijoiden, Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun henkiléston
sekd Pohjois-Karjalan Tietotekniikkakeskuksen kanssa. Yhteistyd on osoit-
tanut, etta eri tahot ovat kiinnostuneita viemaan Pohjois-Karjalan kehitysta
eteenpain.



Julkaisun nimen, Yhteyksia Pohjois-Karjalasta, tarkoituksena on vahvistaa
Pohjois-Karjalan imagoa yhteyskeskusalan osaamiskeskittymana. Haluamme
toivottaa tanne tervetulleeksi uusia yhteyskeskusalan yrityksia, koska Pohjois-
Karjalasta on mahdollista 16ytda osaavaa ja ammattitaitoista tyovoimaa seka
tukea yritystoiminnalle. Toimiala tyollistda talla hetkelld maakunnassamme
noin 1000 henkil6a.

Ensimmaisessa luvussa projektipaallikkoé Pilvi Purmonen johdattelee lukijan
hankkeen taustalla vaikuttaneisiin seikkoihin seka kehittamishankkeen varsi-
naiseen toteutukseen. Toisessa luvussa uusien yritysten integroitumista Joen-
suuhun ja Pohjois-Karjalaan aitiopaikalta seuraava Joensuun Seudun Kehitta-
misyhtid JOSEK Oy:n yritysneuvonnan johtaja Risto Ravattinen luo katsauksen
toimialan nykytilanteeseen seka tulevaisuuden nakymiin. Kolmannessa lu-
vussa hankkeen ohjausryhman puheenjohtajana toiminut HRD-johtaja Liisa
Hakoinen Elisa Oyj tuo konkreettista nakdkulmaa ohjausryhmatydskentelyyn
liittyen. Neljannessa luvussa Kelan yhteyskeskuksen johtaja Pirjo Myyry seka
yksikon paallikkd Jaana Onnela-Turunen kertovat millaisia kokemuksia han-
keyhteistyo antoi Kelalle. Viidennessa luvussa puheenvuoron saa yhteyskes-
kusalan osaaja, Samuli Suomalainen, joka kertoo tradenomiopintoihin sisal-
tyneen yhteyskeskusalan suuntautumisvaihtoehdon valinneen opiskelijan
ndkokulmaa. Kuudennessa luvussa Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun
liilketalouden ja tekniikan keskuksen koulutus- ja kehittamispaallikkod Seija To-
lonen tuo esille nakemyksidaan yhteyskeskusalan koulutukseen liittyen. Seitse-
mannessa luvussa Lukkarintuvan kehittamisvalmentaja Elina Soukola tarkas-
telee artikkelissaan yhteyskeskusalan laatutyotd. Kahdeksas luku kasittelee
tyohyvinvoinnin teoriaa ja sisdltaa lyhyen pohdinnan hankkeen jarjestamista
tyohyvinvointitoteutuksista. Yhdeksannessa luvussa Karjalan MediaCenterin
yksikon johtaja Kirsi Naumanen valottaa tyohyvinvointia yhteys- ja palvelukes-
kusalan organisaation nakdkulmasta.

Pyysimme hankkeen toimintaan osallistuneita tahoja tuomaan asiantunte-
muksensa tahan julkaisuun. Oli mukava havaita, ettd kaikki henkilot, joilta
pyysimme sisaltoa julkaisuun, ldhtivat kyseiseen toimeksiantoon ennakko-
luulottomasti mukaan. Suuret kiitokset kaikille kirjoitustyohon osallistuneille.
Oli antoisaa paasta tutustumaan teihin hankeyhteistyon kautta. Toivottavasti
tiemme yhtyvat tulevaisuuden yhteistdiden merkeissa. Sen lisaksi kiitokset
joustavasta ja ystavallisesta yhteistyostd Olga Pletchevalle, joka on vastannut
julkaisun taitosta.

Joensuussa 1.11.2010

Riitta Makkonen ja Pilvi Purmonen
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Projektipddillikké Pilvi Purmonen, PKAMK

1 OSAAMISEN KEHITTAMISELLLA
TUKEA ESIMIESTYOHON

Yhteyskeskusalalle suunnattua koulutus- ja kehitystyota on Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulussa tehty 2000-luvun alkupuolelta ldhtien. Kehitystyon
edellytyksena on ollut tiivis yhteistyo alueella toimivien yhteys- ja palvelukes-
kusalan yritysten ja organisaatioiden kesken. Yhteyskeskusalan on kasvanut ja
kehittynyt Joensuun seudulla viime vuosina voimakkaasti ja toimialan kehitys-
tyota on tehty yhteistydssa alan yritysten ja organisaatioiden sekd Joensuun
kaupungin etta seudullisten kehittamisyhtididen kanssa. Toimialan kasvuun
on myonteisesti vaikuttanut osaavan tyovoiman saatavuus ja tyontekijoiden
sitoutuneisuus Pohjois-Karjalan seudulla.

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun hallinnoima ESR-rahoitteinen Osaami-
sen kehittdminen sahkoisessa liiketoiminnassa — hanke on vastannut osaltaan
kasvavan yhteyskeskustoimialan kehityksen haasteisiin. Hankkeen toiminnal-
la on kehitetty esimiestyoskentelya ja henkiloston ammatillista osaamista.
Sahkoiset asiointipalvelut, sahkoisen asioinnin ja -liiketoiminnan muutokset
seka kuluttajien kayttaytyminen yha enemman monikanavaisuutta hyodynta-
en ovat tuoneet haasteita niin yritys-, julkisten palveluiden kuin myos kou-
lutussektoreille. Hankkeen toiminnalla on vahvistettu asiantuntijaverkostoja
yhteyskeskusalan yritysten ja organisaatioiden seka tutkimus- ja oppilaitosten
valilla. Verkostoituminen muiden alan yritysten ja organisaatioiden kanssa
on ollut keskeista ja se on koettu erittdin hyodylliseksi. Toimivalla verkostolla
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alueen markkinointi yhteyskeskusalan osaamiskeskittymana on ollut merkit-
tava.

Hankkeen toimilla on kehitetty yhteyskeskusalan toimintaymparistdoon liitty-
vaa esimiestyoskentelyd, ammatillista osaamista ja tyohyvinvointia tukevia
kaytanteita. Naihin tavoitteisiin on pyritty vastaamaan toteuttamalla OSE esi-
miesvalmennus, jossa on valmennettu yhteyskeskuksissa tydskentelevia esi-
miehid osaamisen, suorituksen ja itsensa johtamisen osa-alueilla. Valmentava
tybote on toiminut valmennuksen runkona, jonka ymparille OSE esimiesval-
mennus on rakennettu. Valmentava johtaminen ja valmentava ty6ote ovat
arkipdivaa yhteyskeskuksissa tyoskenteleville esimiehille ja tydkaluja oman
valmentajuuden kehittamiseen tarvitaan. OSE esimiesvalmennus toteutettiin
yhteyskeskusten esimiehille vuoden 2009 aikana ja siihen osallistui 19 esimies-
ta kahdesta eri organisaatiosta. Valmennus on kokonaisuutena 10 opintopis-
tettd, joka toteutettiin 9 kuukauden aikana monimuoto-opetuksena koostuen
l[ahiopetuspaivista seka etdjaksolla toteuttavista oppimistehtavista.

Tassa artikkelissa tarkastelen tarkemmin valmentavan johtamisen taustaa ja
tavoitteita seka kuvaan, miten se liittyy yhteyskeskusten esimiesten tyéhon.
OSE esimiesvalmennuksen paattyessa esimiehet osallistuivat valmennuksen
loppuarviointiin, jossa arvioitiin esimerkiksi oman esimiestyon kehittymista
valmennuksen aikana. Viittaan artikkelissani myds taman loppuarvioinnin tu-
loksiin.

1.1 Valmentava tyoote esimiestyossa

Yritysten menestyksen takaa sen henkilostd. Nykyisin monen yrityksen toi-
minnan taustalla on valmentajuuteen perustuva johtamiskasitys (Tietoyhteis-
kunnan kehittdmiskeskus Ry 2009). Valmentamisen kdsite on ennestdan tuttu
urheilun piirista. Valmentajan rooli on erityisen tarkea urheilijan ja joukkueen
menestyksen kannalta. Taitavan valmentajan taytyy tuntea sekad valmennetta-
va urheilija etta urheilulaji kunnolla. Han myds saa urheilijan motivoitumaan
ja tekemaan parhaansa silloin kun on suorituksen aika. Tyoyhteisossa valmen-
tava esimies tahtaa myos tyontekijoiden kehitykseen ja suorituksen paran-
tamiseen. Valmentavalle esimiehelle on my6s tarkeda tuntea tyontekijoiden
tyo ja tyotehtavat, jotta kehitysta ja liikettda saadaan aikaan monella tasolla:
valmennettavassa, valmennettavan tyossa sekd organisaatiossa. (Hakkinen &
Uski 2006, 62, Rasanen 2007, 16.)

Valmentava esimiestyd tuo esimiehet hyvin ldhelle tyontekijoita ja valmen-
tavan esimiestyon onnistumisen kannalta tarkeda on kyky osata johtaa ihmi-
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sid. Tama johtamisajattelu ei ole kaukana kaytdnnon elamasta eikd myodskaan
mikaan uusi ilmio. Valmentava johtaminen on esimiehen ja alaisen valinen
tavoitteellinen vuorovaikutusprosessi. Valmentavan johtamisen ydin on siing,
ettd hyva esimies osaa keskittya juuri niihin asioihin, joilla voidaan taata paras
lopputulos. Valmentava johtaminen ottaa huomioon mita tehddan ja kuinka
toimitaan, ettd paastaan haluttuihin lopputuloksiin. (Kansanen 2004, 23-24.)

Valmentavan johtamisen keskeisena tavoitteena on henkiléston osaamisen
kehittdminen ja suorituksen parantaminen. Valmentavassa johtamisessa yh-
distetdaan niita toimintatapoja, joiden avulla on mahdollista paasta parhaisiin
tuloksiin organisaatiossa. Silla pyritdadan varmistamaan, ettd organisaatioissa
asiat hoituvat ja toteutuvat. Valmentavalla johtamisella pyritdan kehittamaan
jokaisen tyontekijan henkilokohtaisia taitoja ja kykyja. Johtamisen painopis-
teend on yhteistyo, jolla tulokseen paastaan ja tavoitteena on huomioida seka
toiminnan tulokset etta prosessi, jolla ndihin tuloksiin paastaan. Valmennus-
prosessin onnistuminen edellyttda, ettd esimiehen ja alaisen vélinen luotta-
mus on vahvaa. Tavoitteet asetetaan yhdessa, jotta kaikki ovat niista tietoisia
ja voivat sitoutua niihin. Valmentavan johtamisen ydin on tavoitteiden aset-
taminen, suorituksen parantaminen ja oman kehittymisen mahdollistami-
nen. Valmentavalla johtamisella parannetaan koko organisaation suoritusta.
(Kansanen & Cannon 1997, 8-16.)

Valmentavaa esimiestyota voidaan kuvata seuraavalla lauseella: "Tue valmen-
nettavaa itse johtamaan paatelmidaan”. Valmentavassa esimiestydssa tuota
ohjetta on kuitenkin toisinaan vaikea noudattaa, silld hierarkkinen johtamis-
perinne, joka meilld uusista opeista huolimatta on useimmilla selkdytimessa,
korostaa neuvomista ja valvontaa. Valmentavan esimiehen tulisi paasta irti
tastd ajattelusta ja antaa tyontekijoiden itse oivaltaa ja kehittaa tyotaan. Usein
esimiehet edelleen sanovat mitd tulee tehda. (Carlsson & Forssell 2008, 89.)
Kulttuurin muutos on usein hidasta ja vaatii tydyhteisossa tukea ja koulutusta.
Esimiesten kouluttamisella ja valmentamisella pyritdadan tukemaan esimiesten
omaa osaamisen kehittymista ja kasvua valmentavaksi esimieheksi. Myo6s or-
ganisaatiossa tulee antaa aikaa esimiesten kehittymiseen.

Valmentavan esimiestydn tavoitteena on henkildston osaamisen kehittdminen.
Esimies, joka tunnistaa tyoyhteisdssa olevan osaamisen ja sen vaikutuksen
toiminnan tehokkuuteen, panostaa henkildston resurssien ja voimavarojen
kehittymiseen. Jalavan (2001, 68-69) mukaan henkil6ston osaamisen kehitta-
miseen panostava esimies koetaan myos tyontekijoiden puolelta myodnteisesti
ja tyontekijat sitoutuvat organisaatioon ja kayttavat resurssejaan tyoyhteison
tavoitteiden hyvaksi. Valmentava esimies tarkastelee tyontekijan onnistumista
ja tunnistaa hanen vahvuuksiaan. Nadiden tekijoiden tuella esimies ja tyontekija
rakentavat yhdessa suuntaa osaamisen kehittdmiselle. (Hirvihuhta 2006, 45.)
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1.2 Valmentava esimiestyo yhteyskeskuksissa

Yhteyskeskuksissa esimiehet tyoskentelevat lahella tyontekijoita ja heidan
tavoitteenaan on tukea osaamisen kehittymistd seka parantaa tyontekijoi-
den suoritusta. Taman myota useissa yhteyskeskuksissa johtamisen teoriak-
si on otettu valmentajuuteen perustuva johtamiskasitys. Yhteyskeskuksessa
tyontekijat tyoskentelevat suurimmaksi osaksi kahden kesken asiakkaiden
kanssa. Tyon luonteeseen kuuluu, ettd tyontekija on yksin asiakaskohtaa-
misessa ja tekee monet ratkaisut itsendisesti. Siitd huolimatta tai ehka juu-
ri siksi myos tyoyhteison merkitys on suuri. Sosiaaliset kontaktit toimivat
tavallaan erdaanlaisena puskurina lievittden asioiden stressaavuutta (Vartio-
vaara 2000,72). Lisaksi tyontekijat antavat toisilleen erilaisia ajattelumalle-
ja tai suhtautumistapoja ryhmana toimiessaan (Hakkinen & Uski 2006, 44).
Esimiehille tdma asettaa tiettyja haasteita valmennuksen, kannustuksen ja
tyon seurannan osalta. Tyon ja tulosten seuranta on yhteyskeskuksissa jat-
kuvaa ja mittareita suorituksen seuraamiseen on useita. Tyon tarkka seu-
ranta saattaa vaikuttaa myo6s tyontekijoiden tydomotivaatioon ja tyon mie-
lekkadksi kokemiseen. N&illd molemmilla tekijoilld on suuri vaikutus tyossa
onnistumiseen. Esimiehen tuki on erittdin tarkeaa tyomotivaation yllapi-
tamisen kannalta. Esimiehen rooli on toimia kannustajana ja tukena, jossa
valmentamisen lahtékohta korostuu. (Tricey, Klenke & Reynolds 2003, 10 ja
Hakkinen & Uski 2006, 61 - 62.)

Yhteyskeskusten esimiestydhon soveltuu hyvin valmentavan johtamisen nako-
kulma. Yhteyskeskuksessa toimivan esimiehen tulee tuntea hyvin toimiala ja
sen tyontekijat. Valmentavan esimiehen tulee osata analysoida niitd toiminta-
tapoja, joilla tyontekijat voivat parantaa ja kehittda omaa osaamistaan. Tama
edellyttda sitd, etta esimies tuntee tyontekijan tavan toimia erilaisissa tyoti-
lanteissa. (Hakkinen & Uski 2006, 62.) Taman vuoksi usein yhteyskeskusten
lahiesimiehet ovat ennen esimiesuraansa tyoskennelleet asiakasrajapinnassa
samoissa tai samantapaisissa tyotehtavissa kuin alaisensa. Uudet lahiesimie-
het yleensa valitaan niin sanotusti talon sisalta. Myos OSE esimiesvalmennuk-
sen esimiehistd osa oli tyoskennellyt aiemmin asiakaspalvelutehtavissa yhte-
yskeskuksissa.

Osaamisen kehittamisen merkitys on tarkeda henkildéstén tyohyvinvoinnin
ja motivaation kannalta. Motivoitunut tyontekija tekee laadukasta tyota
ja on kiinnostunut kehittdmaan osaamistaan. Kun tyontekijat ovat esi-
miehen toiminnan keskidssa ja he havaitsevat, ettad esimies toimii heidan
osaamisensa puolesta, he sitoutuvat ja kayttavat resurssejaan tyoyhtei-
sOn hyvaksi. Valmentavan esimiestyon avulla esimiehet paasevat lahelle
tyontekijoita ja pystyvat paremmin tukemaan jokaisen henkil6kohtaista
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osaamisen kehittymista ja kasvua. Jotta esimiehille on mahdollista toimia
valmentavalla tyootteella, on heidan itse sisdistettdva oma roolinsa val-
mentajana. Esimiehen tyonkuvan muuttuminen valmentavaan rooliin ei
valttamatta ole kaikille selked toimintatapa ja esimiehet kaipaavat ja tar-
vitsevat itse koulutusta ja valmennusta. Koska johtamiskulttuurin muutos
valmentavaan suuntaan on tapahtunut Suomessa paaasiassa 2000-luvun
aikana, ovat monet esimiehet myos opettelemassa uutta toimintatapaa,
jolla toimia esimiehena.

Hankkeen toiminnalla ja varsinkin OSE esimiesvalmennuksella on tarjottu esi-
miehille mahdollisuus kehittya omassa valmentajan roolissaan. OSE esimies-
valmennukseen osallistuneet esimiehet olivat esimieskokemukseltaan hyvin
erilaisia ja valmennuksen keskeisend tavoitteena olikin tarjota esimiehille
mahdollisuus kehittda osaamistaan vertaistensa joukossa ja ndin oppia myds
toinen toisiltaan. Valmennuksen loppuarvioinnissa tuli esille, ettd esimiehet
olivat kokeneet yhteiset keskustelut ja kokemusten vaihdon keskendan erit-
tain tarkeaksi. Se, ettd valmennukseen osallistui kahden eri organisaation esi-
miehid, koettiin my0s erittdain hyodylliseksi tavaksi kehittda omaa seka koko
tyoyhteison esimiestyota. Keskustelut toisten esimiesten kanssa avarsivat na-
kdkulmia.

