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TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

1. Johdanto

Tyohyvinvoinnin ja ergonomian kebittiminen yhteys- ja palvelukeskustoimialalla
-tutkimushanke kidynnistettiin TySterveyslaitoksen ja Pohjois-Karjalan am-
mattikorkeakoulun (PKAMK) toimesta vuoden 2010 alussa. Tutkimus oli osa
PKAMK:n Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittamaa Osaamisen kebitti-
minen sihkoisessd litketoiminnassa -hanketta.

Tutkimukseen osallistuivat Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun Osaa-
misen kehittdminen sihkoisessi litketoiminnassa -hankkeen partneriorga-
nisaatiot Elisa Oyj., Fortum, Go Excellent, Karjalan Mediacenter, Kela ja
Osuuspankki. Tutkimukseen osallistui palvelu- ja myyntineuvottelijoiden li-
siksi myos johtotehtivissi tyoskentelevid (ylin johto, toimipaikan esimies, tii-
min esimies). Raportissa tulokset kuvataan koko aineistosta, joten yksittdisen
yrityksen tai henkilon tuloksia ei voi tunnistaa.

Yhteys- ja palvelukeskustyé on tieto- ja viestintiteknologian vilityksel-
I3 tehtdvid asiakas- ja puhelinpalveluty6td, jota tehdddn yhteys- ja palvelu-
keskuksissa. Toimiala on nopeasti kasvava ja yhteyskeskusten tyontekijéiden
midrin arvioidaan maailmalla lisiantyvin nopeasti. Normanin (2005) mu-
kaan 2000 -luvun alkuvuosina noin 37 % uusista tydpaikoista Euroopassa
on perustettu Call centereihin. Hankesuunnitelman laatimisen ajankohtana
(2008) yhteyskeskusalan liiketoiminnan arvioitiin kasvavan Suomessa noin 20
% vuodessa ja toimialan arvioitiin tydllistineen 40 000 henkil6d maassamme
vuonna 2008. Kansainvilisesti yhteys- ja palvelukeskuksista kiytetdin kisit-
teitd call center ja contact center. Tissd raportissa kiytetddn kisitettd yhteyskes-
kustoimiala.

Kiitimme kaikkia tutkimukseen osallistuneita yrityksid, niiden yhteys-
henkilditd ja tyontekijoitd. Tutkimuksen toteuttivat kehittdimiskonsultti Sir-
pa Rauas-Huuhtanen, systeemisuunnittelija, FM Kirsi Jadskeldinen ja tiimi-
paallikko, dosentti Nina Nevala Tydterveyslaitokselta. Aineiston tilastollisesta
kisittelystd vastasi erityisasiantuntija Maria Hirvonen Tyoterveyslaitokselta.
Kiitos my6s yhteistyosti PKAMK:n Osaamisen kehittdminen sihkoisessa lii-
ketoiminnassa —hankkeen henkilostélle, projektipdillikko Pilvi Purmoselle
sekd koulutussuunnittelija Riitta Makkoselle.



2. Tausta

2.1 TYOHYVINVOINTI YHTEYSKESKUSTOIMIALALLA

Yhteyskeskusten tyontekijéilli on enemmin niska- ja yldraajaoireita kuin
muilla tietokonety6ti tekevilld (d’Errico ym. 2010; Norman 2005). Jatkuva
tietokoneen kiyttd ja istuminen ilman taukoja ovat yhteydessd niska-, har-
tia- ja yldraajaoireisiin (Norman 2005). Tietokoneen kiytén hallitseminen
sitd vastoin vihentdd litkuntaelinten oireita (Tuomivaara ym. 2008). Hyvin
suunniteltu kiyttoliittymd parantaa kiyttdjikokemusta ja lisid tydn tuotta-
vuutta palvelukeskuksissa (Schumacher 2009). Yliraajojen tukeminen alus-
taan vihentdd niska-hartiaseudun ja yliraajojen rasitusoireita yhteyskeskus-
tyossd (Rempel ym. 2006, Gerr ym. 2005, Cook ja Burgess-Limerick 2004).
Martimon ym. (2009) mukaan yliraajaoireista aiheutuva kipu ja sen seuran-
naisilmiot laskevat ty6n tuottavuutta. Smith ja Bayehi (2003) raportoivat, ettd
ergonomiaopetus ja tyopisteen yksilollinen sddtaminen lisdsivit parhaiten tyén
tuottavuutta yhteyskeskuksissa.

Korkeat psyykkiset vaatimukset, vihiiset vaikutusmahdollisuudet tyossi ja
kollegojen ja esimiesten vihiinen tuki ovat yhteydessd niska-hartiaseudun ja
yldraajojen oireisiin (d>Errico ym. 2010; Norman 2005). Stressilli on myos
yhteyttd koettuihin terveysoireisiin (Lin ym. 2009). Tydympdriston tekijoistd
sisdilman laatu, ympirdivd melu ja valaistusolosuhteet aiheuttavat tyytymait-
tomyyttd yhteyskeskusten tyontekijoissd (Gavhed ym. 2007). Yhteys- ja pal-
velukeskusten tyontekijoilld esiintyy tuki- ja litkuntaelinten vaivojen lisiksi
kurkkukipua ja silmdoireita (Lin ym. 2009).

Aini on yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden tydviline, miki on joh-
tanut my0s ddnenkdyton ongelmiin (Lehto ym. 2003; Lehto ym. 2005; Ver-
dolini & Ramig 2001). Tyoolosuhteisiin liittyvid ddnenkiyton riskitekijoitd
ovat ympdriston melu, huono akustiikka, pitkd puhe-etiisyys, huono sisiilma
(kuivuus, poly), henkilén huono tydasento ja ddnen runsas kuormittaminen
puheella tai laululla (Vilkman 1996; Sala ym. 2009). Lyhytkin dinenkiyton
koulutus (2 piivad) tutkimusten mukaan vihentid yhteyspalvelukeskusten
tyontekijoiden ddnioireita (Lehto ym. 2003; Lehto ym. 2005).
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2.2 ERGONOMIA TIETOKONETYOSSA

Tietotekniikkaa kiytti tydssddn vuonna 2007 65 % suomalaisista palkansaa-
jista (Tilastokeskus 2008). Tietokoneen (mikrotietokone, tietokonepdite)
kiyteo lisidntyi edelleen ja vuonna 2009 kolmannes (33 %) tydssd kiyvistd
kiytti tietokonetta yli 4 tuntia paivissi (Nevala ym. 2010). Nykydian kaikki
toimistotyd sisiltdd tietokoneen kiytt6d (IJmker 2008). Valtioneuvoston pdi-
tos ndyttopditetyostd (1405/1993) asettaa niyttopaitetyolle vihimmaisvaa-
timukset. Pddtoksen soveltamista koskevan tutkimuksen (Lehteld ym. 2008)
mukaan julkisen sektorin tyontekijit arvioivat tyopisteiden ergonomian mel-
ko hyviksi. EU:n tyoolodirektiivissi ndyttopaitetyostd esitetddn vihimmiis-
vaatimukset, jotka ndyton, nippdimiston, tyopisteen ja tydympiriston seki
kdytesliittymin tulisi tdytead (Council Directive 90/270/EEC).

Tietokonety6ti tekevilld on runsaasti vaivoja erityisesti niska-hartiaseudus-
sa ja yldraajoissa (Carter & Banister 1994). Tyomiiri, toistuvat liikkeet, mah-
dollisuus tukea yliraajat alustaan, nippadimiston ja ndyton sijainti sekd hiiren
sijainti ja kiden asento ovat yhteydessi niskan, hartioiden, yliraajojen, ranteen
ja kiden vaivoihin (Gerr 2002; Korhonen 2003; Wahlstrom 2005; Gerr ym.
2005; Rempel ym. 2006). Tietokoneen kiyttoaika ja puutteellinen tydpisteen
ergonomia lisddvit niska- ja yliraajavaivojen riskid (Carter & Banister 1994).
Myos taukojen maird, pituus ja sijainti tydpdivin aikana ovat yhteydessd lii-
kuntaelinten oireisiin ja tydn tehokkuuteen (IJmker 2008).

Yksilollisistd tekijoistd ikddntyminen, naissukupuoli, huono yleisterveys,
kotitoiden paljous, moniteholasien kiytto ja tydskentelytapa lisddvit litkun-
taclinoireiden ilmaantumista ja sairastumisen riskia (Wahlstrom 2005; Blehm
2005). Psykososiaalisista tekijoistd tehtivien yksipuolisuus, rajoitetut kontak-
tit tyotovereihin, vaikutusmahdollisuuksien puute omaan ty6hon, aikapaine ja
koettu epdvarmuus tietokoneen kiytossi liittyvit niska- hartiaseudun, kyynar-
varren ja kdden oireisiin (Jensen 2002; Tuomivaara 2008). Niskavaivojen il-
maantumiseen vaikuttivat tydpisteen ergonomiset tekijit, valaistus, limpatila,
ilman laatu, d4niympirist6 ja tilasuunnittelu (Korhonen ym. 2003). Tupakoit-
sijoilla oli kaksinkertainen riski saada niskavaivoja verrattuna tupakoimatto-
miin (Korhonen ym. 2003).

Tietokonetydssd tyopisteiden ergonomian parantaminen ja ergonomia-
koulutus vihensivit tyontekijoiden liikuntaelinten vaivoja (Ketola ym. 2002;
Ketola ym. 2006). Ne henkildt, jotka kokivat omaavansa hyvit tietokoneen
kiyttotaidot, hydtyivit ergonomiaopastuksesta ja muutoksista tyOpisteissd
enemmin kuin ne, jotka kokivat tietokoneen kiyttotaitonsa huonoksi (Tuo-
mivaara ym. 2008). Systemaattisen kirjallisuuskatsauksen mukaan tietokone-
ty6hon kohdistuneet ergonomiamuutokset vihensivit litkuntaelinten vaivoja
ja lisdsivit tyon tuottavuutta (Takala 2004).
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Sdhkoisesti siddettdvit istuma-seisoma tyopisteet mahdollistivat tydasento-
jen vaihtelun paikalla olevassa staattisessa tietokonetyossd (Wilks ym. 20006).
Istumisen ja seisomisen vuorottelu on tirkedd epimukavuuden ja tuki- ja lii-
kuntaelinvaivojen ehkiisemiseksi (Cranz 2000; Ebara ym. 2008) ja tyon tuot-
tavuuden parantamiseksi (Ebara ym. 2008; Wilks ym. 2006).

2.3 VAMMAISET JA TYOELAMA

Vammaiset ovat Suomessa harvemmin tdissi kuin muualla Euroopassa
(OECD 2008). Vammaisen henkilon pddsy ammattitaitoaan vastaavaan ty-
hon avoimille tydmarkkinoille osoittaa todellista integroitumista yhteiskun-
taan (Savtschenko 2006). Vammaiset kohtaavat edelleen ennakkoluuloja ja
kielteistd suhtautumista yhteiskunnan, terveydenhuollon ja kanssaihmisten
taholta, mika voi olla esteenid kuntoutumiselle ja integroitumiselle yhteiskun-
taan (Auslander & Goldin 1999; Stachura & Garven 2003; Ekholm 2009).

Tydolosuhteiden mukauttamisella tarkoitetaan fyysiseen tydympiristoon
tehtidvien muutosten ohella myos esimerkiksi tyon uudelleen organisointia,
osa-aikatyotd, joustavia tydaikoja tai yleisiin kdytdntoihin tehtdvid tarvittavia
muutoksia. (Kreisman & Palmer 2001; Lee 1996). Liikunta-, nikd- ja kuulo-
vammaiset sekd oppimishdirioitd omaavat henkilot pystyivit tyoskentelemdin
ammattitaitonsa mukaisesti eri ammateissa avoimilla tydmarkkinoilla, mikali
heidin tyotddn ja tydolosuhteitaan oli mukautettu yksilollisesti (Nevala ym.
2010). Tutkimuksen mukaan tyopaikoilla oli eniten toteutettu mukautuksia
tydaikoihin, tyohén ja itseen liittyviin vaikutusmahdollisuuksiin sekd ty6pis-
teen mitoitukseen ja toimivuuteen.

Julkisten rakennusten ja yksityisten typaikkojen pitéisi olla esteettomid
kaikille ja apuvilineitd tulisi olla saatavilla tarpeen mukaan (OECD 2008).
Hietala ja Lavikainen (2010) totesivat, etti fyysinen tydympiristd, kiytettdvis-
sd olevat apuvilineet sekd esimiesten ja tydtoverien ymmartivd suhtautuminen
vaikuttivat huonokuuloisten henkildiden tydssi jaksamiseen. Eurobarometrin
(2008) mukaan enemmist6 suomalaisista kannattaa erityistoimien tarjoamista
ja tekemisti, jotta vammaisilla olisi tasa-arvoinen mahdollisuus osallistua suo-
malaiseen tydelimidn.
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3. Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd yhteys- ja palvelukeskustoimialan hen-
kilokunnan tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoité ja niiden kehittdmistarpeita
sekd alan soveltuvuutta osatyokykyisille. Lisiksi hankkeessa koottiin henkilos-
ton hyvinvointia tukevia hyvid kiytint6jd ja ergonomiaratkaisuja.
Tutkimuksen osatavoitteina oli selvittdi:

1. ty6n sisiltod ja kuormitustekijoitd tydssd

2. henkil6ston koettua terveyttd ja rasittuneisuutta

3. henkiloston asenteita vammaisten ty6llistimiseen

4. tydterveyshuollon tukea ja ergonomiaratkaisuja

5. tydhyvinvoinnin kehittdmistarpeita.

12



4. Tutkimuksen toteutus

4.1 AINEISTO

Tutkimuksen otoksen (n=1156) muodosti kuuden yhteys- ja palvelukeskuk-
sen henkilosto lukuun ottamatta asiantuntijatahoja. Tutkimukseen osallistui
yhteensi 438 henkildid (Kuvio 1).

Tyopaikkojen yhteyshenkilot laativat henkilokunnastaan sihkopostiosoit-
teiston (henkilén nimi ja yrityksen sihkopostiosoite). Tydterveyslaitokselta
lihetettiin henkiléille tutkimuksen tiedote (Liite 1). Ergonomiaselvityksiin
valittiin kyselyn perusteella kolmen eri organisaation yksi toimipiste Keski- ja
Eteld-Suomesta. Ergonomiaselvityksiin valittiin typaikkoja, joissa oli toteu-
tettu tydhyvinvointia tukevia ratkaisuja.

Tutkimuksesta tehtiin tieteellisen tutkimuksen henkilorekisteriseloste ja
ilmoitus tietosuojavaltuutetulle. Kaikki henkil6t osallistuivat tutkimukseen
vapaachtoisesti ja heilli oli mahdollisuus keskeyttdd osallistumisensa missd
vaiheessa tahansa syytd ilmoittamatta. Tyopisteiden kuvaamiseen pyydettiin
kirjallinen lupa (Liite 2). Tutkimusaineiston tietoja ei luovuteta ulkopuolisille
tahoille Tydterveyslaitoksen tietoturvasdinndston mukaisesti.

13
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organisaatioon
(n=1156)

ja PKAMK:n
vastuuhenkildille 64 palautui:
virheellinen

séhkdpostiosoite

- ja palvelukeskusten
henkildstolle
(n=1092)

A

yhteys

173 vastausta

[ 1.kehoitus ]

| 239 vastausta I

: [ 2.kehoitus

vastausta

KUVIO 1. Tutkimusjoukon muodostuminen.

Kyselyyn vastasi 438 henkil4, joista naisia oli 349 (80 %) ja michia 85 (20
%) (Taulukko 1). Vastanneiden keski-iki oli 36 v (naiset 37 v, miechet 32 v).
Vastanneista puolet oli alle 35 -vuotiaita.
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TAULUKKO 1. Yhteyspalvelukeskuksissa tydskentelevien tyontekijoiden
(n=438) taustatiedot (keskiarvo, keskihajonta SD, vaihteluvili).

Naiset Miehet
(n=349) (n=85)
ka (SD) vaihteluvali ka (SD) vaihteluvali
Ika 37 (10) 19-62 32(9) 20 -56
Pituus (cm) 165 (6) 148 - 183 180 (6) 167 -195
Paino (kg) 70 (16) 42-130 83 (15) 60—144
Tyokokemus alalla (v) 4 (4) 0-30 3(3) 0,5-12

Vastanneista kolmannes (34 %) oli suorittanut korkeakoulututkinnon ja kol-
mannes (30 %) ammatillisen opistotason tutkinnon (Taulukko 2).

TAULUKKO 2. Yhteyspalvelukeskuksissa tydskentelevien tyontekijoiden

(n=438) koulutustausta.

Koulutus n %
Peruskoulu tai keskikoulu 10 2
Lukio 68 16
Ammatillinen koulu 76 17
(my6s oppisopimuskoulutus)

Ammatillinen opisto 133 30
Ammattikorkeakoulu tai 122 28
alempi korkeakoulututkinto

Yliopisto tai korkeakoulututkinto 28 6

Suurin osa vastaajista (87 %) tydskenteli palvelu- tai myyntineuvottelijana
(Taulukko 3). Vastanneista 3 % tydskenteli muussa tehtdvissi esim. toimi-
henkil6 tai asiantuntija, myynti- tai tiimivalmentaja, kouluttaja, tekninen tuki

tai postituksen hoitaminen.
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TAULUKKO 3. Yhteyspalvelukeskuksissa tydskentelevien tyontekijoiden
(n=438) tyotehrava.

Tyotehtava n %

Johtotehtava (ylin johto, toimipaikan esimies) 7 2
Lahiesimies (esim, tiimin esimies) 34 8
Palvelu- tai myyntineuvottelija 382 87
Muu tehtava 12 3

Kyselyyn vastanneista 89 % tyoskenteli vakituisessa tyosuhteessa, 10 % mai-
rdaikaisessa ja 1 % muunlaisessa tydsuhteessa. Sdannéllistd paivityotd teki 72
% vastanneista, sddnnéllistd sekd aamu- ettd iltapdivityotd 11 % ja vuoro-,
periodi- tai jaksoty6td 10 %. Muuta kuin edelld mainittua ty6td teki 5 % vas-
taajista. Ylitoitd teki kuukausittain 8 % ja titd harvemmin kolmannes (32 %)
vastanneista. Kolmannes (29 %) sanoi tekevinsi viikonlopputéitd kuukausit-
tain. Etdtyotd teki 4 % vastanneista. He olivat sopineet etityon tekemisestd
kirjallisesti tydnantajan kanssa.

Vastaajista 62 % ilmoitti, ettei heilld ole mitddn toimintakyvyn rajoitetta.
Yleisin toimintakyvyn rajoite oli heikentynyt nikskyky (25 %), joka tarkoitti
my®&s idn myotd heikentynyttd ndkod. Vastaajista 10 % sanoi, ettd heilld oli jo-
kin litkuntaelimist66n liittyvd toimintakyvyn rajoite. Vastaajista 6 % ilmoitti,
ettd heilld oli kuulo heikentynyt. Puhekyvyn ongelman ilmoitti 2 %, oppimis-
vaikeuden 2 % ja jonkin muun toimintarajoitteen 3 % vastanneista.

16



4.2 TUTKIMUSMENETELMAT

4.2.1 Digium-kysely

Tutkimustyyppi oli kuvaileva poikkileikkaustutkimus. Kysely toteutettiin in-
ternetpohjaisella Digium Enterprise tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmalla. Sih-
koinen kysely ja saatekirje (Liite 3) lihetettiin 1092 sihkdpostiosoitteeseen.
Vastaamisesta lihetettiin kaksi kehotusta. Kyselylld selvitettiin henkildiden
taustatietoja, tyosuhdetta, tydaikoja, tyon sisiltdd, ergonomiaa, tydn tauo-
tusta, tietojirjestelmien kiyttod ja kiytettdvyyttd, henkildiden terveydentilaa
ja kehon rasittuneisuutta, liikunta-aktiivisuutta, nikemistd ja ddnenkiyttod,
toimintarajoitteita, tydyhteisén toimivuutta ja tydn hallintaa, tyossd kehitty-
mistd ja tydn merkitystd, tydterveyshuollon toimintaa ja asenteita vammaisten
henkilsiden tydllistymismahdollisuuksista.

Kyselyssd oli 112 padosin monivalintakysymystd. Kyselyn laadinnassa hyo-
dynnettiin useita aiempia kyselyji (Brooke 1996; Ristimaki ym. 2000; Lehto
ym. 2003; Nevala ym. 2006; Lehteld ym. 2008; Gronlund & Bjérklund 2009;
Ketola ym. 2010; Nevala ym. 2010; Perkio-Mikeld ym. 2010). Tietojirjes-
telmin kiytettdvyyttd selvitettiin Digium -kyselyssd olevalla SUS-kyselylld
(System Usability Scale) (Brooke 1996). Kysely sisilsi 10 osiota ja antoi yleis-
kuvan testihenkildiden kokemasta kiyttoliittyman kiytettavyydestd. Heikossa
tyomarkkina-asemassa olevien tyollistimiseen liittyvid asenteita testattiin viit-
timépatteristolla (Gronlund & Bjorklund 2009). Avoimilla kysymyksilla sel-
vitettiin vastaajan mielipiteitd siitd, miten tydpaikalla voitaisiin kehittdd tyotd
ja edistdd tyontekijoiden tyShyvinvointia.

Kysely esitestattiin ja sen tdytti viisi henkilod: kolme eri yrityksen yhte-
yshenkil6d ja kaksi hankkeen ohjausryhmin jisentd. Esitestaajilta pyydettiin
palautetta kysymysten ymmarrettidvyydestd, tarpeellisuudesta ja kyselyn pituu-
desta. Kyselyyn tehtiin tarvittavat muutokset testipalautteen pohjalta.

4.2.2 Ergonomiaselvitykset

Ergonomiaselvitykset tehtiin kolmeen yritykseen. Selvityskohteet valittiin ky-
selyn vastausten perusteella. Selvitykseen valittiin ne yritykset, joissa oli eniten
mydnteisesti vastanneita seuraavaan kolmeen kysymykseen: 1) tyénantaja oli
tehnyt riittdvisti toimenpiteitd tietokonetydn ergonomian osalta, 2) tietotek-
nisten muutosten suunnittelu ja toteutus oli onnistunut tydpaikalla hyvin tai
erittdin hyvin ja 3) ty6ssd oli mahdollisuus pitdd elpymistaukoja kerran paivis-
s tai useammin ruoka- ja kahvitaukojen lisaksi.

