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Keskinéinen Tyoeldkeyhtio on asiantuntijaorganisaatio, joka toimii lakiséa-
teisen tydeldketurvan kentalla. Yhtidssé on otettu kayttoon uusi elakekasit-
telyjarjestelma. Uusi késittelyjarjestelma on muuttanut tyon tekemisen ta-
paa ja luonnetta.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittad, miten asiantuntijuus ymmarretaan
Elakekasittelypalveluissa. Tutkimuksen tarkoitus on 16yt4é keinoja, miten
asiantuntijuutta voidaan tukea ja kehittaa.

Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Taustateoria muodostuu asiantun-
tijuuden ja osaamisen teorioista. Tutkimusaineisto kerattiin ryhmakeskus-
telun avulla Learning Café-menetelmaa kayttaen. Ryhmékeskusteluun osal-
listui kaksitoista elédkeasiantuntijaa. Tutkimuksen tulosten mukaan asian-
tuntijuus Elékekasittelypalveluissa on vahvaa osaamista ja vastuunottoa
omasta tyostd, vuorovaikutusta ja oman asiantuntijuuden reflektointia. It-
sensa johtaminen, vastuullisuus ja osaamisen laajentaminen néhtiin tarke-
aksi. Asiantuntija tarvitsee automaation lisddntymisesta huolimatta edelleen
syvéa ja laajaa eldkelain ja -laskennan asiantuntemusta. Asiantuntijaksi kas-
vamiselle on tarkedd saada vapautta ja vastuuta turvallisessa ja luottamuk-
sellisessa ymparistdssa. Yhdessa olemisen ja vapaan kanssakdymisen nah-
tiin lisdavan luottamusta ja mahdollistavan asiantuntijuuden vahvistamista.
Oleellista on myos se, ettd on osa omaa viiteryhmaéa ja saa arvostusta tyoto-
vereiltaan.

Asiantuntijuuden tukemiseksi ehdotettiin erilaisten koulutustilaisuuksien
pitdmista ja luottamuksellisen ilmapiirin luomista, jolloin myods rohkeus ko-
keilla kasvaa. Asiantuntijuuden kehittdmiseksi ehdotettiin muun muassa
henkilokohtaisen opintopolun tekemista kaikille halukkaille. Asiantuntijoi-
den kokemuksen hyddyntamisté eri osaamisalueilta ja osaamisen jakamista
eri foorumeilla pidettiin tarkeana.

Avainsanat asiantuntijuus, osaaminen ja tydn muutos.

50 s.



HAKNVIK ABSTRACT

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

VISAMAKI

Social and Health Care Development and Management

Author

Kirsi Lampinen Year 2017

Subject of Master’s thesis “It wasn't so that the case is ready with only

ABSTRACT

Keywords

Pages

one click.” Case study about expertise.

Pension company is an expert organization, its main purpose is to secure
statutory earnings-related pension. Company has acquired a new electronic
processing system to make pension application processing even more effi-
cient. The new electronic processing system has affected the pension han-
dling process many ways and changed the way how pension experts operate.
The purpose of this study is to examine how pension experts understand
expertise and the intention is to find out best practices to support and de-
velop it.

The study is qualitative case-study. The background theory consists of var-
ious theories about expertise and competence. The research material is
based on group discussions which was executed using Learning Café
method. Twelve pension experts from one department participated the Café.
According to this study expertise at Pension Company is considered as
strong competence and responsibility, interaction with other experts, and
constant reflecting one’s own expertise. Also, an ability to self-management
and constant improvement to competence were considered important in this
working environment. Even though automation has grown among the elec-
tronic processing system, the theoretical and practical knowledge about
pension sector are important in the future as well. The best way to enhence
for vocational growth is to give enough freedom and responsibilities at trust-
ing atmosphere. It seems that informal communication and interaction be-
tween experts and superiors increase trust for others, and it appears to sup-
port and strengthen expertise. Being part of the inclusive society and re-
spected by reference group and colleagues is essential.

It was suggested, that to support expertise, more training should be pro-
vided, and create trusting and confidential atmosphere, to support innova-
tion. To develop the expertise, it was suggested to use personal coaching
and discussions with superiors, to make personal education plan. It is also
considered important to take advantage, and share expert’s vocational com-
petence.

Expertise, vocational competence, changes of work
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1 JOHDANTO

Heti opintojen alettua aloin pohtia opinnéytetyoni aihetta. Tein aihetiedus-
teluja Eldkepalveluiden muilta asiantuntijoilta ja esimiehiltd. Keskustelujen
pohjalta tartuin esimieheni ehdotukseen tutkia elékeasiantuntijoiden kési-
tystd asiantuntijuudesta, mité asiantuntijuus on Elékekasittelypalveluissa ja
miten eldkekasittelijdiden asiantuntijuutta voidaan tukea.

Opinnaytetyon péatarkoitus on selvittdd mitd asiantuntijuus on Eldkekésit-
telypalveluissa ja miten elédkekasittelijoiden asiantuntijuutta voidaan tukea
ja kehittaa. Aloitin opinnot Hameenlinnan ammattikorkeakoulussa sosiaali-
ja terveydenhuollon kriisijohtamisen ja kehittdmisen linjalla tammikuussa
2016. Tyoskentelen Keskindinen tydeldkevakuutusyhtiossa (jatkossa Yh-
ti0) elakeasiantuntijana Eldkekasittelypalvelut osastolla. Téssa vélissa toi-
min vuoden ajan huhtikuusta 2016 maaliskuuhun 2017 saakka esimiehend
elakekaésittelypaallikon vuorotteluvapaan sijaisena. Sijaisuuden jalkeen pa-
lasin elakeasiantuntijan rooliin.

Kun tieddmme mitd asiantuntijakasitteella tarkoitetaan, on helpompaa luoda
yhteinen nakemys siitd, miten asiantuntijuutta voidaan auttaa kehittyméaan
ja toisaalta olemme herkempia ndakem&an mahdolliset osaamisen aukot.
(Kananen 2015, 71). Koska asiantuntijuutta ei ole aikaisemmin tutkittu tyo-
paikallani Elakekasittelypalveluissa niin mielestani oikea lahtokohta silloin
on kysyé asiantuntijoilta itseltddn mita kasitteella tarkoitetaan. Pidan myos
tarkednd ymmartédd mitd asiantuntijuudella tarkoitetaan, kun puhutaan ela-
keasiantuntijasta. Se mita tassa opinndytety0dssa ei tutkita on se, kuinka
moni Eldkekasittelypalveluissa oikeasti tayttaa kaikki asiantuntijuuden kri-
teerit.

Tassa opinnaytetyossa asiantuntijuudella tarkoitetaan kykyé tarkastella fak-
tista ja hiljaista tietoa reflektiivisesti sek& uuden tiedon tai nakokulman tuot-
tamista ja soveltamista vanhan tiedon pohjalta. Asiantuntijuuteen kuuluu
hyvat vuorovaikutustaidot, tiedon ja osaamisen jakaminen ja verkostoitu-
minen muiden asiantuntijoiden kanssa. Asiantuntijuuteen kuuluu myos
kyky innostua ja innostaa.

Tutkimuksen teoreettinen tausta koostuu asiantuntijuuden kehittymiseen
vaikuttavien tekijoiden kuvaamisella eri l&hteiden perusteella. Tutkimuk-
sessa on pyritty kuvaamaan Elékekasittelypalveluiden toimintaymparisto ja
viime aikaiset muutokset siind. Tutkimuksen lahestymistapa on laadullinen
tapaustutkimus.



Teoreettinen tausta: Eldkekdsittelypalvelut:
Asiantuntijuus, osaaminen, Toimintaymparisto
tyon muutos

Asiantuntijuus
Eldkekdsittelypalveluissa.
Asiantuntijuuden
tukeminen ja
kehittdminen

Metodologia
Laadullinen tapaustutkimus

Kuva 1. Tutkimus kuvana.

Elékekasittelypalveluissa on otettu kayttoon uusi elakekaésittelyjarjestelma
— Visa. Visa otettiin eldkepalveluissa asteittain kéyttoon vuosien 2013—
2015 aikana. Vuonna 2016 Visa on kaytdssa kaikissa toiminnoissa. Visa-
hanke kuului Yhtion strategisiin hankkeisiin. Sen tarkeimpid tavoitteita ovat
kustannustehokkuus, elakekésittelyn automaattiasteen nousu ja jarjestel-
maéan kayttévarmuus. Opinnéytety6té aloittaessani oli jo tiedossa, etta elake-
laki tulee uudistumaan tammikuussa vuonna 2017. Tama aiheuttaa myos
haasteita asiantuntijuudelle. Elékelain uudistukset tarkoittavat sitd, etté uusi
laki tulee ottaa haltuun, mutta my6s vanhat lait on edelleen hallittava. Mui-
takin muutoksia on ollut tyon tekemisen tapaan. Naista merkittdvimpia ovat
tyokulttuurin muutos, jossa painotetaan muun muassa yrittdjamaista tyo-
otetta, vastuullisuutta ja etdtydn mahdollisuus on laajennettu koskemaan
koko taloa. Yhtiossa on otettu kayttoon Lean-menetelmé tydn organisoi-
miseksi ja johtamiseksi. Eli toimintaympdristossa on ollut runsaasti muu-
toksia ja tasta syysté aihe on Yhtidssa varsin ajankohtainen ja mielenkiin-
toinen.

Jarjestelmauudistuksessa on kyse muustakin kuin ty6valineen péivityk-
sestd. Kysymys on myds Yhtidn halusta uudistua ja kehittda toimintaansa.
Tahan ei péasta vain kehittdmalla tietojarjestelméé vaan myos kehittdmalla
henkil6ston toimintaa ja osaamista. Uuden jarjestelmén kayttoonottaminen
on aina haastavaa ja erityisen haastavaksi sen teki se, ettd Visa muutti sa-
malla tyon tekemisen tapaa.

Tassa tyossa kasiteltavasté elakevakuutusyhtiosta kaytetddn nimeé yhtio tai
Keskindinen Tyoeldkeyhtid, koska yritys ei halua nimedén julkistettavan.
Keskindisen TyoOelakeyhtion perustehtava on eldkkeiden turvaaminen. Yh-
tion toiminta perustuu suomalaiseen tyohon ja tyoelékejarjestelmén kesté-
vyyden turvaamiseen. Yhtion toimitusjohtaja totesi vuodesta 2016 ettd
vuosi oli hyvé ja onnistuimme kaikilla mittareilla, joista yhtend han mainitsi
sen, ettd Yhtiossa kasiteltiin elakehakemukset entistd nopeammin. (Yhtion
vuosikertomus 2016.)



Suomessa lakis&ateisen toimeentuloturvan tavoitteena on taata perustoi-
meentulo kaikissa tilanteissa. Toimeentuloturva muodostuu lakiséateisesta
sosiaalivakuutuksesta ja sité tdydentavisté tuista ja avustuksista. Sosiaaliva-
kuutuksia ovat lakisaateinen eldkevakuutus, sairausvakuutus, tapaturmava-
kuutus ja tyottdmyysvakuutus. Lakisaateinen tyoeldkevakuutus perustuu
tyon tekemiseen ja sen taso maaraytyy tyodsta saadun ansion mukaan. (ETK,
Elaketurvakeskus, 2016.)

Yhtion missio eli perustehtavé on elédkkeiden turvaaminen. Yhtion toiminta
perustuu suomalaiseen tyohon ja tydelékejéarjestelmén kestavyyden turvaa-
miseen. Strateginen tavoite on mm. kasitelld elakkeet oikein ja ajallaan. Uu-
den kasittelyjarjestelmén kayttoonottaminen oli yksi Yhtion strategisista
hankkeista, joka pyrittiin jalkauttamaan yksikkotasolla, tiimitasolla ja yksi-
I6tasolla. Uudella kasittelyjarjestelmélla tavoitellaan entista sujuvampaa ja
nopeampaa eldkkeiden kasittelya. (Yhtion vuosikertomus 2016.)

2 MUUTTUVA ASIANTUNTIJATYO

Aloitan teoriaosuuden keskeisten kasitteiden kirjallisuudesta I6ytyvilla teo-
reettisilla selityksilla asiantuntijuudesta ja osaamisesta. Jatkan asiantunti-
juuden kasitteesta esitteleméallad vakuutusalan maaritelmén osaamisesta ja
palkkauksen perusteista ja etenen Yhtion asiantuntijakésitykseen ja asian-
tutijakriteereihin, jotka ovat pitkélti sidottu osaamisen mittaamisen ja palk-
kaluokan arvioimiseen. Asiantuntija kasite on laajalti kdytetty ja eri aloilla
ymmarretadn asiantuntijuus vahan eri tavalla tai eri nakokulmasta. Y htalai-
syyksiékin asiantuntija ja asiantuntijuus kasitteista 10ytyy. N&ita ovat muun
muassa oman alan syvaosaaminen jolloin asiantuntija osaa enemman kuin
kirjoista lukemalla voi oppia. Asiantuntija osaa soveltaa teorian kaytantoon.
Hén osaa hyddyntaa aikaisempaa kokemustaan ja kayttaa kokemuksen tuo-
maa osaamista, hiljaista tietoa kasill4 olevan tehtdvan tai ongelman ratkai-
semiseksi. Asiantuntijalta ja asiantuntijuudelta edellytetdédn nykyaan yha
enemman tiedon jakamista, vuorovaikutusta tydyhteison ja muiden asian-
tuntijoiden kanssa. (Helakorpi 2010, 76; Harju & Kumpulainen 2009, 108.).
Paloniemi, Rasku-Puttonen ja Tynjéla (2010, 15) toteavat, etta asiantunti-
juutta on tutkittu paljon siitd ndkokulmasta, miten asiantuntijaksi tullaan,
mutta viime aikoina on Kiinnitetty huomiota myds siihen, minkalaisilla pe-
dagogisilla tavoilla asiantuntijuutta voitaisiin kehitt4a.

2.1. Ty06eldman muutos

Tyo6eldma muuttuu jatkuvasti, toimintaymparistéssamme on paljon epavar-
muustekijoitd ja niiden kanssa on vain opittava eldmaan. Nykyaan niin sa-
notut eldkevirat alkavat olla harvinaisia. Téssa tilanteessa tyontekijan paras
turva on pitd4 huolta omasta osaamisestaan. Apuna siind voidaan kayttaa
kehityskeskusteluja, niiden avulla tyontekijé tietdd minké&laista osaamista
hé&neltd vaaditaan ja pystyy ennakoimaan tulevaisuuden osaamistarpeita ja
hankkimaan tarvittavat taidot. Kukaan ei voi osata kaikkea yksin, joten
osaamiseen liittyy myos kontaktit ja verkostot. Hyva ty0nantaja pitaa huolta



henkil6stonsa osaamisesta ja alykas tyontekija pitdd huolta omasta mark-
kina-arvostaan paivittaméalla osaamistaan jatkuvasti ennakoiden tulevaisuu-
den tarpeita muuttuvan maailman mukana. (Syddnmaanlakka 2017, 229—
230.)

Raportissa Tyo 2040 — Skenaarioita tyon tulevaisuudesta (2017) todetaan,
ettd tulevaisuudessa tyon tekeminen on entisté yksilollisempad, jota infor-
maatioteknologian kehittyminen edistdd. Osaajat ovat entistd kysytympié.
Toisaalta taas ikarakenteen muutoksen takia tyévoiman tarjonta supistuu,
eli tyontekijoita on entistd vahemman. VVuorovaikutustaidot ja verkostoitu-
minen nayttaisivat olevan tulevaisuudessa entistakin tarkedmpid, lisaksi
oman tyon johtaminen, uuden oppiminen ja reflektoiva, kriittinen tapa aja-
tella ovat hyvén tyon edellytyksia. (Demos Helsinki & Demos Effect 2017,
11)

Myos Helakorpi (2005, 27) tunnisti postmodernissa maailmassa merkitta-
vand substanssiosaamisen liséksi vuorovaikutustaitoja ja kyvyn verkostoi-
tua. Uutta tietoa tulee jatkuvasti ja taidot sen loytamiseksi ja hyddynta-
miseksi ovat entistakin keskeisempid osaamisen alueita. Tiedon kriittinen
analysointi ja reflektoiminen jo olemassa olevaan tietoon ovat metakogni-
tilvisia taitoja. Metakognitiiviset taidot ovat tietoisuus kognitiivisista tai-
doista ja ongelman tunnistamis- ja ratkaisutaidot.

Ty0 on entista yksilollisempéé ja tullut enemman asiantuntijapainotteiseksi.
Etenkin nuorilla arvot madrittelevat tyon ja vapaa-ajan suhdetta. Aikaisem-
mat sukupolvet olivat valmiita uhraamaan aikaansa tyolle vapaa-ajan kus-
tannuksella, kun taas nykyajan nuoret haluavat painottaa ajankayttoa tasai-
semmin tydlle, vapaa-ajalle ja perheelle. Tyén muutokset voidaan nahda
myos yleismaailmallisena ilmioné. Né&ité4 ilmioit4 ovat globalisaatio, moni-
kulttuurisuus ja kansainvalisen kilpailun lisddntyminen. Yksi suurimpia
tyoelamad koskevia haasteita on lansimaiden iké&rakenteen kehitys. (Kemp-
painen 2010, 143-144). Muutokset tyoeldkealalla ja tyoelakelaissa ovat
suoraan johdettavissa ndistd ilmidista. Ihmisten elinik& pitenee jatkuvasti.
Ikdrakenteen kehitys ja huoltosuhteen muutos siten, ettd yha pienempi
joukko turvaa yha kasvavan joukon elékkeet, vaativat muutoksia tyoelak-
keisiin. Elakeikd onkin jatkossa sidottu elinajanodotteeseen. Eldkkeella
olon ja tydsséolon suhdetta tarkastellaan vuodesta 2030 alkaen viiden vuo-
den vélein ja elédkeik&4 voidaan tarvittaessa korottaa. Tarkastuksen tekevat
Sosiaali- ja terveysministerio ja tydmarkkinajarjestot. (Laki tyontekijén ela-
kelain muuttamisesta 2016/218 a §.)

Ty0Osté on tulossa yhd enemmaén asiantuntijaty6td, jossa on tarkeaa itsensé
johtaminen tavoitteiden ja suunnitelmien kautta. Samalla asiantuntijat ovat
usein osaajina esimiehidan parempia ja toisaalta johtaminen on ammatillis-
tunut. Vaikka asiantuntijat johtavat omaa ty6taan, niin toimintaymparisté
on muuttunut monimutkaisemmaksi ja muuttuva ymparisto tarvitsee suun-
nan nayttdmista ja onnistumisen edellytysten tukemista, tah&n tarvitaan
edelleen johtamisen osaamista. (Kemppainen 2010, 146.)

Globaalit markkinat ovat keskella suurta muutosta, joka muovaa ihmisten
ja organisaatioiden toimintaa. Ensinndkin geopoliittinen, teknologinen ja
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markkinoiden muutos on yh& kiihtyvaa. Toiseksi 30 vuoden aikana on ku-
lutettu suuria summia rahaa, jotta tietotekninen kehitys toisi vastaavat hyo-
dyt matalampien kustannusten ja paremman tuottavuuden muodossa, mutta
tdma ei ole ihan toteutunut odotetusti. Kolmanneksi nykyiset suuret organi-
saatiot ovat jaykkia, eivatka aina parjaé pienille ja ketterille yrityksille ja
lisdksi kuluttajat ovat entista fiksumpia ja vaativampia. Yrityksen menesty-
minen ei perustu vain teknologiaan, lisaksi organisaatiolla tulee olla kyky
muuttua ja ennen kaikkea kyky ennakoida tulevaa. Uusi teknologia tulee
ottaa kayttoon siten, etta ihmiset ovat mukana uuden kehittdmisessa ja joh-
tajien tehtdvana on luoda luottamuksen ilmapiiri, jolloin uudet ideat paase-
vét esille. Johtajan rooli on rohkaista alaisiaan, innostua ja innostaa. Sen
sijaan, ettd katsottaisiin lukuja taaksepdin, on tarkeda keskittaa fokus tule-
vaan. (Winston 1996.) Tulevaisuudessa nopeasti muuttuvassa tyoelamassé
parjaavat parhaiten dynaamiset ja vireat yhteisot, joissa tyontekijoilla on
voimakas sisdinen motivaatio. ”Sisdisesti motivoitunut yksilé on innostunut
tyOsté itsestddn, eika pelkastaan niista ulkoisista palkinnoista, joita ty6 ha-
nelle tuottaa. Tallainen tyontekija nauttii tyostdén ja sen tarjoamista mah-
dollisuuksista itseilmaisuun.” (Martela & Jarenko 2015, 20-21.)