OSE esimiesvalmennuksen loppuarvioinnissa kysyttiin myos kokemuksia val-
mennuksesta ja vaikutuksista omassa tydssa kehittymiseen. Kokemukset oli-
vat pddosin myOnteisia ja suuri osa osallistujista koki, ettd he olivat saaneet
uusia evditd tyohonsa. OSE esimiesvalmennuksella pyrittiin tukemaan esi-
miesten kasvua valmentavan esimiestyon saralla ja tahan tavoitteeseen lop-
puarvioinnin tulosten mukaan paastiin. Roolinsa esimiehena he kokivat hyvin
mielekkadana ja tarkeana pidettiin tyontekijoiden tukemista ja kannustamista,
jotta he suoriutuisivat tydssaan mahdollisimman hyvin. Tarkedna roolina pi-
dettiin myos esimiehen roolia palautteen antajana ja osaamisen kehittajana
ja varmistajana.

Eras vastaajista kuvailee rooliaan esimiehena seuraavasti:

Roolinion olla esimerkkind ryhmdlleni. Oivalluttaa, haastaa ja tukea ryh-
mdd jokapdivdisessd arkitydssd. Antaa tukea haasteellisissa tilanteissa.
Palautteen vastaanottaminen ja antaminen aina tilanteiden mukaan.

Tama kuvaus soveltuu hyvin yhteyskeskusesimiehen valmentavaan rooliin.
Palautteen antamisen merkitys ja ongelmanratkaisuissa tukeminen ovat kes-
keisia tekijoita onnistuneessa esimiestydssa. Lahelld oleva esimies on tydnte-
kijoille luotettava tuki, joka tukee avointa ilmapiiria tyontekijoita kehittamaan
ja kehittymaan omassa tyossa.
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1.3 Yhteenveto

Osaamisen kehittaminen sahkoisessa liiketoiminnassa —hankkeen toiminnan
tavoitteena on ollut tarjota yhteyskeskusalan esimiehille osaamisen kehitta-
miseen liittyvia verkostoitumismahdollisuuksia erilaisin tavoin. Hanke on to-
teuttanut vuosien 2008 - 2010 aikana useita erilaisia ajankohtaistapahtumia
seka seminaareja, joissa on paneuduttu eri asiantuntijoiden tuella kehitta-
maan yhteyskeskusalaa Pohjois-Karjalassa. Esimiestyon merkitys on nostettu
tarkeaksi osa-alueeksi ja koulutuskokonaisuudet ovat kiteytyneet sen ympa-
rille. Hankkeen saaman palautteen mukaan eri yritysten ja organisaatioiden
edustajat ovat kokeneet verkostoitumisen erittdin tarkedksi toiminnaksi ja
sille toivotaan jatkoa myos hankkeen paattymisen jalkeen. Joensuun seutu ja
Pohjois-Karjala tunnistetaan jo valtakunnallisesti yhteyskeskusalan osaamis-
keskittymana ja koulutuksen kehittamista pidetdan arvokkaana. On merkitta-
vaa, etta yhteyskeskusalan kehittyminen nahdaan tarkeaksi myods Joensuun
kaupungin toiminnan kehittamisen osalta ja se nakyy myos kaupungin strate-
giassa.

Tulevaisuudessa erilaiset palvelut kehittyvat ja tyo yhteyskeskuksissakin muut-
taa muotoaan. Esimiehen rooli tydntekijoidensa tukena kuitenkin sailyy toimi-
alan kehityksesta huolimatta. On tarkeaa, ettd esimiesten osaamisesta pide-
tddn huolta tarjoamalla heille mahdollisuuksia kehittyd. Oman osaamisensa
vahvistuessa he pystyvat paremmin tunnistamaan tyontekijéidensa osaami-
sen ja tukea jokaista yksilollisesti kehittymaan tydssaan. Hyvalla yhteistyolla ja
avoimella vuorovaikutuksella tydyhteiso voi hyvin ja menestyy.
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Yritysneuvonnan johtaja Risto Ravattinen,
Joensuun Seudun Kehittémisyhtié Josek Oy

2 YHTEYS- JA PALVELUKESKUSALAN i
NYKYTILANNE JA TULEVAISUUDEN NAKYMAT
POHJOIS-KARJALASSA

Yhteys- ja palvelukeskusalan historia Joensuussa ulottuu yhdeksankymmenta-
luvun loppupuolelle, jolloin ensimmaiset alan yritykset perustivat toimintansa
tanne. Samaan aikaan aloitettiin toimialan systemaattinen kehittaminen, joka
on jatkunut tahadn paivaan asti ja jatkuu edelleen. Kehittamisessa ovat olleet
mukana silloinen Pohjois-Karjalan TE-keskus (nykyinen ELY-keskus), Joensuun
seudun tyovoimatoimisto ja Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu. Osaavan
tydvoiman saatavuus ja sopivien toimitilojen olemassaolo ovat myds olleet
edesauttamassa toimialankehitysta nykyiseen tilanteeseen alueellamme.

2.1 Nykytilanne

Tana paivana yhteyskeskusala on merkittava tyollistaja Joensuun seudulla. Ala
on kasvanut tasaisesti vuosien varrella, kun uusia yrityksia on sijoittunut alu-
eelle. Yritysten yhtena keskeisena motiivina siirtaa toimintaa Joensuuhun on
ollut haaste saada pysyvda tyovoimaa. Joensuu on kaupunkina pystynyt tarjo-
amaan vakaan ympariston tyontekijoiden saatavuuden ja pysyvyyden kannal-
ta. Vaihtuvuus yrityksissa on ollut terveelld tasolla. Kaupunkiin on sijoittunut
sopiva maara yrityksia, jolloin kilpailu tyontekijoista ei ole kiristynyt kohtuut-
tomasti. Olemme pystyneet tarjoamaan myo6s toimitiloja kilpailukykyiseen
hintaan ja yritysten tarpeiden mukaisesti sijainniltaan sopivilta alueilta.
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2.2 Enta tulevaisuus?

Toimiala kasvaa edelleen, koska tuotteiden ja palveluiden kehittyminen edel-
lyttaa henkilokohtaista palvelua ja neuvontaa ihmisia askarruttaviin kysymyk-
siin. Uusia palveluja syntyy ja vanhat palvelut muuttavat muotoaan, jolloin
monikanavaisen yhteydenpidon toteuttamiseen tarvitaan yha lisda ihmisia.
Yhteiskuntamme alkaa vahitellen toimia 24/7, jolloin ihmisten tarve saada
vastauksia ympari vuorokauden lisdantyy. Tama tarkoittaa tarvetta palvelui-
den ymparivuorokautiseen toteuttamiseen. Jotta Joensuu pysyy mukana tassa
kehityksessa, tarvitaan koulutuksen, toimitilojen ja muun tarvittavien raken-
teiden edelleen kehittamista. Yritysten tarpeita pitdaa kuunnella ja toteuttaa
niita palvelevia kehittamistoimenpiteita.

2.3 Teknologialla palvelua

Olemme koko ajan matkalla kohti teknologian avulla saatavia palveluita. Pu-
helimet kehittyvat dlykkdaammiksi ja monipuolisemmiksi. Kun ihmisillad on yha
enemman ja parempia puhelimia niin esimerkiksi Internet on mukana kaikilla
ja kaikkialla. Asioita voi selvittda missa ja milloin vain. Teknologian kehittymi-
nen ja arkipaivaistyminen vahvistaa modernien uutta teknologiaa sisaltdvien
palveluiden kehittymista.

2.4 Kehittyvat markkinat

Kuinka yhteyskeskuksien markkinat kehittyvat? Yhteyskeskukset ovat yritys-
ten arvoketjuissa hyvin vaihtelevissa osissa. Toisille yhteyskeskusten tehokas
toiminta tuo suoraan kassaan rahaa, toisilla taas arvo muodostuu asiakkaiden
tarpeiden mukaisten neuvojen tuottamisesta. Taman vuoksi markkinoiden ar-
vioiminen perinteisempien toimialojen tapaan on hankalaa. Mutta kuten ylla
on jo kuvattu ihmisten tarpeet saada vastauksia kysymyksiin ympari vuorokau-
den luo kysyntaa yha uudenlaisille palveluille ja sitd kautta toimiala edelleen
kasvaa. Alueellisesti ja seudullisesti toimialan merkitys on merkittdava, koska
se tyollistaa paljon ihmisia. Voidaan myds pohtia, voiko tallaista tyota vieda
ulkomaille. Moni on saattanut tormata jo tana paivana siihen seikkaan, ettei
palvelua enda tuoteta Suomessa eika valttamatta suomen kielellakaan. Tassa
suhteessa kuitenkin taitaa rakas kielemme tehda palveluiden suurisuuntaisen
toteuttamisen ulkomailla melko vaikeaksi. Englanninkielista yhteyskeskuspal-
velua on jo monissa maissa ulkoistettu rajojen ulkopuolelle halvemman tyo6-
voiman maihin.
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2.5 Yhteyskeskusyritykset

Yhteyskeskusalan kehittymiseen vaikuttavat kuitenkin kaikkein eniten alueella
toimivat yritykset ja se, kuinka ne itse hoitavat oman toimintansa. Yritysten
taytyy pysya alan kilpailussa mukana kehittdamalla omaa toimintaansa aktiivi-
sesti. Uusia tapoja tuottaa palvelua ja uusien palvelujen tarpeita pitaa pystya
havaitsemaan ja toteuttamaan. Tahan tarvitaan osaavia yrittdjia ja osaavaa
tyovoimaa. Seudun yritykset ovat osoittaneet olevansa mukana kehityksessa
ja haluavansa kehittdd omaa toimintaansa osallistumalla kehittamishankkei-
siin. Julkisten toimijoiden pitaa jatkossakin tarkkaan kuunnella yritysten tar-
peita ja tuottaa niita parhaiten palvelevia palveluita.

2.6 Osana alueellista elinkeinomarkkinointia

Yhteyskeskusala on toimiala, jolle haetaan jarjestelmallisesti uusia toimijoita.
Alan yritykset ovat kiinnostavia, koska ne tyollistavat kerralla merkittavan jou-
kon ihmisid. Seudut kdyvat tdssa asiassa kovaa kilpaa keskenaan. Sijoittuvat
yritykset osaavat kilpailuttaa alueita ja niiden tarjoamia palveluita. Vain tassa
kilpailussa mukana pysyminen mahdollistaa alueemme kilpailukyvyn jatkossa.
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HRD-johtaja Liisa Hakoinen, Elisa Oyj

3 OHJAUSRYHMA HANKKEEN TOIMINNAN TUKENA

Jokaiseen EU-rahoitteiseen hankkeeseen perustetaan ohjausryhma. Se huo-
lehtii hankkeen toteuttamisesta suunnitelman ja rahoituspaatoksen mukai-
sesti. Ohjausryhma vastaa hankkeelle asetetuista tavoitteista ja niiden saavut-
tamisesta. Se myos seuraa hankkeen rahavarojen kayttda ja hyvaksyy vili- ja
loppuraportit. Lisaksi sen tehtavana on huolehtia, etta hankkeesta tiedotetaan
riittavasti.

Ohjausryhman jaseneksi kutsutaan eri sidosryhmien edustajia, kuten esimer-
kiksi rahoittajien ja toteuttajien edustajat. Jasenten asiantuntemuksella ja ver-
kostoilla on hankkeen toteuttamisen kannalta merkittavaa lisdarvoa. Ohjaus-
ryhman tyoskentelyn tuloksellisuuden kannalta on tarkeda synnyttaa avoin,
keskusteleva ja tietoa jakava ilmapiiri. Sen vuoksi ohjausryhman kokoonpanon
ei pida olla liian suuri. Ohjausryhma kokoontuu yleensa 3 — 6 kertaa vuodessa.

Ohjausryhmalla ei ole juridista vastuuta. Sen kantaa hanketta hallinnoiva or-
ganisaatio. Toki hankkeen onnistuminen tai epdonnistuminen on aina myos
ohjausryhman vastuulla. Jos hankkeen jatkaminen ei ole jarkevaa, ohjausryh-
man velvollisuus on keskeyttdad se. Aktiivinen, keskusteleva, kantaa ottava ja
vastuunsa kantava ohjausryhma tukee parhaiten hankkeen vetdjaa.
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3.1 Ohjausryhman kokoonpano

Osaamisen kehittaminen sahkoisessa liiketoiminnassa -hankkeen sidosryhmia
ovat alueella yhteyskeskustoimintaa harjoittavat yritykset, Joensuun Seudun
Kehittamisyhtio JOSEK Oy, Pohjois-Karjalan ELY-keskus (aiemmin Pohjois-Kar-
jalan TE-keskus) ja Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu.

Hankkeen tavoitteena oli saada ohjausryhmdan mahdollisimman patevaa
asiantuntemusta hankkeen tuloksellisen toteuttamisen tueksi. Hanketta
hallinnoi Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu ja projektipdallikoksi valittiin
Pilvi Purmonen. Hankkeen ohjausryhmaan pyydettiin edustajia alueen yhte-
yskeskuksista, Kehittamisyhtio JOSEK Oy:std, Pohjois-Karjalan ELY-keskukses-
ta (rahoittaja) seka Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulusta. Ohjausryhman
puheenjohtajaksi kutsuttiin allekirjoittanut.

Hankkeen ohjausryhma on kokoontunut nelja kertaa vuodessa, eli kaksivuo-
tisen hankkeen aikana tulee kaikkiaan kahdeksan kokoontumiskertaa. Hank-
keen projektisuunnitelma laadittiin jo vuoden 2008 puolella, mutta hanke
paasi todenteolla liikkeelle alkuvuodesta 2009. Ohjausryhman edustajat tuli-
vat seuraavista sidosryhmista:

* Kela

e Lahivakuutus

e Karjalan MediaCenter Oy

e Elisa Oyj

e Josek Oy

® Pohjois-Karjalan TE-keskus, myohemmin Pohjois-Karjalan ELY-keskus

® Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu

Op-Keskuksen Joensuun edustaja tuli myohemmin mukaan ohjausryhmaan.

3.2 Ohjausryhman tyoskentely

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu on loytanyt hankkeen ohjausryhman
jaseniksi aktiivisia, keskustelevia, kantaa ottavia ja vastuullisia henkilita.
Olemme ohjausryhmadssa seuranneet hankkeen tavoitteiden toteuttamista ja
keskustelleet niista tiiviisti koko hankkeen ajan, vahvistaneet projektin vuosit-
taiset ja kausittaiset toimintasuunnitelmat, seuranneet hankkeen rahavarojen
kayttoéa (talousseuranta), hyvaksyneet hankkeen valiraportit ja seuranneet
viestintdsuunnitelman toteutumista. Loppuraportti tulee hyvaksyttavaksem-
me hankkeen paatoskokouksessa joulukuussa 2010.

Alueella toimivien yhteyskeskusten ja JOSEKin sekd PKAMK:n edustajat ovat
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tuoneet ohjausryhmamme tydskentelyyn oman vahvan asiantuntemuksen-
sa. Olemme kaksi kertaa toteuttaneet omaan tydskentelyyn liittyvan itsear-
vioinnin, jonka tavoitteena on ollut kirkastaa kullekin ohjausryhman jasenelle
ohjausryhmatydskentelyn keskeiset tehtavat hankkeen tuloksellisuuden var-
mistamiseksi. Itsearviointi on menetelmana ollut mielenkiintoinen ja silmia
avaava. Suosittelen sen kdyttamista kaikissa hankkeissa. Myds oman henki-
[6kohtaisen toiminnan peilaaminen ohjausryhmatydskentelyn tavoitteisiin on
antoisaa. Lisdksi olemme toteuttaneet hankkeen SWOT-analyysin. Myds sen
tarkoituksena on ollut toiminnan tuloksellisuuden varmistaminen.

Ohjausryhman jasenena tyodskentelyn riski on, ettd hankkeen sisdlle ei to-
denteolla padase, ellei oma aikataulu mahdollista osallistumista kaikkiin koko-
uksiin. Olemme paneutuneet ohjausryhman kokouksissa menneen kauden
toimintaan seka seuraavan kauden toimintasuunnitelmaan, jota olemme
tarvittaessa tdsmentaneet. Olemme kayttaneet aikaa keskusteluun ja poh-
timiseen. Toivoakseni se on antanut hankkeen projektipaallikdlle ja koulu-
tussuunnittelijalle evaita hankkeen eteenpain viemiseen. Ohjausryhman tuki
projektipaallikolle pirstaloituu, elleivat hankkeen tavoitteet ole kirkkaina
mielessa jokaisessa kokouksessa. Ohjausryhman jasenen oma vastuu on pi-
taa itsensa ajantasalla hankkeen tavoitteista ja tyoskentelyn painopisteista.
Ohjausryhman puheenjohtajan tehtava on kokousten sujuvalla toteutuksella
ja ohjauksella auttaa hankkeen tavoitteiden toteuttamista ja ohjata ja tukea
projektipdallikon tyota.

Ohjausryhmatyoskentelyn aikana olemme useaan otteeseen pohtineet, mit-
ka ovat ne asiat, joiden haluamme jaavan eloon hankkeesta sen paattymisen
jalkeen. Olemme ndhneet Vuoden parhaat Yhteyskeskuskilpailun, esimies-
valmennuksen tuotteistamisen, verkostoitumisen, seminaarit ja yhteyskes-
kusalaa koskevat tutkimukset tarpeellisiksi ja tarkeiksi jatkumoiksi hankkeelle.
Aiomme nostaa esiin ja dokumentoida myds hyvat kaytanteet, jotta ne osal-
taan jatkavat hankkeen aikaansaannoksia.

Olemme hankkeen aikana kerran tehneet muutoshakemuksen alkuperdiseen
rahoitussuunnitelmaan ja saaneet sille rahoittajan hyvaksynnan. Taloussuun-
nitelmaa emme ole ylittaneet. Hankkeen viestintdsuunnitelmassa sovittujen
asioiden toteuttamiseksi projektipaallikkoé ja koulutussuunnittelija ovat teh-
neet erinomaista tyota.