Ergonomiaselvitys tehtiin kunkin kolmen yrityksen yhteen toimipisteeseen
(Helsinki 2, Jyviskyld 1). Tyopaikan johto ja esimichet sopivat ergonomiasel-
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vityksestd ja haastatteluista vapaachtoisten tyontekijoiden kanssa. Selvitykseen
kului kolmelta tutkijalta yhteensid 1,5-2,5 tuntia. Selvityksessi haastateltiin
(30—40 min.) tydpaikan lihiesimiehid joko yksilollisesti tai ryhmissd, arvioi-
tiin kiyttoliittymdn ergonomiaa sekd havainnoitiin ja valokuvattiin tyétiloja
ja tyopisteitd.

4.3 AINEISTON ANALYSOINTI

Aineisto analysoitiin Tyterveyslaitoksen tietokoneella olevalla SAS-ohjelmis-
tolla. Luokitteluasteikollisista muuttujista esitettiin absoluuttiset ja suhteel-
liset frekvenssit. Jatkuvista muuttujista esitettiin keskiarvo. Luokittelevina
muuttujina koko aineistossa olivat sukupuoli, ikd (<35 v, 2 35 v), tyotehtivi
(tyontekijd, esimies) ja tyokokemus (<1lv, 1-5 v, >5 v). Aineisto analysoitiin
ristiintaulukoimalla ja taulukoiden sisdltimien lukujen tilastollisia eroja tes-
tattiin X?-testilld. Jatkuvien muuttujien keskiarvon eroja ryhmien vililld tes-
tattiin varianssianalyysilld ja t-testilld. Jatkuvien muuttujien vilistd yhteyttd
kuvattiin Pearssonin korrelaatiokertoimella. Tulos oli tilastollisesti merkitsevi,
kun p < 0,05. Laadullinen aineisto teemoitettiin.

Tuloksia verrattiin joissakin kysymyksissd Tyo ja terveys 2009 haastattelu-
tutkimuksen tuloksiin (Perkio-Mikeld ym. 2010). Vertailuaineistoksi valittiin
Ty6 ja terveys 2009 aineistosta ne henkilét, jotka ilmoittivat tekevinsi tyds-
sddn pidosin istumatyotd (n=914). Istumatydtd tekevit tydntekijit edustivat
eri toimialoja (rahoitus, julkishallinto, yritysten viliset palvelut, kuljetus ja
tietoliikenne, teollisuus, koulutus ja palvelualat).
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5. Tulokset

5.1 TYON SISALTO, TYOYMPARISTO JA
KUORMITUSTEKIJAT

5.1.1 Tyotehtivit

Tutkimukseen osallistuneista (n=437) yli puolet (56 %) teki tietokoneavus-
teista puhelinpalvelua, johon sisiltyi sekd ulos- ettd sisidnsoittoa (Taulukko
4). Joka neljis (23 %) teki puhelinpalvelun ja hallinnollisten tehtivien lisiksi
muita tehtdvid (sihkoposti- ja chat-palvelu, kirjallinen ja suullinen reklamaa-
tioiden kisittely, tilausten kisittely ja laskutus, sisiinen neuvonta ja taustatuki
sekd esimiestyot).

Lihes kaikki (98 %) olivat yhteydessi asiakkaisiinsa puhelimitse. Yli puo-
let (55 %) vastaajista oli asiakkaisiinsa yhteydessi my6s sihkopostitse. Muita
yhteydenottotapoja olivat henkil6kohtainen tapaaminen tai yhteydenotto kir-
jeitse, faksin vilitykselld, chatin kautta tai tekstiviestien avulla.

TAULUKKO 4. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=437) tyon si-

silto.

Tyotehtavat n %
Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, seka ulos- etta sisaansoitto 246 56
Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, sisdansoitto 151 34
Hallinnolliset tehtavat 61 14
Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, ulossoitto 52 12
Muut tehtavat 100 23
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Puhelintyon lisdksi tyontekijdt tekivit kirjallisia tehtdvid ja vastasivat sihko-
posteihin. Normaalista poikkeavissa tilanteissa (esim. 44ni oli mennyt”) ty6n-
tekij6illd oli mahdollisuus tehd kirjallisia tehtdvid. Yhteyskeskuspalveluun oli
joissakin yrityksissd liitetty myds internet-palvelut. Sivuston yllipitiminen ja
sen reaaliaikainen hoitaminen lisisi kirjallisia toitd.

Puhelinpalveluun liittyvii muita tydtehtdvid olivat sisdisen taustatuen
tehtivit, joita hoitivat asiaan perehtyneet henkil6t. Asiakasrajapinnassa tys-
kentelevit pystyivit siirtimain vaativaa tai pitkikestoista palvelua tarvitsevat
asiakkaat taustatuelle. Yhdessi yrityksessd puhuttiin «super usereista», jotka
olivat eri osa-alueiden «syviosaajia».

5.1.2 Ty6n tauotus

Puolet (49 %) vastaajista ilmoitti pitdvinsd elpymistaukoja tyonsi lomassa
useita kertoja pdivissd ruoka- ja kahvitaukojen lisiksi (Kuvio 2). Viidesosa
(21 %) vastaajista piti ylimadriisen tauon kerran piivissd. Joka neljis (27 %)
vastaajista piti elpymistauon harvemmin kuin kerran péivissi tai ei lainkaan.

Elpymistauot

@ esimiehet
20 W tyontekijat

%
N
o

useita kertoja  kerran péivassa  harvemmin en lainkaan eos
paivassa

Taukojen useus

KUVIO 2. Yhteys- ja palvelukeskusten esimiesten ja tyontekijoiden (n=438)
pitimien elpymistaukojen tiheys

Joka kolmannen (35 %) vastaajan mielestd tyo ei salli taukojen pitamistd. Joh-
to- ja lihiesimiehet mainitsivat useimmiten syyksi sen, ettd he unohtivat tau-
kojen pitdmisen tai ettd he eivit tarvinneet palautumisaikoja. Palvelu- ja myyn-
tineuvottelijoiden mielestid tyd ei sallinut taukojen pitimisti tai he unohtivat
pitdd tauon. Muutama mainitsi, ettei tyopaikalla sallita ylimaariisid taukoja.
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Avoimissa vastauksissa elpymistaukoja toivottiin enemmin. Taukojen pi-
timiseen toivottiin enemmin joustavuutta ja mahdollisuutta minitaukojen
pitimiseen myos ruuhka-aikoina, jolloin edellisen puhelun péityttyid seuraa-
va puhelu odottaa jo vuoroaan. Taukotiloihin toivottiin voimisteluvilineitd
(esim. nauha, keppi, pallo, «gymstick») ja hierontaa varten «kipukoukku».
My®ds ohjattua elpymisliikuntaa toivottiin.

Esimieshaastatteluissa tuli esille, ettd tydn tauottamiseen suhtauduttiin yri-
tyksissd eri tavalla. Kaikki pitivit elpymistaukoja valttimactdmini paikalla ole-
van tydn vastapainona. Myds lyhyiden minitaukojen pitdmistd puhelujen vililld
pidettiin tarpeellisena. Kahdessa yrityksessi tauot oli aikataulutettu tyévuoroon
ja kirjattu etukiteen ajanhallintajirjestelmdin. Tauon aikana henkilon oli tar-
koitus poistua tydpisteestddn kivelemddn ja tekemidn taukoliikkeitd. Yhdessd
yrityksessd elpymistauon sai pitdd silloin kuin halusi. Heitd neuvottiin vilkaise-
maan ympirilleen, jotta kaikki tyontekijdt eivit ole poissa tydpisteistd samaan
aikaan. Joissakin yrityksissd kdytettiin myos kuntosalia taukojen aikana.

5.1.3 TySympiristo

Yhteys- ja palvelukeskuksissa suurin osa (83 %) tyontekijoistd tydskenteli
avotoimistossa, 15 % useamman hengen tydhuoneessa ja 1 % yksin omassa
huoneessaan. Kaksi kolmesta (72 %) ilmoitti, ettd heilld on kiytossidn hen-
kilokohtainen tyopiste. Kolmanneksella (28 %) oli yhteinen tyopiste muiden
kanssa.

Puolet (49 %) tyontekijoistd arvioi tydympdriston ddniolot erittdin huo-
noiksi tai huonoksi (Kuvio 3). Joka viides (21 %) piti tyopaikkansa ddniym-
paristdd erittdin hyvini tai hyvind. Valaistusta erittdin hyvini tai hyvini piti
61 % vastanneista. Sisdilman laatua piti erittdin huonona tai huonona 45 %
vastaajista. Lahes puolet (46 %) vastanneista arvioi henkilokohtaisen tydtilan-
sa koon erittdin hyviksi tai hyviksi.
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Valaistus
33 21 13

Lampdtila
21 35 27

Sisailman laatu
18 33 28

Henkilokohtaisen tyétilan koko
32 26
0 10

%

N
=

Tyétilan aaniolot
18 31 3

20 30 40 5 60 70 8 9 100
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KUVIO 3. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden (n=438) arvio tyoym-
paristdnsd ominaisuuksista (1 = Erittdin hyvi, 2 = Hyvid, 3 = Keskinkertainen,
4 = Huono, 5 = Erittiin huono)

Tietokoneen ndyttdd piti hyvini tai erittdin hyvini 62 %, nippaimistod 61 %
ja hiirtd 51 % vastaajista (Kuvio 4). Huonoimman arvion sai tietokoneohjel-
man kiyttdmukavuus, jota piti erittdin hyvini tai hyvini 33 % vastanneista.
Hiiriohjainta kiyttavit henkilot olivat sithen padosin tyytyviisid. Tyotasoaan
piti hyvini tai erittdin hyvind 59 % vastaajista.

Kolmella neljastd (74 %) vastaajasta oli kiytossddn sihkoisesti
korkeussiddettdva tyopdytd. Tyopoydin korkeutta ilmoitti sddtdvinsd péivit-
tdin joka neljis (23 %) (Taulukko 5). Tyontekijit tyoskentelivit tyopoytinsi
ddressd pddasiassa istuen. Vastaajista 14 % eli joka seitsemds ilmoitti tydsken-
televinsd pdivittdin osan ajasta seisten. Sama miiri ilmoitti tyoskentelevinsi
myos korkeassa istuma-asennossa (ns. puoli-istuva asento). Sihkéisesti kor-
keussdddettivin tyopoydin kiytedjistd (85 %) piti sitd erittdin hyvini tai hy-
vini ratkaisuna.
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Tyotuoli

Tyotasot

Navtto

Nappaimistd
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Hiiri ja muut vhden kaden sydéttolaitteet

Hiiriohiain (esim. RollerMouse tai
MouseTrapper)

Eniten kayttamasi ohielman
kavttdmukavuus

Jokin muu tyévaline, mika
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KUVIO 4. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) arvio tyovili-
neiden toimivuudesta (1 = Erittdin hyvi, 2 = Hyvi, 3 = Keskinkertainen, 4 =
Huono, 5 = Erittiin huono)

TAULUKKO 5. Sihkéisesti siddettdvin tydpoydin korkeuden sddtimisen ti-
heys yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijéilld (n=329)

Tyopoydan saatotiheys n %
Monta kertaa pdivassa 22 7
Kerran padivassa 52 16
Kerran viikossa 69 21
Kerran kuukaudessa tai harvemmin 146 44
En koskaan 28 9
En osaa sanoa 12 3

Valtaosa (83 %) vastaajista oli sitd mieltd, ettd tydnantaja oli tehnyt riittdvisti
tai osittain riittdvisti toimenpiteitd tietokonetyon suhteen. Eniten parantami-
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sen varaa oli psyykkisen tyokuormituksen (62 %) vihentimisessi sekd ndon-
ja silmientarkastusten jirjestimisessd (54 %) (Taulukko 6).

TAULUKKO 6. Yhteys- ja palvelukeskusalalla ty6skentelevien (n=438) toi-

veet tydnantajan toimenpiteistd tydhyvinvoinnin parantamiseksi

Toivottujen toimenpiteiden kohde n %
Psyykkisen tyékuormituksen vdahentdminen 253 62
N&on- ja silmien tarkastukset 220 54
Taukojen jarjestaminen 162 40
Tyopisteen ergonomian arviointi 154 38
Opastus ja koulutus 125 31
Tietokonetyopisteiden parantaminen 121 30
Tietokonetyota koskevista terveysriskeista tiedottaminen 123 30
Muu 41 10

Avoimissa vastauksissa toivottiin henkilokohtaista tyétilaa. Lisiksi toivottiin
aikaa tyopisteen sidtdmiseen itselle sopivaksi. Vastaajien mielestd oma tyétila
lisad ty6viihtyvyyttd ja parantaa tyon ergonomiaa.

....on erittiin ikivi tulla toihin, kun jatkuvasti on epitietoisuus siitd,

mistd loytyy vapaa paikka.

Tyétilan ddniympéristoon kiinnitettiin avoimissa vastauksissa paljon huomi-
ota. Vastaajien mielestd tyokaverin puhe kuului liian kovaa. Tyotilojen suun-
nittelussa toivottiin kiinnitettdvin enemmin huomiota sisustusmateriaaleihin
ja ddnieristykseen. Myos asiakaspalvelussa tyoskentelevilld pitiisi olla mahdol-
lisuus kéyttdd hiljaista huonetta. Sisdilman heikko laatu ja riittimaton ilman-
vaihto olivat ongelma monessa tyopaikassa.

Osalla vastaajista oli kalusteita, joissa ei joko ollut sadgtomahdollisuuksia tai
sdadot eivit toimineet. Osa vastaajista toivoi, ettd tietokonetyohon saisi hel-
pommin apuvilineitd (esim. parempia kuulokkeita, hiiriohjaimia, nippdimis-
tojd ja rannetukia).

Monet toivoivat henkilokohtaisen tyopisteen ergonomian arviointia. Vas-
taajat toivoivat, ettd ergonomiaa arvioitaisiin sddnnollisesti ja siind huomioi-
taisiin tyon fyysiset kuormitustekijdt ja henkil6n erityistarpeet (esim. pieniko-
koiset tyontekijit). Yleisesti toivottiin ergonomian kehittdmistd tyopaikoilla ja
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mahdollisuutta osallistua yhteisiin tilaisuuksiin, joissa suunnitellaan tyopaikan
ergonomiaolosuhteiden kehittdmistd. Koulutusta toivottiin ergonomiasta ja
ddnenkiytosta.

Esimieshaastatteluissa tuli esille, ettd kaikissa kolmessa yrityksessi oli pyrit-
ty sithen, ettd tydntekijoiden padsidntoisesti oli mahdollista tydskennelld istu-
en tai seisten ja suurimmalle osalle oli hankittu sahkoisesti sddtyvit tyopoydit.
Yrityksissd oli kalusteiden valinnan perusperiaatteena ollut valita kaikille sa-
manlaiset kalusteet, mutta jokaisessa yrityksessi oli mahdollisuus jilkeenpiin
saada tarvittaessa esimerkiksi yksil6llinen tydtuoli. Erilaisia tuoleja, erilaisia
tukia tai muita ndyttopddtetyton apuvilineitd oli kaikissa yrityksissd mahdolli-
suus kokeilla esimerkiksi hakemalla ne tiimikohtaisesta lisivilinevarastosta tai
esimerkiksi satulatuoliparkista.

Yhdessi yrityksessd oli sovittu kalustetoimittajan kanssa ergonomiatuottei-
den osalta niin, ettd kaikkia tuotteita saa testata ensin kolme viikkoa ja sen
jilkeen vasta tehdéin varsinainen kauppa.

5.1.4 Tietojirjestelmien kiytto ja kiytettivyys

Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoistd yli puolet (64 %) oli kiyttinyt tie-
tokonetta tyduransa aikana alle 10 vuotta ja kolmannes (36 %) yli 10 vuotta.
Lihes kaikki (99,5 %) kiyttivit tietokonetta paivittdin yli 4 tuntia. Yli puolet
tyontekijoistd (55 %) kertoi tyoskentelevinsi paitteelld yhtdjaksoisesti puoles-
ta tunnista kahteen tuntiin ja kolmannes (38 %) yli kaksi tuntia. Valtaosalla
(97 %) oli kiytossddn poytikone. Vastaajista 86 % sanoi, ettd heilld on kiytds-
sadn yksi tietokonendyttd. Kannettavia tietokoneita kiytti 4 % vastanneista.
Tietokoneen kiyttod helpottavista oheislaitteista tyypillisin oli hiiriohjainta
(22 %) ja ergonominen hiiri (7 %).

Tyontekijoitd pyydettiin arvioimaan tietokoneen kiyttd6n liittyvien asioi-
den toteutusta tydpaikoilla (Kuvio 5). Eniten parantamisen varaa oli tietotek-
niikkakoulutuksen sekd kiyttdjien erityistarpeiden huomioimisessa.

Suurin osa (90 %) kiytti tydssidn asiakkuudenhallintajirjestelmii ja seu-
rantajirjestelmii (49 %) (Taulukko 7). Asiakaspalvelutilanteen aikana puolella
vastaajista oli neljd tai useampi ohjelma yhti aikaa kiytossddn. Suurin osa (73
%) vastaajista sanoi, ettd monen ohjelman samanaikainen kiytto on sujuvaa
tai melko sujuvaa.
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TAULUKKO 7. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) kiytossd
olevat tietojirjestelmit

Tietojarjestelma n %
Asiakkuudenhallintajarjestelma 395 90
Seurantajarjestelma 130 30
Resurssinhallintajarjestelma 85 19
Muu 20 0,5
30 %
Tietotekniikkakoulutus 43|%
21%
20 %
Tuen saaminen ja opastus 35 %
43|%
0
Laitteiden ja ohjelmien 207 379
helppokayttdisyys 429
Kayttajien 30 %
huomioiminen,laitteiden 26 %
hankinta 38|%
s s L 279
Kayttajien huomioiminen, {
tukset 35%
asetukse 339
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‘ B Erittain hyvin tai hyvin O Ei hyvin eiké huonosti B Erittdin huonosti tai huonosti ‘

KUVIO 5. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) kokemus tie-
totekniikan kidyton opastuksesta ja laitteiden sekd ohjelmien helppokiyttoi-
syydestd.

Kolmannes (37 %) vastaajista sanoi, ettd heidin tyopaikallaan oli otettu kiyt-
to0n uusia tietojdrjestelmid viimeisen puolen vuoden aikana. Tietoteknisten
muutosten suunnittelu ja toteutus oli onnistunut joka neljinnen (26 %)
mielestd erittdin hyvin tai hyvin. Alle puolet (42 %) vastaajista arvioi, ettd
tietoteknisten muutosten suunnittelu ja toteutus ei ollut sujunut hyvin eiki
huonosti ja joka kolmannen (32 %) mielestd se oli toteutettu huonosti tai
erittdin huonosti. Tydntekijit kokivat, ettei heilld ollut mahdollisuutta vaikut-
taa uusien jirjestelmien suunnitteluun ja kiyttd6nottoon. Suurin osa (85 %)
vastaajista oli sitd mieltd, ettd heilld oli erittdin vihin tai ei lainkaan vaikutus-
mahdollisuuksia asiaan.
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Vastaajia pyydettiin nimeimiin tietojirjestelmd, jonka kiytettdvyyttd hin
arvioi. Erilaisia kiytossi olevia jirjestelmid nimettiin 18 kpl. Lihes kaikki (94
%) arvioivat hallitsevansa jirjestelmin tdysin tai jokseenkin riittivisti (Kuvio
6). Kaksi kolmesta (70 %) arvioi jirjestelmin teknisen toimivuuden hyviksi
tai melko hyviksi ja joka kolmas vastaaja (30 %) melko huonoksi tai huonok-
si. Valtaosa (84 %) vastaajista arvioi pystyvinsi suoriutumaan kiytossd olevan
jarjestelmin avulla asiakaspalvelutehtivistd tdysin tai jokseenkin riittdvisti.
Joka kuudes (16 %) oli sitd mieltd, ettd jirjestelmistd ei ole riittavisti hyotyid
asiakaspalvelutilanteesta selviimiseen. Suuri osa tyontekijoistd (89 %) vastasi,
ettei jarjestelmddn tarvinnut sySttdd epioleellista tietoa.

100 % 94 %
90 % 84-9%
80 %
70 %
70 %
60 %
50 %
40 % .
30 %
30 %
20 % 16 %
[
o - t
0% [
Taysin tai En oikein tai Hyvin tai melko Melko huonosti tai Taysin tai Ei oikein tai ei
jokseenkin riittavasti| lainkaan riittavasti hyvin huonosti jokseenkin riittavasti| lainkaan riittavasti
Miten hyvin hallitset jarjestelman? Miten jarjestelma on toiminut teknisesti? | Miten hyvin jarjestelma tukee tai auttaa
sinua selviytymaan asiakastilanteista?

KUVIO 6. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden (n=438) arvio jirjestel-
min kiytettivyydestd

Lisiksi kdyttdjan nimeimin jirjestelmin kiyteoliittyman kiytettdvyyted selvi-
tettiin SUS-kyselylld (System Usability Scale) (Brooke 1996). Kysely sisilsi 10
osiota ja antoi yleiskuvan testihenkiloiden kokemasta kiyttoliictymin kiytet-
tivyydestd (Kuvio 7). Kaikkien kiytossd olleiden jirjestelmien kiyttoliittymi-
en kiytettdvyys sai SUS-indeksin keskiarvon 57 (asteikko 0-100).
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Olen sita mieltd, etta voisin kavttaa tata
jariestelmaa saannollisesti.

Jariestelma on mielestani liian
monimutkainen

Jariestelmaa on mielestani helppo
kayttaa.

Mielestani jariestelman kaytén oppiminen
vaatii kokeneen kavttdjan opastusta.

Mielestani jariestelméan eri toiminnot on
liitetty toisiinsa onnistuneesti.

Mielestani jariestelmassa on liikaa
epajohdonmukaisuuksia.

Jskon, ettd useimmat oppivat kavttamaan
jariestelmaa hyvin nopeasti.

Mielestani jariestelmaa on hyvin kémpeld
kavttaa.

Tunsin oloni hyvin luottavaiseksi
jariestelmaa kayttaessani.

Mielestani ennen jariestelman
avttéonottoa pitéda opetella palion uusia
asioita.
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KUVIO 7. SUS-kyselyn tulokset. 1 = Vahvasti eri mieltd, 5 = Vahvasti samaa

mielti.

Kehon rasittuneisuuden ja kiyteoliittymin kiytettdvyyden (SUS-indeksi) yh-
teyttd testattiin kiyttden Pearsonin korrelatiokerrointa. Kiyttoliittymin kiy-
tettdvyys on tulosten mukaan yhteydessi koettuun kehon rasittuneisuuteen
(Taulukko 8). Huono jirjestelmin kiytettdvyys oli yhteydessi lihes kaikkien

kehon osien rasittuneisuuteen.

28



TAULUKKO 8. Kiyteoliittymin kiytettdvyyden ja kehon rasittuneisuuden
yhteys (n=427).

