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KORONAN KOURISSA

- Miten asiakaspalvelukeskuksessa tyoskennelldan 20307?

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda mallinnus asiakaspalvelukeskuksen potentiaalisista
tulevaisuuskuvista seka selvittda millaisia kehittamis- ja osaamistarpeita tulevaisuus edellyttaa
organisaatiolta. Tulevaisuutta kuvattiin tulevaisuustaulukon avulla. Tyd kohdennettiin kuvaamaan
asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelya vuonna 2030. Toimeksiantajana toimi suomalainen
vakuutusyhtio, tarkemmin Varsinais-Suomessa sijaitseva asiakaspalvelukeskus.

Opinnaytetydn tietoperusta muodostui COVID-19-pandemian sekd tyon ja osaamistarpeiden
tulevaisuuden tarkastelusta. Tyo6td varten haastateltin myds toimeksiantajayrityksessa
tydskentelevaa asiakaspalvelupaallikkda, jotta saatiin kuva asiakaspalvelukeskuksen toiminnasta
nykyhetkelld. Ty6ssa esiteltiin tietoa myds tulevaisuuden tutkimuksesta tieteenalana seka
erilaisista tulevaisuuden tutkimusmenetelmista.

Opinnaytetyon tutkimusosuus toteutettiin skenaariotyoskentelyna. Aluksi laadittin PESTE-
analyysi, jonka tulosten pohjalta 16ydettiin asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelyyn vaikuttavia
muutostekijoitd. Naistd muutostekijoista valittin kymmenen ajuria tulevaisuustaulukkoa varten.
Tulevaisuustaulukossa ajureita tarkasteltiin kolmessa eri tulevaisuudessa. Tulevaisuustaulukon
tuloksista kirjattiin  kolme erilaista skenaariota, joissa kuvattiin asiakaspalvelukeskuksen
tulevaisuutta vuonna 2030. Taulukon tulosten pohjalta hahmoteltin my6s tulevaisuudessa
tarvittavaa osaamista.

Asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelyn tulevaisuuden keskeisiksi osaamisalueiksi nousivat
muun muassa digitaalisten alustojen kdytdn osaaminen ja taito hyédyntaa niitd omassa tydssa
seka ongelmanratkaisutaidot ja taito arvioida tietoa kriittisesti. Organisaation kehitysalueita olivat
jatkuvan oppimisen mahdollistaminen tyéntekijoille seka oppivan tydkulttuurin mahdollistaminen.
Organisaation tulee tiedostaa jatkuvasti muuttuva osaamisen tarve. Toimeksiantajan kannattaa
jatkossa keskittya tyOhyvinvoinnin varmistamiseen seka joustavan ja verkostoituvan
organisaation kehittamiseen.
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CORONA CRISIS

- How the Customer Center works in 20307

The purpose of this thesis was to create potential futures for the customer center and to find out
how the organization should develop itself and what kind of skills are needed in the future in the
customer center. The future was pictured with the help of a future chart. The thesis was targeted
to picture working in the customer center in 2030. The client of the thesis was a Finnish insurance
company, more precisely one customer center located in Southwest Finland.

The knowledge base of the thesis formed from viewing COVID-19-pandemic and the future of
working and competence. A customer service manager from the client company was interviewed
to create a picture of the present functions of the customer center. The thesis also represented
basic knowledge of future studies as a science and different future studies methods.

The research of the thesis was executed as a scenario working. At first a PESTE-analysis was
created to search for changing factors regarding the working in the customer center. From these
changing factors ten were chosen to work as drivers in the future chart. In the future chart three
different possible futures was created for each driver. From the results of the future chart three
scenarios were created, each describing a possible future of the customer center in 2030. The
results of the chart were also used as a base for outlining the knowledge skills needed in the
future.

The key skills of the customer center’s future were knowledge of the use of digital platforms and
the ability to utilize the in their own work as well as problem-solving skills and the ability to critically
evaluate knowledge. As for the organization, key areas for development were to enable
continuous learning for employees and enabling a learning work culture. The organization must
be aware of the ever-changing need for skills. The client should focus in future on ensuring the
well-being at work and developing a flexible and networked organization.
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1 JOHDANTO

Toimeksiantaja on Suomessa toimiva vakuutusyhtid, joka palvelee henkil6-, yritys- ja
suurasiakkaita. Yritysasiakkaat liiketoiminta-alueen asiakaskuntaan kuuluu pienia ja kes-
Kisuuria yrityksia, jotka tyollistavat enintdan 500 tyontekijaa. Yhtion toimintaperiaatteisiin
kuuluu turvan tarjoaminen vahingon sattuessa seka asiakkaan vahinkoriskia pienenta-
vien neuvojen antaminen. Tama opinnaytetyd tehdaan Varsinais-Suomessa toimivan
asiakaspalvelukeskuksen tarpeisiin. Tarve opinnaytetydlle herasi kevaalla 2020 vallin-
neiden poikkeusolojen aikana, kun koronaviruksen aiheuttama COVID-19-epidemia ju-
listettiin 11.3.2020 Maailman terveysjarjesto WHO:n toimesta pandemiaksi. Suomeen
maarattiin poikkeusolot hallituksen toimesta 16.3.2020 alkaen. (STM 2020a.)

Hallitus linjasi muiden rajoitteiden ohella julkisen sektorin tydnantajat siitamaan etatoihin
ne tyontekijat, joiden tyotehtavat sen mahdollistivat (STM 2020b). Poikkeusolot kestivat
kolme kuukautta paattyen 16.6.2020 (STM 2020a). Poikkeusolot vaikuttivat merkittavasti
asiakaspalvelukeskuksen toimintaan ja kaikki tyontekijat siirrettiin hallituksen ohjeistuk-
sella nopealla aikataululla etatéihin. Etatyd oli mahdollista asiakaspalvelukeskuksessa
aiemminkin, mutta kerrallaan etatdissa olevien henkildiden maaraa oli rajoitettu. (Asia-
kaspalvelupdallikkd 2020.) Uudelleen pahenevan koronatilanteen vuoksi hallitus teki
13.8.2020 periaatepaatdksen, jossa suositellaan etatydskentelya ja lahikontakteja va-
hentavia tyojarjestelyitd alueilla, joissa koronavirusmaarat ovat kasvussa. Varsinais-
Suomi oli yksi naista alueista. (VNK 2020a.) Tilanteen kehittymista seurattiin asiakaspal-
velukeskuksessa koko ajan. Uudet ohjeistukset eivat juurikaan vaikuttanut asiakaspal-
velukeskuksen toimintaan, silla suurin osa tydntekijdista valitsi tehda etatéita rajoitteiden
helpottumisesta huolimatta. Mikali tydntekijat olisivat halunneet palata takaisin toimistolle
suurissa maarin, olisi toimistolla tydskentelevien maaraa rajoitettu. (Asiakaspalvelupaal-
likkd 2020).

Opinnaytetydn tarkoituksena on kuvata tydskentelytavoissa tulevaisuudessa tapahtuvia
muutoksia ja sitd kautta kartoittaa kehittamis- ja osaamistarpeita. Opinnaytety6ssa ku-
vataan vakuutusalan asiakaspalvelukeskuksen tydskentelytapoihin vaikuttavia muutok-
sen merkkeja nykytilasta vuoteen 2030 mennessa. Ty on rajattu koskemaan vain toi-
meksiantajana toimivan yhtion yritysvakuutusten liiketoiminta-alueen asiakaspalvelukes-
kusta, eri liiketoiminta-alueiden ja niiden asiakaspalvelukeskusten tyon sisallon erilaisuu-

den takia. Tarkastelundkokulma on organisaatiolahtoinen.
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Tyon tavoitteena on luoda mallinnus asiakaspalvelukeskuksen potentiaalisista tulevai-
suuskuvista laatimalla tulevaisuustaulukko seka selvittda millaisia kehittdmis- ja osaa-
mistarpeita tulevaisuus edellyttda organisaatiolta ja auttaa varautumaan muuttuviin tilan-
teisiin. Opinnaytety6ssa kartoitetaan asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelya nyt, seka
sita, miten vallitseva COVID-19-pandemia ja muut muutostekijat vaikuttavat asiakaspal-

velukeskuksessa tyoskentelyyn tulevaisuudessa.

Kehittamistehtdvana on asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelyn tulevaisuudennaky-
mien tarkastelu. COVID-19-pandemian aiheuttamien laajojen yhteiskunnallisten muutos-
ten lisaksi niin asiakaspalvelutyéhon kuin vakuutusalaan vaikuttavat seka lyhyella etta
pitkalla aikavalilla maailmanlaajuiset ja yhteiskunnalliset trendit. Asiakaspalvelukeskuk-
sen tulevaisuuden kehityssuuntien selvittaminen ja ymmartaminen seka tyoskentelyta-
pojen muutosten vaikutusten arviointi antavat suuntaa asiakaspalvelukeskuksen toimin-

nan kehittamiselle.
Tyon tutkimuskysymykset ovat:

e Millainen asiakaspalvelukeskuksen tydskentelyn tulevaisuuden ndkyma on
vuonna 20307

o Millaista osaamista asiakaspalvelukeskuksessa tarvitaan tulevaisuudessa?

Opinnaytetydn tietoperusta koostuu COVID-19-pandemiasta ja tydskentelyyn kohdistu-
vista muutoksista tulevaisuudessa. Menetelmaosuudessa esitelldan tulevaisuuden tutki-
musmenetelmia, avataan siihen liittyvia peruskasitteitad ja esitellaan tarkemmin tulevai-

suustaulukon kayttd sekd haastattelu tutkimusmenetelmana.
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2 COVID-19-PANDEMIA

2.1 COVID-19-pandemia yleisesti

Koronavirukset ovat suuri virusperhe, jotka voivat aiheuttaa sairauksia ihmisille tai elai-
mille. Useat koronavirukset voivat aiheuttaa ihmiselle hengitystieinfektioita, jotka ovat
lievimmillaan flunssan ja vakavimmillaan MERSIin ja SARSIn kaltaisia tauteja. Viimeisin
tunnistettu koronavirus (SARS-CoV-2) aiheuttaa infektiotautia nimelta COVID-19. Tauti
ja sen aiheuttava virus olivat tuntemattomia ennen joulukuussa 2019 Wuhanista Kiinasta
lahtoisin olevaa aaltoa. Talla hetkella COVID-19 on pandemia, joka vaikuttaa moniin

maihin ympari maapallon. (WHO 2020.)

COVID-19 yleisimpia oireita ovat kuume, kuiva yska ja vasymys. Muita harvinaisempia
oireita, jotka eivat valttamatta ilmene jokaisella potilaalla, ovat kivut ja saryt, nenan tuk-
koisuus, paansaryt, sidekalvontulehdus, kurkkukipu, ripuli, maku- tai hajuaistin puutos
tai ihottuma. Osa potilaista voi saada tartunnan, mutta karsivat vain lievista oireista. Noin
80 prosenttia potilaista selviaa taudista ilman sairaalahoitoa. Arviolta yksi viidesta tartun-
nan saaneesta sairastuu vakavasti ja kokee hengitysvaikeuksia. 1akkailla henkildilla ja
perussairauksia, kuten korkeaa verenpainetta, sydan- ja keuhkosairauksia, diabetesta
tai syopaa, sairastavilla on korkeampi riski saada vakava tauti. Kuitenkin, kuka tahansa
voi saada COVID-19-tartunnan ja sairastua vakavasti. (WHO 2020.)

COVID-19 tarttuu henkildilta, jotka ovat itse saaneet tartunnan. Virus levidaa paaasiassa
pisaratartuntana yskosten mukana, kun COVID-19-tartunnan saanut henkiloé yskaisee,
aivastaa tai puhuu. Tauti tarttuu hengittdamalld infektoituneita pisaroita. Pisarat ovat
melko painavia, joten ne eivat lenna kauas ja vajoavat pian maahan. Taman takia on
tarkeaa pitaa vahintaan metrin turvavali muihin ihmisiin. Pisarat voivat tarttua myos ym-
paristdoon, kuten poytiin, ovenkahvoihin tai kaiteisiin. Inmiset voivat koskettaa infektoitu-
nutta pintaa ja sen jalkeen silmidan, nendansa tai suutaan, jolloin tauti levidd. Taman
vuoksi kasia tulisi pestd usein vedelld ja saippualla tai kayttda alkoholipohjaista ka-
sihuuhdetta. (WHO 2020.)

Euroopan ensimmainen COVID-19-tartunta todettiin Ranskassa 24.1.2020. Euroopan
kansalaisten kotiuttaminen Kiinan Wuhanista aloitettiin Ranskan ja Saksan toimesta hel-
mikuun alussa. (European Commission 2020.) Huhtikuun 24. paivéan mennessa tartun-

toja oli todettu maailmanlaajuisesti 2 668 000. Elokuun 19. pdivdan mennessa tartuntoja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tiia Ruutti



oli todettu koko maailmassa 22 151 281, joista 1 962 958 Euroopan alueella. Tautiin me-
nehtyneita henkil6ita oli 781 123, joista 179 963 Euroopan alueella. (ECDC 2020a.)

Euroopan tautienehkaisy- ja valvontakeskus arvioi, etta kausi-influenssaan ja sen aiheut-
tamiin litdnnaissairauksiin menehtyy ennenaikaisesti vuosittain 15 000—75 000 ihmista
Euroopan Unionin, Iso-Britannian, Norjan, Islannin ja Liechtensteinin alueella. Tama on
arviolta yksi ihminen tuhannesta tartunnan saaneesta. Melko matalasta kuolleisuusas-
teesta huolimatta kuolleiden maara on suuri, koska tartunnan saaneita on paljon. Huo-
lestuttavaa on, ettda COVID-19 vastaan ei ole rokotetta eikd kohdennettua hoitoa. Se
vaikuttaa myoés olevan kausi-influenssaa herkemmin tarttuvaa. Koska se on uusi virus,
sille ei ole muodostunut immuniteettia vaestdén keskuudessa, joten koko ihmiskunta on
altis virukselle. (ECDC 2020a.)

COVID-19-pandemia on edelleen merkittava terveysuhka EU/ ETA -maille, Isolle-Britan-
nialle ja muulle maailmalle. Tapausten lisdaantyessa, EU/ ETA -maiden huipun ollessa
huhtikuun alussa 2020, monet maat toimeenpanivat mittavia rajoitteita, joiden avulla ta-
pausten maaraa saatiin vahennettya. Maiden saadessa tartunnat hallintaan ja lievitta-
essa terveydenhoidon kuormaa, monet rajoitukset saatiin kevennettya tai purettua va-
paamman elamisen mahdollistamiseksi viruksen ollessa liikkeessa. Myohemmin CO-
VID-19-tapausten raportoitiin 1ahteneen uudelleen kasvuun EU/ ETA -maissa. Vaikka
yksi syy todettujen tartuntatapausten maaran kasvuun on, etta potilaita testataan her-
kemmin ja lievemmilla oireilla, monissa maissa tapausten maaran kaantyminen nousuun

johtuu lievennetyista rajoituksista koskien fyysisia etaisyyksia. (ECDC 2020b.)

Lisdantyvia COVID-19-tapauksia ja siihen liittyvia sairaalahoitoja ja kuolemia voidaan
vahentaa ja lieventaa ottamalla rajoituksia uudelleen kayttoon ja vahvistamalla olemassa
olevia rajoituksia oikea-aikaisesti. Maissa, jotka ovat lieventaneet rajoituksiaan, koska
tapausmaarat olivat hetkellisesti laskussa, mutta joissa maarat ovat uudelleen kasvussa,
pitdisi harkita rajoitusten ottamista uudelleen voimaan vaiheittain ja hallitusti. Riskin ar-
vioiminen paikallisella tasolla, ottaen huomioon epidemiologisen tilanteen, paikalliset
palvelut ja aiempien rajoitusten vaikutuksista opitut asiat, on tarkeda. Euroopan Unionin
jasenmaat, joilla on kaytéssaan kattava testausjarjestelma, pystyvat nopeammin havait-
semaan kasvut tapausmaarissa ja identifioimaan korkean riskin ryhmia. Raataldidyn tes-
tausstrategian rinnalla tartuntaketjujen nopea jaljittdminen on tarkeaa tartuntatapausten
vahentamiseksi. JAsenmaiden tulisi panostaa lyhentadakseen aikaa, joka kuluu testaami-
seen, tuloksista ilmoittamiseen ja tartuntaketjujen selvittdmiseen. Ottaen huomioon, etta

nyt on jo kaytdssd COVID-19-tartuntojen seurantajarjestelmia, laajoja toimia
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terveydenhuollon resurssien varmistamiseksi seka jatkuvaa testausta ja tartuntaketjujen
seurantaa, maiden tulisi olla paremmin valmistautuneita pandemian uudelleenvoimistu-
miseen. (ECDC 2020b.)

Kansallisten johtajien valmiuksien ja strategioiden toteuttamisten lisaksi ihmisten kayt-
taytymisen sopeuttaminen on avain taistelussa pandemiaa vastaan. COVID-19-pande-
mian jatkuessa on luonnollista, etta ihmiset alkavat vasya ja vahentavat kansallisten ter-
veyssuositusten noudattamista. Riskikommunikaation panos tulisi raataléida paikallisten
muutosten mukaan. Jatkuvaa viestintaa tarvitaan, jotta vaest6 muistaa SARS-CoV-2 -
viruksen jatkavan kulkuaan yhteison keskuudessa ja vaaditaan edelleen paivittaisia toi-
mia, jotta tartuntariski pienenee. Paivittaisia toimia ovat muun muassa aivastaminen ja
yskiminen turvallisesti ohjeiden mukaan, fyysisen etaisyyden pitdminen, kasihygienia,
kasvosuojamaskin pitaminen, turhien kontaktien valttdminen seka kotona pysyminen
sairaana. (ECDC 2020.)