27



3.3 Jadhyvaiset lahestyvat

Osaamisen kehittaminen sahkoisessa liiketoiminnassa -hanke paattyy taman
vuoden joulukuussa. On tullut aika kiittaa hankkeessa tyota tehneita henkil6ita.

Kiitos teille nuoret aktiiviset naiset, Pilvi Purmonen (projektipdallikkd) ja Riitta
Makkonen (koulutussuunnittelija): olette tehneet erinomaista tyota!

Kiitos teille vahvat alanne ammattilaiset, jotka olette edustaneet sidosryh-
maanne taman hankkeen ohjausryhmassa: kanssanne on ollut ilo tyoskennella!
Olette edesauttaneet esimerkillisesti hankkeen toteuttamista. Jokaisessa koko-
uksessa olemme oppineet toisiltamme ja ymmartaneet myds nauttia siita.

Kiitollisena
Liisa Hakoinen
Ohjausryhmdn puheenjohtaja

Ohjausryhman kokoonpano:

Puheenjohtaja Liisa Hakoinen, HRD-johtaja, Elisa Oyj

Sihteeri Riitta Makkonen, koulutussuunnittelija, PKAMK
Projektipaallikko Pilvi Purmonen, PKAMK

Ohjausryhman jasenet Pirjo Myyry, yhteyskeskuksen johtaja, Kela

Tarja Solanpaa, yksikon paallikko, OP-Keskus
Karri Aalto, liiketoiminnan kehittaja,
Lahivakuutus

Kirsi Naumanen, yksikdn johtaja,

Karjalan MediaCenter Oy

Seija Tolonen, koulutus- ja kehittamispaallikko,
PKAMK

Raisa Lappeteldinen,
rakennerahastoasiantuntija ESR,
Pohjois-Karjalan ELY-keskus (rahoittajan edustaja)
Lasse Neuvonen, kehittamisjohtaja, PKAMK
Risto Ravattinen, yritysneuvonnan johtaja,
Josek Oy

Varajasenia on kaytetty tarvittaessa.
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Yhteyskeskuksen johtaja Pirjo Myyry, Kela Yhteyskeskus &
yksikon pddllikké Jaana Onnela-Turunen, Kela Yhteyskeskus

4 OSAAMISEN KEHITTAMISTA HANKEYHTEISTYOLLA

Kela on nuori toimija yhteyskeskusalalla. Kela perusti Yhteyskeskuksensa vuo-
den 2006 alussa. Toiminta aloitettiin Joensuussa, Lieksassa ja Pietarsaaressa.
Myoéhemmin toimintaa laajennettiin perustamalla yksikot Jyvaskylaan ja Ke-
mijarvelle. Yhteyskeskuksen vuodet 2006—2009 olivat laajentamisen aikaa,
jolloin rekrytoitiin ja koulutettiin lahes 300 asiakasneuvojaa Kelan asiakaspal-
veluun. Yhteyskeskuksessa tyoskentelee tdna vuonna jo 270 henkil63, ja siella
hoidetaan lahes kaksi miljoonaa asiakaspalvelutapahtumaa vuosittain. Kelan
puhelinpalvelun erityispiirre on siihen sisaltyva yhteiskunnallinen vastuu. Pal-
veluneuvojat Yhteyskeskuksessa ohjaavat ja neuvovat asiakkaita Kelan vas-
tuulla olevissa sosiaaliturva-asioissa. Neuvoilla voi olla merkitysta asiakkaan
oikeuksien toteutumiselle. Tavoitteena on tarjota kansalaisille neuvonnalla ne
etuudet, jotka heille lain mukaan kuuluvat. Yhteyskeskuksessa ei tehda etuus-
ratkaisuja.

4.1 Hankeyhteistyo verkostoitumisen edistdjana

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun hallinnoima Osaamisen kehittdminen
sahkoisessa liiketoiminnassa (eBusiness) -hanke innoitti Kelan Yhteyskeskuk-
sen mukaan. Kun sitouduimme mukaan, eivat hankkeen tavoitteet ja tehta-
vat vield olleet kristallinkirkkaat. Pidimme itsellemme aloittavana Yhteyskes-
kuksena tarkedna verkostoitua muiden alan toimijoiden kanssa. Tarvitsimme
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keskustelukumppaneita ja areenoja vuorovaikutukseen alan yhteisten haas-
teiden ja kehittamisideoiden kasittelyyn. Meita kiinnosti hankkeeseen liittyva
tavoite saada lisaa tutkimusta ja selvityksia alasta ja sen toimintaan liittyvista
asioista. Koimme tarvitsevamme lisaa koulutusta ja sitdakin hanke lupasi.

4.2 Kokemuksia esimiesvalmennuksesta

Yhteyskeskuksen fyysiset puitteet alkoivat siis olla valmiit vuoden 2009 loppu-
puolella. Oli aika alkaa panostaa entista enemman laatuun ja toiminnan sisai-
seen kehittdmiseen. Uskomme, etta esimiesten valmentava tyoote on merkit-
tavassa roolissa laadukkaan asiakaspalvelun kehittamisessa. Siksi paatimme
aloittaa laajan esimiesten valmennusprojektin syksylla 2009. Hankkeessa
kaynnistetty esimiesten OSE-esimiesvalmennus innoitti valmennusprojektin
aloittamiseen ja oli merkittavassa roolissa esimiestemme valmennusosaami-
sen kehittamisessa.

OSE-esimiesvalmennus antoi paljon kaytannonlaheista tietoa, jota esimiehet
ovat voineet soveltaa omassa tydssaan. Esimiehistamme koulutukseen osal-
listui noin puolet. Osaamista jaettiin kuitenkin koko esimieskunnan kesken
valmennusprojektin toiminnan avulla. OSE:n ldhipaivilla eri puolelta Suomea
tulleet esimiehet saivat mahdollisuuden kokemustenvaihtoon ja verkostoitu-
miseen. Valmennusprojekti jatkuu toukokuuhun 2011 saakka, ja vaikka OSE-
esimiesvalmennus on paattynyt, on sen tiimoilta kehitteilld raataloityja jatko-
toimia ja yhteistyota ammattikorkeakoulun kanssa.

4.3 Lopuksi

Hankkeen paatyttya on tarpeen jatkaa hyvaksi havaittuja toimintamuotoja.
Alan toimijoiden vuoropuhelun tulee jatkua uusilla areenoilla. Yhteisella poh-
timisella ja ideoinneilla saadaan uutta potkua alalle. Pohjois-Karjalan ammat-
tikorkeakoulu kasvatti osaamistaan hankkeessa, joten se toivottavasti tarjoaa
jatkossa yhteyskeskusalan koulutusta, seminaareja ja kursseja. Kelan Yhteys-
keskus on mieluusti mukana alan kehittamisessa kuten sloganimmekin sanoo:
Kela, elamdssa mukana — muutoksissa tukena.
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Myyntineuvottelija Samuli Suomalainen, OP-Keskus

5 ALAN VALINTA OSUI NAPPIIN!

Aloitin opintoni tradenomiksi Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulussa syksyl-
I3 2005. Liiketalouden opinnot olivat olleet minulla jo lukion aikana mieles-
sa. Erityisesti opinnoissa kiinnostivat monipuolisuus ja monet mahdollisuu-
det tyoelamassa. Koulutus ei lokeroi tiettyihin tyotehtaviin vaan antaa hyvan
pohjan erilaisille ammateille. Mitddan haaveammattia minulla ei ole missaan
vaiheessa ollut, joten tradenomiopinnot tuntuivat minulle sopivilta. Muuta-
man vuoden opiskelun jalkeen oli aika valita suuntautumisvaihtoehto. Valit-
sin yhteyskeskuspalvelualan opinnot, koska ne tulivat uutena vaihtoehtona ja
vaikuttivat mielenkiintoiselta. Suuntautumisen valintaan vaikutti myos se, etta
alan tyollistymisen mahdollisuudet nayttivat hyvalta. Yhteyskeskusalan koulu-
tuksesta vastasi Seija Tolonen. Seijan innostus tarttui meihin opiskelijoihin, ja
ryhmahenki luokan sisalla oli mainio. Opinnoissa kaytiin lapi yhteyskeskusalaa
monipuolisesti eri nakokulmista. Koulutuksessa sain hyvan kuvan siita, millai-
sia tydmahdollisuuksia yhteyskeskusala tarjoaa ja millaisessa tydymparistossa
tyoskennelldan. Kdvimme opintojen ohella tutustumassa muutamaan yhteys-
keskukseen, jolloin ndgimme millaisia yhteyskeskuksia Joensuusta 16ytyy. Vie-
railujen kautta huomasimme, kuinka paljon ala tyollistaa ihmisia pelkastaan
Joensuussa. Huomasimme myos, ettd yhteyskeskusala tarjoaa monenlaisia
tyotehtavia ja ahkera tyontekija voi tehda alalla monipuolisen uran.



5.1 Toita opintojen ohella

Toukokuussa 2007 aloitin tyoharjoittelun Osuuspankkikeskuksen (nykyisin
OP-Keskus) Yhteyskeskuksessa, joka hoitaa osuuspankkien asiakaspalvelua ja
myyntid. Tyot alkoivat laajalla perehdytykselld, jonka jalkeen oli helppo siirtya
tyon touhuun. Osuuspankkikeskukselle oli myds helppo tulla téihin, koska vas-
taanotto oli hyva ja paasin heti tydyhteisoon sisalle. Harjoitteluni OP-Keskuk-
sessa kesti joulukuuhun 2007, jolloin palasin koulun penkille. Talven ja kevaan
panostin opiskeluun, minka jalkeen palasin kesakuussa OP-Keskukselle kesa-
toihin. Kesan jalkeen siirryin osa-aikaiseksi tyontekijaksi opiskeluiden ohella.
Osa-aikatyd sopi siina vaiheessa elamaa todella hyvin, koska opinnot veivat
kuitenkin suurimman osa ajasta. Osa-aikaiset tyontekijat tai “osurit”, kuten
meilld oli tapana sanoa, olivat Iahinna opiskelijoista, joten tyoporukka oli sa-
manhenkista ja siind oli mukava tehda toita. Kevaalla 2008 aloin suunnitella
opinnadytetyotani, jonka toimeksiantaja oli OP-Keskus. Aiheen valitseminen oli
melkoisen pitka projekti, mutta lopulta paatin tehda opinnaytetyoni aiheesta
“Millainen on huippumyyja”. Opinndytetyoni valmistui kevaalla 2009, jolloin
muut opinnot olivatkin jo paketissa ja sain tradenomin tutkinnon suoritettua.
Opinnaytetyo oli pitka projekti, jossa koulu ja tydnantaja olivat hienosti tukena!

5.2 Siirtyminen tyoelamaan

Valmistumisen jalkeen siirryin kokopaivdiseen tyohon, jossa olen edelleen.
Oma tyoni on tarjonnut hienon ndkdalapaikan finanssialan toimintaan ja olen
saanut paremman kokonaiskuvan siitd, millaisia tyotehtavia finanssiala tarjoaa.
Nain tyoelaman aloittaneena koen, etta on ollut tulevaisuutta ajatellen erittain
hyodyllista nahda ja ymmartaa, millaisia mahdollisuuksia valittu ala tarjoaa. Kun
nakee “ison kuvan”, on helpompi 16ytaa polku sinne, missa haluaa olla sitten
“isona.” Yhteyskeskusala on kasvanut ja kasvaa edelleen ja yhd useammalla yri-
tyksella on yhteyskeskus. Koen, etta yhteyskeskus on hyva paikka aloittaa tyoura,
koska juuri sitd kautta nakee usein, miten koko yritys toimii ruohonjuuritasolta
aina johtoportaaseen saakka ja samalla saa huomaamattakin monipuolisen tie-
totaidon alalta. Osa entisista yhteyskeskusalan luokkakavereistani on jo siirtynyt
oman yrityksensa sisalla uusiin tyétehtaviin. llman yhteyskeskuskokemusta heil-
Ia ei olisi ollut mahdollisuutta siirtya nain nopeasti uralla eteenpain.

5.3 Lopuksi

Nain jalkikdteen ajateltuna oli hieno olla mukana yhteyskeskusalan opinnoissa
ja varsinkin “pioneeriryhmassa”. Jo ensimmaisena vuotena opinnot tarjosivat
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mielestani hyvan koulutuksen alalle, ja siitd isoimmat kiitokset kuuluvat Seija
Toloselle. Koen, ettd olen saanut hyvan startin tyoelamaan ja olen todellakin
tyytyvdinen, etta valitsin aikoinaan juuri yhteyskeskusalan opinnot. Toivotta-
vasti kasvavan alan opetusta jatketaan, koska sille on varmasti tarvetta varsin-
kin tdalla Pohjois-Karjalassa. Minun luokkani jokainen oppilas tyollistyi alan
toihin, joten minusta se on vahva merkki siita, etta koulutusta yhetys- ja palve-
lukeskus toimialalle tarvitaan.
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Koulutus- ja kehittdmispddillikké Seija Tolonen, PKAMK

6 KOULUTUKSELLA LAADUKASTA
JA TAVOITTEELLISTA TOIMINTAA

Osaamisen johtamisen erds osa-alue on osaamisen kehittdaminen, joka alkaa
osaamisen tunnistamisella ja maarittelyllda. Taman jalkeen arvioidaan ny-
kyista osaamista ja verrataan sita tulevaisuuden tarpeisiin. Lopuksi valitaan
kehittamistoimenpiteet, tuetaan oppimista ja seurataan ja arvioidaan oppi-
mistuloksia. (Hyppanen 2007, 110.) Henkildston kehittdmistoimet voivat olla
yksilokohtaisia tai koskea ryhmia tai koko yhteisoa (Viitala 2004, 201). Johdol-
la, esimiehilla, kollegoilla ja tyontekijalla itselldan on osaamisen kehittamises-
sa oma roolinsa. Henkil6stolla on vastuu omasta osaamisestaan, ja esimiehen
on annettava tyontekijoille mahdollisuus kehittda osaamistaan/ottaa vastuuta
oman osaamisensa kehittdmisesta. (Hyppanen 2007, 121). Osaamista voidaan
luokitella henkiloston substanssiosaamiseen, liiketoimintaosaamiseen, organi-
saatio-osaamiseen ja sosiaalisiin taitoihin (Lonnqvist, Kujansivu & Antola 2005,
35). Koulutusta voidaan organisoida eri tavoin. Siita voi vastata kouluttamiseen
erikoistunut ulkopuolinen organisaatio, organisaation oma koulutusyksikko tai
koulutus voidaan jarjestaa kiinteasti tyopaikalla. (Viitala 2004, 203, 205.)

6.1 Koulutustarjonta

Yhteyskeskusalan ulkopuolisten organisaatioiden koulutustarjonta on ollut
Suomessa hajanaista ja tiettyihin teemoihin keskittyvaa seminaariluonteista
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toimintaa. Vastaavasti organisaatioiden sisalld on hyvin paljon erilaisia kaytan-
toja henkiloston osaamisen kehittdmiseen ja niihin kdytetyt resurssit vaihtele-
vat merkittavasti. Kehittamismuodot ovat padasiassa tilannelahtoisia ja epa-
muodollisia, ja koulutus tapahtuu yleensa tydpaikalla joko oman kouluttajan
tai ulkopuolisen kouluttajan toimesta. Ulkopuolisen kouluttajan ja oman kou-
luttajan valinen yhteisty0, jossa hydodynnetdaan monimuoto-opiskelumenetel-
mia, nahdaan erittdin kiinnostavana vaihtoehtona, joka soveltuu erinomaises-
ti yhteyskeskuksen toimintaymparistoon. (Trickey, Klenke & Reynolds 2003,
86.) Yksilotasolla tarkasteltuna tyontekijan muodollinen patevyys eli koulutus
vaikuttaa suoraan osaamisen kehittymiseen ja substanssiosaaminen perustuu
suurelta osin koulutukseen. Standardoidun, formaalin oppimisen tuloksena
henkil6 saa osaamisestaan todistuksen, diplomin tai sertifioinnin koulutuksen
jarjestavalta organisaatiolta. (Viitala 2004, 195.) Toisaalta koulutus ei aina ke-
hita yksilon osaamista ja joskus kdaytanndssa opitut asiat merkitsevat osaami-
sen kehittymisen kannalta enemman kuin koulutuksen mukana opitut teoriat
(Lonnqvist et. al. 2005, 37). Yksilolliset kehittdmismenetelmat, joihin lukeutu-
vat mentorointi, tydnohjaus, coaching ja sparraus, ovat kdyttokelpoisia tyoka-
luja yhteyskeskuksen osaamisen kehittamisessa (Hyppanen 2007, 114). Lisaksi
toimivia menetelmia ovat havainnointi ja tutortoiminta, erilaiset arvioinnit ja
palautekeskustelut.

6.2 Tyoelaman koulutustarpeet

Jarjestelmallisen ja osittain myos julkisen yhteyskeskusalan koulutuksen tarve
on noussut vuosien aikana usein esille erilaisissa keskusteluissa ja tapahtu-
missa. Tarpeen ovat tuoneet esille sekd tyontekijat ettd johto. Toimialan voi-
makkaan kasvun ja laajenemisen myo6ta tarvitaan entistd enemman osaavaa
ja sitoutunutta henkilostod varmistamaan toiminnan laadukkuus, joka ulot-
tuu aina asiakasrajapinnassa tydskentelevista henkiloista yhteyskeskuksen
esimies- ja johtotehtdvissa toimiviin henkil6ihin. Toimintaymparistd myds
monialaistuu ja kansainvalistyy, eika siind enda selvia ilman koulutusta. Tyo
muuttuu yha dynaamisemmaksi, jolloin sen sisaltod ja ymparisto ovat jatkuvas-
sa muutoksessa. Muutosta voidaan yha harvemmin ennakoida ja tyotehtavia
suorittaa taysin samalla tavalla. Se, etta yrityksen palveluksessa on ihmisig,
ei riitd takaamaan tasokasta toimintaa. Tyontekijoilla taytyy olla oikeanlainen
osaaminen riittavalld tasolla. (Lonnqvist et al. 2005, 33.) Lisdksi virtuaalityo
lisaantyy ja organisaatiot hajautuvat, mika asettaa uudenlaisia haasteita myos
tiimityoskentelylle ja johtamiselle (Humala 2007, 8 — 13).