Tyodeldman muutoksen myo6ta johtaminen on muuttunut siten, etté asiantun-
tijat ovat entista itsendisempié ja heidan odotetaan ottavan enemmaén vas-
tuuta tyon sisallosta ja tuloksista. Samalla uusi teknologia on vapauttanut
tyon tekemisen ajasta ja paikasta riippumattomaksi. Asiantuntijat panosta-
vat urallaan oman osaamisen kasvattamiseksi ja samalla sitoutuminen orga-
nisaatioon véhenee. Tama liséa yksilollisté kilpailua tyopaikoilla. Tyon fyy-
sinen kuormittavuus on véhentynyt ja tydn henkinen ja sosiaalinen kuormit-
tavuus on lisédantynyt. Nykyistd tydelamaa kuvataan tsunamina tai hyperto-
dellisuutena, jossa simuloitu informaatio tuntuu todellisesmmalta kuin reaa-
lielama ja sille ovat ominaista kaupallisuus, teknologian hyddyntdminen ja
yksil6llisyyden korostaminen. Hypertodellisuudelle ei kuitenkaan pitaisi
antaa periksi, koska se lisda stressia ja heikent&d tyéhyvinvointia ja sité
kautta myds organisaation tuottavuutta. (Juuti & Salmi 2014, 18-21 ja 61—
62.) Vaikuttaisi siis siltd, ettd asiantuntijuuteen liitettavat ominaisuudet ovat
paitsi tata paivaa, niin myods tulevaisuutta.

2.2. Asiantuntijuus

Perinteisesti asiantuntijuus on yhdistetty korkeaan koulutustasoon ja henki-
16ihin, joiden ty® perustuu tutkimukseen ja systemaattiseen teoriaan, kuten
ladkarit ja lakimiehet. Tam& maaritelma ei sovellu moneenkaan nykyajan
tietoalan ammattiin tai asiantuntijatyéhon. On huomattu, ettd samanlainen
koulutus ei johda aina asiantuntijamaiseen osaamisen hyddyntamiseen.
(Ketola 2010, 23.) Asiantuntijuuteen liitetd&n usein osaaminen, taito, tieto
ja tietotaito. Englanninkielisissa lahteissé asiantuntijaan viitataan usein sa-
nalla expert, joka k&antyy suoraan suomen kielelle eksperttind tai ekspert-
tiys. (Suhonen 2008, 22.) Helakorpi (2010, 75-77) kuvaa erilaisia asiantun-
tijuuteen liitettdvid ulottuvuuksia, néita ovat mm. teoreettisen tietimyksen
omaksuminen, tiedon soveltaminen ja kehittdminen, toiminnan organisoi-
minen ja ohjaaminen, oman osaamisalueen hallitseminen vuorovaikutustai-
tojen hallitseminen ja ndkemys tulevaisuuden haasteista ja niihin valmistau-



tuminen. Nait4 taitoja tarvitaan, jotta asiantuntija kohdatessaan ty0sséan ris-
tiriitaisuuksia pystyy reflektoimaan uutta tietoa kdytannén osaamisen, tie-
teellisesti tuotetun tiedon ja kokemuksen valossa.

Jamsen ja Vuollet (2013, 30) ovat havainneet Kirjallisuuskatsauksen avulla,
ettd 1990-luvun lopulla asiantuntijuuden kasite sai uudenlaisia piirteita. Pe-
rinteisen asiantuntijuuden liséksi, johon kuului henkilon korkeatasoinen
koulutus ja pitkéd tyékokemus, mukaan tuli laajempi nakemys, jossa asian-
tuntijuus ei ollut endé yksilon ominaisuus vaan liittyi laajempaan kokonai-
suuteen. Laajempi ndkemys asiantuntijuudesta siséltéa jatkuvan oppimisen,
itsensd kehittdmisen ja ammattitaidon yllapitamisen ja asiantuntijuuden na-
kemisen yhteisend paaméaéarana.

Asiantuntijuus ei siis ole vain tietdmista ja osaamista. Asiantuntijuus raken-
tuu vuorovaikutuksessa ihmisen arvomaailman, elamanhistorian, asiaosaa-
minen ja toimintaympariston vélilla. Asiantuntijuudessa nakyy koulutuksen
ja kokemuksen vaikutus, seka kyky analyyttiseen tiedon kasittelyyn. (Ranne
2009, 11-12.) Samasta asiasta puhutaan, kun asiantuntijalta edellytetdan
reflektiivisyyttd. Reflektiolla tarkoitetaan kokemusta ja reflektiivista toi-
mintaa, jossa henkild pyrkii ajattelemaan ja arvioimaan kokemustaan tai
uutta tietoa. Se on alyn ja tunteen toimintaa tavoitteena ymmartaa asioita
uudella tavalla, peilaamalla uutta tietoa vanhaan tietoon ja kokemukseen.
(Harju & Kumpulainen 2009, 108.)

Asiantuntijuutta voidaan tutkia eri nakokulmista. N&it& ovat mielensisdinen
nakokulma, joka korostaa asiantuntijuuden tiedollista puolta. Osallistumis-
nakokulma nakee asiantuntijuuden kulttuuriin osallisuutena ja luomisnako-
kulma nostaa esille asiantuntijuuden uuden tiedon luomisen prosessina.
N&ma voidaan nahda keskendén kilpailevina nakékulmina, mutta niissé voi-
daan nahda myos toisiaan tukevia ja asiantuntijuuden eri puolia kuvailevia
nékokulmia, joita tarkastelemalla yhdessé saadaan laajempi kokonaiskuva
asiantuntijuudesta. Mielensisainen nakokulma on tuottanut paljon tietoa
siitd, miten aloittelijan ja asiantuntijan ongelmanratkaisutaidot eroavat toi-
sistaan. Taman lahestymistavan heikkoutena on néhty sen yksilokeskeisyys.
Osallistumisnakokulma korostaa asiantuntijaksi kasvamisen sosiaalista
puolta. Asiantuntijuuden ndhdaan muodostuvan oppipoika mestarityyppi-
sesti, siten ettd kokeneempi ekspertti auttaa aloittelijaa kasvamaan asiantun-
tijaksi. Osallistumisnakokulman heikkoutena nahdaan se, etta siita useinkin
jaa puuttumaan tiedon kasitteellistdminen ja uuden tiedon luominen. Lisaksi
vaarana on, ettd vanhoja tapoja toimia ei kyseenalaisteta ja toistetaan enti-
si4, ehk& aina ei niin hyviédkéaan tapoja toimia. (Hakkarainen, Palonen &
Paavola 2002.)



Taulukko 1. Asiantuntijuuden komponentit (mukaellen Tynjala 2004, 176).

Asiantuntijuuden osa-alueita  Asiantuntijuuden osa-alueita laa-

eriteltyna jemmin yhdisteltyna
1) Faktuaalinen tieto | FORMAALI / TEOREETTINEN
TIETO

2) Kasitteellinen tieto

3) Proseduraalinen tieto/
Taidot I KAYTANNOLLINEN, KOKE-
MUKSELLINEN TIETO

4) Adneton tieto
Intuitiivinen tieto

5) Metakongnito, .
Reflektiivinen tieto Il ITSESAATELYTIETO

Taulukon vasemmanpuoleisessa sarakkeessa on hieman tarkemmin eritel-
tynd asiantuntijuuden osa-alueita ja oikealla puolella laajemmin yhdistel-
tyna (Tynjala 2004, 176).

Asiantuntijuuteen liittyy aina alan oma perustieto ja teoreettisen tiedon ja
ké&sitteiden hallinta. Faktuaalinen tieto ja teoreettinen tieto ovat luonteeltaan
sellaista, ettd sen voi oppia Kirjoista ja sitd voi ilmaista sanallisesti. Pro-
seduraalinen tieto on kokemukseen perustuvaa tietotaitoa. Englanninkielen
termi know-how viittaa kuitenkin tietoon, miten jokin asia tehdaan, eli sen
voisi kdantad ennemminkin taitotiedoksi. Tama tieto on hyvin kokemuksel-
lista tietoa tai osaamista. Proseduraalinen tieto ja taidot nédkyvat usein osaa-
misen automatisoitumisena ja hiljaisena tietona. Teoriatieto, kokemus ja
osaaminen yhdistyvat ja nakyvét sujuvana tekemisena. Erityisesti sellaisissa
tilanteissa, joissa kohdataan uudenlaisia ongelmia, tarvitaan vield yhta asi-
antuntijuuden osatekijaa, eli reflektiivisyytta ja metakognitiota, toisin sa-
noen itsesaatelytietoa. Td&ma liittyy asiantuntijan oman tyon ohjaamiseen ja
samalla myos kriittiseen tarkasteluun alaa kohtaan. (Tynjéla 2004, 177.)

Myo6s Hakkarainen (2005) kasitteli puheenvuorossaan oppimista yksilon
tiedonhankinnan (monologi), ja sosiaalistavan oppipoika mestari kasitteen
(dialogi) kautta tuomalla nykyiseen tyoeldamaéan paremmin soveltuvan ké-
sitteen uudenluomisen prosessiksi. siihen, ettd asiantuntijaksi kasvetaan
parhaiten vuorovaikutuksessa toisten asiantuntijoiden kanssa (trialoginen
prosessi). Eri alan asiantuntijat tuovat oman osaamisensa ja kaikki oppivat



toisiltaan ja néin laajentavat tietoaan. Trialoginen prosessi tulee siité ajatuk-
sesta, ettd siihen liittyy henkilon oma osaaminen, vuorovaikutus toisten
kanssa ja kolmantena tydskentely yhteisen kohteen kehittamiseksi.

Isopahkala-Bouret (2005, 157) on tutkinut asiantuntijuuden kokemusta hen-
kilon vaihtaessa tyotehtévia tietoliikennealalla. Hdnen mukaan eksperttiy-
den kokemus koostuu kolmesta elementistd: relevantista tiedosta, kyvysta
toimia tiedon pohjalta ja luottamus omaan asiantuntijuuteen. Asiantuntijuus
edellyttdd ajanmukaista ja oikeaa tietoa. IIman tietoa henkild ei voi olla asi-
antuntija. Kyky toimia tarkoittaa sité, ettd henkilon on oltava osa yhteisoa
ja hénella on oltava sellaiset verkostot, ettd han voi jakaa tietoa ja toimia
tiedon edellyttamélla tavalla. Luottamus omaan asiantuntijuuteen muodos-
tuu siita, ettd henkild tuntee tarpeeksi hyvin asiaan vaikuttavat tekijat ja eri-
laiset riippuvuudet ja voi tehda sen perusteella oikeita paatoksia. Ekspert-
tiyden tunne edellyttdd, ettd henkil6lla on oikeaa ja ajankohtaista tietoa ja
hén tuntee toimintaympariston. Lisaksi eksperttiyden kokemus edellyttaa,
ettd henkild on saavuttanut tydssddn tydyhteison sosiaalisen hyvéksynnan
eksperttind ja hdnella on kyky toimia tiedon pohjalta.

Taulukko 2. Vanha vs. uusi asiantuntijuus (mukaellen Helakorpi 2010, 26
ja Rekola 2010).

VANHA ASIANTUNTIJUUS UUSI ASIANTUNTIJUUS
e  Ammattikohtaisuus e Rajat ylittavé laaja-alaisuus
e Yksinoikeus tydtehtdviin e  Useita asiantuntijuuksia ongelma alueella
e Autonomisuus e  Tiimityd ja verkostoituminen
e  Objektiivinen tieteen ihanne o  Koulutuksen ja kokemuksen kautta tulkit-
seminen
e  Stabiilius e  Tasavertaisuus maallikoiden ja asiantunti-
joiden valilla
e  Kaavamaiset ratkaisumallit e Dynaamisuus, uusiutuminen, kehittyminen
o  Kohteena asiakas e  Tilannekohtaisuus
e  Luovat ratkaisut
e  Tutkiva ja kehittava ote
o  Kumppanuus ja yhteistyd asiakkaan kanssa

Tutkimukset osoittavat, ettd pitkdaikainen ja jatkuva harjoitus on avain
huippuosaamiseen. Huippuosaajaa kuvaa myodskin se, ettd han ei ole kos-
kaan valmis, vaan pyrkii yha parempaan, arvioimaan saavutettuja tuloksia
ja kehittdmaan toimintaansa. Harjoituksen seurauksena suuri 0sa toimintaa
tukeutuu rutiineihin ja asiantuntijan ei tarvitse k&yttad aikaa niihin, vaan hén
tunnistaa nopeasti tilanteet, joissa vaaditaan pysahtymisté ja tekemisen uu-
delleen miettimist4. Osaaja osaa kayttadd hyvakseen aikaisemmin oppimansa
ja tunnistaa ongelmanratkaisussa sellaisten tehtdvien pohdintaan, jotka ei-
vat luonnistu rutiineilla. Asiantuntijoiden on todettu etenevén ongelmanrat-
kaisussa asteittain. Mietitdéan ratkaisua, toimitaan, arvioidaan tulosta, teh-
daan uusi arviointi. (Palonen & Gruber 2010, 44-47.)
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2.2.1. Sisdinen yrittajyys

Ketola (2010, 66) tuo vaitoskirjassaan esille 1980-luvulla muotoutuneen ké-
sitteen asiantuntijan sisainen yrittajyys. Sisaiseen yrittajyyteen liitetadn yrit-
tajamaisia toimintoja kuten innovatiivisuus ja omien ideoiden toteuttaminen
kuten tuotteen suunnittelu, vaikka ei olekaan yrityksen omistaja. Ketola
maéarittelee sisdisen yrittajan toimijaksi, joka toteuttaa itseddn yrityksen ta-
voitteiden kautta. Sisdiseen yrittdjyyteen liitetddn myos omasta tyosta vas-
tuunotto.

Sisaisen yrittajyyden tekee mielenkiintoiseksi se, ettd tyopaikallani tama
késite on lanseerattu uuden tydkulttuurin myota. Uuteen tydkulttuuriin liit-
tyy myos mahdollisuus tehdad etatoitd ja asiantuntijan vastuunottaminen
omasta tydstddn ja osaamisen laajentamisesta.

2.2.2. Kollektiivinen asiantuntijuus

Jamsén ja Vuollet (2013, 30) mukaan Koivunen ja Parviainen (2004) maa-
rittelevat kollektiivisen asiantuntijuuden yhdessé osaamiseksi. Asiantunti-
juuteen liittyy laheisesti kyky tehda yhteisty6ta toisten asiantuntijoiden
kanssa ja kyky jakaa osaamistaan. Tama hyodyttaé seka asiantuntijaa itse-
aan, ettd tyoyhteisdd. Asiantuntijana kehittymisté edistaa verkostoituminen
ja tiedon jakaminen muiden asiantuntijoiden kesken. Osaamisen kehittymi-
nen edellyttad vuorovaikusta muiden kanssa. Erilaisten ndkemysten vaihta-
minen ja oppiminen toisilta kasvattaa asiantuntijuutta. Kollektiivinen asian-
tuntijuus on tiedon edelleen jalostamista yhdessa muiden kanssa ja se on
enemman Kkuin osiensa summa.

Useille asiantuntijuuden maaritelmille on yhteisté se, ettd osaaminen nah-
daan kykyna soveltaa teoreettista tietoa, kdytannon tietoa ja taitoa seka jat-
kuva oman erityisosaamisen kehittdminen ja taito tarkastella omaa oppimis-
taan ja arvioida toimintaansa (Tolonen 2010).

2.2.3. Asiantuntijaluovuus

Data on lukuja ja numeroita, joista saadaan informaatiota. Informaatiota yh-
distelemalld saadaan tietoa. Kun tieto otetaan kayttoon, siitd tulee osaa-
mista. Osaaminen muodostuu paitsi tiedoista ja taidoista, myds kokemuk-
sesta, joiden turvin osataan valita oikea tapa hyvaan suoritukseen. Osaami-
seen liittyy myd6s asenne, onko henkild valmis ndkemé&én vaivaa osaamisen
kehittamiseen. Sosiaalisissa verkostoissamme on paljon osaamista. ”Alyk-
kyys on kykyé kayttaa erilaista osaamista — fyysista, rationaalista, emotio-
naalista ja henkisté — ratkaistessa ongelmia ja toimittaessa tietyssa ymparis-
tossd”. Alykkyys on myds omien tunteiden hallintaa ja tarkoituksen ja mer-
kityksen kokemista. Viisaus on kaiken aikaisemmin mainitun jalostunut
muoto ja jokaisen omista lahtokohdista muodostunutta kokonaisvaltaista
ymmarrystd elamaa kohtaan. Viisaus muodostuu vankasta moraalisesta
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pohjasta ja se koostuu fyysisestd, rationaalisesta emotionaalisesta ja henki-
sestd dlykkyydesta. Luovuus on kykya ndhdéa uusia ratkaisuja ja ndkokulmia
ja kykyé yhdistelld aikaisempaa tietoa luodakseen jotain uutta. Asiantunti-
jaluovuus edellyttéa tietyn alueen asiantuntijuutta ja kykya innostua, innos-
taa, ihmetelld ja kyseenalaistaa vanhoja k&ytantoja seké voimakasta siséista
motivaatiota. Alykkyytta on erilaista: fyysista, rationaalista emotionaalista
ja henkista. Alykkyytta ei nahda vain yksilon pdan sisélla olevana ominai-
suutena. Tama tarkoittaa sitd, ettd kaikki vaativa asiantuntijatyo tarvitsee
ulkoisia muistikenttid ja alykkyyskenttid tukemaan &lyllista ponnistelua.
Naitéd ulkoisia muisti—ja alykkyyskenttia ovat ihmisen oma paattelykyky ja
neurologiset verkostot, joiden avulla hdn osaa poimia oikeat asiat paasték-
seen haluttuun lopputulokseen. Lisaksi on sosiaalista alykkyyttd, joka on
oman péan ulkopuolella ja sithen kuuluu jokaisen sosiaaliset verkostot. (Sy-
danmaanlakka 2009, 43, 46-48.)

2.2.4. Hiljainen tieto

Asiantuntijuutta tutkiessa ei voi olla tormaamatta hiljaiseen tietoon. Paak-
kunainen, (2011) jaottelee organisaatiossa olevan tiedon kayttaen Nonakan
(1994) tapaa erotella tieto mitattavaan tarkkaan tietoon ja hiljaiseen tietoon,
joka on henkilén omaa osaamista ja vaikeasti mitattavaa. Hiljainen tieto
eroaa muusta tiedosta siten, ettd sitd ei voi oppia Kirjoista, vaan se tulee
kokemuksen myo6ta. Hiljainen tieto voidaan myds nahda henkilon kykyna
yhdistdd aikaisempaa ”vanhaa” tietoa uudeksi, luoda innovaatioita sen poh-
jalta ja hahmottaa kokonaisuuksia. Myos Paakkunainen (2011) toteaa, etta
tutkijat ovat tunnistaneet hiljaisen tiedon tirkedna osana asiantuntijuutta.

