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Taman opinnaytetyon paaasiallinen tavoite oli auttaa toimeksiantajaa Webhelp Finland Oy:ta
loytamaan keinoja tyoturvallisuuden parantamiseksi koronaviruspandemian aikana seka
yritysta jatkamaan liiketoimintaa ilman hairioita vuonna 2020 alkaneessa haastavassa
toimintaymparistossa.

Teoriaosuus muodostuu tyoturvallisuuslainsaadannon, terveysviranomaisten suositusten ja
asiantuntijoiden mediassa olleiden haastatteluiden seka kirjoitusten tarkastelusta koskien
tyoelamassa tapahtuneita muutoksia vuoden aikana ja tulevaisuudessa. Toimeksiantajan
koronavirusohjeistuksia on myos kayty lapi. Nama muodostavat viitekehyksen opinnaytetyolle.

Opinnaytetyo on kirjoitettu tyontekijan nakokulmasta, joka tyoskenteli vuoden 2020 aikana
paikan paalla toimistolla ja oli osallisena varotoimenpiteiden suunnittelussa. Tyon kirjoittajan
havaintoja muutoksista toimeksiantajan tiloissa ja varotoimenpiteista on kaytetty myos
tutkimusosiossa.

Havainnoinnin lisaksi tutkimusmenetelmana kaytettiin paaosin kvalitatiivista tutkimusta ja
aineistoa kerattiin haastattelemalla toimeksiantajan edustajia seka laatimalla
henkilostokysely, jossa tavoitteena oli selvittaa henkiloston mielipiteita varotoimenpiteista,
tyytyvaisyydesta etatyoskentelyyn, mietteita maskien kaytosta tyoaikana ja tulevaisuuden
tyoelamasta. Henkilosto sai myos antaa arvosanan toimeksiantajan koronavirustoimenpiteille.
Lisaksi suoritettiin benchmarking-vertailua toisen yrityksen kanssa, jonka toimintaan call
center-toiminta on kuulunut. Toimenpide-ehdotuksina esitetaan 12 konkreettista ehdotusta,
joiden tarkoitus on parantaa tyoturvallisuutta ja tyohyvinvointia. Lisaksi lopussa on pohdintaa
alan tulevaisuuteen liittyen ja jatkotutkimusehdotuksia.

Asiasanat: avotoimisto, tyoturvallisuus, riskienhallinta, etatyo, tulevaisuuden tyoelama
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The main goal of this thesis was to assist the subject company, Webhelp Finland Oy, to find
new ways to improve workplace safety guidelines during the pandemic. This work also focuses
on how the company can continue to conduct business with as little disruptions as possible
during the challenging conditions to business during 2020.

The theory section is shaped to explain workplace safety legislation and the recommended
inspections administered by the public health authorities. Evaluations about changes to the
work environment during the last year can be constructed from interviews with professionals
broadcasted through media channels, as well as their reports on the subject at hand. The
case company’s policies regarding practicing during the pandemic is also reviewed and
discussed.

The thesis is written from the perspective of the writer, who worked at the case company’s
office in 2020, and was directly assisting with the implementation of plans for a crisis
situation. The author’s observations concerning changes in the case company’s workspaces
and crisis management policies are outlined in the research section.

In addition to these observations, the research method used was qualitative, and the
information to support the thesis was gathered through interviews with representative of the
case company, as well as a survey administered to the staff. The purpose of the survey was to
help the author better understand the staff’s opinions about the company’s crisis
management policies, such as their satisfaction with working from home, wearing masks
during on-site working hours, and the future of working life. Personnel also received an
opportunity to rate the case company’s policies regarding coronavirus. A benchmark
comparison with a company, which had call-center operations before the Pandemic, was also
conducted.Proposals for implementation of new operational measures are introduced as 12
concrete points, which seek to improve workplace safety and wellness. The conclusions
speculate about the future and continued research suggestions.

Keywords: call center, open office, workplace safety, risk management, remote work
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1 Johdanto

Vuonna 2019 alkanut maailmanlaajuinen koronaviruspandemia on aiheuttanut suuria
muutoksia ja haasteita yritysten liiketoimintaan toimialasta riippumatta. Vuonna 2020 on
jouduttu miettimaan tyonteon jarjestamisen ja tyoolosuhteet uusiksi yleisvaarallisen
tartuntataudin leviamisen ehkaisemiseksi. Osa toimialoista ovat karsineet niin pahasti, etta
yritysten liiketoiminta on supistunut merkittavasti tai se on voinut loppua jopa kokonaan.
Niilla toimialoilla, joilla on voitu siirtya etatoihin, on muutos tyoelamassa ollut dramaattinen
verrattuna vuoteen 2019 kun tyot on suuremmassa maarin tehty kotoa kasin, eika paikan

paalle toimistolle ole enaa tarvinnut menna paivittain.

Tata opinnaytetyota kirjoittaessa tiedetaan, etta koronavirukseen on menehtynyt
maailmanlaajuisesti yli miljoona ihmista. Suomessa uhreja on satoja. Sairastetun
koronavirustartunnan mahdollisista pitkaaikaisvaikutuksista ei tiedeta viela tarpeeksi. Tama
huomioon ottaen on viela epaselvaa, kuinka pitkaan poikkeusolot jatkuvat. Yrityksissa
saatetaan pohtia seuraavia kysymyksia: Kuinka pitkaan etatoita jatketaan? Ovatko tyontekijat
etatoissa tuottavampia kuin toimistolla? Miten etatyot ja muut varotoimenpiteet ovat
vaikuttaneet sairaspoissaoloihin ja tyossa viihtymiseen? Onko yrityksella tarvetta pitaa
keskeisella sijainnilla olevaa toimistotilaa nykyisella hintatasolla? Mita lainsaadannollisia

haasteita koronaviruspandemia aiheuttaa tyonantajalle?

Taman opinnaytetyon tavoite on auttaa toimeksiantajaa jatkamaan liiketoimintaansa
keskeytyksetta haastavassa maailmantilanteessa ja loytamaan keinoja, joilla tyontekijoiden
tyoturvallisuus pidetaan lain vaatimusten mukaisena ja muutenkin mahdollisimman korkealla
tasolla. Tarkoitus on tuottaa toimeksiantajalle tietoa siita, milla tavalla henkiloston
sairastumisriski pidetaan mahdollisimman alhaisena, jotta valtytaan joukkotartunnoilta ja
mahdollisilta karanteeneilta. Tavoitteena on myos antaa toimeksiantajalle sellaisia
toimenpide-ehdotuksia, joilla se erottautuu muista alan yrityksista edukseen.

Tama opinnaytetyo tehdaan Webhelp Finland Oy:n toimeksiannosta. Webhelp Finland on osa
kansainvalista Webhelp-konsernia, jonka kotipaikka on Ranska. Yhtiolla on
maailmanlaajuisesti yli 50 000 tyontekijaa. Suomessa yhtion toimipiste sijaitsee Helsingissa.
Yrityksella on vuokrattuna toimistorakennuksesta toimitila, joka kasitti vuonna 2020

avokonttoritilaa kolmessa siivessa.



2 Tyoturvallisuus

SARS-CoV-2-koronavirus tarttuu pisaratartuntana yskimisen tai aivastamisen yhteydessa,
kosketuksen valityksella tai aerosolitartuntana, jolloin pienet hiukkaset saattavat jaada
ilmaan pidemmaksi aikaa. Tallaisessa tapauksessa tartunnan saattaa saada kauempaa kuin
kahden metrin etaisyydelta, joka on yleisesti suositeltu turvavali muihin ihmisiin. (Terveyden-

ja hyvinvoinnin laitos, Tyoterveyslaitos, 2020.)

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos suosittelee marraskuussa 2020 kasvomaskin kayttoa koko
maassa koronaviruksen leviamisen ehkaisemiseksi. Tyoyhteisojen osalta asiantuntijalaitoksena
toimii kuitenkin Tyoterveyslaitos, joka on julkaissut toimintaohjeen tyonantajille
koronavirusepidemiaan varautumiseksi. Toimintaohjeessa on erilaisia toimintaohjeita
tyonantajan varautumisesta tyontekijan tartuntatapauksen toteamiseen. Maaliskuussa 2021
Tyoterveyslaitoksen verkkosivuilla on infopaketti tyonantajille tyopaikan riskien arvioimiseksi
ja suositeltaviksi toimenpiteiksi. Ensisijaisia toimenpiteita tyopaikoilla on etatoihin
siirtyminen, tyoaikajarjestelyt, toiseksi maskien- ja hengityssuojainten kaytto tyopaikalla
tilanteissa, joissa turvavaleja ei voi noudattaa. Tyoterveyslaitos ohjeistaa myos tyonantajia
myos kouluttamaan tyontekijoita suojaimien asianmukaisessa kaytossa. Lisaksi
Tyoterveyslaitoksella on 21 kohtainen tarkistuslista tyonantajille koronatartunnan riskin

todennakoisyyden arvioimiseen. (Tyoterveyslaitos, 2021.)