36

6.3 Yhteyskeskusalan koulutus PKAMK:ssa

Tyoelamasta kantautuviin koulutustarpeisiin Pohjois-Karjalan ammattikorkea-
koulussa toteutettiin vuosina 2004—2005 Yhteyskeskustoimintojen koulutuk-
sen kehittdminen -hanke, jossa suunniteltiin yhteistydssa tyoeldaman kanssa
tradenomi-tutkintoon johtava yhteyspalveluiden suuntautumisvaihtoehto
seka taydennyskoulutuksena tarjottavat Yhteyskeskuksen johtamisen erikois-
tumisopinnot. Molemmat koulutukset ovat olleet my6s saannoéllisessa toteu-
tuksessa. Taman jalkeen kehitystyotd on jatkettu Osaamisen kehittdminen
sahkoisessa liiketoiminnassa -hankkeessa, joka paattyy vuoden 2010 loppuun
mennessa.

Tradenomi-tutkintoa opiskelleet yhteyspalveluiden opiskelijat ovat suorit-
taneet viiden kuukauden mittaisen tyoharjoittelun yhteyskeskuksessa, ja jo-
kainen on tehnyt myds yhteyskeskusalaan liittyvan 30 opintopisteen laajui-
sen opinnaytetyon. Alan tutkimustoiminta on ollut vahaista, mutta tahankin
saadaan vabhitellen korjausta opinndytetoiden kautta. Kysynta tutkinnon suo-
rittaneille opiskelijoille on ollut erittdin hyva, ja parhaillaan kysynta koulute-
tuista henkil6ista on moninkertaista tarjontaan verrattuna. Osa opiskelijoista
sai vakituisen tyopaikan harjoittelun aikaisesta organisaatiosta heti valmistu-
misensa jdlkeen ja heidan tulevaisuuden ndakymansa ovat erittdin lupaavat.
Tyonantajilta saadut palautteet opiskelijoiden osaamisesta ovat olleet kiitet-
tavia, ja opiskelijat ovat varsin nopeasti edenneet vaativampiin asiantuntija-
ja lahiesimiestehtaviin. Jatkossa omaa yhteyspalveluiden suuntautumista ei
enda ole, vaan koulutus on integroitu luontevaksi osaksi esim. liiketalouden
asiakkuudenhallinnan, markkinoinnin ja viestinnan opintojaksoja. Lisdksi yh-
teyskeskustoiminnan ja sahkoisen asioinnin monialaistumisen myéta koulutus
laajentuu uusille koulutusaloille (esimerkiksi sosiaali- ja terveysala, tekniikka,
matkailu).

Yhteys- ja palvelukeskuksen erikoistumisopinnoissa (30 op) opiskelleet henki-
|6t ovat olleet eri puolilta Suomea ja he ovat joko tyoskennelleet jo yhteyskes-
kusten esimies- ja johtotehtavissa tai ovat olleet niihin tehtaviin siirtymassa.
Monimuoto-opiskeluna toteutetut opinnot ovat koonneet Joensuuhun lahi-
paiville henkil6itd, jotka toimivat avainasemassa toimialan kehittamisessa.
Koulutuksen aikana tapahtunutta vertaisoppimista ei voi vahatelld, ja koulu-
tuksen paattymisen jalkeen muodostuneista yhteistyoverkostoista osa toimii
edelleen aktiivisina. Koulutukseen osallistuneet henkil6t antavat myos arvo-
kasta palautetta koulutuksen kehittamiseen, mika on ehdoton edellytys kou-
lutusorganisaation kehittymiselle. Seuraavat erikoistumisopinnot jarjestetdaan
vuoden 2011 aikana.

Organisaatioille raataloidyt kehittamisohjelmat ja laajemmat koulutuskoko-
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naisuudet ovat olleet osa sita toimintaa, jolla yhteyskeskusalan toimintaa on
edelld mainittujen koulutusten lisaksi pyritty kehittamaan entista laadukkaam-
maksi. Koulutusten kohderyhmana ovat erityisesti esimies- ja johtotehtavissa
toimivat henkil6t, joiden osaamisen kehittymisen kautta tulokset heijastuvat
positiivisesti paitsi organisaation toimintakykyyn myos koko toimialan arvos-
tuksen kohoamiseen. Jokaisella on oikeus vaatia hyvaa asiakaspalvelua, mutta
jokaisella on oikeus myos hyvdan johtamiseen asianmukaisessa tydymparis-
tossa. Nain myos yhteyskeskusalalla, jossa nama kaikki kulkevat tiukasti kasi
kadessa.
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Kehittdmisvalmentaja Elina Soukola, Lukkarintupa

7 LAATUTYO YHTEYSKESKUKSISSA

Laatu termina on yleinen ja usein kaytetty. Sanana laatu on valja, mika tarkoit-
taa, etta se saa monenlaisia merkityksia eri ihmisten mielessa. Yleisesti laa-
dulla liiketaloudellisessa mielessa ymmarretdaan asiakkaan tarpeiden taytta-
mista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
Asiakaslaatu madrittelee, miten hyvin tuote tai palvelu sitten lopulta tayttaa
asiakkaan tarpeet ja miten tuote tai palvelu lopulta soveltuu asiakkaan kaytto-
tarkoitukseen, fitness for use, kuten Juran (1989) laadun maérittelee. Laadun
maaritelmaan sisaltyy ajatus virheettomyydestd. Asiat on parempi tehda oi-
kein ensimmaiselld kerralla ja joka kerta (Lecklin 1999).

Yhteyskeskuksissa sana laatu liitetdan ensimmaisena onnistuneeseen asiakas-
kohtaamiseen. Laatua seurataan puheluita kuuntelemalla ja sita kehitetdan
puheluista oppimalla itsearvioiden, vertaissparraten ryhmissa tai esimiehen
valmennuksilla. Asiakaskohtaamisten laatua ja asiakkaan tyytyvaisyytta pal-
velutapahtumaan tutkitaan yha useammin reaaliaikaisesti heti palvelutapah-
tuman jalkeen ja omista asiakaskontakteista saadaan asiakkaan kokema laa-
tupalaute paéivittdain. Monissa yhteyskeskuksissa asiakaskohtaamisten laatua
tutkitaan ja analysoidaan myos ulkoisien kumppaneiden avustuksella.

Gronroos (2009) maarittelee palvelun laadun ulottuvuuksiksi prosessin,
jolla palvelu tuotetaan (toiminnallinen laatu, miten) ja lopputuloksen, joka
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palvelutapahtumassa syntyy (tekninen laatu, mita). Palvelun laatuun liittyvat
keskeisesti asiakkaan odotukset, joiden johtaminen on ensiarvoisen tarkeaa
kiitettdvan kokonaislaadun saavuttamiseksi. Jos palvelun tekninen laatu on
palveluntarjoajilla sama, kilpailuedun tuo palvelun toiminnallinen laatu. Tama
selittaa sita, miksi yhteyskeskuksissa asiakaskohtaamisien toiminnallisella laa-
dulla on suuri merkitys. Jos tekninen laatu pettaa, on asiakasneuvojilla mah-
dollisuus korjata organisaation prosesseissa tapahtuneet virheet. Arviointi on
tarkeaa, silla toiminnallisen laadun pettdessa jaa asiakkaan kokema kokonais-
laatu palvelutapahtumasta alhaiseksi huolimatta siitd, etta asia olisikin tullut
hoidettua ja kuntoon (Grénroos 2009). Monet uskovat, etta palvelun laatu rat-
kaisee yrityksen menestymisen. Tuotteiden teknisten ominaisuuksien ollessa
samoja erilaistuminen |6ydetaan palveluista ja niiden arvo nousee.

Laatu on kehittynyt organisaation kaikkea toimintaa tarkoittavaksi kokonaisval-
taiseksi liikkeenjohtokasitteeksi, joka kasitetdaan yrityksen laaja-alaisena kehit-
tamisena. Laadulla tdhdataan asiakastyytyvaisyyteen, kannattavaan liiketoimin-
taan seka pitkalla aikavalilla myos kilpailukyvyn sdilyttamiseen ja kehittamiseen.
Toivoisinkin, etta laatu nahtaisiin tassa laajemmassa merkityksessa myos yhte-
yskeskuksissa. Yhteyskeskusten haasteena on nostaa palvelun taso asiakasodo-
tusten mukaiseksi pitden samalla kustannukset minimissa. (Lahnaoja 2009).

ISO 9001:2000 -standardi on tuttu laadun kehittamisen tyokalu yhteyskeskuk-
sissa. Sita kayttavat erityisesti ulkoistettuja yhteyskeskuspalveluja tarjoavat
yritykset vakuuttaakseen potentiaaliset asiakkaat palvelun laadusta. I1SO-jar-
jestelman fokus on kuitenkin prosessit. Asioiden tarkastelu on suppeahkoa
asiakkaan ja toimittajien nakdkulmasta ja esimerkiksi tyontekijoiden nakokul-
ma tai tyontekijatyytyvaisyys ei nouse I1SO-jarjestelmassa merkittavaan rooliin
(Lahnaoja 2009). Koko yhteyskeskuksen toiminnan kehittdmiseksi tarvitaan
vield monipuolisempia tyokaluja.

Yhteyskeskuksien kdyttéon on rakennettu maailmalla excellence-malleihin pe-
rustuvia omia toiminnan kehittamisen viitekehyksia. Yhdysvalloissa kehitettiin
vuonna 1996 joukon yhteyskeskuspalveluja ostavien suuryritysten, Microsoft,
American Express ja Dell, toimesta Malcolm Baldrige -viitekehykseen perus-
tuva, help desk- ja yhteyskeskuskdyttéon sovitettu COPC-2000-standardi
(Customer Operations Performance Center) standardi. Tavoitteena oli luoda
vaatimustaso yhteyskeskuksille, parantaa asiakastyytyvaisyyttd parantuneen
laadun ja palvelun avulla, lisdta liikevaihtoa ja vahentda erinomaisen palve-
lun tuottamisen kustannuksia. COPC sertifioi ja auditoi itse yhteyskeskuksia
COPC-2000-standardin mukaan. Saksa on toinen aktiivinen maa, jossa palvelu-
keskustoimintoja on kehitetty laatujohtamisen ja EFQM-mallin pohjalta. Total
Quality Excellence -malli (TQE) on yhteyskeskuksien oma toiminnan kehittami-
sen viitekehys. Paraikaa ollaan kddantdamassa yhteista eurooppalaista Contact
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Centre -standardia Suomeen. Tyotd Suomessa on koordinoinut Suomen Stan-
dardoimisliitto. (Lahnaoja 2009.)

Yleisten ja yhteyskeskuksille raataloityjen standardien ja laatupalkintomallien
lisdksi parhaat yhteyskeskukset kdyttdavat toiminnan kehittamiseen liikkeen-
johdon parannus- ja kehittdmismenetelma Six Sigmaa. Six Sigma on syste-
maattinen ongelmanratkaisun ja toiminnan parannusmenetelma, jolla tah-
datdaan laadun lapimurtoon toimintaa kehittamalla faktatietoihin perustuen.
Six Sigma -ajattelun ja konseptin kehittdjia ovat Bill Smith, Richard Schroeder
ja Mikel J. Harry. Six Sigma -ohjelma luotiin teollisuuden pariin Motorolassa
1980-luvulla, ja sen avulla Motorola voitti vuonna 1988 ensimmaisen jaetun
eli Malcolm Baldrige -laatupalkinnon. Six Sigma -tydkalut tuovat palvelutoi-
mintaan palvelukeskusten kaipaamaa laadun tasalaatuisuutta, silld metodo-
logian perusperiaatteita on, etta virheita pitaa eliminoida prosessin hajontaa
pienentdamalld. Six sigma tilastollisena terminad tarkoittaa tilannetta, jossa
prosessi tuottaa vahemman kuin 3,4 virhettda miljoonalla mahdollisuudella.
Six Sigma on asiakaskeskeinen laadun kehittdmismenetelma3, jossa asiakkaan
aani, voice of the customer, maarittelee laadulle kriittiset tekijat.

Verkostoituminen alan muiden toimijoiden kanssa, alan julkaisujen seuraa-
minen ja osallistuminen messuille ja seminaareihin on monelle yhteyskes-
kusosaajalle tapa pitaa ylla laatuun ja toiminnan kehittamiseen liittyvaa tie-
toa. Maailmalla alalle on syntynyt omaa konsulttiliiketoimintaa, jota on jonkin
verran myos Suomessa. (Lahnaoja 2009.)

7.1 Toiminnan kehitysta ja
oppimista itsearvioiden tai kilpaillen

Vuoden Parhaat Yhteyskeskuskilpailu on uusi ja innovatiivinen palvelujohta-
misen oppimista ja parhaita kdytantoja edistava toiminnan kehittdmismene-
telma. Se on itsearviointimalli ja kilpailu, jossa laatuajattelun keinoin etsitaan
erinomaisuutta organisaatioista. Kilpailun yhteistyokumppaneina ovat toimi-
neet Lukkarintupa, Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun hallinnoima ESR-
hanke Osaamisen kehittdminen sdhkoisessa liiketoiminnassa, PalveluPlus Oy,
Content Union seka HDI Nordic Oy. Kilpailu hyédyntaa Lukkarintuvan Parhaat
Kriteeristdd, joka on suunniteltu erinomaisen toiminnan tunnistamisen, toi-
minnan kehittamisen ja johtamisen tyovalineeksi palvelukeskusymparistoon.
Parhaat Kriteeristo on palveluorganisaatioille viitekehys, joka kokoaa palvelu-
johtamisen keskeiset elementit yksiin kansiin ja auttaa kayttajaansa tunnista-
maan ja arvioimaan omia toimintamalleja. Kriteeristdn tavoitteena on auttaa
organisaatiota saavuttamaan sille asetetut tavoitteet jarkevilla toimintamal-
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leilla siten, etta toiminta ja tulokset ilahduttavat asiakkaita, henkilostoa,
organisaation johtoa ja muita keskeisia sidosryhmia.

Kilpailuun valmistaudutaan Parhaat Kriteeriston noin 40 asiakaspalvelun joh-
tamiseen liittyvan kysymyksen avulla. Kysymyksistd tuotetaan kisahakemus.
Kysymykset ohjaavat ndakemaan palvelukeskustoiminnan systeemina, jossa
merkittavassa asemassa on ihmisten, prosessien ja tietojdrjestelmien yhteen
johtaminen. Kilpailuhakemuksen arvioimiseen on koulutettu yhteyskeskusasi-
antuntijoita ja esimiehia. Arvioijat tutustuvat hakemuksiin ensin itsendisesti
ja sen jalkeen etsivat yhteista konsensusta pienryhmissa. Hakijoille, jotka Ia-
paisevat esikarsinnan, tehdaan arviointikdynti. Arviointikdaynnilla etsitdan vah-
vistusta hakemuksessa esitetyille vahvuuksille ja haetaan lisdtietoa avoimiin
kysymyksiin. Lopuksi toiminta pisteytetdan yhteisen metodologian mukaises-
ti. Menetelman taustalla vaikuttavat eurooppalainen laadun viitekehys EFQM
seka yhteyskeskus- ja asiakaspalvelutyota ohjaavat standardit Euroopassa ja
Pohjois-Amerikassa.

Vuoden Parhaat Yhteyskeskuskilpailun organisaatiosarjan voittajille myénne-
tdan suurten ja keskisuurten yhteyskeskusten sarjoissa Yhteyskeskus Laatupal-
kinto -tunnustus. Tunnustuksen on voittanut vuosina 2009-2010 kolme yri-
tysta: Osuuspankkikeskuksen Yhteyskeskus vuonna 2009, TeliaSonera Finland
Oyj:n Mobiililiiketoiminnan kuluttajapalvelu seka Fortum Asiakaspalvelu Oy
vuonna 2010. Parhaista kdytanndista kisassa on palkittu DHL Express (2009),
GoExcellent Finland ja If Asiakaskeskus (2010).

Kisa on jarjestetty nyt kahtena vuotena ja se on saanut runsaasti kiitosta. Par-
haat palautteet on annettu konseptille siitd, miten se ohjaa palvelukeskuksen
ja koko organisaation yksikoitd yhdessa tekemiseen, yhteiseen vuoropuheluun
ja oman toiminnan kokonaisvaltaisen ymmarryksen lisaamiseen.

