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Taman toiminnallisen opinndytetydn aiheena on tiimiperustaisen tyévuorosuunnitte-
lun kehittdminen 12/7/365 vuoroty6ssa toimeksiantajan henkildlitkenneyksikodssa. Ta-
voitteena on luoda tyévuorosuunnitteluun tiimiperustainen mallipohja seka Kiertotun-
nukset, joita voidaan hyddyntdéd kéytannon tydvuorosuunnittelussa Titania-ohjelmis-

toa kayttaen.

Opinnaytetyon tuloksena on tarkoitus syntya toimiva tiimiperustainen tyévuorosuun-
nitelmamalli, jonka avulla kohdennetaan kaytettdvissa oleva resurssi asiakaskontak-
tien ndkokulmasta oikea-aikaisesti. Liséksi tarkoitus on parantaa asiakaspalvelun laa-
tua jakamalla tyontekijat tiimeihin, joista jokainen on ensisijaisessa vastuussa jostakin

henkildliikenneyksikon palvelusta.

TyoOn teoriaosassa kasitelldan tiimityotd ja sen vaikutusta osaamiseen seka asiakaspal-
velun laatuun. Tarkoitus on l6ytaa Kirjallisuudesta tietoa ja tukea tiimity6hon siirty-
miseksi. Tyon empiirisessa osassa raportoidaan opinndytetyon tuloksena syntyvan tii-
miperustaisen tyovuorosuunnitelmamallin kehittdmisprosessista, jossa konkreettisina

tyokaluina on kéytetty Excel-taulukkolaskentaohjelmaa sek& Titania-ohjelmaa.
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The subject of this functional thesis project is the development of team-based shift
planning in 12/7/365 shiftwork in the client’s passenger traffic unit. The goal is to
create a team-based template for shift planning and rotating 1Ds that can be utilized in

shift planning in practice using the Titania software.

The intended result of this project is to create a functional team-based shift planning
model which can be used to target available resources punctually from the perspective
of customer contacts. Additionally, the quality of customer service is to be improved
by dividing the employees to teams, each one of which is primarily responsible for

some passenger traffic unit service.

The theory section of the thesis focuses on teamwork and its effect on know-how and
quality of customer service. The intention is to gather information and support for
moving to teamwork from literature. The empirical portion consists of a report on the
development process of the shift planning model created as a result of the project,

using the Excel spreadsheet software and Titania as concrete tools.
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1 JOHDANTO

Onnistunut tyévuorosuunnittelu on edellytys laadukkaalle ja palvelulupaukset taytta-
valle puhelinasiakaspalvelulle. Tydnantajan ndkokulmasta tyévuorosuunnittelun on-
nistuminen tarkoittaa sitd, ettd tydvuoroissa olevien tyontekijoiden maara on arvioitu
oikein tarvittavaan resurssiin nahden. Tyontekijan ndkokulmasta onnistunut tyévuoro-
suunnittelu mahdollistaa tydvuorojen sé&nndllisyyden ja ennakoitavuuden, jossa va-
paajaksot ovat mahdollisuuksien mukaan yhtenéisié ja tyontekijalla on mahdollisuus
my0s viikonloppuvapaisiin seka vapaisiin juhlapyhiin. Riittdv&n nopeasti kiertavé
vuorojarjestelma ottaa huomioon sen, ettd perdkkéisia tyopdivia on enintédan viidesta
seitsemaan ja ettd tyovuorojen valiin j&a riittdvasti aikaa palautumiseen ja virkistymi-

seen. (Tyoterveyslaitoksen www-sivut 2016.)

Opinnaytetyon aihealue liittyy julkishallinnon asiakaspalveluun ja sen tehostamiseen
seka laadun parantamiseen. Opinnaytetyon tavoitteena on l16ytad vastauksia siihen, mi-
ten tiimityoll4 ja tiimiton perustalle luodulla tyévuorosuunnittelulla pystytédén tehos-
tamaan toimeksiantajaorganisaation tyovuorosuunnittelua ja sitd kautta yksikon asia-
kaspalvelua. Tall4 pyritddn myos vastaamaan julkisen sektorin yha Kiristyviin tuotta-

vuusvaatimuksiin palvelutason tai palvelun laadun siitd karsimatta.

Toimeksiantajan tarpeen lisaksi timéan opinndytetyon aiheen valintaan on vaikuttanut
vahvasti tyon tekijan oma kiinnostus tyovuorosuunnittelun kehittdmiseen seka aiem-
mat positiiviset kokemukset tiimiperustaisesta tydskentelysté asiakaspalvelussa.

Tama opinndytetyd tahtaa siihen, ettd sen valmistuttua opinndytetyon toimeksianta-
jalla on kaytettavissadn sek teoriatietoa ettd konkreettinen malli onnistuneen resur-
soinnin ja tydvuorosuunnittelun toteuttamiseksi. Toiveena on myos, ettd opinndyte-
tyon tuloksena syntyvéa tydovuorosuunnitelmamallia tai sen periaatteita olisi mahdol-

lista hyddyntad tarvittaessa myds muussa vastaavantyyppisessé vuorotyossa.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT JA
MENETELMAVALINNAT

2.1 Tuomi Logistiikka Oy

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Tuomi Logistiikka Oy, joka on aloittanut toimin-
tansa nykyisessa muodossaan 1.1.2016. Tampereen kaupunki ja Pirkanmaan sairaan-
hoitopiiri omistavat yhtion, joka toimii omistajiensa yhteishankinta- ja sidosyksik-
kona. Koska kyseessa on julkisen hallinnon kentéll4 toimiva yhtio, on se tavoitteena
yhteiskunnan varojen sd&staminen tuottamalla laadukkaita palveluita kustannustehok-
kaasti. Tuomi Logistiikan visio on olla julkisen puolen voimakkain ja rohkein han-

kinta- ja logistiikkayhtid. (Tuomi Logistiikka Oy:n www-sivut 2016.)

Yhtion liiketoiminta-alueita ovat hankinta-, materiaali-, kuljetus ja henkildliikennepal-
velut. Hankintapalvelut kilpailuttaa julkisia hankintoja asiakkaiden puolesta ja hallin-
noi laajaa valikoimaa valmiiksi Kilpailutettuja yhteishankintasopimuksia. Hankinta-
palveluihin kuuluvat my6s hankinnan asiantuntija- ja konsultointipalvelut. Materiaa-
lipalveluihin kuuluvat sdhkdinen ostopaikka, hyllytyspalvelu seka asiantuntija- ja kon-
sultointipalvelut. Materiaalipalveluita kayttavat esimerkiksi Tampereen kaupungin
koulut, keittiot, pelastuslaitos ja terveyskeskukset sekd Pirkanmaan sairaanhoitopiiri.
Kuljetuspalveluita tarjotaan seka yksittaisiin ettd sdannollisiin kuljetustarpeisiin. Kul-
jetuksia jarjestetddn muun muassa asiakkaiden eri toimipisteiden vélill4 ja asiakkaiden
yksikoiden sisélla. Myos kotijakelupalvelut kuuluvat kuljetuspalveluihin. (Tuomi Lo-

gistitkka Oy:n www-sivut 2016.)

Henkil6liikennepalvelut suunnittelee ja jarjestéa tilaaja-asiakkaiden puolesta kuntien
lakisééateisia ja vapaaehtoisia yksilo- ja ryhmékuljetuksia, PALI-palveluliikennettd
sekd hoitolaitosten kiireettomié potilassiirtoja. Yksilokuljetukset ovat vammaispal-
velu- tai sosiaalihuoltolakiin perustuvia kuljetuksia, ryhmékuljetuksiin kuuluvat esi-
merkiksi vanhusten péivakeskuskuljetukset, erityislasten ja haja-asutusalueilla asu-
vien lasten koulukuljetukset seka kehitysvammaisten ty6- ja paivatoimintakuljetukset.
Tampereen kaupungin eri lahipalvelualueilla liikenndiva PALI-palveluliikenne on

joukkoliikenteenomainen kaikille avoin palvelu, mutta se on tarkoitettu ensisijaisesti



niille asiakkaille, joiden on hankala kaytt&4 tavallista bussia. Kiireettomié potilaskul-
jetuksia jarjestetddn hoitolaitosten vélilla ja kotiinkuljetuksina ambulansseilla, paari-
tai invatakseilla. Nama kuljetukset tilataan hoitolaitoksen toimesta sahkdista jarjestel-
mé&a kayttéen eika kuljetettava itse ole yhteydessé henkil6liikenteen asiakaspalveluun.
Henkil6liikenteen palveluihin kuuluvat my6s edelld mainittujen kuljetusten seuranta
ja laskujen kaésittely seka tarvittaessa avustaminen henkilokuljetusten kilpailutuksissa.
Keskitetty kuljetusten suunnittelu ja automaattiset ohjausjarjestelmat mahdollistavat
kuljetusten todentamisen. Kuljetusten ohjausjarjestelmasta saatava laaja raportointi
kunta-asiakkaille on apuna pé&&tosten teossa ja kustannusten seuraamisessa. (Tuomi

Logistiikka Oy:n www-sivut 2016.)

Taman opinndytetyon tuotoksena syntyva tiimiperustainen tyévuorosuunnitelma teh-
da&n Tuomi Logistiikka Oy:n monikanavaisessa asiakaspalvelussa tyoskentelevélle
henkilostolle, josta valtaosa tydskentelee henkil6liikennepalveluiden asiakaspalve-
lussa ja osa Tuomi Logistiikka Oy:n yleisessé asiakaspalvelussa. Kiireettémien poti-

laskuljetusten ajojérjestelyn tyévuorosuunnittelu ei sisally tdéhén opinnaytetychon.