Kehon osa p

Niska 0,0016
Oikea hartia 0,0330
Vasen hartia 0,2401
Oikea olkapaa 0,0032
Vasen olkapaa 0,0677
Oikea kyynarvarsi 0,0055
Vasen kyynarvarsi 0,0091
Oikea ranne 0,0004
Vasen ranne 0,0177
Oikean kaden sormet 0,0003
Vasemman kdden sormet 0,0256
Ylaselka 0,0017
Alaselka 0,0402
Silméat 0,0002

Ty6ssd tapahtuvat muutokset liittyvit usein tietojirjestelmien muutoksiin.
Tyontekijit toivoivat, ettd kun uusia ohjelmia tai tydtapoja otetaan kiyttoon,
siitd tiedotettaisiin riittdvin ajoissa. Tyontekijit toivoivat myos, ettd heiddn
mielipiteitdin kuunneltaisiin niissi kiyttoonottotilanteissa.

5.1.5 Kuulokkeiden kiytettivyys ja kehittimistarpeet
Yhteyskeskusalan tyontekijoilld oli kidytdssi useita erimallisia ja -merkkisid
kuulokkeita (Kuvat 12—). Kuulokkeiden kiytettavyyden (mm. muotoilu, sdi-

dettivyys) vastaajat arvioivat keskinkertaiseksi (ka 3,3, asteikolla O=erittdin
huono, 5=erittdin hyvi).
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KUVAT 1-2. Yhteyspalvelukeskusten tyontekijoilld oli kiytossa erilaisia kuu-
lokkeita.

Kuulokkeiden kiytettdvyyden parantamiseksi vastaajat esittivit avoimessa vas-
tauksessa useita kehittdimisehdotuksia. Kuulokkeiden muotoiluun ja tukevuu-
teen sekd kuulokkeiden puhdistettavuuteen toivottiin parannuksia:

Pehmuste péiin yli meneviin sankaan, se on kova ja aibeuttaa piilakea
Y J
painaessaan pidnsirkyd jos on koko péivin luureissa.

Sankakuulokkeen aisa, joka kulkee péilaella, pitiisi olla pehmustertu tai
Jostain muuta materiaalia kuin metallia.

Paremmin istuvat pehmikkeet korviin, nyt luurit eivit oikein pysy kunnolla

kohdillaan.

Hieman tukevammat sangat olisi kiva.

Irse kuuloke osaa muokkaisin paremman tuntuiseksi, pehmedmmiksi. San-
koja muuttaisin nykyisesti muoviseksi ja paremmin siddettiviksi.

Kuulokkeiden vilissi oleva sanka painaa pidlakea. Kun kuulokkeita pitii
pidssi koko pdivin, tuntuu etti tukka libtee. Myos itse kuulokkeer pai-
navat korvia jos alla on silmdilasit. Korvani ovat usein punaiset tyopdivin

piditteeksi.

Joskus ne painavat silmélasien sankaa, joten muotoilua varmaankin tiy-
tyisi kebittid.

Metallinen pédin yli menevi «panta» katkoo hiuksia, joten jokin pehmedm-
pi versio olisi parempi.

Korvatyynyjen pubdz'xtamz’nm.
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Langattomat kuulokkeet olisivat vastaajien mielestd helppokiyttéisemmit ja
mahdollistaisivat liikkkumisen tyon aikana:

Johto on hankala koska se on usein tielli nippdimiston vieressd, jos se olisi
pidempi, sen saisi kiertimddn kauempaa.

Ehdottomasti langattomat kuulokkeet.

Langattomana. Timi tekisi liikkumisen mahdolliseksi tyopaikalla tyon ai-
kana.

Langattomat sankaluurit olisivat kéitevimmdt, jolloin ei rarvitsisi véistelli
Jjohtoa.

Langattomiksi. Piuha milloin missikin véliss.

Kuulokkeiden toivottaisiin olevan tiiviimmit, jotta ne eristdvit paremmin
ympdriston ddnia:

Ebki vihin isommat ja titviimmdt, ettd poistavat ympdriston dédnid enem-
man.

Etti ne puristuisi korvia vasten tiukemmin.

Kuulokkeen "kupit” saisivat peittdd koko korvan, aivan kuin kuulosuojaimis-
sa. Tami voisi osaltaan ehkiistdi my6s meluhiiriotd, jota ympirilld olevat ih-
miset ja avokonttori yleensd aiheuttavat. Vililld korvalehdet kipeytyvit, koska
timin hetkiset kuulokkeet painavat ikidvisti.

Kuulokkeita pitiisi olla saatavilla my&s toispuoleisia, joissa kuuloke on vain
toisessa korvassa :

Haluaisin kéyttoon kuulokkeen vain toiseen korvaan. Vililla vasemmassa
korvassa on kipua, jolloin kuulokkeiden kiytto lisid kivun tunnetta.

Ottaisin toisen kuulokkeen pois kokonaan, silloin ei tulisi niin paljon kor-
vavaikkua ja sirkyd pdivin pédtteeksi.

Pidllimmdisend tulee mieleen, etti se saisi olla yhdelli kuulokkeella toi-
miva, koska esim. kuulolaitteen kanssa kiytettiiessi toinen kuuloke ottaa

hiirioti kuulolaitteesta.

Kuulokkeiden pitiisi olla yksipuoliset, joten rasitettavaa korvaa voisi vaih-
della piivin aikana.
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Mikrofonin ja kuulokkeiden siddettidvyyden toivottiin olevan parempi:

Helpompi kuulokkeiden ja mikrofonin dinensdito olisi tarpeen.

Mikin sidtiminen suuta kohti vaivalloista.

Mikrofoonin héirioddniin panostusta, hengitys kuuluu linjoille tosi kovaa.
Kuulokkeisiin roivoisin volume néppdinta.

Mikrofonisanka on lyhyt, ja monesti joutun pitdamdin mikkid kidelld li-
hempiind suuta jotta asiakkaat kuulee.

Mikin varsi on kompelo, siti on vaikea saada hyvidn asentoon.

Adinenvoimalkkuuden siiiti voisi olla parempi. Nyt ei ole mahdollisuus sii-
tidd mikrofonin ja kuulokkeiden dinenvoimakkuutta erikseen, joten jos asi-
akas on huonokuuloinen ja mikrofonin dinenvoimakkuutta pitii nostaa,
nousee myos kuulokkeisiin tulevan ddnen voimakkuus.

Helpompi jos saisi vaihdettua kuulokkeen puolta, jotta voisi kiyttid myos
vasenta korvaa vilills.

Adinenvoimakkuuden siito Johtoon tai poydille, nyt voimakkuutta pitéi
sddtdd pubelinlaitteesta.

Kuulokkeiden ja silmilasien yhteensopivuus on hankalaa. Vastaajat toivoivat
nappikuulokkeita silmilasien kanssa:
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Kuulokkeet painavat silmdlasin sankaa korvan takaa epimiellyttiivisti, jo-
ten pubelinpdivind mieluummin laitan piilolinssit. Piilolinssit tosin tun-
tuvat padtetyissi kuivattavan silmid, mutta ndistid kahdesta valitsen mie-
lunummin kuivat silmiit.

Silmilasien ja kuulokkeiden kiytto ajoittain painaa korvia. Eli nappikuu-
lokkeet ehki olisi paremmat.

Kuulokkeet painaa silmdlasien kanssa mielettomiisti. En pysty pitdamddin la-
seja toissd ja siitd tulee silmit kipeiksi.jotkut nappikuulokkeet oisi parempi.



5.2 KOETTU TERVEYS JA RASITTUNEISUUS

5.2.1 Koettu terveys

Terveyttd arvioitiin itse ilmoitetulla tyokyvylld (0 = tdysin tyokyvyton, 10 =
tydkyky parhaimmillaan) ja omasta arviosta ikdd vastaavasta terveydentilasta
(1-5). Lisdksi kysyttiin, miten tyopaikalla puhelinpalveluty6n terveyshaittoja
on pyritty ohjeistuksella ehkdisemiin ja milti tahoilta henkilokunta oli saanut
tietoa ergonomiaan liittyvistd asioista tietokonetydssi.

Vastaajat arvioivat tydkykynsi piadosin hyviksi (keskiarvo 7,6) asteikolla 0-10
(Taulukko 9). Ty6 ja terveys 2009 tutkimuksessa istumatydta tekevien tyonte-
kijéiden vastaava keskiarvo oli 8,5 (p<0,0001). Kolmannes (33 %) yhteys- ja
palvelukeskusten tyontekijoistd antoi tyokyvylleen arvion 9 tai 10, vastaava
osuus vertailuryhmissi oli 52 % (p<0,0001).

TAULUKKO 9. Yhteys- ja palvelukeskustyontekijoiden (n=433) itse arvioi-
ma tyokyky (asteikko 0-10), %.

Tyokyky 0-4 5 6 7 8 9 10 p

Tutkimusryhma (n=433) % 4 3 6 18 36 23 10 <0,0001

Tyo ja terveys 2009
(n=910) %

0 1 3 9 35 35 17

Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijdt arvioivat terveydentilansa lihes saman-
laiseksi kuin palkansaajat keskimddrin (Taulukko 10). Yhteys- ja palvelukes-
kusten tydntekijoistd 56 % oli normaalipainoisia (BMI<25 kg/m?), kun vas-
taava osuus vertailuaineistossa oli 48 % (Taulukko 11).

TAULUKKO 10. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden (n=438) arvio
terveydentilastaan suomalaisiin palkansaajiin (Ty6 ja terveys 2009) verrattuna

(%).

Terveydentila Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin
hyva hyva kertainen huono huono

Tutkimusryhma (n=434) 20 51 24 4 1

Tyo ja terveys 2009 (n=910) 24 47 26 2,5 0,5
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TAULUKKO 11. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijéiden (n=431) pai-
noindeksi (BMI, kg/m?) verrattuna istumatyoti tekeviin palkansaajiin (Ty6 ja
terveys 2009), % .

Painoindeksi Normaalipaino Ylipaino Sairaalloinen p
(BMI) (< 25) (25-30) ylipaino (>30)
Tutkimusryhma (n=431) 56 27 17 <0,0001
Ty0 ja terveys 2009 (n=914) 48 39 13

5.2.2 Liikuntakiyttiytyminen

Liikunta-aktiivisuutta arvioitiin kolmella kysymykselld viimeisen kolmen
kuukauden ajalta (Hopsu ym. 2010). Ensimmiisessi kysyttiin 30 min kesti-
vid fyysistd aktiivisuutta (pv/vk) vapaa-aikana tyomatkalitkkuminen mukaan
lukien. Toiseksi kysyttiin kestdvyystyyppisen liikunnan miiri4, vihintdin 20
min kerralla (pv/vk) ja kolmanneksi lihaskuntoharjoittelun miaraa (pv/vk).

Tutkimusjoukossa terveysliikuntasuositus ei tdyttynyt runsaalla kolman-
neksella (37 %) vastaajista. Joka viidennelld (23 %) suositus tdyttyi (Taulukko
12).

TAULUKKO 12. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=437) ter-

veyslitkuntasuositusten tdyttyminen.

Terveysliikuntasuosituksen tayttyminen n %
Ei tayty 162 37
Vain kohtuullisesti kuormittavasta liilkunnasta 71 16
Vain raskaammasta liikunnasta 54 12
Yhdistelmasta 52 12
Molemmista 98 23

Tulosten analyysissd ensimmiinen ja toinen kysymys yhdistettiin, jolloin tulos
kuvaa terveysliikuntasuosituksen tdyttymistd kestivyys- ja lihaskuntosuositus-
ten mukaan. Vastanneista joka kuudes (16 %) harrasti liikkuntaa, joka tdyttdd
kestdvyys- ja lihaskuntosuosituksen.

Avoimissa vastauksissa tuotiin esille oma-aloitteisuuden ja aktiivisuuden
merkitystd oman hyvinvoinnin huolehtimisessa. Tydntekijit toivoivat, ettd
tyonantaja mahdollistaisi ja kannustaisi henkilokuntaa liitkkumaan paikalla
tehtdvin ty6n vastapainoksi. Tyontekijit ehdottivat, ettd tydnantaja jirjestiisi
litkuntapdivii tai -tapahtumia ja jirjestiisi esimerkiksi mahdollisuuden kiydi
kuntosalilla.
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5.2.3 Nikeminen

Vastaajista 58 % ilmoitti kiyttivinsi silmilaseja (Kuvio 8). Silmilasien kiytti-
jistd (n=131) runsas puolet (53 %) ilmoitti kokeneensa viimeisen kuukauden
aikana silmit rasittuneiksi tai erittdin rasittuneiksi. Henkil®istd, jotka eivit
kiyttineet silmilaseja (n=170) vajaa puolet (47 %) koki silmit rasittuneiksi tai
erittdin rasittuneiksi. Silmilasien kdyttdjistd keskimadrin puolet kaikista ika-
ryhmistd ilmoitti silmiensd merkittdvistd rasittumisesta. Lihes puolet nuorista
tyontekijoistd, jotka eivit kiyttineet silmilaseja, kokivat silminsd merkittavis-
ti rasittuneiksi.

Silmélasien kaytto eri ikdryhmissa

55-64 (
Byksiteholasit
45-54
Blukulasit
Omoniteholasit
35-44
Onayttopaatelasit
Bpiilolinssit
25-34 Bmuut lasit
20-24
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

KUVIO 8. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden silmilasien kiyttd eri
ikdryhmissa.

5.2.4 Rasitustuntemukset

Yhteyskeskusalalla tyoskentelevit ilmoittivat, ettd heilld oli ollut kehon eri osi-
en rasitustuntemuksia viimeisen kuukauden aikana eniten oikeassa ja vasem-
massa hartiassa sekd yli- ja alaseldssi (Kuvio 9). Naiset olivat tunteneet miehid
enemmain rasittuneisuutta vasemmassa hartiassa, vasemmassa olkapaissi, ol-
kavarsissa, vasemmassa kyynirvarressa, vasemman kiden sormissa ja yldseldssi.
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Niska

Oikea hartia

Vasen hartia 1 p=0.0081

Oikea olkapaa

F—‘
Vasen olkapaa h_l p=0.0481
Oikea olkavarsi p=0.0248
Vasen olkavarsi Eﬁomw
Oikea kyynarvarsi O Naiset
Vasen kyynarvarsi ;2100289 m Miehet
Oikea ranne
Vasen ranne E
Oikea sormet
Vasen sormet ED_O;
FT

Ylaselka p=0.0137

Alaselka

Jalat

|

1 2 3 4 5

Ei lainkaan rasittunut Erittdin rasittunut

KUVIO 9. Yhteys- ja palvelukeskuksissa tydskentelevien naisten (n=349) ja
miesten (n=85) kokemat rasitustuntemukset viimeisen kuukauden aikana ke-
hon eri osissa asteikolla 1 - 5 (1 = ei lainkaan rasittunut, 5 = erittiin rasittunut).

Eri kehonosien rasitustuntemuksia oli enemmin yli 35 -vuotiaiden ikéryh-
missd kuin nuoremmassa 20 - 34 -vuotiaiden ryhmissid. Vanhemmassa iki-
ryhmissd oli enemmin oikean (0,0364) ja vasemman (0,0051) olkavarren,
vasemman ranteen (0,0023), vasemman kidden sormien (0,0000) ja jalkojen
(0,0179) rasitustuntemuksia.

Kehon rasitustuntemusten ja kiyteoliictymin kiytettdvyyden vililld oli yh-
teys. Kiytettdvyydeltian huono kiytesliittymi oli yhteydessd useiden kehon-
osien rasitustuntemuksiin.

Yhteyskeskusalan tyontekijoilld esiintyi runsaasti ddnioireita. Lihes puolet
(47 %) ilmoitti, ettd puhuessa tulee tarve selvittdd kurkkua, yskid tai rykid pai-
vittiin tai viikoittain. Aidni rasittuu tai visyy piivittiin tai viikoittain 43 %:lla
vastanneista. Vastaajista 42 % sanoi, ettd ddni madaltuu tai kiheytyy puhuessa
pdivittdin tai viikoittain. Naisilla ddnioireita (44ni katoaa kokonaan vihintiin
muutaman minuutin ajaksi, 4ntd on vaikea saada kuuluviin) oli enemmain
kuin miehilli (Taulukko 13). Nuoremmat (20 - 34 v) ilmoittivat, ettd heilld
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ddni rasittuu tai visyy (p=0,0202) tai heidin on vaikea saada d4ntd kuuluviin
(p=0,0292) useammin kuin vanhemmat.

TAULUKKO 13. Yhteys- ja palvelukeskuksissa tydskentelevien naisten
(n=349) ja miesten (n=85) ilmoittamat d4nioireet viimeisen vuoden aikana as-
teikolla 1-5 (1=pdivittdin tai lihes paivittdin, 2=viikottain tai lihes joka viikko,
3=kuukausittain tai lihes joka kuukausi, 4=harvemmin, 5=ei oiretta).

Naiset Miehet p
(n=349) (n=85)
Oire ka ka
Aani rasittuu tai visyy 2,9 3,0 ns
Aini madaltuu tai kiheytyy puhuessa 2,9 3,0 ns
Aani pettad, sortuu tai katkeilee puhuessa 33 3,5 ns
Asni katoaa kokonaan vahintadn muutaman min ajaksi 4,4 4,6 0,0168
A3nt3 on vaikea saada kuuluviin 4,0 4,0 0,0200
Puhuessa tulee tarve selvittda kurkkua, yskia tai rykia 2,7 2,8 ns
Kurkunpaén tienoilla tuntuu kipua, jannittyneisyytta tai palan 3,4 3,6 ns
tunnetta

5.2.5 Psykososiaaliset kuormitustekijit tyossi

Psykososiaalisina tekijoind arvioitiin tuen saantia tydpaikalla, tyon hallintaa,
tydssi kehittymisen mahdollisuuksia, tyon merkitystd ja tyotyytyviisyyttd.
Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden kokemuksia verrattiin istumatyotd
tekeviin palkansaajiin (Ty® ja terveys 2009) (Taulukko 14).

Tutkimusjoukossa oli mydnteisimmin arvioitu tyon tavoitteiden selkeytti,
tuen saantia tyossd, innostuneisuutta tyostd, tyon tirkeyttd ja hyodyllisyyted
sekd henkilostokoulutuksen jarjestimistd.

Mahdollisuudet vaikuttaa itsed koskeviin asioihin tyopaikalla ja tyomii-
radn olivat yhteyskeskustoimialalla merkittdvisti vihdisemmait kuin istuma-
tyotd tekevilld palkansaajilla keskimdirin (p<0,0001). Tutkimusjoukossa sen
sijaan jouduttiin keskeyttimain meneilld4n oleva tehtivd muiden viliin tulevi-
en ja kiireisimpien asioiden vuoksi harvemmin kuin palkansaajat keskiméirin
joutuivat (p<0,0001). Tyytyviisyys nykyiseen tydhon, tyostd innostuminen,
ammatilliset kehittymismahdollisuudet tyossd ja hyvin jirjestetty henkiloston
koulutus oli vihidisempii tutkimusjoukossa kuin palkansaajilla keskimiirin
(p<0,0001).
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TAULUKKO 14. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) arvio
psykososiaalisista tekijoistd, niiden vastaajien % -osuudet, jotka arvioivat teki-
jdd myonteisesti, x2-testi.

Yhteys- ja palvelu- Istumaty6ta tekeviat
keskus tyontekijat palkansaajat p
(n=438) (n=918)

% %
Tyon tavoitteet selkeat 86
Tuen ja avun saanti tyotovereilta 85 79
Innostunut tyostaan vahintaan kerran 66 87 <0,0001
viikossa
Tukea ja apua tarvittaessa esimiehelta 63 67
Oma tyo tarkea ja hyodyllinen 63
Hyvin jarjestetty henkildston koulutus 61 76 <0,0001
tyopaikalla
Tyytyvadinen nykyiseen tyhon 48 86 <0,0001
TyOssa tarkeintd varma tyopaikka 43
Meneilladn olevan tehtavan keskeytta- 41 20 <0,0001
minen, harvoin (muut véliin tulevat tai
kiireisemmat asiat)
Nykyinen tyétehtdva vastaa koulutusta 31
Kiirehtiminen tydssa harvoin 23 22
Nykyisessa tyopaikassa hyvat mahdolli- 21 51 <0,0001
suudet kehittda itsed ammatillisesti
TyOpaikalla tasa-arvoiset mahdollisuu- 16
det edetd uralla
Itsed koskeviin asioihin vaikuttaminen 14 60 <0,0001
tyopaikalla
Tyémaaraan vaikuttaminen tyopaikalla 6 34 <0,0001

Sukupuolien ja ikiryhmien vilinen tarkastelu
Yhteys- ja palvelukeskustydssd puolet (51 %) naisista oli melko tai erittdin tyy-
tyviisid tyohdnsd, miehistd runsas kolmasosa (36 %). Michisti alle viidennek-
sen (16 %) mielestd heiddn nykyinen tehtdvinsi vastasi heididn koulutustaan,
naisista runsaan kolmanneksen (35 %) mielestd. Naiset (67 %) pitivit omaa
tyotddn tirkedmpini ja hyodyllisempini kuin miehet (46 %)(<0,0001).
Nuorimmasta ikiryhmisti, 20-24 vuotiaat, (n=57) viidennes (19 %) koki,
ettd heilld oli mahdollisuus vaikuttaa tyomiiriinsi melko tai erittdin paljon.
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Muissa ikdryhmissi tydmédrdin vaikuttamisen mahdollisuudet koettiin vihii-
sempind. Vanhimmat ikidryhmit olivat innostuneimpia tyostddn (<0,0001)
(Kuvio 10).

Innostuneisuus tyosta

@ paivittain

B muutama krt/vk
O kerran/vk

O muutama krt/kk
B kerran/kk

O muutama krt/v

M ei koskaan

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

KUVIO 10. Yhteys- ja palvelukeskusalan tyontekijoiden innostuneisuus tyds-
tddn eri ikdryhmissi.

Vastaajista 55—64 -vuotiaat olivat tyytyviisempid tyohonsi (63 %) kuin nuo-
rimmat 20-24 -vuotiaat (40 %). Vanhin ikidryhmai piti tyotddn my6s tirkeim-
pini ja hyddyllisempind kuin nuorin ikiryhma.

Keski-ikaisistd (35—54 v) vajaan puolen (45 %) mielestd nykyinen koulutus
vastasi erittdin hyvin tai hyvin vastaajan koulutusta. Nuoremmissa ikiluokissa
(20-34 v) heitd oli vihemmin (18 %) ja vanhimmassa ikdluokassa (55-64 v)
heitd oli neljannes (25 %) vastaajista (<0,0001).