Hiljainen tieto on jokaiselle henkil6kohtaista, omien kokemuksien kautta
muodostunutta tietoa. Sit4 on vaikea kuvata sanoin tai numeroin. Se on ym-
marrystd, jonka henkil6 on saavuttanut ajan kuluessa kokemuksen, oppimi-
sen ja aistimisen kautta. Hiljainen tieto voidaan ymmartaa yksilon taitavuu-
tena, kykyné ja mielensiséisena prosessina. Hiljaista tietoa (Tacit Know-
ledge) saatetaan pitdd arvokkaampana kuin kirjatietoa (Explicit know-
ledge). Mitattava tarkka tieto, kirjatieto on dokumentoitua ja se on kaikille
saatavissa, kun taas hiljainen tieto nahdaén tietotaitona, jota ei voi Kirjoista
oppia ja sité pidetddn myos Kilpailuetuna. Eksplisiittinen tieto taas on jar-
keilyyn perustuvaa objektiivista tietoa, joka voidaan esittdd paremmin Kir-
jallisessa muodossa. Uuden tiedon luomisessa on tarkedd saada vuorovai-
kutusta hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon vélille. (Saini 2015, 58.)

Asiantuntijuuteen liittyva hiljainen tieto perustuu reflektointiin ja uuden tie-
don soveltamiseen etenkin silloin, kun tarvitaan uusia tapoja toimia aikai-
sempien tapojen muuttuessa toimimattomiksi tai kun ollaan muutoin uuden
tilanteen edessa. Hiljaista tietoa myds jaetaan toisille asiantuntijoille. Auli
Toom ja Jussi Onnismaa (2008, 10-11) tuovat myos esille Goulayn néke-
myksen siitd, ettd asiantuntijoilla voi olla jo ennen nykyiselle tyOpaikalle
tuloaan aikaisemmin hankittua hiljaista tietoa. Taitavakaan yksilo ei toimi
tyhjiéssa. Han on aina vuorovaikutuksessa tydyhteison kanssa. Tilan-
nesidonnainen hiljainen tieto on kykyé ratkaista ammatillisia ongelmia no-
peasti ja tarkoituksenmukaisesti. Olennaista téssa on se, ettd samalla kun
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pohditaan késilla olevaa ongelmaa, pohditaan myds pitemmalle, minkalai-
sia vaikutuksia ratkaisulla tulee olemaan muihin osallisiin myos tulevaisuu-
dessa ja pyritdén kaikkien kannalta optimaaliseen tulokseen. (Toom 2008,
52.)

2.2.5. Asiantuntijuus vakuutusalan tydehtosopimuksen mukaan

Vakuutusalan tydehtosopimuksen mukaan osaamista ja samalla palkkausta
on luokiteltu osaamisen mukaan. TES:n mukainen palkkaluokka lahtee siit4
ajatuksesta, ettd mitd enemman tyontekijalla on velvoitteita, sen paremmin
tyosta on maksettava.

Ammattitietdmys edellyttdd tyokokemuksen kautta saatua ammattitaitoa tai
alan ammatillista koulutusta. Se edellyttda tehtdavéalueen asiantuntemusta,
talloin tyoskentely on itsendisté ja tiedonhankinta omatoimista. Erikoistie-
tamys -edellyttad ammatillista "historiatietojen” hallintaa seka tehtévaalu-
een syvillista asiantuntemusta. Erikoistietdmys voi olla rajattua, laajaa tai
monipuolista. Monipuoliseen erikoistietdmykseen sisaltyy erilaisia tehtava-
alueita, jotka edellyttavat myos erilaista ammattitietdmysta ja tiedon yh-
teensovittamista. Yhteensovittamista on esimerkiksi asiakkaan ja yhtion
etujen rinnakkainen harkinta. (Vakuutusalan tyoehtosopimukset 1.11.2013
- 31.10.2016, 33.)

Osaamista voidaan tarkastella myds sen mukaan, kuinka paljon tydnteki-
jalla on vapautta ja vastuuta tydtehtavissaan. Sisaltaako tyo itsendistd tiedon
hankintaa ja soveltamista ja edellyttavatko tyodtehtavat kehittavaa tai luovaa
yleisluonteisten ohjeiden soveltamista. Muita erityistehtavié ovat muun mu-
assa perehdyttamisvastuu. Perehdyttamiselld tarkoitetaan yrityksen palve-
luksessa olevan henkiloston perehdyttdmistd tyohonsa tai sen muutoksiin
seka uuden toimihenkildon perehdyttdmista tyohonsa, yritysorganisaatioon,
tyoympaéristoon ja muuhun henkildstoéon. Tydtehtdviin voi liittyd myods kou-
lutusvastuuta. Koulutusta ovat esimerkiksi erikseen jarjestetyt tilaisuudet,
joissa opetetaan kayttdmaan uutta jarjestelmaa tai uusia laitteita tai joissa
késitelladn uusien tuotteiden sisaltéa tai myyntitekniikoita (Vakuutusalan
tyoehto- ja palkkasopimukset 1.11.2013-31.10.2016, 33.)

2.2.6. Asiantuntijuus Elakekasittelypalveluissa

Benner (1991, 20 ja 41) kuvaa sairaanhoitajan kehittymisté aloittelijasta asi-
antuntijaksi. Han kiinnittdd huomiota siihen, ettd teorian pohjalta saadaan
tietoa, mutta harvemmin tarkastellaan sitd, miten teoria liitetddn kaytantoon.
Asiantuntemus kehittyy vuoropuhelussa teoriatiedon ja kaytannon tilantei-
den valilla. Asiantunteva sairaanhoitaja toimii kayttaen pitkallista kokemus-
taan ja toiminta ndyttdd intuitiiviselta, koska hian toimii “kokonaistilanteen
syvallisen ymmaértdmisen pohjalta”. Tdma ei kuitenkaan tarkoita, sité ettéd
ohjeita ei endé kaytettéisi; ohjeita ja analyyttista ajattelua tarvitaan, kun asi-
antuntija on uuden asian edessa.
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Samalla lailla eldkeasiantuntija aloittaessaan tyduransa saa opastusta tyon
tekemiseksi ja hanelld on kéytettdvissaan lakikirja, Elédketurvakeskuksen
sovellusohjeet, siséiset tydohjeet ja kollegoiden apu. Pikkuhiljaa h&n asian-
tuntijaksi kehittyesséan tunnistaa samantapaiset tilanteet ja pystyy sovelta-
maan aikaisempia kokemuksia, eik& hanen tarvitse enéa kaikissa tilanteissa
turvautua perustason ohjeistukseen. Eldkeasiantuntijaksi ei ole olemassa
yhtd koulutusta. jonka suoritettua voisi sanoa olevansa valmis eldkeasian-
tuntija. Koulutukseltaan Yhtion asiantuntijat ovat enimmakseen merkono-
meja, tradenomeja ja sosionomeja. Asiantuntijaksi opitaan ajan myota ja
siihen edesauttaa kyky soveltaa teoreettista tietoa, oma kiinnostus ja aktii-
visuus ottaa asioista selvéa, vuorovaikutustaidot ja kyky kehittd4d omaa tyo-
taan sekd oman osaamisen jakaminen muille, hiljaisen tiedon nékyvéksi te-
keminen.

Vuonna 2012 kaikki eldkekasittelijat nimitettiin asiantuntijoiksi. Asiantun-
tijakriteereita alettiin kayttada kehityskeskustelujen yhteydessa arvioitaessa
edellytyksia palkkaluokan yl&puolisiin siirtymisessa. Kriteereita kehitetaan
jatkuvasti, viimeksi 1.12.2014. Koska tasté on jo aikaa, niin parhaillaan on
kaynnissa tyon vaativuustason madrittely palkkauksen tueksi.

2.3. Oppiminen ja osaaminen

”Yksilon osaaminen voidaan jakaa tietoihin, taitoihin, asenteeseen, koke-
muksiin ja kontakteihin.” Osaaminen on taito soveltaa tietoa kiytdntoon,
oikea asenne ja motivaatio, unohtamatta kokemuksen osuutta osaamisessa,
yhteistyotaitoja ja kontakteja. Tiimin osaaminen on yhteistd osaamista ja
oppimista. Tiimin tehtdva on kirkastaa hiljainen tieto ja osaaminen organi-
saation kayttdon. Myos organisaatiolla on osaamista. Se on “dataa, infor-
maatiota ja tietoa.” Lisdksi organisaation osaaminen on tapa toimia, Sen ar-
vot ja kulttuuri. Organisaatio ei toimi tyhjiossa vaan osaamista on myos si-
séiset ja ulkoiset verkostot. (Sydanmaanlakka 2009, 64-65.) Osaaminen
voidaan madritell& olevan “ihmisten kiyttdytymiseen liittyvié (opittuja) ky-
kyjé ja valmiuksia”. Myos t&ssé maéritelméssa tuodaan esille se, etté osaa-
misessa on kyse taidon soveltamisesta ja hiljaisen tiedon merkitys osaami-
sessa on tunnistettu. (Helakorpi, Aarnio & Majuri 2010, 15.)

Asiantuntijuus voidaan nahda enemminkin yhteisollisené kuin yksilon omi-
naisuutena, koska todella taitavaksi on miltei mahdotonta tulla ilman mui-
den apua. Asiantuntijan tieto perustuu yksilon osaamiseen ja kdytannon
tyon ymmaértdmisesta siitd, miten monimutkaiset asiat kytkeytyvat toisiinsa.
Kun tdmaén tiedon jakaa muiden asiantuntijoiden kanssa, niin asiantuntija
on osa alan yhteistd, jossa maaritellaan alan tavoiteltava taso ja han on osa
oman alansa kulttuuria. Osaaminen on vakaata, vaikka aloittelija saattaisi
tulla samaan tulokseen kerran, niin asiantuntija kéyttaa paattelyssaan syste-
maattisempaa ja kokonaisvaltaisempaa menetelmad. (Palonen & Gruber
2010, 42-43.)

IIman oppimista ei voi olla osaamista. Oppiminen on prosessi, jossa yksild
hankkii uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja kontakteja, jotka joh-
tavat muutoksiin hidnen toiminnassaan.” (Sydanmaanlakka 2012bb, 33.)
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Oppimisen portaat alkavat siitd, ettd henkild luulee tietdvansa. Vasta kun
henkild tietad, ettei tiedd, voi alkaa oppiminen. Tietdmisen taso tarkoittaa
uuden tiedon hankintaa, mutta ei vield sisalla sen soveltamista k&ytantoon.
Ensiksi pitdd ymmartéa tietdmansa ja sitten vasta voi soveltaa tietoa kdytan-
ndssa. Kehittdmisen tasolla pyritdan viemadn eteenpdin ja uudistamaan toi-
mintamalleja. (Sydanmaanlakka 2012b, 34.)

KOKEMUS

Toiminnan kautta

Tiedon

Tiedon

SOVELTAMINEN laajentami OPPIMINEN | hankinnan ARVIOINTI
zen kautta kautta
Ymmirryksen
kautta
YMMARRYS

Kuva 2. Oppimisprosessin perusmalli Kolbin mukaan (Syddnmaanlakka
2012b, 38).

Oppiminen lahtee kokemuksesta ja halusta oppia. Hankkimalla tietoa koke-
muksen ja toiminnan kautta ja pyrkimalld ymmaéartdmaan saatua tietoa, se
muuttuu ulkoa opitusta tiedosta siséistetyksi tiedoksi. Kun tieto on sisdis-
tetty, sitd voidaan soveltaa kdytantdon ja ndin voidaan saada lisaa tietoa,
joka kokemuksen kautta, ymmarryksen ja arvioinnin kautta jalostuu uu-
deksi tiedoksi. (Syddnmaanlakka 2012b, 38-39.)

Ihmiset oppivat eri lailla. Toiset oppivat parhaiten toiminnan kautta, toiset
ovat harkitsevia pohtijoita, jotka seuraavat mielelldan sivusta toisten toi-
mintaa, kerddvét tietoa ja analysoivat sitd perinpohjaisesti ennen kuin esit-
tavdat oman kantansa. Loogiset ajattelijat pitdvat analysoimisesta ja ovat
kiinnostuneita teorioista ja haluavat kasitelld asioita objektiivisesti. He eivat
ole tunteiden vietdvissa. Kéytannon toteuttajat ovat touhukkaita, he innos-
tuvat helposti uusista ajatuksista ja kokeilevat ideoita ja ajatuksia kaytén-
nossa. Oppimiselle voi olla my0s esteitd. Esteet voivat ilmetd yksilon, tii-
min tai organisaation tasolla. Toiminnan kautta esteit4 voivat olla halutto-
muus oppia tai puuttuvat oppimistavoitteet. Tiedon hankinnan esteiné voi
olla tiedon tai ajan puute tai tieto ei ole sellaisessa muodossa, ettéd se olisi
helposti omaksuttavissa. Ymmarryksen kautta oppiminen voi vaikeutua, jos
ei ole aikaa asioiden arviointiin tai ajan antamista sille ei pideté tarkeéna.
Soveltamisen esteité voivat olla se, ettd opittuja asioita ei kirjata selkeasti,
puuttuu rohkeus kokeilla ja pitk&janteisyytté vieda asioita loppuun. (Sydén-
maanlakka 2012b, 41-46.)

Tiimien oppimisen esteitd ovat mm. tiedon ja osaamisen panttaaminen, yh-
teisten tavoitteiden puuttuminen, toimintatapojen epdmaaraisyys, huonot
valit tiimildisten kesken ja keskusteluyhteyden puuttuminen. Organisaation
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oppimisen esteitd on monia, joista Syddnmaanlakka on maininnut “organi-
saation muistinmenetyksen, véaristyneet tulkinnat todellisuudesta, opittu
avuttomuus, tunnelinako, tietotukos eli tietoa salaillaan, maanisuus, burnout
eli organisaatio vasyy eiké pysty uudistumaan ja tulehdus, jossa henkildsuh-
teet ovat niin tulehtuneita, ettid se ei pysty toimimaan.” (Sydanmaanlakka
2012b, 47-48.)

Pekka Himanen (2010, 119) pohtii sitd, minkélainen oppimiskulttuuri tukee
parhaiten ihmisten halua oppia uutta. Han tuo ajatuksen rikastavasta vuoro-
vaikutuksesta niinkin kaukaa, kuin sokraattisesta filosofiasta, jossa opettaja
auttaa oppijaa 16ytdmaédn “singonneesta kipindstd leimahtavan liekkinsa,
joka siitd ldhtien ravitsee itsedén” ja vahvistaa rikastavan vuorovaikutuksen
osuutta oppimisessa.

A
Innostus
Luovuus
: ) - Ilo
Eikastava vhteisa
Luottamus
Turva
¥

Kuva 3. Oppiminen perustuu luottamukseen (Himanen 2010, 119).

Muita sokraattisia uuden oppimiseen liittyvid ajatuksia ovat kiinnostus,
kyky ihmetelld ja kysya viisaita kysymyksid, jotka vievat ajattelua eteen-
pain. Sokrates vertasi tapaansa opettaa katilon tyohon. Vaikka hén ei voi
itse synnyttaa, niin han voi auttaa maailmaan uusia ajatuksia ja ideoita. Li-
séksi opettajalla tulisi olla kyky saattaa yhteen erilaisia oppijoita, jotka yh-
dessa saavat aikaan rikastavan vuorovaikutuksen, josta voi sitten syntya jo-
tain uutta. Tastd paastaénkin nykyaikaan, jossa uusimpien tutkimusten ko-
rostamaa kasitettd ovat konstruktiivisuus ja kollaboratiivisuus. Konstruktii-
visuuden mukaan oppimisen tulisi olla ennemmin oppijan aktiivisuuden li-
sdamistd, kuin valmiin tiedon kaatamista oppijan niskaan. Eli on tarke&a
osata asettaa itselleen kysymyksia ja ongelmia ratkaistavaksi. Kollaboratii-
visissa teorioissa korostetaan vuorovaikutuksen tarkeyttd oppimisessa. Eli
paastaan siihen, mitd Pekka Himanen tarkoittaa rikastavalla vuorovaikutuk-
sella. (Himanen 2010, 120-123.)

2.4. Asiantuntijaksi kehittyminen

Asiantuntijuuden kehittymisessa tarkedssa osassa ovat itseséatelyn taidot ja
keskustelut, oman oppimisen prosessin ja tietojen peilaaminen toisten
kanssa. Oppimisprosessissa tulisi luoda mahdollisuuksia naiden taitojen ke-
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hittdmiseksi sosiaalisena toimintana ja osallistumisena toisten alaa opiske-
levien kanssa. Talloin oppiminen on yhdessa toimimista ja ongelmanratkai-
sua. Oppimiseen liittyy jarki, tunteet ja kulttuuri. Oppimista tapahtuu paitsi
onnistumisten kautta myos epéonnistumisista oppimalla. Jakamalla tietoa
eteenpdin, ettei seuraavan tarvitse tehda endé samoja virheitg, ja jattaa as-
kelmerkkeja eteenpdin padasemiseksi. Oppiminen ja uuden luominen edel-
Iyttavéat itsensa haastamista, johon tyontekijat tarvitsevat tukea ja tunnista-
mista. (Ranne 2009, 12; Hakkarainen 2005.)

Tulevaisuudessa tarvittavat osaaminen ja taidot voidaan jakaa neljaan osaan
joita ovat substanssiosaaminen, tydyhteisbosaaminen, kehittdmisosaaminen
ja kehittymisosaaminen.

Organisaatio

Tyorhteisé- Kehittimis-
czzaminen osazmien
(organizaation strateginen
ydinosaaminen) ozzaminen)

Toiminta ! 1 - Uudistuminen
Substanss:- Kehittmss- = ol
osaaminen oszaminen
(Fkslollinen (meta-
rdinosaaminen) kompatenss])

Yksilo

Kuva 4. Osaamisen ja asiantuntijuuden osa-alueet (Helakorpi 2010, 76).

Asiantuntijan reflektointi taidot kehittyvét prosessina, joissa eri osa-alueita
osaamisen reflektointi suhteessa organisaatioon ja tiimiin, ty6ta koskevaan
tutkittuun tietoon, asiakkaisiin ja yhteistydverkostoihin. Substanssiosaami-
sella tarkoitetaan asiantuntijan ammatillista ydinosaamista, persoonallista
tyOotetta, kykya toimia vaihtelevissa tilanteissa seka tyoelaman pelisaanto-
jen hallitsemista. Tydyhteisdosaaminen on térkedd, koska asiantuntija toi-
mii yh& enemman sosiaalisissa verkostoissa. Tiimity0, vuorovaikutus ja
johtamistaidot ovat asiantuntijalle tarkeité taitoja. Etenkin sellaisilla auto-
nomisilla tiimeilld, joilla on entistd enemman valtaa ja asiakasvastuuta. Or-
ganisaation osaamisen kehittdminen pohjautuu strategiseen osaamiseen. Se
on usein hiljaista tietoa ja silla tarkoitetaan sellaista osaamista ja toimintaa,
joka on ominaista juuri kyseiselle organisaatiolle. Neljas asiantuntijuuden
osa-alue on kehittdmisosaamista. Tama edellyttaa jatkuvaa oppimista ja ke-
hittdvaa tyootetta. Asiantuntijan on tunnettava alan viimeisin tieto ja hanen
on tunnistettava ja ennakoitava tyssa vastaan tulevia ongelmia. Hanella tu-
lisi olla nakemystd alan tulevasta kehityksesta ja hénen tulisi omata kyky
pohtia omia arvofilosofisia ndkemyksié ja toimia eettisesti. Asiantuntija on
oman tyonsa johtaja ja kehittdja. Esimiesasemassa olevan tehtdva on mah-
dollistaa asiantuntijan osaamisen kehittaminen. (Helakorpi 2010, 76-77.)
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2.5. Osaamisen ja asiantuntijuuden johtaminen

Syddnmaanlakka (2012a, 114-123) kuvaa alykk&an johtamisen mallia. Se
perustuu siihen, ettd nahdaéan ilmididen véliset suhteet ja ymmarretddn muu-
tos prosessiksi. Johtamista kuvataan johtajan ja asiantuntijoiden valiseksi
vuorovaikutusprosessiksi. Prosessin lahtokohtana ovat strategiset tavoitteet,
visio ja tarkoitus. Johtajat ja asiantuntijat ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan. Johtaminen tapahtuu aina tiimissa. Johtaminen on kollektiivinen pro-
sessi, joka on kaiken esimiesten ja tiimin jasenten vélinen vuorovaikutuksen
summa. Vuorovaikutuksen tavoitteena on tulos ja sen muodostumiseen vai-
kuttavat arvot ja kulttuuri. Makron&kokulmasta johtamisprosessi tapahtuu
organisaatiossa, joka on aina osa yhteiskuntaa ja ekosysteemid.