2.2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdd toimiva tiimiperustainen tyovuorosuunnitelma-
malli, jonka avulla kohdennetaan kéytettdvissa oleva resurssi asiakaskontaktien néko-
kulmasta oikea-aikaisesti. Tarkoitus on myds parantaa asiakaspalvelun laatua jaka-
malla tyontekijét tiimeihin, joista jokainen on ensisijaisessa vastuussa jostakin henki-
I6litkenneyksikon palvelusta. Tavoitteena on toteuttaa tydvuorosuunnitteluun tiimipe-
rustainen mallipohja seké kiertotunnukset, joita voidaan hyddynt&é kaytannon tyovuo-

rosuunnittelussa Titania-ohjelmaa kayttéen.

2.3 Menetelmand prosessin kehittdminen

Opinndytetyén menetelmand on prosessin kehittdminen. Kehittdmistoiminnalle on
tyypillista se, ettd se on ndkyvaa toimintaa, jonka tuotos on konkreettinen ja se on
hyodynnettavissa. Prosessin kehittdminen on sidottu sovittuihin ké&sitteisiin ja sen ai-

kataulu sekd malli on selkedsti suunniteltu. (Salonen 2013, 13.) Tdméan kehittdmistydn



on tarkoitus edeté lineaarisesti méarittelyvaiheesta suunnittelun kautta toteutusvaihee-
seen ja tulosten raportointiin. Lopputuloksen jalkikateen tapahtuva arviointi ei sisally
tdhan opinndytetyohon. Prosessikaavio on suunniteltu melko suoraviivaiseksi, mutta
se soveltuu ty6eldmalahtoiseen, selkeésti vaiheistettuun toimeksiantoon. Maéérittely-
vaiheessa kuvataan prosessin nykytila, jonka jalkeen kootaan sen kehittdmiskohteet ja
tehd&én suunnitelma. Toteutusvaiheessa kehittdmiskohteiden perusteella luodaan uusi

tyovuoropohjamalli, joka otetaan kayttoon toimeksiantajayrityksessa.

Teoriaosassa aineistona kéytetdan alan kirjallisuutta ja muuta lahdemateriaalia. Em-
piirisen osan aineistona kéytetdan puhelutilastoja seka niiden perusteella laadittuja pu-
heluennusteita ja —jakaumia. Lisaksi kaytettavissa on asiakaspalautemateriaalia ja hen-
kilostolta kehityskeskusteluissa saatua palautetta seka kehittamisideoita. Osa kehitta-
mistyon aineistosta muodostuu toimeksiantajayrityksen johdon asettamista tavoitteista
ja reunaehdoista. Empiirisen osan tyostamisessad merkittdva osuus on opinnédytetyon

tekijan tyossaan hankkimalla osaamisella ja kdytannon kokemuksella.

3 TUHMITJATHMITYO

3.1 Tiimin maéritelmé

Yksinkertaisen maaritelman mukaan tiimi tarkoittaa joukkoa ihmisig, jotka tydskente-
levat ryhmané jonkin tietyn tyotehtavan suorittamiseksi. Tiimilla on tyypillisesti jokin
sovittu paamadra tai sovitut tavoitteet, joiden saavuttamiseksi tiimi tyoskentelee yh-
dessd. (Spiik 2004, 39.) Kun olemassa olevaa organisaatiota lahdetdan jakamaan tii-
meihin, on mietittava tiimien kokoonpanoa niiden henkildmaaran, osaamisen ja orga-
nisaatioaseman nakokulmasta. Tiimejd muodostettaessa ryhman riittdvan pieni koko
on tarke&d, jotta ryhmad itse ja sen asettaja hahmottavat ryhman helposti. Pienessé tii-
mMissa sen jasenet tuntevat tai oppivat tuntemaan seka toisensa ettd toistensa osaamisen
hyvin. Kun tiimi on riittdvan pieni, sen toiminta on lapindkyvéaa ja tiimin jasenten va-
linen tydnjako pysyy tasapuolisena. Pienessa tiimissd korostuu kuitenkin myos ryh-

méan sisdinen vuorovaikutus, joten tiimien kokoonpanoa suunnitellessa on otettava



huomioon ryhmén jasenten vélisen vuorovaikutuksen toimivuus. (Huusko 2007, 66—
67, 69.)

Silloin kun koko tydyksikon sijasta pieni ydintiimi vastaa tietyn palvelun kehittami-
sesté ja tekee toita kiintedsti yhdessa, pysyy yhteinen ndkemys tekemisen kohteesta
samanlaisena ja ndin myds muiden palvelun kanssa tydskentelevien henkildiden on
helpompi hahmottaa se. Kun koko tiimilld on aito kiinnostus omaan asiaansa ja he
kokevat kehittdvénsa ja tarjoavansa hienoa palvelua, on lopputulos varmasti parempi
kuin vastaavaa toimintaa kehittavilla tyontekijoillg, joilta aito kiinnostus puuttuu.
(Lansisalmi 2013.) K&ytdnnon tasolla tiimien muodostamiseen ja niiden kokoonpa-
noon voivat vaikuttaa myos esimerkiksi tyovuorosuunnittelu ja sen asettamat reuna-

ehdot, kuten tdman opinndytetyon toimeksiantajaorganisaatiossa.

Tiimien tietyistad perusominaisuuksista huolimatta tiimeja on hyvin erilaisia. Taman
opinndytetyon kannalta kdytannollinen madritelma erilaisista tiimeisté 16ytyy Magnus
Spiikin kirjasta Tulokseen tiimityolla. Siing tarkastellaan kolmea toisistaan selkeim-
min poikkeavaa tiimimuotoa. Ndma kolme mallia poikkeavat toisistaan siten, etta nii-
den vastuualueet poikkeavat toiminnan kannalta merkittavasti toisistaan. Ylimmalla
tasolla organisaatiossa ovat tyypillisesti erilaiset ohjaus- ja johtotiimit. Nama tiimit
vastaavat yleensa jostakin suuremmasta kokonaisuudesta, esimerkiksi yrityksen tuo-
tannosta. Tallaiseen tuotannonohjaustiimiin voi tyypillisesti kuulua paallikdiden ja
suunnittelijoiden liséksi my6s varsinaisten tuotantotiimien vetdjat. Myos yhtididen
johtoryhman voidaan katsoa olevan ohjaus- ja johtotiimi. Palvelu-, kehitys ja myynti-
tiimien vastuu ulottuu tavallisesti yli osastorajojen, usein ndissa tiimeissé kultakin
osastolta on edustaja ja hanelld on tiimissa tietty vastuualue. Tiimi kuitenkin vastaa

yhteisesti eli yli osastorajojen jonkin prosessin toimivuudesta. (Spiik 2004, 50-52.)

Perustiimit ovat organisaatiossa kaytdnnon tyota tekevia eli operationaalisia tiimeja.
Ne tayttavat myos selkeimmin tiimin yksinkertaisen méaritelmén eli sen, ett4 ryhma
tyoskentelee yhdessa jonkin tietyn tyotehtavan suorittamiseksi. Esimerkiksi tuotanto-
tiimit ja erilaiset asiakaspalvelutiimit ovat perustiimeja, joiden jasenten perustyotehta-
vat ovat p&dosin samankaltaisia. (Spiik 2004, 50-52.) Tyypillista téllaisille tiimeille
on se, ettd tiimin jasenet voivat tarvittaessa toimia toistensa sijaisina ja jakaa tyotehta-

vid osaamisen nakokulmasta melko vapaasti tiimin kesken. Silloin kun kaikki tiimin
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jasenet tekevét kaikkia tiimin tyotehtdvid, kokee koko tiimi tekemisen kohteen, esi-
merkiksi palvelukonseptin, kaikkien yhteiseksi omaisuudeksi. (Lansisalmi 2013.)
Tdassa opinnaytetydssa sanalla tiimi tarkoitetaan juuri tdssa kappaleessa kuvattua pe-
rustiimid, asiakaspalvelua tuottavia ja k&ytannon tyota tekevia ryhmid, joista kukin on

vastuussa jostakin méaritellysta palvelusta.

3.2 Tiimin muodostaminen ja johtaminen

Kun organisaatiossa on tehty p&atds tiimityohon siirtymisestd, kaynnistyy melko mo-
nimutkainen muutosprosessi. Tiimityoskentelyyn siirtyminen edellyttaa tyontekijoilta
uusien taitojen ja valmiuksien oppimisen lisaksi tyontekijan omien asenteiden ja arvo-
jen lapikaymistd. (Spiik 2004, 46.) On toki tarkeaa, ettd esimies on Kriittinen sen suh-
teen, onko organisaatiossa jarkeva muodostaa tiimej, jos niilla ei saavuteta toiminnan
kannalta konkreettista lisdarvoa (Rotkin 2015). Johtamisen ndkokulmasta tiimityohon
siirtyminen n&ghdaan tyypillisesti organisatorisena muutoksena, joka edellyttéda vallan
delegoimista organisaatiossa alaspain. Mikali tiimill& ei ole riittdvasti valtaa vaikuttaa
omaan tyokokonaisuuteensa, on todennékdist, etté tiimityd epdonnistuu. Tiimin muo-
dostuminen ja uusien roolien omaksuminen vaatii kuitenkin riittavasti aikaa, tyypilli-

sesti jopa kuukausia. (Aaltonen, Koivula, Pankakoski, Teikari & Vent& 2001, 6.)

Tiimityoskentelyyn siirryttdessé kdy usein siten, etta tiimi maaritellaan sen vastuualu-
een, tavoitteiden ja pelisadntdjen kautta. Tama madrittely tehdaén ulkoapéin, yleensé
organisaation johdon taholta. Tiimille tallainen mé&érittely on ainoastaan asiatason
maéaritelmd, varsinainen tiimityoskentely alkaa vasta kun sen jasenet ryhtyvét ajattele-
maan ja keskustelemaan tiiminsa tehtdvista, tavoitteista, vastuusta ja pelisddnnoisté.
Vasta sitten, kun tiimi on siséistanyt ndma asiat ja soveltaa niit4 organisaation tavoit-
teiden kanssa yhdessd, on kyse tiimityGstd sen varsinaisessa merkityksessa. (Spiik
2007, 46-46.)