Suomen tyoturvallisuuslaki asettaa useita vaatimuksia tyonantajalle koskien tyoymparistoa.
Lain mukaan tyonantaja on velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden turvallisuudesta tyossa.
Tyonantajan on jatkuvasti tarkkailtava tydoympdristod, tyoyhteison tilaa ja tyotapojen

turvallisuutta. Tydnantajan on myds tarkkailtava toteutettujen toimenpiteiden vaikutusta

tyon turvallisuuteen ja terveellisyyteen. (Tyoturvallisuuslaki 2002/2 §8)

Lisaksi tyoturvallisuuslaissa on maaritelty tyon vaarojen selvittamisesta ja arvioinnista
(Tyoturvallisuuslaki 2002/2 §10) ja tyoympariston suunnittelusta. (Tyoturvallisuuslaki 2002/2
§12)

Tyontekijalla on oikeus pidattaytya tyosta, mikali tyosta aiheutuu vaaraa tyontekijan omalle
tai muiden tyontekijoiden hengelle ja terveydelle.

(Tyoturvallisuuslaki 2002/4 §23)

Tyoturvallisuuslain laiminlyonnista on saadetty tyoturvallisuuslaissa rangaistussaannoksissa
sakkorangaistus (Tyoturvallisuuslaki 2002) ja tyoturvallisuusrikoksesta rikoslaissa

sakkorangaistus tai enintaan yhden vuoden vankeusrangaistus. (Rikoslaki 1889/47 §1)



3 Yrityksen riskienhallinta ja varautuminen ulkoisiin uhkiin

Yrityksen riskienhallinnalla tarkoitetaan yrityksen paaomaan ja tuloihin kohdistuvien riskien
tunnistamista, arviointia ja hallitsemista. Monilla toimialoilla koronaviruspandemian voidaan
katsoa olleen toteutunut liiketoiminnan riski. Naita toimialoja ovat muun muassa ravintola-ala
ja matkailuala. Ravintola-alan yritysten toiminta kiellettiin Suomen hallituksen toimesta
huhtikuussa 2020 ulosmyyntia lukuun ottamatta (Verkkouutiset, 2020.) seka uudelleen
maaliskuussa 2021. (Talouselama, 2021.) Monissa maissa koronavirus on aiheuttanut laajoja
sulkutoimenpiteita yhteiskunnassa, jolloin on asetettu jopa ulkonaliikkumiskieltoja
valttamatonta asiointia lukuun ottamatta, kuten kauppa- ja tyomatkoja. (KFF, 2020.)
(Deutsche Welle, 2020.)

Accenture Digitalin riskienhallintajohtaja Steve Culpin mukaan yritysten riskienhallinta on
tarkeampaa kuin koskaan, koska liiketoiminnan hairiot ovat nykyaan osa liiketoiminnan arkea.
Mikaan organisaatio ei voi ennustaa riskeja, mutta ne voivat valmistautua epavarmaan ja
epavakaaseen tulevaisuuteen. Culpin mukaan liiketoiminnan yllapitaminen epavakaassa ja
monimutkaisessa liiketoimintaymparistossa edellyttaa ennakoivia, integroituja ratkaisuja,
jotka kattavat ihmiset, tiedot ja infrastruktuurin. On oltava aktiivinen, ei passiivinen tai
reaktiivinen. Culp myos korostaa johdon aktiivista roolia riskien vahentamisessa.
Riskinhallinnan on tunnistettava mahdollisia riskeja esimerkiksi ulkoisia tietolahteita kayttaen
etukateen. Uusi teknologia mahdollistaa paljastamaan aiemmin nakymattomat likketoiminnan
uhat tai mahdollisuudet. (Forbes, 2020.)

SWOT-analyysi on tyokalu, jonka avulla yritys voi varautua esimerkiksi toimintaympariston
muutoksiin. Analyysin laatimalla yritys voi arvioida omat heikkoudet, vahvuudet seka ulkoiset
mahdollisuudet ja uhat. Hyvin laaditussa ja tarpeeksi usein paivitetyssa SWOT-analyysissa on
mahdollisuus ottaa huomioon yritystoiminnan ulkoiset uhat, kuten esimerkiksi
maailmanlaajuinen pandemia. Tekes on julkaissut vuonna 2007 LIITO-ohjelman Innorisk-
hankkeessa raportin koskien laadukasta SWOT-analyysia. Raportin mukaan laadukas SWOT
suuntaa tulevaan ja kyseisessa analyysimenetelmassa on mahdollista luoda menestyksellista
lilkketoimintaa yrityksen omia vahvuuksia kehittamalla ja heikkouksia poistamalla. (Molarius,
R, Meristo, T, Leppimaki, S, Laitinen, J & Tuohimaa, 2007.)

TechRepublic-julkaisun mukaan SWOT-analyysin laatiminen on erityisen tarkeaa kriisin ja
epavarmuuden keskella ja se kannattaa laatia usein - vahintaan kerran vuodessa. SWOT-
analyysin tekemalla yrityksen johto voi selvittaa, milla osa-alueilla yritys on vahvempi
kilpailijoihin verrattuna ja missa taas on kehitettavaa. Esimerkiksi ruoan tuotannossa ja
jakelussa koronaviruspandemialla on ollut merkittavat vaikutukset yritysten liiketoimintaan
seka riskien, etta mahdollisuuksien muodossa. Yritykset tai verkkokaupat, jotka ovat

pystyneet toimittamaan ruokaostoksia tai annoksia verkkotilausten perusteella ovat hyotyneet



koronaviruksesta. Ruokakaupat ja ravintolat, jotka eivat ole halunneet tai kyenneet
jarjestamaan verkkotilausmahdollisuutta ovat taas karsineet pandemiasta. (TechRepublic,
2020.) Konsultti Barry Pruittin mukaan SWOT-menetelmaa voi muokata kriisi-SWOTiksi

(cSWOT), joka kannattaa laatia jokaisessa yrityksessa viikoittain neljasta eri osa-alueesta:

e Asiakkaat
e Tyontekijat
e Tulot

e Yrityksen prosessit

Suomessa koronakriisiin varautumisesta alkuvuonna 2020 on julkisesti kertonut lentoyhtio
Finnair. Yhtio varautui erilaisiin skenaarioihin tammikuussa 2020 Wuhan-uutisoinnin myota.
Finnair kaytti oppeja aiemmista kriiseista, kuten SARS-epidemiasta. Finnairin strategiajohtaja
Nicklas Ilebrandin mukaan yksikaan ennakoiduista skenaarioista ei toteutunut, vaan kaikki
pahimpiakin tilanteita kuvaavat skenaariot olivat liian optimistisia. Lentoyhtioiden
toimintaympariston mentya taysin uusiksi, yhtiossa on pohdittu strategiaa uusiksi ja mietitty,
onko litketoiminta kestavalla pohjalla. Vaikeista ajoista huolimatta Finnairilla on myos ideoitu
taysin uutta liiketoimintaa, kuten laajarunkokoneiden muuttaminen rahtikoneiksi ja Finnairin

lentojen ruoka-annosten myymista ruokakaupoissa. (Kauppalehti Fakta, 2021.)

4 Pandemian vaikutus Webhelpin toimintatapoihin

4.1 Hygienia ja turvavalit

Alkukevaasta 2020 Webhelpin Suomen toimistolla siirrettiin tyopisteita erilleen siten, etta ne
sijoitettiin toimitilassa mahdollisimman kauas toisistaan, hyodyntaen aiemmin kayttamatonta
toimistotilaa. Nain tyopisteille saatiin vahintaan 1,5 metrin turvavalit, riskiryhmiin kuuluvat
tyontekijat sijoitettiin tatakin kauemmaksi muista tyontekijoista.

kasihygienian tarkeydesta. (Webhelp, 2020.)

Myohemmin kevaalla ja kesalla otettiin kayttoon turvavalisuosituksia toimistolla, jotka
vahintaan 2 metrin etaisyys. Koulutukset ja palaverit jarjestetaan paasaantoisesti
etayhteydella, neuvottelutiloissa jarjestettaviin palavereihin saa osallistua maksimissaan
nelja henkiloa. Neuvottelu- ja taukotiloissa on ollut tilakohtaisia rajoituksia, kuinka paljon

ihmisia huoneessa saa olla. (Webhelp, 2020.)
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4.2 Etitydt

Webhelpilla siirryttiin etatyohon kevaalla 2020 mikali tyotehtavat ja asiakkaan eli
toimeksiantajan saannot ja kaytannot sen sallivat. Yksi tyoryhma on ollut toissa toimistolla
koko pandemian ajan, lisaksi keskikesalla etatyolaisille tarjottiin mahdollisuutta palata
takaisin toimistolle. Kesan ja syksyn 2020 ajan toimistolla tyoskenteli noin 20-25 %

normaalista tyontekijamaarasta. (Webhelp, 2020.)
4.3 Kasvomaskit ja hengityssuojaimet

Webhelp jakoi tyontekijoille kangas- ja kertakayttomaskeja tyomatkoja varten kesalla 2020.
Syksysta 2020 alkaen yhtio tarjosi maskeja toimistolla tyoskenteleville tyopaivan ajaksi.
Tyomatkoille asetettiin maskinkayttopakko lokakuussa 2020. Vuoden 2021 alussa
tartuntatilanteen heikennyttya toimistolle asetettiin maskinkayttopakko. (Webhelp, 2021.)