Peruskoulutuksen ja tyontekijin aseman merkitys vaikutus-
mahdollisunksiin tyossi
Esimiesasemassa olevista puolet (49 %) koki voivansa vaikuttaa melko tai erit-
tdin paljon itseddn koskeviin asioihin tydssddn, palvelu- ja myyntineuvotteli-
joista joka kymmenes (10 %). Korkea-asteen suorittaneista vajaan viidennek-
sen (17 %) mielesti heilld oli mahdollisuus vaikuttaa itsed koskeviin asioihin
tydssi melko tai erittdin paljon, perusasteen suorittaneista vain vajaan kym-
menesosan mielesti (8 %).

Mahdollisuutta vaikuttaa tyomiariin koettiin hyvin vihin, esimichistd joka
kymmenes (10 %) ja palvelu ja myyntineuvottelijoista vield harvempi (6 %).
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Kokemus hyvistd ammatillisista kehittymismahdollisuuksista ty6ssa kasvoi
peruskoulutuksen lisddntyessd opistoasteelle saakka (27 %), kun taas korkea-
asteen koulutuksen saaneissa heitd oli hieman vihemmin (24 %). Opisto-
asteen koulutuksen saaneet olivat my6s muita innostuneempia tyostddn ja
katsoivat nykyisen tydtehtivin vastaavan koulutusta muita useammin (40 %,
muut 23-32 %). He kokivat my®s tyonsa tirkedni ja hyddyllisend muita use-
ammin (74 %), vahiten perusasteen koulutetut, 38%).

Johto- ja lihiesimiehistd kahden kolmasosan (68 %) mielestd tyotehtavit
vastasivat koulutusta hyvin tai erittdin hyvin. Palvelu- ja myyntineuvotteli-
joista runsaan neljinneksen (27 %) mielestd tyotehtivit vastasivat koulutusta
hyvin tai erittdin hyvin. Palvelu- ja myyntineuvottelijoista joka neljis (28 %)
vastasi, ettei nykyinen tydtehtivi vastaa heidin koulutustaan.

Johto- ja lihiesimiehet

Esimicehistd (n=40) neljd viidesosaa (80 %) joutui keskeyttimidin meneilldin
olevan tehtivinsi melko usein tai jatkuvasti, sen sijaan palvelu- ja myyntineu-
vojista vajaa puolet (46 %) joutui keskeyttimdin tydnsi melko harvoin tai ei
juuri koskaan.

Esimiehet olivat muuta henkilostod tyytyvidisempia mahdollisuuksiin ke-
hittdd ammattitaitoaan, uralla etenemis-mahdollisuuksiinsa nykyisessa tyopai-
kassaan sekd henkiloston koulutukseen. He olivat my6s innostuneempia ja
tyytyviisempid tyohonsd kuin palvelu- ja myyntineuvojat. Esimichistd 93 %
ja palvelu- ja myyntineuvojista runsas puolet (59 %). piti tyotddn tirkeini ja
hyodyllisen.

Tlirkednd pidetyt asiat tyossi

Nuorimmassa ikiryhmassa pidettiin tirkeimpina hyvii tydtovereita, vanhim-
massa mielenkiintoista tydtd ja muissa ikiryhmissi varmaa tyopaikkaa. Yli
puolet esimiehistd piti tirkeimpind mielenkiintoista tydtd. Varma tyopaikka
oli tirkein tekija tyossd riippumatta. henkildiden koulutuksesta tai tyokoke-
muksesta.

Avoimissa vastauksissa tuli esille, ettd vastaajat pitivit tirkeind muun muassa
itse tyon ja tydpaikan olemassa oloa, siitd saatavaa taloudellista korvausta ja
joustavia tydaikoja. Lisdksi vastaajien mielestd, palvelu- ja yhteyskeskustyo so-
veltuu hyvin opiskelijoille.

Vastaajat toivat esille, ettd tyo on henkisesti raskasta etenkin ruuhka-aikoi-
na. Ty6n henkisen kuormittavuuden tasaamiseksi esitettiin tydajan joustoja ja
mahdollisuutta riittdvien elpymistaukojen pitimiseen.
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... tyovuoroista palautuminen on yhden tai kahden vapaapiivin aikana
lihes mahdotonta.

8 h paikallaan istumista pditteen edessi, luurit korvilla, pubeluita tulee
koko ajan jonoksi asti. Kello kiy! Kiire on kova, koska tavoitteisiin olisi
pidstd jo kdynnissi olevien kilpailujenkin tihden. Jirjestelmiit ei toimi.../.

Henkisestd hyvinvoinnista tai henkisestd jaksamisesta tulisi puhua enemmin
tyopaikalla ja panostaa tyopaikan ilmapiirin kehittimiseen. Vastauksissa ko-
rostettiin, ettd tyonohjaus, tyOsti saatava positiivinen palaute ja luottamus
edistdvit hyvinvointia. Osalla tydpaikoista oltiin kuitenkin tilanteeseen tyyty-
vdisid, josta seuraava esimerkki:

o). Meilli on todella ammattinsa osaavat esimiehet: vilittiminen ja
huolehtiminen nikyy. En tunne tyontekijind ollenkaan itseini tarpeet-
tomaksi vaan pdinvastoin tunnen, ettd minusta vilitetidn ja halutaan
panostaa meiddin kaikkien viihtyvyyteen ja jaksamiseen... /. Kaiken
kaikkiaan viibdyn tydssini hyvin. ..

Useissa vastauksissa tuotiin esille myds myyntineuvottelijoille annetut "kovat”
tulostavoitteet ja niiden seurantajirjestelmit. Asetettujen tavoitteiden saavut-
taminen joidenkin vastaajien mukaan lisd henkistd painetta ja fyysisid oireita
ja sitd kautta sairaslomia. Jatkuvasti tapahtuvat muutostilanteet, niin tydjirjes-
telmissi kuin tyotehtivissd lisadvit joidenkin vastaajien mukaan tydn henkis-
td kuormittavuutta. Tavoitteita voisi tarkistaa tyon vaativuuteen ja laajuuteen
nihden. Tissd yhteydessi tuotiin esille myos henkildstoresurssien riittdvyys.
Ruuhka-aikojen tydmairiin pitdisi varautua ennakolta. Tydturvallisuus pitiisi
huomioida, kun tyoskennelldan yksin myohiisessd vuorossa.

5.3. ASENTEET VAMMAISTEN TYOLLISTAMISEEN

Yhteyskeskusalalla tydskentelevit arvioivat useimmin yli 55 -vuotiaiden sekd
fyysisesti vajaakuntoisten tai vammaisten palkkaamisen vaikuttavan myontei-
sesti organisaation julkiseen kuvaan (Kuvio 11). Kielteisimmin vastaajat suh-
tautuivat kehitysvammaisten henkildiden palkkaamiseen.
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KUVIO 11. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (%) nikemys vai-
keasti ty6llistyvien ryhmien tyéllistimisen vaikutuksista oman organisaation
julkiseen kuvaan.

Yhdessi tydpaikassa tydskenteli nikovammainen henkilo (Kuvat 34). ~-Hinen
tyopisteensi oli avotilassa ja hinelld oli kiytossddn tietokoneen suurennusoh-
jelma, ndytdn varsi ja lukutelevisio, jotka Kela oli kustantanut.

KUVAT 3-4. Lukutelevisio ja tietokoneen suurennusohjelma auttavat niks-
vammaista ty0ssdin.
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Heikossa tyomarkkina-asemassa olevien ty6llistimiseen liittyvid asenteita
testattiin vdittimépatteristolla. Vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka hyvin
viittdmit vastasivat heiddn nikemystddn tai kokemustaan vajaakuntoisten tai
muuten heikossa tydmarkkina-asemassa olevien henkildiden tyéllistimisestd
verrattuna muihin tyéntekijaryhmiin.

Kaksi kolmesta vastaajasta (66 %) oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd
siitd, ettd vaikeasti tydllistyvit henkilot tulevat hyvin toimeen tyGtovereiden
kanssa (Kuvio 12). Vastaajista 61 % oli sitd mieltd, ettd henkilot ovat sitoutu-
neita tydhonsi. Yli puolet (56 %) vastaajista arvioi, ettd henkildiden tyollista-
minen edellyttdd erityisid jarjestelyjia (Kuvio 13).

100 %
26
80 %
60 %
40 %
20 % A
0 % + T
Ovat sitoutuneita Suoriutuvat tydn Suoriutuvat Tulevat hyvin
tyohonsa maarallisistd ja  tydstdan siind missa toimeen
laadullisista muutkin tydntekijat tydétovereiden
vaatimuksista kanssa

|lEi osaa sanoa OTaysin eri mieltd M Jokseenkin eri mieltda MJokseenkin samaa mieltéd OTaysin samaa mielta |

KUVIO 12. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden (n=423) asenteet (%)
heikossa tydomarkkina-asemassa olevien tydntekoa kohtaan, positiiviset vaitti-
mat.
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KUVIO 13. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijéiden (n=423) asenteet (%)

heikossa tyomarkkina-asemassa olevien tyontekoa kohtaan.

Esimieshaastatteluissa tuli esille mydnteinen asenne toimintarajoitteisten hen-
kilsiden tyollistimisestd yhteys- ja palvelukeskustydhon. Joissakin yrityksissd
oli tyéllistetty toimintarajoitteisia henkiloitd. Haastattelun mukaan heille teh-
dddn henkil6n tarvitsemat mukautusratkaisut tyossa selviytymiseksi.

5.4. TYOTERVEYSHUOLLON TUKI JA
ERGONOMIARATKAISUT

5.4.1 Ty6terveyshuollon tuki

Kyselyyn vastanneiden tydterveyshuolto oli jrjestetty suurimmalle osalle (76
%) yksityisessd ladkirikeskuksessa. Muut tyoterveyshuollon palveluntarjoajat
olivat tydpaikan oma tySterveysasema (8 %), tyonantajien yhteinen tyoterve-
ysasema (8 %) ja kunnallinen tySterveyshuolto (6 %).

Vastaajien tietokonetyopiste oli arvioitu tydterveyshuollon toimesta padasiassa

silloin, kun vastaajan tysuhde alkoi (31 %). Joka neljis (25 %) vastasi, ettei
hinen tydpistettddn oltu arvioitu koskaan (Taulukko 15).
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TAULUKKO 15. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) ty6pis-

teen ergonomian arviointi tyoterveyshuollon toimesta.

Arvioinnin ajankohta n %
Tyosuhteen alkaessa 135 31
Tyotilan, laitteiden tai kalusteiden vaihtuessa 74 17
Arvioitu, kun siihen on ollut aihetta 57 13
Arvioitu saanndllisin valiajoin 36 8
Tyotehtavien oleellisesti vaihtuessa 8 2
TyGpistetta ei ole arvioitu 108 25
Ei osaa sanoa 52 12

Yhteys- ja palvelukeskusalan tydntekijoistd lihes puolet (42 %) ilmoitti, ettd tyo-
terveyshuolto ei ole antanut ty6td ja tydolosuhteita koskevia muutossuosituksia.
Annetut muutossuositukset kohdistuivat padasiassa vihemmin kuormittaviin
tybasentoihin (39 %), tydtd helpottaviin tyo- ja apuvilineisiin ja tydpisteen
muutostarpeisiin (20 %). Tydaikajirjestelyihin tai tyon sisdllollisiin muutoksiin
liittyvid suosituksia tydterveyshuolto oli antanut vihin (Taulukko 16).

Muutama vastaaja (3 %) ilmoitti muita suosituksia, joita olivat tydter-
veyshuollolta saaneet seuraavasti: taukojumpan pitiminen, ohjeistusta va-
laistukseen ja ilmastointiin, tydtason sditd, ndyttopaitelasien ja fysioterapian
tarvearvio ja ohjeistusta vapaa-ajan vietosta.

TAULUKKO 16. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijéiden (n=438) tyoter-

veyshuollolta saamien muutossuositusten kohde.

Suosituksen kohde n %
Véahemman kuormittavat tydasennot 171 39
Ty6ta helpottavat tyo- ja apuvalineet 101 29
Tyopisteen muutostarpeet 89 20
TyOaikajarjestelyt 13 3
Tyo sisdllon muutokset 3 1
Ty6terveyshuolto ei ole antanut suosituksia 182 42
Jokin muu tyo6td helpottava asia 11 3

Runsas kymmenesosa (14 %) vastaajista toivoi tydterveyshuollolta nykyistd
enemmin tyoolosuhteita koskevia suosituksia, 28 % ei esittinyt toiveita tyo-
terveyshuolloille tybolosuhteiden muutoksista ja 58 % vastaajista ei osannut
sanoa mielipidettddn. Eniten toivottiin tydpisteen ergonomiaan liittyvid neu-
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voja, tyOpisteiden sddnnollisid tarkastuksia ja yksil6llistd ohjausta tyon fyysisen
kuormituksen vihentdmiseksi.

Tyitd helpottavista apuvilineisti ja vihemmdin kuormittavista tyéasennois-
ta, sekd tietoa kuinka paljon piditetyi ja jatkuva istuminen rasittaa keboa.

Ty6terveyshuollon asiantuntemusta toivottiin my6s muun muassa nikemi-
seen ja nidyttopaitetyolaseihin liittyen, ddnen kiyttdon, tyokyvyn ja fyysisen
kunnon yllapitoon. Lisiksi kaivattiin keinoja henkisen kuormituksen ja tyo-
paikkakiusaamiseen vihentimiseksi.

Yrityksen, tyoterveyshuollon ja tydsuojelun yhteistyo

Puolet vastaajista esitti, ettd yhteistyd tyontekijin, tyonantajan, tyoterveys-
huollon ja tydsuojelun kesken sujui kohtalaisesti. Vastaajista 17 % oli sitd
mieltd, ettd ndiden tahojen yhteisty6 toimi hyvin ja 16 % arvioi sen toimivan
huonosti. Edelleen 17 % ei osannut arvioida edelld mainittujen tahojen yh-
teistyon toimivuutta.

Avoimissa vastauksissa tuotiin esille kehittimisehdotuksia tyoterveyshuol-
lon kiytinnoistd, muun muassa tydterveyshuollon toimijoiden kiynneistd
tyopaikalla. Erityisesti kaivattiin tydfysioterapeutin asiantuntemusta tydpai-
kan ergonomian kehittdmisessd. Esitettiin my6s terveystarkastusten ulottamis-
ta koskemaan kaikkia tyontekijoitd tydsuhdemuodosta riippumatta. Lisiksi
toivottiin nikdtarkastuksia.

Tyiterveyshuolto tuntuu jotenkin kaukaiselta, toivoisin heilti enemmin
yhteistyoti ja apuja tyohyvinvoinnin kebittimiseen.

Vastauksissa nostettiin esille my6s idkkadmpien tyontekijéoiden mahdollisuu-
det ja rajoitukset suoriutua tydstiin. Vastauksissa kaivattiin myos yrityksen,
tyontekijoiden, tydterveyshuollon ja tydsuojelun vilisen yhteistyon kehitti-
mistd. Erdissd vastauksessa vallitsevaa tilannetta kuvattiin seuraavasti: ...o/laan
ikddn kuin eri leireissi....

Esimieshaastatteluissa tuli esille hyviksi koettuja yhteistyokiytintoja yri-
tyksen ja tydterveyshuollon vililli. Esimerkiksi yhden yrityksen HRD ja tyo-
terveyshuolto ovat olleet yhteyksissd toisiinsa viikoittain vilittamailld tietoa
puolin ja toisin. Toisessa yrityksessi kidyddan keskusteluja yhdessi toimihenki-
oiden ja tydterveyshuollon kanssa aina tarpeen mukaan vuosipalaverin lisiksi.

On esimerkiksi sovittu kolmikantaneuvottelun pohjalta tyontekijin mah-
dollisuudesta aloittaa tyot pitkdn sairausloman jilkeen osasairauspiivirahan
turvin. Nyt yrityksessi ollaan kdynnistimissd yhdessi tydterveyshuollon kans-
sa varhaisen puuttumisen mallia sairauspoissaolojen hallitsemiseksi.
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Kaikissa kolmessa yrityksessd kerrottiin, ettd tyofysioterapeutti oli kdynyt
tyopaikoilla tekemissid ergonomiaselvityksid ja ohjaamassa ergonomisempia
tydtapoja, antamassa ohjeita taukoliikunnasta ja fyysisen tyokyvyn yllipitimi-
sestd. Niinpd yhdessi yrityksessd tyofysioterapeutti oli kidytettivissa viikoittain,
toisessa muutaman kerran vuodessa ja kolmannessa jirjestetddn tyofysiotera-
peutin konsultaatiomahdollisuus tarvittaessa, esimerkiksi tilanteessa jolloin on
tullut paljon uusia tyontekijoitd taloon.

Esimiesten haastatteluissa arvioitiin, ettd yrityksen selvit toimintamallit
tyoterveyshuollon kanssa helpottavat esimiestyoskentely.

5.4.2 Ergonomiaan liittyvi neuvonta ja ohjaus

Ty6paikoilla oli eniten annettu ohjeita tyopisteiden sddtimisesti ja jirjestimi-
sestd, tybasentojen vaihtelusta ja elpymistaukojen pitimisessi (Kuvio 14). Sen
sijaan silmien rasittumisen ehkiisemiseen, ddnen ja sankakuulokkeiden kiy-
ton opastamiseen oli kiinnitetty vihidn huomiota. Tyotehtivien ja tydtapojen
vaihtelemiseen liittyvdd ohjeistusta oli saanut noin puolet vastaajista.

D kylla
Ohijeistus terveyshaittojen ehkaisemiseksi (n) Hen

O en osaa sanoa

|

Tietokoneohjelmien
sujuva kayttdminen
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ehkaiseminen
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KUVIO 14. Yhteys- ja palvelukeskusten tydntekijoiden (n=438) saamien oh-
jeiden kohdentuminen tydhyvinvoinnin edistimiseksi.

o
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Tietokonetyén ergonomiaan liittyvdd ohjeistusta vastaajat olivat saaneet
tyoterveyshuollolta, tydtovereilta ja esimiehiltd (Taulukko 17). Mikrotukihen-
kilsiltd oli saatu vihin ohjeistusta tietokonetydn ergonomiasta.

TAULUKKO 17. Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijoiden (n=438) saamat

ohjeet eri tahoilta tietokonetyon ergonomiasta.

Ergonomiaohjeiden antaja n %
Ty6terveyshuolto 350 80
TyGtoverit 202 46
Esimiehet 151 34
TyOpaikan ulkopuoliset tahot 110 25
Media (tv, lehdet, radio) 90 21
Internet 81 18
Mikrotukihenkil6t 38 9
Tyosuojeluhenkilostod 25 6
Kaluste- ja laitetoimittajat 17 4
Muu taho 19 4

5.4.3 Ergonomiaratkaisuja yhteys- ja palvelukeskustyéhén

Tyitilat

Yhteys- ja palvelukeskusten tydtilojen ergonomiaratkaisut liittyivit tilasuun-
nitteluun, taukotilojen varustukseen, yleiseen jirjestykseen ja siisteyteen, va-
laistukseen, ddniympiristoon ja limpétilaan (Kuvat 5-6). Tydtilojen ergono-
miaratkaisuja olivat esimerkiksi:

*  avotoimisto koostui useammasta pienemmastd (noin 10 henkilon)
avotoimistosta, joiden yhteydessd on oma keittié ja oleskelutilat

*  yksityinen tila ja yhteinen tila oli erotettu riittivin korkeilla sermeilld
selkedsti toisistaan
hyvi jirjestys ja siisteys
verhot, matot, kangaspintaiset sermit, kangaspintaiset tuolit ja
akustiikkalevyt paransivat ddniymparist6d

*  ddniympdriston parantamiseksi lisdksi suosittiin hiljaista #anenkiytcod
ja noudatettiin avotoimiston kiyttdytymissadntoji
erillinen hiljainen huone, johon voi menni tarvittaessa tyoskentelemiin

*  erillinen ddnieristetty "puhelinkoppi”
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tydpisteet oli sijoitettu siten, ettd ikkunat olivat tydpisteisiin nihden
sivulla (suoran hiikiisyn ja heijastusten vélttiminen)

tyotiloissa oli epasuora siddettiva valaistus

tyotiloissa oli siddettdvd limpotila

taukotilat olivat lihelli avotoimistoa (Kuvat 7-8)

taukotiloissa oli elpymislitkuntaa varten harjoitusvilineitd ja litkunta-
ohjeita (Kuvat 9-10), seisomakorkeudella olevat taukotilan poydit ja
korkeat tuolit, tarjolla hedelmii, kirkasvalolamppu
sisustussuunittelijan ammattitaitoa oli kiytetty tilojen suunnittelussa
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Tyopisteet

Tyopisteissi keskeinen ergonomiaratkaisu oli sihkoisesti korkeussiddettivi
tyopoytd (Kuva 11). Se mahdollisti puhelinpalvelutydn erilaisissa tydasennois-
sa (matala istuminen, korkea istuminen, seisominen). Ty6asentojen vaihtelu
vihensi litkuntaelimistn rasittumista ja lisdsi tyon tehokkuutta.
Tyontekijoilld oli mahdollisuus hakea tyopisteeseensi erilaisia istuimia (esim.
satulatuoli), erillisen ristiselintuen tai seisoma-alustan (Kuva 12 —13).

KUVA 11. Secisominen rasittaa selkii vi-
hemmin kuin istuminen.

KUVAT 12-13. Yhteys- ja palvelukeskuksissa oli erilaisia istuimia, seisoma-
alustoja ja irrallisia ristiseldntukia, joita tydntekijit saivat tydpdivin aikana ha-
kea tyopisteeseensi.
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Tyovilineet
Tyévilineratkaisut koskivat tietokonetta ja sen oheislaitteita seki kuulokkeita
(Kuvat 14-15):

*  tietokoneiden suuret led-ndytot

*  ndppdimistdn edessd oleva hiiriohjain (Mousetrapper)

* auki olevien ohjelmien kuvakkeet tai avoimet ohjelmaikkunat
jarjestyksessd ndytolld

* usein kiytetyt tekstit kirjoitettu Notepadiin, josta niitéd oli helppo
kopioida tarvittaessa

*  intranetissa nikyi ilmoitukset jirjestelmien tilanteesta (hiirior)

*  tyopaikalla saatavilla erilaisia kuulokemalleja, joista jokainen voi
valita itselleen sopivimman (Kuvat 16-17)

*  langaton kuuloke

* kuuloke voi olla vain toisessa korvassa tai molemmissa korvissa,
esim. tiimin esimies voi toisellla korvalla kuunnella tiiminsi
toimintaa, kun hin kiyttad kuuloketta vain toisessa korvassa

KUVAT 14-15. Yhteys- ja palvelukeskuksen tyontekijin suuri niytto ja oi-
kealla hiiriohjain "Mousetrapper”.