Kun tiimille on annettu toimivaltaa, se aiheuttaa vaistamatta muutoksia esimiestyohon.
Tama tarkoittaa sitd, etta tiimien todellinen asema organisaatiossa perustuu johdon te-

kemiin tietoiseen strategiseen padtokseen siirtdd toimivalta esimieheltd tiimille. Eli se
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edellyttad, ettd esimiehet luopuvat omasta toimivallastaan tiimien hyvaksi vapaaehtoi-
sesti. Tdma4 ei kuitenkaan aina ole esimiehille itsestddn selva asia ja tdmén vuoksi esi-
miehet saattavat olla organisaatiossa jopa estdmassé tai hidastamassa tiimitydskente-
lyyn siirtymistd. (Huusko 2007, 61.)

Esimiehen rooli muuttuu merkittavasti, kun siirrytddn perinteisesté tyonjohtajavetoi-
sesta toimintamallista tiimity6hon. Esimiehen johtamassa tiimissa yhteistyoté tehd&an
jonkin verran, mutta esimies pitédé edelleen tiukasti ohjakset omissa kasissaan. Kun
tiimi on jo osittain itseohjautuva, sen tyOparien ja pienryhmien itsendisyys on suu-
rempi eik& esimiehen tarvitse endd valvoa ja seurata toimintaa jatkuvasti. Itseohjautuva
tiimi on siind tilanteessa, ettd tiimi itse ottaa tdyden vastuun tehtavistaan ja esimiehen
rooli on olla varmistamassa tiimille riittavat tiedot ja tyoskentelyolosuhteet. Tiimin
tehtavét eivat enda tule ainoastaan esimiehen kautta vaan myos suoraan prosessista.
(Spiik 2007, 183-184.)

3.2.1 Tiimin j&senten roolit ja vahvuudet

Toimivassa tiimissa sen jasenten osaaminen ja taidot tdydentdvét toisiaan ja tiimi koo-
taan siten, ettd sen jasenind on persoonallisuudeltaan erilaisia tyontekijoita. Tiimissa
tarvitaan seké hallitsevia, nopeaan paatoksentekoon kykenevié jasenid, etté rauhallisia
ja mukautuvia persoonia, jotka tasapainottavat tiimin tyoskentelya. (Spiik 2007, 134.)
Kun tiimi& lahdetddn muodostamaan olemassa olevassa organisaatiossa, pystytaan tii-
min jasenten yhteistyttaidot ja persoonallisuus ottamaan huomioon erittain hyvin var-
sinaisen osaamisen ja tyon asettamien vaatimusten lisdksi. Tiimiroolien merkitysté tii-
mikokonaisuudessa on aihetta korostaa, silla tiimi ei toimi, miké&li siind on liikaa sa-
man roolityypin edustajia tai jos siitd puuttuu kokonaan tietyntyyppisid rooleja.
(Huusko 2007, 70.)

TyoOelamavalmentaja Carita Nyberg Kirjoittaa artikkelissaan tiimirooleihin kuuluvista
arkkityypeistd, joita onnistuneessa tiimissa pitéisi olla. Mikali naitd arkkityyppeja ei
tiimissa ole luonnostaan, kannattaisi tiimin jasenten tietoisesti hyddynt&é puuttuvien

arkkityyppien vahvuuksia, jotta tiimi olisi riittdvan heterogeeninen. Nybergin mukaan



12

arkkityyppeja on seitseman. Taitaja ideoi ja kehitt&a asioita eika pida rutiineista. Tari-
noija on sosiaalinen tunnelmankeventdji, joka ei nauti yksin tydskentelemisesta.
Avustaja on tiimissé se, joka huolehtii kaikista muista ja auttaa ja tukee taustalta. Pappi
on vahvoja mielipiteitd&n ja neuvojaan pyytamattd kertova yksilo, jota lannistaa epa-
eettisyys. Soturin rooli tiimissa on olla suorittaja, joka tekee jamptisti tehtavat alusta
loppuun saakka, mutta jos tavoitteet eivat ole selkeitd, on soturin hankala tyoskennella.
Tutkija perehtyy faktoihin ja syventyy asioihin tarkasti. Tukija arsyyntyy Kiireesta
seka asioiden ylimalkaisesta késittelystd. Kuningas on tiimissa vaativa johtohahmo ja
hé&nen tavoitteensa on tehda asiat taydellisesti. Kuningas on hyvé delegoimaan, mutta
toisaalta han jakaa tyotehtdvia vain niille tiimin j&senille, joihin h&n luottaa. (Nyberg
2015.)

Tiimin jasenten rooleja voidaan mééritellda myods jakamalla heidat joko ihmiskeskeisiin
tai asiakeskeisiin ihmisiin. Ihmiskeskeiset tyontekijat viihtyvat tiimissa luonnostaan ja
tekevat mielellddn yhteistyota seka tiimin sisallg, ettd muiden tiimien ja tyontekijoiden
kanssa. Tallaiset henkildt suhtautuvat tydhon rennosti ja he tydskentelevat epdmuo-
dollisesti eivatkd koe ongelmaksi toimia joustavasti tilanteen mukaan. Vastaavasti
asiakeskeisten tyontekijoiden tyoskentely on muodollisempaa ja he tukeutuvat Kirjal-
lisiin ohjeisiin ja sovittuihin toimintamalleihin. Kumpaakaan ihmistyyppia ei voi pitaa
toistaan sopivampana tiimityohon, painvastoin molempia tarvitaan tiimissa tasapainot-
tamaan toisiaan. (Spiik 2004, 134.)

3.2.2 Tiimin johtaminen

Jo aiemmin todettiin, ett4 esimiehen rooli muuttuu siirryttdessa tiimityohon. Tama ei
tarkoita sitd, ettd esimiestyon merkitys véhenisi. Organisaatiomuutoksia tyokseen kon-
sultoiva Kirsi Kemi on painvastoin artikkelissaan todennut, ettd johtaminen on yksi
organisaation kulmakivistd. Hanen nakemyksensa mukaan esimies on tiimiorganisaa-
tiossa turvallinen ja pysyvé tukipilari, kun taas tiimien kokoonpano ja niiden vetdjat
voivat vaihtua useinkin. Kemi kuvaa esimiestd valmentavana johtajana, jonka tehtava
on auttaa tyontekijaé kehittymaan ja 1oytamaan sekd kayttdmaan omia vahvuuksiaan.

My0s tyontekijan sitouttaminen tyohon ja tydyhteisoon korostuu muuttuvassa ympé-
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ristossd. (Kemi 2016.) Toisaalta taas Suomessa on hyvin vahva tyonjohto- ja valvon-
taoikeus eli direktio-oikeus, joka kuuluu tyésopimuksen nojalla tyonantajalle (Huusko
2007, 62).

Yleensd alaiset odottavat, ettd esimies toimii tiimin johtajana eli esimies vastaa tiimin
toiminnasta, vaikka han ei varsinaisesti osallistuisikaan tiimin tekeméan ty6hon. Esi-
miehen tehtdva on huolehtia siitd, etta kaikki tiimin jasenet tietivéat ja ovat sisdistaneet
tiimin tarkoituksen, tavoitteet ja yhteiset toimintatavat. (Rotkin 2015.) Esimiehelld on
mya0s tarked rooli tiimien tuottavuuden ja toimivuuden kannalta, silla tydhyvinvoinnin
ja tiimin tuottavuuden valilla voidaan ndhda selvd yhteys. Tybhyvinvointiin liittyy
useita tekijoitd, jotka ovat yrityksen johdon ja esimiesten vastuulla. N&itd ovat esimer-
kiksi tyoolosuhteet ja tyovalineet. Viestintd seka tiimin siséalla etté tiimien vélillg ja
johdon taholta tiimeille on my0s oltava kunnossa. Yksilotyohon verrattuna tiimityds-
kentelyssa my0s tiimin sisdiset prosessit ja rakenteet vaikuttavat tiimin jasenten hy-

vinvointiin. (Aaltonen ym. 2001, 20.)

Magnus Spiik kasittelee kirjassaan esimiehen johtamistehtdvad neljan péaaroolin
kautta. Ryhmaa maardysten ja tehtdvanantojen avulla johtava esimies ik&an kuin ohjaa
tai tyontdd ryhmaé eteenpain. Tata roolia kutsutaan kaskijan rooliksi ja sen merkitys
pienenee sitd mukaa kun tiimityoskentely kehittyy. Esimerkin roolissa puolestaan esi-
mies vet&d ryhmééa mukanaan. Esimerkilld johtaminen on tyypillista erityisesti silloin,
kun puhutaan ihmiset-puolen johtamisesta eli asenteista, kayttaytymisestd, arvojen to-
teuttamisesta ja yhteistyotaidoista. Viime vuosina inmisten johtaminen eli leadership
on ollut vahvasti esilld, kun puhutaan johtamisesta. Valmentajan rooli onkin sit4, ett4
esimies on tiiminsd keskelld ja vaikuttaa sen arvoihin ja asenteisiin. Valmentajan rooli
kuuluu toisaalta esimiehen liséksi myds mahdolliselle tiiminvetgjalle. Valmentajan
roolissa esimiehelld tai tiiminvetdjalla taytyy olla kyky kommunikoida ihmisten
kanssa, erityisesti kuuntelemisen taito ja positiivinen seka kannustava ote korostuvat
tassa roolissa. Nakijan roolissa esimies ei ole varsinaisesti osa ryhmaa tai sen sisélla
vaan ik&én kuin taustalta antaa tiimille visioita ja mielikuvia tulevasta ja ndin saa ih-
miset innostumaan. (Spiik 2004, 197-202.)