Osaaminen on, kuten jo aikaisemmin on tullut ilmi, muutakin kuin tietoa.
Se on tiedon soveltamista, se on hyvéa4 asennetta ja syvallinen osaaminen
perustuu usein pitkadn kokemukseen. Osaaminen on entista enemman myos
vuorovaikutusta muiden osaajien kanssa. Itsensa kehittdminen ja oppimisen
taidot ovat myds osa jatkuvaa osaamisen kehittdmistd. Tiimillakin on jaet-
tua osaamista, siind kumuloituu yksildiden osaaminen ja yhdessé oppimi-
nen on tarkeéa. Organisaation tasolla osaaminen sisaltaa toimintatapoja, yri-
tyksen arvot ja kulttuurin. (Sydanmaanlakka 2009, 65.)

Osaamisen johtaminen perustuu strategiseen ajatteluun. On oltava selvill&
mika on yrityksen strateginen tahto ja mitkd ovat osaamisen kehittdmis-
hankkeet. Kun on selvill& yrityksen strateginen osaamisen tavoite, niin tasté
voidaan helposti tehda tiimitason osaamiskartoitus ja tavoitetila, mihin ha-
lutaan osaamisen kehittdmiselld pastd. Yksilotasolla jokaisella tulisi olla
oma kehityssuunnitelma, miten saavuttaa asetetut osaamisen tavoitteet.
Osaamisen kehittdminen tulisikin n&hda dynaamisena prosessina, jossa op-
pimista tuetaan aktiivisesti kaikilla tasoilla. (Syddnmaanlakka 2009, 65-66)
Saini (2015, 56-57) on médritellyt osaamisen johtamisen seuraavasti, se on
tiedon tunnistamista, siirtdmistd ja tehokasta jakamista prosessin eri vai-
heissa aina kun sité tarvitaan. Sainin maéritelméan osaamisen johtamisesta
ovat vaikuttaneet Nonaka & Takuchi, Devenport, Koening ja Stewart.

’Itsensd johtaminen on itseen kohdistuva vaikuttamisprosessi, jossa pyri-
tddn ohjaamaan kehoa, ajatuksia, tunteita ja arvoja itsereflektion avulla
kohti laajempaa, syvallisempéaa ja konkreettisempaa tietoisuutta.” Perintei-
sesti johtamista on tutkittu toisiin ihmisiin kohdistuvana toimintana. Nyky-
aan on alettu ymmartaa, ettd itsensa johtaminen on osa koko organisaation
johtamisosaamista. Itsensa johtamisella pyritdan vahvistamaan henkilokoh-
taisia vahvuuksia ja minimoimaan heikkouksia. Tutkimukset osoittavat, etta
hyva itsensd johtaminen nayttaytyy tehokkuutena sek&d ammatillisesti ettd
henkilokohtaisessa elaméssa. (Sydanmaanlakka 2017, 297, 44.)

Asiantuntijuuden johtaminen on kaikkea mitd osaamisen johtaminenkin.

Oman mausteensa siihen tuo se, ettd asiantuntijoita pidetaan usein kriittisin

ja he ovat tietoisia omasta arvostaan. Johtamisella on vaikutusta henkiléston

toimintaan ja emotionaalisiin rakenteisiin. Johtamisessa on tarke&a vuoro-

vaikutustaidot, aito dialogi, joka kulkee molempiin suuntiin. Silla voi olla

voimaannuttava vaikutus henkilostéon mutta myos johtaja, jolla on kyky
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vastaanottaa henkil0ston viestejd, saa mahdollisuuden kehittyd. Mikéli ha-
lutaan, ettd asiantuntija sitoutuu organisaatioon, niin johtamisen tulisi olla
arvostavaa ja tyon mielekasta ja merkityksellistd. My6s urasuunnitelmien
toteutumisen ja vaikutusmahdollisuus omaan tyéhon ja organisaatioon on
merkityksellistd. Johtajalla tulisi olla tunnedlyd ja hanen pitdisi pystya tun-
nistamaan ympaérillaan olevia heikkoja viesteja ja osata arvioida myds omaa
toimintaansa Kriittisesti. Asiantuntijat arvostavat sitd, ettd johtajalla on
my06s omaa osaamista ja ettd hadn osaa tuoda esille asiantuntijoita kohtaan
tuntemansa arvostuksen kannustavalla tavalla. (Kolari 2010, 5-6.)

3 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMA

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa mité Elakekasittelypalveluiden asi-
antuntijuus on. Opinnéytetyon tarkoitus on 16ytaa Elakekaésittelypalveluissa
keinoja siihen, miten asiantuntijuutta voidaan tukea ja kehittaa.

Olen valinnut opinnaytetyon lahestymistavaksi laadullisen, eli kvalitatiivi-
sien tutkimusotteen. Elakekaésittelypalveluissa ei ole aikaisemmin tutkittu
asiantuntijuutta. Tasta syysta kyseessa on tutkimuksellinen taustatutkimus
kehittdmistyon lahtokodaksi. Tastd opinnédytetyosta on I0ydettavissa useita
Hirsjarven ym. (2015, 164) ja Kanasen (2014, 16-26) luettelemia kvalita-
titvisen tutkimuksen tyypillisid piirteitd. N&itd ovat muun muassa se, etta
tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista ja aineisto kootaan luonnolli-
sissa tilanteissa suoraan ihmisiltd itseltadn, joten asiantuntijoiden nako-
kulma paéasee esille. Laadullisessa tutkimuksessa ei mydskaan pyrita tilas-
tollisiin yleistyksiin vaan kuvaamaan tai ymmartdmaan ilmiota, silloin on
tarkedd, ettd tutkimukseen osallistuvat tietdvat tutkittavasta asiasta mahdol-
lisimman paljon. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 87-88.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus vastaa siihen, mista ilmidssa on
kyse silloin kun tutkittavaa ilmi6té ei tunneta hyvin, ja kun tutkija haluaa
ymmaértad ilmiota syvéllisesti. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnos-
tuneita siitd, miten ihmiset kokevat maailman. Laadullisen tutkimuksen
avulla pyritdan kuvaamaan prosesseja ja merkityksia ja ymmartamaan ilmi-
oOitd. (Kananen 2014, 16-17, 19; Tuomi & Sarajarvi 2003, 87.) Myds Hirs-
jarvi ym. (2015, 161) toteavat kvalitatiivisen tutkimuksen l&htokohtana ole-
van todellisen eldmén kuvaaminen.

Laadullisen tutkimuksen prosessissa tutkija on itse aineiston keruuvéline.
Aineistoon liittyvat tulkinnat ja oivallukset kehittyvat tutkijan edetessa ja
analysoidessa aineistoa. Tutkimustoiminta on osa tutkijan oppimisproses-
sia. Kaikki laadullisen tutkimuksen vaiheet eivét ole useinkaan ennakoita-
vissa, tutkimusta koskevat ratkaisut voivat muotoutua tutkimusprosessin ai-
kana. (Kiviniemi 2010, 74.)

3.1. Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on monimuotoinen tutkimuksellinen ldhestymistapa eiké
niink&an aineiston keruu- tai analyysimenetelmad. " Tapaustutkimukselle on
ominaista, etté tarkastellaan yhté tai useampaa tapausta, joiden maérittely,
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analysointi ja ratkaisu ovat tapaustutkimuksen keskeisin tavoite” Tapaus-
tutkimus on hyva lahestymistapa silloin, kun tutkimuksessa pyritaan vas-
taamaan mitd, miten ja miksi, aiheesta ei ole tehty runsaasti empiirisia tut-
kimuksia ja tutkimuksen kohde on ajankohtainen ilmid. (Eriksson & Kivi-
niemi 2014, 4-5.)

Elékekasittelypalvelut on yksi Eldkepalveluiden on neljastd osastosta. Tassa
tutkimuksessa kuvataan yhtion Elakekésittelypalvelujen asiantuntijoiden
kasitysté asiantuntijuudesta. Tyoskentelen Elakekasittelypalveluissa ja olen
rajannut tyon koskemaan Elékekasittelypalvelut-osastoa, koska uusi kasit-
telyjarjestelmé on vaikuttanut valtavasti tyon tekemisen tapaan nimen-
omaan téll4 osastolla. Elakekaésittelypalveluissa ratkaistaan ja lasketaan
vanhuuselékkeet, tyottomyyteen perustuvat vanhuuselékkeet, osittaiset
vanhuuseldkkeet, osa-aikaeldkkeet ja perhe-eldkkeet. Myds harkinnanva-
raisten lajien, eli tyokyvyttomyyselékkeet, tydelédkelakien mukainen kun-
toutus ja tyouraeldkkeet lasketaan Elakekasittelypalveluissa.

Tutkimusaineisto on keratty ryhmakeskustelulla, learnig cafe menetelmaa
kayttéen, keskustelemalla asiantuntijoiden kanssa ja kirjaamalla keskuste-
lujen siséllot ylos ja arvottamalla keskustelujen tulokset viela siten, ettd asi-
antuntijat merkitsivét itselleen tarkeimmat asiat tarroilla. Tutkimuksen ta-
voite on selvittdd, mitd Elakekaésittelypalveluiden asiantuntijuus on ja tar-
koituksena on 0yt&a keinoja siihen, miten sita voitaisiin tukea ja kehittaa.

3.2. Yhtio ja Elékekasittelypalvelut

Asiantuntijaorganisaatio on tietointensiivinen organisaatio. Yrityksen kil-
pailuetu perustuu tietoon, eikd manuaaliseen tyéhdn tai padomaa sitoviin
kalliisiin laitteisiin. (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen. 2006, 49.) My0s
Yhti6 on tietointensiivinen asiantuntijaorganisaatio.

Uusi kayttojarjestelma on otettu kayttoon Eldkekasittelypalveluissa vaiheit-
tain vuosien 2013-2015 aikana. Uuden jarjestelman toivotaan helpottavan
ja nopeuttavan elakkeiden kasittelya. Kasittelyjarjestelma on nimetty Vi-
saksi ja uuden jarjestelmén kayttoonottohanke on nimeltdén Visa-hanke.
Vuonna 2015 otettiin uusi kasittelyjarjestelma kokonaisuudessaan kayt-
toon, talloin kaikkia eldkelajeja voitiin kasitelld uudella ké&sittelyjarjestel-
maélla eli Visalla (jatkossa Visa). Luonnollisesti jarjestelmén kehitystyo ja
testaus jatkuvat edelleen.

Yhti6 on lanseerannut uuden tydkulttuurin joulukuun alussa 2016. Uuteen
tyokulttuuriin kuuluu vahvasti asiantuntijatyén nakoékulman muutos siita,
ettd asiantuntija odottaa ohjausta ja neuvoja siihen, ettd asiantuntija ottaa
vastuuta yrittdjamaiselld otteella. Esimies tukee tata sparraamalla ja mah-
dollistamalla tyontekijan itsendisté tyootetta. Lisaksi uudella tyokulttuurilla
haetaan hyvaa yhteista henked ja tekemista. Uusi tyokulttuuri korostaa vas-
tuullisuutta omaa tyota ja kehittymistd kohtaan samalla, kun jokaiselle on
tullut mahdollisuus tehda etétyota.

Etatyo on osastollamme kohtalaisen uutta, sitd ovat aikaisemmin pystyneet
hyodyntdmaan lahinné asiantuntijat, joilla on ollut tydnkuvalla muutakin
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kuin eldkekasittelyd. Syy tdhan linjaukseen oli todennakdisesti alun perin
tekninen, osa eldkkeen ratkaisemiseen ja laskemiseen tarvittavista jéarjestel-
mistd eivét ole toimineet etdyhteydelld. Tekniikka on kuitenkin mennyt
eteenpdin, samoin kayttamamme elékekasittelyjarjestelma, joka on nyky-
aan selainpohjainen.

Etatyon tekemisen mahdollisuutta laajennettiin koskemaan kaikkia my0ds
Elékekasittelypalvelut osastolla joulukuussa 2016. Etaty6 on otettu hyvin
vastaan ja l&dhes kaikki osastolla ovat ainakin kokeilleet etatyon tekemisté.

3.3. Kasittelyjarjestelma Visa

Edellisessa eldkekasittelyjarjestelmassa asiantuntija aloitti elakepéatoksen
tekemisen tarkastelemalla eldkehakemusta ja jatkoi tapauksen tekemisté
alusta loppuun. Kasiteltdvadn hakemukseen pyydettiin tarvittavat tiedot
muun muassa loppupalkka, mahdollinen eldkekertymad julkisesta elékelai-
toksesta, tyottdmyyspdivarahan perusteella kertynyt eldke ja niin edelleen.
Kun tarvittavat tiedot oli saatu, ké&sittelija laski eldkkeen maarén ja l&hetti
paatoksen ja laskelman asiakkaalle. Elékeasiantuntijalla oli siis tapaus
omissa kasissa alusta loppuun.

Uusi eldkejarjestelmd, toimii mahdollisimman pitkalle prosessissa auto-
maattisesti paattelemalla mita tietoja eldkkeen laskemiseksi tarvitaan. Jos
elakehakemus tehd&an sahkoisesti verkossa, niin hakemus tulee ensimmai-
sen kerran kasittelijan tarkastettavaksi vasta sitten, kun Visa on jo hakenut
koneellisesti eldkkeeseen vaikuttavat tydsuhderekisteritiedot ja laskenut
elakkeen ensimmaisen kerran saatavilla olevilla tiedoilla.

Visa laskee eldkkeen mééran ja pyytéa tarvittavat tiedot eri tahoilta koneel-
lisesti. Silloin kun tarvitaan eldkekésittelijan asiantuntemusta, jarjestelma
tarjoaa tehtdvan kasittelijalle. Lopuksi elékeasiantuntija tarkistaa, onko
kaikki elakkeen méaaraan vaikuttavat tekijat huomioitu ja onko elakepéatok-
sessa ja laskelmassa kaikki tarvittavat tiedot. Lisaksi tarkistetaan, etta ela-
kep&éatos on lainvoimainen ja asiakkaalle ymmérrettava.

3.4. Visan kayttoonotto

Visan kayttoonotto suunniteltiin huolellisesti ja se otettiin vaiheittain kéyt-
toon. Ensimmaiseksi otettiin Visan tyosuhderekisteriote kayttoon. Se kor-
vasi aikaisemmin kaytetyn WEB-tydsuhdeotteen. Tyosuhderekisteri on
eldkkeen laskennassa tarkeéssa roolissa, koska sieltd haetaan eldkkeenhaki-
jan koko aikaisempi tyohistoria ja siitd kertynyt elédke eldkkeeseen mukaan.

Seuraavissa vaiheissa otettiin jarjestelmé kayttoon elakelajeittain. Elakeka-
sittelypalveluille vanhuuseldkkeen ja perhe-eldkkeen kayttéonotolla oli
suurin merkitys tyon tekemisen tapaan.

Toimin kouluttajana vanhuuseldkkeen ja perhe-elakkeen kayttoonotossa.
Perehdytykset pidettiin mikroluokassa hands on - koulutuksena kaikille,
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jotka kayttavat Visaa eldkkeen laskennassa tai tarvitsevat tietoa, miten etsia
ja l0ytaa tietoa uudesta jarjestelmésté esimerkiksi puhelinpalvelun tueksi.
Mikroluokkakoulutukset olivat tarpeellisia ja hyvin perusteltuja.

Uuden jarjestelmén kayttdonotossa tuli usein esille, se ettd kun tyovéline
muuttuu, on jokaisen mietittava itse uudelta kantilta sitd, mité jo tietda asi-
antuntijana, esimerkiksi elékelain soveltamisesta elékkeen laskentaan ja
mika on oikeasti uutta, uuden laskentajarjestelman tuomaa epavarmuutta
elakkeiden késittelyssa.

Koulutusten jalkeen perustettiin pilottiryhma, joka otti ensimmaéisend kayt-
toon uuden laskentajarjestelman. Olin mukana Visan pilottiryhméssa 2014
vanhuuselédkkeen kasittelyssd ja myohemmin 2015 olin pilottiryhmassa,
kun perhe-eldkkeen laskentajarjestelma otettiin kayttoon.

Molemmissa pilottiryhmissa luotiin toimintatapoja, Kiinnitettiin erityista
huomiota siihen, etta laskenta menee kaikin kohdin oikein ja raportoitiin
tiiviisti jarjestelman yllapitajalle ja tuottajalle havaituista virheistd. Kaytan-
nossa tamé tarkoitti sitd, ettd elédkkeet tuli osata laskea myos kasin, jotta
mahdolliset virheet saadaan havaittua, kirjattua ylos mitd Visa laski ja miké
olisi ollut oikea tulos. lhan aina Visa ei osannut méaarittaa, sita onko haki-
jalla oikeus hakemaansa elakkeeseen ja kasittelijan tuli olla tarkkana myds
elakeoikeutta tarkistettaessa. Toki naitd samoja asioita oli tarkistettu van-
hassakin jarjestelméassa, mutta sen heikkoudet tunnettiin ja osattiin jo van-
hastaan kiinnittd4d huomiota oikeisiin asioihin.

Pilotoinnin jalkeen uuden kayttojarjestelman kayttdonottoa laajennettiin
hallitusti, niin ettd uusilla Visan kayttdonottajilla oli vieriperehdyttdjé,
jonka kanssa opeteltiin yhdessd uuden valineen ominaisuuksia. Periaatteena
oli, ettd "kukaan ei jdi yksin Visan kanssa”.

Jarjestelmauudistuksessa on ollut siis kyse, paitsi tarpeesta kehittaa tietojar-
jestelmaa, myos Yhtion halusta uudistua ja kehittdd toimintaa ja tdmé on
vaikuttanut suuresti asiantuntijatyon tekemiseen. On mielenkiintoista tut-
kia, miten henkil6ston asiantuntijuus ja kasitys asiantuntijuudesta on kehit-
tynyt Visan myota.

3.5. Aineiston keruu

Ryhmaéhaastattelua tulisi kutsua ryhmékeskusteluksi, jotta menetelmésté ei
jaisi sitd mielikuvaa, ettd kyseessé on yksilohaastattelu, jossa on useampi
osallistuja yhta aikaa. Ryhmékeskustelun vahvuus on siing, etta se osoittaa
ryhmén dynamiikkaa, miten p&adytédén johonkin yhteisesti hyvaksyttyyn
lopputulemaan. Analyysissa voidaan keskittyd ryhman vuorovaikutukseen
tai ryhman antamiin merkityksiin tutkittavasta ilmi6ista. Ryhmékeskustelu
erottuu muista menetelmistd moni&énisyydelld ja se sopii erityisesti ihmis-
ten antamien tulkintojen ja merkitysten tutkimiseen. (Pietila 2017, 111,
119.) Ryhmén vetaminen on vaativa tehtéva sen takia, ettd mité selkedmmin
selvitetddn ryhmakeskustelun tarkoitus, moderaattorin eli ryhmén vetgjan
rooli, sitd luontevammin ryhmékeskustelu kaynnistyy. Ryhmakeskustelussa
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aloitus on térked. Siihen liittyy jannitystd ja epavarmuutta, jota voi lievittaa
epamuodollisella aloituspuheenvuorolla. Toinen hyvé keino saada rentoutta
keskusteluun on tarjoilut. Tarjoilun avulla keskusteluun osallistujien on hel-
pompi saada kontaktia toisiinsa. (Valtonen 2005, 232-234.) Ryhméhaastat-
telussa ryhméan kokoonpano voi vaikuttaa haastattelun lopputulokseen ja
haastattelijan tuleekin antaa kaikille haastatteluun osallistuneille sama mah-
dollisuus kertoa oma ndkemyksensa tutkittavasta aiheesta (Kananen 2015,
148-149).