4.4 Tyomatkat

Webhelp kannustaa turvallisiin tapoihin tehda tyomatkat. Joukkoliikenteella toihin tulevilla
on oltava kaytossa maski tai hengityssuojain tyomatkan ajan silloin, kuin sita on suositeltu
viranomaisten toimesta. Webhelp tarjoaa tyontekijoille mahdollisuutta ladata sahkopyoraa tai
potkulautaa toimistolla. (Webhelp, 2020.)

4.5 Toimitilojen kaytto ja muutokset

Noin 75-80 prosenttia henkilostosta siirtyi etatoihin kevaalla 2020, jolloin yksi kolmasosa
toimiston pinta-alasta jai vajaalle kaytolle. Tama hyodynnettiin sijoittamalla toimistolle
toihin jaavia tyontekijoita mahdollisimman erilleen toisistaan.

Loppuvuoden 2020 aikana neuvottelutiloja otettiin kayttoon yksityisiksi tyohuoneiksi silloin,
kun ne ovat vapaana. Webhelp luopui loppuvuoden 2020 aikana yhdesta toimistosiivesta,
jonka kayttoaste on jaanyt kaikkein matalimmaksi. Etelasiiven taukohuonetta laajennettiin ja

kaikkien tyopisteiden valille asennettiin sermit. (Webhelp, 2020.)

5 Koronaviruksen vaikutukset Call center-toimialalla

Heti pandemian alkamisen alettua Call centereita on pidetty riskialttiina paikkoina
koronaviruksen leviamisessa. Yhdysvalloissa National Association of Call Center - jarjeston
johtaja Paul Stockford totesi maaliskuussa 2020 altistumisriskin olevan alan yrityksissa korkea
ahtaiden tilojen ja jaettujen tyovalineiden vuoksi. Stockford arvioi jo tuolloin, etta yrityksilla
on suunnitelmat siirtya etatoihin, joka on mahdollista esimerkiksi pilvipalveluiden avulla,

kunhan tyontekijalla on perustason tietokone ja laajakaistayhteys. Stockford arvioi myos, etta
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kun alan yritykset siirtavat tyontekijat kotiin, perinteiseen malliin ei mahdollisesti enaa

palata. (Government Technology, 2020.)

Yksi varhaisimmista tieteellisista tutkimuksista koronaviruksen vaikutuksista
avotoimistoymparistossa on elokuussa 2020 julkaistu tutkimus etelakorealaisen call centerin
paikallisesta epidemiasta maaliskuussa 2020. Maaliskuun alussa etelakorealaiset viranomaiset
jaljittivat koronaviruksen sairastuneen saaneen sen 19-kerroksisesta toimisto- ja asuintalosta
Soulissa. Kun epidemiaklusteri oli havaittu, rakennus suljettiin ja rakennuksessa
tyoskennelleet, asioineet tai asuvat henkilot testattiin koronaviruksen varalta. Testeissa
havaittiin 97 koronavirustartuntaa ja naista 94 tapausta todettiin 11. kerroksessa sijaitsevasta
call centerin tyontekijoista. Kyseisen toimiston istumajarjestys on ollut tiivis ilman
turvavaleja. Tutkimuksessa havaittiin, etta pitkaan kestavat laheiset kontaktit sairastuneiden
ihmisten kanssa nostavat tartuntariskia huomattavasti. Rakennuksen todetuista
tartuntatapauksista nelja (4,1 %) olivat oireettomia kahden viikon seurantajakson aikana.
(Park, S., Kim, Y., Yi, S., Lee, S., Na, B., Kim, C....Jeong, E. 2020.)

Markkinatutkimus- ja analytiikkayhtio J.D. Power on julkaissut elokuussa 2020 tutkimuksen,
jossa on pyritty selvittamaan call center-yritysten toiminnan haasteita ja
tulevaisuudennakymia pandemian vaikutusten jalkeen. Tutkimukseen osallistui 124
asiakaspalveluorganisaatiota Pohjois-Amerikasta touko-kesakuussa 2020. 86 prosenttia
tutkimukseen osallistuneista organisaatioista aikoo toteuttaa pysyvia
etatyoskentelyratkaisuja, vaikka pandemia hellittaisi. Tutkimuksen mukaan asiakaspuheluiden
maara on ollut hienoisessa laskussa verrattuna aikaan ennen kriisia, mutta keskimaarainen
puheluiden kasittelyaika (Average Handle Time, AHT) noussut 55 % osallistuneista yrityksista.
Myos itsepalvelukanavien, sahkopostien ja chat-palveluiden kayttomaarat ovat olleet
kasvussa. Tahan nahdaan syyna seka tyontekijoiden etta asiakkaiden mahdollinen
eristaytyminen koteihin. Yhdeksi suureksi etatyohon siirtymisen haasteeksi koetaan uusien
tyontekijoiden koulutus ja valmennus etana. Kouluttajien ja koulutusmateriaalien uskotaan
kuitenkin kehittyvan sita mukaa, kun etatyoymparistot tulevat uudeksi normaaliksi. (J.D.
Power, 2020.)

Skotlannissa paikallinen hallitus suosittelee joulukuussa 2020 etatoiden jatkamista aina kun se
on mahdollista koronaviruksen leviamisen ehkaisemiseksi. Hallitus on julkaissut ohjeistuksen
call centereille turvallisen tyoympariston jarjestamiseksi. PDF-tiedostona julkaistu ohjeistus

sisaltaa tarkistuslistan seuraavista toimista, jotka tyopaikalla on tehtava.
Toimet ovat lueteltuna seuraavat:

e Riskiarvioinnin laatiminen yhdessa henkiloston kanssa

e Etatyosuunnitelma
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e toimenpiteet etaisyyksien pitamiseksi toimistolla
e hygienia

e siivous

e turvallisuus

e tyontekijoiden tuki

Poimintoina tarkistuslistasta voi ottaa ohjeistuksen laatia riskienarviointi yhteistyossa
tyontekijoiden ja ammattiliiton edustajien kanssa. Listassa suositellaan myos tarpeettoman
lilkkumisen vahentamista, yksisuuntaisen sisaan- ja uloskayntien jarjestamista ja

ilmanvaihdon tarkistamista ja tehostamista. (Skotlannin hallitus, 2020.)

Everest Groupin toimitusjohtaja Peter Bendor-Samuelin mukaan call center-toimiala on hyva
esimerkki toimialasta, jonka tapaan tehda liiketoimintaa koronaviruskriisi on vaikuttanut.
taydentavana osana call center-yrityksen strategiaa. Kotityoskentelymalleja oli otettu
kayttoon jo vuonna 2007, jolloin yritykset kayttivat sita mahdollistamaan esimerkiksi
sotaveteraanien tyoskentelyn kotoa kasin. Etatyomallin katsottiin olevan normaaleista

toimintatavoista poikkeavana uutuutena ja sen kaytossa oltiin varovaisia.

Kun koronaviruspandemia pakotti yrityksia siirtymaan etatyoskentelyyn, se muutti kasitysta
siita, millaista tyota ihmiset voivat tehda kotona. Monet yhtiot huomasivat, etta vahva
etatyoskentelymalli mahdollisti yhta korkean tai jopa paremman tyonlaadun kuin toimistossa
suoritettu tyo. Nyt tutkitaan, miten tata mallia voidaan laajentaa pandemian jalkeiseen
aikaan tai pysyvasti erityisesti call center- ja asiakaspalvelutyossa. Kun yhtiot harkitsevat
siirtaa call center- ja asiakaspalveluprosessit etatyoskentelymalliin, toimitilojen tarve

vahenee. Toimitilojen vahentaminen on yksi kustannusten vahennysstrategioista.

Bendor-Samuel uskoo, etta kriisista kehittyy paljon dynaamisempi ja joustavampi tyomuoto.
Etatyoskentelymallin menestyksen johdosta yritykset alkavat miettimaan, mitka muut
yrityksen prosessit kuin call center- ja asiakaspalvelutoiminnot voivat hyotya

etatyoskentelymallista. (Forbes, 2020.)