Esimiestydhon monikanavaisessa asiakaspalvelussa soveltuu yllamainituista rooleista

ehka parhaiten se, ettd johtaminen ymmarretdan valmentamisena. Tama edellyttaa sité,
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ettd esimiehelld on taito analysoida tyontekijan toimintatapoja, joiden avulla tyonteki-
jan on mahdollista kehittd4 osaamistaan ja parantaa suoritustaan. Tyypillisté on se, ettd
esimies seuraa tyontekijan tydsuoritusta, esimerkiksi kuuntelemalla tdman asiakaspal-
velupuheluita ja antaa tdman perusteella tyontekijdn kanssa rakentavasti keskustellen
palautetta ja ehdottaa tarvittaessa vaihtoehtoisia toimintamalleja. Valmentava esimies
luo tydympéristosta avoimen, jossa osaamista on turvallista kehittaa, pelkadmatta vir-
heitd tai konfliktitilanteita, joita vaistamatta tapahtuu toisinaan asiakaskohtaamisissa.
On tyypillista, ettd monikanavaista asiakaspalveluty6td tehddan jatkuvan muutoksen
keskella. Ty0ss& noudatettavat reunaehdot ja toimintamallit voivat muuttua ja erityi-
sesti vuorotyossé tyontekijoiden vaihtuvuus saattaa olla melko suuri. Esimieheltd vaa-
ditaankin valmiutta ohjata tyontekijoitd muutoksessa. Muutosprosessissa korostuu
vertaistuen tarve ja osaamisen jakaminen, joita valmentava esimies pyrkii vahvista-
maan ja mahdollistamaan. (Hékkinen & Uski 2006, 62—63.)

3.3 Tiimin kehittdminen

Tiimin kehittdmisessa voidaan ajatella olevan kolme osa-aluetta. N&itd ovat osaamisen
kehittdminen, henkildresurssit sekd tyohyvinvoinnin kehittdminen. Nykyisin omaeh-
toinen tdydennys ja uudelleenkouluttautuminen ovat avainasemassa seké yksildiden
ettd tiimien kehittymisessé. Tiimin kannalta on merkityksellistg, etta kaikki sen jasenet
ovat valmiita uusiin haasteisiin ja jatkokoulutukseen. Vaikka tiimeillda on usein tark-
kaankin madritellyt tehtavét, niiden siséllot voivat muuttua nopeastikin. Valmius muu-
tokseen ja sen vaatimaan kehittymiseen takaa tiimin menestymisen myos tulevaisuu-
dessa. (Pentik&inen 2009, 68.)

3.3.1 Osaamisen kehittdminen

Osaamista voidaan ajatella monipuolisena kokonaisuutena. Osaaminen sisaltaa tyoteh-
tavissa tarvittavaa teoriatietoa ja kykya soveltaa sitd. Toisaalta siihen kuuluu myos
kayttaytymisen, kommunikoinnin ja tydyhteison jasenend toimimisen osaaminen. Op-
pimista on perinteisesti ajateltu koulutuksen kautta ja sit4 on pyritty organisaatioissa
kehittdmaan esimerkiksi jarjestettyjen kurssien avulla. V&hitellen on kuitenkin ruvettu

nakemaan osaamisen kehittymisen merkitys tyotehtdvissa ja tyon ohessa oppimisena.
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(R6tkin 2015.) Tiimin joutuessa ratkaisemaan ongelmia todellisissa tilanteissa, on
voitu todeta oppimisen olevan tehokasta. Tallgin tiimin jasenet pystyvat hyédynta-
mé&an sekd omaa etta toistensa osaamista ja kokemusta kaytannon tyotehtévissa ja ndin

oppiminen tapahtuu kiintedssa yhteydessa ty6hon (Aaltonen ym. 2001, 17).

Osaamisen kehittdmisen yhtena lahtokohtana voidaan pitéa sité, ettd ensin on tunnis-
tettava nykyisen osaamisen taso ja méériteltava sen kehittdmisen tarpeet tulevaan vi-
sioon peilaten. Tarpeita kannattaa pohtia my0s asiakaslahtdisesti eli kartoittaa mita
odotuksia asiakkaalla on joko ostamansa tai saamansa palvelun suhteen. (Sumkin &
Tuomi 2012.) Lisdksi osaamista voidaan tarkastella erilaisista asiakasnakokulmista,
kuten tdman opinnadytetyon toimeksiantajan joko tilaaja-asiakkaalle tai kayttajaasiak-
kaalle tuotetun palvelun konkreettisena osaamisena. Kayttajaasiakasta palvellessa ko-
rostuu erilainen osaaminen kuin tyon tekemisessa taloudellisesti ja laadukkaasti ti-

laaja-asiakkaan asettamien edellytysten mukaan.

Kun organisaatiossa on siirrytty yksilotyosta tiimityéhon, on myds osaamisen kehitta-
misessd otettava kayttoon tiimindkokulma. Usein osaamisen kehittdmisesta puhutta-
essa keskitytadn kuitenkin ajattelemaan osaamista yksilotasolla, jolloin ei ole mahdol-
lista ndhda sit4, ettd tiimin osaaminen voi olla paljon enemman kuin sen yksittéisten
jasenten osaaminen yhteensa. Tiimin osaamisen peruslahtokohtia ovatkin yhteinen k&-
sitys tavoitteista ja pdamaaristé, joihin pyritdédn yhdessa sovittujen toimintamallien
avulla. Koko tiimin tiedollisen osaamispohja ja toisaalta tiimin jasenten erityistaidot
ja niiden perusteella tehty tyonjako ovat edellytys koko tiimin osaamisen kehittdmi-
selle. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014.)

3.3.2 Henkildstdresurssit

Henkilostoresurssien tarkasteleminen liittyy vahvasti organisaation osaamisen ja ke-
hittdmistarpeiden kartoittamiseen ja tiimien muodostamiseen olemassa olevasta hen-
kilostosta. Henkilostolla voi olla erilaisia kehittymistavoitteita ja tyontekijat saattavat
kokea myos tyon tuloksellisuuden eri tavoilla. Jokaisella tyontekijalla on myos tyo-

rooli, joka on hanelle tyypillinen tapa toimia arjen tydssa. On kuitenkin hyvé tiedostaa,
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ettd tyorooli voi vaihtua esimerkiksi tyontekijan elaméntilanteen, tyoelaman muutos-

ten tai muiden ulkoisten tekijoiden vaikutuksesta. (Sumkin & Tuomi 2012.)

Menestyvén tiimin jasenet ovat usein ihmisid, jotka tuntevat toistensa tyoroolit ja luot-
tavat toisiinsa. Kuten aiemmin on todettu, tiimill& on oltava yhteinen tavoite. Se ei
kuitenkaan tarkoita sitd, etta tiimin jasenten pitéisi olla asioista aina samaa mieltd. Uu-
sien nakdkulmien edellytyksend onkin monesti se, ettd tiimin jasenet ovat asioista eri
mieltd ja néin kaikki tarvittavat ndkokulmat asiasta tulevat otetuksi huomioon. Tamé
edellyttad sitd, etté tiimi kokee yhteenkuuluvuutta ja tiimissa vallitsee turvallinen il-
mapiiri, jossa jokainen tiimin jasen voi vapaasti ilmaista mielipiteensa. (Lansisalmi
2013.)

On mahdollista, ettd tiimin j&senisté joku ei ole jostakin syysta kykeneva yhteistyohon
kaikkien tiimin jasenten kanssa. T&mé& nakyy usein ensin kahden henkilon vélisina on-
gelmina. T&ssa vaiheessa ongelma voidaan pyrkid ratkaisemaan kahdenvalisessa kes-
kustelussa tai tarvittaessa tiimin vastuuhenkilon avulla. Mikali tilanne ei muutu, ja&
vaihtoehdoksi ottaa ongelma késittelyyn tiimipalaverissa tai esimiehen toimesta. Ti-
lanteen ratkaiseminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa on sek& yksilon etté
koko tiimin etu, silld hankala tiimin jasen vaikuttaa negatiivisesti koko tiimin moti-
vaatioon ja tyon tulokseen. (Spiik 2004, 148-149.) My0s se, ettd tyontekija vaihtaa
tyorooliaan liian usein, aiheuttaa haasteita tiimille kuten my6s esimiehelle ja jopa koko
tyoyhteisolle. Talloin henkilon siirtdminen toisiin tehtéviin tai toiseen tiimiin saattaa

tasapainottaa tilanteen koko yksikdssa. (Sumkin & Tuomi 2012.)

Kun tiimista poistuu edelld mainituista tai muista syystd osaamista, on tiimiin yleensa
saatava poistuneen jésenen tilalle uusi tekija. Uuden tiimin jasenen perehdyttdminen
tiimin kaytantoihin on valttamatonta, mutta mikali se tehdaén liian perusteellisesti, voi
uuden tiimin jasenen osaaminen ja&da osittain hyodyntamatta. (Kupias, Peltola & Pi-
rinen 2014.) Asioihin, toimintamalleihin ja kaytantdihin perehdyttdmisen lisdksi on
hyva muistaa, ettd tiimin dynamiikka muuttuu aina, kun tiimiin tulee uusi jasen. Uuden
jasenen taytyy hakea oma paikkansa tiimissa, mutta myds tiimin muiden jasenten tay-
tyy muodostaa suhde uuteen henkilddn. Esimies voi tehda tilanteesta helpomman kay-
maéll& 1api tiimin kaikkien jasenten roolit ja vastuut tiimin kokoonpanon muuttuessa,

mutta uuden tiimin jadsenen sopeutuminen tiimiin on lopulta kiinni kaikista osapuolista,
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niin esimiehesté kuin tiimin vanhoista jasenistd ja uudesta jasenestd itsestdan. (Rotkin
2015.)