2.2 COVID-19-pandemian vaikutukset Suomessa

Suomen ensimmainen koronatartunta todettiin 29.1.2020 Lapin keskussairaalassa. Tar-
tunnan saanut oli Kiinan Wuhanista matkustanut henkild. Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen johtaja Mika Salminen totesi tammikuun lopussa, ettéd matkailijoiden tuomat tau-
titapaukset olivat odotettavissa, mutta riski taudin levidmiselle on viela pieni. (THL
2020a.) Maaliskuun alussa tapausmaarat lahtivat jyrkkdan kasvuun ja ensimmainen ko-
ronavirukseen liittyva kuolema todettiin 20.3.2020 (THL 2020 b). Koronavirustartuntojen
maara nousi voimakkaasti; maaliskuun puolivalistéd eteenpain tapauksia todettiin yli 100
paivassa ja pahimmassa vaiheessa, huhtikuun alussa, yli 200 paivassa. Huhtikuun ede-
tessa tapausmaarat kaantyivat voimakkaaseen laskuun ja kesakuun alussa tapauksia
todettiin enaa reilusti alle 50 paivassa. Tapausmaarat pysyivat vahaisina heinakuun lop-

puun asti, jonka jalkeen ne lahtivat lievaan nousuun. (THL 2020c.)

Suomessa vallitsevan koronavirustilanteen takia hallitus asetti voimaan rajoituksia tar-
tuntatilanteen hillitsemiseksi 16.3.2020-13.4.2020 valiseksi ajaksi. Rajoitukset asetettiin
voimaan vaestdn suojelemiseksi seka yhteiskunnan ja talouselaman toiminnan turvaa-
miseksi. Hallitus ja tasavallan presidentti totesivat, ettd Suomessa vallitsee poikkeusolot
koronavirustilanteen takia. Paatoksen tarkoituksena oli mahdollistaa yhteiskunnan toi-
minnan kannalta kriittisten alojen henkildiden tyossakaynti pitamalla varhaiskasvatuk-

sen, esiopetuksen ja perusopetuksen 1-3 luokkien Idhiopetus toiminnassa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tiia Ruutti



11

Valtioneuvoston linjauksen mukaisesti 18.3.2020 alkaen lasten hoito piti mahdollisuuk-
sien mukaan jarjestaa kotona. Koulujen, muiden oppilaitosten, yliopistojen, ammattikor-
keakoulujen seka kansalaisopistojen tilat suljettiin ja Iahiopetus keskeytettiin. Poikkeuk-
sena oli erityisen tuen piirissa olevien oppilaiden lahiopetus, joka jarjestettiin sita tarvit-
seville, mikali hoito kotona ei jarjestynyt. Lahiopetuksen sijaan opetuksessa tuli hyédyn-
taa erilaisia vaihtoehtoisia tapoja, kuten etdopetusta, digitaalisia oppimisymparistéja
seka itseopiskelua. (STM 2020b.)

Linjauksessa rajoitettiin myos yhteiskunnallisia toimia rajoittamalla kokoontumiset enin-
tdan 10 henkiloon seka kehotettiin valttamaan tarpeetonta oleskelua julkisilla paikoilla.
Museot, teatterit, oopperat, kirjastot, harrastustilat, urheilutilat ja uimahallit, nuoriso-,
kerho- ja jarjestétilat, vanhusten paivatoiminta seka tyokeskukset suljettiin. Yksityisille
toimijoille, kolmannen sektorin toimijoille ja uskonnollisille yhteiséille annettiin kehotus
toimia samalla tavoin. Merkittava rajoitus oli yli 70-vuotiaiden asettaminen karanteenia
vastaaviin olosuhteisiin ja valttelemaan kontakteja muiden ihmisten kanssa. Samalla
kiellettiin vanhusten ja riskiryhmien asumispalveluyksikdissa, hoitolaitoksissa, tervey-
denhuollon yksikdissa ja sairaaloissa vierailut muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta.
Julkisen sektorin tydnantajien tuli maarata etatyéhdn ne tyontekijat, joiden tydtehtavat
mahdollistivat etatydskentelyn. (STM 2020b.)

Terveydenhuollon taakkaa helpottamaan hallitus linjasi, etta sosiaali- ja terveydenhuol-
lon kapasiteettia tulee lisata ja kiireetonta toimintaa vahentaa seka julkisella etta yksityi-
sella sektorilla. Yksityisen sektorin kapasiteetti otetaan julkisen sektorin kayttéén tarvit-
taessa. Lakisaateisistd maaraajoista ja velvoitteista voidaan tarvittaessa joustaa ja kriit-
tisen henkildstdn osalta tydaika- ja vuosilomalain sddnnoksista voidaan poiketa seka yk-
sityiselld etta julkisella sektorilla. Tarpeen mukaan varauduttiin velvoittamaan sosiaali- ja
terveydenhuollon seka sisaisen turvallisuuden koulutettua ammattihenkiléstéa tdihin.
Kansanterveyden turvaamiseksi hallitus linjasi valmistelut Suomen rajojen sulkemiseksi
pikaisella aikataululla. Matkustaja- ja henkildlikenne Suomeen maarattiin keskeytetta-
vaksi mahdollisimman pian, lukuun ottamatta Suomen kansalaisten paluuta. Suomen
kansalaisten matkustus ulkomaille kiellettiin ja matkailijoita kehotettiin palaamaan valit-
tdmasti Suomeen. Pohjois- ja lansirajan ylitys sallittiin vain valttdmattdoman tydssakayn-
nin ja asioinnin takia. (STM 2020b.)

Rajoitusten asettaminen vaati valmiuslain voimaanoton. Valmiuslain voimaantulo edel-
Iyttda poikkeusoloja, jotka on maaritetty erikseen. Poikkeusoloja ovat esimerkiksi Suo-

meen kohdistuva hyokkays, erityisen vakava suuronnettomuus tai laajalle levinnyt

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tiia Ruutti



12

tartuntatauti, kuten COVID-19-pandemia. Valmiuslailla suojataan vaestéa, turvataan toi-
meentuloa ja talouselamaa, yllapidetaan oikeusjarjestysta, perus- ja ihmisoikeuksia seka
turvataan valtakunnan alueellinen koskemattomuus ja itsenaisyys poikkeusoloissa. Val-
miuslain avulla voidaan maarata viranomaisille lisda toimivaltuuksia seka rajoittaa kan-
salaisten oikeuksia ja normaalia elamaa, mutta vain mikali tilanne ei ole hallittavissa vi-
ranomaisten normaalein toimivaltuuksin ja rajoitukset ovat valttamattomia vaeston suo-
jaamiseksi. (STM 2020b.)

Toukokuun alussa hallitus linjasi suunnitelman rajoitusten vaiheittaisesta purkamisesta
seka hybridistrategiasta, jonka tarkoituksena on hallita koronakriisia. Suomen koronavi-
rusepidemian kasvu saatiin pysaytettya rajoitustoimien ja parantuneen hygieniakayttay-
tymisen avulla. Suvantovaihe ei tarkoita, etteikd epidemia voisi kiihtya uudelleen. Hybri-
distrategian tarkoituksena on hillita epidemiaa niin, etta ihmisille, yrityksille, yhteiskun-
nalle ja perusoikeuksien toteutumiselle aiheutuu mahdollisimman vahan haittaa. Tarkoi-
tuksena on siirtya laajamittaisista rajoitustoimista hallitusti kevyempiin, tarkemmin koh-
dennettuihin toimenpiteisiin ja tehostettuun epidemian hallintaan. Hybridistrategiassa
tarkoituksena on toteuttaa laajasti testaa, jaljita, erista ja hoida -periaatetta, jonka tarkoi-

tuksena on estaa taudin etenemista. (VNK 2020b.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos antoi elokuussa kansalaisille suosituksen kasvomaskin
kaytosta. COVID-19 leviaa pisaratartuntana ja tartuntaa voi levittaa jo muutama paiva
ennen oireiden alkua. Osa tartunnan saaneista on vahaoireisia tai oireettomia, jolloin
henkilo itse ei tieda tartunnastaan. Oireetonkin henkilé on tutkimusten perusteella voinut
tartuttaa muita ahtaissa sisatiloissa. Kasvomaskia kayttamalla voidaan vahentaa tartun-
toja aiheuttavien pisaroiden leviamista. Kasvomaski ei ole hengityksensuojain eika siten
suojaa kayttajaansa, mutta niiden teho paranee, jos mahdollisimman moni kayttaa niita
asianmukaisesti. THL suosittelee maskin kayttdéa joukkoliikenteessa, koronavirustestiin
matkalla oleville henkilGille ja testitulosta odottaville, joilla on valttdamaton syy liikkua ko-
din ulkopuolella seka riskialueelta Suomeen saapuville henkildille, jotka ovat matkalla
karanteeniin, tai joilla on karanteenin aikana valttdmaton syy liikkua kodin ulkopuolella.
Viranomaiset voivat myos alueellisesti suositella maskin kaytt6a myds muissa tilan-
teissa, joissa lahikontakteja ei pysty valttamaan. Kansalaisille suunnattu kasvomaskisuo-
situs ei koske tydyhteisoja, joiden asiantuntijalaitoksena toimii Tydterveyslaitos. (THL
2020d.)
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2.3 COVID-19-pandemian vaikutukset tyoskentelyyn

Tyoterveyslaitos laatii toimenpidesuositukset tydnantajille koskien COVID-19-pande-
miaa. Ohjeessa todetaan, etta yhteiskunnan ja tyépaikkojen toimintakyky sailyy vain eh-
kaisemalla, selvittamalla ja jaljittamalla COVID-19-tartuntoja. Terveydenhuollon toimijat
selvittavat tartuntaketjuja, joiden seurauksena myds tydntekijoita voidaan maarata ka-
ranteeniin. Tydpaikoilla tehtavien torjuntatoimien tarkoituksena on suojata tydntekijo6ita,
asiakkaita ja yhteistyOkumppaneita seka yhteiskunnan elintarkeita toimintoja. Tydnteki-
joéiden turvallisuuden varmistamiseksi tulisi ensisijaisesti kayttaa teknisia toimia ja tyojar-
jestelyja, kuten tdiden jarjesteleminen uudella tavalla sekd huolehtiminen turvavaleista,
hygieniasta ja hyvasta ilmanvaihdosta. Maskien ja hengityssuojainten kayttéa tulee har-
kita vasta naiden toimenpiteiden ollessa kunnossa. Tydn uudelleenjarjestelemiskeinoja
ovat muun muassa joustavien tydaikojen kayttdminen ja tyontekijoiden jakaminen ryh-
miin, jotka vuorottelevat esimerkiksi eta- ja Iahitydskentelyssa. Tybaikoja, taukoja ja ruo-
kailuja suositellaan porrastamaan ryhmien kesken. Tapaamisia, koulutuksia ja kokouksia
suositellaan jarjestettavan verkossa. Tydtilat pyritdan jarjestelemaan siten, etta tyonteki-
jéiden on mahdollista noudattaa yli metrin turvavalia. Tydntekijéita tulee kannustaa kul-
kemaan tyomatkat pyoraillen tai kavellen, julkista likennetta suositellaan valttamaan.

(Tyoterveyslaitos 2020a.)

Tyobnantajien tulee huomioida riskiarviossa ja perehdytyksessa lisdantyva yksintydsken-
telyn maara, seka varmistaa, etta tydntekijat jaksavat henkisesti ja fyysisesti poikkeuk-
sellisia aikoja. Tydskentelya tulee opastaa ja valvoa etatydskentelysta huolimatta. Tyo-
paikkojen siivousta tulee tehostaa ja yhteiskaytdssa olevien laitteiden puhtauteen tulee
kiinnittda erityista huomiota. Tydntekijoita tulee ohjeistaa turvalliseen toimimiseen tyo-
paikoilla, kuten kasien pesuun ja yskimishygieniaan, tata varten 16ytyy materiaalia THL:n
aineistopankista. Kattelya tulee valtella ja tyontekijoille sekad muille tydpaikalla vieraile-
ville tulee tarjota mahdollisuus kasien pesuun tai pitaa saatavilla alkoholipitoista ka-

sihuuhdetta. (Tydterveyslaitos 2020a.)

Tyoterveyslaitos linjaa, ettd kasvomaskien kayttd tydpaikoilla perustuu tyénantajien te-
kemaan riskinarvioon. Linjauksessa todetaan, etta kasvomaskit ovat yksi keino tartunto-
jen leviaimisen ehkaisemiseksi. Ensisijaiset ohjeet ovat edelleen 1-2 metrin turvavalin
noudattaminen, kdsien peseminen, hihaan tai nenaliinaan yskiminen seka kasvojen kos-
kettelun valttaminen. Tyonantaja on tyGturvallisuuslain perusteella vastuussa tyontekijoi-

den turvallisuudesta ja terveydestd tyopaikalla. Tydnantajan velvollisuus on laatia
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riskiarvio, jonka perusteella maaritellaan, tarvitseeko tydntekijdiden kayttaa tyotehtavis-
saan hengityksensuojaimia tai koronavirustilanteessa my6s kasvomaskeja. Kasvomas-
keille voi olla tarvetta, mikali turvavaleja ei ole mahdollista noudattaa ja lahikontaktissa
ollaan yli 15 minuuttia tai muita henkil6ita suojellaan maskin kayttajan pisaroilta. Mikali
maskin kayttd koetaan tarpeelliseksi, on tydnantaja velvollinen hankkimaan suojaimet
seka valvomaan niiden kayttda ja tyontekija velvollinen kayttamaan tydnantajan antamia

suojavarusteita. (Tyo6terveyslaitos 2020b.)

Tyoterveyslaitos suosittaa tydnantajia perustamaan tydpaikoille COVID-19-varautumis-
ryhman, joka koordinoi torjuntatoimia ja hallinnoi epidemian aiheuttamia muutoksia. Ryh-
man tehtaviin kuuluu pitda varautumissuunnitelma ajan tasalla, hoitaa viestinta tyénteki-
joille ja ohjeistaa tydntekijoita tydjarjestelyihin, suojautumiseen, siivoukseen, sairastumi-
seen ja yhteiskunnan maarittamiin rajoitustoimenpiteisiin liittyen. Ryhman tulee seurata
valtakunnallista tilannetta seka eri tahojen, kuten Valtioneuvoston, STM:n, muiden mi-
nisterididen, AVI:n, THL:n ja Tyoterveyslaitoksen ohjeita. Ryhman tehtaviin kuluu myos
arvioida erilaisten skenaarioiden, kuten karanteenin, vaikutusta tydpaikan toimintaan.

(Tyéterveyslaitos 2020a.)

Tyoterveyslaitoksen mukaan etatyd on tehokas keino koronavirustartuntojen vahentami-
seen, koska koronavirus tarttuu lahikontaktissa. Hallituksen suositus on, etta alueilla,
joissa COVID-19-tartuntojen maarat ovat kasvussa, siirrytaan tyotehtavien salliessa eta-
toihin ja vahennetaan lahikontakteja ja muita riskitekijoita tyopaikoilla. Etatydskentely on
haastavaa johtamisen kannalta. Etatdista huolimatta téiden sujuvuudesta, tydon mielek-
kyydesta ja tydntekijdiden jaksamisesta pitda varmistua. (Tydterveyslaitos 2020a.) Eta-
tydskentely voi COVID-19-pandemian aikaan erota taysin aiemmasta. Mikali etatydsken-
telyyn ei ole tottunut, tyorutiinit vaativat uudelleenjarjestelyd, mika voi kuormittaa tyénte-
kijaa. Tottunutkin etatyon tekija voi kohdata uusia haasteita muiden COVID-19-pande-
miaan liittyvien rajoitusten takia. Etatydhdn on perinteisesti liitetty etuja, kuten hairiotto-
myys, tyérauha ja tydkuorman keveneminen, jotka eivat valttdmatta toteudu koronatilan-
teessa. Valitsevasta tilanteesta huolimatta etatydskentely perustuu edelleen tydntekijan
ja tydnantajan valiseen luottamukseen, yhteiseen sopimukseen ja itseohjautuvuuteen.

(Tydterveyslaitos 2020c.)

Etatyoskentelystd kannattaa tehda kirjallinen sopimus. Ty6nantaja on vastuussa tyonte-
kijan terveydesta ja turvallisuudesta myos etatydssa. Tydpaikan ohjeistukset etatydsken-
telysta kannattaa paivittaa ja tydnantajan tulee varmistua, etta tyontekijoilla ja esimiehilla

on tiedossa, miten ty6lainsdadantd ja vakuutusturva toteutuu etatydssa.
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Koronavirusepidemian aikana on tarkeda varmistaa, etta uudet etatyontekijat saavat riit-
tavan tuen ja ohjeistuksen tydn aloittamisessa erityisesti tietoteknisissa ongelmissa.
Tyontekijalla voi olla tarvetta joustaa tyonteossa lapsen hoidon, etdkoulun tai sairastu-
neen omaisen takia, joten valiaikainen osa-aikatyo0 tai tyon jaksotus voi olla tarpeen. Ka-
ranteeniin maaratty oireeton tydntekija voi tapauskohtaisesti tehda etatyoéta. Tyontekijan
kannattaa toimia kuten normaalina ty6paivana ja suunnitella keino siirtya tyon ja vapaa-
ajan valilla, esimerkiksi aamu- ja iltapaivalenkin avulla. Rutiineista kannattaa pitaa kiinni
niin tavoitteiden, tehtavien, tydergonomian, taukojen ja ruokailuiden muodossa. Mikali
tavoitteissa pysyminen on haastavaa, kannattaa ratkaisukeinoja miettia yhdessa esimie-
hen kanssa. Huoli vallitsevasta tilanteesta vie voimavaroja ja haittaa keskittymista. Tyon-

tekijan kannattaa olla armollinen itselleen. (Tyoterveyslaitos 2020c.)