3.6. Learning cafe

Learning cafe eli oppimiskahvila on yksi tapa toteuttaa tydpajatydskentelya.
Sen etuna on se, ettd voidaan koota yhteen suurempi joukko osallistujia kes-
kustelemaan tietystd annetusta aiheesta. Oppimiskahvilan onnistumisen
edellytys on se, ettd osallistujia on riittavésti ja oppimiskahvilassa on etu-
kateen hyvin mietityt aihealueet, jotka perustuvat aikaisemmin kerattyyn
tietoon. Tdman menetelmén avulla osallistujat voivat oppia toisiltaan kes-
kustelujen avulla ja voivat hyddyntda omia ja toisten vahvuuksia. Mene-
telmé& on vuorovaikutuksellinen. Talléin tulee tarkistaa, ettd tutkimuksen
kohderyhmé on hyvin edustettuna ja jokainen saa sanoa sanottavansa tasa-
puolisesti. Lisdksi tulokset tulee dokumentoida huolellisesti. (Jaaskel&inen,
Kautto & Simild 2013, 9-11.)

Learning cafe tarjoaa foorumin ajatusten ja kokemusten jakamiselle turval-
lisesti pienissé poytaryhmissé keskustellen. Keskustelujen avulla voidaan
luoda uutta seka rakentaa yhteista ymmarrystd annetusta aiheesta. Tavoit-
teena on hiljaisen tiedon esiin saaminen ja sanoittaminen. Onnistuakseen se
vaatii yhteistd aikaa, kohtaamista ja dialogisia menetelmig, jotta osallistujat
uskaltavat heittdytyé ja kertoa avoimesti omia kokemuksiaan ja uskomuk-
siaan. Osallistujat tekevat nakyvéksi omaa ja tydyhteison hiljaista tietoa ja
saavat tyokaluja sekd oman tyon ettd tyoyhteison tyon kehittdmisté varten.
(Koskimies, Pyhéjoki & Arnkil 2012, 9 30.) Learning café tunnetaan myds
nimella World Café eli maailman kahvila. World Café menetelmé perustuu
kahteen periaatteeseen. Ensimmaéinen periaate on se, ettd ihmiset haluavat
keskustella yhdessa tarkeista asioista ja toiseksi yhdessa keskustelemalla
voidaan saavuttaa suurempi kollektiivinen viisaus. Ajatuksena on, etta vas-
taukset pulmiin ovat ihmisissé ja vain yhdessé asioita pohtimalla voidaan
viisastua. World Café luottaa prosessiin, jonka avulla tuotetaan jotain enem-
méan kuin kukaan voisi saada aikaan yksin. Sen liséksi, ettd menetelma on
tehokas, se on myds miellyttdva tapa keratd aineistoa. (Brown, Isaacs &
World Café community 2005, 9.)

Learning Café perustuu dialogiin mahdollisimman avoimessa keskustele-
vassa ja rennossa ilmapiirissa. Asioiden pohtiminen yhdessa on hyva ja
luonteva tapa tuoda ajatuksia esille ja saada uusia ideoita. Learning Cafén
tavoitteena on yhdessa keskustellen tuoda esille myos hiljaista tietoa, vii-
sautta ja luovuutta, joiden avulla voidaan 10ytaa ratkaisuja hankaliinkin ky-
symyksiin. (Brown ym. 2005, 174.)
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3.7. Sisdllonanalyysi

Siséllénanalyysia voidaan kéyttda laadullisen tutkimuksen perusanalyysi-
menetelmand. Sit4 voidaan pitaa yksittdisend metodina tai valjané teoreetti-
sena kehyksena. Laadullisen tutkimuksen analyysi voi edetd Tuomen ja Sa-
rajarven mukaan siten, ettd ensin on pééatettavd, mika aineistossa on kiin-
nostavaa. Seuraavaksi kdydaan aineisto lapi ja merkitaan sielta tutkimuksen
kannalta olennaiset asiat. Kaikki muu ja& pois tekeilla olevasta tutkimuk-
sesta. Aineisto luokitellaan, tyypitelldén tai jaetaan teemoihin. Kirjoitetaan
yhteenveto. (Tuomi & Sarajérvi 2003, 93-94.)

Salo (2015, 170-171, 179-180.) tuo esille, etta sisallonanalyysissa on ky-
symys luokittelusta, eiké niinkaan kéayttokelpoisesta analyysin perustasta tai
teoreettisesta kehyksestd. Han nékee ongelmallisena sen, ettd sisallénana-
lyysissé tarkastellaan laadullisen tutkimuksen tuloksia maarallisen tutki-
muksen keinoin. Laadullisen analyysin ideana on I0yt4& aineistosta uutta
tietoa, eika niinkaan vain luokitella. Kokonaan koodaamista hankéaan ei hyl-
kaisi, silla Salo kuvailee miten hidas koodaaminen voi nostaa aineistosta
asioita, joiden merkitys kasvaa ja kirkastuu ja saa suuremman merkityksen
kuin jokin toinen asia. Itse olen aineistoa tarkastellessani pyrkinyt aineiston
kokoamiseen ja yhdistdméan aineistosta tuloksista saatuja asioita teoriaan
ja valttdmaan luetteloimista.

3.8. Aineiston keruun toteuttaminen

Pohdin paljon, miké olisi paras tapa keratd ainestoa. Aluksi ajattelin lahetta
kyselylomakkeen koko osastolle. Elakekasittelypalveluissa tulee paljon
séhkopostia, jopa siind maarin, ettd postin méaéraé voi kuvailla sdéhkoposti-
tulvaksi. Ajattelin, ettd kysely hukkuu muuhun postiin ja tyén lomassa voi
olla hankala I0yt&4 aikaa pohtia asiantuntijuutta ja kehittdmista ja monelta
jaisi vastaamatta sen takia. Seuraavaksi vaihtoehdoksi suunnittelin teema-
haastattelua. Siin& on paljon hyvia puolia silloin, kun tehd&an laadullista
tutkimusta. Arvioin teemahaastatteluun tarvittavaa aikaa, haastattelun litte-
roimista ja sitd kuinka monta haastattelua olisi hyva tehdd, jotta saisin ma-
teriaalista tarpeeksi aineistoa tutkimusta varten, ndin pulmallisena haasta-
teltavien valinnan ja oman tutkijan sek& esimiehen roolini haastateltavien
valinnassa. Kuinka moni tyontekija kieltaytyy, jos esimies pyytéaé osallistu-
maan tutkimukseen ja kuinka moni pystyy keskustelemaan vapaasti esimie-
hen kanssa esimerkiksi esimiehen roolista asiantuntijuuden tukemisessa?

Keskusteltuani opinndytetydn ohjaajan ja opinndytetydryhman kanssa seka
neuvoteltuani tydpaikalla oman esimieheni kanssa paadyin siihen, etta ryh-
méakeskustelu on tallaisessa tutkimuksessa hyva tapa keraté aineisto. P&aatin
my0s, ettd kutsu tutkimukseen osallistumiseksi on avoin ja esitetddn koko
osastolle, jonka perusteella asiasta kiinnostuneet voivat ilmoittautua mu-
kaan. Ryhmakeskustelun vetamiseen paatin kayttaa Learning Cafe-mene-
telmaa. Aineistonkeruumenetelména Learning Cafén etuna on, etté se antaa
mahdollisuuden osallistujille keskusteluun pienissa ryhmissa. Talléin toteu-
tuu vuorovaikutus muiden asiantuntijoiden kanssa ja pienessé neljan hengen
ryhmassa on helpompi jokaisen tuoda oma nakemys esille.
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Tarvitsin vahintdan 12 osallistujaa, koska aihealueita oli kolme ja ajattelin,
ettd pienessa ryhmasséd keskustelu on vapaampaa. Neljan hengen ryhmaét
tuntuivat sopivilta, jotta jokaisella osallistujalla olisi mahdollisuus osallis-
tua keskusteluun. My6s Brown ym. (2005, 162-163) suosittelevat Kirjas-
saan, ettd World Caféssa tulisi olla vahintéén 12 osallistujaa. Lahetin kutsun
tutkimukseen osallistumisesta sahkopostilla koko Elakekasittelypalvelut
osastolle hyvissa ajoin, ennen suunniteltua tapahtumaa. Jotta dialogi olisi
hedelmallistd, niin rajasin osallistujien maéaran 12-16 henkil6on

Nimesin Learnig Cafén uudelleen osastomme nimen mukaan Bistro
Elkéksi, koska halusin, ettd se heréttdd uteliaisuutta ja ehka jopa innostaa
osallistumaan tapahtumaan. Elka-sana tulee tutkimuksen kohteena olevan
osaston nimestd Eldkekasittelypalvelut. Lahetin kutsun siis sahkopostilla
koko Elakekasittelypalvelut osastolle 19.1.2017. Kahdeksan osallistujaa il-
moittautui heti lahetettyani kutsun ja neljd muuta ilmoittautui vahan myo-
hemmin. Kolme henkil6d sanoi, ettd olisi osallistunut muutoin, mutta Lear-
ning Cafén ajankohta ei sopinut heille.

Jotta aineiston keruu sujuisi luontevasti, tarvitsin Bistro Elkan Kirjureita,
jotka kirjoittavat ydinkohdat poydissé kaydyista keskusteluista. Kirjureiksi
lupautuivat kollegani, joista kaksi oli tiiminvetdjad ja yksi koulutuspaal-
likko, jolla ei ole esimiesvastuuta. Keskustelimme heidan roolistaan
27.2.2017 yhteisessé palaverissa, jossa sovimme, ettd kirjurin tehtdva on
Kirjoittaa ylos kaytya keskustelua, eiké niinkaan johtaa tai johdatella sita.

Minulta puuttui vield 4 osallistujaa. ja lahempané tutkimusajankohtaa muis-
tuttelin omaa tiimiani tutkimuksesta. Pyysin muitakin tiiminvet&jia muistut-
tamaan omaa tiimid&dn mahdollisuudesta osallistua tutkimukseen. Bistro
Elkan aika l&hestyi ja joku aikaisemmin ilmoittautuneista joutui perumaan
osallistumisen. Téssa vaiheessa kysyin henkilokohtaisesti muutamalta hen-
kilolta osastolla, olisiko heilla mahdollisuutta osallistua tilaisuuteen. Joku
oli suunnitellut pitdvansa etapaivan ja joku toinen oli lomalla juuri tuolloin,
eivatka sen vuoksi voineet osallistua. Kaksi henkiléa oli ajatellut, ettd he
eivét ole tarpeeksi asiantuntijoita voidakseen osallistua tutkimukseen. Kun
vakuutin, ettd he todellakin ovat juuri sellaisia asiantuntijoita, joita t&han
haetaan ja etta heidén ajatuksensa ovat arvokkaita, he lupautuivat mukaan.
Loppujen lopuksi osallistujia oli 12 henkil6d, eli juuri tarpeellinen ja toi-
vottu maara.

3.9. Bistro Elkan kulku

Bistro Elka pidettiin 2.3.2017 iltapaivélla. Jaoin tilaisuuden alussa tausta-
tietolomakkeet, jossa kysytaan, kuinka kauan henkil6 on tydskennellyt El&-
kekasittelypalveluissa ja mika hénen tyotehtdvansa on Elékekasittelypalve-
luissa. Osallistujat kysyivat, etta pitddko vastata nimenomaan siihen, kuinka
kauan on ollut Elédkekaésittelypalveluissa vai Yhtiossé ylipaataan. Kerroin,
ettd voi vastata kuinka kauan on ollut Yhtidssa koska eldkepuolella on ollut
paljon sellaisia organisaatiomuutoksia, joissa samat henkilot ovat tehneet
eri osastoilla samanlaista tai samantyyppisté tyota.
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Tilaisuudessa oli aseteltu pdydat kolmeen ryhmaan. Tarjolla oli lasilliset
kuohuviinid ja pienta purtavaa. Tunnelma oli hyvé ja odottava. Aluksi toi-
votin osallistujat tervetulleiksi ja kerroin opiskelustani ja aiheen valinnasta.
Kerroin myos, etta opinnéytetyd tullaan esittelemaén omalle osastolle, EI&-
kepalveluiden johtoryhmélle ja ettd myos HR-osasto on kiinnostunut siité.
Yksi osallistujista totesikin, ettd aihe on ajankohtainen. Asiantuntijuutta
pohdittiin ennen uuden kayttéjarjestelman kayttoonottoa moneen kertaa. Jo
silloin on siis pohdittu, mité uusi kéyttojarjestelma tarkoittaa asiantuntijuu-
delle. Aihe koettiin selkeasti osallistujienkin kesken tarkeéksi ja ajankoh-
taiseksi.

Taman jalkeen kerroin, miten Bistro Elka etenee. Bistro Elkassa oli 3 poytaa
ja pyysin osallistujia jakautumaan kolmeen neljan hengen ryhmaan. Poydat
oli numeroitu 1, 2 ja 3 poydéksi. Poydan yksi aihe oli Asiantuntijuus eléke-
kasittelypalveluissa. Poydan yksi aihe oli jaettu alakysymyksiin: Mita mie-
lestasi asiantuntijuus on Eldkekasittelypalveluissa? Mitd mina voin itse
tehda edistaakseni omaa asiantuntijuuttani? ja Millaisena nédet asiantuntija-
tyon Elékekasittelypalveluissa lahitulevaisuudessa. Poydéan kaksi aiheena
oli Visa ja asiantuntijuus. Taman poydan aihe oli jaettu kysymyksiin: Mité
Vesan kéayttaminen vaatii asiantuntijalta? Miten Vesa ohjaa tyo6tasi? Min-
kélaiset asiat ovat edistaneet uuden oppimista? Poydan kolme aiheena oli
esimiehen ja tydyhteison tuki. Péydan kolme aihe oli jaettu kysymyksiin:
Miten esimies voi tukea asiantuntijuutta? Miten tydyhteiso voi tukea asian-
tuntijuutta?

Jokaisen pdydan aiheesta keskusteltiin 20 minuutin ajan. Poydissa oli myos
ennalta sovittu Kirjuri, joka ei vaihtanut poytad ryhman mukana. Kaksi Kir-
jureista oli tiimin esimiehia ja yksi oli koulutuspaallikko, jolla ei ole esi-
miesvastuuta. Heidan roolinsa oli kertoa pdydan aihe, kirjata poydassé kay-
tya keskustelua, kerrata ryhnmalle keskustelun painopisteitd ennen ajan lop-
pumista ja kertoa seuraavalle ryhmalle mistd edellinen ryhma oli puhunut.
Kerroin myds, etta Kirjureiden tehtavana ei ollut osallistua keskusteluun,
vaan ainoastaan Kirjata ylos keskustelun kulku. Minun roolini oli toimia ti-
laisuuden vetdjana ja ajanottajana, seké tarkkailla ja Kirjata aineistonkeruun
kulkua. PGydissé oli poytaliinat. ja kynid, joilla osallistujat voivat Kirjoittaa
poytaliinaan tervehdyksid, kommentteja tai mité tahansa mieleen tulee.

Jokainen ryhma keskusteli siis 20 minuutin ajan ko. pdydén aiheesta. Bistro
Elkéassa ryhmat kiertavat siten, ettd jokainen ryhmé pohtii samoja kysymyk-
sid, kuin edellinen ryhma. Henkil0, joka kirjaa keskustelun kulkua kertoo
uudelle ryhmalle, mit4 td4hdn mennessd on aiheesta keskusteltu ja uusi
ryhma voi jatkaa siit4, mihin edellinen ryhmaé on j&ényt ja halutessaan tay-
dentdd tai kyseenalaistaa aikaisemmin aiheesta kirjattua. Lopuksi aineisto
oli ndhtavissé kaikille osallistujille. Kaikille jaettiin yhdeksan tarraa, jotka
pyydettiin laittamaan itselleen tarkedan tai merkitykselliseen kohtaan Bistro
Elkassa kirjattua aineistoa, kolme tarraa jokaiseen aihealueeseen. Kun jo-
kainen ryhman jésen nékee uudelleen oman ryhman kirjatut ajatukset seka
muiden ryhmien ajatukset, he voivat korostaa itselleen tarkeitd aiheita mer-
kitsemalla tarralla ne, joiden haluavat nostettavan erityisesti esille. Nain
sain aineistosta osallistujien mielestd olennaiset asiat korostetuksi ja tutkit-
tavan aiheen kannalta merkittavat ilmiot esiin.
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4 BISTRO ELKAN AINEISTON ANALYSOINTI

Taustatietolomakkeesta selvisi, ettd osallistujista kaksi on tydskennellyt
Yrityksen elakekasittelypalveluissa noin vuoden, heill4 on kuitenkin aikai-
sempaa kokemusta alalta useamman vuoden ajan. Kolmen henkilén ura on
kestanyt 2-5 vuotta, viisi osallistujista on tydskennellyt 10-20 vuotta Eldke-
késittelyt osastolla ja kaksi henkil6a yli 20 vuotta. Kaikki ovat tehneet elé-
kekésittelyd ja viisi henkil6a on testannut ja/tai kouluttanut uutta kasittely-
jarjestelmaa.

Tarkastellessani aineistoa totesin, ettd poydan yksi; Asiantuntijuus Yrityk-
sen Eldkekaésittelypalveluissa ja poydéan kaksi; Visa ja asiantuntijaty0 vas-
taukset sivuavat paljon toisiaan ja menevaét osittain paallekkain. Koska elé-
kekaésittelyjarjestelman ja lajiosaamisen asiantuntemus ovat niin kiintedsti
yhteydessé toisiinsa, niin késittelen aineistoa yhdistdmalla osittain poytien
yksi ja kaksi ajatuksia luvuissa 4.1-4.5. Péydan kolme, esimiehen ja tydyh-
teison tuki, tuloksia tarkastelen luvussa 5.

Osallistujat saivat ottaa keskustelun lopuksi yksildind kantaa siihen, mité
asiaa pitivat tarkeana laittamalla tarran kyseessa olevaan kohtaan flappitau-
lulla. Tarroja oli jokaisella yhdeksan kappaletta, joten jokaiseen pdydan ai-
heeseen oli mahdollista laittaa kolme tarraa itselleen tarkeimman Kirjatun
asian kohtaan. Mainitsen analyysissa, mikali jokin asia oli mainittu erityisen
usean ryhman toimesta tai kyseinen asia oli saanut erityisen monta tarraa.
En kuitenkaan luettele kaikkia yksittdisia tarroja aihealueittain tai mainitse
erikseen, mikali jokin asia on tuotu esille vain yhden ryhmén toimesta.

4.1. Asiantuntijuus on vahvaa osaamista

Asiantuntijuus on Elékekasittelypalveluissa vahvaa osaamista ja vastuunot-
toa omasta tyostd ja oman asiantuntijuuden jatkuvaa reflektointia ja uuden
oppimista. Vuorovaikutustaidot, keskustelu kollegoiden kanssa ja verkos-
toituminen ovat tarked osa asiantuntijuutta. Eldkeasiantuntija tarvitsee sy-
vaa ja laajaa elékelain ja -laskennan asiantuntemusta. Vaikka automaatio
lisddntyy, niin uusia haasteita tulee tilalle ja myds tulevaisuudessa tullaan
edelleen tarvitsemaan laskennan osaamista ja historian tuntemusta.

Tutkimusaineistossa asiantuntijuus Eldkekasittelypalveluissa tuotiin vah-
vasti esille se, ettd substanssin liséksi vaaditaan jarjestelméaosaamista, Visa
ja asiantuntijaty6ta koskevassa poydéssa taas tuotiin esille, se ettd Visa vaa-
tii eldkelajin laajaa osaamista ja kokonaisuuden hallintaa. Asiantuntijan on
pystyttava tarkistamaan ja h&dnen on ymmarrettdvd, onko Visan tuottama
lopputulos oikein. Asiantuntijan on siis hallittava Visan “’pyorittamisen” li-
séksi itse asia.