3.3.3 Hyvinvoiva tiimi

Tiimin kehittamisen edellytyksista yksi on tyohyvinvointi. Kun tyontekija kokee ole-
vansa osaava ja pystyva seka tarked osa tiimid, se liséa tyohyvinvointia. Vaikka tiimi
olisikin melko itseohjautuva, on tiimin hyvinvoinnista huolehtiminen esimiehen teh-
tava. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014.) Hyvé ilmapiiri tiimissa ja vahva me-henki ovat
hyvinvoivan tiimin tunnusmerkkeja. Tallaisessa tiimissa sen jasenet tuntevat olevansa
tasa-arvoisia, vaikka osaaminen ja tyotehtévét saattavat olla erilaisia. Positiivinen il-
mapiiri antaa mahdollisuuden kaikille tiimin j&senille puuttua ongelmiin eika rakenta-
van ja kehittdvén palautteen antamista muille tiimin jasenille koeta negatiivisena

asiana vaan tiimin toiminnan kehittamisena. (Spiik 2004, 152).

Palaute on termind sellainen, johon liittyy vahvasti tunteita. Perinteisesti palautteen
antamisen yhteydessa on puhuttu joko positiivisesta, neutraalista tai negatiivisesta pa-
lautteesta, mutta nykyisin negatiivisen palautteen sijasta annetaan rakentavaa pa-
lautetta tai kritiikkid. Taméa ei muuta kuitenkaan negatiivista palautetta muuksi, joten
mikali palautteenantajan tarkoituksena ei ole tukea palautteen saajan onnistumista ja

kehittymistd, ei palautetta ole tarpeellista antaa. (Rotkin 2015.)

Toisaalta palautteen antamisen ohella my6s palautteen vastaanottaminen on Kkoettu
hankalaksi, riippumatta palautteen laadusta. Kuitenkin seka yksiloiden ettd tiimien toi-
minnan laatua ohjaavana tekijané palaute on ehdottoman téarkedd, silla palautteiden
avulla pystytadn mittaamaan sekd omaa ett& koko tiimin suoritusta ja sité kautta koko
toimintaa. Tiimin hyvinvoinnin nakdkulmasta palautteiden kasittelyyn panostaminen
kannattaa. Positiivinen palaute eli tiimin onnistuminen koetaan helposti koko tiimin
ansioksi, mutta negatiiviset palautteet saatetaan vieda yksilotasolle, mik& ei ole sen
paremmin yksilon kuin tiimink&an etu. Palautteiden kasittelyad helpottaa, mikali orga-
nisaatiossa tai vahintadankin tiimitasolla on sovittu yhtendiset pelisédnnét palautteiden
osata. (Aaltonen ym. 2001, 55-56.)
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3.4 Asiakaspalvelutiimi

Tiimityoskentely on yleistd monikanavaisessa asiakaspalvelutyossa, jossa varsinainen
asiakaskohtaaminen tapahtuu yksin. Erityisesti asiakaskohtaamisissa tulleiden haastei-
den ja ongelmien ratkaisemisessa, yhteisten toimintamallien hiomisessa ja yksilokon-
takteina tapahtuvan tyon kehittdmisessé on nahty tiimitydsté olevan erityista hyotya.
Tiimin jasenet tuovat vaikeisiinkin tilanteisiin erilaisia ndkokulmia ja tukevat néin tyo-
hon liittyvien sekd negatiivisten ettd positiivisten asioiden késittelemistd. (Hakkinen
& Uski 2006, 44.)

Tiimityoskentelyn etuna monikanavaisessa, mutta melko rutiininomaisessa tygssa, on
tyon laajentaminen, joka on yksi tiimityskentelyn itsestaan selvistd elementeista.
Tyon laajeneminen voi tarkoittaa tyontekijan tyotehtavien suunnitelmallista kehitta-
misté ja tat4 kautta tyon mielekkyyden lisédmistd. Toinen ndkokulma tyon laajenemi-
seen on se, ettd tiimissa korostuu moniosaaminen ja muiden tiimijasenten sijaistami-
nen. Miké&li timan tyyppiseen tyon laajentamiseen ei liity riittdvaa perehdytystd, voivat
tiimin jasenet paatya tekemadn sellaisia tehtévié, mitka eivat kuulu juuri heidén osaa-

misalueeseensa. (Huusko 2007, 26.)

Asiakaspalvelun laatua voidaan seurata useilla eri tavoilla. Tavallista on arvioida yk-
sittdisen asiakaskontaktin laatua tai asiakaskontaktien maaraa joko yksilo-, tiimi- tai
organisaatiotasolla. ”Asiakaspalvelun perustehtdva on tehdd asiakkaat onnelliseksi”
(Hyttinen 2014). Taman toteaa Jukka Hyttinen, SN4Mobilen toimitusjohtaja, blogikir-
joituksessaan, joka késittelee Asiakaspalvelun menestystekijat -tutkimusta. Tutkimus
on toteutettu yhdessa Aalto yliopiston kanssa vuosina 2012—-2013. Tutkimuksen mu-
kaan perinteinen, kustannuslahtdinen johtamismalli on véistyméssa asiakaspalvelun
laatua korostavaan suuntaan. Laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen panostetaan seké&
sédannollisten palautekeskusteluiden ettd myds palkitsemisen avulla, mutta my6s tyon-
tekijoiden pysyvyys, lyhyt jonotus ja se, ettd asiakkaan asia saadaan ratkaistua kerralla,
vaikuttavat merkittavésti asiakastyytyvéisyyteen. (S4N 2013.)

Asiakaspalvelutiimissa tyontekijoiden vuorovaikutukseen perustuvien toimintamal-

lien muodostumista voidaan hyddyntdd sek& osaamisen ettéd asiakaspalvelun laadun
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parantamisessa. Erityisesti vertaistydskentelystd on havaittu olevan hyotyd. Asiakas-
palvelutiimeissd vertaistyoskentelyd ja vertaisarviointia on helppo toteuttaa, silla
yleensd saman tiimin jasenten tyotehtavat ovat melko samanlaisia ja tyontekijat ovat
vertaisia keskenddn. Vertaisarviointi voidaan toteuttaa oman tiimin sisdisend, jolloin
arvioinnissa voidaan korostaa esimerkiksi sovittujen toimintatapojen noudattamista.
Vertaisarviointi eri tiimien valilla puolestaan mahdollistaa palvelutapahtuman arvioi-
misen laatundkokohdista ilman, etté palvelutapahtuman asiasisaltoon kiinnitetaan lii-
kaa huomiota. (Hakkinen & Uski 2006, 54-56.)

Asiakaspalvelulle on mahdollista laskea arvo. Sen laskeminen helpottaa asiakaspalve-
lun oikeamadréisté resursointia ja toisaalta sitd voidaan kayttdd myos palkitsemispe-
rusteena. Asiakaspalvelutiimia ei aina arvosteta organisaatiossa kovin korkealle sen
tyon suorittavan luonteen vuoksi. Mutta mikali palvelulle lasketaan sen tuottamisesta
aiheutuvat kustannukset ja toisaalta sen vaikutukset tulokseen eli maéaritellaan palve-
lun arvo, nousee myds organisaation sisdinen arvostus asiakaspalvelutiimid kohtaan.
(Hyttinen 2014.)

4 TYOVUOROSUUNNITTELUN KEHITTAMINEN

4.1 Nykytilan kuvaus

Yksilokuljetusten sekd palveluliikenteen kontaktien hoitamiseksi kuljetustenohjaus-
keskuksessa on kolme vastaavan palveluneuvojan vakanssia ja yhdeksén palveluneu-
vojan vakanssia. Ndiden liséksi viikkovapaapdivid, vuosilomia ja muita poissaoloja
seka tilapdisia ja muuttuvia resurssitarpeita kattamaan on palkattu kuusi tyontekijaa
henkilostovuokrausyrityksen kautta. Ryhmakuljetuskontakteihin vastaa paatoimisesti
kaksi kokoaikaista tyontekijaa seka lisaksi yksi tyontekija noin puolikkaalla tydajalla.
Paasaantoisesti kaksi tyontekijdd vastaa Tuomi Logistiikan yleisen asiakaspalvelun
kontakteihin. Seka ryhmékuljetusten ettd yleisen asiakaspalvelun kontaktien ruuhkau-
tumisen varalle on luotu ylivuotojarjestelma, joka tarkoittaa sitd, ettd mikali palvelusta
ensisijaisesti vastaavat resurssit ovat varattuina, kontaktit ylivuotavat back up —henki-

16ille.
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Kuljetustenohjauskeskuksessa tydskennell&dan seitsemana paivéana viikossa eli vuoden
jokaisena pdivéna. Kyseessa on vuorotyd eli vuorot vaihtuvat sdannollisesti ja muut-
tuvat ennakolta sovituin ajanjaksoin (Tyoaikalaki 650/1996, 27 8). Arkipdivina tyo-
vuorot sijoittuvat klo 7.00 ja klo 19.00 valiselle ajalle ja viikonloppuisin seka arkipy-
hin& klo 7.00 ja klo 17.00 valiselle ajalle. Osa palveluista on asiakkaille avoinna vuo-
rokauden ympari, mutta henkiloliikenneyksikon aukioloajan ulkopuolella asiakaspal-
velusta vastaa alihankkija. Ryhmaéakuljetusten seké yleisen asiakaspalvelun palvelu-

aika on arkisin maanantaista perjantaihin klo 7.00-16.00.

Kuljetustenohjauskeskuksen resurssitarpeeksi on maéaritelty maanantaille, tiistaille ja
perjantaille kaksitoista kokoaikaista tyovuoroa, keskiviikolle ja torstaille yksitoista
tyovuoroa, lauantaille viisi tydvuoroa ja sunnuntaille kolme kokonaista tydvuoroa seké
yksi viiden tunnin osa-aikainen tydvuoro. Resurssitarpeet on madritelty ennustettujen
kontaktimaarien sek& aiempaan kokemukseen perustuvan arvion perusteella. Normaa-
lista poikkeavia vuorotarpeita voi olla esimerkiksi arkipyhin tai jonkin tapahtuman

vuoksi.