Tyopaikalle palatessa tydnantaja on velvollinen paivittamaan riskiarvion, taydentamaan
tyopaikan ohjeistukset seka varmistamaan, etta tdihin paluu sujuu mahdollisimman tur-
vallisesti. Tybantajan tulee selvittdd, mitka tekijat tydssa aiheuttavat haittaa ja vaaraa
tydntekijan terveydelle ja turvallisuudelle. Riskiarvion tulee kattaa kaikki tyotehtavat ja
tyéntekijat. Tydnantajan tulee seurata muuttuvia olosuhteita, toimenpiteiden toteutta-
mista seka tiedottaa tydntekijoita tydskentelyyn vaikuttavista asioista. Perusperiaatteena
on poistaa havaitut riskit. Mikali riskien poistaminen ei ole mahdollista, tulee tydntekijoi-

den altistuminen minimoida ja luoda varautumiskaytannét. (Tyoterveyslaitos 2020d.)

2.4 Yhteiskunta COVID-19-pandemian jalkeen

Suomen vaestd ikdantyy ja monimuotoistuu. Muuttuva vaestérakenne vaikuttaa niin
huoltosuhteeseen kuin hyvinvointivaltion rahoitukseen. Ikaantyva vaesto vaikuttaa mer-
kittavasti politiikkaan, kuten tydmarkkinoihin seka perhe-, alue- ja maahanmuuttopolitiik-
kaan. Vaesté on muuttumassa myos muilta osin, minka takia suomalaisia on vaikea ni-
puttaa enaa vain yhteen ryhmaan. Vaeston monimuotoisuus korostuu myds kriisitilan-
teissa, kuten koronapandemian aikana. Kykyyn kohdata ja kokea kriisitilanteita seka sen
aiheuttamia muutoksia vaikuttaa monet eri asiat, kuten perhetilanne, sosiaaliset verkos-
tot, tydtilanne, ikd, asuinmuoto, terveydentila ja sukupuoli. Koronaviruksen vaikutukset
vaestoon pitkalla aikavalilla riippuvat monista asioista, kuten pandemian kestosta ja sen
vaikutuksesta tyollisyystilanteeseen. On tarkeaa tiedostaa ihmisten erilaiset taustat ja
tilanteet, jotta pandemian pitkaaikaiset vaikutukset voidaan ennakoida ja siten vahentaa

kielteisia  vaikutuksia.  Eriarvoisuuskehityksen  tiedostaminen tarkasteltaessa
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koronakriisin vaikutuksia on tarkeaa, kriisin pahimmat vaikutukset osuvat jo valmiiksi hei-
kossa asemassa oleviin ja vahvistavat olemassa olevia jakolinjoja, mutta saattavat myés

synnyttaa uusia. (Lahdemaki-Pekkinen & Vataja 2020.)

Ekologisen jalleenrakennuksen edellyttamat merkittavat muutokset toimintatavoissa tun-
tuvat vaikeasti hahmotettavilta ja vaikeilta hyvaksya, kunnes puhutaan ihmishenkien pe-
lastamisesta, kuten koronapandemian kohdalla. Poikkeustilanteen ansiosta ajattelutapa
my0s ilmastokriisin suhteen voi muuttua, koska siinakin on pitkalla aikavalilla kyse hy-
vinvoinnin turvaamisesta ja ihmishengista. Koronapandemia vauhdittaa talousjarjestel-
man kehitysta ja paljastaa globaalin markkinatalouden heikot kohdat. Jo nyt talousjarjes-
telma on etsinyt uutta suuntaa vallitsevien ymparistdongelmien ja vaurauden keskittymi-
sen takia. Yllatysten yleistyessa koko ajan, tulee taloutta kehittaa palautumiskykyiseksi
ja tukemaan kestavampaa yhteiskuntaa. Poikkeustilanteet paljastavat selkeasti, mita

kaikkialle sulautunut teknologia mahdollistaa ja mita ei. (Dufva 2020.)

Tulevaisuuden tutkimuksen nakdkulmasta koronavirus on villi kortti, joka haastaa mega-
trendit. Megatrendien avulla voidaan kuitenkin paremmin hahmottaa koronaviruspande-
mian vaikutuksia. Megatrendit kuvaavat erilaisten kehityskulkujen keskinaisriippuvuutta
ja niiden valisia jannitteita. Keskinaisriippuvuutta ei tavallisesti huomaa, mutta sen mer-
kitys korostuu poikkeustilanteissa, jolloin havahdutaan huomaamaan, miten yhteen kyt-
keytyneita talous, teknologia, politiikka, kulttuuri ja hyvinvointi ovat ja miten riippuvaisia
olemme globaaleista talouden ketjuista. Poikkeustilanteet voivat johdattaa muutoksen

uusille urille ja avata uudenlaisia nakymia. (Dufva 2020.)

Koronakriisi on toiminut [apivalaisijana yhteiskunnallisten jarjestelmien toimivuudessa ja
kriisinsietokyvyssa ja sen avulla on I6ydetty yhteiskunnan heikkoja kohta ja turvaverkko-
jen aukkoja. Samalla suomalaisen hyvinvointivaltion vahvuudet, kuten terveydenhuollon,
sosiaali- ja tyottomyysturvan seka ihmisarvon ja universaalien palveluiden merkitys, ovat
korostuneet. Koronakriisi on koetellut monien maiden sosiaalista kestavyytta, mutta Suo-
men tilanne on pysynyt padosin vakaana. Kriisitilanteissa tarkein asia on kansalaisten
luottamus paatdksentekoa, demokratiaa, terveydenhuoltojarjestelmaa ja toimeentuloa
kohtaan. Pandemiakriisin takia monen arki ja itsestdan selvana pidetyt asiat ovat horju-
neet. Koronapandemian jalkeistd aikaa kutsutaan uudeksi normaaliksi, joka haastaa tar-
kastelemaan normaalin monimuotoisuutta ja selvittdmaan mitka asiat sisaltyvat normaa-
liin ja kenen normaalista on puhe. Koronakriisin avulla voidaan lisatda ymmarrysta siita,
millaista arjen monimuotoisuus on ja miten huomioidaan vaeston erilaiset tarpeet myos

koronan jalkeisena aikana. (Ldhdemaki-Pekkinen & Vataja 2020.)
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Koronaviruksen aiheuttama etatyon lisdantyminen on pakottanut digiloikkaan ja vahen-
tanyt tyéskentelyn paikkariippuvuutta. Taman takia on ollut mahdollista tutkia uudella ta-
valla omaa maantieteellista sijaintiaan. Koronan aiheuttaman etatéihin siirtymisen ansi-
osta halu tehda t6ita jatkossa eténa on lisdantynyt. Etatyoskentelyn lisdantyessa myos
vaatimukset asumista kohtaan voivat muuttua. Toimistotilojen kayttdé voi muuttua ja tek-
nologiassa tapahtua kehitysharppauksia, jotta virtuaalitodellisuutta voidaan hyédyntaa
etavuorovaikutuksessa. Vaikka digitalisaatio ja tyokulttuuri mahdollistaisivat pysyvan
etatydskentely, tulee tulevaisuuden tyéeldman kannalta pohtia, onko se ihmisten kan-
nalta parasta tydelamaa. Vastaliikkeena voidaankin ndhda jopa paluu entista tiivimpaan
vuorovaikutukseen kasvokkain. Voidaan myds pohtia, lisdantyykd mahdollisuus tyosken-
nella yhteisollisesti etatdissad kotona tydskentelyn ja toimistotydn rinnalle. (Lahdemaki-
Pekkinen & Vataja 2020.)

Koronakriisi aiheutti nopeasti ja pakolla muutoksia ajankaytto- ja kulutustottumuksiin, ja
tulevaisuudessa on kiinnostavaa nahda palautuvatko ne entiselleen. Asuntomarkkinoi-
den, tydmatkaliikenteen ja muuttoliikkeen kannalta tarkeda on tutkia sita, miten ihmisten
ihanteet ja arvot muuttuvat koronakriisin myéta. Vaikka kaupungistumisen ja muuttoliik-
keen suunta ei kdantyisi toiseen suuntaan, voi koronakriisilla olla kuitenkin vaikutuksia
ihmisten elintapoihin, hyvinvointiin ja alueelliseen viriamiseen. Tulevaisuuden kaupun-
kiymparistdjen suunnittelussa tulee myds ottaa huomioon ihmisten kaipuu luontoon ja
lisdantynyt tilantarve. Mikali sama tarve jatkuu myods pandemian laannuttua, voi keskus-
telu ymparistdon saavutettavuudesta ja luontoalueiden ja ymparistdoikeudenmukaisuu-
den merkityksesta lisdantya. Koronaviruksen jatkaessa levidmistdan on noussut esiin
kysymys siitd, miten elamaa jatketaan uudessa maailmassa ja miten vallitseva tilanne
vaikuttaa tapoihimme liikkua ja toimia erilaisissa ymparistodissa pitkalla aikavalilla. (Lah-
demaki-Pekkinen & Vataja 2020.)

Kaupungit ovat koronakriisin aikana osoittautuneet resilienteiksi, eli kyvykkaiksi sietaa ja
sopeutua kriiseihin, ja uudistumiskykyisiksi uudenlaisten vaatimusten edessa. Pandemia
vaikutti nopeasti ja laajasti talouteen ja tydllisyyteen. Ihmisten hyvinvointiin ja kansanta-
louteen vaikuttaa merkittavasti se, millaiseksi talous- ja tyollisyystilanne jatkossa kehit-
tyy. Koronakriisin aikana oltiin huolestuneita terveydenhuoltojarjestelman kapasiteetin
riittavyydesta ja sen myota keskustelu herasi hoidon priorisoinnista seka elinvuosien hin-
nasta ja laadusta. Huoltosuhteen heikentyminen edellyttaa sita, etta vahemmalla rahalla
pitdd saada aikaan enemman tuloksia. Se voi nakya palveluiden priorisoimisena ja uu-

delleen jarjestamisena tai merkittdvana tehokkuuden lisayksena esimerkiksi uusien
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innovaatioiden tai digitalisaation avulla. Koronakriisi on mahdollistanut uusien keinojen,
kuten digitaalisten palveluiden, nopean kokeilun ja kayttdonoton. Uusia keinoja voidaan
hyédyntaa myds poikkeusolojen jalkeen. Sukupolvien valiset erot korostuvat poikkeusti-
lassa. lakkaat ihmiset ovat suuremmassa riskissa saada tartunnan ja jannitteita aiheut-
taa kuolleisuus ja hoivakodeissa tapahtuvat virheet. Nuoremmilla sukupolvilla on vastuu
kriisin hoitamisesta ja velkataakasta tulevina vuosina ja vuosikymmenina. Taman paivan
taloudellisilla elvytyksilla rakennetaan seuraaville sukupolville parempaa tulevaisuutta.
(LAhdemaki-Pekkinen & Vataja 2020.)

Koronakriisin takia uuden teknologian kayttdonotto on nopeutunut etenkin digitaalisten
ratkaisujen osalta. Oikein kaytetty teknologia mahdollistaa hyvinvoivan ja kestavan yh-
teiskunnan. Nopealla tahdilla kayttoon otetussa teknologiassakin tulee ottaa huomioon
ehdot esimerkiksi yksilon oikeuksien kannalta. Teknologiaa kaytetaan eri inmisten kes-
ken eri tavoin ja erilaisten laitteiden kayttdmahdollisuudet eroavat. Teknologian yleisty-
minen voi lisata eriarvoisuutta ja sen kayttd muokkaa merkittavasti yhteiskuntaa. On tar-
kedd maaritelld, kenelld on paatdsvalta teknologian kehityksesta: yrityksilla, valtiolla,
kansalaisilla vai kaikilla yhdessa? Vaikka koronakriisi sai suuren osan tyota tekevista
ihmisista siirtymaan etatoihin, on huomattava, etta etatyd ei ole mahdollista kaikille.
Tybskentelyn ja koulutuksen lisaksi koronapandemia ajoi verkkoon myés monet harras-

tukset ja vapaa-ajan toiminnot. (Dufva & Wayrynen 2020.)

Teknologian kayton yleistyminen on muuttanut myds kayttaytymista. Etayhteyksien
kayttd on luonut omia kayttaytymissaantdja ja -tapoja, kuten tapa pitdd mikrofoni mykis-
tettyna ja kamera paalla. Uusia lyhenteitd on muodostunut nopeuttamaan kirjallista kom-
munikointia puhuttujen palaverien keskelle. Palaverien valiin suunnitellaan aiempaa use-
ammin pienia taukoja, jotta aivot saavat levahtaa ja kavelykokoukset ovat yleistyneet.
Digitaaliset toimintaymparistot tuovat myds omat haasteensa. Yhteyksien katkeilu ja mik-
rofonien ynna muiden laitteiden toimintahairidt haastavat palaveriin osallistumista. Yksi-
toikkoinen ja tylsa tytskentely vasyttaa ja fyysisten kontaktien puute voi lisata yksinai-

syytta. Jatkuva ruudun seuraaminen on uuvuttavaa. (Dufva & Wayrynen 2020.)

Tulevaisuudessa virtuaalitapaamisten muodot voivat monipuolistua, kun uusia alustoja
kehitelladn. Etatyoskentelyn tulevaisuudessa voidaan myods lahted miettimaan, mika
kaikki aiemmin mahdoton mahdollistuu kehityksen myéta, sen sijaan, etta vain korvataan
fyysinen tapaaminen videokeskustelulla. Esimerkiksi virtuaali- tai lisatyn todellisuuden
teknologiat ja palvelut voivat yleistya. Teknologia voi kuitenkin lisata eriarvoisuutta ja ko-

ronakriisin aikaan digikuilu on noussut selvemmin esille. Mikali henkil® ei omista lapparia,
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alypuhelinta tai toimivaa verkkoyhteytta tai ei ole niiden tottunut kayttaja tai jos ei ole
tarjolla riittavaa tukea, voi helposti jaada ulkopuoliseksi. Mahdollisuus irtautua digipalve-
luista voi tulevaisuudessa olla rikkaiden etuoikeus. Kustannussyista digipalveluita voi-
daan ottaa kayttéon enenevissa maarin, ilman riittavaa tarkoituksenmukaisuutta tai laa-
tua. Talloin rikkaat voivat valita I&hipalvelun ja muille on tyytyminen halvempiin digipal-
veluihin. (Dufva & Wayrynen 2020.)
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3 TYOSKENTELYN JA OSAAMISEN TULEVAISUUS

3.1 Teknologinen kehitys ja tekoaly

Ty6 on muuttunut aina, silla teknologinen kehitys on mahdollistanut tyén tuottavuuden
kehittamisen uudelle tasolle. Teknologista kehitysta eteenpain vieva uusi keksintd on
voinut olla tuli, kirjoitustaito, traktori, hdyrykone tai matkapuhelin. Teollisia vallankumouk-
sia on tapahtunut nelja, joista ensimmaisessa ihmiset siirtyivat pelloilta tehdastyéhon,
toisessa liukuhihnatydéhén ja kolmannessa tehtaista toimistoihin. Neljas, juuri nyt kayn-
nissa oleva vallankumous on tuomassa teknologian ja tiedon kaikkien saatavilla ja kehi-
tysvauhti kiihtyy koko ajan. Pian koko ihmiskunta on globaalisti verkostoitunut ja lisdksi
enenevissa maarin myos esineet ja asiat ovat yhteydessa verkkoon. Fyysisen ja digitaa-
lisen maailman linkittyminen ihmisiin on yha vahvempaa ja erottamattomampaa ja se
muuttaa yhteiskuntaa, tapaa tehda ty6ta ja ajattelutapaamme ihmisena olemiseen. Muu-
tos synnyttdd aina varautuneisuutta ja pelkoa siita, ettéd ihmiset siirretdan syrjaan konei-
den tieltd. Tata ei ole kuitenkaan tapahtunut, silld vanhat tyétehtavat on korvattu uusilla
ja ihmiset |0ytaneet uutta tekemista. Syy tehda t6itd on myods muuttunut. Ennen tyo oli
keino pysytelld hengissa, nykyaan tyon avulla ilmaistaan itsedan. Samalla raja tyon ja
vapaa-ajan valilla on hamartynyt ja tydsta on tullut merkittava osa identiteettia. (Varamaki
2019, 11-12.)