KUVAT 16-17. Yhteys- ja palveluleskusten tyontekijoilld oli mahdollisuus

valita itselleen sopivat kuulokkeet eri malleista.
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1yon organisointi

Yhteys- ja palvelukeskustydssi tietokoneen kiyttoon liittyvit ergonomiarat-
kaisut liittyivdt uusien tydntekijoiden opastamiseen, tyon sisdltoon, tyonte-
kijéiden omiin ratkaisuihin, tietotekniseen tukeen, uuden jirjestelmin kiyt-
todnottoon ja hiirivihin varautumiseen:

*

esimichen ja alaisen viliset tuumaustuokiot 2—3 kuukauden vilein
tunti kerrallaan, voidaan kuunnella puhelua ja jutella siitd
taustatuki, tyontekijd voi siirtdd hankalat/aikaa vievit puhelut
taustatuelle

kokeneemman tyontekijian tyonkuvaan kuului opastaa uusia ty6n-
tekijoitd avustamalla ja seuraamalla vieressd asiakaspalvelutilanteessa
tyotekijit aloittivat tehtivissi, jossa puheluita tuli paljon, timin
jilkeen tehtivin kuva monipuolistui

tyontekijoiden tyotehtivit vaihtelivat, jolloin joka piivi ei oltu
puhelinpalvelussa

chat-palvelu Internetissi: tyontekijoiden tyovuorolistoissa oli chat-
vuorot, jolloin he seurasivat netissa asiakkaiden keskustelua,
osallistuivat keskusteluun ja antoivat neuvontaa

kiytedjille oli laadittu ohjeet teknisid virhetilanteita varten
ICT-tukihenkild oli helposti ja nopeasti tavoitettavissa

yksi toimipiste toimi uuden tietojirjestelmin pilottiyksikkoni ennen
varsinaista kdyttoonottoa

pilotointiin osallistuneet kiyttdjit toimivat myshemmin jirjestelmin
kouluttajina muille tyontekijoille

kiyttdjat mukana uusien ratkaisujen arvioinnissa (osallistuva
arviointi): esim. tydpaikalle tulossa kahden ndyt6n ratkaisu tyo-
pisteisiin, kokeillaan ratkaisua 10 tyopisteessi ja tehdddn kiytedji-
arviointi

Informaation jakaminen

Yhteys- ja palvelukeskuksissa keskeinen sisdisen tiedotuksen viline on intra-
net, sihkodposti tai jokin ajanhallintajirjestelma (mm. teleopti). Lisdksi yrityk-
sissd kéytettiin useita muita viestinnin keinoja:

*

* Kk Kk ¥
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viikkokirje tai kerran kuukaudessa sihkopostilla lihetettivi uutiskirje,
joissa tiedotetaan ajankohtaisista asioista

tiimipalaverit

paivittdiset lyhyet info-tilaisuudet, pidempi info (esim. kerran viikossa)
toimeksiantajien viikko- ja myynti-infot

tyovuorolistat nikyvilld (Kuva 18)



*  tydpaikan tyShyvinvoinnin tapahtumat koko vuodelta olivat esilld
taukotilassa (Kuva 19)

*  taukotilojen ilmoitustaulut (Kuva 20)

*  vapaat tyopisteet -taulu (Kuva 21)

KUVAT 18-19. Yhteys- ja palvelukeskusten tydvuorolistat ja tydhyvinvoin-

nin tapahtumat olivat kaikkien nikyvilli.

KUVAT 20-21. Yhteys- ja palvelukeskusten informaatiotaulu ja ajan tasalla
oleva taulu vapaista tyopisteistd.

Ammattitaidon kehittdminen

Yhteys- ja palvelukeskuksissa jirjestettiin ammattitaitoa kehittivii koulutus-
ta, josta esimerkkeini ddnenhuoltokoulutus ja koulutus hankalan asiakkaan
kohtaamisesta.

Aidnenhuoltokoulutus jirjestettiin kolmen tunnin koulutuksena joka
toinen vuosi. Koulutus oli kaikille pakollinen ja se pidettiin tydaikana (klo
15.00-18.00). Koulutuksessa oli ulkopuolinen kouluttaja. Koulutuksen ai-
heina oli d4nen avaus, tyontekijin tydasennot, ddnitaso, tydympariston akus-
tiikka ja veden juominen.

53



TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

Hankalan asiakkaan kohtaaminen -koulutus jirjestettiin koko henkil6stl-
le. Koulutuksessa tuli esille, ettd tyontekijilld on lupa katkaista puhelu tarvitta-
essa. Oma rauhallinen kiytds ja puhe ovat tirkeitd asiakkaan rauhoittamiseksi.
Hankalan puhelun jilkeen voi keskustella tiimin palvelupaillikon kanssa ja
kiyda tilannetta ldpi.

5.5 TYON JA TYOHYVINVOINNIN KEHITTAMINEN

Kysyttdessi ehdotuksia ja kommentteja tydpaikan tyShyvinvoinnin edisti-
miseksi, avovastaukset jakautuivat myonteisiin ja kielteisiin kannanottoihin
tyostd ja sen tyohyvinvointia rakentavista tai murentavista tekijoistd. Myon-
teisind tekijéind mainittiin muun muassa hyvit, toisiaan tukevat tyokaverit,
avoin ilmapiiri ja toimiva tydyhteiso sekd ihmisldheinen tyo. Tulosyksikko- ja
tyoyksikkdkohtainen hyvinvointisuunnitelma oli koettu hyviksi suunnittelun
tyokaluksi ja se nikyi vastaajan mukaan kaikissa arjen toiminnoissa.

Avoimissa vastauksissa tuotiin esille useita toiveita ty6tehtdvien monipuo-
listamisesta, tydtehtivien kierrosta ja yhteistydn lisidmisestd saman organisaa-
tion eri toimipisteiden valilla.

...jos olisi mahdollista niin kaipaisin suunnattomasti vaihtelua tyotehti-
viin, asiakkaat kylld vaihtuu mutta kaikki muu onkin koko ajan vain sa-
maa puurtamista.

Vastauksissa esitettiin toiveita vaikutusmahdollisuuksien lisiimisesti koskien
sekd tyonkuvaa ettd tydaikoja.

Asioihin vaikuttamismahdollisuus toisi myis mielekkyytti tihin kontrolloi-
tuun tyokulttuuriin.

Osa tyonantajista oli huolehtinut hyvin tauotuksista, jirjestinyt monipuolisia
litkuntavilineitd helposti saataville. Joidenkin vastaajien tydpaikoilla oli mah-
dollisuus keskustella hankalista asiakastilanteista vilittdmisti esimiehen kans-
sa. Seuraavassa asiaan liittyvd myo6nteinen kokemus:

Tirkedd pitid pdivittiin riittdvir elpymistauor ja myis jumpata tuona
aikana. Jos jokin asiakastilanne jid vaivaamaan mieltd, siiti kannattaa
jutella esim. esimiehen kanssa. Jaksaa pitempddn, kun oppii purkamaan

tilanteet, uusi hankala tilanne ei tunnukaan niin abdistavalta kobdata.

Sen sijaan joidenkin tyopaikoilla asiat olivat toisin:
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Tyoyhteisossamme meilti on avoimesti kielletty ylimdiriiset tauot ja tyoasi-
oista tyoajalla pubuminen kollegoiden kanssa, siti varten meilli on vapaa-
aika.

Osa vastaajista piti tyopaikkaansa haasteellisena ja tavoitteellisena, sitd vastoin
enemmistd vastaajista koki, ettei tyd ollut kovinkaan mielekastd, vaan pikem-
minkin yksitoikkoista ja paineistettua, kerrottiin ty6n ilon katoamisesta. Jois-
sakin vastauksissa viitattiin "ylhailti - alas” johtamisen tyyliin.

1illi kaikki asiat “annetaan” eteen mitdidin kysymdttd, vanhanaikaisesti
ylhidlti alas -systeemilli, keskustelematta, kuuntelematta tyontekijin mie-

lipidetta.
Hyvi esimiestyo sai myos vastauksissa kiitosta:

Koen tyon turvalliseksi ja mielekkdiksi, olen siis tyytyviinen tyontekija.
Siihen vaikuttaa meidin yksikon tyoilmapiiri paljon. Meilli on todella
ammattinsa osaavat esimiehet: vilittiminen ja huolehtiminen nikyy. En
tunne tyontekijindg ollenkaan itseini tarpeettomaksi vaan pdinvastoin tun-
nen, ettd minusta vilitetiin ja halutaan panostaa meidin kaikkien viih-
tyvyyteen ja jaksamiseen. Myoskin tyontekijoiden vililli vallitsee hyvi me-
henki, joka tuo mydskin mukavaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja rentoa
tyoilmapiirid. Kaiken kaikkiaan viibdyn tydssini hyvin ja siihen vaikuttaa
edelli mainitut asiat paljon.

Useassa kommentissa viitattiin siihen, ettd ergonomia-asiat on hoidettu melko
hyvin, mutta henkiseen jaksamiseen liittyvissd toimenpiteiss olisi vastaajien
mukaan paljon kehittdmistd jatkuvassa asiakaskontaktityossi. Stressi ja jaksa-
minen on meidin timdn hetkisetr ongelmar. Mainittiin, ettd ollaan enemmin
ehkd huolissaan tyon tavoitteista ja niiden saavuttamisesta kuin siitd, miten
tyontekijit jaksavat. Toisaalta oli yrityksid, joissa oli tuettu tyossd jaksamista,
kuten seuraavasta kommentista ilmenee:

Mielestini yrityksessi kuunnellaan asiallista palautetta ja mahdollisuuksien
mukaan tuetaan jaksamista. On hyvd tyoterveyshuolto, liikuntasetelit ym.

kerhoja. Riippuu paljon itsestd miten niitid hyodyntid.

Vastauksissa ilmaistiin my6s epivarmuuden ja pelon tunnetta riittdvistd
omasta asiantuntemuksesta ja ammattitaidosta.

Koko ajan tapahtuu muutoksia lainsiidinnossi ym. Ei ole aikaa lukea,
mutta pitdisi tietid, kun neuvot asiakasta.
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Useiden vastaajien mielestd sairauslomat olivat lisadntyneet. Osan mieles-
td kasvavat vaatimukset tyosuorituksissa lisddntyvit jatkuvasti, mikd aiheuttaa
stressin lisddntymistd seka yksittdisen tyontekijin ettd koko tyoyhteison koh-
dalla. Henkisesti kuormittavat tyotilanteet koettelevat tyontekijoiden jaksa-
mista, minki vuoksi hakeudutaan sairauslomille: ilman saikkua toissi ei jaksa
olla tai ala koetaan aliarvostetuksi: Pubelinpalvelu ei ole kovin arvostettua, asi-
akkaat esittivit kritiikkid melko usein. Tama voi olla henkisesti raskasta. Tyo-
kuormaa on vastaajien mukaan osittain lisinnyt ajoittaisesti huonosti toimivat
tai toimimattomat tietojdrjestelmait.

Ty6n kannustimiksi esitettiin kunnon korvausta tydstd, joko vapaana tai
rahana, ja kannustavampia palkintoja myynnin edistimistyohon. Esitettiin
tavoitteiden muokkaamista kannustavimmiksi, ei pelottaviksi. Tyotehtivien
tasapuolista jakamista, esimerkiksi back-office -tyyppisten ty6tehtavien avulla.
Niille tydpaikoille, joissa ergonomia ei ollut riittdvin hyvilld tasolla, toivottiin
ergonomisia tyopisteitd sdddettdvine tyotasoineen, tuoleineen ja tarvittavine
apuvilineineen. Lisiksi esitettiin toiveita tietojirjestelmien paremmasta toimi-
vuudesta. Henkildston koulutuksessa ddnenhuoltokoulutusta pidettiin tirkei-
nd ja sitd kaivattiin useissa kommenteissa.

Useissa avointen vastausten kehitysajatuksissa tuotiin esille tarve johdon
ja tyontekijoiden vilisen vuorovaikutuksen ja yhteistyon lisddmiseksi jarjestd-
milld erityyppisid keskustelutilaisuuksia ja yhteisid foorumeita. Vastauksissa
esitettiin myds osallistuvan tydtavan mallia, jossa yhdessi etsitddn ja kehite-
tddn uusia metodeja, luodaan ideoita tyon kehittdmiseksi. Joissakin vastauksis-
sa toivottiin tiedonkulun parantamista etenkin muutostilanteiden yhteydessi.

Ammattitaidon ylldpitdimisen, perehdyttimisen ja riittdvin opastuksen
merkitys tuotiin esille tydhyvinvointia parantavina tekijoina.

Tyonkuvan vaibtuvuus ja muutokset ovat hyvin nopeatahtisia, joten tisti
Johtuen koulutukseen panostaminen korostuu.

Esimieshaastattelussa tuli esille erilaisia tyotd ja ammattitaitoa tukevia kiytin-
tojd, joista esimerkkeind seuraavat:

Valmennusvartti: kestad kiytinnossi puolisen tuntia, toteutetaan noin
kerran kuussa. Tyontekijin ja lihiesimichen vilinen kahden keskeinen kes-
kustelu, joka pidetddn rauhallisessa tilassa. Keskustellaan siitd miten hen-
kil6 on suoriutunut, mité olisi kehitettdvid ja haluttaessa on mahdollisuus
keskustella myds henkilokohtaisista asioista.

Tuumaustuokiot: kestavit noin tunnin ja toistuvat kahden - kolmen kuu-

kauden vilein esimichestd riippuen. Keskustellaan vapaammin tyon te-
kemiseen liittyvistd asioista, tarvittaessa myds henkilokohtaisista asioista.
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Asiakaspalvelun kuunteluihin liittyvit keskustelut on liitetty osaksi nor-
maalia esimiestydtd.

Esimies on laatinut jokaiselle tyontekijille valmennussuunnitelman, jota to-
teutetaan portaittain.

Yhdessi yrityksessi on saatu hyvid kokemuksia ns. pienryhmitoiminnasta.
Kerran kuukaudessa eri osastojen/yksikkojen esimicehilld on yhteinen ryhmi,
jossa he voivat keskustella vapaasti asioistaan, siitd mikd mieltd painaa. Vas-
taavasti eri osastojen/yksikdiden myyntineuvottelijoille ja rivityontekijoille on
omat pienryhmit. Tyontekijoiden edustajat, 1-2 henkilod kustakin yksikostd,
vilittdd tyoyhteisonsi terveiset pienryhmalle. Asiat voivat koskea lihes mitd
vain tyon tekemiseen liittyvdd. Jokainen tydntekija padsee vuorollaan ryh-
midn. Kaksi esimiestd vetdd ryhmin, toinen kirjaa pulinapdytikirjaa ja toinen
koostaa toimenpidelistaa siitd, mitd asioita pitda kehittda tai korjata. Tilaisuu-
den lopuksi annetaan arvosana siitd, miten tilaisuus meni.

Tilaisuudet ovat luonteeltaan ratkaisukeskeisid ja osallistavia, jokainen pdi-
see kertomaan asioita ja vaikuttamaan niihin. Erddn tyontekijin kommentti
tilaisuuden jilkeen olikin: On se kiva, kun meitikin vililli kuunne/laan. Pien-
ryhmitoiminnan avulla halutaan ty6toiminta tehdi nikyviksi. Yrityksen esi-
michen mukaan toiminnalla on saatu tuloksia aikaan ja sitd pidettiin myds
tydhyvinvointia edistivini toimintamuotona.

Esimieshaastatteluissa keskusteltiin my6s hankalien asiakaskontaktien
esiintymisestd ja kdytinnoistd tilanteiden hallitsemiseksi. Yhdessd yrityksessd
on mahdollista hankalan puhelun jilkeen vetdytyi hiljaiseen huoneeseen, kes-
kustella tilanteesta esimichen kanssa, tarvittaessa voi lihted kotiin kesken pii-
vin. Mahdollisuus on tarvittaessa padstd myds tyoterveyshuollon psykologin
vastaanotolle. Yrityksessd on lisidksi viranomaisyksikkd niitd tapauksia varten,
jolloin tydntekijd on saanut vakavia uhkauksia puhelimitse. Téll6in yksikdstd
soitetaan myos asiakkaalle.

Esimieshaastattelussa yksi esimies toi esille myytin asiakaskohtaamisten
henkisestd kuormittavuudesta.

1imd on yksi niitid meidin alaan liittyvii harhaluuloja, ettii asiakaskoh-
taamiset olisivat hirven raskaita ja vaikeita - se ei ole missiin meidin ky-
selyissi tai lihtohaastatteluissa koskaan tullut esille, etti asiakkaat olisivar
hankalia tai ty olisi raskasta, koska asiakkaat valittaa. Varmasti niiti sat-
tuu silloin tilloin eteen jokaiselle ja se tuntuu ikivilti, ei hyviltd, mutta se
ei ole mikédn erityinen kuormittava tekiji, etti asiakkaat olisivat inhotta-
via. Totta kai kun on tyossi jatkuvasti ihmisten kanssa, niin siihen liittyy
kuormittavia tekijoiti. Mutta yksityiskohtana, etti asiakkaat kiusaisivat,
ei ole tullut esille esim. ilmapiirikyselyissa. .../ se, mikd tydssi voi henkiselti
puolelta kuormittaa, on ulkoa annetut tavoitteet ja se, etti tyoti seurataan
Jatkuvasti, on hyvin tarkat mittarit ja hyvin tarkat tavoitteet.
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6. Pohdinta

6.1 METODOLOGINEN POHDINTA

Tutkimukseen osallistuneet olivat idltddn 19-62 -vuotiaita yhteyspalvelualan
tyontekijoitd, joten tutkimusjoukossa oli koko tyduraa edustavia henkil6itd.
Tutkimusjoukon keski-ikd oli 36 vuotta (naiset 37 vuotta, michet 32 vuotta),
joten tutkimusjoukko oli nuorempi kuin vertailuaineistona kiytetyn Ty ja
terveys 2009 aineistoon kuuluneet henkil6t. Tamai ikdero voi vaikuttaa tulok-
siin, kun nditd kahta aineistoa verrataan keskendin. Myos sukupuolijakauma
oli tutkimus- ja vertailuaineistossa erilainen.

Tutkimusaineisto kuvaa hyvin alan varsin nuorta tyontekijdjoukkoa. On
tirkedd kiinnittdd huomiota nuorten tydntekijoiden hyvinvoinnin edistimi-
seen ja ongelmien ehkiisyyn. Oli myos tirkedd saada esille palvelu- ja yhte-
yskeskusalan tyontekijéiden omat nikemykset tydoloista, tySkyvysti ja tyon
kehittdmistarpeista, jotta tyontekijéiden tydhyvinvointia voidaan kehittdd ja
huomioida aihe my®és alan koulutuksessa. Kyselyssd ei huomioitu sitd, kuinka
paljon vastaajat tekivit ndyttopéitetydtd vapaa-ajallaan ja miki oli sen vaiku-
tus henkildn rasittuneisuuteen.

Tissd tutkimuksessa vastausprosentti oli 40. Samalle kohderyhmalle oli
tehty lihes samaan aikaan toinen kysely esimiestydstd, osaamisesta, johtami-
sesta ja muutoksen hallinnasta, Se saattoi vaikuttaa alentavasti vastauspro-
senttiimme. Tamin toisen kyselyn vastausprosentit olivat samansuuntaisia
kuin meidin: ylin johto 40 %, esimiehet 47 % ja tyontekijit 28 % eli kes-
kiarvo 38 %.

Tutkimuksen luotettavuutta varmistettiin eri keinoin. Kyselyssa kiytettiin
samoja kysymyksid, kuin aiemmissa tutkimuksissa (Brooke 1996; Ristimiki
ym. 2000; Lehto ym. 2003; Nevala ym. 2006; Lehteld ym. 2008; Gronlund
& Bjorklund 2009; Ketola ym. 2010; Nevala ym. 2010; Perkio-Mikeld ym.
2010). Osa kyselyistd oli validoituja ja niiden reliabiliteetti oli testattu. Luo-
tettavuuden parantamiseksi kysely esitestattiin, jotta varmistettiin kysymysten
ymmirrettivyys, kyselyn kohtuullinen pituus ja kyselyn tekninen toimivuus.
Ergonomiaselvityksissd oli kiytdssd esitestatut lomakkeet ja selvityksen teki
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jokaisessa kohteessa kolmen hengen ryhmai. Lisiksi ratkaisut valokuvattiin,
mika lisdsi havaintojen luotettavuutta.

Sihkoinen kysely oli tille kohderyhmalle luonteva tutkimusmenetelma.
Kiinnostavaa oli, miten runsaasti ja avoimesti tyé')ntekijﬁt vastasivat avoimiin
kysymyksiin. Esimerkiksi kysymykseen «Miten yhteys- ja palvelukeskustyotd
voitaisiin vastaajan tyopaikalla kehittdd tyohyvinvoinnin turvaamiseksi?» saa-
tiin jopa 139 vastausta. Myos muihin avoimiin kysymyksiin vastattiin ahke-
rasti, miki osoittaa tyontekijoiden aktiivisuutta ja kiinnostusta ty6n ja oman
hyvinvoinnin kehittdmisestd. Tyopaikoilla ja tydterveyshuollossa kannattaa
hyodyntdd henkiloston aktiivisuutta ja suosia erilaisia osallistuvia toimintata-
poja tydhyvinvoinnin kehittdmiseksi.

Kolmen organisaatioin toimipaikoissa tehdyt ergonomiaselvitykset ja esi-
mieshaastattelut antoivat arvokasta lisitietoa yhteyskeskustyostd ja henkils-
ton tyooloista. Tyopaikoilta kertyneet hyvit kokemukset ja kdytannot vilite-
tddn jatkossa koko toimialan kiyttoon.

6.2 TULOSTEN POHDINTA

Tulosten mukaan vaikutusmahdollisuudet toimialalla olivat alhaiset koulutus-
taustasta tai tyontekijin asemasta riippumatta. Esimerkiksi korkea-asteen suo-
rittaneista vain alle viidesosa koki voivansa vaikuttaa itsed koskeviin asioihin
tyossd melko tai erittdin paljon ja perusasteen suorittaneista harvempi kuin
joka kymmenes tyontekija.