Tyovuorosuunnittelu tehddan osittain Excel-taulukkolaskentaohjelmalla ja osittain Ti-
tania-ohjelmistolla. Titania-ohjelmistoa kdytetdan laajasti julkisen ja yksityisen sekto-
rin sosiaalialan ja terveysalan organisaatioissa, mutta se soveltuu myés muiden vuoro-
tyOté tekevien organisaatioiden tydvuorojen suunnitteluun ja seurantaan (CGl:n www-
sivut 2016). Ohjelmistoon sy0tetaan tyévuorosuunnitelma seka jalkikateen tyévuoro-
toteuma. Ohjelmiston avulla tyontekijoiden tyaikatoteumat siirretddn palkkahallin-
toon palkan maksua varten sovitun aikataulun mukaisesti. Vastaavasti Titaniaan hae-
taan henkilostohallinnon jarjestelmésta tyévuorosuunnitteluun kuuluvia tietoja, esi-

merkiksi kulunvalvonnan leimaukset ja mydnnetyt vuosilomat.

4.1.1 Tybaikamuoto

Tyontekijoiden sd&annollinen tydaika méaraytyy tydehtosopimuksessa méaritellyn tyo-
alkamuodon perusteella. Tybaikamuoto on keskimaarédinen toimistoty6aika kuuden

viikon tasoittumisjaksossa. Saannollinen viikkotytaika voidaan jarjestaa siten, etté se
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on keskimé&arin kolmekymmentékuusi tuntia ja viisitoista. Arkipyhét ja aattopdivat eli
pitkdperjantai, toinen paasidispaiva, helatorstai, juhannusaatto tai muuksi kuin lauan-
tai- tai sunnuntaipéivaksi osuva uudenvuodenpéiva, loppiainen, vapunpaivé, itsenéi-
syyspdivg, jouluaatto, joulupdivé tai tapaninpdiva lyhentévét viikoittaista tydaikaa
seitsemalla tunnilla viidellatoista minuutilla. (KVTES 2014-2016, 3:7-8.)

Kokoaikaisen tyovuoron kokonaispituus on seitsemén tuntia neljadkymmentaviisi mi-
nuuttia, joka siséltdd puolen tunnin ruokailutauon. Tyontekija saa talloin poistua tyo-
paikaltaan, joten lepoaikaa ei lasketa tyOaikaan. Liséksi tyontekijalle on jérjestettava
tyOpdivan aikana yksi kymmenen minuutin pituinen tauko, joka luetaan tytaikaan.
Talloin tyontekija ei saa poistua tyopaikalta. (KVTES 2014-2016, 3:27-28.) Henkil6-
liikenneyksikon tyontekijoiden tydvuorot ovat padsadéntoisesti kokoaikaisia, mutta

mya0s viiden tai kuuden tunnin tydvuoroja suunnitellaan tarvittaessa.

Silloin kun sainnollinen ty0aika on jarjestetty keskimaaraiseksi, taytyy tyodaikalain
alaisista toista laatia ty0ajan tasoittumisjarjestelmé. Se on laadittava vahintaan sille
ajalle, jonka kuluessa tybaika tasoitetaan maarattyyn keskimaaréan. Henkiloliiken-
neyksikdssé tydajan tasoittumisjakso on kuusi viikkoa. Talle ajalle on liséksi laadittava
tyovuoroluettelo, joka taytyy paasééantoisesti laatia samalle ajalle kuin tydajantasoittu-
misjarjestelma. Tyontekijan tydajan alkamis- ja paattymisajankohtien lisaksi tyovuo-
roluettelosta tulee ndkyd myos paivittéiset lepoajat. Tydvuoroluettelo on julkaistava
tyontekijoille viimeistddn viikkoa ennen sen alkamista ja tdman jélkeen sit4 ei voi
muuttaa ilman tyontekijan suostumusta. (KVTES 2014-2016, 3:29.) K&ytdnndssé tyo-
vuoroluettelo pyritd&n julkaisemaan alustavana heti sen valmistuttua eikd muutoksia

edes alustavaan tyévuorolistaan endé tehda neuvottelematta tyontekijoiden kanssa.

4.1.2 Tybvuorot

Henkiloliikenneyksikdssé kaytdssa olevien tyovuorojen ajallinen méérittely on tehty
alemmin, eikd tdman opinndytetydn yhteydessé ole ollut tarpeellista muokata tyévuo-
rojen alkamis- tai paattymisaikoja tai taukojen ajankohtia. Tyévuorokoodeja on kay-

t0ssa kolmetoista ja eri aikaan alkavia vuoroja kymmenen. VVuorot alkavat porrastetusti
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ja myos tauot on sijoitettu vuoroihin porrastetusti. (Taulukko 1.) Tyévuorojen porras-
tamisella pyritd&n turvaamaan se, ettd riittdva maaré tyontekijoitd on koko toiminta-
ajan puitteissa vastaamassa kontakteihin. Ryhmakuljetusten sek& Tuomi Logistiikan
yleisen asiakaspalvelun tyévuorot on ajoitettu siten, ett4 ensimmainen tyévuoro alkaa
toiminta-ajan alkaessa klo 7.00 ja viimeinen tydvuoro paattyy toiminta-ajan paattyessa
klo 16.00.

Taulukko 1. Kuljetustenohjauskeskuksen tyévuorot

Koodi |Vuoro Tauko 1 Tauko 2 Tauko 3
Al 6:50-14:35 8:20 10:20-10:50 12:20
A2 6:50-14:35 8:30 10:30-11:00 12:30
Bl 7:00-14:45 8:45 10:50-11:20 12:35
B2 7:15-15.00 8:55 11:00-11:30 13:00
F1 7:45-15:30 9:25 11:20-11:50 13:25
F2 7:45-15:30 9:30 11:40-12:10 13:30
I 8:30-16:15 10:15 12:00-12:30 14:15
C 9:00-16:45 10:35 12:35-13:05 14:55
D 9:20-17:05 10:40 12:40-13:10 15:15
D2 10:30-18:15 12:00 14:25-14:55 16:30
El 11:20-19:05 13:10 14:45-15:15 17:00
E2 11:20-19:05 13:15 15:00-15:30 17:05
p 8:00-13:00 10:30-10:40

Vuoroihin Al ja A2 sekd E1 ja E2 (viikonloppuisin D) sisaltyy puhelinasiakaspalvelun
lisdksi vastuu tekstiviesti- ja sahkopostitilausten tallentamisesta seka tilausjérjestel-
mén hdalytysten seuraamisesta ja niiden aiheuttamien toimenpiteiden tekemisesta.
N&it4 vuoroja kutsutaan vastuuvuoroiksi. Vastuuvuorolaisia on aina kaksi kerrallaan,
jolloin vuoron teht&vét voidaan jakaa tasapuolisesti eivatka taukoajat tee katkoa pal-

veluun.

Titania-ohjelmaan tyovuorokoodit maaritelladn vain yhdelld kirjaimella, joten vuoro-
jen méarittelyd on sovellettu merkitsemallda molemmat 6.50-14.35 -vuorot Titaniaan
tunnuksella A, F1 ja F2 -vuorot tunnuksella F, molemmat 11.20-19.05 -vuorot tun-
nuksella E ja B2 sekd D2 -vuorot pienilld b- ja d-kirjaimilla. (Kuvio 1.)



23

B F2 - Tyavuorokoodit | =1 'IEI ' 2|
AKlo  |LKla -
0650 1435
0700 (1445
0715 [1500
0745 |1530
0830 |1615
0900 |1645
0920 [1705
1030 [1815
1120 (1905
0800 [1300

PAS P LN AN PO O L

ML

PN Y

D ime g0~ mim e 2=l

Kuvio 1. Tyovuorot Titania-ohjelmassa.

4.1.3 Reunaehdot ja sovitut toimintamallit

TyoOnantaja on méaaritellyt tydvuorosuunnitteluun joitakin reunaehtoja. Esimerkiksi
vastaavien palveluneuvojien tydvuorot pyritddn suunnittelemaan siten, etté arkipéivina
tybvuoroissa on vahintdan kaksi vastaavaa palveluneuvojaa ja heidén vuoronsa katta-
vat toiminta-ajan melko laajasti. Joka viikonloppu on t6issa yksi vastaava palveluneu-
voja ja sunnuntaisin, jolloin aamun ensimmaiseen tyovuoroon tulee vain yksi tyonte-
Kij4, se on vastaava palveluneuvoja. Vastaavien palveluneuvojien tytajasta keskimaa-
rin 70 % koostuu asiakaspalvelutyosta ja 30 % muista tehtévista, kuten koulutuksesta,
palautteiden késittelystd, osaamisen yllapidosta ja muista paivittaistoimintaan liitty-

vista tehtavista.

On myos sovittu joistakin tydhyvinvointiin vaikuttavista periaatteista, jotka otetaan
huomioon tydvuorosuunnittelussa. TyOdvuorosuunnittelussa on sovittu noudatettavan
mahdollisimman tasapuolista vuorojen jakautumista tyontekijoiden kesken, niin etta
kaikille tulisi sama maara aamu-, péivé- ja iltavuoroja. Viikonlopputydvuorot suunni-
tellaan saannollisesti kiertaviksi, jolloin tyontekijan on mahdollista laskea pitkallekin

eteenpéin milloin hanelld on tydviikonloppu ja milloin vapaa viikonloppu.

Tasapuolisen tydvuorosuunnittelun merkitys tyontekijoiden henkiseen ja sosiaaliseen
hyvinvointiin on huomattava. Tydajan sdééannollisyys ja tyskentelyn vuorokaudenaika

korostuvat erityisesti silloin kun vuorotyo aiheuttaa sen, ettd tyontekijé elaa eri tah-
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dissa kuin hdnen sosiaalinen verkostonsa, perhe ja ystavat. Vuorotyon epasaanndolli-
Syys ja se, ettd tyovuorot ovat tiedossa vain véhan aikaa eteenpdin, lisdd vuorotyon
kuormittavuutta. Toisaalta vuorotyon positiiviseksi puoleksi koetaan se, ettd arkiva-
paat mahdollistavat asioiden hoitamisen esimerkiksi virastojen aukioloaikojen puit-
teissa. (Hakola 2007, 40-41.)