Jarjestelm&osaaminen on osa asiantuntijuutta. Visan myota on kaynyt yha
selvemmaksi se, ettd sen liséksi, ettd osataan kayttaa kasittelyjarjestelmaa,
tietdmysta tulisi laajentaa myos erilaisiin taustajérjestelmiin kuten lasken-
tapalveluun ja Ansaintarekisterin eli Arekin toiminnan tiedostamiseen
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4.2.

Itsekin

osana eldkekaésittelyprosessia. Yhteistyota ja verkostoitumista yli osaston
rajojen pidetdén tarkeand. Tutkimuksessa tuotiin esille etenkin Tietohallin-
non ja Elékepalveluiden molemminpuolinen tarve tehda yhteistyota. Tieto-
tekninen osaaminen on osa asiantuntijuutta, joka vaatii opettelua ja yhdis-
tettiin osaamisen haasteisiin nyt ja tulevaisuudessa. Tunnistettiin myos, ett4
késittelijoille on tullut tietojarjestelmén osaamisen lisdksi muitakin uusia
vaatimuksia osaamiseen liittyen. Mainittiin muun muassa puhelinpalvelun
laajentaminen ja sen myota laajemman osaamisen tarve eri eldkelajeista.
Tama tuli esille useampaan kertaan ja sai tarroja osoitukseksi asian tarkey-
desta.

Visa sai Kiitosta siitd, ettd perustapaukset menevét hyvin, Visa on toimiva
ja siin on paljon hyvééa ja suurin osa tapauksista eli massa sujuu hyvin.
Jonolta tulee hankalia tapauksia ja asiantuntijan ongelmanratkaisukykya ja
osaamista vaaditaankin yhd enemman erityistilanteissa. Visa hoitaa siis hel-
pot tapauksen ja asiantuntijan aika menee yhéd suuremmassa méérin “kok-
kojen”, selvittelyd vaativien tapausten parissa. Selvittelyt vaativat myos
muiden kuin eldkeasiantuntijan osaamista. Esimerkiksi Visan paakayttajan
tai Tietohallinnon yllapidon osallistumista ongelman selvittelyyn. Toisaalta
tarkedna pidettiin myos sitd, ettd eldkeasiantuntija tuntee jonkin verran taus-
tajarjestelmid ja rajapintojen hahmottamista silloin kun selvitellaan esimer-
Kiksi sitd, miten laskentaa tulisi ohjata oikein ja mihin kaikkeen ohjaus vai-
kuttaa. Ongelmallisena n&htiin se, ettd Visan osaaminen on osastolla hie-
man epatasaista. Todettiin, ettd jotkut asiantuntijat hallitsevat tietyt asiako-
konaisuudet syvemmin ja ovat siten lahes korvaamattomia.

pitéa olla valmis muuttumaan

Pdydan yksi kohdassa, mitd miné voin itse tehda edistdédkseni omaa asian-
tuntijuutta, keskusteltiin vastuunottamisesta omasta tydsta ja rohkeudesta
kokeilla uutta. Keskustelussa tuotiin esille asiantuntijuuteen kuuluva roh-
keus tehda itsendisia paatoksié ja selvittdd hankalaksi koettuja asioita. Sa-
moin pOydassa kaksi, kohdassa Visa ja asiantuntijatyo tuli esille, ettd ”Visa
haastaa kokeilemaan rohkeasti ja ideoimaan”. Téta tulkitsen niin, ettd koska
jarjestelma on vield uusi, eiké kaikkea Visan toiminnallisuutta ole viela pys-
tytty ohjeistamaan, niin tarvitaan rohkeutta kokeilla erilaisia toimintatapoja,
jotta péastdén haluttuun lopputulokseen, eikd jadda jumittamaan, jos ei
paase eteenpdin. Myos Yrityksen strategiaan on kirjattu rohkeus kokeilla,
oli hienoa huomata miten, strategia on tullut mukaan arkipuheeseen.

Itsensd johtaminen ja vastuullisuus osana asiantuntijaroolia nahtiin tar-
kednd. Asiantuntija on valmis hankkimaan itse tietoa ja laajentamaan osaa-
mistaan. Itsendinen tiedon hankinta ja ongelmien ratkaiseminen nahtiin
mya0s vastuunottona omaan tyohon ja henkildn tydmotivaation ja tydyhtei-
son osaamisen kannalta tarke&nd. Eli ensin selvitelladn tapausta itse mah-
dollisimman pitkélle ja vasta sitten, jos oma osaaminen ei riit4, kaannytaan
toisten puoleen.

Tuloksissa tuotiin esille, ettd omaa osaamista ja asiantuntijuutta voi edistaa
myos osallistumalla koulutuksiin ja opintopiireihin. Osaamista laajentaa voi
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laajentaa myds verkostoitumalla ja keskustelemalla muiden asiantuntijoi-
den kanssa. Muut asiantuntijat vahvistavat osaamista. Ryhmissa pohdittiin
my06s miten vahvat asiantuntijat ja osastollamme uudet henkil6t saataisiin
tuomaan omaa osaamista ja ideoita julki.

Sydanmaanlakka (2017, 248) tuo esille useita ammatillisen alykkyyden ja
itsensd johtamisen osatekijoitd. H&n sanoo muun muassa, ettd ammatillisesti
alykdas hahmottaa oman tyburansa pitkdna prosessina ja panostaa oman
osaamisen kehittamiseen pitkalla ja lyhyelld tahtaimella. Han hakee pa-
lautetta ympaéristosta ja paivittad ndkemystaan avaintehtévisté ja huolehtii
tyonsa kehittdmisestd ja korkeasta laadusta

Tutkimustuloksissa tuli monelta eri kannalta nédkyviin toive luottamukselli-
sesta ilmapiirista. Pohdittiin, kuten aikaisemmin mainitsin, etatyon vaiku-
tusta asiantuntijuuteen, kun kohtaamiset vahenevat. Yhdessa olemisen ja
vapaan kanssakdymisen nahtiin lisddvan luottamusta ja mahdollistavan asi-
antuntijuuden vahvistamista. Tdma sama tuli esille myds huolena, kun ai-
heena oli asiantuntijaty®d Elakekaésittelypalveluissa l&hitulevaisuudessa, yh-
teistd aikaa pidettiin tarkedné ja pohdittiin, miten etatyo tulee vaikuttamaan
yhteistydhon.

Siitonen (1999, 187) tutki opettajaksi opiskelevien asiantuntijuuden kehit-
tymisté ja havaitsi, ettd siséisen voiman tunne vapauttaa luovuutta ja voi-
mavaroja. Asiantuntijaksi kehittymisen kannalta on térkedd, etta tydilma-
piiri on myonteinen. Asiantuntijaksi kasvamiselle on tdrkead saada vapautta
ja vastuuta turvallisessa ja luottamuksellisessa ymparistéssa. Oleellista on
myos se, ettd kuuluu osana ryhmaé ja saa arvostusta tyotovereiltaan.

4.3. Ei mennytkaan niin, ettd vain painetaan tapaus valmiiksi

Uuden kaésittelyjarjestelman tullessa kayttoon ilmassa oli odotusta ja kenties
huoltakin siitd, ettd mihin eldkeasiantuntijoita enda tarvitaan, jos Visa tekee
kaiken tyon. Tasta huolimatta Visan kayttdonotossa oli hyva henki ja Visa
otettiin vastaan innostuneesti, sita oli jo pitkaan odotettu. Kun Visa sitten
lopulta tuli, huomattiin, ettd edelleen tarvitaan asiantuntijaty6td. Tdma on
minun tulkintani aineiston kohdasta Asiantuntijatyd Elakekaésittelypalve-
luissa lahitulevaisuudessa lauseesta:

Ei mennytkaan niin, ettd vain painetaan tapaus valmiiksi -> ei
enaa tata huolta.

Eli todettiin, ettd automatisaatio lisd&ntyy, mutta uusia haasteita tulee tilalle.
Keskusteluissa todettiin, ettd kayttdonottovaihe olisi sujunut vieldkin pa-
remmin, mikali olisi saatu enemman koulutusta ohjelman toimittajalta ja
yhteisty0 toimttajan ja Tietohallinnon yllapidon kanssa olisi ollut jousta-
vampaa.

Muita lahitulevaisuudessa eteen tulevia asioita nahtiin kaikissa ryhmissa li-
sadéntyvana vaatimuksena tietotekniikan ja Visan taustajrjestelmien ja ra-
japintojen osaamisesta ja kykyyn ongelmanratkaisemiseen. Pohdittiin jopa,
ettd onko tulevaisuudessa enemmaén testaajia ja taustajarjestelmien tekijoita,
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kuin varsinaisia kasittelijoita (elékeasiantuntijoita). Asiantuntijoiden mu-
kaan on jo nyt nahtavissa elékelaitoksissa tehtavan tydon muutos laintulkin-
nasta painotukseen IT-t6ihin.

4.4. Leaninpaa tyota

Keskusteluissa toivottiin leaninpéé tyota. Talla tarkoitettiin sitd, ettd kasit-
telyprosessi voisi sujua kitkattomammin, mikali késittelyprosessia tarkas-
teltaisiin kokonaisuutena, eikd annettaisi esimerkiksi osastorajojen vaikut-
taa tyon sujuvuuteen. Ehdotettiin muun muassa tyon tekemisté Visa-proses-
sin mukaisesti. Esimerkkind mainittiin, ettd tyokyvyttomyyselakkeen pro-
sessi, jossa elédkeoikeuden ratkaisu on eriytetty laskennasta, voisiko ndma
prosessit yhdistad, jotta olisi vdhemman tapausten siirtelyd. Ehdotettiin
myaos, ettd kaikkien voisi olla hyva hallita alkukasittely, jolloin tunnistettai-
siin heti sellaiset tapaukset, joihin tulee hylkadva péatos, eivatka ne jaisi
jonoon odottelemaan eldkkeen ratkaisua pitemmaksi aikaa.

Leanin ydinajatus on maksimoida asiakkaalle tuotettava arvo. Arvoa pysty-
taan tuottamaan tarkastelemalla prosesseja ja minimoimalla asiat, joista ei
ole asiakkaalle hydtya ja tehostaa prosessin virtausta etsimalld ja poista-
malla arvoa tuottamaton hukka. (Lean enterprise institute 2017.)

4.5. Ajatuksia lahitulevaisuuden asiantuntijatydsta Elédkekasittelypalveluissa

Kuten aikaisemmin teoriapohjassa on tuotu esille, niin asiantuntijuuteen ja
asiantuntijaty6éhon kuuluvat ennakointi ja ongelmanratkaisutaidot ja samoja
asioita toivat elakeasiantuntijat esille ryhmakeskusteluissa. Ryhmissa poh-
dittiin sitd, millaisena asiantuntijaty® nahdaan Elakekasittelypalveluissa la-
hitulevaisuudessa. Automatisaation ja digitalisaation lisddntyminen nahtiin
tulevaisuuden kehitystrendeind. Tarvitaan yhd enemman taustajarjestel-
mien tuntemista ja ymmarrysta siitd miten erilaiset rajapinnat eri jarjestel-
mien kesken toimivat. Lain tulkinnan painotus kaantyy IT-osaamisen pai-
nottamiseen. Eli ymmarrysta siitd, kun kdytamme Visaa, niin mité eri jar-
jestelmié se kutsuu, onko se yhteydessa Kelan tietokantaan, Vaestorekiste-
rikeskukseen vai Ansaintarekisterin tietokantaan. Tasta seurasi ajatus, etta
“tuleeko meistd ongelmanratkaisijoita?”” Ongelmanratkaisemisella tarkoite-
taan tassa, paitsi eldkkeen laskemisen ongelmien ratkaisemista, niin myos
IT-taitojen laajempaa osaamista testaamisesta ongelmamaarittelyyn. Tama
oivallus oli merkittéva, sen toivat esille kaikki kolme ryhmaa ja se sai myos
kaksi erillista tarraa. Ryhmissé mietittiin jopa, ettd “onko testaajia ja taus-
tajarjestelmien tekijoité (tulevaisuudessa) enemmaén kuin varsinaisia késit-
telijoitd”. Ja toisaalta pohdittiin jopa sit4, ettd sulautuuko késittelijan tyo ja
lilketoiminnan testaajan ja tietohallinnon tyéntekijoiden roolit toisiinsa. Jat-
kossa ei olisikaan erikseen kasittelijoitd ja maarittelijoitd vaan kaikki osaa-
vat kaikkea.

Todettiin liséksi myos, ettd l&hitulevaisuudessakin tullaan tarvitsemaan
eldkkeen laskennan historian tuntemusta ja laskennan osaamista. Eldkkei-
den syvdosaamista ja superosaamista” tarvitaan. Katse tulee tulevaisuu-
dessa kaantymaddn nopeasti tehtavien selkeiden tehtyjen eldkepa&tdsten
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méaaran laskemisesta hankalien tapausten selvittelyty6hon. Taysin ei voi
heittdytya automaattisen kasittelyjarjestelman varaan, silla elakkeiden las-
kennan erityispiirteisiin kuuluu se, ettd vanhat elakelait ja eldkkeen laskenta
seuraavat henkilon elékehistoriassa mukana paattyneiden tydsuhteiden
osalta ja joitain eldke-etuja on suojattu, vaikka uusia eldkelakeja séadetaan.
Kaikkia ndita elédkelain kiemuroita ei ole voitu uuteen kasittelyjarjestelmaén
sisallyttaa.

5 ASIANTUNTIJUUDEN KEHITTAMINEN JA TUKEMINEN

Pdydan kolme aiheena oli esimiehen ja tydyhteison tuki asiantuntijuuden
kehittymiselle. PGydén aihe oli jaettu erikseen, miten esimies voi tukea asi-
antuntijuutta ja miten tyoyhteiso voi tukea asiantuntijuutta. Esimiehelta toi-
vottiin sitd, ettd han tuntee riittavalla tasolla tyon siséllon ja siihen kuluvan
ajan. Ja toisaalta haluttiin, ettd esimies pitdd osastolaisten puolia ja tuo
enemman esille sitd, mitd kaikkea osastolla tehdadn. Tamén ajattelen tar-
koittavan sitd, etta on varsin ilmeistd, ettd Elakekasittelyt osastolla tehdaan
elakepééatoksid, mutta sen lisdksi monien tydnkuvaan kuuluu paljon muuta-
kin, kuten kouluttaminen, testaaminen, erilaisten asioiden selvittely ja yh-
teistyd useamman tahon kanssa. Esimieheltd toivottiin myds kykya ottaa
vastaan innovaatioita ja kehitysideoita. Kehitysideoista voitaisiin keskus-
tella koko tydyhteison kesken. Esimiehiltd toivottiin tahtoa ja taitoa vieda
niitd eteenpdin mutta todettiin myds, etta ollaan vastaanottavaisia kaikki
(seka asiantuntijat ettd esimiehet) ja edistetddn hyvia kehityskohteita ideoi-
malla ja avoimella asenteella.

Luottamus ja luottamuksellinen ilmapiiri tulivat esille huolena etétyén vai-
kutuksesta luottamukselliseen tyGilmapiiriin. Jos ei tavata kollegoita, niin
vieraannutaan ja osaamisen jakaminen on vaikeampaa tai siihen pitaa loytaa
uusia keinoja. Keskusteltiin siitd, ettd tydyhteisoon haluttiin vuorovaikut-
teista ja keskustelevampaa kulttuuria koko tyénkuvan sisallosta. Tassakin
tunnistettiin, ettd etdtyo tuo uusia haasteita sekd esimiesty6hon ettd keskus-
televampaan kulttuuriin. Hiljaisen tiedon jakamisen tunnistettiin vaikeutu-
van, mikali asiantuntijoilla ei ole yhteista paikkaa tydskennell& ja oppia toi-
siltaan. Sitd kommentoitiin mm. ndin: ”Muut asiantuntijat vahvistavat omaa
osaamista” Esimiehiltd toivottiin erityisesti luottamusta alaisiaan kohtaan
siihen, ettd ndmé& hoitavat heille annetut ty6t. Esimiehiltd toivottiin myos
tyon sisallon tuntemusta riittavalla tavalla, jotta he osaavat arvioida kuhun-
kin ty6hon kaytettdvan ajan ja resurssin. Tdma maininta sai kolme tarraa,
joten se koettiin varsin tarkeéksi.

Luottamusta vahvistavat toiminnan lapinédkyvyys ja ennustettavuus. Vies-
tinnan ja vuorovaikutuksen merkitys on tassa yksi tarkeé osa-alue. Kun toi-
minta on yhdenmukaista ja ennustettavaa, se ymmarretdan johdon kyvyk-
kyytend toimia johdonmukaisesti ja organisaation siséisen vuorovaikutuk-
sen toimivuutena. Yhteiset toimintatavat ja mittaristo tuovat ennustetta-
vuutta ja se koetaan myos tehokkuutena. Mikali mittarit ovat olemassa,
mutta niiden kaytto ei ole ennustettavaa, niin mittaaminen voi myds heiken-
taa luottamusta. (Malkamaki 2017, 121.)
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Lapindkyvyys

Viestinta- ja
vuorovaikutuskiytantdjen
toimivuus

Yhdenmukaiset
odotukset

LUOTTAMUS

Yhdenmukaiset Johdonmukaisuus
valvontamenettelyt johtamisessa

- S

Kuva 5. Luottamuksen kehittymisen dynamiikkaan vaikuttavat kriittiset
johtamisen osa-alueet (Malkaméki 2017, 130).

Etatyon ja virtuaalitiimien lisd&&ntyminen on haaste johtamiselle. L&-
hiesimiehen pitéisi pystya johtamaan itsedan, yksiloita ja tiimid, riippumatta
siitd, missa ndma sijaitsevat. Esimiehen tulisi ohjata ja joissain tilanteissa
valmentaa. Toisinaan osallistua ja toisinaan delegoida. Etatyon lisadntyessa
on entista tarkedmpaa, ettd tyontekijoilla on selvilld tydn tavoitteet. Esimie-
hen tulee ohjata ja tukea tarvittaessa ja antaa myos palautetta tehdysta
tyostd. Tehokas kommunikointi on tarkedd. (Syddanmaanlakka 2012a,39.)

5.1. Ei pelkk&a suorituksen johtamista vaan tydtehtavien ja resurssien huomioiminen
paivittain

Toiden resursointi, priorisointi ja jakautuminen puhuttivat. Myos tilastoissa
nakymaton tyo pitdisi tiedostaa resursoinnissa. Samaa asiaa tulkitsen tarkoi-
tettavan, kun tuloksissa todetaan, etta esimiehen pitéisi huomioida tyoteh-
taviin tarvittava resurssi paivittdin ja jakaa tyonkuormitus tasapuolisesti.
Tahan liittyy mielestani myos aikaisemminkin mainittu ajatus siita, etta esi-
miesten tulisi tietaa riittavalla tasolla alaisten tydn siséltd ja miten kauan
minké&kin tydvaiheen tekemiseen kuluu. Téiden jakautumiseen liittyy myos
se, ettd yhden ihmisen vastuulla ei saisi olla mik&an tyo, vaan osaajia jokai-
seen asiaan pitdisi olla vahintdan kahdella henkilolla. Tama sai kaikkien
ryhmien kannatuksen ja 6 tarraa. Samaa asiaa tulkitsen myos siind, etta ha-
lutaan tyon jakautuvan tasaisesti, sitd on kuvattu yksikertaisesti ”Tyon kuor-
mittamisen jakaminen tasapuolisesti.” Tdmé&kin kohta on saanut kaksi tar-
raa.

Valmennusvartit nahtiin yhtena foorumina toiden priorisointiin. Valmen-
nusvartteja voitaisiin kayttaa siihen, ettd keskustellaan siitd mika on kul-
loinkin ajankohtainen tyd. Erityisen tarkedand tdma nahtiin niiden asiantun-
tijoiden kohdalla, joilla on paljon erilaisia vastuita varsinaisen eldkkeiden
késittelyn lisdksi, esimerkiksi testaamista, tyoryhmatyoskentelya tai koulut-
tamisvastuita. Esimies voi tukea asiantuntijuutta myos tarjoamalla ja val-
mistamalla kehittymisen mahdollistavia koulutuksia. Apuna téssa voisi olla
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my0s henkilokohtaisen opintosuunnitelman tekeminen. Esimieheltd toivo-
tiin kykya antaa ja myos vastaanottaa palautetta.