Tekoaly ei ole mitenkaan uutta ja ihmeellistd, sillda ensimmaiset tekoadlyn kehitysvaiheet
juontavat juurensa 50-luvulle. Tekoalylla tarkoitetaan tietokonejarjestelmien ja koneiden
kykya ilmentaa alykkaita toimintoja, joiden ansiosta ne voivat toimia autonomisesti. Yk-
sinkertaisimmassa muodossaan tekoaly ottaa vastaan dataa, suorittaa sille algoritmeja
eli laskusaantgja ja sen jalkeen tekee paatoksia tai ennustaa lopputuloksia. Data itses-
saan voi olla kasin kirjoitettuja sanoja, kirjaimia tai numeroita. Algoritmi on ihmisen koo-
daama ohjelmointi tietokoneessa, joka tunnistaa esimerkiksi kirjainten muotoja tai sano-
jen valisen etdisyyden. Taman koodin avulla tietokone sitten analysoi kasin kirjoitetun
datan ja tekee ennustuksia siitd, mita kirjaimia, numeroita ja sanoja teksti sisaltdd mah-
dollistaen koneiden tunnistavan kasin kirjoitetun tekstin. Tallainen saantoihin pohjautuva
tekoaly joutuu vaikeuksiin, kun tehtavat ovat monimutkaisempia tai kun ihmisen on vai-
kea laatia saantoa ja sita kautta ohjelmoida algoritmia. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi
taidot, jotka on opittu aivojen neuronien toiminnan kautta: kun ystavan kasvot opitaan

tunnistamaan katsomalla niitd useita kertoja eri kulmista pitk&n ajan kuluessa tai kun
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opitaan kavelemaan onnistumisen ja erehtymisen kautta. Modernille tekoalylle luodaan
keinotekoisia neuroniverkostoja ja koneen annetaan itse oppia saannét sen sijaan, etta

ihminen kirjoittaisi ne. Tata kutsutaan koneoppimiseksi. (Marr & Ward 2019, 3—4.).

Tekoaly tulee muuttamaan maailman lopullisesti ja muutos tulee olemaan paljon perus-
teellisempi, kuin mita ihmiset tdna paivana ymmartavat. Riippumatta siitd mita tyota te-
kee tai milla alalla tydskentelee, tulee tekoaly vaikuttamaan tai jopa kokonaan muutta-
maan sen. Tekoaly antaa koneille kyvyn nahda, kuulla, maistaa, haistaa, koskettaa, pu-
hua, kavella, lentda ja oppia. Taman ansiosta yritykset voivat kehittaa aivan uusia tapoja
olla vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kanssa, tarjota heille aiempaa alykkdampia tuot-
teita ja palvelukokemuksia, automatisoida prosesseja seka kiihdyttaa yrityksen menes-
tysta. Tekoaly herattaa seka positiivisia, etta negatiivisia tuntemuksia ihmisten keskuu-
dessa. Jotkut ovat sitd mieltd, etta tekoaly on uhka sivilisaatiolle, kun toiset kokevat sen
ratkaisevan kaikki ihmiskunnan suuret ongelmat ilmastonmuutoksesta sydvan paranta-
miseen. Tekoaly on voimakkain ja vaikuttavin teknologia, joka ihmiskunnalla on talla het-
kella kaytdéssaan ja olisi suuri virhe jattda sen vaikutus huomioimatta. Yritysten ja valtioi-
den johtajatkin nakevat niin tekodlyn mahdollisuudet kuin riskit tekoalyn voittokulusta jat-
taytymiseen. (Marr & Ward 2019, 1-2.)

Teknologian kehitys nopeutuu koko ajan ja muutosvauhti kiihtyy jatkuvasti tekoalyn ja
itse itsedan opettavan tekoalyn ansiosta. Entista tehokkaammat tietokoneet ja tehok-
kaiksi hiotut algoritmit saavat suurista datamaarista irti aiempaa enemman. Tiedon liik-
kuminen on nopeaa ja sen ansiosta tietoa voidaan jakaa ja yhteisty6ta tehda globaalisti.
Tama lisaa tarvetta uusille palveluille ja innovaatioilla ja sitd kautta uudelle osaamiselle
ja uudenlaisille tydntekijoille. Palveluiden helppokayttoisyys kiihdyttaa kehitysta: kirjoi-
tustaito ja kyky luoda Twitter-tili tuo globaalit vaikutusmahdollisuudet kaikkien ulottuville,
matkapuhelin ja vahan osaamista riittdd globaalin verkkokaupan luomiseen, kuka ta-
hansa voi luoda halutessaan kotisivut ja niin edelleen. Teknologia ja maailma muuttuvat
samalla entistd monimutkaisemmiksi, kun aiempaa kehittyneemmat algoritmit muokkaa-
vat maailmaamme ja kietovat asioita toisiinsa yllattavilla tavoilla. Uusia uhkia syntyy, kun
yhtakkia Facebook-tili, sahkdposti, pankkitili ja auto ovat yhteydessa toisiinsa. Digitaito-
jen merkitys kasvaa ja ongelmat muuttuvat entistd monimutkaisemmiksi. (Varamaki
2019, 12-13.)

Tyon sisallén lisaksi myos tydn rakenne muuttuu digitalisaation pilkkoessa ty6ta pienem-
miksi palasiksi ja tyodn tilaajien ja tekijoiden l6ytaessa toisensa virtuaalisilta alustoilta.

Uudenlaiset alustat korvaavat tyontekijoita ja toitéd poistuu. (Varamaki 2019, 14.) Tata
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kutsutaan teknologiseksi tyottomyydeksi (Demos Helsinki ym. 2017, 38). Muutos synnyt-
taa samalla myds uudenlaisia palveluita ja muokkaa voimakkaasti olemassa olevia. Tyon
muutoksen lisaksi myds tapa kuluttaa ja toimia muuttuu koko ajan. (Varamaki 2019, 14.)
Tekoalyn ja robotiikan takia tyotehtavia katoaa, mutta samalla ty6tehtavien laatu para-
nee. Tulokset osoittavat, etta digitaalinen vallankumous loi enemman tydpaikkoja, kuin
mitd on tuhonnut, mutta on samalla myds parantanut tyon ja palvelun laatua. Uudet di-
gitaaliset innovaatiot ovat paitsi lisdnneet tyontekijdiden maaraa, mutta myos samalla
mahdollistaneet keskittymisen tarkeampiin ja henkilokohtaisesti palkitsevimpiin tyotehta-
viin. (Servoz 2019, 5.)

Teknologian kehittymisen avulla osa-aikainen yrittajyys helpottuu ja palkkatydn ja yritta-
jyyden raja hamartyy. Palkkatyon ja yrittajyyden valilla siirtyminen on yleisempaa, joko
niin, ettda molempia t6ita tehdaan samanaikaisesti tai niin, etta roolit vaihtelevat viikoittain
ja kuukausittain. Teknologia tuo myos uutta virtaa vertais- ja vaihdantatalouteen. Ver-
taistalouden avulla voidaan tulevaisuudessa vahentaa ansiotyon merkitysta, kun koke-
muksia ja tuotteita saa kayttdonsa aiempaa helpommin. Palkkatydn ansiotarve vahenee,
kun tavaroita saa lainattua ja vuokrattua ilman, etta niitad pitdad hankkia itselle. Tulevai-
suudessa normaalia voikin olla palkkatydn, yrittdjyyden ja vertaistalouden yhdistelm3,

joka on kestava ja ekologinen elamantapa. (Varamaki 2019, 15.)

3.2 Ymparistdn vaatimukset

llImastonmuutos aiheuttaa aarimmaisten saailmididen, kuten kuivuuden, helleaaltojen tai
tulvien, lisdantymista. limastonmuutos uhkaa luontoa maapallon pohjoisosissa ja siirtda
lajien levinneisyysalueita pohjoiseen sekad muuttaa elinymparistéja. Suomeen siirtyy vie-
raslajeja ja uusia taudinaiheuttajia. Metsa- ja maatalouden toimintaedellytykset muuttu-
vat ilmastonmuutoksen seurauksena. limastonmuutosta tulisi pyrkia hillitsemaan, mutta
sen lisdksi saa- ja ilmastomuutoksiin ja niiden vaikutuksiin tulee sopeutua ja varautua.

(Valtioneuvoston kanslia 2017.)

Suomen tulee hillitd ilmastonmuutosta seka sopeutua ja varautua sen aiheuttamiin muu-
toksiin oikeudenmukaisesti ja tehokkaasti. Fossiilista polttoaineista tulee luopua ekologi-
sesti, taloudellisesti ja sosiaalisesti kestavalla tavalla. Taloudellinen ohjaus ja yhteiskun-
nan rakenteelliset ratkaisut mahdollistavat muutoksen. Asenteisiin voidaan vaikuttaa ja
yleistd ymmarrysta koskien ilmastonmuutosta lisata tiedottamisella ja avoimella keskus-

telulla alan tutkimuksen ja koulutuksen vahvistamisen ollessa avainasemassa.
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Hiilineutraaliutta tukevaa kiertotaloutta tulee toteuttaa laajassa mittakaavassa, mutta sa-
malla tulee tiedostaa, ettei kiertotalouskaan ole riskitonta. Yhteiskunnallisesti tulee paat-
taa hyvaksyttava riskitaso kiertotaloudelle ja maarittaa tarvittavat sdanndkset sen har-

joittamiseen. (Valtioneuvoston kanslia 2017.)

Maapallon uusiutuvat luonnonvarat kulutetaan talla hetkelld globaalisti 1,7 kertaisesti.
Kysynnan kasvu ja luonnonvarojen vaheneminen lisdavat maailmanlaajuista kilpailua
niistd. Suomen tulee mitoittaa luonnonvarojen kulutus ekologisesti kestavalle tasolle ja
huomioida samalla eri intressitahojen tavoitteet luonnonvarojen kaytdsta. Luonnonvaro-
jen niukkuuteen ja siitd aiheutuvan epatasaisen jakautumisen riskeihin ja niista syntyviin
konflikteihin tulee varautua ajoissa. Muutoksen aiheuttamat mahdollisuudet tulee huomi-
oida yhta lailla. On vaikea muuttaa tuotanto, kulutus ja elamantavat kokonaisvaltaisesti
kestavammiksi, eika helppoa ratkaisua ole tiedossa. Toimivia ratkaisua voi loytya ja tulee
etsia myds yllattaviltd tahoilta ja uusista suunnista. Suomen tulee varautua myés muu-
alta tuotujen raaka-aineiden ja energianldhteiden saatavuusongelmiin seka niihin liitty-

viin arvaamattomiin taloudellisiin ja poliittisiin riskeihin. (Valtioneuvoston kanslia 2017.)

Ennen tyd merkitsi paikkaa, jonne mennaan, nykyaan se on asia, jota tehdaan. Tyon
tekeminen ei ole enaa paikkasidonnaista, jos sen tekemiseen riittaa lappari ja nettiyh-
teys. Etatyoskentelyn avulla voidaan 16ytaa ratkaisu myos ilmastokriisiin, silla tydomat-
koista aiheutuvat paastot on tulevaisuudessa saatava laskuun. Tyomatkoihin kuluva aika
hukkaa myds ihmisten potentiaalia pelkkaan istumiseen. Tarve matkustaa toimistolle tai
muuten fyysisesti samaan tilaan vahenee, kun teknologian kehittyessa syntyy edullisia
ja aidon tuntuisia etaldsndolomahdollisuuksia. Etdldsndolo mahdollistaa myds asuinym-
paristdon joustavamman valinnan, kun tyd ei ole enda paikkasidonnaista. Teknologian
kehitys parantaa myo6s etdvuorovaikutuksen laatua. Kaikesta huolimatta tyotiloja tarvi-
taan jatkossakin, silla tydtila inspiroi ja luo edellytykset tyon tekemiselle. Toisinaan tyo-
piste voi olla omassa kodissa sohvan nurkassa, mutta useimmiten se on kahvila tai yh-
teisdllinen tyétila kodin 1ahelld. Kotona tydskentely yksin ei sovi kaikille, osa ihmisista voi
kaivata voimakkaasti yhteyttd muihin ihmisiin. Positiivisen vaikutuksen luomiseen riittaa
usein pelkka ihmisten Iasnaolo, vaikka heidan kanssaan ei olisikaan varsinaista vuoro-
vaikutusta. (Varamaki 2019, 15-17.)
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3.3 Yhteiskunnalliset ja toimeentuloon liittyvat muutokset

Ihmisen suhde yhteiskuntaan konkretisoituu ensi kerran koulussa ja mydhemmin toissa.
Yksilon elama maarittyy vahvasti sen perusteella, 16ytaaké han oman paikkansa koulu-
tus- ja tydmarkkinoilla. Tahan asti liittyminen yhteiskunnan tehtava- ja roolirakenteeseen
on sujunut suoraviivaisesti ja selkeasti. Tyon muuttuessa ihmisen kiinnittyminen ja ase-
moituminen ympardivaan yhteiskuntaan oman paikan avulla muuttuu vaikeammaksi.
Kun elamankulussa on paljon siirtyma- ja katkostilanteita, myds riski syrjaytymiselle kas-
vaa. Ongelmia syntyy, kun yhteiskuntaan liittymismahdollisuuksia on vahan tarjolla, ne
ovat epavarmoja tai ihmisella itsellddn on heikot edellytykset tarttua niihin. (Valtioneu-
vosto 2017, 33.)

Tyon murroksen jalkeen ihmisten kiinnittyminen yhteiskuntaan tapahtuu ensisijaisesti
merkityksellisen tekemisen ja jaettujen tavoitteiden kautta. Ihannetilanteessa inmiset sai-
sivat tehda itselleen merkityksellista tyota, johon on halu sitoutua. Kiintopisteita yhteis-
kuntaan olisivat verkostot, yhteisét seka yhteiset tavoitteet ja merkityksellinen tekemi-
nen, ja tdma olisi mahdollistettu tulonjaollisesti. Talldin heraa kysymys siita, mika luetaan
tyoskentelyksi ja mielekkaaksi tekemiseksi. Tyd on pohjimmiltaan arvonluontia ja yksin-
kertaisimmillaan arvoa luodaan tuottamalla asioita ja palveluita. Kustannustehokkainta
tyd on, kun alkupanokselle saadaan mahdollisimman suuri arvo, silla tehokkuus lisda
tuotantoa. Innovaatioilla Iahinnad tehostetaan tuotteita ja prosesseja, mutta niilld voidaan
myds lisata hyvinvointia ja 16ytaa ratkaisuja yhteiskunnallisiin ongelmiin. Tyén murrok-
sessa tulee keskittyd myds luovuuteen, merkityksellisen tydn luomiseen ja sen tukira-
kenteisiin, silld muuten tuottavuuden nousu on pelkdstaan automaation varassa ja nain

ollen tydn maara vahenee. (Valtioneuvosto 2017, 34-35.)

Tyon arvo ja merkitys voivat myos tulevaisuudessa kokonaan irrota innovatiivisuudesta,
koska enaa tuotteiden ja palveluiden uutuus ja innovatiivisuus ei riitd, vaan toiminnan ja
tuotteiden tulee tarjota merkityksellisyytta ja mahdollistaa kestava elamantapa, ymparis-
téstad huolehtiminen, uuden oppiminen ja kokemusten hankkiminen. Voidaan myés to-
deta, etta inhimilliselld toiminnalla voidaan luoda toiminnalle merkitys, jota teknologialla
ei voida korvata. Merkityksellisyyden luominen jaisi siten ihmisten tehtavaksi ja sailyttaisi
arvonsa. Tulevaisuuden ongelmana on maarittaa mika toiminta on arvokasta ja kenen

nakokulmasta tyodn tulee olla merkityksellista. (Valtioneuvosto 2017, 35.)
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Vaikka tyolla on merkitysta yhteiskuntaan kiinnittymisessa, sen ensisijaisena tarkoituk-
sena on toimeentulon hankkiminen. Teollistumisen myo6ta standardiksi muodostui toi-
meentulon hankkiminen saannoéllisella ansiotydlla, epatyypillista tyéta on edelleen kaikki
siitd poikkeava ty6. Mikali sdanndllisten ansioiden hankkiminen on rajallista tai mahdo-
tonta, apuna on kansalaisten terveytta ja toimeentuloa turvaava sosiaaliturvajarjestelma.
Tyon murroksessa toimeentulo ja yhteiskunnallisten jarjestelyiden ja turvaverkkojen
saannollisyys, kattavuus ja toimivuus kyseenalaistetaan. Kun tyéskentely muuttuu epa-
saanndlliseksi, myos toimeentulo on epasaanndllista ja sen hankkimisesta tulee jatku-
vasti muuttuva palapeli, joka edellyttda vaihtoehtoisia toimintatapoja, uusien mahdolli-
suuksien ennakointia, yhteyksien luomista ja uusien soveltuvuuksien kehittdmista. Mah-
dollisuuksiin tarttuminen ja katkonaisen tyduran kanssa selvidminen edellyttdd osaami-
sen kehittdmista. Toimeentulon polarisaatio on yhteydessa tuottavuuden polarisaatioon.
Super- ja hypertuottavien ihmisten ja organisaatioiden selkedmpi erottuminen muista voi

mahdollistua teknologisen kehityksen myéta. (Valtioneuvosto 2017, 27-29.)

Saannollinen ansiotyd ei tule katoamaan mihinkaan tulevaisuudessakaan, mutta sen rin-
nalle syntyy erilaisia tydnteon ja toimeentulon malleja. Turvaverkkoja ei tulevaisuudessa
viritetd enda suoraviivaisen toimeentulojarjestelman heikkojen kohtien varalle vaan huo-
mioon otetaan erilaiset ja muuttuvat tilanteet. Talléin jarjestelman tulee olla hyvin jous-

tava tai hyvin kattava tai ndiden yhdistelma. (Valtioneuvosto 2017, 29-30.)