4.2 Kehittdmistarpeet

Kuljetustenohjauskeskuksen resurssi- ja tyévuorosuunnittelun kehittdmisen tarve on
tullut ajankohtaiseksi palveluiden laajentumisen ja monipuolistumisen my6td. Kulu-
van vuoden aikana kuljetustenohjauskeskuksen valitykseen on tullut uusia palvelulii-
kenteen linjoja, joka on lisdnnyt resurssitarvetta erityisesti arkisin aamupaivalla. Ke-
vaéllad sopimusautojen eli sellaisten autojen, jotka ovat kuljetustenohjauskeskuksen
suorassa ohjauksessa, maaré on lisdantynyt merkittavasti. T&mé on luonut tarpeen ajo-
jarjestelylle, joka ohjaa tilauksia mahdollisimman optimaalisesti sopimusautoille. Li-
séksi on havaittu, ettd nykyisessa tyévuoromallissa on ollut ongelmallista saada tyon-
tekijoita mahdollisiin poissaolotuurauksiin erityisesti viikonloppuisin, joten viikon-

loppuvuorojen kiertoa taytyy kehittd4 toimivammaksi.

Koska palvelut ovat laajentuneet ja asiakasryhmid on tullut lisaa, se edellyttaa tyonte-
kijoilta entistd enemman osaamista. Tyontekijoiden jakamisella tiimeihin pyritdén
vahvistamaan kunkin palvelun tai osa-alueen osaamista, jolla tahdataan palvelun laa-
dun ja palvelutason parantamiseen. Tiimimallilla pyritddn myo6s lisédméaan tyohyvin-
vointia tyon pirstaleisuuden vahentamisellg, tydvuorojen tasapuolisuuden parantami-
sella ja pidemmalla tdhtdimelld mahdollistamalla tyon kierto eli siirtyminen tiimista

toiseen.

Seké& ryhmakuljetusten ettd yleisen asiakaspalvelun kontaktimadrat ovat lisdéntyneet.
Ryhmakuljetustiimisséd on ilmennyt tarve kolmannelle kokoaikaiselle tyontekijalle,
jotta palvelu saadaan tuotettua sovitulla tasolla. Yhtidittdminen on lisdénnyt merkitta-
vasti yleisen asiakaspalvelun resurssitarvetta, joten myos siihen tiimiin tarvitaan yksi
tyontekija lisad. Molemmissa tiimeisséd on myo6s tarpeellista vahent&é vuosilomien ja

satunnaisten poissaolojen johdosta aiheutuvaa tyokuormaa.
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Titania-ohjelmiston k&yton tehostaminen tydvuorosuunnittelussa on yksi taman kehit-
tdmisprosessin tavoitteista. Ohjelma mahdollistaa muun muassa kiertotunnusten kayt-
tdmisen tyovuorosuunnittelun pohjana. Kiertotunnukset tarkoittavat jarjestelméan
syoOtettya Kiertévia tyovuorolistoja, joille maaritelladn koodi kahdella merkilld. N&it&
koodeja eli kiertotunnuksia voi olla yhdell& henkil6lla joko useita perdkk&in tai aino-
astaan yksi, mikéali tyontekijalld on kaytdssé vakiolista. Kuljetustenohjauskeskuksen
tyovuorosuunnitelmamallia lahdetddn rakentamaan siten, ettd tyontekijoille voidaan
luoda s&d&nnollisesti toistuvat kolmen viikon tyovuorojaksot, joista yll& kuvatut kierto-

tunnukset muodostuvat.

4.3 Kehittdmissuunnitelma

Tassa vaiheessa tiimiperustaisen tyévuorosuunnittelun kehittamista laaditaan kehitta-
missuunnitelma, josta kay ilmi suunnittelun vaiheet sek& suunnittelun laht6kohdat.
Suunnitelman mukaan ensimmainen vaihe on henkilostosuunnittelu, jonka jalkeen ar-
vioidaan resurssitarve. Naiden pohjalta rakennetaan tyévuorokierto ja tyévuoromalli.
(Kuvio 2.)

Kuvio 2. Suunnittelun vaiheet

Kuljetustenohjauskeskuksen tyévuorosuunnitelmamallin ldhtokohtia maéariteltaessa

on otettu muun muassa huomioon tydajan tasoittumisjakson pituus, vastaavien palve-
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luneuvojien tydvuorot seka arkisin etté viikonloppuna, ajojarjestelyn tarve seké palve-
luliikenteen kontaktim&aran kasvu. Ajojérjestelyn tarpeeseen vastataan siten, ettd jo-
kaiselle arkipdivélle suunnitellaan vuoro, jossa tehdaan pelkastaan ajojarjestelyd so-

vittuna aikana.

Tiimindkokulma otetaan tydvuorosuunnittelussa huomioon siten, ettd kullekin tiimille
madritell&&n tiimivuoro, joka toimii sekd osaamisen ettd palvelutason parantamisen
valineend. Tiimivuorot sijoitellaan tydvuorokiertoon yksittdin tai kaksittain ja niiden
tulee jakautua tasapuolisesti tiimin jasenten kesken. Lisaksi viikonloppuvuorot kierta-
vét tiimeittéin siten, ettd kaikki tiimin jasenet ovat joka kolmas viikonloppu toissa seké

lauantaina ettd sunnuntaina. T&lla pyritdan vahvistamaan tiimihenked.

Ryhmakuljetusten ja yleisen asiakaspalvelun vuorosuunnittelu on selkeésti yksinker-
taisempaa, tyovuorot sijoittuvat arkipaiville klo 7.00-16.00 véliselle ajalle. Asiakas-
kontaktit sekd muut tyotehtdvat jakautuvat tyopdivan aikana melko tasaisesti, joten
naiden tiimien osalta tyévuorot suunnitellaan siten, ettd resurssia on tasaisesti paikalla
koko tyGpaivan ajan ja ettd taukoajat ovat porrastetusti. Ryhmékuljetusten ja yleisen
asiakaspalvelun tyévuorosuunnitelmamalli ja tydvuorokierto on kuvattu lyhyesti kap-

paleessa 4.5.

4.4 Tyovuorosuunnitelmamalli kuljetustenohjauskeskukselle

Tyovuorosuunnitelmamallin luomisessa on otettava huomioon se, etté tyoturvallisuus-
laki velvoittaa tydnantajaa selvittdmaan myos ne vaaratekijat, jotka johtuvat tydajoista
(TTL 738/2002, 10 8). Kun vuorotython tehddan tydvuorosuunnittelua, taytyy ottaa
huomioon useita asioita. Esimerkiksi rytmin sdadnndllisyys seka yhtenéiset vapaajak-
sot, erityisesti viikonloppuisin ovat tarkeité tyontekijoiden jaksamisen kannalta. Koska
tyontekijat ovat yksiloitd, he myds mukautuvat tydvuorojen epasaannollisyyteen vaih-
televasti, mutta hyvéllg tyovuorosuunnittelulla voidaan vahent&d vuorotyon haittoja.

(Julkisten ja hyvinvointialojen liiton www-sivut, 2016.)
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Tyovuorosuunnitelmamallia kehitettédessa tullaan ottamaan huomioon myos sellaiset
kéaytannot, jotka ovat muodostuneet ja havaittu hyviksi henkil6liikenneyksikon toimin-
tavuosien aikana. Tyontekijoiltéd on vuosien varrella saatu rakentavaa palautetta ja ke-
hittdmisideoita tydvuorosuunnitteluun ja néité asioita on tarkoitus hyodyntaa myos uu-

den tyovuorosuunnitelmamallin kehittdmisessa.

4.4.1 Kaytettavissd oleva resurssi ja sen jakaminen tiimeihin

Kun tyontekijoita lahdetdan jakamaan tiimeihin, otetaan huomioon tydntekijoiden ole-
massa oleva osaaminen, oma kiinnostus sekd muut, esimerkiksi kehityskeskusteluissa
esille tulleet asiat. Tiimin toiminnan kannalta on tarked, etté sen jasenten henkiloke-
miat toimivat yhteen ja ettd koko tiimi puhaltaa yhteen hiileen. Tiimej& muodostetta-
essa on myos arvioitava sité, ettd kussakin tiimissa on riittavasti kokemusta, joka ko-

rostuu erityisesti viikonloppuisin tyoskennellessé.

Kuljetustenohjauskeskukseen muodostetaan kolme eri vastuualueiden ympadrille ra-
kennettua tiimid. Kussakin tiimissa tyoskentelee vastaavan palveluneuvojan lisaksi
kolme palveluneuvojaa. Vaikka tiimien tehtdvat jaetaan vastuualueisiin, on kaikkien
tyontekijoiden perustyd kuljetuspalvelutilausten puheluiden vastaanottaminen ja ti-
lausten valittdaminen. Yksi tiimeistd vastaa ajojarjestelysté eli jokaisena arkipéivana
yhdell& tiimin jasenell& on tyovuoro, jossa tehd&an ajojérjestelyd. Toisen tiimin vas-
tuualueena on palveluliikenne eli tiimin jasenilla kiert&d& tydvuoro, joka on ajoitettu
palveluliikenteen palveluajan mukaisesti. Lisaksi tiimin jasenet osallistuvat palauttei-
den kaésittelyyn, erilaisiin esittelytilaisuuksiin ja vierailuihin sek& tekevat avustavia
laskutukseen liittyvié tehtévia. Kolmas tiimi vastaa ensisijaisesti yksilokuljetuksista ja
niihin liittyvan toiminnan kehittdmisesta sekd palautteenkasittelysta. Neljannen tiimin
muodostavat osa-aikaiset tyontekijat. Heille ei ole mééritelty tiettyd palvelua tai vas-
tuualuetta. Tyontekijoitd on yhteensé yhdeksantoista, joista osa-aikaisia on seitseman.
(Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Tiimien vastuualueet.