Pasquale DeMaio on viitannut blogikirjoituksessaan tutkimusyhtio Gartnerin tutkimukseen,
jonka mukaan ennen pandemiaa 68 prosenttia asiakaspalvelu- ja tukiorganisaatioista
tyoskenteli perinteisissa call centereista ja alle 10 prosenttia tyontekijoista tyoskenteli
kotona. Tama on nyt muuttunut ja 71 prosenttia contact centereista tulee tyoskentelemaan
kotona. (DeMaio, 2020.)
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6  Koronaviruksen vaikutukset yleisesti tyoelamassa

Tiettavasti ensimmainen etatyosuositus koronaviruksen vuoksi annettiin Kiinassa tammi-
helmikuun vaihteessa. Suomessa hallitus antoi ensimmaisen etatyosuosituksen 12.3.2020.
Yritykset siirtyivat yleisesti Suomessa etatyohon kevaasta 2020 alkaen ja miljoona tyontekijaa

alkoi tekemaan tyonsa paaasiassa kotoa kasin. (Helsingin Sanomat, 5.1.2021.)

Etatyohon siirtyminen on tilastojen mukaan vahentanyt tyontekijoiden sairauspoissaoloja
vuonna 2020 merkittavasti. Mehilaisen johtavan tyoterveyslaakarin Annika Jallin mukaan
poissaolot laskivat 30-40 % huhti-syyskuussa verrattuna edelliseen vuoteen.

Mielenterveyssyista poissaolot ovat kuitenkin lisaantyneet. (Helsingin Sanomat, 12.10.2020.)

Vuonna 2020 on esitetty arvioita, ettei tyoelama palaa vuotta 2020 edeltaviin kaytantoihin
pandemian paatyttya. OP Ryhman paajohtaja Timo Ritakallio on esittanyt joulukuussa 2020
arvion, etta tyonteko ei palaa entiselleen, mutta on liian aikaista arvioida lopullisia

muutoksia. Kun ennen kriisia OP:n tyontekijoista 10-20 prosenttia oli tehnyt etatoita, nousi

lukema korkeimmillaan 75:een. (Kauppalehti, 30.12.2020.)

Harvard Business Schoolin professori Prithwiraj Choudhuryn mukaan Covid-19 kriisi on saanut
monet yritysten paattajat avoimemmaksi etatyolle. Yhtiot voivat saastaa
toimitilakustannuksissa, palkata tyontekijoita paikasta riippumatta ja myos kasvattaa
tuottavuutta ja parantaa tyontekijoiden sitoutumista organisaatioon. Choudhury viittaa
tutkimukseensa useamman tuhannen etatyontekijan patenttiorganisaatio USPTO:ssa, jossa
etatyon havaittiin lisaavan yksilon suorituskykya 4,4 prosentilla patenttihakemusten maaralla
mitattuna. Lisatutkimus on kuitenkin tarpeen, jotta voidaan maaritella tuoko etatyo
samanlaista hyotya tuottavuuteen erityyppisissa organisaatioissa. Choudhury luettelee
etatyon eduiksi yksilon kannalta lisaantyneen vapaa-ajan, asuinpaikan valitsemisen vapauden
ja lisaantyneet younet. Etatyon yleistymisen huolenaiheiksi Choudhury luettelee
kommunikaatio-ongelmat tyontekijoiden valilla, tiedon jakamisen haasteet ja etaisyyden seka
eristaytymisen aiheuttamat haasteet sosiaalisissa suhteissa, tyosuoritusten arvioinnissa ja

palkitsemisessa seka tietoturvassa ja lainsaadannossa.

Ratkaisuna Choudhuryn artikkelissa eristaytymisen aiheuttamiin ongelmiin tyontekijoiden
valilla on ehdotettu satunnaiset tapaamiset tyoyhteison valilla. Eraassa tyopaikassa
etatyontekijoiden viikkopalaveriin esimies on tilannut pizzat kotiinkuljetuksella. (Harvard
Business Review, 2020.)
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7  Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, olivatko Webhelpin toimenpiteet koronaviruksen
leviamisen ehkaisemiseksi olleet henkiloston ja hallinnon mielesta riittavia ja sopivia.
Webhelpin toimenpiteita vertailtiin myos toiseen yritykseen. Tutkimuksessa yritettiin ottaa
selville, missa fyysisessa sijainnissa call center-yrityksen henkilokunta haluaa tulevaisuudessa
tehda tyonsa. Tutkimuksessa yritettiin myos saada vahvistus teoriaosuudessa kasiteltyihin

asioihin.

Tutkimus toteutettiin paaosin kvalitatiivisena tutkimuksena haastatteluilla,
kyselytutkimuksella ja havainnoimalla. Toimeksiantajan puolelta haastateltiin
koronatoimenpiteista vastaavaa Webhelpin HR-manageria, Country manageria ja Operations
manageria. Lisaksi suoritettiin benchmarking-vertailu toisen yrityksen koronavirukseen
liittyvista toimenpiteista haastattelemalla toisen yrityksen edustajaa. Haastattelut
suoritettiin vuodenvaihteessa 2020-2021. Webhelpin henkilokunnalle laadittiin marraskuussa
2020 kyselytutkimus, jossa henkil0sto sai antaa mielipiteensa koronatoimenpiteista. Taman
lisaksi tutkimuksessa hyodynnettiin allekirjoittaneen havaintoja tyopaikalta vuoden 2020

aikana.

8 Haastattelu

Haastattelun tarkoituksena oli kuulla toimeksiantajan nakemys varotoimenpiteiden
onnistumisesta ja haasteista hallinnossa ja esimiehen tehtavissa. Haastateltavaksi valittiin
Webhelpin henkilostojohtaja, maajohtaja ja tiimin esihenkilo. Tutkimus toteutettiin
poikkeustilanteen ollessa edelleen paalla. Tasta syysta haastattelut suoritettiin ainoastaan

sahkopostihaastatteluina ylimaaraisten kontaktien valttamiseksi.

Ensimmaisena haastateltiin Webhelpin henkilostopaallikko Tiina Santalaa, joka on toiminut
myos yhtion koronavirustoimista vastaavana henkilona. Santalan mukaan Webhelp oli
varautunut jo ennen vuotta 2020 vakavaan kriisiin SWOT -analyysilla. Tallainen analyysi
aiotaan tehda myos jatkossa kaikista liiketoiminnan mahdollisista uhista. Webhelp on myos

laatinut tyoturvallisuuslain vaatiman tyoturvallisuuskartoituksen.

Webhelp on ollut tyytyvainen etatoihin siirtymiseen. Varotoimenpiteet ovat Santalan mukaan
alentaneet sairauspoissaolojen maaraa ja poissaolot ovat olleet 2 prosenttiyksikkoa
alhaisemmat verrattuna normaaliaikaan. Sairauspoissaolojen vahentymisella on ollut suora
mainiosti, mutta joillekin tyoyhteiso ja sosiaaliset kontaktit ovat niin olennainen osa tyota,

etta niiden puuttuminen etatyota tehdessa on aiheuttanut ahdistusta.
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Tyoturvallisuuslaissa on maaritelty tyopaikan ilmanvaihdon tehokkuudesta. Webhelpin
toimiston ilmanvaihtokoneiden toimivuus ja tehokkuus on tarkistettu pandemian alkamisen

jalkeen kiinteiston omistajien toimesta. (Santala, 2021.)

Webhelpin Operations managerin Theodoor Noelin mukaan varotoimenpiteilla on ollut
vaikutusta toimistolla tyoskentelevien tyon tuottavuuteen. Tyopisteiden sijoittaminen
kauemmaksi toisistaan on tuonut rauhallisemman tyopisteen, joka on ollut positiivinen ja
toivottu muutos. Koulutuksen ja tiedon jakamisen kannalta ne ovat kuitenkin aiheuttaneet
hankaluuksia, silla Webhelpin asettamat kokoustilojen henkilorajoitteet ovat estaneet
kokoontumisen tiimin kanssa. Taman vuoksi monet palaverit on jouduttu pitamaan Microsoft
Teams-ohjelman kautta omilta tyopisteilta, joka on vaikuttanut osallistumisen tasoon
myyntikoulutuksissa. Tilastoista mitattavaa muutosta naista rajoituksista ei kuitenkaan ole
havaittu.

Etatyossa kotona olevien osalta muutokset ovat tuoneet suurempia haasteita tietoturvan
vuoksi, silla turvastandardit eivat salli samoja kayttooikeuksia kuin toimistolla. Tama on
vaikuttanut tuottavuuteen ja myos palvelutasoon haitallisesti. Paivittaisessa tyoskentelyssa
etatyolaisille pystytaan tarjoamaan tukea Teams-ohjelman kautta hyvin, mutta IT-tuen

jarjestaminen on ollut hankalampaa.