7.2 Onko laatupalkintotoiminnalla
vaikuttavuutta organisaatioiden kehitykseen?

Laatupalkintotoiminnalla on pitkat perinteet toiminnan kehittamisen tyokalu-
na, ja sen vaikuttavuutta on tutkittu monin eri tavoin. Tutkimukset osoittavat,
ettd erityisesti Baldrige- ja EFQM-malleihin perustuvien kisojen voittajat pys-
tyivat osoittamaan huomattavasti parempia kasvulukuja talouden keskeisissa
tunnusluvuissa verrattuna tutkimukseen valittuihin verrokkiyrityksiin, jotka ei-
vat hyodyntaneet kisoja (EFQM-excellence model, Laatukeskus).
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7.3 Lopuksi

Yhteyskeskukset osallistuvat |ahes kaikkiin organisaation ydinprosesseihin vas-
taamatta niista kuitenkaan itse. Siksi niiden toiminta on haavoittuvaa. Palvelun
laatuun vaikuttaa erityisesti toiminta sidosryhmien kanssa. Ne yhteyskeskuk-
set, jotka osaavat ja uskaltavat vaikuttaa, kouluttaa ja johtaa omia sisaisia ja
ulkoisia sidosryhmiaan, tehda omaa tulevaisuuttaan ja nostaa esiin osaamis-
taan, menestyvat. Toivotan rohkeutta kokonaisvaltaiseen laaduntarkasteluun
ja yhteistyohon sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa omassa palveluor-
ganisaatiossanne!
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Koulutussuunnittelija Riitta Makkonen, PKAMK

8 TYOHYVINVOINTI

Ajemmin tyoelaman keskeiset haasteet liittyivat tyoolojen ja eritoten fyysises-
ti turvallisten tydolojen turvaamiseen. Nykyisin haasteena on tyon henkinen
kuormittavuus, johon ongelman monisyisyyden ja tulkintojen vaikeuden takia
on vaikeampi puuttua kuin selkeasti todettaviin ja havainnoitaviin fyysisiin uh-
kiin. Fyysisten kuormitustekijoiden esille ottaminen on koettu helpommaksi,
koska asiaan liittyy konkreettisia kasitteita. Psyykkisen ja sosiaalisen kuormi-
tuksen kokeminen on yksilollista: suojakaiteen puuttuminen on sama kaikille,
mutta sama vuorovaikutustilanne voi ndyttaytya toiselle henkil6lle hyvin kuor-
mittavana kun taas toinen henkild ei koe sita ollenkaan kuormittavana. Psyyk-
kisen kuormitustilanteen mittaaminen objektiivisesti on mahdotonta, koska
tilanteiden kokeminen on yksil6llista. (Hyttinen 2010.)

Mikali tyon kuormitustekijoihin ei puututa, voi tuloksena olla hyvinvointi- ja
terveysongelmia, taloudellisia menetyksia ja lisaksi tyostressista aiheutuvat
merkittavat seuraukset tyon tuottavuuteen.Psyykkisiin ja sosiaalisiin kuormi-
tustekijoihin, jotka ovat viela puutteellisesti hallittuja, puuttumiseen tarvitaan
erilaiset keinot kuin fyysisten kuormitustekijoiden vahentamiseen. Lisatakseen
tyohyvinvointia tyoyhteison tulisi kyeta keskustelemaan psyykkisista ongel-
mista. Tyosuojeluvaltuutetut ovat monissa organisaatioissa tietosailioita, joille
kerrotaan olemassa olevista ongelmista, mutta samalla kielletdaan puhumasta
niista ylemmalle taholle. (Hyttinen 2010.) Tyoterveyshuoltolaki uudistui vuon-
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na 2001. Lain tarkoituksena on tydnantajan, tyontekijan ja tyoterveyshuollon
yhteistoimin edistdaa 1) tyohon liittyvien sairauksien ja tapaturmien ehkaisya
2) tyon ja tydympadriston terveellisyytta ja turvallisuutta 3) tyontekijoiden ter-
veytta sekd tyo- ja toimintakykya tyduran eri vaiheissa 4) tyoyhteison toimin-
taa. Lainsdaadanto edellyttdad tydympariston olevan paitsi fyysisesti turvallinen
myods psyykkista terveytta tukeva. (Tyoterveyshuoltolaki.)

8.1 Tutkimustuloksia tyohyvinvoinnista

Tilastokeskus on tehnyt jo neljan vuosikymmenen ajan laajoja haastatteluihin
pohjautuvia tydolotutkimuksia, jotka kertovat palkansaajien ty6olojen muu-
toksista. Tyoolojen kolme vuosikymmenta: Tydolotutkimuksen tuloksia 1977—
2008 -tutkimuksesta saatujen tulosten valossa yksi suurin kielteinen muutos
on se, ettd 1980-luvun lopulta [ahtien kiire ja epavarmuus ovat lisdantyneet
ja tyon ja vapaa-ajan suhde on hamartynyt. Sosiaaliset suhteet ja yhteistyo
karsivat, koska tyopaikoilla korostetaan yksilollista tyosuoritusta ja kilpailu li-
saantyy. (Tilastokeskus 2008.)

Tilastokeskuksen mukaan kiire, henkildston riittamattomyys, epavarmuus tule-
vaisuudesta ja avoimuuden puute ovat lisdantyneet varsinkin julkisella sekto-
rilla. Kuntasektorilla kielteinen kehitys alkoi nakya 1990-luvun lamasta alkaen,
mutta uusimman tutkimuksen mukaan tyoelaman ongelmat ovat kasvaneet
2000-luvulla erityisesti valtiosektorilla. Tutkimuksessa todetaan, etta valtiolla
tyoskentelevat kokevat nyt aiempaa useammin, ettd henkilostéa on liian va-
han tyotehtaviin nahden. Myds tydilmapiirin avoimuus ja kannustavuus ovat
vahentyneet. Valtion tyontekijat pelkdaavat ennakoimattomia muutoksia nyt
enemman kuin tyontekijat muilla sektoreilla. (Tilastokeskus 2008.) Tyoelaman
pitkan aikavalin muutokset merkitsevat sita, ettd tydhyvinvoinnin mahdollista-
minen tydpaikoilla on kdynyt entista haastavammaksi.

Euroopan tasolla tehty selvitys osoittaa, ettd tyoolojen ja tydelaman myontei-
set piirteet keskittyvat pitkalti suuriin yrityksiin ja pysyviin tyosuhteisiin, kun
epdedulliset piirteet liittyvat pienyrityksiin seka epatyypillisiin tydsuhteisiin.
Tallaista tyon ja tydolojen kahtiajakautumista esiintyy Suomessa muun muas-
sa suhteessa ammattiin, koulutustasoon ja osaamiseen, tyosuhteen ehtoihin
ja ikdan. Tyoolojen kahtiajakautumisella on vaikutuksensa myds terveysriski-
en epatasaiseen jakautumiseen ja jopa eri ammattiryhmissa esiintyviin kuol-
leisuuseroihin. Parhaimmillaan tyo kehittdaa ihmista ja hanen voimavarojaan,
mutta pahimmillaan se voi olla myos terveysriski. (Kinnunen, Feldt & Mauno
2005, 9.)
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8.2 Tyohyvinvoinnin tarkastelua eri nakékulmista

Usein tyohyvinvointia tarkastellaan kielteisesta lahtokohdasta siten, ettd
keskeisen roolin saa pahoinvoinnin tarkastelu. Perinteisesti ty6hyvinvointia
on hahmotettu stressin ja uupumuksen nakdkulmista. Kielteisen tarkastelu-
ndakokulman johdosta stressin ja uupumusoireiden puuttuminen on tulkittu
hyvinvoinniksi. (Kinnunen & Feldt 2005, 13.) Koska seka psykologiassa etta
tyopsykologiassa tutkimus on painottunut pitkalti pahoinvoinnin tutkimiseen
(tunnistetaan, tutkitaan ja hoidetaan ongelmia ja niiden syitd), tutkijat totea-
vat, ettd ihmisten hyvinvointia ei ole jarkevaa kuvata yksipuolisesti ongelma- ja
sairauskeskeisesta viitekehyksesta kasin. Pahoinvoinnin tutkimuksista saadaan
tuloksia, jotka ovat kielteisia ja tyoelamasta luodaan siten hyvin yksipuolinen
kuva. Nama tutkimustulokset eivat mydskaan kerro keinoista, jotka edistai-
sivat tyohyvinvointia. Hyvinvointia edistetdan lisdadamalld toimenpiteitd tyon
voimavarojen kehittamiseksi ja pahoinvointia ehkadistaan vahentamalla tyon
vaatimuksia. (Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005, 72-73.)

Nykyisellaan psykologisessa tutkimuksessa onkin alettu korostaa positiivisen
psykologian nakokulmaa, jolla tarkoitetaan ihmisten hyvinvointia, terveytta ja
ndita ennakoivia tekijoita. Positiivista ndkokulmaa tarkastellaan tyotyytyvai-
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Kuvio 1. Tyon vaatimusten ja voimavarojen yhteys hyvinvointiin ja pahoinvointiin (Makikan-

gas ym. 2005, 58).
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syyden, tyOsitoutuneisuuden ja tyon imun kautta. Pitkdan kaytossa olleet ja
tunnetut myodnteisia tiloja ja kokemuksia kuvaavat kasitteet, kuten tyotyyty-
vaisyys ja tyohon sitoutuminen, eivat kuvasta tyohyvinvointia vaan pikemmin-
kin ty0asenteita. Paljon odotuksia sisaltdava uusi analyyttinen kasite "tyon imu”
kuvastaa tyohyvinvointiin liittyvia kokemuksia vireydesta, tyohon syventymi-
sesta ja sitoutumisesta tyohon. Aika ndyttaa, voidaanko uuden kasitteen avulla
monipuolistaa ja syventdd ymmarrysta tyohyvinvoinnista, joka siis on enem-
man kuin tyopaikoilla ilmenevan pahoinvoinnin puuttumista. (Makikangas ym.
2005, 72-73.) Seuraavissa luvuissa esittelen tarkemmin molempia nakdkulmia
ja niihin liittyvia teorioita.

Kuviosta 1 ilmenee tyon vaatimusten ja voimavarojen yhteys hyvinvointiin ja
pahoinvointiin. Tydohon liittyvat vaatimukset lisdadvat tyossa ilmenevaa pahoin-
vointia ja vahentavat tyossa kaytettavia voimavaroja. Tydssa ilmeneva pahoin-
vointi lisdd henkilon kokemaa yleista pahoinvointia ja vahentda sitoutumista
organisaatioon. Tyon piirteiden jako vaatimuksiin ja voimavaroihin ei kuiten-
kaan tutkijoiden mukaan ole yksiselitteinen, koska tydntekija voi mieltda tyon-
sa piirteita samanaikaisesti seka tyon vaatimus- etta voimavaratekijoiksi.
(Makikangas ym. 2005, 58.)

8.2.1 Stressi tyoelamassa

Stressi kasitteena on laaja. Stressikasitetta voidaan tarkastella kolmesta eri ta-
sosta. Stressi voi viitata stressitekijoihin, stressireaktioihin tai yksilon ja ympa-
riston vuorovaikutukseen ja siina ilmenevaan epatasapainoon. Stressitekijoik-
si lasketaan kuormittavat tapahtumat tai tilanteet — arsykkeet. Haasteelliseksi
arsykendakemyksen tarkastelun tekee se, etta eri henkilot reagoivat arsykkei-
siin yksilollisesti. Tyoelaman stressitekijoita voidaan jakaa muun muassa seu-
raavasti: 1) fyysiset tydolot 2) tydtehtavien vaatimukset 3) rooliepaselvyys ja
-ristiriita, 4) tyOtoveri-, asiakas- ja esimiessuhteet 5) tydaika 6) tyouralla ete-
neminen 7) traumaattiset tapahtumat, esim. tyétapaturmat ja 8) organisaa-
tiomuutokset. (Kinnunen & Feldt 2005, 14.)

Katz ja Kahn (1978) ovat tehneet rooliteoriaan perustuvan kolmijaon: roo-
liylikuormitus, joka tarkoittaa, etta henkilolla on liikaa toita tai liian vaikeita
tehtavia, roolikonflikti, joka tarkoittaa tyohon liittyvia ristiriitaisia odotuksia ja
rooliepaselvyydet, jotka tarkoittavat tehtavaan liittyvia epaselvia odotuksia.
Stressireaktioista voidaan erottaa lyhytaikaiset ja pitkdkestoiset reaktiot ja
reaktioita voidaan eritelld ainakin kolmella tasolla: yksilon, tyoyhteison ja
organisaation seka yksityiselaman tasolla. Yksilotasolla reaktiot voivat olla
fysiologisia, tunneperaisia tai kayttaytymisessa ilmenevia. Muutokset stres-
sihormien erityksessd, verenpaineessa ja sydamen sykkeessa aktivoivat
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yksilon voimavarat ja auttavat sopeutumaan haasteellisen tilanteen aiheut-
tamiin vaatimuksiin ja selviytymaan tilanteesta. Lyhytaikainen ja tilapdinen
stressi on usein myodnteinen asia, mutta toistuessaan ja muuttuessaan pitka-
kestoiseksi se voi edistdd muun muassa sydansairauksien syntya. Tunnepe-
rdiset reaktiot ilmenevat mielialamuutoksina, muun muassa artymyksend,
ahdistuneisuutena ja masentuneisuutena. Mielialamuutoksina ilmenevat
tuntemukset ovat hyvia osoittimia reaaliaikaisen stressitilan tunnistamiseen.
Pitkalla aikavalilla tyostressi voi johtaa masennukseen ja psykosomaattiseen
oireiluun, joka voi ilmetd paansarkyna tai vatsavaivoina. Kayttdytymisen ta-
solla stressin vaikutukset voivat ilmeta kognitiivisen (tiedollisen toiminnan)
muun muassa muistin, keskittymiskyvyn ja paatoksenteon heikentymisena.
(Kinnunen & Feldt 2005, 15.)

Organisaatiotasolla ilmeneva stressi voi lisata tydpaikan ihmissuhdeongelmia,
vahentaa sitoutumista organisaatioon ja lisata halua vaihtaa ty6paikkaa. Myos
sairauspoissaolojen runsaus voi kielid stressistd organisaatiossa. Kielteiset vai-
kutukset ulottuvat myos yksityiselamaan, koska tyostressi hidastaa yksilon pa-
lautumista vapaa-aikana. (Kinnunen & Feldt 2005, 16.)

Muutama tyostressin teoreettinen malli

Robert Karasekin (USA) 1970-luvun lopussa kehittdmassa mallissa haitallis-
ta tyokuormitusta kuvataan tyon hallinnan ja tyon vaatimusten keskinaisella
suhteella. Tyon hallinta kasittdad mahdollisuuden vaikuttaa tyooloihin ja tyon
sisaltoon seka omaa tyota koskevaan paatdksentekoon. Tyon vaatimuksilla tar-
koitetaan tyon maarallista ylikuormitusta, tyon aikapaineita ja rooliristiriitoja.
Karasekin mallissa tyo on jaettu neljadn osaan: passiiviseen, kuormittamatto-
maan, aktiiviseen ja kuormittavaan tyohon. Malli sisdltaa kaksi tydhyvinvointia
selittavaa hypoteesia: kuormitushypoteesin ja aktiivisen oppimisen hypotee-
sin. Tyon korkea vaatimustaso ja vdahdinen hallintamahdollisuus lisddvat tyon-
tekijan altistusta stressiperaisille sairauksille, kuten sydan- ja verisuonisairauk-
sille. (Kinnunen & Feldt 2005, 18-19.) Myohemmin mallia laajennettiin siten,
ettd myds sosiaalisen tuen ulottuvuus otettiin huomioon. Sosiaalisella tuella
tarkoitetaan esimiehen ja tyotoverien molemminpuoleista arvostusta, tukea
ja kannustusta. Karasekin teorian perusteella tutkijat ovat saaneet nayttoa
muun muassa siitd, etta mallin piirteet ovat yhteydessa tyontekijoiden psyyk-
kiseen hyvinvointiin, stressiperaisiin sairauksiin ja mielenterveyden hairidihin.
Karasekin mallia on arvosteltu tyon piirteiden liiallisesta pelkistamisesta eli
siitd, ettd malli ei erottele laadullista ja maarallista. Mallia on kritisoitu myds
kapea-alaisuudesta eli siita, ettd siina ei huomioida eroja tyontekijoiden per-
soonallisuuksissa. (Kinnunen & Feldt 2005, 20 - 21.)
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Peter Warrin esittama vitamiinimalli (1987), jonka avulla voidaan maaritella
erilaisten tyon piirteiden ja hyvinvoinnin valisia suhteita, tarkastelee hyvin-
vointia ja sen saturaatiopistetta kymmenen tyon piirteen kautta. Naista kuu-
della — tyon itsendisyydelld, tyon vaatimuksilla, sosiaalisella tuella, taitojen
kaytolla, tyotehtdvien monipuolisuudella ja palauttella tyostd — on vitamiini-
mallin oletusten mukaan tietyn rajan jalkeen kielteinen vaikutus. Sen sijaan
nelja tyon piirretta — palkka, turvallisuus, arvostus ja esimiehen tuki — toimivat
siten, etta niiden lisddntymisesta ei ole kielteisia seurauksia tyéhyvinvoinnil-
le. Warrinin malliin sisaltyy oletus siitd, ettd tyon eri piirteet ovat eri tavalla
yhteydessa tunneperaisen hyvinvoinnin eri ulottuvuuksiin. Useat tutkimukset
tukevat Warrinin vitamiinimallin teoriaa, joskin tulkinnan ristiriitaisuuksiakin
luonnollisesti 16ytyy. Esimerkiksi lukion opettajiin kohdistunut tutkimus osoit-
ti, ettd tyon vaikutusmahdollisuudet, muun muassa tyon itsendisyys, olivat
yhteydessa fyysisiin oireisiin kuten vatsavaivoihin ja rintakipuihin. Oireilua
esiintyi eniten silloin kun vaikutusmahdollisuudet olivat vahaiset ja silloin kun
ne olivat runsaat. (Kinnunen & Feldt 2005, 24 — 28.)

Johannes Siegristin ERI-malli (Effort Reward Imbalance) (1986) perustuu so-
siaaliseen vastavuoroisuuteen, joka ohjaa ihmisten valista kayttaytymista.
Tyontekija odottaa saavansa vastinetta ponnisteluilleen. Mikali tyontekija ko-
kee antavansa enemman kuin mitd tyonantajalta vastineeksi ponnisteluista
saa, voi seurauksena olla kielteisia tunteita ja tyohyvinvoinnin heikkenemis-
ta. Kielteiset tunnetilat voivat pitkittyessaan johtaa sairastumiseen. Tyohon
liittyvat palkkiot ovat palkan lisdksi itsearvostuksen lisddntyminen; tyon tur-
vallisuus ja etenemismahdollisuudet. Yleensa tyontekija pyrkii ponnistusten
ja palkkioiden valiseen tasapainoon, mutta epatasapaino on Siegristin mallin
mukaan mahdollinen seuraavissa tapauksissa: 1) jos ei ole olemassa muita
vaihtoehtoisia tyOpaikkoja 2) strategisista syistd, muun muassa odottamalla
saavansa palkkioita tulevaisuudessa ja 3) jos tyontekija sitoutuu tyohonsa eri-
tyisen voimakkaasti. (Kinnunen & Feldt 2005, 29.)