Tyodtehtavien yksipuolisuus ja tyopisteeseen sidonnaisuus tuli selvisti esil-
le yhteyskeskustydssd niin kyselytutkimuksessa kuin esimieshaastatteluissa.
Elpymistaukojen merkitys, niiden laadullinen sisilté ja kiytinnon toteutus-
mahdollisuudet tuotiin voimakkaasti esille vastauksissa. Onko tydpaikoilla
riittdvin selvd ohjeistus tyon tauottamisesta, elpymistaukojen kirjaamisesta ja
taukotilojen ja -vilineiden kiytost, silld vastauksista ilmeni ristiriitaa typaik-
kojen vilisissd toimintatavoissa ja ohjeistuksissa.

Tydympiristd yhteyspalvelutydssi on useimmiten avotoimistotilaa. Avo-
toimistojen ddniympiristd on vaativa etenkin, kun sielld tehddin puhety6ti.
Aidniympiristd koettiin ympiristotekijoisti huonoimmaksi. Yrityksissi pitiisi
ottaa huomioon ne ratkaisut, joita yrityksissd oli toteutettu ddniympiariston
parantamiseksi. Pienemmit avotilat, hyvd akustiikka, pehmedt materiaalit
(verhot, matot, kangaspaillysteiset sermit, akustiikkalevyt), hiljainen ddnen
kdyttd ja avotoimiston kiyttdytymissidnnot ovat niistd esimerkkeja.

Epidsuora, siddettdvd valaistus ja tarvittaessa kohdevalo olivat hyvid
valaistusratkaisuja. Tyotilan layoutissa oli joissakin yrityksissi huomioitu, ettd
ikkunat asettuvat tydpisteisiin nihden sivulle. Niin viltetddn ulkoa tulevan
valon aiheuttamaa suoraa hiikiisyi ja heijastuksia tietokoneen ruudulta. Myds
tyotilan siddettdvd limpotila oli jossakin kiytossi.
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Yhteyspalvelukeskuksissa oli varsin laajasti kiytossd sihkoisesti siddettd-
vit tyOpisteet, joita oli kolmella neljistd. Tdtd voidaan pitdd erittdin hyvini.
Sihkaisia tyopisteitd kuitenkin hyodynnettiin tulosten perusteella vihin. Vain
joka neljds saiti tyopisteensd korkeutta pdivittdin ja harva tydskenteli vilil-
l4 seisten. Yli puolet vastanneista hyodynsi tydpisteen siddettdvyyttd kerran
kuukaudessa tai harvemmin, jolloin siitd ei ole hyotyd tyokuormituksen sia-
telyssd. Joissakin tyOpisteissd esimerkiksi hyllystot oli asetettu siten, ettei sih-
koistd tydpoytdd voitu hyddyntid. Tyoterveyshuoltohenkilston pitdd neuvoa
ja perustella tydasentojen vaihtelu nykyistd paremmin. Tyofysioterapeutti voisi
opastaa, miten istumisen ja seisomisen vuorottelu vaikuttaa litkuntaelimistén
kuormittumiseen ja miksi tydasentojen vuorottelua kannattaa tehdi piivit-
tdin.

Yhteys- ja palvelukeskuksissa lihes kaikki (99,5 %) kiyttivit tietokonet-
ta pdivittdin yli 4 tuntia. Tietokone, sen oheislaitteet ja tietojirjestelmit ovat
vilttimiton osa ty6td. Tamin vuoksi on tirkedd, ettd laitteet ja ohjelmat toi-
mivat keskeytyksettd ja virheettomisti sekd niiden kiytettavyydestd huolehdi-
taan riittavasti.

Hankitut tietokonepaketit sisdlsivit perinteisen hiiren ja ndppdimiston.
Hiiriohjaimia ja erikoishiirid hankittiin vasta yldraajavaivojen ilmaannuttua.
Hiirien ja ndppdimistdjen ergonomiaan olisi hyvi kiinnittdd huomiota jo han-
kintavaiheessa. Tyontekijoilld tulisi olla mahdollisuus valita itselleen sopiva
hiiri tai ohjainlaite kokeilemalla eri vaihtoehdoista. Perinteiset nippdimistot
ovat usein lijan leveitd ja hiiri sijoittuu kauas keskilinjasta. Parempi vaihtoeh-
to olisi kiyttad lyhyttd ndppidimist6d, jossa on erillinen numero-osa. Niytot
olivat yleens riittdvin kokoisia 19” - 23” led-niytt6jd. Tyopaikoilla oli mah-
dollista valita yksi isompi ndytto tai kaksi pienempai tai kaikille tyontekijoille
hankittiin kaksi ndytt64. Sen sijaan ndyton sddtoihin ei kiinnitetty huomiota.
Suuret led-ndytot ovat tarkkoja ja tilloin merkkikoko niytolla jid liian pie-
neksi. Merkkikoon ja kontrastin sdidtiminen on tirkedd silmien rasittumisen
estamiseksi, vaikka tyontekija kokisikin nikevinsi hyvin niytolle. Kyselyn
vastausten perusteella eniten parantamisen varaa olikin kiyttijien erityistar-
peiden huomioimisessa hankittaessa laitteita seki tietokoneiden asetusten sii-
tamisessd.

Tassd tutkimuksessa tuli esille, ettd huono kiyteoliittymin kiytettavyys
lisasi koettuja rasitusoireita etenkin yliraajoissa ja silmissi. Edelld mainittu-
jen nidyton sidtojen lisiksi tietojirjestelmien kiytettdvyyteen tulee kiinnittdd
huomiota. Hankintakriteereihin tulisi aina kuulua my®s jirjestelmin ja sen
kiyteoliittymin kaytettdvyys.

SUS-indeksilld testattiin kiyttdjan nimeimin jirjestelmin kiytettdvyyttd.
Tutkimuksen tulokseksi saatiin yhteys- ja palvelukeskuksissa kiytettivien tie-
tojirjestelmien yhteenlasketuksi keskiarvoksi 57, jota ei voida pitdd hyvini
tuloksena. Jarjestelmien vililld oli kuitenkin eroja kiytettdvyydessa.
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Kyselyssi tuli ilmi, ettd kiyttdjit toivoivat enemmin tietotekniikkakoulu-
tusta tyopaikoilleen. Yhteys- ja palvelukeskustyossd kiytettdvien jirjestelmien
koulutus oli tydpaikkakiyntien perusteella jirjestetty hyvin. Sen sijaan yleistd
toimisto- ja sihkdpostiohjelmien koulutusta ei jarjestetty. Myoskiin kiytedjit
eivit olleet tietoisia tietojirjestelmien ja laitteiden kiytettdvyyteen liittyvistd
asioista. Tyopaikoilla voisi pohtia kuinka ja kuka kiytettivyys- ja ergonomiao-
pastusta jirjestiisi, kuuluisiko tietokoneen sddtojen opastaminen tyofysiotera-
peutille tydpistekdyntien yhteydessd tai atk-tukihenkilolle.

Uusia tietojdrjestelmid oli viimeisen puolen vuoden aikana otettu kiyttoon
yli kolmanneksella tydpaikoista. Tutkimuksen tulosten perusteella tyontekijoi-
den osallistumista ja vaikutusmahdollisuuksia uusien tietojirjestelmien kiyt-
toonotossa tulisi lisdtd.

Kuulokkeet ovat tirked tydviline ja niiden kiytettivyyteen liittyi paljon
ongelmia. Jokaisella tyopaikalla pitdisi olla valittavissa monenlaisia kuulok-
keita, jotta tyontekijit voisivat valita itselleen parhaiten sopivat. Langattomia
kuulokkeita pitdisi suosia, jotta tyontekijit voisivat paremmin liikkua niiden
kanssa ja vaihdella vapaammin asentoaan. Myés sihkoisen tyopdydan hyo-
dyntiminen olisi helpompaa, jos olisi langattomat kuulokkeet.

Vastaajien itse ilmoitettu terveydentila ja tyokyky erosivat istumatydtd
tekevien palkansaajien (Ty6 ja terveys 2009) tuloksista siten, ettd tutkimus-
ryhmissd oli 4 % vihemmain erittdin hyvin terveydentilan omaavia ja 2 %
enemmain melko ja erittdin huonon terveydentilan omaavia. Tyokykyarvion
mukaan yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijit kokivat tydkykynsi huonom-
maksi kuin suomalaiset palkansaajat keskimidrin. Tyokyvyn parantamiseksi
tulisi tyopaikoilla kiinnittdd enemmin huomiota tyon tauotukseen, tydpaik-
ka- ja tyomatkaliikuntaan sekd ruokailu- ja vilipalajirjestelyihin.

Terveyslitkunnan minimisuositukset tyéikiisille, 18-65 -vuotiaille, on
Suomessa kuvattu liikunnan Kiypa hoito -suosituksissa. Suosituksen mukaan
terveet aikuiset tarvitsevat terveyden yllipitoon ja edistimiseen kohtuullisesti
kuormittavaa kestivyystyyppistd litkuntaa, kuten esimerkiksi ripedd kivelyi,
pyordilyd tai puutarhatoitd, vihintddn viitend pidivini viikossa. Liikunnan
keston tulee olla vihintddn 30 minuuttia péivissd, se voi kertyd myos 10 mi-
nuutin jaksoista. Vaihtoehtoisesti raskasta kestavyystyyppistd liikkuntaa, kuten
esimerkiksi holkkid, py6riilyd, hiihtoa tai uintia, tulee suorittaa kolmena pii-
vind viikossa 20 minuuttia kerrallaan. Suositus voidaan toteuttaa myds yh-
distimilld kohtuullista ja raskasta liikuntaa. Tamin lisdksi tarvitaan lihasten
voimaa ja kestdvyyttd ylldpitivid tai lisadvid harjoitteita vihintdan kahtena pii-
vind viikossa. Téllaisia harjoitteita ovat lihaskuntoliikkeet, joissa kuormitetaan
paalihasryhmii, voimaharjoittelu ja esimerkiksi kuntopiiri.

Runsaalla kolmanneksella (37 %) vastaajista terveysliikuntasuositus ei tdyt-
tynyt. Suurimmalla osalla (84 %) ei tdyttynyt my6skddn kestdvyys- ja lihas-
kuntosuositus. Tamin perusteella yrityksen ja tydterveyshuollon yhteistyolld
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tulisi 16ytdd keinoja motivoimaan henkilost6d liikkumaan enemmin. Erityi-
sesti tyofysioterapeutin asiantuntemusta olisi hyvi kiyttdd tdssd yhteydessi.

Joka toinen koki silminsi rasittuneiksi tai erittdin rasittuneiksi. Silmien
rasittuneisuutta voitaisiin vihentdd huolehtimalla tyopisteen ergonomiasta,
ndyton asetuksista, tyon tauotuksesta ja asianmukaisista silmilaseista. Useat
vastaajat esittivdt toivomuksen nidntarkastusten jirjestimisestd. Siannéllinen
nidontarkastus ja erityisty6lasien tarpeen arviointi yli 45 vuotiailla on tirkeii.

Naiset pitivit tyotddn merkittdvisti tirkedimpini ja hyodyllisempind kuin
michet. Naisten mielestd heidin tyotehtivinsi vastasivat selvisti useammin
heidin koulutustaan kuin miesten mielesti. Nami saattavat vaikuttaa myos
sithen, ettd naiset olivat miehii tyytyviisempid tyohonsa.

Nuorin ikidryhmi (20-24 v.) koki yhteyskeskustoimialan soveltuvan hy-
vin ty6ksi opiskelun ohella. Heiddn mielestddn alalla voi neuvotella tydajoista,
osa-aikainen tyo on mahdollista ja palkka turvaa opiskelijan perustoimeentu-
lon. Yli vuoden tyéskennelleet olivat tyytyviisempid nykyiseen tyohonsi kuin
alle vuoden olleet.

Ty6std innostuneet olivat muita tyytyviisempid tyohonsi. Tulokset olivat
samansuuntaiset esimichilld sekd palvelu- ja myyntineuvottelijoilla. Nuorim-
mat olivat vihiten innostuneita tyostddn, mutta alalle jidneet tai alasta kiin-
nostuneet olivat innostuneempia.

Ty6n houkuttelevuutta on mahdollista lisitdi muun muassa tyon joustoilla.
Etityoti tekivit harvaa poikkeusta lukuun ottamatta vain esimicehet ja hallinto.
Tyon fyysistd ja psyykkistd kuormitusta voitaisiin keventdd mahdollistamalla
etdty0 tarvittaessa, sovittujen pelisidntdjen mukaan. Etitydmahdollisuus edel-
lyttdd niin tyontekijan kuin tydnantajan riittivdd luottamusta ja tarvittavan
tietosuojan varmistamista.

Ty6 yhteyspalvelualalla voisi soveltua hyvin liikunta-, niké- ja kuulovam-
maisille. Tyo tehdédin pidosin paikalla omassa tydpisteessi, joten tyo ei edellytd
liikkumista paikasta toiseen. Niin esimerkiksi ammattitaitoinen pyérituolia tai
muuta apuvilinettd kiyttavi henkild voi suoriutua tehtivistd. Nikovammainen
ja kuulovammainen henkil tarvitsevat tybhon vammansa edellyttdimit apuvi-
lineet. Asiakas ei palvelua kiyttiessdin tiedd tyontekijin mahdollisesta toimin-
tarajoitteesta. Vammasta tai sairaudesta voi olla myds hydtyd ammattitaidon
kannalta, jos henkil6 esimerkiksi hoitaa yhteyspalvelukeskuksessa vammaisuu-
teen tai vammaispalveluihin liittyvid asioita. Yhteyspalvelukeskuksissa tyosken-
telee paljon nuoria, joten vammaisten henkildiden lisndolo tydyhteisossd voi
vaikuttaa myos heiddn asenteisiinsa. Tulosten perusteella henkil6t suhtautui-
vat myonteisimmin ikddntyneiden ja fyysisesti vammaisten henkiléiden palk-
kaamiseen. Tdma voi johtua siitd, ettd yrityksissd tyoskenteli tutkimushetkelld
useita toimintarajoitteisia henkiloitd. Mitd enemmin jo nuoret tyontekijit ovat
tekemisissi vammaisten tyontekijoiden kanssa, sitd my6nteisemmit asenteet
heille todennikéisesti muodostuvat (Stachura & Garven 2003).
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Ty6terveyshuollon palvelut oli jirjestetty kattavasti (99 %) yhteys- ja pal-
velukeskusten henkildstolle. Yrityksen, tydterveyshuollon ja tydsuojelun yh-
teistyd ei vastausten mukaan toiminut niin hyvin kuin voimassa oleva tyo-
terveyshuoltolaki (1383/2001) edellyttdd. Vain noin joka viidennen mielestd
yhteisty6 toimi hyvin. Joka kolmannen vastaajan tietokonetyopiste oli arvioitu
tydsuhteen alkaessa, sen sijaan neljisosa vastaajista ilmoitti, ettei heidin tys-
pistettd oltu arvioitu koskaan. Lihes puolet (47 %) ilmoitti, etteivit he ole
saaneet tyoterveyshuollon kautta ty6té tai tydolosuhteita koskevia muutossuo-
situksia. Runsas kymmenesosa vastaajista toivoi tydterveyshuollolta nykyistd
enemmin tydolosuhteita koskevia suosituksia, erityisesti tyopisteen ergono-
miaan liittyvid neuvoja, tydpisteiden sidnnollisid tarkastuksia ja yksilollistd
ohjausta vihentimain tyon fyysistd kuormitusta.

Tyofysioterapeuttien tydpanosta pitdisi tydterveyshuollossa lisdtd, jotta he
voisivat tarkistaa kaikkien tySpisteet, antaa ergonomiaan ja terveysliikuntaan
liittyvdd opastusta ja olla mukana suunnitteluprosesseissa. Myos kalusteiden ja
tyovilineiden hankintavaiheissa tyofysioterapeutin ammattitaitoa pitdisi hyo-
dyntidi.

Ty6aikajirjestelyihin tai tyon sisallollisiin muutoksiin liittyvid suosituk-
sia tySterveyshuolto oli antanut hyvin vihin. Henkisessd jaksamisessa olisi
useiden vastaajien mielestd paljon kehittdmistd tydssi ja tyoterveyshuollolta
kaivattiinkin keinoja henkisen kuormituksen ja tydpaikkakiusaamisen vihen-
timiseksi. Lisiksi pidettiin tirkeind johdon ja tyontekijoiden vilisen vuoro-
vaikutuksen ja yhteistyon lisadmistd esimerkiksi erilaisten foorumien avulla.
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/. Johtopaatokset

Tutkimuksen perusteella voidaan vetédi seuraavat johtopiditokset:
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Yhteyspalvelukeskustyd on ammattitaitoa vaativaa asiakaspalvelutyotd tie-
tokoneen ja puhelimen avulla. Paikalla tehtivi kiireinen tietokone- ja pu-
helinty® rasittaa erityisesti litkuntaelimist6d, silmid ja ddntd sekd aiheuttaa
henkistd kuormitusta. Avotoimiston vaativa ddniympiristo, sdddettdvien
tyopisteiden hyédyntiminen, tietokoneohjelmien toimivuus ja ohjelmien
helppokiyttdisyys, kuulokkeiden kiytettdvyys, tyon tauottaminen ja vai-
kutusmahdollisuudet ty6hon edellyttivit kehittdmista.

Yhteys- ja palvelukeskustyontekijoilld oli litkuntaelimistdn, silmien ja 4-
nen rasitusoireita. He harrastivat vihemmin vapaa-ajan liikuntaa ja koki-
vat tyokykynsi muuta viestod heikommaksi.

Yhteys- ja palvelukeskusten tyontekijit suhtautuivat varsin my6nteisesti
erityisesti fyysisesti vammaisten ja ikddntyneiden henkildiden ty6llistimi-
seen alalle. Ty6paikoilla oli kokemuksia liikunta-, niks- ja kuulovammai-
sista tyontekijoistd ja tydolosuhteiden mukauttamisratkaisuista.

Ty6terveyshuollon tulisi antaa nykyistd enemmain ergonomiaohjausta, tar-
kistaa tyopisteitd, osallistua tydpaikan suunnitteluprosesseihin ja opastaa
terveyttd edistdviin elimintapoihin. Tyoterveyshuollon kannattaisi hyo-
dyntdid alan tyontekijoiden aktiivista otetta ja luoda yhteisid osallistuvaa
tapaa hyddyntivid toimintamuotoja tydhyvinvoinnin edistimiseen.

Pidvastuu tyoolosuhteista on tydnantajalla. Esimiesten, tyontekijoiden ja
tyoterveyshuollon yhteisty6 on tirkedd. Esimieskoulutus on avainasemas-
sa. Aktiivinen tydkyvyn ja tydhyvinvoinnin johtaminen on taloudellisesti
kannattavaa liiketoimintaa. Tyonantajan kannattaa kiyttdd tySterveys-
huollon asiantuntemusta hyvikseen lisiamilld yhteisty6td ja yhteistyokdy-
tintojd tyoterveyshuollon kanssa, jolloin myds tydterveyshuollon toimi-
joiden ty6paikan tuntemus lisidntyy, mikid on vilttimatontd vaikuttavuu-
den aikaansaamiseksi.
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TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

LIITE 1

Tyohyvinvoinnin ja ergonomian kehittiminen yhteys- ja palve-

lukeskustoimialalla

Tiami viesti koskee Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun (PKAMK) ja Ty6-
terveyslaitoksen kdynnistimai tutkimushanketta Zyohyvinvoinnin ja ergonomi-
an kehittiminen yhteys- ja palvelukeskustoimialalla, htep://www.ttl.fi/fi/tutki-
mus/hankkeet/yhteyskeskus/Sivut/default.aspx. Tutkimus on osa PKAMK:ssa
meneillii olevaa Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittamaa Osaamisen

kehittiminen sihkoisessi liiketoiminnassa -hanketta, www.pkamk.fi/ebusiness.

Tavoite

Tutkimuksessa selvitetddn yhteys- ja palvelukeskustoimialan henkilokunnan
tydhyvinvointia, sithen vaikuttavia tekijoitd ja ergonomian kehittimistarpei-
ta. Yhteys- ja palvelukeskustoiminta kehittyy ja laajenee nopeasti. Toimialalla
tyoskentely on haasteellista tyohyvinvoinnin kannalta ja sen ergonomisia olo-
suhteita on toistaiseksi tutkittu vihin Suomessa. Selvitimme tutkimuksessa
myds miten ala soveltuisi osatyokykyisten henkildiden tydpaikaksi ja miten
esteettdmyys on huomioitu tydpaikoilla.

Tutkimuksen osallistujat ja toteuttaminen

Tutkimuksen kohderyhmiin kuuluu noin 1100 toimialalla tyoskentelevdd
tyontekijid ja esimiestd kuudesta piddasiassa [td-Suomen alueella toimivasta
organisaatiosta.

Vaihe 1: Sihkoinen kysely

Kesikuun alussa sinulle lihetetiin henkilokohtainen sihképosti, jossa on
linkki internet-kyselyyn. Kyselyssd selvitetddn henkilon ja tydpaikan tausta-
tietoja, tydn sisiltdd, ergonomiaa, tyon kuormitustekijoitd, sopeuttavia ratkai-
suja tyooloissa ja kehitysehdotuksia tydhyvinvoinnin edistimiseksi. Kysymyk-
set ovat pidosin monivalintakysymyksid. Kyselyn tdyttdmiseen kuluu noin
15 min. Toivomme, ettd Sinulla olisi aikaa ja mielenkiintoa vastata kyselyyn.
Toimialan ty6n, tybolosuhteiden ja ty6hyvinvoinnin kehittimiseksi jokaisen
vastaus on tirked. Sihkdpostiosoitteet olemme saaneet edelld mainittujen or-
ganisaatioiden yhdyshenkil®ilta.

Vaihe 2: Tapauskuvaukset

Tutkimuksen toisessa vaiheessa syksylli 2010 tehdddn tapauskuvauksia 2 - 4
yrityksessd, jotka valikoituvat kyselyn tulosten perusteella. Tavoitteena on 16y-
tdd esimerkillisid tyopaikkoja, joissa ergonomiaratkaisut tukevat tyohyvinvoin-

68



tia ja joissa on tehty erilaisia sopeuttavia ratkaisuja. Yrityksiin otetaan erikseen
yhteyttd ja sovitaan toimintatavoista. Niilld tyopaikoilla tehdddn ergonomi-
aselvitys sithen vapaachtoisesti suostuville tyontekijoille, haastatellaan heiti,
tyotd valokuvataan ja videoidaan.

Tulosten hyédyntiminen ja raportointi

Kaikki Sinua koskevat tiedot kisitelliin ehdottoman luottamuksellisina.
Kyselyyn osallistuvien henkilokohtaiset vastaukset eivit missdin tutkimuksen
vaiheessa tai raportissa esiinny siten, ettd vastaaja voitaisiin tunnistaa. Vastaa-
minen kyselyyn on vapaachtoista. Kyselyn toteuttaa Tyoterveyslaitos eikid yk-
sildtason tietoja luovuteta ulkopuolisille.