Osa neuvotteluhuoneista on jaanyt vahemmalle kaytolle ja niita on tarjottu halukkaille
tyontekijoille yksityisiksi tyoskentelytiloiksi. Tama ei kuitenkaan ole Noelin mukaan ollut
kovin kysyttya ja useammat haluavat tyoskennella lahempana omaa tyoyhteisoa, jossa voi
keskustella ja olla lasna muiden kanssa. Tassakin tapauksessa johtaminen ja tyontekijoiden
ohjaaminen on Noelin mukaan helpompaa, kun kaikki tyontekijat ovat yhdessa tilassa. (Noel,
2021.)

Kolmas haastateltava oli Webhelp Finlandin Country Manager Anu Korhonen. Myos hanelta
kysyttiin varotoimenpiteiden vaikutuksesta tyon tuottavuuteen ja lisaksi alan

tulevaisuudennakymia.

Korhosen mukaan etatyoskentely on tullut jaadakseen call center-toimialalle. Webhelpilla oli
ollut jo valmiiksi konseptoitu etatyomalli ja Euroopassa olevia toimeksiantoja on tuotettu
taysin etatyona jo pitkaan. Nyt koronaviruksen vuoksi jouduttiin pakotetusti siirtymaan
nopealla aikataululla kotityoskentelyyn, mutta samalla Webhelp on laajentanut ja
sopeuttanut ennestaan olevaa mallia ja kokemusta muihin toimeksiantoihin. Webhelp tulee
Korhosen mukaan pitamaan etatyoskentelyn osana palvelukonseptia myos tulevaisuudessa,

asiakkaan tarpeet ja mahdolliset rajoitteet huomioon ottaen.
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Etatyomallista on koettu seuraavia hyotyja:

Henkilostonakokulma

o Koettu jousto — sitoutuminen organisaatioon

o motivaatio — alhaisemmat sairaspoissaolot, pienempi vaihtuvuus

Henkiloston saatavuus — laajemmat rekrytointimahdollisuudet

Saastot tilakustannuksissa

Ymparistonakokulma — Vahemman tyomatkaliikennetta

Suoranaista tehokkuusvaikutusta esimerkiksi kasittelyajoissa ei kuitenkaan olla havaittu ja
vaikutus myyntituloksiin olisi tutkittava tarkemmin. ” — Pikemminkin myyntituloksissa nakisin
riskin niiden heikkenemiseen tsemppauksen ja lahituen puuttuessa - etenkin, jos henkilo
siirtyy etatoimistolle ilman riittavan syvaa osaamista”, Korhonen sanoo lisaten, etta
valmennus- ja tukimallit ovat aarimmaisen kriittisessa asemassa, jotta etatyomalli onnistuu.
Toimistolla tyoskentelevien tyopisteiden siirron vaikutuksesta tuottavuuteen Korhosella ei ole
nayttoa. Han arvioi, etta alentunut melutaso on vaikuttanut viihtyvyyteen ja parantanut

keskittymista joillakin tyontekijoilla. (Korhonen, 2021.)

Lopuksi tutkimukseen haastateltiin Kantar TNS Oy:n Eeva-Kaarina Ojala-Kylmaniemea. Han
toimii Kantarilla Data Collection Managerina. Haastattelu tehtiin, jotta voidaan vertailla
toimeksiantajan varotoimenpiteita toiseen yritykseen, jonka toimintaan call center-tyyppinen

tyoskentelytila on myos kuulunut.

Kantar sulki Espoon Otaniemessa sijaitsevan puhelinhaastattelukeskuksen maaliskuussa 2020
pandemian vuoksi. Alkuvuodesta 2020 haastattelukeskuksessa tyoskenteli noin 30 prosenttia
haastattelijoista. Yritys on tarjonnut puhelinhaastattelutyota etatyona jo vuodesta 2016
lahtien ja tyontekijoita tyoskentelee tassa tehtavassa ympari Suomen. Nama muodostivat
yhteensa 70 % osuuden tyontekijoista ennen pandemiaa. Huomioitavaa on, etta
haastattelukeskuksen tyontekijoista viisi prosenttia ei omasta tahdostaan ole halunnut siirtya

etatyohon.

Etatyo oli Kantarilla jo ennen pandemiaa koettu tyonantajan taholta hyvana vaihtoehtona.
Koska valmiudet etatyohon oli olemassa jo ennalta, sithen siirtymiseen ei liittynyt mitaan
erityisia haasteita. Sairaspoissaolojen maara on pysynyt samalla tasolla, ehka hieman
laskeneet. Tyon tuottavuus on myos ollut myos hyvalla tasolla. Tyontekijat ovat olleet
tyytyvaisia etatyohon, mutta osa toimistolla ennen tyoskentelevista henkiloista on kaivannut

sosiaalista aspektia tyokavereiden kanssa.

Ojala-Kylmaniemen mukaan trendi haastattelutoimintaan liittyen on jo vuosia ollut, etta ne
tehdaan paaasiassa etatyona. Tama mahdollistaa tyoskentelyn eri puolella Suomea. Tassa

vaiheessa ei olla tehty viela varsinaisia paatoksia siita, jaako haastatteluiden tekeminen
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pelkastaan etatyona pysyvaksi kaytannoksi, mutta Kantar on jo aiemmin tarjonnut etatoita

haastattelijoille pysyvana ratkaisuna yksilotasolla. (Ojala-Kylmaniemi, 2020.)

9  Kysely

Webhelpin henkilostolle tehtiin verkkokysely marraskuussa 2020 yrityksen
koronavirustoimenpiteisiin liittyen. Kyselyyn laadittiin viisi avointa kysymysta, joissa kysyttiin
tyontekijan mielipiteita ja tuntemuksia Webhelpin koronatoimenpiteista,
tyoskentelyolosuhteista ja mahdollisista tulevista rajoituksista. Lisaksi pyydettiin
numeroarvosana Webhelpin toimille kriisin hoitamisessa ja lopuksi yksi avoin kysymys, jossa
kysyttiin tyontekijan mietteita tulevaisuuden tyoelamasta tyopaikan sijainnin suhteen.
Kysymykset laadittiin avoimina kysymyksina, jotta tyontekijat saisivat ilmaista oman

mielipiteensa mahdollisimman vapaasti ja saada ajatuksensa myos hyvin ja tarkasti kuuluviin.

Kysely lahetettiin yhteensa 140:lle Webhelp Finlandin tyontekijalle sahkopostitse. Vastauksia
kyselyyn tuli yhteensa 22 kappaletta, joten vastausprosentti oli 15,71 %. Tavoitemaara
vastaajia oli 20-40 kappaletta. Vastaajista 16 tyoskenteli kotona ja kuusi paikan paalla
toimistolla. Kysely toteutettiin SurveyMonkey-tutkimusyhtion verkkolomakkeella. Kysymykset

lomakkeella olivat seuraavat:

e K1 Oletko ollut tyytyvainen etatyomahdollisuuteen? (ohita jos toimeksiannossa ei
mahdollisuutta etatoihin)

e K2  Webhelpin Ranskan toimipisteissa on ollut kaytossa maskipakko henkilostolle
syksysta 2020 alkaen. Mita mielta olet kasvomaskin kayttamisesta toimistolla
tyoaikana varotoimenpiteena covid-19 leviamisen ehkaisemisessa?

o K3  Mikali tyoskentelet toimistolla, oletko tyytyvainen varotoimenpiteisiin, jotka
Webhelp on tehnyt tahan mennessa? Pitaisiko jotain uusia toimenpiteita ottaa
kayttoon tai poistaa?

e K4  Tyoskentelisitko mielummin avotoimistossa vai omassa tyotilassa
lahityopaivina?

o K5  Mikali saisit oman tyohuoneen, voisitko joustaa tyopaikan sijainnissa
nykyisesta?

e Arvosana tyonantajan Covid-19 toimenpiteille tahan mennessa (asteikko 1-10)

e Tulevaisuuskysymys: Missa mieluiten haluat tehda tyot tulevaisuudessa riippumatta

siita, miten pandemia kehittyy?
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Kotona tyoskentelevista kaikki ilmoittivat olevansa tyytyvaisia etatoihin, kaksi vastaajista
erittain tai todella tyytyvaisia. Yksi vastaaja mainitsi pienet tekniset ongelmat etatyon

negatiivisena puolena.

Kysymykseen K2 kasvomaskien kayttopakosta tuli monipuolisesti vastauksia ja vastaukset
olivat myos varsin jakautuneita. Kymmenen vastaajaa piti ideaa kasvomaskin kayttopakosta
varauksetta myonteisena asiana, naista kaksi vastaajaa oli kuitenkin sita mielta, etta
tyonantajan tulee tarjota tai osallistua maskien kustannuksiin. Vastaajista neljan mukaan
maskipakko olisi myonteinen asia, mutta epailivat naiden kayttamisen vaikuttavan tai estavan

puhelintyoskentelya. Mainintoja tuli myos maskinkayton epamukavuudesta.