Sydanmaanlakka (2009, 71) toteaa, ettd suorituksen johtamisessa huomioi-
daan paitsi tavoitteiden asettaminen ja suorituksen arvioiminen myos kehit-
tdminen ja tydn ohjaus. Suorituksen johtaminen on prosessi, jossa varmis-
tetaan, ettd kaikki tyontekijat tietdvat tehtdvéansa ja tavoitteensa ja saavat
riittdvasti palautetta voidakseen kehittyé ja kehittaa tyotaan. Myos suorituk-
sen johtamisen tulisi pohjautua strategiseen ajatteluun.

Esimiehen antama palaute on osa johtamista. Sen avulla voidaan ohjata te-
kemista oikeaan suuntaan, auttaa kehittymaan omassa tydssaan ja moti-
voida ja sparrata. (Kupias, Laine & Saloranta 2013, 20.) Palautteen saami-
nen ja vastaanottaminen ovat taitoja, joita voidaan kehittdd. Esimiehelta
odotetaan palautteen antamisen liséksi taitoa ottaa vastaan palautetta. Pa-
lautteen antamista ja vastaanottamista tulisi kehittdd aina kun siihen on
mahdollisuus. Palautteen tarkoituksena tulisi olla auttaa tyontekijaé (ja esi-
miestd) onnistumaan omassa tydssadn suhteessa tydn tavoitteisiin ja yrityk-
sen strategiaan. Esimies voi my0s pyytaa palautetta ja toimia esimerkking
palautteen vastaanottajasta ja hyddyntajasta. Esimiehelld on myos tarkea
rooli palautekulttuurin luomisessa, jotta se oli luontevaa, eteenpdin vievaa
ja toisia kunnioittavaa. Vaikka esimies ei olisi aina samaa mieltd saamas-
taan palautteesta, hén voi kuitenkin kuunnella ja pyrkié arvostavaan dialo-
giin, vuorovaikutukseen palautteen antajan kanssa. Esimiehen ei kannata
pitéd jadrapaisesti kiinni omasta kannastaan, vaan tunnustaa reilusti, mikali
toinen on oikeassa ja lahted kehittdmaan toimintaa sen pohjalta. Esimiehen
tulisi reflektoida omia palautteen antamisen (ja vastaanottamisen) taitoja
jatkuvasti ja oppia onnistumisista ja mahdollisista virheista. (Kupias ym.
2013, 228-230.)

5.2. Tarvitaanko tiimeja?

Tuloksissa tuli esille myos tyonjarjestelyd koskevia asioita. Ryhmissa poh-
dittiin, tarvitaanko tiimeja ja mika niiden merkitys on tyon tekemiselle? Té-
maén nostivat tarkeéksi asiaksi kaksi ryhmaa ja se sai huikeat 6 tarraa kan-
natukseksi. Lajikohtaisia tapaamisia pidettiin hyvana asiana ja virtuaalitii-
mit tulivat mainituksi, liséksi Kanel-tiimin (tiimi, joka hoitaa kansainvélisia
eldkeasioita) olemassaolo sai varovaisen kannatuksen kirjauksella

Kanel tarvitsee oman tiimin, vai tarvitseeko?

Taman tutkimuksen tulosten perusteella nayttéisikin, ettd asiantuntijat oli-
sivat valmiita luopumaan perinteisista tiimeisté, koska eivat nde niiden hyo-
tyd siten, etta niilld olisi jokin yhteinen pddmaérd. Sen sijaan kannatusta
saivat poikittaistiimit tai eldkelajitiimit, jolloin tietyn el@kelajin osaavat
kommunikoisivat keskenddn oman elékelajinsa koskevissa asioissa. Nytkin
on k&ytossa niin sanotut Veturit, joissa ko. lajin osaajat kokoontuvat joko
fyysisesti tai skypen valityksella ja néissd palavereissa késitelld&dn osaami-
seen liittyvid ajankohtaisia asioita kuten esimerkiksi uuden eldkelain tuomia
laintulkinnan koukeroita.
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Osastoihin ja yksikkoihin perustuvassa organisaatiossa on perinteisesti kes-
kitytty oman yksikon tuloksiin, jolloin saattaa kadota asiakkaan etu, kun
jokainen yksikkd suuntaa tarmonsa oman yksikon tavoitteiden saavutta-
miseksi valittdmattd muiden yksikoiden tavoitteiden saavuttamisesta. Jotta
tdman kaltainen toiminta ei olisi esteena sille, ettd asiakas saa palvelun mah-
dollisimman tehokkaasti, tulisi tavoitteita tarkastella prosessina koko orga-
nisaation tasolla ilman raja-aitoja ja panostaa verkostoihin ja viestintaan.
Prosessiajattelussa on tarke&a prosessien tunnistaminen ja irtaantuminen ra-
joja rakentavasta ajattelusta organisaatiossa. Tama ei kuitenkaan tarkoita
aina organisaatiorakenteen muuttamista vaan uutta tapaa analysoida, maa-
ritell tavoitetila, uuden yhteistydn organisoimista ja jatkuvaa prosessin ar-
viointia. Tiimin tarkoitus on tuottaa asiakkaalle hy6tya. Tiimeja tarvitaan,
jotta organisaation voimavarojen kaytto olisi mahdollisimman sujuvaa, asi-
antuntijat ovat perehtyneet asiakkaan yhd monimutkaisempiin ongelmiin ja
pystyvat vastaamaan asiakkaan ongelmiin tehokkaasti kayttaen tiimin ja-
senten osaamista hyvaksi. Hyva tiimi on myos sosiaalinen yhteiso, josta saa
tukea ammatilliseen kasvuun ja siind saa olla oma itsensa. (Mékipeska &
Niemeld 1999, 71-75, 77—78.) Tiimi on joukko ihmisi&, jotka ovat sitoutu-
neet yhteisiin tavoitteisiin. Tiimin tavoitteiden saavuttamista seurataan sys-
temaattisesti. Tiimill4 on yhteinen kulttuuri ja yhteisesti sovitut toimintata-
vat. Tiimissé voi olla 5-20 jasentd, mutta tehokkaimmissa tiimeissé on 4-8
jasentd. Tiimin jasenten osaamisen pitaisi tdydent&a toisiaan, jotta saadaan
tiimin parhaat puolet kayttéon. (Sydanmaanlakka 2012a, 48.)

Tulevaisuuden tydelaméssa tarvitaan paitsi teknologisia innovaatioita,
my®0s sosiaalisia innovaatioita. VVerkostotyyppinen organisointi on yha tar-
kedmpad, jotta parjataan Kilpailussa laadusta ja palvelusta. Samalla kun or-
ganisaation rakenteet madaltuvat, yksittaisen tyontekijan vapaus ja vastuu
lisddantyvat. Johtamisesta tulee enemman osallistuvaa. Kehitys organisaa-
tioissa on johtanut asiantuntijatiimeihin. Aiemmin suoritukset tehtiin perak-
kéin, erikoistuneina suoritteina, nyt asiantuntija tiimeissa voidaan tehdé rin-
nakkaisia toimintoja joissa asiantuntijat tdydentévat toistensa osaamista.
Asiantuntijatyosta tulee entista itsendisempaa ja vastuullisempaa, kaikkia
asioita ei tarvitse enaé siirtad eteenpéin esimiesten paatettavaksi. (Helakorpi
& Olkinuora 1997, 67; Helakorpi 2005, 26.) Oppiminen tapahtuu usein tii-
mioppimisena, jossa jokainen voi oppia uutta, kehittya ja kehittd4 toimintaa
(Helakorpi 2005, 26). Tasta ndkokulmasta tiimit ovat edelleen tarpeellisia,
mutta on varmaan syyté pohtia ovatko ne nykyiselld&n oikeanlaisia?

5.3. Pitdisi lisata osaston yhteisid vapaamuotoisia asiantuntijoiden tapaamisia

Etatyon laajentamisen seurauksena on se, ettd toimistolla on toisinaan hyvin
vahan tyontekijoitd. Jo kahden-kolmen kuukauden kuluttua etatyon laajen-
tamisen vaikutus tulee tutkimuksessa esille huolena yhteiséllisyyden véhe-
nemisestd, hiljaisen tiedon saamisen ja jakamisen hankaloitumisesta. Ryh-
missé todettiin, ettd etatyon lisdédntyminen muuttaa asiantuntijuutta, koska
kohtaamiset véhenevat ja muunlaisen viestinnén osuus kasvaa ja sen pitéa
olla harkitumpaa.
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Osaston asiantuntijoiden yhteisten vapaamuotoisten tapaamisten lisaédmisté
kannatettiin runsaasti. Sen nahtiin lisddvan luottamuksellista ilmapiirié,
mahdollistavan asiantuntijuuden kehittymista ja lisddvan tehokkuutta. Yh-
teiset virkistyspaivét, ilmaiset museokaynnit ja tyontekijéiden liikunta tyo-
ajalla tyonantajan kustantamana sai paljon kannatusta.

Tutkimukseen osallistujat ovat tassd samoilla linjoilla kuin Manka ja Larjo-
vuori (2013), jotka toteavat, ettd tyopaikan hyva ilmapiiri ja kivat tydkaverit
luovat edellytyksen innostukselle, uusille ajatuksille ja ratkaisukeskeiseen
ajatteluun. Tydnilo ja myonteiset tunteet ndkyvat myds asiakastyytyvéisyy-
tend. Yhteisollisyydesté saadaan uutta voimaa, koska yhdessa tekeminen li-
séé luottamusta, vahvistaa yhteisid arvoja. Kun on luottamusta, niin ei tietoa
ei tarvitse salata ja voidaan tavoitella yhteisté etua.

6 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Jotta tutkimus olisi luotettava ja eettisesti kestava, on tutkijan noudatettava
hyvaa tieteellistd kaytantdd. Tutkimus on uskottava silloin kun tutkija on
noudattanut hyvia tieteellisia kaytantdja. Tarkeimpia asioita ovat rehelli-
syys, tarkkuus ja huolellisuus tutkimustyossa. Tutkijoiden tulee ottaa huo-
mioon muiden tutkijoiden aikaisemmat ty6t ja julkaisut, antaa niille niiden
kuuluvan arvon. Asianmukaiset lahdemerkinnat kertovat tutkimuksen luki-
joille, mitka asiat ovat lainattuja muiden tekemista tutkimuksista. Tieteelli-
sen tutkimukseen kuuluu my6s avoimuus. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 129;
Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Kananen (2015, 338-339) toteaa, ettd opinndytetyota tehtéessa tulisi arvi-
oida tutkimuksen luotettavuutta jo alkuvaiheesta asti ja pohtia, miten var-
mistetaan tutkimuksen luotettavuus. Tutkimustilanne ja tutkija vaikuttavat
aina tutkimuksen kulkuun. Tatd on mahdoton vélttdd, mutta siitd on hyvé
olla tietoinen. Oma roolini Visan vaiheen kaksi kayttéonottamisessa on ol-
lut eldkeasiantuntijana Visa-jarjestelmaan perehdyttdminen vanhuuselak-
keen kayttoonoton yhteydessa vuonna 2014 ja perhe-eldkkeen kayttoon-
otossa vuonna 2015. Kananen (2015, 145) kirjoittaa, ettd haastateltavat tu-
lee valita niisté henkilQistd, joita tutkittava ilmio koskettaa. Tamé toteutui
tassé varsin hyvin.

Pohdin pitk&an, mika olisi paras aineistonkeruutapa nimenomaan siit4 na-
kokulmasta, miten oma roolini vaikuttaisi mahdollisimman véhan. Kysely
olisi ollut kaikkein anonyymein, jossa oma asemani asiantuntijana, koulut-
tajana ja esimiehend olisi todennékoisesti vaikuttanut véhiten vastaamiseen,
mutta kysely ei mielesténi ollut muutoin paras tapa keraté aineistoa asian-
tuntijuudesta, koska siit4 puuttuu vuorovaikutuksellinen ndkdkohta. Uusim-
mat teoriat asiantuntijuudesta korostavat erityisesti vuorovaikutuksen mer-
kitystd (mm. Sydanmaanlakka 2009, 46-48; Helakorpi 2005, 27). Learning
café tuntui hyvalta tavalta saada asiantuntijat keskustelemaan yhdessa an-
netusta aiheesta ja aikaansaada hyvaa dialogia, dialogin avulla saadaan
esille myos hiljaista tietoa. Se, ettd kaksi Kirjureista oli esimiehid, on saat-
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tanut vaikuttaa tutkimustuloksiin. He toimivat kuitenkin jokseenkin huo-
maamattomasti pyrkimattd ohjaamaan keskusteluja. Oman havaintoni mu-
kaan keskustelu oli vilkasta jokaisessa pOydassa. Toimeksiantaja on tyon-
antajani, mutta en ole kokenut painetta tehda tutkimusta tyonantajan eh-
doilla tai kehotusta kiirehtia tutkimusta.

Aineiston perusteella esitetyn tulkinnan tulisi vastata todellisuutta. Jotta tata
voidaan arvioida, niin aineisto tulee olla tarkkaan dokumentoitu. Dokumen-
taation avulla muidenkin tulisi paasta samaan lopputulokseen. Mikéli doku-
mentaatio ei ole riittdvad, niin muiden on mahdoton paasta todentamaan
paattelyn oikeellisuus. (Kananen 2015, 353.) Olen kirjannut tydsséni mah-
dollisimman tarkasti aineiston keruumenetelman ja perustellut menetelman
valinnan. Kirjurin tehtava oli varsin vaativa ja edellytti ankaraa keskitty-
mistd keskustelujen padkohtien Kirjaamiseksi. He onnistuivat tassé tydssa
hienosti. Siind auttoi se, ettd kdvimme kirjureiden kanssa etukateen aineis-
ton keruutilaisuuden askeleet 1api. Kun tarkastelen prosessia jalkeen péin,
niin olisin ehk& voinut viel& auttaa enemman Kirjureita antamalla selkedm-
mét ohjeet kirjaamistavasta. Nyt saadun aineiston Kirjaukset poikkeavat hie-
man riippuen Kirjaajasta ja annetusta aiheesta. Tasta pienestd eroavaisuu-
desta huolimatta saatu aineisto on litteroitu tarkasti. Kohdat, jotka olivat
epaselvid, olen tarkentanut kirjureilta Learning Caféta seuraavana péivana,
jolloin asiat olivat vield tuoreessa muistissa.

Opinnaytetyon aikana olen pitanyt tutkimuspdivakirjaa. Kirjasin tarkasti
Learning Cafén tapahtumat ja tunnelmat sen aikana. Pidin kirjaa myds opin-
naytetyon tuomista ajatuksista ja ideoista seké hyvista lahdevinkeista. Tut-
kimuspaivékirjaan on ollut hyva tukeutua prosessin aikana, kun on pitanyt
palata tilaisuuden tunnelmiin ja havaintoihin, seka tutkimusprosessin ai-
kana kirjattuihin oivalluksiin ja hyviin lahdeaineistoihin.

Olen pyrkinyt kdyttdmaan tassé opinndytetydssa monipuolisesti korkeata-
soisia lahteitd, vaitoskirjoja, YAMK opinnaytetdita ja Pro Gradu tutkielmia.
Lisaksi Idhteend on kaytetty jonkin verran Yhtion sisaisa dokumentteja ja
tietenkin asiantuntijuutta koskevaa kirjallisuutta ja artikkeleja. Johtamista
koskevat l&hteet ovat Iahinnd Suomen oloihin Kirjoitettuja, koska esimer-
kiksi Sydanmaanlakalla on hyvé nékbala suomalaiseen tydelamaan.

Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartdmaan, ei niinkaan yleistyksiin (Ka-
nanen 2015, 70.) Tam4 tutkimus onkin tapaustutkimus, jota voidaan hyo-
dyntad parhaiten yhden Yhtion yhdell& osastolla. Kovin laajoja yleistyksia
ei tastakaan tutkimuksesta siis voida tehd&, mutta on mielenkiintoista, miten
aineistosta nousee samoja asioita asiantuntijuuden olemuksesta, joita on esi-
telty teoriaosuudessa. Naista merkittdvimpia ovat osaaminen ja osaamisen
jatkuva paivittdminen, vastuullisuus, oman tyén johtaminen ja nédkemys
verkostojen ja vuorovaikutuksen tarkeydesta asiantuntijuuden kehittymi-
selle.

7 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnadytetyon péatarkoitus on selvittdd mitd asiantuntijuus on EI&-
kekésittelypalveluissa ja miten elédkekasittelijoiden asiantuntijuutta voidaan
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kehittda ja tukea. Asiantuntijuutta on tarkasteltu teoreettisen kasitteen va-
lossa ja tutkittu eri yhteyksissa, ndita eri ndkdkulmia olen kasitellyt teoria-
osuudessa.

Asiantuntijuus on El&kekasittelypalveluissa vahvaa osaamista ja siind tarvi-
taan syvad ja laajaa asiantuntemusta. Substanssin liséksi vaaditaan jarjestel-
mé&osaamista. Asiantuntija johtaa itsedén ja ottaa vastuun omasta tygstaan.
Elékekasittelypalveluiden asiantuntija on valmis hankkimaan itse tietoa, ke-
hittamadan, laajentamaan ja jakamaan osaamistaan. Tadman tutkimusten tu-
losten mukaan Eldkekasittelypalveluiden asiantuntijuus on paljon juuri sité,
mit4 myos asiantuntijateorioissa tuodaan esille ja asiantuntijamainen tygote
tunnistetaan ja se on toivottavaa (mm. Helakorpi 2010, 76; Ranne 2009, 11—
12.)

Aineistosta 10ytyi pohdintoja siit4, ettd ihan kaikki eivat ole samalla asian-
tuntijuuden asteella. Toivottiin enemman halua ratkaista itse ongelmia en-
nen kuin kysyy apua muilta ja lisad pitkékestoisuutta uuden asian selvitte-
lytyohon. Oman aktiivisuuden lisdédminen selvittelytydssa katsottiin olevan
pitemman paélle osaamisen kannalta hyddyllisempéé kuin asian kysymista
muilta ennen kuin on itse miettinyt ratkaisua. Tiedon jakamista pidettiin
myo0s tarkednd. Se vaatii halua jakaa omaa osaamista ja oppia uutta. Kenen-
kaan ei pitdisi jaada toiden kanssa yksin. Tata voi ajatella niin, ettd myods
erikoisosaamista pitéisi olla useamman kuin yhden avainhenkilon hallussa.
Tamakin edellyttdd osaamisen jakamista. Yhteisvastuullisuus ja toisaalta
vastuunotto omista ja yhteisisté toisté puhutti. Yhtion tyot eivat ole kenen-
kaan henkildkohtaisia toita ja niita pitda voida jakaa ja tehda tasaisesti niin,
ettd tyon kuormitus jakautuu useammalle henkil6lle. Jos on yrittanyt selvit-
taa itsendisesti hankalaa tapausta ja tarvitsee silti apua, niin silloin on voi-
tava luottaa siihen, ettd apua my0s saa tarvittaessa. Osaamisen jakamisen
vaatimukseen ja vuorovaikutustaidot toisten asiantuntijoiden kanssa liitty-
vat my0s tydeldman nopeaan muuttumiseen. Tyodeldman muutoksia ovat
mm. globalisaatio, etatyon lisdantyminen, verkottuminen ja digitalisaatio.
(Oppimisen ja koulutuksen tulevaisuustyéryhman raportti 2008, 8)

Tiimien tarkoitusta pohdittiin ja niiden olemassaoloa nykyisessd muodos-
saan kyseenalaistettiin. Mietittiin ovatko ne asiantuntijuuden kannalta tar-
keitd, vai olisiko tarkoituksenmukaisempaa jarjestaytya sen mukaan, mita
eldkelajia kukin tekee. Tiimien tehtdvéna on luoda yhteiso, jossa on erilaista
osaamista ja asiantuntijat tdydentavét toistensa osaamista. Tiimin tarkoitus
on tuottaa asiakkaalle hyotya. Tiimi on myos sosiaalinen yhteiso, josta saa
tukea ammatilliseen kasvuun ja siind saa olla oma itsensa. (Méakipeska &
Niemeld 1999, 71-75.) Yksilolle on tdrkedd tyossa kehittyminen ja uuden
oppiminen. Myds tiedon jakaminen on olennaista. (Kolari 2010, 112.) Op-
pimisen ja koulutuksen tulevaisuustydryhman raportissa (2008, 21-24) tuo-
daan esille yhdessa oppimisen ajatus, me-ajattelu. Me-oppimisen ajattelulla
tarkoitetaan sité, ettd ryhmé ihmisid saa aikaan paremman ymmarryksen
asiasta, kuin esim. yksittainen ajattelija. Me-ajattelu pohjautuu osallistujien
erilaisuuteen ja toistensa luovuuden esiintuomiseen, dialogisuuteen. Dia-
logi syntyy vain yhdessa oppimalla ja tekemalla. Vaikka digitaaliset ympa-
ristét ovat hyodyllisia, ne eivat korvaa fyysista kohtaamista. Tarvitaan siis
my06s kohtaamisia ja sosiaalisia kiinnekohtia, joissa oppimista tapahtuu.
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Me-oppimisen ajatus on lahellda World Cafén ajatusmaailmaa, jossa ajatel-
laan, ettd yhdessa keskustelemalla voidaan saavuttaa suurempi kollektiivi-
nen viisaus (vrt. Brown ym. 2005, 9.)