Tybntekoon vaikutetaan myds tydaikalainsdadannolla. Uusi tydaikalaki on astunut voi-
maan 1.1.2020 ja sen tarkoituksena on vastata tydmarkkinoiden ja tydeldaman muutok-
siin, kuten paikasta ja ajasta riippumattoman tyonteon yleistymiseen. Tydaikalain tarkoi-
tuksena on tarjota organisaatioille valineita tydpaikkakohtaisten tydaikaratkaisujen teke-
miseen. Naitd ovat esimerkiksi liukuvasta tytajasta tai joustotydsta sopiminen tai tydai-
kapankin kayttéonottaminen. Uudistetulla tyGaikalailla vastataan myds ty6aikadirektiivin
asettamiin vaatimuksiin. (Ty6- ja Elinkeinoministerié 2020.) Vakuutuspalveluihin voidaan
vaikuttaa myo6s vakuutusmaksuveron avulla. Vakuutusmaksuvero suoritetaan vakuutus-
sopimuksen mukaisesti vakuutusmaksusta. Verosta on vapautettu tiettyja vakuutusmak-
suja, joko pysyvasti tai valiaikaisesti. Vakuutusmaksuvero seuraa arvonlisaveron yleista
verokantaa, joka on 24 prosenttia. Arvonlisdverokanta on noussut viimeksi 1.1.2013.

(Valtiovarainministerié 2020.)

Taloudellinen taantuma vaikuttaa edelleen niin Suomessa kuin maailmantaloudessa.
Taantuma on syva ja toipuminen on hidasta, vaikka se jaikin pelattya pienemmaksi. Tyol-

lisyys on heikentymassa pitkaaikaisesti ja maailmanlaajuinen taantuma heikentda
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vientia. Maailman- ja kotimaantalous karsii edelleen suuresti koronaviruspandemian ai-
heuttamasta epavarmuudesta. Viruksen leviamisen estaminen tai siind epaonnistuminen

vaikuttaa suuresti kehityksen suuntaan. (Euro & Talous 2020.)

Suomen Pankin kesakuun ennusteesta poiketen Suomen talouden taantuma nayttaisi
jaavan odotettua pienemmaksi. Vaikka talous supistui toisella neljanneksella oletettua
vahemman, tulevien vuosin nakymat ovat edelleen matalat. Talouden toipumiseen vai-
kuttaa merkittavasti myos koronavirusepidemiatilanteen kehittyminen. Tilanteen epavar-
muuden takia maailmantalouden kasvu on haurasta ja elpyminen hidasta viela pitkaan.
Suomen talouden toisen vuosineljanneksen supistuminen on Euroopan pienimpien jou-
kossa. Vaikka tilanne on parempi kuin monessa muussa maassa, taantuma on edelleen

syva myods Suomessa. (Euro & Talous 2020.)

3.4 Toimintatapojen muutokset

Organisaatioiden toiminnassa tapahtuu merkittava muutos, kun merkityksellinen toiminta
nousee keskipisteeseen ja organisaatiot siirtyvat taka-alalle. Organisaatioiden ja tyon
kaytantojen pysyvat hierarkiat muuttuvat valiaikaisiksi ja mobiileiksi yhteisoiksi ja muut-
tuvat tarpeet muokkaavat tyopaikoista valiaikaisia rakenteita. Jatkossa tyota ei enaa tar-
kastella ty6ajan, tydteon paikan tai tydnantajan kautta vaan keskiéon siirtyy tydn verkos-
tot, toiminta ja tulokset. Kontrollia ja koordinointia korostavan hierarkian ja ylhaalta an-
nettujen paamaarien muuttuminen itseorganisoituviksi tydyhteisdiksi edellyttdad uuden-
laista suhtautumista tydntekijéihin ja uusia kaytantoja. Tyon paikan muutoksessa aletaan
kiinnittdd huomiota siihen, etta tyétila on miellyttava ja lisda tydntekijan terveytta ja hy-
vinvointia. Monipaikkaisuus vaatii yhteiset pelisdannét ja edellyttdd oman toiminnan
suunnittelemista jatkuvasti. Tyon paikan vapautuessa tyontekijalle siirtyy vastuuta var-
mistaa jaksaminen, hyvinvointi ja osittain myos tyoturvallisuus ja tydterveysosaaminen.
Tybnantajalla ja tydyhteisolla sailyy edelleen vastuu yhteison jaksamisesta. (Valtioneu-
vosto 2017, 23.)

Tyoén murroksen takia tydn sdanndllisyys hamartyy ja muuttuu neuvoteltavaksi. Tyolli-
syyslainsdadannon sisaltd ja tavoitteet vaihtelevat aikakauden mukaan ja niita voidaan
muuttaa tarvittaessa. Perustuslaissa ja kansainvalisissa yleissopimuksissa maarataan
pysyvammin tyovoiman suojelusta ja oikeudesta hankkia toimeentuloa itse valitulla
tyolla. Tulevaisuudessa tydo nahdaan muun muassa monipaikkaisena, yrittaja-tyontekijan

-aseman valilld ja valimaastossa liikkuvana on demand- taloutena, joka sisaltaa
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sekatyotaloutta, freelancerty6ta ja itsendisena ammatinharjoittajana tydskentelya. Var-
maa on, etta tuotantotavat, menetelmat ja ty6tavat muuttuvat ja verkostoitunut yhteis-
kunta mahdollistaa ihmisten liikkumisen tydpaikoista ja tehtavista toiseen aiempaa use-
ammin. Globaalien arvoketjujen my6ta tyot ja tydtehtavat pirstoutuvat pieniksi kokonai-

suuksiksi ympari maailmaa. (Valtioneuvosto 2017, 25—26.)

Automaation aiheuttama muutos etenee koko ajan, jopa huomaamatta. Muutos aiheut-
taa osaltaan myods ahdistusta, kun tulevaisuuden tyotehtavista ja muista tapahtuvista
muutoksista ei ole tietoa. Tekoalyn ja robotiikan kehityksen vastustaminen, hidastaminen
tai pysayttaminen tulee lisdamaan kuluja ja vahentaa organisaatioiden, tyontekijdiden ja
yhteiskuntien kilpailukykya, tydllisyytta ja merkityksellisyyttd. Muutokseen pitaisi pyrkia
varautumaan parhaalla mahdollisella tavalla, kun teknologian kehityksen kiihtyminen on
tiedossa. Sen sijaan, etta keskityttaisiin kehittamaan nykyisia tyotehtavia ja lilketoiminta-
malleja, tulisi miettia, miten niitd voidaan uudelleenorganisoida ja samalla hyddyntaa
uutta teknologiaa parhaalla mahdollisella tavalla. Samalla koko organisaation kasite tulisi
miettid uudelleen ja siirtya kohti vaakasuorempia rakenteita, luoda uusia liiketoiminta-
malleja ja parantaa asiakkaille tuotettuja palveluita. Vaikka aiemmista muutoksista olisi
selvitty odottelemalla ja kehittdmalla olemassa olevia malleja, ei ole syyta jattaytya kehi-
tyksesta jalkeen. Muutokset antavat tilaisuuden kehittdd tyon laatua ja kilpailukykya.
(Servoz 2019, 135.)

3.5 Osaamistarpeet tulevaisuudessa

Digitalisaatio on luonut viimeisen vuosikymmenen aikana Euroopan Unionin alueella 2
miljoonaa uutta tydpaikkaa ja odotettavissa on 1,75 miljoonaa uutta ICT-alan tydpaikkaa
vuoteen 2030 mennessa (Servoz 2019, 4). ICT-alan tyontekijoistd on pulaa ja hyvista
tekijoista taistellaan kansainvalisesti. Tulevaisuuden ongelma onkin kiihtyva osaajapula,
silla osaavan henkildkunnan puute voi joko estaa tai rajoittaa yrityksen kasvua. Tydsken-
telyn muuttuessa osaamistarpeet muuttuvat, osa osaamisesta muuttuu tarpeettomaksi
ja tilalle tarvitaan uudenlaista osaamista. (Varamaki 2019, 59.) Tydn sisallon ja kaytan-
tojen muuttuessa tyontekijaan, tydelamaan, tyopaikkoihin ja itse tydhon kohdistuu uu-
denlaisia paineita. Talouskasvun hidastuessa ja teknologian murroksen edetessa orga-
nisaation ja tyontekijan tulee muuttua jatkuvasti oppivaksi, innovoivaksi, joustavaksi, liik-

kuvaksi ja verkostoituvaksi. (Valtioneuvosto 2017, 25.)
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Tyo6tehtavasta riippumatta teknologian ymmartaminen on yha tarkeampi taito tydela-
massa. Euroopassa 90 % nykypaivan tydtehtavista edellyttaa tietoteknisia taitoja ja sa-
maan aikaan EU:n alueella 61 miljoonalla ihmisella on riittdmattémat perustaidot tieto-
teknisessa osaamisessa (Servoz 2019, 4). Teknologialukutaito mahdollistaa omaan tyo-
hén kohdistuvien muutosten ennakoinnin ja niissa piilevien mahdollisuuksien nakemi-
sen. On tarkeaa tiedostaa, millaista teknologiaa on olemassa ja osata hyddyntaa sita
omassa tybtehtavassa ja omalla toimialalla myos tulevaisuudessa. Sen lisaksi tulee ym-
martaa teknologian rajoitukset, silla teknologian rajapintaan syntyy tarve ihmisen ainut-
laatuisille taidoille ja sitd kautta uusia tyotehtavia. Tarkeinta on yrittda kuvitella asioita,
palveluita ja t6ita, joita ei ole vield edes keksitty. (Varamaki 2019, 13.) Tulevaisuudessa
ammatit voivat olla esimerkiksi robotiikan parissa opettamassa tekoalylle perusasioita,
kuten puheentunnistusta, empatiaa tai kdytdstapoja. loT-riskianalyytikot tunnistavat ja
ehkaisevat esineiden internet- ja muiden yhteyksien riskeja. Eettiset tarkastajat varmis-
tuvat siita, ettd paatdksenteko, joka pohjautuu dataan, on vastuullista. Tarkastajan ty6-
tehtaviin sisaltyy algoritmien toiminnan ymmartaminen ja niiden kehittdminen seka yri-
tyksen arvojen kanssa ristiriidassa olevien vaaristymien poistaminen. (Varamaki 2019,
137.)

Tulevaisuudessa on tarkeda osata ei-kognitiivisia taitoja tai metataitoja. Naita ovat esi-
merkiksi kyky oppia uusia aihealueita ja tunnistaa oleellinen, taito hallita omaa ajankayt-
t6aan seka kyky ajatella kriittisesti. Osaamisen arvo nayttaytyy vuorovaikutuksessa, jo-
hon ihmisen osallistuu osaavana ja muuttuvana toimijana. Polarisaatiota voidaan lieven-
tda ja tyontekijdiden ja talouden sopeutumiskykya lisatd huolehtimalla tydntekijoiden
osaamisesta seka ennen tyduraa ettd sen kuluessa. Tyontekijan ja tydyhteison hyvin-
vointi on linkittynyt vahvasti tulevaisuuden kriittiseen osaamiseen, silla epavarmuuksien
varittama ymparisto edellyttaa keinoja voida hyvin ja tehda mielekasta tyota. Perinteisten
rakenteiden, organisaatioiden ja toimintamallien murtuessa tarvitaan muutoksenhallinta-
kykya seka kykya hallita omaa osaamista ja toimintaa. Monimutkainen jatkuvasti muut-
tuva verkostomainen ymparisto edellyttaa ensisijaisesti parjadmistaitoja, kuten vuorovai-
kutusosaamista, uuden oppimista, joustavuutta, uteliaisuutta, kriittista ajattelua seka
kansainvalisyytta tukevia taitoja ja itsensa johtamista. Tulevaisuuden osaaminen pitaa
sisallaan yksilotasolla ajattelu- ja oppimistaitoja ja yhteison tasolla vuorovaikutukseen ja
erilaisissa ymparistdissa toimimiseen liittyvia taitoja. Yksilon tulee osata soveltaa osaa-
mistaan vahvasti osana kokonaisuutta. Tulevaisuudessa opitaan jatkuvasti tydn kautta

ja tuetaan uteliasta oppimisen kulttuuria. (Valtioneuvosto 2017, 31-32.)
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Opetushallituksen (2019, 31) Osaaminen 2035 -teoksessa listataan osaamisen enna-
kointifoorumin 15 kaikkein tarkeinta osaamista vuonna 2035. Tuloksia on keratty genee-
risten osaamisten, yleisten tydelamaosaamisten ja kansalaisten digiosaamisten listauk-

sista. Raportissa listatut 15 tarkeintad osaamista ovat:

. Asiakaslahtdinen palvelujen kehittdmisosaaminen
. Kestavan kehityksen periaatteiden tuntemus

. Tiedon arviointitaidot

. Digitaalisten ratkaisujen hyddyntamisosaaminen

. Digitaalisten alustojen hyddyntamisosaaminen

. Innovaatio-osaaminen

. Vuorovaikutus-, viestinta- ja kommunikointitaidot

0o N o o B~ O DN -

. Henkilokohtaisen osaamisen kehittdaminen ja johtaminen
9. Digitaalisen teknologian luova kayttotaito

10. Digitaalisten toimintojen hallinta- ja ohjaustaidot

11. Ongelmanratkaisutaidot

12. Luovuus

13. Oppimiskyky

14. Monikulttuurisuustaidot

15. Kokonaisuuksien hallinta

Yhdistettdessa tarkeimmat osaamiset ja eniten merkitystdan kasvattavat osaamiset,
nousee esiin kolme osaamista: ongelmanratkaisutaidot eli geneerinen osaaminen, digi-
taalisten ratkaisujen ja alustojen hyodyntamisosaaminen eli yleinen tydelamaosaaminen
ja tiedon arviointitaidot eli kansalaisen digitaito. Kun nama kolme osaamisesta yhdiste-
tdan edelleen kestavan kehityksen tuntemukseen ja asiakaslahtodisten palveluiden kehit-
tamisosaamiseen, muodostuu viisiosainen osaamiskombinaatio, joka kuvaa keskeista

tulevaisuudessa tarvittavaa osaamista. (Opetushallitus 2019, 42.)
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4 TULEVAISUUDEN TUTKIMUS

4.1 Tulevaisuudentutkimus tieteenalana ja tutkimusmenetelmat

Tulevaisuudentutkimus perustuu tarpeeseen lisata kaytettavissa olevien moraalisten va-
lintojen lukumaaraa ja luoda merkitystd nykyhetkessa tehdyille valinnoille. Nykyiset va-
linnat riippuvat aiemmasta kehityksesta ja aiemmin tehdyista valinnoista. Joissain ta-
pauksissa tehtyjen valintojen seurauksia voidaan tarkastella vuosia tai jopa vuosisatoja
taaksepain. Taman lisaksi nykyhetken valinnat ovat riippuvaisia vallitsevasta tiedosta
seka niista tulevaisuuskuvista, joita on kulloinkin kaytossa. Niin yhteiskunnalliset kuin
henkildkohtaiset valinnat riippuvat myds historiasta, kulttuurista, arvoista sekd henkilo-

kohtaisista kokemuksista, luonteesta ja omasta osaamistasosta. (Rubin 2004.)

Tulevaisuudentutkijat tekevat tyotaan kayttamalla muilla tieteenaloilla saatuja tutkimus-
tuloksia ja luovat niista johtopaatoksia mahdollisista, todennakadisista ja toivottavista tu-
levaisuuksista. Kaikki paatelmat ja skenaariot tulee perustella tarkasti nykyhetkella kay-
tettavissa olevan tiedon ja ymmarryksen pohjalta. Tama tekee tutkimustyosta tieteellista
tyota eika fantasiaa. Tulevaisuutta ei voida ennustaa tarkasti, silld tapahtumien ennalta-
arvaamattomuuden vuoksi on mahdollista luoda vain mielikuvia ja oletuksia siita, mita
tulevaisuudessa tapahtuu. Talla hetkellda emme voi tietda tulevaisuudesta mitdan var-
maa, silla sita ei ole olemassa nykyhetkessa kuin aikomuksina, joita voidaan tutkia. Tasta
poikkeuksena esimerkiksi luonnonlait, kuten vuorovesi-ilmié tai auringon nousu- ja las-
kuajat. Tulevaisuuteen on kuitenkin mahdollista vaikuttaa nykypaivan teoilla ja valin-
noilla. TAman takia on yhteiskunnallisesti tarkeaa tietda, mita tulevaisuudessa voidaan
odottaa, jotta osataan valita oikeanlaiset toimintatavat toivotun tulevaisuuden saavutta-
miseksi. (Rubin 2004.)

Tulevaisuudentutkijoiden lisaksi kaikki muutkin ovat kiinnostuneet muutoksista. On myds
olemassa erilaisia ammatteja, joiden paaasiallisena tehtdvana on selvittda, mita tulevai-
suudessa tapahtuu. Talouden muutosten ennustajia ovat ekonomistit, jotka pyrkivat en-
nustamaan mallien avulla taloudessa tapahtuvia ennustuksia pilkulleen. Tulevaisuutta
pyritddn ennustamaan strategisessa paatdoksenteossa, jotta nykyhetkessa tehtavat in-
vestointipaatokset olisivat kannattavia myds jatkossa. Saatieteilijat ennustavat sita, mil-

laista saata on luvassa ja muodin parissa tyoskentelevat pyrkivat selvittamaan, mika on
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suosittua seuraavalla kaudella. Tuotantokapasiteetteja lasketaan, jotta voitaisiin tietaa,

miten tuotteen kysynta kehittyy tulevaisuudessa. (Hiltunen 2012, 23.)