Toimistolla tyoskentelevan kommentti:

”Maskien kdyttd on auttanut pienentdmddn levidmisriskid ja ottaen huomioon toimistossa
olevien tyontekijoiden mddrdn en nde muuta mahdollisuutta - Maskien jatkuva kdyttdminen
ei kumminkaan kovin monen mielestd ole ollut mieluisaa. - Maskit heikentdvdt hapensaantia,

joka puolestaan aiheuttaa vdasymystd ja pddnsdrkya”.

Kaksi vastaajaa huomautti siita, etteivat kaikki valttamatta pysty kayttamaan maskia
terveydellisten syiden vuoksi. Kaksi mainintaa tuli siita, ettei maskien kayton pitaisi olla

pakollista omalla tyopisteella.

Kysymyksessa K3 pyydettiin toimistolla tyoskentelevia vastaajia kertomaan, mita mielta he
ovat varotoimenpiteista, joita toimistolla on tehty ja pitaisiko jotain uusia toimenpiteita
tehda tai nykyisia lopettaa. Tahan kysymykseen tuli runsaasti vastauksia, seka myonteista
palautetta etta myos kritiikkia. Kahdestatoista vastaajasta viidella oli ainoastaan positiivista
sanottavaa. Kritiikkia tuli turvavalien toteutumattomuudesta, liian vahaisesta maskien
kaytosta, yhteisten tilojen desinfioinnista, puutteellisesta kasihygieniasta, sermien
asentamisen viiveesta ja tyoterveyshuollon muutoksista. Yksi vastanneista kritisoi, etta
tyonantaja ei ollut tukenut etatyohon siirtymisprosessissa, kuten tarvikkeiden kuljettamisessa
kotiin. Eniten kerasi kritiikkia turvavalien toteutumattomuus, yhteensa kolme mainintaa.
Huomioitavaa on, etta moni vastaajista toivoi mahdollisuutta siirtya etatoihin, vaikka
Webhelpin asiakkaan saannot ja ohjeistukset eivat sita salli. Tahan kysymykseen vastasivat
myos monet etatyontekijat, jotka kuvasivat kokemuksiaan ennen varotoimenpiteita

toimistolla.

Kysymyksissa K4 ja K5 kysyttiin tyontekijoilta mielipidetta mahdollisuudesta saada oma
tyohuone ja etta olisiko tyontekija valmis joustamaan tyopaikan sijainnissa, mikali tama
toteutuisi. Vastaajista vajaa puolet eli kymmenen ilmoitti haluavansa tehda tyot mieluiten
omassa tyotilassa. Perusteluina vastaajilla oli turvallisuus ja epidemian mahdollinen

paheneminen ja yksi vastaajista toivoi tyohuonetta tyotehtaviensa, ei koronan vuoksi.
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Neljalla ei ollut asiaan mielipidetta ja heille kumpikin ratkaisu sopii. Avotoimiston
kannattajista perusteluina olivat mukava tyoyhteiso. Yhden vastaajan kommentti:

"Avokonttori kdy mainiosti, oma tyétila ei sovi mielenmaisemaani.”

Tyopaikan sijainnissa joustaisi 12 vastaajaa, mikali he saisivat oman tyohuoneen. Yksi
kommentoi, etta ratkaisu kavisi, jos tyopaikalle olisi jatkossakin hyvat kulkuyhteydet. Yksi
vastaaja kommentoi, etta tyopaikan sijainnilla ei ole mitaan merkitysta, silla hanen

tyopaikkansa on ollut jo usean kuukauden ajan oma asunto, jossa on mukava tyoskennella.

Arvosana tyonantajan Covid-19 toimenpiteille tahan mennessa (1-10)

Vastattu: 22 Ohitettu: 0

.la-
9-

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 1: Tyontekijoiden arvosanat Covid-19 toimenpiteille.

Tyontekijoita pyydettiin antamaan arvosana tyonantajan Covid-19 toimenpiteille tahan

mennessa. Etatyontekijoiden vastausten keskiarvo 8,73, mediaani 9.
Toimistolla tyoskentelevien keskiarvo 6,86, mediaani 7.

Kaikkien vastaajien keskiarvo 8,14, mediaani 8. Kuviossa 1. vastausten jakauma.
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Kyselyssa kysyttiin viimeisena kysymyksena tulevaisuuskysymys, jonka tarkoituksena oli
kartoittaa tyontekijoiden mietteita tulevaisuuden tyoelamasta tyopaikan fyysisen sijainnin
osalta riippumatta siita, miten koronaviruspandemia kehittyy. Vastaukset tahan kysymykseen
jakaantuivat mielenkiintoisesti siten, etta seitseman vastaajaa halusi ehdottomasti jatkaa
tulevaisuudessa tyoskentelya kotoa kasin, seitseman toivoi hybridimallia, jossa seka
etatyoskentely, etta lahityoskentely on mahdollista ja seitseman vastaajaa haluaa tehda tyot
tulevaisuudessakin paikan paalla toimistolla. Yksi vastaaja ilmoitti vaihtavansa oman alansa

tyotehtaviin.

Yksi etatyoskentelyn vastannut perusteli kantaansa parantuneella tyopanoksella, koska vapaa-

ajalle jaa enemman aikaa. Hybridimallia kannattavien kommentteja:
”Koti on ollut mieluinen paikka, tyokaverit kylld tdrkeitd”

”2+3-malli, eli pari pdivdd viikossa konttorilla ja loput etdnd. Sopii omaan tyohon ja

fiilikseen”

"Vaihtelee tyonkuvasta - Ldhtdkohtaisesti haluan hyvidn tydyhteisén ja koen, ettd toimisto

antaa paremmat mahdollisuudet siihen.”
”Kotona sekd toimistolla 50/50”

”Haluaisin, ettd mahdollisuutena olisi etdtyo sekd tyopaikalla tydskenteleminen”

10 Havainnointi

Seuraaviin kolmeen kuvioon on merkitty pandemian aiheuttamat muutokset tilankaytossa

Webhelpin Suomen toimiston etelasiivessa vuonna 2020.
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Kuvio 2: Tilojen kayttd ennen pandemiaa

Kuvassa on kuvattu etelasiiven tyontekijoiden istumajarjestys ennen pandemiaa
vuodenvaihteessa 2019-2020. Sinisilla pisteilla on merkitty tiimi, joiden tyotehtavat eivat ole
mahdollistaneet etatyohon siirtymista. Keltaisella on merkitty etelasiiven tyontekijat, jotka
siirtyivat etatoihin maaliskuussa 2020. Vuonna 2019 avotoimistotilassa oli tyopisteiden lisaksi
kaksi taukotilaa, erillinen yhdistetty keittio ja taukotila, viisi neuvottelutilaa,

kopiokonehuone ja varastoja.
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Kuvio 3: Muutokset maaliskuussa 2020

Kuvassa on esitetty tilanne maaliskuusta 2020 alkaen. Poikkeusolojen alkaessa etatoihin
siirtyivat kaikki, joiden tyotehtavat sen mahdollistivat. Toimistolle jaaneiden tyontekijoiden
tyopisteet sijoitettiin mahdollisimman laajalle alueelle tiloihin turvavalien
mahdollistamiseksi. Riskiryhmiin kuuluvia tyontekijoita pyrittiin tassa vaiheessa siirtamaan
kauemmaksi muista tyontekijoista ottamalla kayttoon vajaalla kaytolla ollut osa toimistoa.
Tassa vaiheessa otettiin kayttoon myos toinen sisaankaynti, jota oli aiemmin kayttaneet

ainoastaan toisen siiven tyontekijat.
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Kuvio 4: Tilojen kaytto marraskuusta 2020 alkaen

Kuvassa etelasiiven tilankaytto marraskuusta 2020 lahtien ja tyypillinen istumajarjestys
tyopaivan aikana. Loppuvuodesta paatettiin luopua pohjoissiivesta, joka oli jaanyt
vajaakaytolle etatoihin siirtymisen vuoksi. Samalla etelasiivessa muutettiin tilankayttoa
poistamalla aiemmin avotoimiston kanssa samassa tilassa olleet taukoalueet ja laajentamalla
keittiossa sijaitsevaa taukotilaa seka muuttamalla yksi varastotila uudeksi erilliseksi
taukotilaksi. Lisaksi kopiokonehuone muutettiin erilliseksi tyoskentelytilaksi, jossa on
muutama tyopiste. Loppusyksysta pienet neljan hengen neuvottelutilat muutettiin erillisiksi

tyotiloiksi halukkaille tyontekijoille.
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11 Johtopaatokset

Merkittavimpina koronaviruksen leviamista ehkaisevina toimenpiteina pidetaan edelleen
turvavalien noudattamista, hyvaa kasihygieniaa, maskien kayttoa ja hyvaa ilmanvaihtoa
sisatiloissa. Toimeksiantajan haastatteluissa ilmeni, etta monet teoriaosuudessa kasitellyt
asiat olivat jo kunnossa, kuten riskianalyysin laatiminen ja tyoturvallisuuslain pykalien

seuraaminen, esimerkkina ilmanvaihdon tehokkuuden tarkastaminen.