Tyohyvinvoinnin ja ergonomian kebittiminen yhteys- ja palvelukeskustoimialalla
-osahankkeen raportti julkaistaan sihkdiseni PKAMK:n julkaisusarjassa al-
kuvuodesta 2011. Hankkeen tuloksista raportoidaan sitd ennen Osaamisen
kebittiminen sihkoisessi litketoiminnassa -hankkeen seminaarissa 23.11.2010
Joensuussa (ennakkoilmoittautuminen).

Lisitietoja kyselystd ja tutkimuksesta antaa

Sirpa Rauas-Huuhtanen, kehittimiskonsultti
puh 030 474 7021, sirpa.rauas-huuhtanen@ttl.f
Ty6terveyslaitos, Ergonomia ja kiytettdvyys
Neulaniementie 4, PL 310, 70101 Kuopio

Kesdisin terveisin,

Tutkimuksen toteuttajat

Sirpa Rauas-Huuhtanen

Nina Nevala, tiimipaillikko

Kirsi Jaaskeldinen, systeemisuunnittelija
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TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

LIITE 2 1(2)

Arvoisa vastaanottaja,

Ty6terveyslaitos tekee tutkimusta yhteys- ja palvelukeskustoimialalla tyosken-
televien tyohyvinvointiin vaikuttavista ergonomian olosuhteista ja niiden ke-
hittdmistarpeista. Hankkeessa etsitddn lisiksi esimerkillisid tydpaikkoja, joiden
ergonomiaratkaisut tukevat tydhyvinvointia ja joissa on tehty tyolosuhteiden
sopeuttavia ratkaisuja. Tutkimuksen tuloksia kiytetddn toimialalla tyoskente-
levien ty6n ja tydolosuhteiden kehittdmiseen. Tutkimus kohdistuu kuuteen
toimialaa edustavaan organisaatioon. Tutkimus liittyy Pohjois-Karjalan am-
mattikorkeakoulun Osaamisen kehittiminen sihkoisessi liiketoiminnassa -hank-
keeseen.

Olemme saaneet yhteystietosi organisaatiosi yhteyshenkil6ltd ja pyydimme
sinua ystdvillisesti vastaamaan oheiseen sihkoiseen kyselyyn, jonka toteutta-
misesta vastaa Tyoterveyslaitos. Nikemyksesi ja kokemuksesi tybolojen kehit-
timisestd ovat tdrkeitd. Tietoja tarvitaan, jotta tyopaikat voivat kehittdd tyo-
olojaan kaikille sopiviksi. Vastaaminen on vapaachtoista, mutta tirkeda.

Vastaaminen

Varaa noin 30 minuuttia vastaamiseen. Kun olet vastannut, klikkaa lopus-
sa olevaa lihetd -kuvaketta. Voit my6s keskeyttad kyselyn tdyttdmisen ja jat-
kaa tdyttimisti my6hemmin samasta sihkopostiisi tulleesta linkistd. Lomake
avautuu sille sivulle, mihin olet viimeksi jadnyt. Jo annetut vastaukset ovat
tallessa. Vastaukset tallentuvat aina, kun klikkaat seuraavalle sivulle. Kesilo-
mien liheisyyden takia vastaahan mahdollisimman pian 22.6 mennessi.

Tiasta linkistd pddset vastaamaan kyselyyn

______ linkki ~-------

Tietosuoja

Vastattuasi kyselyyn antamasi tiedot tallentuvat Tyéterveyslaitoksen tutkimus-
tietokantaan, jossa niitd sdilytetddn turvatusti. Kéyttdmiisi laitteisiin, tieto-
jarjestelmiin tai www:hen ei ja3d mitdidn vastaamiseen liittyvid tietoja. Tietoja
kdytetddn ja tuloksia tarkastellaan ryhmitasolla niin, ettei kenenkadn henkilol-
lisyys tai tyopaikka tule esille.

Tutkimuksen aikataulu ja tulokset

Tutkimus valmistuu vuoden 2010 lopussa. Tutkimus tuottaa uutta tietoa rat-
kaisuista, joilla voidaan tukea toimialalla tyoskentelevien tyShyvinvointia,
tukea tyopaikkoja niiden kehittdessd ergonomiaa ja suunnitellessa muutoksia
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tyoloihin. Tutkimus antaa uutta tietoa lisiksi alan soveltuvuudesta osatyoky-
kyisten henkildiden tydpaikaksi.

Hankkeen raportti julkaistaan sihkoisend PKAMK:n julkaisusarjassa ja se lin-
kitetadn Tyoterveyslaitoksen ergonomiasivustolle. Kokoamme hankkeen rat-
kaisut myos Tyoterveyslaitoksen verkkopalvelussa olevaan tietopankkiin kaik-
kien vapaasti kiytettdviksi.

Hankkeen loppuseminaari pidetdin Joensuussa 23.11.2010.

Lisitietoa

Kyselyprosessia ja sisiltod koskeviin kysymyksiin vastaavat Tyoterveyslaitoksella
Sirpa Rauas-Huuhtanen, kehittimiskonsultti,

puh 030 474 7021

sirpa.rauas-huuhtanen@ttl.f

Kirsi Jaaskeldinen, systeemisuunnittelija,

puh 030 474 7003

kirsi.jaaskelainen@ttl.fi

(myds kyselyn teknisiin kysymyksiin liittyvit ongelmat)

Nina Nevala, dosentti, tiimipaillikks,

puh 030 474 2277

nina.nevala@ttl.fi
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TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

LIITE 2 2(2)

Tyohyvinvoinnin ja ergonomian kehittaminen yhteys- ja
palvelukeskustoimialalla.

“ Tydterveyslaitos

Vastaaminen

Varaa noin 30 minuuttia aikaa vastaamiseen. Kun olet vastannut, klikkaa lopussa

olevaa lahetd -painiketta. Voit myds keskeyttdd kyselyn tayttimisen ja jatkaa tdyttdmistéd
my6hemmin.

Lomake avautuu sille sivulle, mihin olet viimeksi jadnyt. Jo annetut vastaukset ovat tallessa.
Vastaukset tallentuvat aina, kun klikkaat seuraavalle/edelliselle sivulle.

1. Taustatiedot

1. Sukupuoli

2. Ika

3. Kansalaisuus

() Suomi
() Muu kansalaisuus, mika?

4. Mika on loppuun suoritettu koulutuksesi?

() Kansakoulu
() Peruskoulu tai keskikoulu

() Lukio

() Ammattikurssi tai tyopaikalla saatu koulutus

() Ammatillinen koulu (my6s oppisopimuskoulutus)

() Ammatillinen opisto

() Ammattikorkeakoulu tai alempi korkeakoulututkinto
() Yliopisto tai korkeakoulututkinto

() En osaa sanoa
() Jokin muu, mika
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5. Toimitko yrityksesi?

() Johtotehtavissa (ylin johto, toimipaikan esimies)
() Lahiesimiehena (esim. tiimin esimies)

() Palvelu- tai myyntineuvottelijana

() Jossain muussa tehtavassa, missa?

6. Oletko?

() Oikeakatinen
() Vasenkatinen
() Molempikatinen

7. Kuinka pitka olet?

cm

8. Kuinka paljon painat?

kg

9. Missa organisaatiossa toimit?

10. Kuinka kauan olet tehnyt yhteys- ja/tai palvelukeskustyota tassa tai eri
organisaatioissa yhteensa (esim. 0,5 tai 4 vuotta)?

2. Tyosuhde ja tyoajat

11. Onko tyosuhteesi?

Vakituinen
Maaraaikainen
Keikkaluontoinen,esim. tulen téihin kutsuttaessa tms.
Jokin muu, mika?

—~ A~~~
~—

12. Onko paatyosi tydajaltaan?

() Saanndllista paivatyota (paaosin klo 06-18 valilld)
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TYOHYVINVOINNOIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA

() Saannollista aamu- tai iltatyota (paaosin klo 06-14 tai klo 18-23)
() Vuorotyo tai periodi- tai jaksotyo

() En osaa sanoa

() Jokin muu, mika?

13. Mika on viikkotyodaikasi, kun ylitoita ei lasketa mukaan?

Tuntia
Minuuttia

14. Oletko viimeisen 12 kuukauden aikana tehnyt ylitoitd, joka korvataan
rahana tai vapaana?

Kuukausittain

Harvemmin kuin kuukausittain
En ollenkaan

En osaa sanoa

—~~ A~
—

15. Sisaltyyko tyohosi yotyota vahintdaan 1 tunti klo 23-06 valisena aikana?

Viikoittain

Vahintaan kerran kuussa
Harvemmin kuin kuukausittain
Ei ollenkaan

En osaa sanoa

—

16. Sisiltyyko tyohdsi viikonlopputydti?

Muutamana viikonloppuna kuukaudessa

Kuukausittain vahintdan yhtena lauantaina tai sunnuntaina tai molempina
Harvemmin kuin kuukausittain

Ei ollenkaan

En osaa sanoa

—

3. Etityd

Etatyolla tarkoitetaan ansioty6td, jota tehdaan varsinaisen tydpaikan ulkopuolella (esim.
kotona, asiakkaan tiloissa, tyomatkalla). Periaatteessa tata tyota voidaan tehda myos
ty6nantajan tiloissa. Olennaista etatyolle ovat ajasta ja paikasta riippumattomat
tyojarjestelyt.

17. Oletko tehnyt etityota nykyisen tyonantajasi palveluksessa ollessasi?

() En (siirry kysymykseen 21)
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() Kylla (jatka seuraavaan kysymykseen)

18. Kuinka usein olet tehnyt etdtyota viimeisten 12 kuukauden aikana?

Paivittain
Viikoittain
Kuukausittain
Satunnaisesti
En lainkaan
Kotini on varsinainen tyopaikkani
En osaa sanoa

e R e e R
— N N N

19. Oletko sopinut etdatyon tekemisesta kirjallisesti tyonantajan kanssa?

() E
() Kylla
() En osaa sanoa

20. Millainen tietokone sinulla on kotona kaytossasi?
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

[ 1 Poytatietokone
[ ] Kannettava tietokone

[ 1 Mobiililaite, kommunikaattori tai kimmenmikro

[ 1 Mobiililaite, kommunikaattori tai kdmmenmikro, jossa on internet-yhteys (myds wap)
tai taskutoimisto.

[ 1 En kayta tietokonetta kotona etatyohon

[ 1 Jokin muu, mika

4. Tyon sisdlto

21. Millaisista tyotehtavistd tyosi muodostuu? Voit valita usean vaihtoehdon.

[ 1 Hallinnolliset tehtavat

[ 1 Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, ulossoitto

[ ] Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, siséansoitto

[ 1 Tietokoneavusteinen puhelinpalvelu, seka ulos- etta sisaansoitto
[ 1 Muita tehtavia, millaisia?

22.0letko tydssdsi yhteydessa asiakkaisiin? Voit valita usean vaihtoehdon.

[ ] Puhelimella

[ 1 Sahkopostilla

[ 1 Kasvokkain

[ 1 Jollakin muulla tavalla, milla?
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23. Onko tyosi mielestasi?

() Erittdin vaihtelevaa

() Melko vaihtelevaa

() Eivarsin vaihtelevaa, mutta ei yksitoikkoistakaan
() Melko yksitoikkoista

() Erittdin yksitoikkoista

24, Voitko kdyttda tietojasi ja taitojasi tyossasi?

() Erittdin vahan
() Melko vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
() Erittéin paljon

25. Kuinka paljon tyodsi tarjoaa mahdollisuuksia henkilokohtaiseen kasvuun ja
kehitykseen?

() Erittdin vahan
() Melko vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
() Erittain paljon

26. Onko tydssadsi vaiheita, jolloin tydsi on liian vaikeaa?

() Erittdin vahan
() Melko vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
() Erittain paljon

27. Kuinka paljon voit vaikuttaa siihen missa jarjestyksessa teet tyosi?

() Erittdin vahan
() Melko vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
() Erittdin paljon

28. Kuinka paljon voit vaikuttaa aikatauluihin ja tyopadivasi pituuteen?

() Erittéin vahan
() Melko vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
() Erittéin paljon
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29. Kuinka paljon voit vaikuttaa tyotahtiisi tai siihen, kuinka nopeasti tai

hitaasti tyoskentelet?

Erittdin vahan
Melko vahan
Jonkin verran
Melko paljon
Erittain paljon

~ASN AN A~
~—

5. Ergonomia

Seuraavat kysymykset koskevat tydymparistoasi, tyopistettasi ja tyovalineitasi.

30. Tyoskenteletké suurimman osan ajasta?

Avokonttorissa
Yleisdpalvelutilassa
Kotona

Muualla, missa?

NN AN AN A~
— e e

Yksin omassa huoneessa
Useamman henkilén tyéhuoneessa

31. Onko tyopisteesi?

—~~
~——

Henkildkohtainen (vain sinun kaytossasi)
Yhteinen muiden kanssa (esim. eri vuoroissa tydskentelevat)

32. Arvioi tyoympadristodsi, jossa teet toita tietokoneella. Valitse joikaiselta
riviltd parhaiten kuvaava vaihtoehto.

1 = Erittdin hyva

1
Valaistus ()
Lampdtila ()
Sisailman laatu ()
Henkil6kohtaisen 0)

tyotilan koko
Tyétilan aaniolot ()

2
)
)
)

)
)

5 = Erittdin huono

3
@
(@)
@

0)
0)

@)
)
)

O)
)

@)
)
)

O)
)

33. Arvioi tyovdlineidesi toimivuutta. Valitse jokaiselta rivilta parhaiten

kuvaava vaihtoehto.
1 = Erittdin hyva

1

2

5 = Erittdin huono

5

Ei kaytossa
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Ty6tuoli @ ) ) @ ) @
Tyétasot @) 0) ) () @ @)
Naytto @ (@] ) @ O) @
Nappaimisto ) (@] ) ) (@] )
Hiiri ja muut

yhden kaden () ) ) () ) ()
syottolaitteet

Hiiriohjain

(R?)S::?rivlouse tai 0 O O Q) 0 O
MouseTrapper)

Eniten

sl 0 0 0 ) 0 0
kayttdmukavuus

Jokin muu 0 0 0 0 0 0

tyovaline, mika

34. Onko sinulla kdaytossasi sahkoisesti korkeussdadettava tyopoyta?

() Ei (siirry kysymykseen 38)
() Kylla

35. Kuinka usein sadadat tyopoytasi korkeutta?

Monta kertaa paivassa
Kerran paivassa
Kerran viikossa
Kerran kuukaudessa tai harvemmin
En koskaan
En osaa sanoa

NN AN AN~

)
)
)
)
)
)

36. Kuinka monta tuntia yhteensa tyoskentelet padivittdin tyopoytasi daressa?

Seisten

Puoli-
istuvassa
asennossa

Istuen

37. Onko sdhkoisesti korkeussaadettdva tyopoyta tyoskentelysi kannalta?
() Erittdin hyva

() Hyva
0)

Ei hyva eika huono
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) Huono
()  Erittdin huono
() En osaa sanoa

38. Onko tydonantajasi mielestdsi tehnyt riittdvasti toimenpiteita tietokonetyon
ergonomian suhteen?

() Kylla
() Osittain
() Ei
@

En osaa sanoa

39. Missa aiheissa tyonantajan tulisi toimia tehokkaammin ylldpitadakseen
tyontekijoiden terveyttda? Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

TyOpisteen ergonomian arvioinnissa

Taukojen jarjestamisessa tydssa

TietokonetyoOpisteiden parantamisessa

Tietokonetyo6té koskevien terveysriskien tiedottamisessa
Opastuksen ja koulutuksen antamisessa

Naon- ja silmientarkastusten jarjestamisessa
Psyykkisen tydkuormituksen véahentamisessa

Muulla tavalla, miten?

e lan e Ean R Ean R Ko |
[ S O S S Iy

6. Tyon tauotus

40. Miten usein pidat lyhyita elpymistaukoja tyosi lomassa ruoka- ja
kahvitaukojen lisaksi?

) Useita kertoja paivassa

) Kerran paivassa

) Harvemmin kuin kerran péaivassa
) En lainkaan

) En osaa sanoa

~AN AN

41. Jos et pida taukoja, niin mika siihen on syyna. Voit valita usean
vaihtoehdon.

Unohdan pitaa taukoja

Tydpaine on liian suuri

TyOyhteisé paheksuisi taukojen pitéamista

Tyo ei salli taukojen pitamista (esim. johtuen maaraajoista tai tyon kiireellisyydesta)
En tarvitse palautumistaukoja

Muu syy, mika?

NN AN AN~
—

7. Tietojarjestelmien kaytto

Seuraavat kysymykset késittelevat tietojarjestelmien kayttda seka tietoteknisia
muutoksia.
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42. Kuinka kauan olet kadyttanyt tietokonetta tydurasi aikana?

() Alle vuoden
() 1 - 3 vuotta
() 4 - 6 vuotta
() 7-10 vuotta
() 11 -15vuotta
() 16 - 20 vuotta
() Yli 20 vuotta
() En osaa sanoa

43. Kuinka monta tuntia paivdassa keskimaarin kaytat tyossasi tietokonetta talla
hetkelld?

Alle 2 tuntia
2 - 4 tuntia
Yli 4 tuntia
En kdyta tietokonetta paivittain

O)
O)
O)
O

44. Kuinka pitkdan ajan tyoskentelet yleensa paiatteella yhtajaksoisesti?

) Alle 30 min
) 30 - 60 min
) 1 - 2 tuntia
() Yli 2 tuntia
() Vaihtelevasti lyhyita ja pitkia jaksoja

45, Minka tyyppinen tietokone sinulla on tyépaikallasi kdaytossa? Voit valita
yhden tai useamman vaihtoehdon.

[ 1 Poytatietokone
[ 1 Kannettava tietokone

[ 1 Modbiililaite, kommunikaattori tai kammenmikro

[ 1 Mobiililaite, kommunikaattori tai kémmenmikro, jossa on internet-yhteys (myo6s wap)
tai taskutoimisto.

[ 1 Jokin muu, mika

46. Jos teet tyota kannettavalla tietokoneella, onko sinulla kdytossasi? Voit
valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

Erillinen naytto
Erillinen hiiri
Erillinen nappaimisto
Ei mitaan naista

—reee
— e
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47. Kaytdatko useampaa kuin yhta nayttoruutua tyossasi?

() En
() Kylla, kuinka montaa?

48. Mita tietokoneen kayttoa helpottavia oheislaitteita sinulla on kdytossasi?
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

Erikoisndppaimistd (esim. lyhyt tai muotoiltu nappaimistd)
Ergonomisesti muotoiltu hiiri (esim. pallohiiri tai pystymallinen hiiri)
Hiiriohjain (esim. MouseTrapper tai RollerMouse)

Ei mitaan

Jokin muu, mika

e
— e

49. Miten seuraavat tietotekniikan kdayttoon liittyvat asiat on jarjestetty
tyopaikallasi?

Erittain . Ei hyvin . Erittéin  En osaa
- Hyvin eika Huonosti .
hyvin h . huonosti sanoa
uonosti

Tietotekniikkakoulutus () () () ) () ()
Tietoteknisen tuen
saaminen ja opastus 0 0 0 0 O O
Laitteiden ja
ohjelmien @ @ @ @ @ @
helppokayttdisyys
Kayttajien

huomioiminen

henkilokohtaisten

oheislaitteiden ja

ohjelmien 0O 0 0O 0 O O
hankinnoissa (esim.

erikoishiiret ja

nappaimistot)

Laitteiden ja

ohjelmien

henkilokohtaiset 0 0) 0) 0) O @)
asetukset ja saadot

50. Millaisia tietokonejdrjestelmia kaytat puhelinpalvelutydssa tai sen
seurannassa ja hallinnoinnissa?

[ 1 Asiakkuudenhallintajarjestelmaa
[ 1 Resurssinhallintajarjestelmaa

[ 1 Seurantajarjestelmaa

[ 1 Jotain muuta, mita?
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51. Kuinka monta eri ohjelmaa sinulla on yleensa yhden asiakaskontaktin
aikana kayttossasi?