4.1.1 Megatrendit, trendit, heikot signaalit ja villit kortit

Megatrendit ovat pitk&kestoisia, mutta eivat pysyvia. Ne kuvaavat nykyhetkea, ovat voi-
makkaasti lasna ja vaikuttavat monille eri elamanaloille. Megatrendien maantieteellinen
levinneisyys on laajaa, mutta ne eivat ole maailmanlaajuisia. Pitkakestoisuutensa ansi-
osta ne kertovat osaltaan myos tulevaisuudesta. Megatrendit voivat muuttua ja vaimen-
tua ajan mittaan ja mielenkiintoista tulevaisuuden kannalta onkin, koska megatrendi
kaantyy tai vaimenee, ei niinkdan sen jatkuvuus. Talld hetkelld vahvoja megatrendeja
ovat globalisaatio, ilmaston muutos, digitalisaatio ja teknologinen kehitys, raaka-aineiden
hupeneminen seka vaeston ikdantyminen. Megatrendit ovat laajalti tunnettuja ja vaikut-
tavuutensa takia ne kannattaa sisallyttaa yrityksen strategiseen suunnitteluun ja muuhun
toimintaan. Vaikka yksittdinen ihminen olisi sitd mieltd, ettd esimerkiksi iimastonmuutos
on vain median keksima asia, niin valtaosa ihmisista on kuitenkin sita mielta, etta se on
totta ja he ovat huolissaan ymparistdn tilasta. Oikeus omaan mielipiteeseen on aina,
mutta yrityksen toiminnassa kannattaa ottaa huomioon valtavaestdn suhtautuminen asi-
aan. (Hiltunen 2012, 79-81.)

Trendista voi tulla ensimmaisena mieleen muotitrendit, jotka vaihtelevat nopealla syklilla
ja niiden aikajanne on muutaman vuoden mittainen. Tulevaisuuden ennakoija on Kkiin-
nostunut enemman pitkakestoisista yhteiskunnan suuntauksista, jotka todennakdéisesti
jatkuvat tulevaisuudessakin. Trendi on looginen seuraus syille, jotka vaikuttavat eri osa-
alueilla. Trendi ei ole yksittdinen tapahtuma vaan useampien tapahtumien summa, joka
selventaa tapahtumien suuntaa. Trendia voidaan kuvata muutoksen suuntana, joka ker-
too l&himenneisyydesta, on nahtavissa tdssa hetkessa ja joka voi jatkuva myos tulevai-
suudessa. Trendit ja ennusteet ovat mielenkiintoisia, mutta niihin tulee suhtautua varauk-
sella, silla ei ole mitaan takuuta siita, etta tulevaisuus jatkuu menneisyydessa havaittuun
suuntaan. Osalla trendeista ja megatrendeistd on vahvemmat juuret historiassa, jolloin
voidaan olettaa niiden jatkuvan todennakoisemmin tulevaisuudessa kuin trendien, joilla
ei ole pohjaa historiassa. Uudet teknologiat voivat myds muuttaa trendien suuntaa no-
peasti, vaikka vanhalla teknologialla olisi vahvat perusteet historiassa. (Hiltunen 2012,
93-95.)
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Heikot signaalit ovat merkkeja mahdollisesti nousevista muutoksista, mutta joiden vaiku-
tuksista tulevaisuuteen ei ole tietoa. Heikot signaalit ovat uusia ja kysymyksia herattavia
asioita, tarkemmin ottaen merkkeja naista asioista. (Hiltunen 2012, 110-113.) Heikot sig-
naalit ovat aluillaan olevia ilmiéita, joilla ei ole tunnistettavaa menneisyytta ja jotka eivat
aiemmin ole olleet olemassa. Heikosta signaalista voi ajan my6ta kehittya trendi tai sitten
signaalin kehityskulku tyrehtyy kokonaan. Heikkojen signaalien tunnistajia pidetdan pa-
remmin varautuneina uusiin ilmidihin ja niistd seuraaviin muutoksiin. (Mannermaa 2004,
113—114.) Heikkoja signaaleja tulisi organisaatiossa kerata jatkuvasti ja systemaattisesti,
jotta niitd voidaan tutkia ja analysoida ja miettia miten ne vaikuttavat tulevaisuuteen. Yk-
sittainen heikko signaali ei kerro juuri mitaan tulevaisuudesta, vaan niita tarvitaan use-
ampia ja niitd yhdistelemalld voidaan nahda nousevia ilmidita. Heikoista signaaleista
kootaan trendiaihioita, joita analysoimalla voidaan muodostaa mahdollisia tulevaisuus-
kuvia eli skenaarioita. (Hiltunen 2012, 129-130.)

Villi kortti on nopeasti tapahtuva asia, jolla on laaja-alaiset vaikutukset ymparistdéonsa,
kansankielellda "katastrofi’. Villeissa korteissa oleellisinta on tapahtuman nopeus, joka
yllattavyydelldan tekee niihin varautumisen vaikeaksi. Asteittaisia muutoksia ovat mer-
kittdvan vaikutuksen tapahtumat, jotka syntyvat hitaasti, mutta kuitenkin yllattavat, koska
niille on sokeutunut. Seka villit kortit etta asteittaiset muutokset ovat periaatteessa mo-
lemmat heikkojen signaalien kaltaisia, mutta villien korttien heikkojen signaalien ja itse
tapahtuman valinen aika on lyhyt. Téman vuoksi niihin on vaikea varautua. Villeja kortteja
voi syntyd monille eri tasoille. Globaalit villit kortit vaikuttavat maantieteellisesti laajalle
alueelle, kun taas kansalliset kortit vaikuttavat paikallisella tasolla esimerkiksi tulvan
muodossa. Luonto ja ihminen voivat aiheuttaa omanlaisensa villeja kortteja, paikallisen
myrskyn tai sodan kaltaisilla tapahtumilla. (Hiltunen 2012, 143—-147.) Villien korttien mer-
kitysta voimistaa ihmisten havaintovaaristymat, joiden takia korttien vaikutuksia ennakoi-
daan vaarin. Vaaraa ennakointia tapahtuu niin henkildkohtaisella tasolla, kuin myds or-
ganisaatiotasolla. (Hiltunen 2012, 155-156.)

4.1.2 Skenaariot ja tulevaisuustaulukko

Tulevaisuuden vaihtoehtoja eli skenaarioita luodaan, koska tulevaisuutta ei ole mahdol-
lista ennustaa. Skenaariot eivat ole visioita eli toivottuja tulevaisuuksia eivatka ennusteita
vaan lahinna pohdintoja erilaisista tulevaisuuksista ja kuvauksia siita, millainen tulevai-

suus eri tapahtumaketjujien my6ta voisi muodostua. (Hiltunen 2012, 180-181.)
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Skenaarioajattelua voidaan toteuttaa eri tasoilla, kuten globaalisti tai keskittyen esimer-
kiksi yhden maanosan tulevaisuuksiin. Skenaarioita voidaan laatia myds paikallisesti,
esimerkiksi Suomen tai pelkan yhden kaupungin tulevaisuutta ajatellen. Nakokulma ja
aihealue valitaan kulloinkin tilanteen mukaan. Skenaariot jaotellaan yleensa kolmeen
luokkaan, jotka ovat dystopia, utopia ja business as usual. Naista ensimmainen kuvaa
pahinta mahdollista ja toinen parasta mahdollista tulevaisuutta. Viimeinen kuvaa tilan-
netta, jossa toiminta jatkuu samankaltaisena kuin tahan asti. Skenaariot voidaan jakaa
my0s toivottavuuden tai todennakodisyyden mukaan mahdolliseen, todennakdiseen ja toi-

vottuun tulevaisuuteen. (Hiltunen 2012, 183.)

Tulevaisuustaulukointi on yksi tapa tehda skenaarioita. Menetelma on kattava ja sen
avulla nostetaan esiin useita vaikuttavia muuttujia. Tulevaisuustaulukointi huomioi lukui-
san sarjan erilaisia muuttujia ja pakottaa jo skenaarioiden tekovaiheessa miettimaan nii-
den valisia riippuvuuksia. Taulukointi voi kuitenkin saada tekijansa keskittymaan esimer-
kiksi kiireen tai muiden inhimillisten tekijéiden takia vain kahteen tarkedan muuttujaan ja
huomioimaan vain ne, jolloin taulukoinnista tulee yksipuolinen. Tulevaisuustaulukoinnin
alussa listataan tekijéita, joilla on vaikutusta skenaariokysymykseen. Tekijoita tai ajureita
etsitdan toimintakentasta laajalla skaalalla esimerkiksi PESTE-analyysin avulla. Ajurit
saavat taulukossa erilaisia arvoja ja ne ovat ilmidita, asioita, kehityssuuntia ynna muita
tekijoita, jotka voivat vaikuttaa tutkittavan aihealueen kehittymiseen eri suuntiin. Tulevai-
suustaulukoinnilla laaditut skenaariot soveltuvat esimerkiksi strategian muodostamiseen
tai tuotekehitykseen. (Hiltunen 2012, 191-193.)

Kun toimintaymparistd on skannattu, esimerkiksi PESTE-analyysin avulla, tulee pohtia
miten havaitut muutostekijat vaikuttavat tarkastellun aiheen tulevaisuuteen. Tulevaisuus-
taulukkoa voidaan kayttda apuna muutostekijdiden tarkastelussa, silla siihen taytetdan
vaihtoehtoisia toteutumisvaihtoehtoja tulevaisuudelle. Tydskentelyn helpottamiseksi
vaihtoehtoisia tulevaisuuksia voidaan rajata, esimerkiksi toivottavaan, epatoivottavaan
ja todennakdiseen. Naita tulevaisuuksia tarkastellaan eri nakdkulmista, esimerkiksi yh-
teiskunnan, talouden, ihmisten, teknologian ja ymparistén kautta (Taulukko 1). Tayte-
tysta tulevaisuustaulukosta valitaan jokaiselta riviltd yksi vaihtoehto ja ne yhdistetdan
yhdeksi tulevaisuuskuvaksi. Taman jalkeen tulee pohtia, mitka vaihtoehdot ylipaansa
ovat mahdollista tulevaisuudessa ja onko jokin tulevaisuus todennakoisempi, kuin joku

toinen. Mika tulevaisuus on toivottavaa, miksi ja kenelle? (Tulevaisuuspaiva 2019.)
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Taulukko 1. Esimerkki tulevaisuustaulukosta (mukaillen Tulevaisuuspaiva 2019).

TOIVOTTAVA EPATOIVOTTAVA | TODENNAKOINEN

YHTEISKUNTA

TALOUS

IHMISET

TEKNOLOGIA

YMPARISTO

4.1.3 PESTE-analyysi

PESTE-analyysi on strateginen tydkalu, jolla organisaatio voi kartoittaa toimintaymparis-
t6aan. Tyokalun avulla voidaan tehda paatoksia koskien tuotetta, palvelua tai konseptia,
silld se korostaa tekij6ita, jotka voivat vaikuttaa niiden menestykseen. Nimi muodostuu
viidesta osa-alueesta, jotka ovat (P)oliittinen, (E)konominen eli taloudellinen, (S)osiaali-
nen eli yhteiskunnallinen, (T)eknologinen ja (E)kologinen. Tydkalun avulla nahdaan koko
toimintaympariston kokonaiskuva monista nakdkulmista. Tydkalun kaikki osa-alueet ovat
tarkeita rippumatta siita milla alalla organisaatio toimii. Markkinoiden ymmartamisen li-
saksi tyokalu on strategisen johtamisen selkarangan yksi osa, joka paitsi kuvaa mita yri-
tyksen tulisi tehda mutta sitoo siihen my6s organisaation tavoitteet ja strategiat. (Frue
2017.)

Poliittisia muuttujia ovat lainsaadanndssa ja rajoituksissa tapahtuvat muutokset. Muutok-
sia voidaan ennakoida lahinna niiden valmisteluvaiheessa, silla paatoksenteon jalkeen
on mahdollista enaa vain reagoida. Taloudellinen kehitys liittyy erilaisiin keinoihin saada
rahoitusta, jolloin uudet hankinnat ja innovaatiot muuttavat kilpailuasemia. Yhteiskunnal-
lisessa kehityksessa tapahtuu muutosta kuluttajatuotteiden markkinoilla ja tyypillisia
muutostekijoita talld osa-alueella ovat muun muassa perhekoko, koulutustaso, naisten
ja vdhemmistdjen asema seka odotettavissa oleva elinika. Tahan alueeseen kannattaa
kiinnittaa erityistd huomiota, kun yritetaan saada jalansijaa uudelle liiketoiminnalle kulut-
tajatuotteiden parissa. Yhteiskunnallisilla tekijoilla ei ole yhtenaista globaalia suuntaa,
vaan esimerkiksi odotettavissa oleva elinikd ja sen suunta vaihtelee eri maissa. Tekno-
logista kehitysta korostetaan joskus muiden osa-alueiden kustannuksella ja se tarjoaakin
mahdollisuuksia merkittaville muutoksille. Tulee silti huomioida, ettd uuden teknologian

siirtyminen markkinasovelluksiin on edelleen verrattain hidasta. Teknologia voi toisaalta
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pakottaa yrityksen muuttumaan nopeassa tahdissa. Tyypillista on, ettd olemassa ole-
vaan, mutta aiemmin materiaalien puuttumisen takia toteutuskelvottomaan, teoriaan ke-
hitetddn menetelma, joka mahdollistaa sen kayttéonoton. Ekologisessa kehityksessa
merkittdvid muutoksia syntyy, kun saadoksiin tai luontoon liittyvat havainnot pakottavat

muuttamaan tuotannon kustannusrakennetta. (Kettunen & Meristé 2011, 22—-24.)

4.2 Tutkimusmenetelmien valinta

Tulevaisuuden ennakointiaineiston kerays suoritetaan yksilotyona ja siind hyddynnetaan
tulevaisuuden tutkimusmenetelmia. Tyoskentely tahtda skenaariotydskentelyyn ja
tydssa kaytetdan PESTE-analyysia ja tulevaisuustaulukkoa. Tulevaisuustrendien avulla
laaditaan skenaarioita, joilla oletetaan olevan vaikutusta asiakaspalvelukeskuksessa

tydskentelyyn vuonna 2030.

PESTE-analyysin kayttd edellyttaa ensisijaisesti hyvaa tietamysta siihen sisaltyvista ka-
tegorioista. Tyokalun kayttajan tulee tiedostaa, etta poliittiset tekijat vaikuttavat kaikkeen
toimintaan, erityisesti kansainvalisten yritysten toimintaan. Yleisesti ottaen poliittisiin te-
kijéihin voidaan laskea verotuskaytannét, kaupan tariffit ja muut sdannét ja maaraykset.
Paikalliset ja kansainvaliset taloudelliset tekijat ovat suuressa roolissa niin organisaatioi-
den toiminnassa kuin PESTE-analyysin kaytossakin. Taloudellisia tekijoita ovat esimer-
kiksi bruttokansantuote, valuuttakurssit ja inflaatio. Yhteiskunnallisiin telijoihin voidaan
lukea vaeston ikdrakenne, etnisyydet ja kulttuuriset erot. Yksi mielenkiintoinen esimerkki
on valitun vaestdrakenteen kuluttaja-aseman nakyvyys. Teknologiset tekijat ovat merkit-
tavia liiketoiminnan analysoinnissa. PESTE-analyysissa ne ovat esimerkiksi uusien tek-
nologioiden tai infrastruktuurin kehitys tai paasy niiden kaytoén pariin. Esimerkkeina kas-
vava ymmarrys tietoturvan tarpeellisuudesta, matkapuhelinten laaja levinneisyys tai
paasy internet-yhteyden pariin. Ymparistoon liittyvien tekijoiden merkitys on kasvussa.
Riippumatta siita, onko yritys talla hetkelld yhteydessa ymparistoon liittyviin asioihin, jos-
sain kohtaa luonnonvarojen kulutus, iimastonmuutos ja saastuminen tulevat todennakai-

sesti vaikuttamaan yrityksen toimintaan. (Bush 2019.)

Kun kaikki ylld mainitut osa-alueet ovat hallussa, tulee tyokalun kayttajan tehda tutki-
musta aiheesta. Mikali liketoiminnan analysointi ei ole tuttua entuudestaan, tdma voi olla
vaikeampaa, kuin milta se kuulostaa. TyOkalun osa-alueet antavat osviittaa siita, millaista
tietoa analyysiin kannattaa sisallyttaa. On tyokalun kayttajan vallassa valita, minka tie-

don kokee tarpeelliseksi analyysinsad kannalta. Kannattaa pitda oma lilkketoiminta-alue
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mielessaan ja samalla miettia mitka kategoriat ovat tarkeimpia itselle. Kun tarkeimmat
osa-alueet on hahmoteltu, on helpompaa panostaa aika ja energia etsidkseen tietoa juuri
niita koskien. Mitd enemman tietaa kasiteltavasta liketoiminnasta, sita helpompi on valita
analyysin kannalta relevanttia tietoa. Tiedon |6ytaminen on toinen asia. Internetin haku-
koneiden lisaksi hyddyllisia tiedonhakulahteita on valtioiden raportit, jotka yleensa pitavat
sisallaan suuren maaran dataa tietysta aiheesta. Tietoa voi 16ytdd myos kolmannen ta-
hon yrityksista, jotka ovat erikoistuneet raportointiin. Nama raportit ovat maksullisia,
mutta pitavat sisallaan luotettavaa, alakohtaista tietoa, jota ei valttamatta muualta 16yda.
(Bush 2019.)