Tutkimuskysymykseen ”Ovatko tyontekijat etatoissa tuottavampia kuin toimistolla?” ei saatu
kovin tarkkaa vastausta toimeksiantajalta tai vertailuhaastattelussa. Sairaspoissaolojen
maaran vahentymisen johdosta tuottavuuden katsottiin parantuneen ja moni tyontekijoista oli
antanut tiimin esihenkilolle positiivista palautetta tyopisteiden siirron vaikutuksesta
tyohyvinvointiin. Etatyon vaikutuksista tyontekijan tehokkuuteen tai myyntituloksiin

kannattanee tutkia tarkemmin jatkotutkimuksissa.

Varotoimenpiteita ja maskienkayttoa koskevat kysymykset herattivat eniten halukkuutta
kommentoida tuoda omaa mielipidetta esille. Jakautuneista vastauksista voi paatella, etta
mielipiteet maskeista ja varotoimenpiteista ovat ainakin tutkimushetkella tyontekijoiden
keskuudessa hyvin toisistaan poikkeavat, eika maskien kaytto ole viela marraskuussa 2020

ollut kaikille rutiininomaista.

Benchmarking-vertailussa toimeksiantajan toimenpiteissa vertailuyritykseen kanssa voi
huomata nopean reagoinnin viruksen leviamiseen kevaalla 2020 ja etatyoskentelyyn
siirtymiseen. Yhtenevaista yritysten valilla on se, etta molempien yhtioiden tyontekijoiden
sairaspoissaolojen katsottiin laskeneen. Pandemiaa edeltavana aikana toimeksiantajan ja
vertailuyritysten toimintapa erosi kuitenkin melkoisesti; vertailuyrityksessa suurin osa
soittotyota tekevista tyontekijoista tyoskenteli etana jo ennen vuotta 2020, kun taas
toimeksiantajalla tilanne oli painvastainen. Toimitilojen kaytossa muutos oli myos
samankaltainen, vertailuyritys oli sulkenut call center-tilan kokonaan, toimeksiantaja
luopunut osasta toimitiloistaan vuoden 2020 aikana etatyon aiheuttaman vahentyneen

tarpeen vuoksi.

Merkittava havainto haastatteluissa ja kyselytutkimuksessa oli joidenkin etatyontekijoiden
kokema sosiaalisten kontaktien puuttumisen aiheuttamat ongelmat tyohyvinvoinnissa ja
viithtyvyydessa toimistolta poistumisen jalkeen. Tata ei osattu ottaa tutkimuksen
suunnittelussa huomioon ja on huomioitava, etta seka toimeksiantaja, etta myos

benchmarking-vertailuun osallistunut yritys otti taman seikan esille haastattelussa.

Yksi merkittavimmista huomioista kyselytutkimuksessa on monen vastaajan toive saada oma
tyohuone tai tyotila toimistolla. Monet olivat myos valmiita joustamaan tyopaikan sijainnissa,

mikali oma tyohuone jarjestyisi. Tama poikkeaa toimeksiantajan edustajan haastattelusta,
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jossa suurta kysyntaa erilliselle tyotilalle ei tyontekijoiden keskuudessa havaittu tai

tunnistettu.

Tyoelaman tulevaisuutta koskevassa kysymyksessa vastaukset jakautuivat henkiloston osalta

tasaisesti etatyon, lahityoskentelyn ja hybridimallin kannattajiin.

Toimeksiantajan ja vertailuyrityksen antamista kommenteista ja yritysten jo tekemista
toimenpiteista voinee tehda johtopaatoksen, etta avotoimisto- ja call center-tyoymparisto on
kokemassa merkittavan muutoksen pandemian vuoksi. Tata tukee vahvasti myos

teoriaosuuden lahteet.

12 Kaytannon toimenpiteet
Tutkimukseen ja teoriaan pohjautuen toimeksiantajalle ehdotettavat toimenpiteet:

e Maskien kayton jatkaminen ja turvavalien sailyttaminen toimistolla viranomaisten
suositusten mukaisesti seka tyontekijoiden kouluttaminen naiden toimenpiteiden
tarkeydesta

e Tutkittava mahdollisuus jarjestaa yhdensuuntainen sisaan- ja uloskaynti toimistolle
nykyaan kayttamatonta hatapoistumisrappukaytavaa hyodyntaen

e Henkiloston osallistaminen tyoturvallisuuden ja tyohyvinvoinnin kehittamiseen
esimerkiksi ryhmakeskustelulla, etatapaamisella tai kyselytutkimuksella

¢ Tyoyhteison mahdollisten riskikayttaytyjien tunnistaminen ja kyseisten tyontekijoiden
opastaminen turvallisiin toimintatapoihin

e Nykyisten toimitilojen muokkaaminen vastaamaan tyontekijoiden toiveita saada oma
erillinen tyotila. Esimerkiksi rakentamalla valiseinista lisaa pienten neuvottelutilojen
kokoisia huoneita, joita voi kayttaa molempiin tarkoituksiin

e Toimiston suurempien neuvottelutilojen muokkaaminen erillisiksi ryhmatyotiloiksi
esimerkiksi riskiryhmiin kuuluville henkiloille. Talloin tyotilaan yhdistyisi seka
sosiaalinen aspekti, etta turvallisemmaksi koettu tyoymparisto

e Pysyvasti etatyossa olevien tyohyvinvoinnin ja jaksamisen seuranta ja tukeminen

o Tyontekijoiden palkitseminen ehkaisytoimenpiteiden huolellisesta noudattamisesta

e Etatyontekijoiden palavereihin ruokaa kotiin toimitettuna

e Kohtaamisten vahentaminen toimistolla jarjestamalla kaksivuorotyota ja
mahdollisuuksia tyoskennella toimistolla viikonloppuisin

o Toimitilojen kilpailutus hinnan ja tilojen muokattavuuden perusteella

e Pitkan tahtaimen suunnitelmat tulevia kriiseja varten esimerkiksi usein paivitettavalla
laadukkaalla SWOT-analyysilla
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Toimeksiantajan kannattaa pandemian kaltaisessa kriisitilanteessa pitaa esilla nopeaa
reagointikykya muuttuvassa toimintaymparistossa - yritys voi nain antaa seka
nykyisille asiakkailleen, etta markkinoinnissa itsestaan kuvan yhteistyokumppanina,
jonka palveluita kayttamalla asiakasyrityksen liiketoiminta on turvassa ja yritys

varmistaa sen jatkuvuuden.

13 Pohdintaa ja jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyon valmistuessa maaliskuussa 2021 kriisitilanne on edelleen paalla ja ihmisten ja
yritysten arkea rajoittavia varotoimenpiteita on jalleen lisatty ja kiristetty. Talla hetkella on
edelleen epavarmaa, kuinka pitkaan poikkeustilanne jatkuu. Opinnaytetyon kirjoittamisen
aikana useampi laakeyhtio toi markkinoille rokotteen koronavirusta vastaan ja rokotukset ovat
kaynnissa Suomessa ja muualla maailmassa. Suomen rokotustahti on ollut kuitenkin varsin

hidas, kirjoitushetkella noin 10 prosenttia suomalaisista on saanut rokotteen.

Tutkimuksen tarkeimpana tarkoituksena oli tuottaa tietoa toimeksiantajalle siita, miten
tyoturvallisuus pidetaan mahdollisimman korkealla tasolla. Tassa hyodynnettiin konsernin
sisaisia kokemuksia maskienkaytosta Ranskasta ja esiteltiin asia kyselytutkimuksessa
henkilostolle. Alkuvuonna 2021 tilanteen heikentyessa Ranskan malli koskien maskien kayttoa
otettiin kayttoon myos Webhelpin Suomen toimistolla. Monet Webhelpin jo valmiiksi kayttoon

ottamat varotoimenpiteet ovat kuitenkin olleet asiallisia tyoturvallisuusnakokulmasta.

Pandemia hairitsi tutkimuksen tekemista rajoittamalla toimeksiantajan ja vertailuyrityksen
haastattelut sahkopostihaastatteluihin, jolloin dialogia haastattelijan ja haastateltavan valilla
ei paassyt syntymaan. Haastatteluista tuli kuitenkin riittavasti tietoa johtopaatoksia varten ja
ne olivat vertailukelpoisia keskenaan ja teorian kanssa. Myos henkiloston edustajia olisi voitu
paremmin haastatella teemahaastattelun muodossa, jolloin olisi saatu syvallisempaa tietoa
ihmisten mietteista ja ajatuksista tyoelamasta vuonna 2020. Henkiloston kyselytutkimuksen
vastausprosentti jai melko matalaksi, josta voi paatella, etta monien mielesta aihe ei ole

kiinnostava.