TyoOn tekemisen tapaan ja esimerkiksi tyokyvyttomyyselédkkeen prosessiin
toivottiin tarkistamista ja kyseenalaistettiin, onko nykyinen tapa asiakkaan
ja asian kannalta kaikkein suoraviivaisin. Vanhuuseldkkeen kasittelyssa
pohdittiin prosessin katkaisemisen jarkevyytta alkukasittelyyn ja paatoksen
tekoon ja oltiin sitd mieltd, ettd kaikkien kasittelijoiden tulisi hallita Visa-
késittely alusta loppuun. Tama kannattaisi huomioida prosesseja kehitetta-
essd.

Asiantuntijat toivoivat esimieheltd tyon siséllon tuntemista. Asiantuntijoita
voi olla vaikea johtaa ilman riittdvaa asiantuntemusta johdettavien tydsta
(Kolari 2010, 4). Asiantuntijuuden tukemiseksi toivottiin esimieheltd no-
peaa reagointia ja apua téiden priorisoimiseksi kiiretilanteissa. Nain kaikille
olisi selvdd oma rooli ja mika kuluvalla hetkell& on se kiireisin tyd. Asian-
tuntijoilla on usein itselladnkin hyva kasitys tdiden tarkeysjarjestyksesta,
mutta silloin kun ty6té tuntuu olevan liikaa ja aikaa litan vahan, niin esimies
voi auttaa esimerkiksi valmennusvarttien yhteydessa toiden priorisoinnissa.
Yhtiossa pidetadn sédannollisen epésaannollisesti valmennusvartteja, joihin
esimiehet varaavat ajan. Asiantuntijalla on ollut tahénkin asti mahdollisuus
varata aika esimieheltd valmennusvarttiin. Esimiehet voisivat jatkossa roh-
kaista asiantuntijoita tulemaan keskustelemaan aina, kun he tuntevat tarvit-
sevansa yhteistd pohdintaa priorisoinnista, tavoitteista ja kuinka sinne paas-
taan. Keskustella voisi aina kun tuntee tarvitsevansa apua ja sparraamista.
Tuloksissa tuli esille my6s toive luottamuksesta esimiesten ja alaisten vé-
lilla mutta mydskin huoli siitd, etta etatyon seurauksena kohtaamiset vahe-
nevét ja osaamisen jakaminen, vuorovaikutus ja verkostoituminen eivét ole
enda yhta helposti jarjestettavissa. Kohtaamisten nahtiin myoskin lisadvan
luottamusta asiantuntijoiden kesken.

Ty0Ontekijoiden osaaminen tulisi tunnistaa ja kohdentaa oikein kehityskes-
kusteluissa. Nain voidaan edistaa uralla etenemista ja tyontekijoiden vah-
vuuksien huomioiminen edistdd myos tydilmapiirid. Mitd paremmin ty6 on
jarjestetty ja jakautuu tekijoiden kesken, sen paremmin tyontekijat jaksavat
tyossdan. Esimies voi vaikuttaa tyontekijdn motivaatioon antamalla vas-
tuuta ja kannustavaa palautetta. Erityisesti haastavissa tyotehtavissa palaut-
teen ja l&dsndolon merkitys korostuu. Luottamus tyontekijan osaamiseen,
tyontekijoiden kuunteleminen ja tyon kehittdmiseksi tehtyjen parannuseh-
dotusten hyddyntaminen vaikuttavat tyontekijoiden sitoutumiseen tyohon.
Johtajan tulisi olla selvilla henkilston vahvuuksista ja toimia tyon tekemi-
sen mahdollistajana, esteiden poistajana. Esimiehelti odotetaan myds kiin-
nostusta asiantuntijan tyon tekemista kohtaan sekd nopeaa ja napakkaa péa-
toksentekoa. (Kolari 2010, 116-122.) Johtaja ei voi pakottaa ketaan luotta-
maan toisiin mutta h&n voi jarjestdd puitteet kohtaamisille, joissa luotta-
musta voidaan rakentaa. Ristiriitojen avoin kasittely, tunne siita, etta
olemme yhdessa tekeméasséa arvokasta tyoté ja henkiloston aito kuuntelemi-
nen ja lasndolo rakentavat yhteisollisyyden tunnetta. (Martela & Jarenko
2015, 136.)
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Tutkimuksen lahtokohta oli tutkia asiantuntijuutta tilanteessa, jossa yhti-
6ssa on otettu kayttéon uusi kasittelyjarjestelméa ja muitakin muutoksia on
tapahtunut toimintaymparistossa. Esimerkkind muutoksista mainittakoon
organisaatiomuutokset, muutos tyokulttuurissa ja vuoden 2017 elakeuudis-
tukseen valmistautuminen. Asiantuntijuutta on kéasitelty ryhméakeskuste-
luissa monipuolisesti ja keskustelua on ohjannut kysymyksen asettelu ja tut-
kimuksen ndkodkulma siind, miten asiantuntijuus nédhdaan tassd muuttu-
neessa tilanteessa. N&issd keskusteluissa ei kuitenkaan mainittu asiakasta
kertaakaan, vaan keskustelu keskittyi tyon ja prosessien kehittdmiseen. Oli-
sikohan téassa kéynyt niin, kuin Méakipeska ja Niemeld (1999, 71-75) ovat
tuoneet esille, ettd kun keskitytddn yksikon tavoitteiden saavuttamiseen,
niin asiakkaan nakdkulma jaé helposti vahemmalle huomiolle.

7.1. Ehdotuksia asiantuntijuuden kehittdmiseksi ja tukemiseksi.

Asiantuntijuus on ymmarretty laajasti ja syvallisesti Elédkekasittelypalve-
luissa. Jotta asiantuntijat saisivat tarvitsemansa tuen, niin osaamisen laajen-
tamista eri tietojarjestelmien osalta kannattaisi edistdaa koulutuksilla. Tule-
vaisuuden haasteissa nahtiin myos digitalisaation lisdantyminen ja tahankin
tarvitaan kouluttamista. Olisi hyva miettia kiintedampaa yhteistyota tietohal-
linnon kanssa.

Ty0n tasaiseen jakautumiseen tulisi kiinnittdd huomiota. Mik&an tyo ei saisi
olla yhden asiantuntijan varassa. Kun osaajia on riittavasti, niin talldin,
vaikka joku avainosaaja esimerkiksi sairastuisi, niin olisi kuitenkin sellaisia
osaajia, jotka pystyvat ottamaan kopin asiasta. Taméan tutkimuksen tulosten
perusteella ottaisinkin yhdeksi kehittdmiskohteeksi kriittisten osaamisten
laajentamisen useammalle kuin yhdelle tekijalle. Kolari (2010, 118) toteaa,
ettd hyvat tyojarjestelyt ja tyon tasapuolinen jakautuminen voi ennalta eh-
kéaista tyostressia ja tyduupumista.

Asiantuntijuuteen kuuluu oman tyén johtaminen ja yrittdjaméinen tyoote.
Elakeasiantuntijalla on kuitenkin rajalliset mahdollisuudet valita toita ela-
kekasittelyjarjestelmastd, koska tydjonolle tulee jarjestelmén valitsema seu-
raavaksi kiireellinen tyo, eiké se valttamaétta ole sellainen, jonka asiantuntija
olisi valinnut. Vanhuuselékkeen kasittelyssa pohdittiin prosessin katkaise-
misen jarkevyyttd alkukésittelyyn ja p&atoksen tekoon ja oltiin sitd mielt4,
ettd kaikkien kasittelijoiden tulisi hallita alkukasittely. Vanhuusel&kekaésit-
tely tuli ensimmaéisend uuteen laskentajarjestelméén ja on ollut kéytéssa
useamman vuoden. Tutkimuksen tulosten perusteella nyt olisi hyva hetki
tarkastella vanhuuselékeprosessia kokonaisuutena. Ainakin seuraavia kKysy-
myksia kannattaisi tarkastella kriittisesti: tarvitaanko erikseen tiedonke-
ruuta tai alkukaésittelyd, onko Visan prosesseja mahdollista tarkastella uu-
delleen, niin ettd tapaukset tulisivat kasiteltaviksi oikea aikaisesti?

Elakekasittelyn liséksi monet asiantuntijat toimivat erilaisissa tyoryhmissa.
Esimiehilta toivottiin apua tdiden priorisointiin silloin kun vastakkain on
ajankayttdminen tyéryhmatyoskentelyyn ja eldkekasittelyn tekemiseen.

Mielenkiintoinen ehdotus oli myds esimiehen kanssa yhdessd suunniteltu
henkil6kohtainen opintopolku asiantuntijuuden kasvattamiseksi. Rohkeana
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kokeiluna ehdottaisin tallaisen tekemisté niille, jotka sit4 toivovat. Tassa
voisi olla apuna jo talossa kéytdssa oleva mentorointi menettely.

Asiantuntijat toivat paljon tarkeita asioita esille, joista itselleni suurimpana
yllattdjana oli huoli siitd, ettd etdtydon myotd kohtaamiset vaheneviét ja asi-
antuntijuuden ja osaamisen jakaminen vaarantuu. Toiveet yhteisesta vapaa-
ajanvietosta ovat tassé valossa ymmarrettdvia, mutta hieman hdmmentavié,
koska kokemus on osoittanut, etta silloin kun tallaisia tilaisuuksia on jarjes-
tetty, niin osallistuminen niihin on ollut vaatimatonta.

Asiantuntijuus

Asiantuntijuuden
tukeminen

Asiantuntijuuden
kehittaminen

Asiakasnakokulman korostaminen

Kyky tarkas-
tella faktista ja
hiljaista tietoa
reflektiivisesti

Uuden tiedon
tai nakdkulman
tuottaminen

Kyky innostua
ja innostaa

Osaamisen ja-
kaminen

Vuorovaikutus-
taidot

Verkostoitumi-
nen

Yhteiset keskustelut kolle-
goiden kanssa. Vastuunot-
toa omasta tyosta ja siité,
ettd ottaa vastaan hanka-
laltakin tuntuvia haasteita
voisi  tukea ilmapiirilla,
joka sallii virheiden teke-
misen.

Osaamisen vahvistaminen
tarjoamalla yhteisia oppi-
mis— ja keskustelufooru-
meita: tydpajat, opintopii-
rit ja koulutukset.
Kollegat, esimiehet ja
johto kannustavat kokeile-
maan uusia toimintata-
poja.

Luotetaan asiantuntijoiden
tekemiseen.

Lajitiimien toiminta virke-
aksi. Kysymisen kynnys
matalaksi.

Jatkuvan palautteen anta-
misen kulttuuri. Hyvéan ja
ikdvankin palautteen anta-
minen Kkollegoille, esimie-
hille ja toisaalta esimie-
hilta asiantuntijoille

Mahdollistetaan ja kan-
nustetaan yhteistyon liséa-
miseen esim. tietohallin-
non kanssa. Keinoina tassa

38

Valmennusvarttien hyodyn-
tdminen myds oman osaa-
misen rakentavaan tarkaste-
luun.

Henkildékohtainen  opinto-
polku, jossa tarkastellaan
mm. tulevaisuuden osaa-
mistarpeita.

Tunnistetaan erilaiset osaa-
miset. Hyddynnetdan asian-
tuntijoiden kokemusta toi-
minnan kehittdmisessa ja
tarjotaan uusia nakdaloja
uusimpaan alan tietoon.
Kun asiantuntijat tulevat
kuulluksi, luottamus liséan-
tyy ja my0ds uusia innovaati-
oita syntyy helpommin.

Hyodynnetddn asiantunti-
joiden osaamista eri alu-
eilta. Kannustetaan osaami-
sen jakamiseen esim. pari-
tyoskentelyn tai mentoroin-
nin avulla.

Palautteen antamisen tyo-
paja?

Skypen ym vélineiden k&y-
ton opettelu ja hyddyntami-
nen.

Vapaamuotoiset kohtaami-
set ty0— ja vapaa-ajalla.



voisi olla mm. ty6tutustu-
miset tai tyokierto.

Taulukko 3. Asiantuntijuuden tukeminen ja kehittdminen

Taman opinndytetyon pééatarkoitus on selvittdd mitd asiantuntijuus on Ela-
kekasittelypalveluissa ja miten elédkekasittelijoiden asiantuntijuutta voidaan
kehittaa ja tukea. Madrittelin asiantuntijuuden kykyné tarkastella faktista ja
hiljaista tietoa reflektiivisesti. Uuden tiedon tai ndkdkulman tuottamista ja
soveltamista vanhan tiedon pohjalta. (Sydanmaanlakka 2017, 297; Hela-
korpi 2010, 76; Helakorpi 2005, 27.) Kykyna innostua ja innostaa ja jakaa
tietoa ja osaamista myds muille (Sydanmaanlakka 2009, 46-48). Asiantun-
tijuuteen kuuluu myds hyvat vuorovaikutustaidot ja verkostoituminen mui-
den asiantuntijoiden kanssa. Y1l& olevassa taulukossa olen jakanut asiantun-
tijuuden eri osa-alueet vasempaan sarakkeeseen ja otsikoiden asiantuntijuu-
den tukeminen ja kehittdminen alle tuonut ehdotuksia, miten tdman tutki-
muksen tuloksia voisi hyddyntaa kaytanndssa. Tukemisella ajattelen niin,
ettd tukea tarvitaan jonkin asian vahvistamiseksi ja kehittdmista tarkoitan
asian eteenpdin viemiseksi ja asian tekemiseksi paremmin kuin ennen. Toi-
sinaan oli vaikea erotella mik& kohdista on tukemista ja mika kehittamisté
ja ne menevaétkin osittain paallekkain ja limittain.

Taman tutkimuksen tuloksissa tuli useaan kertaan esille etatyon vaikutus
asiantuntijuuteen. T&t& vaikutusta olisi mielenkiintoista tutkia jatkotutki-
muksena Asiantuntijuuteen liitettiin myds jarjestelméosaaminen ja ajatel-
tiin, ettd lahitulevaisuudessa IT-osaaminen saa yh& suuremman roolin.
Myos IT-osaaminen ja asiantuntijuus voisi olla herkullinen jatkotutkimuk-
sen aihe. Liséksi minua jai kovasti kiinnostamaan ty6n imun ja ty6hyvin-
voinnin kasitteet ja se, miten tyon imu toteutuu yhtiéssamme.

7.2. Lopuksi

Tutkimuksen aikana, aineistoa keratessd, osallistujat innostuivat keskuste-
lemaan vilkkaasti tutkimuksen aiheista ja silmat loistivat. Aiheita kasiteltiin
monipuolisesti ja monelta eri kantilta. Kuitenkin asiakas, jonka tiedan asi-
antuntijana, olevan tydmme suola, jai ilman mainintaa. Tama kertonee siita,
ettd viimeaikainen tyon kehittdminen on keskittynyt jarjestelméan kehittami-
seen ja asiakasndkokulma on jaanyt vahemmélle. Ehkapé nyt onkin jo aika
siirtd asiakas kehitystyon keskidon. Itse asiantuntijana tieddn, ettd asiakas
on kuitenkin kaiken tyon keskiossé ja tuo siihen merkityksen.

Bistro Elkan loppukommenteissa toivottiin lisad tdman tapaisia kohtaami-
sia. En malta olla kirjaamatta tdnne kirjurin kommenttia siitd, ettd Learning
Cafén tyotapaa pidettiin hyvéana ja hedelmallisend. ’Mielenkiintoista oli
huomata, kuinka eri lailla eri ryhmat toimivat saman aiheen &arella, vaikka
kaikilla ryhmill& oli samat aiheet ja yhtd monta osallistujaa” (3 eri pOytaa ja
4 henkiloa/ryhmé). Voin myos allekirjoittaa World Café aineistonkeruume-
netelmasté ajatuksen siitd, ettd yhdessa saadaan enemman aikaan kuin yk-
sittdin ja liséksi tiedon kerddminen on hauskaa (Brown ym. 2005, 9.)
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Opinndytetyon tekeminen on ollut mielenkiintoinen matka. Olen lukenut
paljon Kirjallisuutta, innostunut, tuskaillut ja kaivanut erilaisia lahteité,
jotka edes etdisesti viittaavat tyon muutokseen, osaamiseen, asiantuntijuu-
teen ja itsensd ohjaamiseen. Olen tutkinut ja pyorittdnyt tutkimusaineistoa
odottaen sieltd nousevan uutta ja ihmeellistd ennen ndkematonta tai huo-
miotta jadnyttd aineistoa, hakenut uutta nakdkulmaa. Ymmartanyt kerda-
maéani aineistoa, vélilla mennyt vikaan ja sitten taas takaisin alkuperéiseen
ajatukseen ymmartdd nimenomaan asiantuntijuutta Eladkekésittelypalve-
luissa.

Minua viehétti kovasti Frank Martelan kirjoitukset itsend ohjaamisesta ja
draivista ja olenkin saanut niistd paljon innostusta ja evaitd saattaa oma
opinndytetyoni loppuun. Tédssa vaiheessa uskallan sanoa, etta olen oppinut
valtavasti opinnaytety6sté prosessina ja sen tekemisesta. Olen myds oppinut
valtavasti asiantuntiuudesta, pohtinut miten oma roolini tutkijana, asiantun-
tijana ja esimiehena on vaikuttanut tydn etenemiseen ja siihen, mité asioita
olen tuonut esille. Osaan tarkastella omaa tyotani, osaamistani ja uraani uu-
sin silmin ja johdonmukaisemmin.

Minulle jai sellainen tunne, ettd ryhmissa tuotiin todella tarkeita asioita
esille ja osallistujilla on toive, etté esille tulleille asioille, ajatuksille ja ke-
hittymisideoille myds tehdaan jotain, jotta heidan panoksena tulisi huomi-
oiduksi tulevassa osaston kehitystyossa Ja sitd toivon minakin.

Viel& haluan kiittaa kaikkia Elka Bistroon osallistuneita aktiiviuudesta, sain
teiltd mahtavan hienoja ajatuksia ja aineistoa! Kiitdn myos tydnantajaani,
joka on tukenut tdman prosessin aikana kannustavilla kommenteilla ja eri-
tyisesti Merid, joka on tehnyt hyodyllisid huomioita ja kommentoinut ra-
kentavasti. Opinndytetyon ohjaajani Katja Valkama on jaksanut tsempata
silloin, kun oma usko on meinannut loppua, kiitos siita! Kiitokset kuuluvat
my®0s perheelleni, joka on jaksanut kuunnella ja kannustaa, vaikka “oppari”
onkin varmasti jo vélilla pursunut heidan korvistaan.
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