8.2.2 Tyduupumus

Ty6uupumus (burnout) saa alkunsa ympariston ja yksilon valisesta vuorovaiku-
tuksesta ja etenkin siitd, etta vaatimukset ja yksilon voimavarat tai odotukset ja
ympadriston tarjoamat mahdollisuudet ovat epatasapainossa. Tyduupumuksen
maaritelmia erotellaan useimmiten nelja. (Kinnunen & Hatinen 2005, 38.)

Yhden maaritelman mukaan tyduupumus on pitkdkestoinen vasymystila, masen-
nus ja turhautuminen, jotka saavat alkunsa yksilon voimakkaasta sitoutumisesta
tyohonsa, joka ei loppujen lopuksi tyydytakadn hanen kunnianhimoisia tarpeitaan
(Freudenbergen & Richelson, 1980, Kinnunen & Hatinen 2005, 38 mukaan.)
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Toinen maaritelma kuvaa tyduupumuksen tunneperaisena reaktiona tyohon
liittyviin stressitekijoihin (Chernis 1980). Kyseessa on prosessi, jossa epatasa-
paino tyon vaatimusten ja kdytettavissa olevien voimavarojen valilla johtaa
reaktioon, jolle on tyypillista ahdistus, jannittyneisyys, vasymys ja uupumus.
Talla on vaikutusta muun muassa keskittymiskykyyn ja siihen, etta henkil6 na-
kee tilanteet kyynisesti. (Kinnunen & Hatinen 2005, 39.)

Kolmas maaritelma kuvaa uupumusta fyysisen, tunneperdisen ja henkisen
uupumuksen tilana, jonka aiheuttaa pitkdaikainen sitoutuminen vaativiin ti-
lanteisiin. Tilanteista muodostuu vaativia yksiloén suurten odotusten ja krooni-
sen stressin vuoksi. (Pines, 1993; Pines & Aronson, 1988, Kinnunen & Héatinen
2005, 39 mukaan.)

Neljas maaritelma koostuu kolmesta ulottuvuudesta: emotionaalisesta uupu-
muksesta, depersonalisaatiosta ja ammatillisen tehokkuuden vahenemisesta
(Maslach & Jackson 1981). Talle eniten kadytetylle maaritelmalle on olennaista
se, ettd tyduupumus nahddan kolmiulotteisena oireyhtymana. Psykologisten
tutkimusten ldahestymistavan suosio perustuu helposti kaytettavaan kysely-
pohjaiseen menetelmaan (Maslach Burnout Inventory, MBI), joka mittaa esi-
tettyja tyouupumuksen ulottuvuuksia niin ihmissuhdetyossa kuin sen ulko-
puolellakin. Tunnetuin suomalainen menetelma on Bergen Burnout Indicator.
(Kinnunen & Hatinen 2005, 39.)

Aloite uupumisen arviointiin voi tulla tyontekijalta itseltdan, esimiehelta tai
tyotovereilta. Esimiehet kaipaavat koulutusta uupumisen tunnistamiseen ja
siihen, kuinka asiasta keskustellaan uupuneen tydntekijan kanssa. Uupuneen
tyontekijan tyohon liittyvia tukitoimenpiteita voivat olla muun muassa tyo-
tehtaviin, tydmenetelmiin ja tyovalineisiin tai tydymparistoon kohdistuvat toi-
menpiteet, sosiaalisen tuen muodot, osaamisen kehittaminen tai tydyhteison
kehittaminen. Tyontekijdaan kohdistuvia mahdollisia toimenpiteita voivat olla
muun muassa sairausloma ja ladkitys, keskustelut ja tydnohjaus, erilaiset in-
terventiot ja kuntoutus seka tydkokeilut. Sairausloman ja ladkityksen lisaksi on
tarkeaa tarjota uupuneelle keskusteluapua esim. tyopsykologin kanssa. Myos
ryhmahoitomenetelmat ovat kaytdssa. Niiden avulla pyritdan kehittamaan
stressinhallintakeinoja ja lisdédmaan tyon hallintaa. (Rantala 2005, 336—342.)

Yksiloon kohdistuva tukitoimenpide voi olla myds kuntoutusprosessin kayn-
nistaminen. Kelalla on lakisaateinen velvollisuus jarjestdaa kuntoutusta (esi-
merkiksi Tyky-kuntoutus eli tyokykya yllapitava ja parantava valmennus). Sen
lisdksi Kela jarjestdad myos harkinnanvaraista kuntoutusta (esimerkiksi Aslak-
kurssit eli ammatillisesti syvennetty ladketieteellinen kuntoutus ja Virveli-
kurssit eli vireytta ja elinvoimaa tydelamaan). Jos uupuneen tydntekijan saira-
usloma on ollut pitka, tyéhon paluuta voidaan pehmentaa vakuutusyhtididen
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kustantaman tyokokeilun turvin. Tydkokeilun aloittaminen ei kuitenkaan edel-
lyta sairauslomajaksoja. Tyokokeilun pituus on yleensa 1-3 kuukautta. Ty6pai-
kalla kirjataan ty6kokeilusuunnitelma ja nimetdan tyopaikan vastuuhenkilo,
joka seuraa tyokokeilun edistymista. Tyokokeilu aloitetaan yleensa lyhenne-
tylla tyoajalla. Tyoterveyshuollon sddanndllinen seuranta edistda tyokokeilun
onnistumista. (Rantala 2005, 343—-344.)

Uupuneen tyontekijan tydssa jaksamisen tukiprosessin eri vaiheissa tulisi
saannollisesti seurata toipumisen etenemista. Tyoterveyshoitajan rooli on tar-
keda uupumisen tunnistamisessa ja hoitoprosessin kdaynnistamisessa. Tyoter-
veysladkari arvioi terveydentilaa, sairausloman, laakityksen ja kuntoutuksen
mahdollista tarvetta. TyOterveyspsykologi on tdarkedna apuna uupuneen ja-
sentdessd kokemuksiaan ja omaa toimintaansa. Tyonantajan ja esimiehen si-
toutuminen uupuneen tukemiseen on erityisen tarkeaa. (Rantala 2005, 344.)

Muutama tyouupumuksen kehityksellinen malli

Chernissin mallin (1980) mukaan tyduupumus voi saada alkunsa tyoympa-
riston tai yksilon piirteista, jotka johtavat kielteisiin asennemuutoksiin esi-
merkiksi luomalla epdilyksid patevyyden tunteesta, synnyttamalla ongelmia
asiakkaiden kanssa tai aiheuttamalla kollegiaalisen tuen puutetta. Kyse on
prosessista, joka edustaa yhta mahdollisuutta sopeutua tietynlaisiin stressin
ldhteisiin. (Kinnunen & Hatinen 2005, 41.)

Golenbiewskin vaihemallissa (Golembiewski & Munzenrieder 1984) teoria
esitetdaan kolmen ulottuvuuden maaritelmalld. Tyduupumuksen ensimmai-
nen vaihe on depersonalisaatio. Se tarkoittaa ihmissuhdetydssa tarvittavaa
etaisyyden pitoa asiakkaisiin ndhden, mutta vaatimusten ja paineiden ylitet-
tya tietyn tason etaisyys saattaa muuttua depersonalisaatioksi eli henkilo koh-
telee asiakkaita eri tavalla kuin ammattieettisten normien mukaan tulisi koh-
della. Tasta on seurauksen ammatillisen tehokkuuden vaheneminen. Lopulta
vahentynyt ammatillinen tehokkuus ja depersonalisaatio johtavat emotionaa-
liseen uupumukseen ja heikentavat siten yksilon selviytymiskeinoja. Golen-
biewskin vaiheteoria sisdltda kahdeksan vaihetta. Yksil6 voidaan jaotella joko
vahan oireita kokevien ryhmaan tai paljon oireita kokevien ryhmaan. Vaihees-
sa | henkil6lla ei ole mitdan oireita. Vaiheissa Il-lll, henkil6lld on uupumuksen
ensioireita: joko depersonalisaatio-oireita (Il) tai ammatillisen tehokkuuden
vahenemista (lll). IV vaihe sisdltda oireita molemmista edelld mainituista ja
vasta V vaiheessa ilmenee emotionaalista uupumusta, joka kuuluu myos kaik-
kiin muihin mallin loppuvaiheisiin (VI-VIII). (Kinnunen & Hatinen 2005, 42.)

Leiterin ja Maslachin prosessimallissa (1988) emotionaalinen uupumus on uu-
pumusprosessin kriittinen ulottuvuus. Tassa mallissa emotionaalinen uupumus
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kehittyy ensimmaiseksi. Tasta seuraa tyontekijan suojautuminen uupumusta
vastaan siten, ettd han muuttaa suhtautumistaan asiakkaisiin. Tassa mallissa
depersonalisaatio on selviytymisreaktio tilanteessa, jossa muut keinot eivat
ole onnistuneet vahentdamaan koettua stressid. Depersonalisaation ilmetes-
sa yksilo menettaa tehokkuuden tunnetta tyossaan, koska depersonalisaatio
heikentaa yksilon ammatillisia arvoja ja tavoitteita. Myohemmin Leiter (1991,
1993) on muuttanut mallia siten, ettd depersonalisaatio on seurausta emo-
tionaalisesta uupumuksesta mutta ammatillisen tehokkuuden vaheneminen
kehittyy naista riippumatta. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd emotionaali-
sella uupumuksella ja depersonalisaatiolla on yhteisia selittajia (muun muassa
heikko organisaatioon sitoutuminen ja voimakas tyopaikan vaihtohalukkuus),
kun taas ammatillisen tehokkuuden vaheneminen oli yhteydessa eri tekijoihin
(esimerkiksi vahdinen ongelmasuuntautunut stressin kasittely). Maslach ym.
toteavat (2001), etta tehokkuuden vaheneminen syntyy voimavarojen puut-
teesta, ja uupumus ja depersonalisaatio kytkeytyvat tyon ylikuormitukseen ja
ihmissuhdeongelmiin. (Kinnunen & Hatinen 2005, 43.)

Hobfoll ja kumppanit (Hobfoll 1989; Hobfoll & Freedy 1993; Hobfoll & Shi-
rom 2001) ovat kehittdneet voimavarojen sailyttdmisteorian (conservation
of resources theory, COR-teoria). Alun perin malli on kehitetty stressin tut-
kimiseen. Teorian mukaan yksiloé pyrkii saavuttamaan tai sailyttamaan sen,
mita han arvostaa. Naita arvostettuja asioita kutsutaan voimavaroiksi, joita
on neljanlaisia: aineelliset objektit kuten talo tai auto, olosuhteet kuten pysy-
va tyopaikka tai avioliitto, henkilokohtaiset ominaisuudet kuten itsearvostus
ja erilaiset energian muodot kuten voima, tieto tai raha. Stressid voi syntya
kolmessa eri tilanteessa: 1) kun yksil6a uhkaa voimavarojen menetys 2) yksi-
|6 menettda voimavarat tai 3) hdn epdonnistuu sijoittaessaan voimavarojaan.
Yksilo pyrkii suojelemaan itseddn voimavarojen menetyksilta, koska kaytossa
olevilla voimavaroilla on suurempi merkitys yksilon hyvinvoinnille kuin uusien
voimavarojen saavuttamisella. Tyduupumuksen ydinsisaltd on COR-teorian
mukaan vadhitellen tapahtuvassa energiavarojen tyhjentymisessa. Emotio-
naalinen (tunneperainen), kognitiivinen (tiedollinen) ja fyysisen vdasymyksen
vhdistelma edustaa voimavarojen menetystd. Kun uupumusprosessi etenee,
energian vaheneminen ilmenee avuttomuutena, toivottomuutena ja masen-
nuksena. Tyduupumuksen kehitys nahddaan menetysten spiraalina, jossa jo-
kainen menetys vaikuttaa voimavarojen vahenemiseen. COR-teorian mukaan
tyduupumuksen ennaltaehkaisyssa tarkeinta on lisata yksilon voimavaroja ja
suojata yksiloa niiden menetykselta. (Kinnunen & Hatinen 2005, 44—-45.)
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8.2.3 Tyotyytyvaisyys

Tyon vaatimuksiin (fyysiset, psyykkiset, sosiaaliset tai organisatoriset piirteet)
ja tydon voimavaratekijoihin (hyvat fyysiset tyoolot, tyohon vaikutusmahdol-
lisuudet, palaute tyostd, sosiaalinen tuki tyossa ja tyosuhteen varmuus) liit-
tyvissa tutkimuksissa todetaan tyohyvinvoinnin myonteiseksi kehityskuluksi
tasapaino yksilon edellytyksien ja tydhon kohdistamien odotuksien seka tyon
vaatimusten ja sen tarjoamien mahdollisuuksien valilla johtavan parantunee-
seen tyosuoritukseen, tyotyytyvaisyyteen sekd motivaation ja itseluottamuk-
sen kasvuun (Raija Kalimon tyostressimalli 1987, Makikangas, Feldt & Kinnunen
2005, 56-57 mukaan.) Tyotyytyvaisyystutkimusten alkuajoilla, 1930-luvulla,
havaittiin, etta yksitoikkoiset tyot aiheuttavat tyytymattomyytta tyota kohtaan
kun taas vaihtelevissa toissa oltiin tyytyvaisia. Jo tuolloin |ddkkeeksi tarjottiin
tyotehtavien laajentamista ja tyon rikastamista. Aiemmin tyotyytyvaisyytta on
tarkasteltu siita nakdkulmasta, missa maarin tyo on tyydyttanyt yksilon tar-
peita. Nykyisin tyotyytyvaisyys luokitellaan tyéhon kohdistuvaksi myonteisek-
si asenteeksi, jossa tunneperaiset elementit korostuvat. Taman nakemyksen
mukaan yksilo ei tee tyotd vain tyydyttaakseen tarpeitaan, vaan saavuttaak-
seen myos itse tyolleen asettamia tavoitteita. (Makikangas, Feldt & Kinnunen
2005, 59-60.)

Ruotsissa tehdyissa lukuisissa alan tutkimuksissa 1960—-1970-luvuilla (Marian-
ne Frankenhauser ja Bertil Gardell) painopiste oli melko paljon tyon yksipuoli-
suudessa ja monotoniassa. Kyseisella lahestymistavalla on ollut vaikutuksensa
my0Os suomalaiseen tutkimukseen ja kdytantoon. Tutkimusten pohjalta Gar-
dell asetti tyon sisallollisiksi tavoitteiksi muun muassa sen, ettd tyossa tulisi
olla vaihtelua, tyon tulisi muodostaa mielekkaita kokonaisuuksia, tydssa voisi
kehittya ammatillisesti ja oppia uutta ja ettd tydssa tulisi olla mahdollisuus
sosiaaliseen kanssakdymiseen. (Lindstrom 2002, 26.)

8.2.4 Tyositoutuneisuus

Tyositoutuneisuus-kasite on syntynyt 1960-luvulla, ja on yksi vanhimpia myon-
teisten tyoasenteiden kuvaajia tyotyytyvaisyyden ohella. Yleisesti hyvaksytyn
maaritelman mukaan kasitteella tarkoitetaan yksilon samaistumista tyohon-
sd, jolloin tyoroolilla on keskeinen osa yksilon mindkasitysta ja elamaa (Kanun-
go 1982). Tarkastelun keskiossa on se, kuinka hyvin tyo pystyy tyydyttamaan
yksilon siihen kohdistamia tarpeita. Mita enemman yksilélla on mahdollisuus
tyydyttaa hanelle tarkeita tarpeita tydssaan, sen enemman han omistautuu
tyolleen ja sitoutuu tydhonsa. Nama tarpeet voivat olla esimerkiksi itsensa
toteuttaminen, itsendisyys ja mahdollisuus vastuuseen. Tydsitoutuneisuuteen
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liittyy useita eri ulottuvuuksia, muun muassa yleinen tyositoutuneisuus, spe-
sifi tyOsitoutuneisuus, urasitoutuneisuus, ammattisitoutuneisuus ja organi-
saatiositoutuneisuus. Ammattiasemaan liittyvat tutkimukset osoittavat, etta
tyositoutuneisuus on ollut hyvin voimakasta ylimmissa ammattiasemissa ja
vahvinta se on ollut ylimmilld johtotasoilla. Tilannetekijoita painottavassa na-
kékulmassa tyositoutuneisuus voimistuu esimerkiksi silloin, kun tyon haasteel-
lisuutta lisataan. Tyositoutuneisuutta lisaavat myos vaikutusmahdollisuudet
tyossa, palautteen saaminen, tyon kokeminen merkitykselliseksi seka kuulluk-
si tuleminen tyopaikalla. (Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005, 63—-67.)

Tyohon sitoutuneisuuteen vaikuttavat voimakkaasti myos yksilon omat tar-
peet ja kokemukset. Vuorovaikutusnakdkulman mukaan yksilo sitoutuu voi-
makkaimmin silloin, kun tyon piirteet ovat yhteensopivia yksilon tarpeiden
kanssa (Brown 1996). Tutkimukset eivat ole osoittaneet tydsitoutuneisuudella
olevan suurta merkitysta tyosuoritukseen. Vahva tyositoutuneisuus on riskite-
kija terveydelle, jos tyohon liittyy paljon stressitekijoita, kuten esimerkiksi tyo-
paikan rooliepaselvyyksia. Yleistdaen voidaan kuitenkin todeta, ettd vahvasti si-
toutuneet tyontekijat ovat tyytyvaisempia tyohonsa kuin heikosti sitoutuneet
henkil6t. Kirja esittdad pohdinnan arvoiseksi seikaksi nykypaivan tyoelamassa
tyoskentelevien maaraaikaisten ja projekteissa tyoskentelevien tyontekijoi-
den sitoutumisen yksilon nakdkulmasta. Tyontekija voi kokea sitoutumisen
omaan uraansa merkityksellisemmaksi kuin vahvan sitoutumisen organisaa-
tioon. (Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005, 68.)