Call center-yrityksen liiketoiminnan tulevaisuuden kannalta pandemia saattaa olla mullistava
tekija, mikali etatoiden tekeminen jaa pysyvaksi ratkaisuksi. Tallaisessa tilanteessa yhtioiden
toimintamalli tulee todennakoisesti muuttumaan merkittavasti, silla tarve toimitiloille tulee
vahenemaan huomattavasti. Tama tuo haasteita myos rekrytointeihin, koulutukseen ja
perehdytykseen ja esimiestyoskentelyyn. Tilanteessa, jossa etatyo on pysyva ja yleinen tapa
tehda toimistotoita, ulkoistamispalveluita tarjoavan yhtion kannattaa miettia strategiaansa

uusiksi.
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Yhtio voi talloin keskittya uusasiakashankinnassa tarjoamaan seuraavia palveluita:

e Yritys tarjoaa asiakkailleen mahdollisuutta ulkoistaa etatyona tehtavia toimintoja,
jolloin yhtio hoitaa rekrytoinnin, koulutuksen, tyon laadun seurannan ja tietoturva-

asiat

e Asiakkaat, joiden tietoturvakaytannot vaativat keskitetyn tyoskentelyn toimistolla
voivat ulkoistaa toimintojaan Call center-yritykseen, joka edellisten lisaksi tarjoaa
fyysisen toimiston, jossa tyon voi suorittaa tyontekijoiden turvallisuus ja asiakkaan

liilketoiminnan jatkuvuus huomioon ottaen

Yksi mielenkiintoisimmista tutkimustuloksista oli tyoelaman tulevaisuuteen tulleet vastaukset.
Henkiloston kohdalla vastaukset jakautuivat selkeasti kolmeen ryhmaan. Osa haluaa jatkaa
etatyoskentelya myos jatkossa ja toiset haluavat tyoskennella toimistolla yhdessa muiden
tyontekijoiden kanssa. Huomattava osa toivoi yhdistelmamallia, jossa tyota voi tehda seka
kotona, etta toimistolla. Tyontekijoiden tuottavuuteen tai tehokkuuteen ei tassa
tutkimuksessa saatu kovin selkeita tai tarkkoja vastauksia. Tassa onkin jatkotutkimuksen
mahdollisuuksia tulevaisuuden tyoelamasta; onko tyontekija tehokkaampi tai tuottavampi
tyoskennellessaan kotona tai omassa tyohuoneessaan kuin avotoimistolla? Missa fyysisessa

sijainnissa ihmiset haluavat tehda tulevaisuudessa toimistotoita?

Myos yritysten toimitilojen suunnittelusta on mahdollista tehda tutkimuksia, jossa voi tutkia

esimerkiksi, etta onko nykymuotoisella avotoimistoilla tulevaisuutta tydelaman muuttuessa.

Tutkimuksen tuloksista on toivottavasti hyotya seka toimeksiantajalle julkaisuhetkella, etta

kaikille muille avotoimistossa toimiville yrityksille, mikali pandemia pitkittyy.

Avotoimistotiloja kayttavat yritykset voivat vertailla omia toimenpiteita tassa tutkimuksessa
esitettyihin toimenpiteisiin ja saada ideoita omiin varotoimenpiteisiin. Mikali vuoden 2020
tapahtumat joskus tulevaisuudessa toistuvat, tata tutkimusta voi hyodyntaa tarkistuslistana

toimenpiteita suunniteltaessa.



28

Lahteet

13.1 Painetut

Koho, S. 2021. Tee paatokset viime tipassa. Julkaisussa Kauppalehti Fakta. 01/2021. Helsinki.
Alma Talent Oy, 14-20.

13.2 Sahkoiset

Tyoterveyslaitos 2021. Ohje tyopaikoille COVID-19 riskinarvioinnin tekemiseen. Viitattu
5.3.2021.

https://hyvatyo.ttl.fi/koronavirus/ohje-riskien-arviointi.

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos 2020. Koronaviruksen tarttuminen ja itamisaika. Viitattu
30.11.2020.

https://thl.fi/fi/web/infektiotaudit-ja-rokotukset/ajankohtaista/ajankohtaista-

koronaviruksesta-covid-19/tarttuminen-ja-suojautuminen-koronavirus/koronaviruksen-

tarttuminen-ja-itamisaika

Tyoterveyslaitos 2020. Tyoterveyslaitoksen toimintaohje tyonantajille koronavirusepidemiaan
varautumiseksi. Viitattu 18.11.2020

https://hyvatyo.ttl.fi/koronavirus/ohje-yrityksille

Ty6turvallisuuslaki 23.8.2002/738. Viitattu 1.11.2020.

https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738

Rikoslaki 19.12.1889/39. Viitattu 1.11.2020.

https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1889/18890039001

Kaiser Family Foundation. 2020. Stay-At-Home Orders to Fight COVID-19 in the United States:
The Risks of a Scattershot Approach. Viitattu 8.3.2021.

https://www.kff.org/policy-watch/stay-at-home-orders-to-fight-covid19/



https://hyvatyo.ttl.fi/koronavirus/ohje-riskien-arviointi
https://thl.fi/fi/web/infektiotaudit-ja-rokotukset/ajankohtaista/ajankohtaista-koronaviruksesta-covid-19/tarttuminen-ja-suojautuminen-koronavirus/koronaviruksen-tarttuminen-ja-itamisaika
https://thl.fi/fi/web/infektiotaudit-ja-rokotukset/ajankohtaista/ajankohtaista-koronaviruksesta-covid-19/tarttuminen-ja-suojautuminen-koronavirus/koronaviruksen-tarttuminen-ja-itamisaika
https://thl.fi/fi/web/infektiotaudit-ja-rokotukset/ajankohtaista/ajankohtaista-koronaviruksesta-covid-19/tarttuminen-ja-suojautuminen-koronavirus/koronaviruksen-tarttuminen-ja-itamisaika
https://hyvatyo.ttl.fi/koronavirus/ohje-yrityksille
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1889/18890039001
https://www.kff.org/policy-watch/stay-at-home-orders-to-fight-covid19/

29

Deutsche Welle. 2020. Coronavirus: What are the lockdown measures across Europe? Viitattu
8.3.2021.

https://www.dw.com/en/coronavirus-what-are-the-lockdown-measures-across-europe/a-
52905137

Verkkouutiset. 2020. Miksi ravintolat on suljettu koko maassa? Nain ministerio vastaa. Viitattu
26.1.2021

https://www.verkkouutiset.fi/miksi-ravintolat-on-suljettu-koko-maassa-nain-ministerio-
vastaa/#f2be103f

Talouselama. 2021. Eduskunta paatti: Ravintolat kiinni ripeasti. Viitattu 8.3.2021.

https://www.talouselama.fi/uutiset/eduskunta-paatti-ravintolat-kiinni-ripeasti/d3699184-
6763-4076-9dfc-f29b97d8d0fc

Culp, S. 2020. Why Risk Management Is More Important Than Ever. Blogikirjoitus. Forbes.
Viitattu 26.1.2021.

https://www.forbes.com/sites/steveculp/2020/10/01/why-risk-management-is-more-

important-than-
ever/#:.~:text=%20Why%20Risk%20Management%201s%20More%20lmportant%20Than,business%2
Ostrategy.%20Many%20risk%20management%20failures...%20More%20

Moira, A. SWOT analysis: Why you should perform one, especially during times of uncertainty.
TechRepublic. Viitattu 11.11.2020.

https://www.techrepublic.com/article/swot-analysis-why-you-should-perform-one-

especially-during-times-of-uncertainty/

Molarius, R, Meristo, T, Leppimaki, S, Laitinen, J & Tuohimaa, H 2007. Laadukas SWOT:
Tyokalu pk-yrityksen innovaatiovetoisen tulevaisuuden menestyksen turvaamiseksi. Turku.
Viitattu 1.3.2021.

http://virtual.vtt.fi/virtual/proj3/innorisk/LAADUKAS SWOT.pdf

Park, S., Kim, Y., Yi, S., Lee, S., Na, B., Kim, C....Jeong, E. 2020. Coronavirus Disease
Outbreak in Call Center, South Korea. Emerging Infectious Diseases, 26(8), 1666-1670. Viitattu
28.1.2021.

https://dx.doi.org/10.3201/eid2608.201274.



https://www.dw.com/en/coronavirus-what-are-the-lockdown-measures-across-europe/a-52905137
https://www.dw.com/en/coronavirus-what-are-the-lockdown-measures-across-europe/a-52905137
file://///Users/macbook/Desktop/Miksi%20ravintolat%20on%20suljettu%20koko%20maassa%25253F%20Näin%20ministeriö%20vastaa
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