() 1 (siirry kysymykseen 53)
) 2

@) 3
)

4 tai useampi

52. Jos enemman kuin yksi niin, onko useamman ohjelman samanaikainen
kdytto mielestasi?

() Sujuvaa

() Melko sujuvaa

() Eisujuvaa eika hankalaa
() Melko hankalaa

() Hankalaa

53. Onko tyopaikallasi otettu kayttoon uusia tietojarjestelmia viimeisen puolen
vuoden aikana?

() Ei (siirry kysymykseen 56)
() Kylla

54. Arvioi, miten tietoteknisten muutosten suunnittelu ja toteutus on mielestasi
tyopaikallasi onnistunut.

Erittdin hyvin

Hyvin

Ei hyvin eika huonosti
Huonosti

Erittdin huonosti

A~~~
— e

55. Onko sinulla ollut mahdollisuus vaikuttaa uusien jarjestelmien
suunnitteluun ja kdayttoonottoon?

() Paljon

() Melko paljon
() Jonkin verran
() FErittain vahan
() Eilainkaan

8. Tietojdrjestelmadn kadytettavyys

Seuraavat kysymykset koskevat puhelinpalvetydssa tai sen seurannassa ja
hallinnoinnissa eniten kayttamasi ohjelman kaytettavyytta. Arvioi miten jarjestelma on
toiminut, miten hyvin se tukee ty6tasi ja miten itse hallitset jarjestelman?
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56. Nimea jarjestelmad, jota arviosi koskee:

57. Miten hyvin katsot hallitsevasi jarjestelmdn?

Taysin riittavasti
Jokseenkin riittavasti
En oikein riittavasti
En lainkaan riittavasti

~~~
~—

58. Miten jarjestelma on toiminut teknisesti?

Hyvin

Melko hyvin
Melko huonosti
Huonosti

~~—~
—

59. Miten hyvin jarjestelma tukee tai auttaa sinua selviytymaan
asiakastilanteista?

() Taysin riittavasti

() Jokseenkin riittavasti
() Ei oikein riittavasti
() Eilainkaan riittavasti

60. Joudutko syottamaan jarjestelmaan asiakaskontaktin yhteydessa mielestasi
epaoleellista tietoa?

) En lainkaan

) Jonkin verran

) Paljon

) Erittdin paljon
) En osaa sanoa

~eN A~~~

61. Arvioi edelld nimeamasi jarjestelman kaytettavyytta.

Vastaa kaikkiin kohtiin. Jos tunnet, ettet kykene vastaamaan, valitse
keskimmadinen numero. Valitse vastaukseksi se kohta, joka tulee valittomasti
mieleen ilman pitkaa harkinta-aikaa.

1 = Vahvasti eri mielta 5 = Vahvasti samaa mielta

1 2 3 4 5

Olen sita mielta, etta
voisin kayttaa tata
jarjestelmaa
saanndllisesti.

O) O) O) O) O)

Jarjestelma on
mielesténi liian @) O) @] ) )
monimutkainen
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Jarjestelmaa on

mielestani helppo ) ) ) @) @)
kayttaa.

Mielestani jarjestelman

kdytoén oppiminen vaatii

kokeneen kayttdjan 0) 0) 0 0 0)
opastusta.

Mielestani jarjestelman
eri toiminnot on liitetty ) () ) () @)
toisiinsa onnistuneesti.

Mielestani
jarjestelmassa on liikaa () () ) @) ()
epajohdonmukaisuuksia.

Uskon, etta useimmat
oppivat kayttamaan
jarjestelmaa hyvin
nopeasti.

@) ) ) ) )

Mielestani jarjestelmaa

on hyvin kémpeld ) @) ) ) )
kayttaa.

Tunsin oloni hyvin
luottavaiseksi
jarjestelmaa
kayttaessani.

) () ) ) )

Mielestani ennen

jarjestelmén

kayttoonottoa pitaa () () () () ()
opetella paljon uusia

asioita.

9. Terveys

Seuraavat kysymykset kasittelevat terveyttasi.

62. Oletetaan, ettd tyokykysi on parhaimmillaan saanut 10 pistetta. Minka
pistemaddran antaisit nykyiselle tyokyvyllesi?

0 = Tadysin tyokyvyton 10 = Tyokyky parhaimmillaan

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
GO O O O O O O O O O O

63. Millainen on terveydentilasi ikaisiisi verrattuna?

Erittain hyva
Melko hyva
Keskinkertainen
Melko huono
Erittdin huono

o e e R N
— N e

84



64. Oletko tyopaikallasi saanut ohjeita siitd, kuin voi ehkaista terveyshaittoja
puhelinpalvelutydssa?

En
Kylla En osaa
sanoa
Tydétehtavien ja -
tapojen () @) )
vaihtelemisesta

Tybasennosta ja

sen ) ) )

vaihtelemisesta
Elpymistauoista ja

“liikkeisté O 0 0
Istuimen ja muiden

kalusteiden

saatamisesta ja 0) 0) O
jarjestamisesta

Laitteiden

sdatamisesta ja () () ()
asetuksista

Silmien

rasittumisen () () ()
vahentamisesta

Adnen kaytdsta ) () @)
Sankakuulokkeiden

kaytosta 0) 0 0

Tietokoneohjelmien
sujuvasta () () ()
kayttamisesta

Jostakin muusta,
mista?

) ) )

65. Kenelta tai mista tietoldhteista olet yleensa saanut tietoja ja ohjeita
ergonomiaan liittyvista asioista tietokonetyossa?

Tyoterveyshuoltohenkilstolta
Tyo6suojeluorganisaatiolta

Esimiehilta

Mikrotukihenkildilta

Tyodtovereilta

Tyopaikan ulkopuolisilta asiantuntijoilta
Kaluste- ja laitetoimittajilta
Internetista

Lehdista, radiosta tai televisiosta
Muualta, mista?

e e L R e R e R W W |
S S O T T T ST S [ S

10. Liikunta-aktiivisuus
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Seuraavat kysymykset koskevat liikunta-aktiivisuuttasi vapaa-aikanasi viimeisen 3
kuukauden ajalta.

66. Kuinka monena pdivdna viikossa olet vapaa-aikanasi fyysisesti aktiivinen
yhteensa 30 minuutin ajan pdivassa (vdahintdadan 10 minuutin jaksoissa) siten,
etta sydamen syke kohoaa ainakin jonkin verran (esim. ripea kavely, pyoraily,
puutarhatyot)? Laske tahan mukaan myos liikunta tyomatkoilla. Mieti
keskimaadraista tilannettasi viimeisen 3 kk ajalta.

() Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa
) 1 paivana viikossa
) 2 padivana viikossa
() 3 paivana viikossa
@) 4 paivana viikossa
() 5 paivana viikossa
() 6 paivana viikossa
() 7 paivana viikossa

67. Kuinka monena padivana viikossa olet vapaa-aikanasi raskasta,
kestdvyystyyppista liikuntaa vahintadan 20 minuuttia kerralla siten, etta
hengitys kiihtyy ja sydamen syke nousee selvdsti (esim. holkka, pyoraily,
hiihto, uinti)Laske tahdn mukaan myos raskas liikunta tyomatkoilla. Mieti
keskimaadraista tilannettasi viimeisen 3 kk ajalta.

() Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa
() 1 paivana viikossa
@) 2 paivana viikossa
) 3 paivana viikossa
() 4 paivana viikossa
) 5 paivana viikossa
() 6 paivana viikossa
@) 7 paivana viikossa

68. Kuinka monena padivana viikossa teet lihaskuntoharjoittelua (esim.
voimaharjoittelu, kuntopiiri, lihaskuntoliikkeet, joissa kuormitetaan
paalihasryhmid)? Mieti keskimaaraista tilannettasi viimeisen 3 kuukauden
ajalta.

() Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa
() 1 paivana viikossa

() 2 padivana viikossa

() 3 - 4 paivana viikossa

() 5 paivana viikossa

11. Kehon rasittuneisuus

69. Kuinka rasittuneeksi olet kokenut itsesi viimeisen kuukauden aikana
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normaalin tyovuoron jialkeen? Arvioi rasittuneisuutta kehon eri osissa ja valitse

taulukosta vastaava kohta. Kayta oheista kuvaa apunasi.

1 = En lainkaan rasittuneeksi 5 = Erittdin rasittuneeksi

Niska (A)

Oikea
hartia (B1)

Vasen
hartia (B2)

Oikea
olkapaa
(C1)
Vasen
olkapaa
(C2)
Oikea
olkavarsi
(D1)

Vasen
olkavarsi
(D2)

Oikea
kyynarvarsi
(E1)

Vasen
kyynarvarsi
(E2)

Oikea
ranne (F1)

Vasen
ranne (F2)

Oikean
kaden
sormet
(G1)

Vasemman
kaden
sormet
(G2)
Ylaselka
(H)
Alaselka (I)

1
)

O)
)

0)

0)

0)

O)

0)

O)

O)
0)

0)

0)

0)
0)

2
Q)

O)
O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)
O)

O)

O)

O)
O)

3
)

O)
O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)
O)

O)

O)

O)
O)

4
@)

O)
O)

O)

0)

O)

O)

O

O)

O)
O)

O)

O)

O)
0)

5
)

O)
O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)

O)
O)

O)

O)

O)
O)
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Jalat (J) ) ) O) 0) O)
Silmat ) @ @ ) @

70. Onko sinulla ollut edellisen kuukauden aikana kipua olkapadssa tai
ylaraajassa?

() Ei (Siirry kysymykseen 75)
() Kylla

Jos sinulla on ollut edellisen kuukauden aikana olkapaassa tai ylaraajassa kipua, niin
miten paljon kipusi on vaikuttanut tyontekoosi? Vastatessasi seuraaviin kysymyksiin
(kys. 71 ja 72) ajattele paivaa jolloin olit viimeksi tydssa koko tydvuoron.

71. Merkitse alla olevaan asteikkoon, miten paljon toita sait tehdyksi
varsinaisena tydaikanasi verrattuna tavanomaiseen tyopdivaasi.
(1 = kaytannossa en mitaan ... 10 = tavanomaisen maaran)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o o o O O O O O O 0

72. Merkitse alla olevaan asteikkoon, minka laatuista tyotad tanaan teit
verrattuna tavanomaiseen tyopaivaasi.

(1 = hyvin huonolaatuista ... 10 = normaalilaatuista)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o o O O O O O O O O

73. Jos vastasit jompaan kumpaan edellisista kysymyksista 71 tai 7 muun kuin
arvon 10, niin mika on ollut pdaasiallisin syy laadun/maéaran alentumiseen?

Terveys
Tyo6
Yksityiselama
Tyon ja yksityiselaman yhteen sovittaminen

74. Jos mainitset edellisessd kysymyksessa, ettd tyon maaran/laadun
alentumisen syy on ty0, niin kuvaa asiaa tarkemmin.
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12. Ndkeminen

75. Kaytatko yleensa tyossasi silmalaseja?

En (siirry kysymykseen 77)
Kylla

—~
~——

76. Millaisia silmdlaseja kdytat? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Yksiteholasit

Lukulasit

Moniteholasit

ErityistyOlasit nayttépaatetydhon
Piilolinssit

Muun tyyppiset lasit, millaiset?

e e F e N N |
[ S S S S '

13. Adnen kiytto

77. Arvioi kuinka usein sinulla on viimeisen vuoden aikana esiintynyt seuraavia
adnioireita?

Viikoittain

Paivittain tai lahes Kuukausittain Ei
tai lahes - tai lahes joka Harvemmin _.
I joko . oiretta
paivittain = - kuukausi
viikko
A&ni rasittuu tai
vasyy () ) ) ) 0)
A&ni madaltuu
tai kaheytyy () @) @) () )
puhuessa
Aani pettaa,
sortuu tai
ratkeilo () ) ) ) 0)
puhuessa
Aani katoaa
kokonaan
vahintaan () ) ) () )
muutaman
minuutin ajaksi
Aanta on vaikea
saada kuuluviin 0 0 0 0 0
Puhuessa tulee
e 0 0 0 0 0

tarve selvittaa
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kurkkua, yskia

tai rykia

Kurkunpaan

tienoilla tuntuu

kipua,

jannittyneisyytts ) 0) ) () ()
tai palan

tunnetta

78. Minka merkkiset sankakuulokkeet (headset) sinulla on kdytossdsi tyossasi?

() En kayta kuulokkeita (siirry kysymykseen 81)
() Kuulokkeen merkki

79. Millainen on mielestasi kuulokkeiden kaytettavyys (esim. muotoilu,
adnentoisto, saadettdavyys)?

0 = Erittdin huono 5 = Erittdin hyva

0 1 2 3 4 5
Q) ) Q) ) ) )

80. Miten kehittdisit kuulokkeitasi?

14. Toimintarajoitteet

81. Onko sinulla jokin/joitakin seuraavista toimintaasi rajoittavista tekijoista?

1 Ei mitdan rajoitetta (siirry kysymykseen 83)
1 N&akokyky heikentynyt

] Kuulo heikentynyt

] Puheen/kommunikoinnin vaikeutta

] Liikuntaelimistoon liittyva rajoite, mika?

e

[ 1 Oppimisvaikeutta, miten se ilmenee?

[ 1 Jokin muu rajoite, mika?

82. Jos sinulla on jokin/joitakin edella mainituista toimintarajoitteista, niin
miten se on huomioitu tyopaikallasi?
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15. Tydyhteison toimivuus ja tyon hallinta

83. Onko tyollasi selkeat tavoitteet?

() Kylia
() Ei

() En osaa sanoa

84. Saatko tarvittaessa tukea ja apua tyotovereiltasi?

(') Erittain paljon
() Melko paljon
() Jonkin verran
() Melko vdhan
(') Erittdin vahan

85. Saatko tarvittaessa tukea ja apua esimieheltdsi?

(') Erittdin paljon
() Melko paljon
() Jonkin verran
() Melko vahan
() Erittain vahan

86. Kuinka usein sinun taytyy kiirehtia saadaksesi tyosi tehtya?

() En koskaan
() Melko harvoin
() Silloin talldin
() Melko usein
() Hyvin usein

87. Voitko vaikuttaa itsedsi koskeviin asioihin tyopaikallasi?

(') Erittain paljon
() Melko paljon
() Jonkin verran
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() Melko vahan
() Erittain vahan

88. Voitko vaikuttaa tyomaaraasi tyopaikallasi?

() Erittain paljon
() Melko paljon
() Jonkin verran
() Melko vahan
(') Erittain véhan

89. Joudutko keskeyttamadan meneillddn olevan tehtdavan suorittamisen muiden
valiin tulevien asioiden ja kiireisempien asioiden takia?

() En juuri koskaan
() Melko harvoin
() Silloin talloin
() Melko usein
) Jatkuvasti

16. Tyossa kehittyminen

90. Vastaako nykyinen tyotehtavasi koulutustasi?

() Erittain hyvin
) Hyvin

() Jossain maarin
() Eilainkaan
() En osaa sanoa

91. Onko sinulla tyopaikallasi tasa-arvoiset mahdollisuudet edeta urallasi?

() Taysin

() Jossain maarin
() Eilainkaan
() En osaa sanoa

92. Millaiset mahdollisuudet sinulla on nykyisessa tyopaikassasi kehittaa itseasi
ammatillisesti?

() Hyvat

() Jonkinlaiset
() Heikot

() En osaa sanoa
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93. Miten henkiloston koulutus on jdrjestetty tyopaikallasi yleisesti ottaen?

Erittdain hyvin
Melko hyvin
Melko heikosti
Erittain heikosti
Tyopaikallani ei ole tarvetta koulutukseen
En osaa sanoa

NS AN AN A~
— N N

19. Tyon merkitys

94. Kuinka usein olet innostunut tyodstasi?

Paivittain
Muutaman kerran viikossa
Kerran viikossa
Muutaman kerran kuussa
Kerran kuussa
Muutaman kerran vuodessa
Ei koskaan

e e R e e
— N N

95. Kuinka tyytyvdinen olet nykyiseen tyohosi?

Erittain tyytyvainen
Melko tyytyvainen

En tyytyvainen enka tyytymaton
Melko tyytymaton

(
(
(
(
( Erittain tyytymatoon

— N N

96. Kuinka tarkedna ja hyodyllisena pidat omaa tyotasi?

) Erittain tarkeana
() Melko tarkeana
) Vaikea sanoa

() En erityisen tarkeana
() En lainkaan tarkeana

97. Onko tyossadsi tarkeinta?

Varma tyopaikka
Mielenkiintoinen ty6
Hyva palkka

Hyvat tyotoverit
Jokin muu, mika

~AN SN~
— e
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18. Stressi ja tyon rasittavuus

Stressilla tarkoitetaan tilannetta, jossa ihminen tuntee itsensa jannittyneeksi,
levottomaksi, hermostuneeksi tai ahdistuneeksi taikka on vaikea nukkua asioiden
vaivatessa jatkuvasti mielta.

98. Tunnetko sinad nykyisin tallaista stressia?

() Enlainkaan
() Vain vahan
() Jonkin verran
() Melko paljon
(') Erittain paljon

99. Onko tyosi henkisesti?

Kevytta
Melko kevytta
Jonkin verran rasittavaa
Melko rasittavaa
Hyvin rasittavaa

(
(
(
(
(

—

100. Onko tyoési ruumiillisesti?

Kevytta
Melko kevytta
Jonkin verran rasittavaa
Melko rasittavaa
Hyvin rasittavaa

~N A~~~
—

101. Kuinka usein joudut tyossasi tilanteisiin, jotka herattdvat sinussa kielteisia
tunteita kuten suuttumusta, vihaa, pelkoa tai hapedaa?

() En juuri koskaan
() Melko harvoin
() Silloin talléin

() Melko usein

() Jatkuvasti

102. Palaudutko tyon aiheuttamasta kuormituksesta (seka henkinen etta
ruumiillinen kuormitus) tydpaivan tai tyovuoron jialkeen?

Hyvin

@)
() Kohtalaisesti
) Huonosti
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19. Tyoterveyshuollon toiminta

103. Onko tyopaikallesi jarjestetty tyoterveyshuolto?

() Ei
() Kylla
() En osaa sanoa

104. Missa seuraavista tyoterveyshuoltosi on jarjestetty?

Tydpaikan oma tyéterveysasema

Terveyskeskus tai kaupungin henkildstdn terveysasema
Yksityinen laakarikeskus

Tyonantajien yhteinen tyoterveysasema

On jarjestetty, mutta en tieda missa

En osaa sanoa

Jossakin muualla, missa?

e e L e L R
e e

105. Milloin oma tietokonetyopisteesi on arvioitu ergonomian kannalta? Voit
valita usean vaihtoehdon.

1 Kun nykyinen tydsuhteeni alkoi

1 Kun tyétehtavani oleellisesti vaihtuivat

1 Kun tydtila, laitteet tai kalusteet vaihtuivat

1 Tyopisteeni on arvioitu saanndéllisin valiajoin

1 Tyopisteeni on arvioitu, kun siihen on ollut aihetta (esim. kasi- tai silmévaivojen
akia)

1 Tyopistettani ei ole arvioitu koskaan
[ 1 En osaa sanoa

[
[
[
[
[
t
[

106. Onko tyoterveyshuolto antanut suosituksia tyotasi koskien?

Vahemman kuormittavista tydasennoista

Tyo6ta helpottavista ty6- tai apuvalineista
TyOpisteen muutostarpeista

Tyo6n sisalléon muutoksista

Tyobaikajarjestelyista

Ei ole antanut suosituksia

Jostain muusta tyotasi helpottavasta asiasta, mista?

el L R R e N |
[ S R S R '

107. Olisitko toivonut tyoterveyshuollolta nykyistda enemman tietoja, neuvoja ja
ohjausta tyoolosuhteita koskevissa asioissa?

() En
() En osaa sanoa
() Kylla, millaisia?

108. Miten hyvin yhteisty6 tyontekijan, tydonantajan, tyoterveyshuollon
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ja tyosuojeluhenkiloston kesken mielestési toimii koskien tydntekijoiden
tyohyvinvoinnin tukemista?

) Hyvin

) Kohtalaisesti
) Huonosti

) En osaa sanoa

20. Kaikille sopiva tyo

Lopuksi esitetdan muutama kysymys yhteys- ja palvelukeskustydn soveltuvuudesta
vajaakuntoisille tai muuten heikossa tydmarkkina-asemassa oleville henkildille. Arvioi
seuraavien ryhmien tyéllistamismahdollisuuksia.

109. Milla tavoin koet seuraavien ryhmien tyéllistamisen vaikuttavan
organisaationne julkiseen kuvaan?

Vaikuttaa Vaikuttaa Ei
mydnteisesti kielteisesti merkitysta

Fyysisesti

vajaakuntoiset ja () () ()
vammaiset

Psyykkisesti

vajaakuntoiset 0 0) 0)
Pitkaaikaistyottomat () () ()
Ammattitaidottomat

nuoret 0 0) 0)
Kehitysvammaiset

henkil6t O 0 0)
Maahanmuuttajat ) ) ()
Ikaantyneet (yli 55-

vuotiaat) 0 0) 0

110. Kuinka hyvin seuraavat vaittamat vastaavat nakemystasi tai kokemustasi
vajaakuntoisten tai muuten heikossa tyomarkkina-asemassa olevien
henkildiden tyodllistamisesta verrattuna muihin tyontekijaryhmiin?

Taysin Jokseenkin . Taysin En
Jokseenkin -
samaa samaa S . eri osaa
L R eri mielta = . .

mielta mielta mieltéa sanoa
Tulevat hyvin
toimeen
tyotovereiden 0) 0) 0) 0) 0)
kanssa

Suoriutuvat

ty6staan siing @) ) () () )
missa muutkin
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tyontekijat

Suoriutuvat ty6n

maéarallisista ja

laadullisista @) @) ) @) )
vaatimuksista

Vaativat enemman

aikaa tyotehtavien

suorittamiseen ) @) @) ) @)
kuin muut

tyontekijat

Tyokyvyttdmyyden

riski on suurempi

kuin muilla (@) @ ) ) )
tyontekijoilla

Edellyttavat

erityisia

jarjestelyja @) ) ) @) @)
tyOolosuhteissa tai

-ymparistdssa

Ovat sitoutuneita

tyShonsa @) () @) O O
Aiheuttavat riskin

tyéturvallisuuden () () ) () ()
kannalta

21. Kehittamisehdotuksia ja kommentteja

111. Kerro ehdotuksesi siitda, miten yhteys- ja palvelukeskustyota omalla
tyopaikallasi voisi kehittaa tyohyvinvoinnin turvaamiseksi?

112. Avoimia kommentteja tyostasi ja tyohyvinvoinnista.

Kyselyn vastausten perusteella tutkimuksen toisessa vaiheessa tehdaan tapauskuvauksia
2 - 4 yrityksessa. Tavoitteenamme on I6ytaa esimerkillisia tydpaikkoja, joissa
ergonomiaratkaisut tukevat tyéhyvinvointia ja joissa on tehty erilaisia sopeuttavia
kehitystoimia.

Kysely paattyy téahan. Kiitos sinulle, etta jaksoit vastata loppuun asti.
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LIITE 3

Tyéterveyslaitos
TYOHYVINVOINNIN JA ERGONOMIAN KEHITTAMINEN
YHTEYS- JA PALVELUKESKUSTOIMIALALLA 2010

Ehdotus hyviksi ratkaisuksi Tyoterveyslaitoksen ergonomiasivustolle
http://www.ttl.fi/ergonomiaratkaisut

Hyvia ratkaisuja voivat olla niin fyysiset apuvilineet kuin hyvit toimintatavatkin.
Hyviin ratkaisun nimi (esim. puhelinpalvelussa kiytettdvin apuvilineen nimi tai
ergonomiaopastuksen vahvistaminen tydnopastuksessa)

Hyvi ratkaisun kuvaus (esim. miten kiytetdin, mistd koostuu)

Miksi ratkaisu on hyvi (esim. nopeuttaa tai sujuvoittaa tyotd, on toimnnallisem-

pi)

Ratkaisun kiytdssi huomioitavaa (esim. kiytdn opettamisen tai yhteistyon tar-
peen kannalta)

Soveltuvuus (esim. mihin tyotehtivdin tai tilanteeseen soveltuu)

Miten ratkaisu toteutettiin (esim. mistd hankittiin, kehitettiinké itse)

Mitki ”hakusanat” kuvaavat ratkaisua

Ehdottajan nimi ja tydpaikka
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LIITE 4

SOPIMUS VALOKUVIEN KAYTOSTA

Hyvit ratkaisut kaipaavat lihes aina my6s valokuvan tullakseen helpommin
ymmarretyksi. Siksi - jos mahdollista - ratkaisun kuvaukseen tulisi liittdd va-
lokuva. Jos kuvassa nikyy tunnistettavasti henkild, niin kuvan julkaisemiseen
tarvitaan my6s henkilon suostumus. Seuraavassa kuvan julkaisulupalomake
tdytettavaksi.

Annan luvan kiyttdd minusta otettuja valokuvia Ty6terveyslaitoksen tiedonvi-
lityksessd; erilaisissa julkaisuissa, esitteissi ja internet-sivuilla.

Kuvien aihe:

Kuvauspdivimaiiri: / 2010
Valokuvaaja:
Piiviys: / 2010
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