8.2.5 Tyon imu

Uusi tyohyvinvointia kuvaava kasite, engagement, on saanut suomennoksen
tyon imu (Jari Hakanen 2002). Tydon imusta on olemassa kaksi kasitteellisesti ja
sisallollisesti poikkeavaa maaritelmaa. Tyduupumustutkijat Christina Maslach
ja Michael Leiter (1997) maarittelevat tyon imun tyduupumuksen vastakoh-
daksi, joka koostuu tyontekijan energisyyden, sitoutuneisuuden ja pystyvyy-
den kokemuksista. Tutkijoiden mukaan tyduupumusta ja tyon imua voidaan
tutkia samalla arviointimenetelmalla eli Maslach Burnout Inventorylla, jossa
matalat arvot asteikolla kuvaavat tyon imua ja korkeat arvot tyduupumusta.
(Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005, 68.)

Hollantilaisen Wilmar Schaufelin tutkimusryhman mielestd tyouupumus ja
tyon imu ovat vastakkaisia, mutta kuitenkin toisistaan erillisia ilmi6ita eika
niita siten voida arvioida samalla menetelmalla. He maarittelevat tyon imun
suhteellisen pysyvaksi ja myonteiseksi tunne- ja motivaatiotilaksi, jota ku-
vaavat tyontekijan kokemukset tarmokkuudesta, omistautumisesta ja tyo-
hon uppoutumisesta. Tarmokkuudella tarkoitetaan energisyyden, vireyden
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ja sinnikkyyden kokemuksia tyossa seka halua panostaa tyohon. Omistau-
tuminen kuvaa kokemusta tyon merkityksellisyydesta ja haasteellisuudesta,
tyon kokemista inspiroivaksi seka tyosta saatavia innokkuuden ja ylpeyden
kokemuksia. Uppoutuminen on syvaa keskittymista, joka tuottaa nautintoa ja
josta voi olla vaikea irrottautua. Myos niin sanotun virtauksen (flow) kokemus
on sukulaiskasite tyon imulle (Csikszentmihalyi 1975). Virtaus on lyhytaikai-
nen huippueldamys, kun taas tyon imun on ajateltu olevan pysyvampi tila, joka
ei kohdistu yksinomaan tiettyyn tehtavasuoritukseen (Schaufeli ym. 2002,
Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005, 68—69 mukaan).

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd terveydenhuolto-organisaatioissa ja it-
telekonserneissa koettiin tyon imun ulottuvuuksia useammin kuin karton-
kitehtaassa. Naisten ja miesten valisissa eroissa tyon imun kokemisessa on
saatu ristiriitaisia tuloksia. Saatujen tulosten perusteella voitaneen olettaa,
ettd ammattialalla on sukupuolta merkityksellisempi rooli tyon imun kokemi-
sessa. Tutkimukset tukevat myos kuviossa 1 esitettyd motivaatiopolkua siten,
etta tydn voimavarojen on todettu olevan yhteydessd lisddntyneeseen tyon
imuun (Hakanen 2005). Tyon imun on havaittu olevan yhteydessa hyvaan
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Kuvio 2. Tyon epavarmuuden syyt. (Mauno & Kinnunen 2005, 172.)

TYON EPAVARMUUS

itsearvioituun terveyteen, tyokykyyn, tydasenteisiin ja vahaisiin tyopaikan
vaihto- ja eldakoitymisaikomuksiin. Tyon imu ja tyduupumus ovat negatiivi-
sessa yhteydessa toisiinsa: mitda enemman tyontekija kokee tyon imua, sita
vahemman hanelld on tyduupumusta. (Makikangas, Feldt & Kinnunen 2005,
71-72.)

8.3 Tyon epavarmuustekijoita

Tyon epavarmuudella tarkoitetaan useimmiten tydn menettamisen pelkoa,
joka on seurausta muun muassa kiihtyvasta globalisaatiosta, markkinatalou-
den muutoksista ja kvartaalitalouden tulosvaatimuksista. Aiheeseen liittyva
tutkimus yleensa lisdantyy heikentyneiden talousndkymien yhteydessa. Tyon
epdvarmuuden maarittelyssa voidaan erottaa ainakin kolme lahestymistapaa:
1) pelko tyosuhteen paattymisesta tai mahdollisesta tulevasta tydottomyydes-
td 2) tyossa tai tydsuhteessa tapahtuvat olennaiset muutokset kuten fuusio,
lomautus, vastentahtoinen osa-aikaistaminen jne. ja 3) objektiivinen nakdkul-
ma eli rakenteelliset tyosuhdetta koskevat tosiasiat kuten tyén maaraaikai-
suus. Tyon epdvarmuutta aiheuttavat ja sita lisaavat tai yllapitavat tekijat voi-
daan jakaa kolmeen ryhmaan: yhteiskunnallisiin, organisaatioon ja yksiléon
liittyviin tekijoihin. Yksityiskohtaiset tekijat kayvat ilmi kuviosta 2. (Mauno &
Kinnunen 2005, 168-171.)

Tyo leipalajina -teoksen mukaan 20 % palkansaajista kokee tyon epavarmuut-
ta. Lehdon ja Sutelan tyoolotutkimuksissa (2004) havaittiin, ettd tyosuhteen
varmuus on yksi arvostetuimmista tyossa viihtymista lisddvista tydolotekijois-
ta. Vakituisen tyosuhteen muututtua aikojen kuluessa epavarmaksi sen arvos-
tus on noussut uuteen arvoon. Tyota ja tyosuhdetta voidaan pitaa keskeisena
psykologisena, sosiaalisena ja taloudellisena voimavarana, jonka menettami-
sen uhka koetaan kielteisesti. Tutkimukset osoittavat, etta mita sitoutuneempi
tyontekija on, sitd enemman han kokee tyohon liittyvaa epavarmuutta. (Mau-
no & Kinnunen 2005, 173-174.)

Stressiteorioiden nakokulmasta (Lazarus & Folkman 1984) tydn epdvarmuus
nayttaytyy merkittavana tyon psykososiaalisena stressitekijana tai yksilon voi-
mavarojen uhkana, joka kroonistuessaan altistaa erilaisille kielteisille terveys-
vaikutuksille. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd epdavarmuus tyon jatkumi-
sesta on yksil6lle haitallisempaa kuin tydsopimuksen padattyminen. Tyostaan
epavarmat kokevat rooliepaselvyyksia (Jacobsonin rooliteoria, 1991), eli he ei-
vat tied3, pitdisikd heidan ponnistella enemman saadakseen pitda tydpaikkan-
sa vai pitdisiko heidan keskittya muihin asioihin kuten perhe-elamaan, uuden
tyon hakemiseen jne. My0s niin sanotulla psykologisella sopimusteorialla on
vaikutuksensa yksiloon: jos tyontekija kokee epatasapainoa sen suhteen, mita
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han tyolleen antaa ja mitd saa palkkioksi, seurauksena on kielteisia tydasen-
teita kuten heikentynyt sitoutuminen, tyopaikan vaihtoaikeet ja tyotyytymat-
tomyyttd. (Mauno & Kinnunen 2005, 188-189.)

Globalisaation vaikutuksesta emme enaa pysty valttdmaan tyon epavarmuut-
ta. Epavarmuustekijoiden vaikutusten minimoimiseksi organisaatioissa tulisi
kiinnittad huomiota muun muassa oikea-aikaiseen ja totuudenmukaiseen tie-
dottamiseen. Tiedotus vahentda epdvarmuutta ja antaa yksil6lle aikaa sopeu-
tua tilanteeseen ja miettid ratkaisuja subjektiivisesti. Yhtena hyvana uutena
ratkaisuna pidetadan muutosturvaa, joka edistaa irtisanomistilanteessa tyonte-
kijan sopeutumista ja uuden tyopaikan [6ytymista. Organisaation tulisi tarjota
irtisanotulle apua mm. uuden ty6paikan I6ytamisessa ja uudelleen kouluttau-
tumisessa seka tarjoamalla psykologista ja taloudellista apua akuutissa muu-
toksessa (muun muassa tyoterveyshuollon palvelut, stressiryhmat jne.). Tar-
keda olisi myos se, ettd patkatyoldisille ja tydssa epdavarmuutta kokeville olisi
esimerkiksi yhteiskunnan taholta tarjota henkilosto- tai tdydennyskoulutusta.
Usein organisaation kustantamiin koulutuksiin paasevat vain vakinaiset tyon-
tekijat, joten jarjestelma takaisi, etteivat maaraaikaiset ja muut reuna-alueen
tyontekijat jaisi kehityksen ja tiedon ulkopuolelle. Muutokset organisaatios-
sa luovat haasteita myds johtamiselle. Muutossuuntautunut johtaja motivoi
ihmisia luomalla visioita tulevasta, valtuuttamalla alaisiaan pyrkimaan kohti
tavoitteita ja energisoimalla heitd. Muutossuuntautuneelle johtamiselle on
tarkeaa kyky tulkita todellisuutta ja muuntaa alaisten uskomuksia, arvoja ja
asenteita (Bass 1999, Mauno & Kinnunen 2005, 194-196 mukaan.)

8.4 Organisaatiokulttuurin vaikutukset hyvinvointiin

Organisaatiokulttuurin vaikutuksia tyontekijoiden hyvinvointiin on tutkittu
huomattavasti vahemman kuin organisaatiokulttuurin vaikutuksia tyontekijoi-
den tyosuoritukseen ja organisaatioiden tuottavuuteen. Organisaatiokulttuu-
rin ja tyohyvinvoinnin valisten yhteyksien selvittdminen olisi kuitenkin tarpeel-
lista, koska voidaan olettaa, etta tydssaan hyvinvoiva henkilosto edistdaa myos
taloudellisten tavoitteiden saavuttamista. (Mauno & Ruokolainen 2005, 155.)

Organisaatiokulttuurin ja tydhyvinvoinnin valista yhteytta voidaan selittda usei-
den teorioiden avulla. POS-teorian (Perceived Organizational Support theory)
mukaan organisaatio ja sen kulttuuri koetaan yleensa tyontekijoita tukevaksi,
kun organisaatio muun muassa kohtelee tyontekijoitaan oikeudenmukaisesti,
arvostaa heidan tydpanostaan ja huolehtii tyontekijoistaan erilaisin henkil6s-
tojohtamisen keinoin (esimerkiksi koulutus, arvostus, vaikutusmahdollisuu-
det). Tyontekijan kokeman tuen myo6ta organisaatiosta muodostuu tydnteki-
jalle miellyttavampi ja tyooloiltaan inhimillisempi paikka tyoskennelld. Tama
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edistda hyvinvointia tydyhteisossa. (Mauno & Ruokolainen 2005, 156.)
Arvokongruenssiteoriassa (Value Congruence theory) korostetaan tyontekijan
ja organisaation valista yhteensopivuutta. Yksilon ja organisaation arvojen yh-
teensopivuus on ratkaiseva, kun arvioidaan, kuinka hyvin yksild ja organisaatio
(kulttuuri) sopivat yhteen. Jos arvot ovat yhtenevaiset ja kun tyontekija kokee,
ettd organisaatio vastaa hanen odotuksiinsa ja tarpeisiinsa, on tasta myontei-
sid seurauksia tyontekijan hyvinvoinnille, asenteille ja suorituksille. (Mauno &
Ruokolainen, 156.) Terveen organisaation ajattelumalli on eri ajankohtina liit-
tynyt inhimillisen, ihmisesta lahtevan organisaatiomallin kehittdmiseen, jonka
arvoperustana on ihmisen arvostaminen, kuten kuviosta 3 voidaan havaita.
(Lindstrom 2002, 56.)

Kaikenlaisessa tyonteossa, muun muassa tehtaassa, sairaalassa, toimistossa,
seka nayttopaatteelta tehtavassa tyossa etta sosiaalisessa vuorovaikutukses-
sa, tyontekijalla tulisi olla mahdollista orientoitua omaan tyohénsa osana ko-
konaisuutta, luoda ja kokeilla uusia toimintamalleja, saada apua ja palautetta
suorituksestaan, tehda joustoja ja johtaa omaa tyotaan, jarkeistaa eli rationa-
lisoida omaa tyotdan ja optimoida tyokuormitustaa. (Elo & Feldt 2005, 312.)
Haasteelliseksi asian tekee se, ettd yha useampien ihmisten tyonteon aika ja
paikka vaihtelevat ja uudet sopimuskaytannot seka joustavat tyoaikajarjeste-
Iyt muuttavat kuvaa tyon vaatimuksista. Keskeiseen rooliin nousevat menet-
telytavat, joissa tyopaikalla olevaa tietoa ja kokemusta hyédynnetdaan tyota
koskevissa paatoksissa ja yksilon vapautta vaikuttaa omaa tyota koskeviin asi-
oihin lisatdaan. Tallaisia menettelytapoja voivat olla muun muassa osallistuva
paatoksenteko ja oikeudenmukainen johtaminen, jossa korostuvat tyopaikalla
tehtavien paatosten sisalto seka esimiehen toimintatavat ja kayttaytyminen
alaisiaan kohtaan. (Elo & Feldt 2005, 313.) Organisaatioiden tulisi tdiden suun-
nittelussa hyddyntaa tyon ja tyoolojen vaikutuksesta tyontekijoiden tervey-
teen ja hyvinvointiin liittyvia tutkimuksia. Tyokuormitus ja stressi voivat kasvaa
kohtuuttomiksi muun muassa siksi, etta organisaatiossa ei osata ennakoida
muutosten vaikutuksia tyéhon ja sita kautta henkildiden motivaatioon ja tyo-
hyvinvointiin. Seurauksena voi olla heikentava vaikutus myos tyon tulokselli-
suuteen. (Elo & Feldt, 314.) Pitkalla aikavalilla tyon tuloksellisuus ja hyvinvoin-
ti ovat toistensa edellytyksia: hyvinvoiva henkilostd saa aikaan hyvaa tulosta.
Henkiloston hyvinvoinnin edistaminen tulisi kytkea organisaation perustehta-
vaan eli tuotteiden ja palvelujen tuottamiseen. (Elo & Feldt 2005, 315.)

Yhtena menestyksekkaan johtamisen tarkeimpana kriteerina pidetaan vaikut-
tamista henkiloston motivaatioon ja tydasenteisiin. (Elo & Feldt 2005, 315.)
Tyoeldman muutokset edellyttdvat muutosvalmiutta my6s johtajuudelta.
Muutossuuntautunut johtaja luo puitteet onnistuneelle muutokselle motivoi-
malla ihmisia ja visioimalla tulevaisuutta seka valtuuttamalla alaisia pyrkimaan
kohti tavoitteita. Tama edellyttaa luonnollisesti, etta tavoitteet ovat selkeat ja
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jokainen on selvilla niista. Pitkittaistutkimuksissa on todettu esimiesten toi-
mintatavoilla olevan suuri merkitys tyontekijoiden terveyteen ja hyvinvointiin.
(Elo & Feldt 2005, 316.) Tyostressin tutkijat ovat suositelleet tyontekijoiden
tyohyvinvoinnin parantamiseksi tahtaaviksi toimenpiteiksi johtamista kehitta-
vaa koulutusta seka kehittamishankkeita. (Elo & Feldt 2005, 317.)
Lindstromin mukaan (2002, 59-60) terveen organisaation piirteitd ovat alhai-
nen stressin taso, korkea organisaatioon sitoutuminen ja tyotyytyvaisyys, alle
kansallisen keskitason olevat sairauspoissaolot ja vaihtuvuus, hyvat tyonteki-
ja-tyOnantajasuhteet eika irtisanoutumisia tai ristiriitoja esiinny, hyva turval-
lisuus ja tapaturmataso, ei oikeudellisia riitoja seka alhaiset vakuutusmaksut.
Kuviossa 3 esitetyt terveen ja osaavan organisaation tekijoiden keskidssa on
yksilon arvostaminen ja kunnioitus. Perusstrategiat organisaation kehittami-
sessa ovat tyokuormituksen sdately seka tyoyhteison vuorovaikutustekijoiden
ja johtamisen kehittaminen. (Lindstrom 2002, 60.)

YHTEISKUNTA

Tehokkaat muutok-
sen hallintavalmiudet
ja uudistuminen.

Kasvun ja oppimisen
mahdollisuudet.

g

Tydn ja muun Henkildstén
eldman ndkeminen TERVEYS terveydesta ja
kokonaisuutena. tyokyvysta huolehtiminen.
Erilaisuus [: OSAAMINEN J<:|
voimavarana Tydn ja ympariston
tyoyhteisossa. TUOTTAVUUS riskien hallinta.
Oman itsensa ja Yksilon ja ryhman
muiden vapaus ajatella ja
arvostaminen. toimia.
TYOPAIKKA

Kuvio 3. Terveen ja osaavan tyoyhteison tekijat (Lindstrém 2002, 61).
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8.5 Havaintoja matkan varrelta

Aloitin koulutussuunnittelijan tehtavat Osaamisen kehittaminen sahkoisessa
liilketoiminnassa -hankkeessa syksylla 2009. Hankkeen yhtena tavoitteena ol-
leeseen tyOhyvinvoinnin lisddmiseen yhteys- ja palvelukeskusalan organisaa-
tioissa paatimme tarjota yhteistyokumppaneillemme tyohyvinvointi-iltapaivia
taiteen ja luovan ilmaisun keinoin. Tyohyvinvointi-iltapadivia toteutettiin ulko-
puolisen kouluttajan voimin kahteen eri organisaatioon yhteensa nelja toteu-
tusta. Huolimatta toteutuksista saaduista hyvista osallistujapalautteista kysei-
set toteutukset saivat itseni pohtimaan tyohyvinvointia laajemminkin.