Tiedon keraamisen jalkeen tulee enaa vain yhdistaa palaset ja laatia raportti. Yksi esi-
merkki (Taulukko 2) raportin laatimisesta on luoda viisi saraketta, joihin kirjataan tarkeim-
mat havainnot jokaisesta osa-alueesta. Taman jalkeen raporttiin lisatdan johdanto ja
paatelmat. Nopea johdanto, jossa kerrotaan tarkeimmat tavoitteet PESTE-analyysille, on
hyédyllinen lukijalle. Paatelmaosioon kirjataan tarkkaa analyysia tuloksista ja vedetaan
johtopaatoksia keratysta datasta. On tarkeaa pitaa tyd yksinkertaisena. Koska osa-alu-
eita on kuusi, tietoa kertyy helposti valtava maara. Kun tyon pitda yksinkertaisena, kes-
kittyy todennakéisemmin tarkeimpiin aiheisiin ja varmistaa, ettad paatelmat ovat johdon-

mukaisia ja helposti [ahestyttavia. (Bush 2019.)

Taulukko 2. Esimerkki PESTE-analyysin tulostaulukosta (Bush 2019).

Poliittiset Taloudelliset | Sosiaaliset | Teknologiset | Ekologiset

PESTE-analyysista saatujen tulosten avulla valitaan nakoékulmia eli ajureita tulevaisuus-
taulukkoa varten. Naita valittuja nakokulmia tarkastellaan kolmella eri tasolla, esimerkiksi
toivottu tulevaisuus, epatoivottu tulevaisuus ja tulevaisuus, jossa mikaan ei muutu. Ajurit
ovat esimerkiksi ilmidita, kehityssuuntia tai muita asioita, jotka voivat vaikuttaa valitun

aihealueen kehittymiseen suuntaan tai toiseen. (Hiltunen 2012, 193.)
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5 ASIAKASPALVELUKESKUS 2030

5.1 Kehittamistehtavan toteuttaminen

Kehittamistehtadvana on tarkastella asiakaspalvelukeskuksen tyoskentelyn tulevaisuu-
dennakymia. COVID-19-pandemian aiheuttamien laajojen ja nopeassa tahdissa eden-
neiden yhteiskunnallisten muutosten lisdksi niin asiakaspalvelutyéhén kuin vakuutus-
alaan vaikuttavat seka lyhyella etta pitkalla aikavalilla maailmanlaajuiset ja yhteiskunnal-
liset trendit. Koronaviruspandemiaa voidaan kuvata villiksi kortiksi, silla se alkoi yllattaen,
sen aiheuttamat vaikutukset maailmanlaajuisesti ovat olleet ennalta-arvaamattoman laa-
jat ja siihen varautuminen on ollut haastavaa (Hiltunen 2012, 145). Asiakaspalvelukes-
kuksen tulevaisuuden kehityssuuntien selvittdminen ja ymmartaminen seka tyoskentely-

tapojen muutosten vaikutusten arviointi antavat suuntaa toiminnan kehittdmiselle.
Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

o Millainen asiakaspalvelukeskuksen tydskentelyn tulevaisuuden nakyma on

vuonna 20307

o Millaista osaamista asiakaspalvelukeskuksessa tarvitaan tulevaisuudessa?

Ennen COVID-19-pandemiaa asiakaspalvelukeskuksessa tydskenneltin padasiassa
konttorilta kasin. Etatydskentely oli mahdollista, mutta sita oli rajoitettu siten, ettd samaan
aikaan etatdissa sai olla enintdan kaksi henkiléa per tiimi ja yksittainen tyontekija sai
tehda etatyota enintdan kaksi paivaa per viikko. Rajoituksista joustettiin tyontekijoiden
tarpeiden mukaan, mikali etatyodlle oli tarvetta esimerkiksi lapsen |adkarin tai muun hen-
kilokohtaisen pakottavan menon takia. Lahityoskentelya edellytettiin tiimipalaveripaivina.
Etatydskentelymahdollisuuden hyédyntadminen erosi tydntekijoiden keskuudessa. Osa
tyontekijoista teki enemman etatoita ja osa oli sitd mielta, ettei halua ikina tehda etataoita.
Organisaatiotasolla asiakaspalvelukeskus oli siina mielessa edistyksellinen, etta etatyo-
mahdollisuutta ei ennen koronapandemiaa ollut tarjolla kaikilla osastoilla, esimerkiksi sa-
man yrityksen muiden liiketoiminta-alueiden asiakaspalvelussa. (Asiakaspalvelupaal-
likk6 2020.)

Koronarajoitusten voimaantullessa kaikki asiakaspalvelukeskuksen tyontekijat siirrettiin
nopealla aikataululla etatoihin. Tyonantaja tarjosi tyovalineet kotiin, joten tyontekijat sai-

vat hakea tydpaikalta nayttdja, telakoita, tyétuoleja ynna muita tarvittavia laitteita.
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Organisaatiolla oli hyvat ohjeistukset etatydhon siirtymisessa ja varautumisryhma piti
huolta koronavirukseen liittyvien asioiden ajantasaisesta tiedottamisesta. Etatydskente-
lyn alussa haasteita koettiin erityisesti etayhteyksien kanssa seka yllattavan etatydsken-
telyyn siirtymisen aiheuttamien henkisten haasteiden kanssa. VPN-yhteyksia oli aluksi
rajoitettu maara ja esimiehet maarittivat paivittdin manuaalisesti henkilét, joiden piti
saada yhteys kayttdoon. Organisaatiotasolla tehtiin jatkuvasti t6ita asian eteen ja myo-
hemmin yhteyksia saatiin kayttoéon riittdva maara. Tydntekijat kokivat tydergonomian ja
sopivan tyopisteen jarjestamisen kotiolosuhteissa haastavaksi, myds uusien arkirutiinien
seka tyon ja vapaa-ajan erottamisen opettelussa meni aikaa. Kollegat ja esimiehet jakoi-
vat keskenaan vinkkeja, miten selviytyd uudessa arjessa ja pitivat ylla yhteishenkea sah-

koisesti. (Asiakaspalvelupaallikké 2020.)

Kun rajoitteita kevennettiin, konttorille sai palata hallitusti rajoitettu maara tydntekijoita,
mikali tydskentelya ei pystynyt jatkamaan kotona. Asiakaspalvelukeskuksen tapauk-
sessa konttorille palasi alle viisi henkildd. Kotonaolo oli haastavaa etenkin, mikali tyon-
tekijalla oli kotonaan esimerkiksi koululaisia tai muita pienia lapsia. Rajoituksia keven-
nettiin kesan aikana lisaa, jonka jalkeen konttorilla tydskenteli alle kymmenen henkil6a.
Elokuussa, kun Varsinais-Suomen alueelle suositeltiin uudelleen etatyéskentelya, asia-
kaspalvelukeskuksen toiminnassa ei juurikaan tapahtunut muutoksia. Tilannetta seura-
taan jatkuvasti ja konttorilla tydskentelevien maaraa rajoitetaan tarvittaessa. Konttorilla
tydskentelee edelleen alle kymmenen henkilda kerrallaan. Syksyn edetessa on tarkoitus
ottaa kayttdéon hybridimalli, joka yhdistaa lahi- ja etatydskentelya. Padosa tyontekijoista
tekee edelleen etatoita, mutta tarkoituksena on tiimi kerrallaan tehda viikko kerrallaan
Iahity6td yhteishengen vahvistamiseksi. Kerroksessa on talloin kerrallaan maksimissaan

viisitoista henkilda. (Asiakaspalvelupaallikkd 2020.)

Suurin muutos talla hetkelld on muuttaa ihmisten ajattelutapoja ja asennetta vallitsevaa
tilannetta kohtaan. Kevaalla ajateltiin, ettd asioita tehdaan eri tavalla “sitten syksylla”,
mutta nyt taytyy sopeutua uuteen arkeen ja ajatukseen siita, ettd korona on Iasna tois-
taiseksi. Tyoskentely, projektit ja kehitystyot eivat voi seista loputtomiin ja niita jatketaan
nyt entiseen malliin, huomioiden vallitsevan tilanteen ja ohjeistukset. (Asiakaspalvelu-
paallikkd 2020.)
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5.2 PESTE-analyysi — prosessi ja tulokset

Tutkimusmenetelmien kayttd aloitettiin laatimalla PESTE-analyysi asiakaspalvelukes-
kuksen toiminnasta. Ty® tehtiin yksilotyona vallitsevan COVID-19-tilanteen takia.
PESTE-analyysiin kerattiin tietoa asiakaspalvelukeskuksessa tyoskentelyyn vaikutta-
vista tekijoista viidelta eri osa-alueelta. Osa-alueet olivat poliittinen, taloudellinen, sosi-
aalinen, teknologinen ja ekologinen. PESTE-analyysistd muodostettiin oheinen taulukko,

jossa nakyy yhteenveto tuloksista (Taulukko 3).

Taulukko 3. PESTE-analyysi asiakaspalvelukeskuksen toimintaan vaikuttavista muutos-
tekijoista.
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¢ Kiertotalous
e Luonnon aari-ilmiot

e |Imastonmuutos

PESTE-analyysista saatiin yhteensa 24 aihetta, jotka ovat:

COVID-19 rajoitukset
Tyoaikalaki

COVID-19-rokote

Taloustilanne

COVID-19 vaikutukset talouteen
Vakuutusvero

Etatyo

© N o g~ w N =

Ihmisen suhde yhteiskuntaan

©

Tyon merkitys itselle

10. Toimeentulon merkitys

11. COVID-19 tilanne

12. Tyoématkustaminen

13. Tyon hierarkkisuus

14. Tyon rakenne

15. Virtuaalitodellisuus

16. Automaatio

17. Teknologiseen kehitykseen varautuminen
18. Uusin teknologioihin suhtautuminen
19. Tekoaly

20. Kestava kehitys

21. Liikenteen paastot

22. Kiertotalous

23. Luonnon aari-ilmiot

24. limastonmuutos

Naista 24 aiheesta valittiin tulevaisuustaulukointia varten 10 omasta mielesta tarkeinta

kohtaa ali ajuria. Valitut ajurit olivat:

1. COVID-19 tilanne

2. Taloustilanne
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Etatyo
Tyomatkustus
Tyon rakenne

Virtuaalitodellisuus

Uusiin teknologioihin suhtautuminen

Tyon merkitys itselle

Kestava kehitys

0. llmastonmuutos

5.3 Tulevaisuustaulukointi — prosessi ja tulokset

41

Vaihtoehtoisten tulevaisuuskuvien selvittdmisen apuna kaytettiin tulevaisuustaulukkoa,

jonka avulla on tarkoitus tunnistaa asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelyyn vuonna

2030 liittyvat keskeiset muuttujat ja kuvata niiden mahdolliset toteutumisvaihtoehdot tu-

levaisuudessa. Tulevaisuustaulukkoon kirjattin PESTE-analyysin pohjalta valitut kym-

menen ajuria, jotka ovat. Jokaiselle naista ajureista laadittiin kolme mahdollista tulevai-

suutta (Taulukko 4), joiden pohjalta nahtiin kolme mahdollista skenaariota: Suunta alas-

pain (Tulevaisuus 1), Vakaasti eteenpain (Tulevaisuus 2) ja Koronakuopasta korkeuksiin

(Tulevaisuus 3).

Taulukko 4 — Asiakaspalvelukeskus 2030 -tulevaisuustaulukko.

Tulevaisuus 1

Tulevaisuus 2

Tulevaisuus 3

COVID-19 tilanne Pahenee. Vaihtelevasti hallin- | Helpottuu merkitta-
nassa. vasti.
Taloustilanne Taantuu. Elpyy hitaasti. Voimakas kasvu.
Etatyo Etatyon maara va- | Yksi tyoskentelyn | Etaty6ta tehdaan
henee. muoto. paaasiallisesti.
Tydmatkustus Sailyy ennallaan. Vahenee hieman. | Vahenee merkitta-

vasti.

Tyon rakenne

Vanhoista tyotehta-
vista pidetaan vaki-

sin kiinni.

Tyoétehtavat muut-
tuvat tarpeen mu-

kaan.

Lyhyempi tyopaiva
tai -viikko.
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Tekoaly Tekoadlya vastaan | Avustaa perusta- | Merkittava apu, in-
taistellaan. son tehtavissa. tegroituu kaikkeen
tekemiseen.
Virtuaalitodellisuus Kehittyy hitaasti. Kehittyy tasaisesti. | Kehittyy nopeasti.
Uusiin teknologioihin | Kielteista. Neutraalia. Innostunutta.

suhtautuminen

Tyon merkitys | Vahenee. Sailyy ennallaan. Kasvaa merkitta-

itselle vasti.

Kestava kehitys Merkitys vahenee. | Sailyy ennallaan. Kasvattaa  merki-
tystaan.

liImastonmuutos Pahenee. Etenee hiljalleen. Pysaytetaan.

Suunta alaspain

Ensimmaisessa tulevaisuudessa koronavirustilanne pahenee. Yhteiskunnallisia rajoituk-
sia, muun muassa Yleisilla paikoilla liikkumiseen, julkiseen liikenteeseen ja karanteeniin
liittyen, joudutaan lisddmaan ja tehokasta rokotetta ei I6ydeta. Paheneva tilanne iskee
etenkin riskiryhmalaisiin ja lisdantyvat potilasmaarat kuormittavat terveydenhuoltoa. Ra-
joitukset vaikuttavat merkittavasti myos asiakaspalvelukeskuksessa tydskentelyyn ja ih-
misten henkiseen hyvinvointiin. Taloustilanne taantuu ja ty6ttdomyys lisdantyy. Taantuva

taloustilanne luo epavarmuutta myos téiden jatkumiseen ja toimeentuloon.

Epatoivottavassa skenaariossa etatydn maara vahenee ja tydmatkustuksen maara sai-
lyy ennallaan. Vanhoista tyotehtavista pidetdan vakisin kiinni ja suhtautuminen uusiin
teknologioihin ja muutokseen yleisesti on kielteista. Virtuaalitodellisuus kehittyy hitaasti
ja tekoalya vastaan taistellaan. Tydn merkitys itselle vahenee ja ihmiset tydskentelevat

vain toimeentuloa varten. Tydskentely ei ole mielekasta ja eika tehokasta.

Kestavan kehityksen merkitys vahenee ja ihmiset ovat yksilokeskeisia. Kiertotalous ei
lahde yleistymaan ja sen vaikutukset ymparistolle ovat negatiiviset. llImastonmuutosta ei

saada hillittya ja luonnon tila pahenee.
Vakaasti eteenpain

Toisessa tulevaisuudessa koronavirustilanne on vaihtelevasti hallinnassa. Tapausmaa-

rat lahtevat ajoittain nousuun, mutta alueellisten rajoitteiden avulla tautia saadaan
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hillittya. Alueelliset rajoitukset vaikuttavat ajoittain asiakaspalvelukeskuksen toimintaan.

Rokote Idydetaan, mutta sen teho on marginaalinen. Taloustilanne elpyy hitaasti.

Etatyoskentely on yksi tyoskentelyn muoto toimistolla tydskentelyn sailyttaessa ase-
mansa edelleen. Tydmatkustus vahenee hieman, mutta tarkeimmat tapaamiset jarjeste-
taan edelleen fyysisina kokouksina. Virtuaalitodellisuus kehittyy tasaisesti, mutta taysin
virtuaalisesti toteutetut kokoukset eivat ole viela arkipaivaa. Virtuaalitodellisuutta kayte-
tdan normaalien etdkokousmenetelmien rinnalla. Tekoalyn merkitys kasvaa hitaasti ja se
avustaa perustason tehtavissa. Tyotehtavat muuttuvat tarpeen mukaan, mutta muutos
on hidasta ja haparoivaa. Uusiin teknologioihin suhtaudutaan neutraalisti. Osa tydnteki-

joistad on innokkaampia ja oppivat nopeammin, toiset vastustavat muutosta.

Kestavan kehityksen merkitys sailyy ennallaan. Kiertotalous ei lahde huimaan nousuun,
mutta yleistyy tasaisesti. Tyon merkitys itselle sailyy likimain ennallaan ja ty6é on edelleen
tarkeaa toimeentulon kannalta. llmastonmuutos jatkaa tasaista etenemistaan, yhteiskun-
nallisia toimia sen hillitsemiseksi tehdaan ja yrityksia kannustetaan mm. hiilineutraaliin

toimintaan.
Koronakuopasta korkeuksiin

Kolmannessa tulevaisuudessa koronavirustilanne helpottuu merkittavasti. Tehokas ro-
kote I6ydetadan pian ja sen ansiosta taudista tulee tavallinen kausi-influenssa. COVID-
19-pandemian aikaisia hygieniakaytantoja kaytetdan jatkossakin, joten myds tavalliset
flunssat ja influenssat vahenevat. Talous lahtee merkittdvaan kasvuun ja ty6ttémyys va-

henee. Ihmisten ei tarvitse pelata toimeentulonsa puolesta.

Etaty6 on paaasiallinen tydskentelymuoto ja nopeasti kehittyva virtuaalitodellisuus mah-
dollistaa realistiset etdkokoukset, minka ansiosta tydmatkustus vahenee merkittavasti.
Tyon rakenne muuttuu kohti lyhyempaa tyépaivaa, minka ansiosta tydn merkitys itselle
kasvaa voimakkaasti ja tydskentely on tehokasta. Tekoalysta kehittyy merkittdva apu
tydhon ja se integroituu kaikkeen tekemiseen. Ty6tehtavat muuttuvat kehityksen myota.

Uusiin teknologioihin suhtaudutaan innostuneesti.