Mielestani tyohyvinvointi ndyttaytyy erilaisena sen mukaan, millaisesta organi-
saatiosta on kyse ja mikd on henkilon asema organisaatiossa. Valtiokonttorin
Kaiku — Palvelut tyonantajille, laitoksille ja virastoille -sivustolla olevien valtion
henkilostopolitiikan linjausten mukaan esimiehilta odotetaan luottamuksellis-
ta yhteistyota ja vuorovaikutusta, henkildston tietojen ja taitojen kehittamista,
tyOilmapiirin rakentamista, jokaisen tydntekijan hyvinvoinnista ja tyokyvysta
huolehtimista seka henkiloston kannustamista. Tyontekijoiltd puolestaan odo-
tetaan vastuuta tyoyhteisostdaan, vastuuta omasta tyopanoksestaan, vastuuta
itsensa kehittdmisesta seka vaikuttamismahdollisuuksia. (Valtiokonttori 2010.)

Koska toteuttamiamme tyohyvinvointi-iltapaivia oli vain muutamia, emme voi
esittdaa konkreettisesti tyohyvinvointiin vaikuttaneita tuloksia. Kyseiset toteu-
tukset ovat ehka voineet toimia vaihteluna normaaliin tyopaivaan ja niiden
avulla on voitu ehkd rapsuttaa hiukan sitda tyoelaman kosketuspintaa, jota
esimiehet ja alaiset rakentavat tyopaivien aikana. Optimaalisessa tilanteessa
ne voivat mahdollisesti toimia katalysaattorina johonkin pitkakestoisempaan,
suunnitelmalliseen toimintaan tyopaikan asioista kaytavalle vuoropuhelulle.
Toteutusten perusteella tulin siihen tulokseen, ettd tilaisuuden luonne ja ta-
voitteet tulisi kdyda huolellisesti ldpi ennen toteutusta seka koulutuksen to-
teuttajan, suunnittelijan etta organisaation edustajan kanssa. Ylipaataan sen
asian tarkistaminen, mita tyohyvinvointi kyseiselle organisaatiolle kdytannos-
sa tarkoittaa, on darimmaisen tarkea tieto myds kouluttajalle. Jarjestettavien
tyohyvinvointitoteutusten tulisi pyrkid prosessimaisuuteen, siten asioita ja
mahdollisesti esiin tulleita erilaisia nakdkulmia ja ristiriitoja voitaisiin kasitella
ja etsia niihin ratkaisuja yhdessa. Jatkumona tapahtuvat toteutukset voisivat
olla myos tyontekijoille kanava nostaa esille erilaisia asioita, seka positiivisia
ettd negatiivisia. Useamman kouluttajan ldsnaololla varmistettaisiin moniam-
matillisuus ja laaja nakékulma esille tulleisiin seikkoihin. Esimerkiksi tyonoh-
jausprosesseissa ei ole epatavallista, etta prosessiin kuuluu kaksi toimijaa, esi-
merkiksi |3dkari ja psykologi. Myos tyontekijoiden osallistaminen toteutusten
suunnitteluun olisi mielestani kannatettavaa.
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Oli mukava havaita, etta kaksi organisaatiota oli valmis ennakkoluulottomasti
kokeilemaan uutta toimintatapaa. Ideana taiteen eri muotojen hyvaksikaytto
tyohyvinvointitoteutuksissa on sinallddan mielenkiintoinen, koska luovuutta voi
hy6dyntda hyvin monella eri tavalla. Paaroolissa on yhdessa tekemisen meininki.

8.6 Yhteenveto

Tyoeldaman psykososiaaliset ongelmat ovat monisyisia ja taustalla vaikutta-
vat monet tekijat. Henkilén kokema tydhyvinvointi tai pahoinvointi on aina
yksilollista, ja siihen vaikuttavat niin henkilon persoonallisuus ja tyopaikan
olosuhteet kuin elamantilanne ja siihen liittyvat haasteet jne. Tyo leipalajina
-teoksessa todetaankin, ettd persoonaan liittyvien erojen huomioon ottami-
nen tyoolojen ja tydhyvinvoinnin kokemisessa on sekda mielenkiintoisen na-
kdkulman tarjoava seikka ettd haasteellisuutta luova aspekti ja vaikea tutki-
musalue. Johtamisella ja esimiestydskentelylla on suuri merkitys henkiléston
motivaatioon, sitoutumiseen ja tyotyytyvaisyyteen. Siteeraan Pirkko-Liisa
Hyttistd, jonka mukaan esimiehen kolme tarkeinta tehtdvaa ovat luoda puit-
teet alaistyoskentelylle, selkiyttda tehtdva ja vastuut sekd huolehtia alaisten
osaamisesta. Hinen mukaansa alaisen tulee tietdd, mitka ovat tarkeimmat
tyotehtavat, joihin han suuntaa paaenergiansa. Mielenkiintoinen ja itselle-
ni kysymyksia herattava arvokongruenssiteoria sai minut pohtimaan, kuinka
monessa organisaatiossa kysytaan tyhaastattelussa tydntekijan arvoja ja sen
jalkeen harkitaan, ovatko kandidaatin arvot sellaiset, etta ne mahdollisesti so-
veltuvat organisaatioon ja sen arvoihin.

Tekniikka, joka nayttelee suurta roolia nykyisessa tyoelamassa, voi tietyn su-
kupolven henkildille olla tyéhyvinvointia voimakkaasti alentava seikka, kun
taas nuorille tekniikka ja sen tarjoamat mahdollisuudet ovat tuttuja. Tahan
tietotekniikan tyohyvinvoinnille asettamiin haasteisiin esitti nakemyksensa
my0s Kari Lindstrom (s.28). Globaalitalous, jossa elamme, on muokannut voi-
makkaasti myos tyoelamaa tuoden siihen sekd epavarmuutta etta mahdolli-
suuksia. Yksilon tulisi kyeta toteuttamaan talouselamasta tutut nopeat kaan-
nokset ja suunnanvaihdot myds omassa elamassa eli myds yksilon tulisi olla
kettera ja vaihtaa tehtavasta ja tilanteesta toiseen. Ketteryyden edellytys voi
toisille nayttaytya haasteellisena, toisille henkildille se voi olla myés mahdol-
lisuus; mahdollisuus kokea erilaisia ammatteja ja tehtavia. Tehtavista toiseen
siirtyminen edellyttaa yksilolta kykya omaksua uutta ja sietda uusiin tehtaviin
liittyvaa epavarmuutta mm. oman osaamisen suhteen.

Minkalaisten tekijoiden kautta sinun organisaatiossa tarkastellaan tychyvin-
vointia?
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9 TYOHYVINVOINTI YHTEYS-
JA PALVELUKESKUSALAN ORGANISAATIOSSA

Tyohyvinvointi on yksi laajimmista organisaation toimintaan vaikuttavista osa-
alueista. Hyvinvoiva tydyhteis6 on motivoitunut ja toimii tehokkaasti organi-
saation tavoitteiden hyvaksi. Tyohyvinvointi vaikuttaa myos organisaation kus-
tannusrakenteeseen.

Ty6hyvinvointi on organisaation ja tyontekijan yhteinen etu ja pdamaara. Par-
haimmillaan tyo edistaa ihmisen hyvinvointia ja terveytta seka vaikuttaa posi-
tiivisesti toimintakykyyn. Hyvinvoiva ihminen kestda ongelmitta kohtuullisen
maaran stressia ja painetta, on motivoitunut ja sitoutuu tyohonsa.

Yhteyskeskusalalla tydhyvinvoinnin merkitys korostuu, silla henkiléston moti-
vaatio, sitoutuminen ja vaihtuvuus heijastuvat suoraan yrityksen toimintaan ja
tulokseen. Alalle tyypillisia haasteita ovat etenkin tyourien pituuden kasvatta-
minen seka tulostavoitteista ja projektitydlle luonteenomaisesta vaihtelevuu-
desta aiheutuvan paineen pitaminen positiivisena. Karjalan MediaCenter Oy:n
yksikdn johtaja Kirsi Naumanen kertoo, millaisia tuloksia Karjalan MediaCen-
terissa on saatu panostamalla tyohyvinvointiin.

65



9.1 Mina osaan. Minun tyopanostani arvostetaan.

Tyohyvinvointi on monesta eri osa-alueesta koostuva tila, johon vaikuttavat
mm. tyontekijan terveys, tyopaikan turvallisuus ja esimiestyd. Ndiden suh-
teellisen helposti tarkasteltavissa ja mitattavissa olevien tekijoiden lisaksi
merkittavdssa osassa ovat tyontekijan osaamisen ja tyon sisallon suhde, mo-
tivaatio, tyon kuormittavuus ja palkitsevuus seka tydyhteison sosiaalinen tuki.
Tarkeaa on, etta tyontekija tuntee tekevansa merkityksellista tyota ja saa on-
nistumisen tunteita omasta osaamisestaan. Jokaisessa ammatissa on ndiden
perusasioiden lisaksi alaan ja tehtavaan liittyvia erityispiirteita, joiden huomi-
oiminen vahvistaa tyohyvinvointia. Karjalan MediaCenterin tyontekijat tyos-
kentelevat erilaisissa projekteissa, ja puhelin- ja asiakastyo vaihtelee projektin
ja toimeksiantajan mukaan. Ty vaatii henkilostolta nopeaa sopeutumiskykya
ja erinomaisia vuorovaikutustaitoja seka sitoutumista toimeksiantajan laatu-
kriteereihin ja tulostavoitteisiin.

Tdlld alalla téytyy huomioida, ettd tyontekijéit kohtaavat pdivittédin ihmisid hy-
vin erilaisissa tilanteissa. Tuote-, palvelu- ja myyntikoulutusten liséksi on tér-
kedd ylldpitdd vuorovaikutustaitoja ja saada vinkkejé omaan asiakasty6hon,
erilaisten asiakasryhmien kohtaamiseen ja hankalien asiakkaiden kdsittelyyn.
Vahva osaamispohja vihentdd ylldttdvien tilanteiden aiheuttamaa stressid ja
antaa valmiuksia késitelld uusia asioita, Kirsi Naumanen kertoo yhteyskeskus-
alan vaatimuksista.

Sopiva kuormitus ja vaatimustaso luovat positiivista painetta, kun taas epdta-
sapaino tyéntekijdn osaamisen ja tyén vaatimusten kesken kddntdd paineen
negatiiviseksi. Negatiivinen paine heikentdd tyotyytyvdisyyttd. Tdmdn ajatus-
ketjun myétd on helppo ymmdrtdd, etté yhteyskeskusalalla jatkuva koulutus
on tdrked tydhyvinvointiin liittyvd tekijé, Naumanen jatkaa.

9.2 Tyohyvinvoinnin tyokalut

Karjalan MediaCenterissa tyohyvinvointiin vaikutetaan toimivalla organisaa-
tiorakenteella ja laadukkaalla esimiestyolld, koulutustoiminnalla ja edesaut-
tamalla tyontekijoiden tyokuormituksesta palautumista henkilokuntaeduilla.
Lisaksi kehitysmahdollisuudet ja riittava palautteen saanti edistavat tyohyvin-
vointia henkildkohtaisella tasolla. Naumanen korostaa koulutuksen ja tyon-
ohjauksen merkitystd, mutta toteaa, ettd taloudellinen turva ja tyoyhteison
sosiaalinen toiminta vaikuttavat myds vahvasti tyontekijan hyvinvointiin.

Yhteyskeskusalalla palkka perustuu usein tulokseen. Tydntekijét ndkevdt tu-

losperusteisen palkkauksen mahdollisuutena vaikuttaa omaan tulotasoonsa
ja motivoituvat, kun hyvin tehty tyé palkitaan. Kuitenkin tulospalkkaukseen
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liittyy tietty taloudellinen epdvarmuus, joka aiheuttaa helposti negatiivista
stressid. Meilld on kéytéssé kiinted pohjapalkka, jonka tyéntekijd saa riippu-
matta tuloksestaan. Pohjapalkan liséksi tyéntekijdt saavat myyntiprovision
tulosten mukaan. Kiinted pohja antaa taloudellista turvaa ja lisdd osaltaan
tyéhyvinvointia, Naumanen kertoo.

Suuri merkitys on myds silld, ettd tyéntekijdt tuntevat toisensa ja tietévédt mitd
kenenkin tehtdviin kuuluu. Yhteiset tapahtumat ja illan vietot ovat tdrkeéd osa
me-hengen muodostumista. Ja ndissd tdytyy tietenkin myés johtoportaan olla
mukana, Naumanen korostaa.

Organisaation johdon vastuulla on varmistaa, etta tyéhyvinvoinnin edista-
miseen on saatavilla tarvittavat tyokalut. Hyvinvoiva henkildsto sitoutuu or-
ganisaatioon, on motivoitunutta ja kokee yrityksen tavoitteet myds omiksi
tavoitteikseen. Onnistunut tydhyvinvointitoiminta pienentdaa henkildston
vaihtuvuutta ja edesauttaa tyontekijoiden tietotaidon pysymista yrityksen
sisalla. Pitka tydosuhde on paitsi tyontekijan myds tydnantajan etu; jos hen-
kiloston vaihtuvuus on tihedd, mm. rekrytointiin ja koulutukseen joudutaan
investoimaan enemman.

Karjalan MediaCenterin henkilésté koostuu pddsddntdisesti monivuotisista
tyontekijéistd. Hyvd tyGyhteiss, tyéuran aikana saavutettavat edut ja osaa-
misen kehittymisen tuoma rahallinen palkkio varmasti vaikuttavat téhdn, Nau-
manen listaa.

9.3 Tunnista alalle tyypilliset riskitekijat

Ty6hyvinvoinnin tunnistaminen yhdeksi yrityksen toimintaan vahvasti vai-
kuttavista tekijoistd on edistysaskel. Henkiloston hyvinvointiin vaikuttaminen
vaatii kuitenkin jarjestelmallisesti tydta mm. strategisen ja henkilostévoima-
varojen johtamisen osalta. Tyohyvinvoinnin toteutumista ja tilaa tulee seurata
jatkuvasti. Riskitekijoiden tiedostaminen ja tyopaikan aktiivinen tyéhyvinvoin-
titoiminta edesauttavat tydyhteison toimintaa.

Esimiehen ja tyGyhteison jdsenten voi olla vaikeaa ottaa tyéhyvinvointiin liitty-
vid ongelmia puheeksi. Etenkin stressin kdsittelyyn pitdisi kiinnittdd huomiota.
Stressi voi olla tydperdistd tai Iéhtéisin esimerkiksi henkil6kohtaisessa elédmdis-
sd tapahtuvista muutoksista tai muista vaikeista tilanteista, jotka heijastuvat
myés tyéhén, Naumanen kertoo.

Tyohyvinvointia tukee myos tyopaikan sisdinen tukiverkosto, joka koostuu

tyoyhteison toimintaan, tyoturvallisuuteen ja tyoterveyteen vaikuttavista
tekijoista ja tahoista. Muun muassa taman verkoston avulla tydhyvinvoinnin
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ongelmakohtiin on helpompi reagoida. Karjalan MediaCenterissa apuna toi-
mii lisaksi erityisesti tydhyvinvoinnin edistamiseen suunniteltu toimintamalli.

Meilld asioihin puuttumista helpottaa tyéhyvinvoinnin toimintamalli ja kiinted
tyonseuranta, jolla varmistetaan tyénantajan tietoisuus tyéntekijbiden tyoti-
lanteesta ja mahdollistetaan pikainen reagointi muutoksiin ja ongelmiin. Tyén
laatua ja tuloksia seké tydaikojen noudattamista seurataan, ja asioista kes-
kustellaan sddnndllisesti henkilékohtaisissa kehityskeskusteluissa ja yleiselld
tasolla yhteisissd palavereissa, Naumanen kertoo Karjalan MediaCenterin kéy-
tdnndistd.

Seuranta on my6s konkreettinen merkki tyéntekijoille, ettd heiddn tyénsé on
arvokasta ja heiltd vaaditaan tiettyd asiantuntemusta, Naumanen jatkaa.

Tyohyvinvoinnin toimintamalli sisdltdaa ala- ja tyopaikkakohtaista tietoa tyo-
hyvinvointiin liittyvista tekijoista. Toimintamallin avulla tyoyhteisén on hel-
pompi reagoida uusiin tilanteisiin, kun yrityksen toimintatavat ovat tiedossa.
Toimintamallin tarkoituksena on tukea tyossa jaksamista, antaa tyokaluja tyo-
motivaation ja tyonlaadun edistamiseen ja seurantaan, ehkaista mielenterve-
ysongelmiin liittyvaa tyokyvyttomyytta sekd helpottaa tyohon paluuta pitkit-
tyneiden sairauspoissaolojen yhteydessa. Toimintamallin rakentamiseen saa
apua esimerkiksi tyoterveyshuollon ammattilaisilta.

9.4 Yhdessa kohti yhteisia tavoitteita

Vaikka esimiehelld ja yrityksen johdolla on suuri merkitys tydhyvinvoinnin raken-
tamisessa, vastuu henkilokohtaisesta tyohyvinvoinnista on tyontekijalla itsellaan.

Yritys ja johto vastaavat siitd, ettd tyoyhteisé toimii ja kaikki palaset ovat oi-
keilla paikoillaan. Tarkoituksena on reagoida tehokkaasti uusiin asioihin ja vai-
kuttaa tyéhyvinvoinnin muodostumiseen sekd yksilé- ettd ryhmdtasolla, Nau-
manen kertoo.

Tyontekijén henkilékohtaisen tyéhyvinvoinnin tasoa ei kuitenkaan kukaan ulko-
puolinen voi tietdd, siksi vastuu oman tyéhyvinvoinnin edistémisestéd on tyén-
tekijélld itsellddn. Konkreettisesti tdmd tarkoittaa sitéd, ettd tyontekijéin tulee
tunnistaa oma tilanteensa ja tuoda se esille, jolloin asiaan on mahdollista rea-
goida tyénantajan puolelta, Naumanen selventdd.

Toimiva tyoyhteiso ja tyohyvinvointi ovat yrityksen ja tyontekijéiden yhteisia
etuja. Tyokykya ja tyohyvinvointia edistamalla tuetaan tyontekijan kehittymis-
ta ja tyOoyhteison toimintaa sekd vaikutetaan yrityksen tehoon ja tulokseen.
Tyytyvainen tyontekija on tyopaikan tarkein voimavara.
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