Kestava kehitys kasvattaa merkitystdan jatkuvasti. Kiertotalouden merkitys kasvaa ja
kuuden tunnin tyépaivan myo6ta vapaa-ajan maara lisdantyy. Toimeentulon merkitys pie-
nenee, koska kiertotalouden avulla kaikkea ei tarvitse omistaa itse. lImastonmuutosta

saadaan pysaytettya yhteisten tavoitteiden ja niiden saavuttamisen avulla.
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5.4 Tulevaisuudessa tarvittava osaaminen ja asiakaspalvelukeskus 2030

Edella kuvatut tulevaisuudennakymat ovat ennusteita siita, miten tilanteet voivat kehittya
ja milta tulevaisuus voi asiakaspalvelukeskuksessa nayttda. On mahdotonta ennustaa
tulevaisuutta tarkasti ja nykyhetkessa tulevaisuudesta on olemassa vain mielikuvia ja
oletuksia siita, mita voisi tapahtua (Rubin 2004). Hankitun tietoperustan pohjalta tulevai-
suustaulukon ajureiksi valitut kymmenen osa-aluetta ovat todennakaisia tekijoita, jotka

vaikuttavat tulevaisuudessa asiakaspalvelukeskuksen toimintaan.

On todettu, etta kadynnissa on neljas teollinen vallankumous, joka vaikuttaa nimenomaan
teknologian kehittymiseen ja tiedon saatavuuteen. Tavat ja syyt tehda t6ita ovat jo muut-
tuneet ja ovat jatkuvasti muuttumassa. (Varamaki 2019, 11-12.) Tekoalyn kehitys on
alkanut jo 50-luvulla ja koneiden kyky oppia asioita kehittyy koko ajan (Marr & Ward
2019, 3—4). Teknologian kehityksen on todettu nopeutuvan koko ajan entisestaan kehit-
tyvan tekoalyn ansiosta. Tietokoneet kehittyvat koko ajan tehokkaammiksi ja ne pystyvat
kasittelemaan suurempia ja monimutkaisempia datamaaria. (Varamaki 2019, 12-13.)
Naiden tekijoiden perusteella voidaan todeta, ettd asiakaspalvelukeskuksen tulevaisuu-
dessa niin digitalisaatio, teknologinen kehitys kuin tekoalykin tulevat olemaan toimintaan

vaikuttavia tekijoita.

Maapallon luonnonvaroja kulutetaan vuosittain 1,7 kertaisesti ja iimastonmuutos on to-
siasia. Adrimmaiset saailmiot, kuten kuivuus, helleaallot ja tulvat, ovat lisdantyneet. II-
mastonmuutosta tulee hillitd, mutta sen liséksi jo tapahtuneisiin muutoksiin ja niiden vai-
kutuksiin tulee pyrkia sopeutumaan. (Valtioneuvoston kanslia 2017.) limastonmuutoksen
ollessa kaynnissa, on todennakoista, etta se tulee vield aiheuttamaan muutoksia ja uusia
toimintatapoja asiakaspalvelukeskuksen tulevaisuudessa. Kestavan kehityksen avulla
maapallon kulumista voidaan hillitd. Suomen tasolla tulevaisuudessa joudutaan toden-
nakoisesti asettamaan tavoitteita, ohjeita ja rajoitteita esimerkiksi fossiilisten polttoainei-
den kulutusta ja hiilineutraaliuden tavoittelemista koskien (Valtioneuvoston kanslia
2017). Nama asiat tulevat osaltaan myo6s vaikuttamaan siihen, miltd asiakaspalvelukes-
kuksen tulevaisuus nayttaa. Uusia toimintatapoja vaaditaan, jotta valtion tasolla asetet-
tuihin tavoitteisiin paastaan. Tuotannon, kulutuksen ja elamantapojen muuttaminen ko-
konaisvaltaisesti kestavaksi on haastavaa, eika tilanteeseen ole tarjolla helppoa ratkai-

sua (Valtioneuvoston kanslia 2017).
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Etatydskentelyn avulla voidaan vahentaa tydmatkustamista ja siten osaltaan myds hillita
ilmastonmuutosta. Tyoématkoihin kuluva aika myés hukkaa tyontekijéiden tuotteliasta ai-
kaa istumiseen. Teknologian kehittyminen mahdollistaa myds etatyéskentelyn laajem-
man toteuttamisen, kun etalasnaolon mahdollisuudet ja laatu kehittyvat. (Varamaki 2019,
15-17.) Etatyéskentelyn maara lisdantyi voimakkaasti asiakaspalvelukeskuksessa ko-
ronaviruspandemian takia. Alussa koettiin haasteita muun muassa etayhteyksien
kanssa. Osalle tyontekijoista etatydskentely oli aivan uutta. (Asiakaspalvelupaallikko
2020.) Etatyoskentely on yksi tekija, joka tulee olemaan isossa roolissa asiakaspalvelu-
keskuksen tulevaisuudessa. Kehittyva teknologia tulee todenndkodisesti mahdollista-
maan laadukkaammat yhteydet ja tyovalineet, ympariston vaatimusten suosiessa tyo-
matkustuksen vahenemista. Vaikka etatydskentelyn maara ei tulevaisuudessa jaisi pa-
himman koronapandemiatilanteen kaltaiseksi, sen maara tuskin palaa enaa entiselle ta-

solleen.

Kuten tulevaisuutta muutenkaan, mydskaan koronaviruspandemian tarkkaa tulevai-
suutta on mahdotonta ennustaa. Koronaviruspandemia aiheutti muutoksia inmisten ajan-
kayttd- ja kulutustottumuksiin. Vield on mahdotonta sanoa, palautuvatko ne entiselleen.
Koronaviruksen levitessa entisestdan, on noussut esiin pohdinta siitd, miten eldama jat-
kuu uudessa maailmassa ja miten tavat liikkua ja toimia erilaisissa ymparistdissa muut-
tuvat tulevaisuudessa. (Lahdemaki-Pekkinen & Vataja 2020.) Kevaalla ja alkukesalla
2020 elettiin "sitten syksylld” -asenteella ja vasta kesan jalkeen todettiin, etta tilanne on
ainakin toistaiseksi pysyva ja elamaa pitaa jatkaa koronaviruksesta huolimatta, sen ai-
heuttamat rajoitteet huomioiden (Asiakaspalvelupaallikkd 2020.) Tassa kohtaa on mah-
dotonta sanoa, miten koronavirus vaikuttaa asiakaspalvelukeskuksen vuosikymmenen
kuluttua. Toivottavasti koronakriisista jaa elamaan ainakin opit siita, miten poikkeustilan-

teista selvitaan ja hyvaksi havaittuja kaytantdja esimerkiksi hygienian suhteen.

Teknologian kehittyessa digitaalisten ratkaisujen ja alustojen kdytén osaaminen ja taito
hyddyntaa niitd omassa tydssa on tarkeaa. Tulevaisuudessa merkitystaan kasvattaa on-
gelmanratkaisutaidot ja taito arvioida tietoa kriittisesti. Tarkeda on myos tuntea kestavan
kehityksen periaatteet ja osata kehittda asiakaslahtoisia palveluita. Teknologia kehittyy
jatkuvasti ja asenne muutosta ja uusia teknologioita kohtaan tulisi pitda avoimena ja in-
nostuneena. Muutos tulee tapahtumaan, joten vastaan haraamisesta on pitkalla aikava-

lilld vain haittaa itselle ja tydnteolle. (Varamaki 2019, 137.)

Etatydskentely lisdantyy asiakaspalvelukeskuksessa merkittavasti koronaviruspande-

mian takia ja tulevaisuudessa onkin tarkeda osata johtaa itsedan ja hallita omaa
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ajankayttéaan. Verkostomainen tydymparistod edellyttda vuorovaikutustaitoja ja jousta-
vuutta. Tyontekijoiden tulee olla uteliaita ja valmiita oppimaan uutta. Teknologian kehit-
tyessa myos tyotehtavat tulevat muuttumaan, joten teknologiset taidot kasvattavat mer-
kitystdan koko ajan. Tulevaisuudessa edellytetdan taitoja soveltaa osaamista kaytan-
ndssa. (Opetushallitus 2019, 42.)

Organisaation tasolla tulevaisuuden haasteet liittyvat osaajapulaan, kun osaavaa henki-
I6kuntaa ei ole saatavilla (Varamaki 2019, 59). Tydnantajan tulee mahdollistaa tyénteki-
joille jatkuva oppiminen tyén kautta seka mahdollistaa oppiva tyokulttuuri. Tulevaisuu-
dessa organisaation tulee muuttua entistd joustavammaksi ja verkostoituvammaksi.
Tyontekijéiden lisdksi myds organisaation tulee olla jatkuvasti oppiva ja innovoiva. Orga-
nisaatiotasolla tulee tiedostaa se, etta tulevaisuudessa tarvitaan eri osaamista kuin ny-
kyaan ja osa nykypaivan osaamisesta on tulevaisuudessa turhaa. Tyohyvinvoinnin mer-
kitys kasvaa tulevaisuudessa, kun ympariston epavarmuus lisaa tarvetta voida hyvin ja
tehda mielekasta tyota. (Valtioneuvosto 2017, 25-32.)

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Jotta tutkimus olisi eettisesti hyvaksyttava, sen tulee noudattaa hyvaa tieteellista kaytan-
téa. Tama tyd on laadittu rehellisesti noudattaen huolellisuutta ja tarkkuutta niin tutki-
mustydssa kuin tulosten tallentamisessa ja esittamisessa sekd myds tulosten arvioin-
nissa. Tydssa on otettu asianmukaisesti huomioon muiden tutkijoiden saavutukset, mui-
den tdille on annettu niille kuuluva arvo omassa tutkimuksessa ja julkaistuissa tuloksissa.
Tehty tutkimus on tarkkaan suunniteltu, toteutettu ja raportoitu tieteelliselle tydlle asetet-

tujen vaatimusten edellyttamalla tavalla. (Hirsjarvi ym. 2009, 23-24.)

Tutkimustydn haasteena oli PESTE-analyysin ja tulevaisuustaulukon tyéstaminen yksin.
Ty6hon olisi saavutettu laajempi ndkdkulma ja enemman mielipiteita suorittamalla ana-
lyysi ja skenaarioiden laatiminen esimerkiksi tydpajan muodossa. Vallitsevan COVID-19-
pandemiatilanteen takia tydpajan toteuttaminen ei ollut mahdollista. Ty6paja olisi voitu
suorittaa my0s etdpajana verkossa, mutta siina olisi ollut omat haasteensa niin yhteyk-

sien kuin ihmisten osallistamisen ja innostamisen kanssa.

Tydn reliaabelius on varmistettu hankkimalla tietoa useista eri lahteista, jolloin tiedon
todenperaisyys voidaan varmistaa. Tydn tavoitteena oli tutkia asiakaspalvelukeskuk-

sessa tydskentelya vuonna 2030. Tutkimusmenetelmana kaytettiin
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tulevaisuustaulukkoa, jonka avulla voidaan laatia mahdollisia skenaarioita eli tulevai-
suuskuvia. Tulevaisuustaulukon pohjana kaytettin PESTE-analyysin avulla hankittuja
ajureita eli asiakaspalvelukeskuksessa tyoskentelemiseen liittyvia muutostekijoita.
TyOssa vastattiin esitettyyn tutkimuskysymykseen, joten tydn voidaan sanoa olevan va-
lidi. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda mallinnus asiakaspalvelukeskuksen potentiaalisista
tulevaisuuskuvista seka selvittaa tulevaisuudessa tarvittavat kehittamis- ja osaamistar-
peet. Tydn tutkimuskysymyksiin vastattiin tulevaisuustaulukon ja sen tulosten pohjalta
hahmoteltujen osaamistarpeiden avulla. Tydn tietoperusta muodostui COVID-19-pande-
mian seka tydn ja osaamisen tulevaisuudesta. Taman lisaksi tietoa etsittiin myds tulevai-
suuden tutkimuksesta sekd tutkimusmenetelmista. Tulevaisuustaulukko valittiin tutki-
musmenetelmaksi, koska siind saadaan samalla kertaa laadittua kolme vaihtoehtoista
tulevaisuutta ja asiaa tarkastellaan monesta eri nakdkulmasta. Koska tulevaisuuden ta-
pahtumia ei voida ennustaa tarkasti ennalta, voidaan vain luoda mielikuvia ja oletuksia

siitd, mita tulevaisuudessa tapahtuu (Rubin 2004).

Tehty tyo oli aiheeltaan erittain ajankohtainen, silla COVID-19-pandemiasta karsitaan
parhaillaan ja sen vaikutuksia tulevaisuuteen pohditaan monen tahon toimesta. Myos
vallitseva tyon ja osaamisen murros ja sen vaikutukset tulevaisuuteen olivat ajankohtai-
sia osa-alueita tydhon. Tyd tuotti runsaasti oppimista tekijalleen ja heratti ajattelemaan
asioita uusista nakdkulmista. Tyon aihe oli erittdin mielenkiintoinen ja siita I0ytyi runsaasti
tutkittua tietoa. Tyon mielenkiintoisuuden ja runsaan lahdemateriaalin ansiosta tyo sujui
jouhevasti ja aikataulussa pysyttiin tehokkaasti. Toimeksiantaja koki aiheen mieluisaksi

ja tuki tydn tekemista.

Tulevaisuutta on mahdotonta ennustaa tarkasti, vain mahdollisia suuntia voidaan todeta
tarkastelemalla nykyisié ja menneitd tapahtumia. Akilliset tapahtumat, kuten vuoden
alussa puhjennut pandemia, voivat muuttaa tulevaisuuden suuntaa nopeasti ja yllatta-
vasti. Kymmenen vuotta on kuitenkin aikajanteenad melko lyhyt aika, joten valtaisia yh-
teiskunnallisia ja ihmiskuntaan liittyvia muutoksia tuskin ndhdaan. Todennakdisempaa
on, ettd muutokset ovat pienid, mutta vievat kehitysta selkeasti johonkin suuntaan. Esi-
merkiksi teknologia kehittyy nopeasti ja uudet innovaatiot voivat nopeastikin muutosta
nykyiseen toimintaan. Nykypaivana nahtavat trendit myds antavat osviittaa siitd, mihin

kehitys on suuntautumassa.

Vaikka tulevaisuuksista toivottavin olisi tilanne, jossa kaikki asiat sujuvat halutulla tavalla
ja koronaviruksesta paastaan eroon lahes kokonaan, sen todennakdisyys ei ole kovin
korkea. Tulee myds muistaa, etta tdman hetken tietamyksella osataan kuvitella vain tie-

tynlaisia tulevaisuuksia. Muutaman vuoden paastd nakemykset voivat muuttua, kun
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tietoa on taas lisda. Toivottavaa on, etta koronavirustilanne saataisiin tehokkaasti hal-
tuun, jotta normaali tai edes normaalimpi arki olisi mahdollista ja yritykset vapautuisivat
talousahdingosta. Todennakdista on, ettd koronaviruksen myéta kayttéén otetut uudet
toimintatavat, kuten hygieniasuositukset, turvavalit liiketiloissa seka roiskesuojat kaup-
pojen kassoilla ovat pysyvia. Vaaditaan kuitenkin viela pitkdan toistoa niin yhteiskunnan,
kuin organisaatioiden taholta, etta toimintatavoista tulee todella rutiineja ja osa ihmisten

tavallista arkea.

Tyon tavoitteena oli selvittaa, miltd asiakaspalvelukeskuksessa tyOskentely nayttaa
vuonna 2030 ja lisaksi, millaista osaamista tulevaisuudessa tarvitaan. Tydn tavoite saa-
vutettiin laatimalla mahdollisia tulevaisuuskuvia ja hahmottelemalla niiden pohjalta tule-
vaisuudessa tarvittavaa osaamista. Tyon pohjalta toimeksiantajan tulisi panostaa siihen,
etta tulevaisuudessa toiminnan kehittyminen ei jaisi kiinni osaavan henkilokunnan puut-
teesta. Mahdollistamalla tydntekijdille jatkuvan oppimisen seka luomalla tyoskentelyn
kulttuurista oppimista innostava ja uutta kehittava, kehitetdan olemassa olevista tyonte-
kijoista uutta oppivia ja kehityksen mukana pysyvia. On tarkeaa tiedostaa, ettd nykyisilla
taidoilla ei selvid koko tyburaa, vaan vanhojen konkareidenkin on opittava oppimaan

uutta ja suhtautumaan muutokseen positiivisesti.

Tyota voisi jatkokehittaa toteuttamalla yhteiskunnallisen tilanteen salliessa skenaario-
tyoskentelyn tydpajana, jossa PESTE-analyysin ja tulevaisuustaulukon laatimisessa
kaytettaisiin kollegoiden apua. Nain saataisiin laajempi nakokulma aiheeseen ja useampi
mielipiteitd tukemaan vaitteita. Mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe olisi selvittaa, mi-
ten laadittuja skenaarioita voitaisiin hydédyntaa kaytanndssa ja miten niitd kaytettaisiin
apuna strategisessa paatoksenteossa. Jatkotutkimuksessa yrityksen strategisia paatok-
sia ja linjauksia voisi vertailla suhteessa eri skenaarioihin ja selvittda, miten tehokkaita
ne ovat. Tutkimuksen aiheena voisi olla myds selvittaa sita, millaista etua organisaatio
saavuttaa varautumalla skenaarioista esille nousseisiin asioihin verrattuna siihen, etta

ne jatetdan huomiotta.
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