4.4.2 Resurssitarpeen arviointi

Resurssitarpeen arviointi edellyttdd henkilostosuunnittelua, joka voi olla joko maarél-
lista tai laadullista suunnittelua, mutta on usein kuitenkin kaytdnnossa ndiden yhdis-
telm&. Tavoitteena henkildstosuunnittelussa ja resurssitarpeen arvioinnissa on se, etta
yksikdssa on oikea méaara sopivaa henkildstoa kaytettévissa oikea-aikaisesti ja tarkoi-
tuksenmukaisilla kustannuksilla. Kokonaishenkilostétarve on melko hyvin ennakoita-
vissa, mutta esimerkiksi henkildston vaihtuvuuden tai sairauspoissaolojen ennakointi

voi olla hankalaa. (Kauhanen 2012.)

Monikanavaisessa asiakaspalvelussa resurssitarvetta arvioidaan tyypillisesti siséén tu-
levien kontaktien maaran perusteella, jonka liséksi arvioidaan muihin tyotehtéviin ku-
luva resurssi. Nain saadaan méariteltya kuinka monta tyontekijaa kulloinkin tarvitaan.
Yleens& organisaatiolla on arvioinnin tueksi kaytettavissaan esimerkiksi aiempia pu-
helutilastoja, joiden pohjalta voidaan laatia ennusteita tulevista kontaktimaarista.
Myas tdysin uusien palveluiden osalta kontaktimadrad on mahdollista arvioida esimer-
kiksi kéayttajaasiakkaiden mééraéan, palvelun toiminta-aikaan ja muihin olemassa ole-

viin tietoihin perustuen.

Taman opinnaytetydn tydvuorosuunnitelman resurssitarpeen arvioinnissa on aiem-
paan kokemukseen perustuvan tiedon lisaksi kaytetty muun muassa puhelutilastoihin
perustuvia ennusteita. Ennusteet on laadittu viidentoista minuutin tarkkuudella ja en-

nuste on keskiarvo sovitun ajanjakson aikana tulleista puheluista. Arkipaiville, lauan-
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taille ja sunnuntaille on laadittu omat ennusteensa. Resurssitarpeen arvioinnissa kay-
tetdan keskiarvona, ettd tyontekij ottaa satakolmekymmenté puhelua yhden tyévuo-

ron aikana.

Ensimmaisessé vaiheessa puhelumadraennustetta ja arvioitua resurssimaaraa verrataan
keskenddn ottamatta huomioon eri tydvuoroihin sisdltyvié tehtévid. N&it4 suorittaes-
saan tyontekija ei vastaanota puhelukontakteja, esimerkiksi ajojérjestelyvuorossa tai
vastuuvuorossa ollessaan. T&ssa vertailussa ei ole mydskaan otettu huomioon vastaa-
vien palveluneuvojien laskennallista 30 % osuutta ty0ajasta, jolloin he eivat ole resurs-

sina puhelinlinjoilla. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Arkipdivan resurssitarpeen arviointi, vaihe 1.

Kun vaiheessa 2 ennusteeseen lisdtaan ajojarjestelyvuoro, vastuuvuoron tehtavét ja
vastaavien palveluneuvojien 30 % tybaika muita tehtdvid varten, saadaan tarvittava

resurssi kohtaamaan ennustettu puhelumééra (Kuvio 4).
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Kuvio 4. Arkipdivan resurssitarpeen arviointi, vaihe 2.

Vastaava resurssitarpeen arviointi tehdaan erikseen lauantaille ja sunnuntaille. Lauan-
tai ja sunnuntai eroavat arkipdivista esimerkiksi siten, ettd asiakkaiden opiskelu- ja
tyomatkatilauksia on huomattavasti vahemman eikd palveluliikennettd ajeta viikon-
loppuisin. Viikonlopun tyévuoroihin ei lasketa siséltyvén puhelinasiakaspalvelun li-
saksi muita tehtdvid, joten painotusta ei ennusteisiin tehdd, vaan kaikkien resurssien

lasketaan olevan koko vuoron ajan kaytettavissa kontaktien vastaanottamiseen.

Resurssitarpeen arvioinnin perusteella kuljetustenohjauskeskuksen tydvuorotarve on
maanantaisin, tiistaisin ja perjantaisin kolmetoista tyovuoroa seka keskiviikkoisin ja
torstaisin kaksitoista tyovuoroa. Naist4 vuoroista yksi on viiden tunnin mittainen klo
8.00-13.00. Talla pyritdan vahvistamaan palveluliikenteen kontakteissa havaittu sel-
ked piikki noin klo 8.00, jolloin palveluaika alkaa. Lauantain tydvuorotarve on jatkos-
sakin viisi tyontekijad, mutta sunnuntain osalta voidaan havaita muutostarve eli aiem-
man kolmen kokonaisen ja yhden viiden tunnin osa-aikaisen vuoron sijasta sunnuntai-

paiviin tarvitaan nelja kokoaikaista tydvuoroa.
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4.4.3 Vuorokierron rakentaminen

Vuorokierron suunnittelu ja rakentaminen tehddén Excel-taulukkolaskentaohjelmalla.
Sen laskenta-, muotoilu- ja muut tarvittavat ominaisuudet ovat opinnaytetyon tekijalla
hyvin hallussa, joten ohjelman k&ytto on tydskentelyn tehokkuuden kannalta perustel-
tua. S&anndllinen vuorokierto rakennetaan kahdelletoista kokoaikaiselle tyontekijalle.
TyoOvuorokiertoa luodessa ei vield oteta kantaa tyontekijoihin ja heidén sijoittumi-
seensa eri tiimeihin. Opinndytetyon tdma vaihe olisi ndin ollen voitu tehd& myos ennen

tiimien muodostamista heti resurssitarpeen madrittelyn jalkeen.

Kierto suunnitellaan kolmen viikon mittaiseksi, mikd mahdollistaa vuorokierron siir-
tdmisen suoraan Titania-ohjelmaan kiertotunnuksiksi. Vastaavat palveluneuvojat te-
kevéat omaa kiertoaan ja palveluneuvojat on jaettu kolmeen kolmen tyontekijan ryh-
maan, siten ettd kussakin vuororyhmassé on yksi palveluneuvoja jokaisesta tiimisté.
Talla menetelmélld on mahdollista luoda vuorokierto, jonka tuloksena viikonloppu-

kierto saadaan synkronoitua tiimeitt&in.

Prosessi aloitetaan madrittelemalld kullekin ryhmalle vapaapaivékierto. VVapaapéiva-
kierto rakennetaan siten, ettd perakkaisia tydvuoroja on enintéén viisi eikd yksittaisia
arkivapaapdivia ole enempad kuin kaksi (Taulukko 2). Kolmen viikon jakso kolmen
tyontekijan ryhméssé tarkoittaa k&ytanndssa sitg, etté kunkin tyontekijan kiertotunnuk-
sessa on kolme tdsmélleen samanlaista viikkoa, mutta ne ovat eri jarjestyksessa. Tyos-
kentelyvaiheessa tdmé mahdollistaa nopean ja tehokkaan kopioi ja liitd —menetelmalla

tehtdvan erilaisten vaihtoehtojen kokeilemisen.

Taulukko 2. Vapaakierto

MI|T [K]|T [P L[S M |T |[K|T |P L |S |M|T K |T [P |L
1YV V \ vV |V V
3| AV \ vV |V vV |V V
2|PV vV |V \ V V
1]Y1 V V vV |V V
3|AL V vV |V vV |V V
2|P1 vV |V V V V
11Y2 V V vV |V V
3|A2 |V vV |V V |V V
2|1P2 vV |V V V \
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1]1Y3 V V vV |V V
3|A3 |V vV |V vV |V V
2|P3 vV |V V V V

Seuraavassa vaiheessa kiertoon lisatdén tiimivuorot (X). Tiimivuorot sijoitetaan kier-
toon arkipdiville joko yksittdin tai enintdén kahdelle perakkaiselle tyopaivélle. Kulle-
kin palveluneuvojalle tulee nelja tiimivuoroa kolmen viikon jakson aikana. VVastaavat
palveluneuvojat tekevét kolmen viikon jakson aikana kolme tiimivuoroa ja lisaksi ku-
kin yhden palveluliikenteen asiakaspalveluun maaritetyn vuoron (F2). Tavoitteena on
sek& vastaavien palveluneuvojien osaamisen yllapito etta paivapainotteisten tyévuoro-

jen tasapuolinen jakautuminen. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Tiimivuorojen sijoittaminen kiertoon

MI|T |[K|T [P L |S M |T |[K|T [P |L |S M |T |K P |L
1YV X \ V X |V |V [X F2|V
3| AV V X [V |V [X F2|V |V X V
2|PV X F2|V |V X V \ X |V
1]Y1 X V X |V vV |V X X Vv
3|A1 [ X |V vV |V X X vV |V X Vv
2| P1 X X vV |V X V X |V Vv
11Y2 [ X V V X X V |V X |V
3|A2 |V X X V |V X |V |V [X V
2|1P2 X |V |V [X V V X X V
1]1Y3 V [ X [X vV [X vV |V X V
3|A3 |V | X vV |V X vV |V V [ X [X
2|P3 X vV |V V X X vV [ X V

Kolmannessa vaiheessa vuorokiertoon sijoitellaan muut tyévuorot mahdollisimman
tasapuolisesti siten, ettd kaikille tyontekijoille tulee yhté paljon aamupainotteisia vuo-
roja seka iltapainotteisia vuoroja. Tdma vaihe on tyolas, sill4 vuorojen sijoittaminen
kiertoon seka tasapuolisesti ettd tydohyvinvoinnin kannalta optimaalisesti on haasteel-
lista ja vaatii useiden erilaisten vaihtoehtojen kokeilemista. Téassd vaiheessa Excelin
kopioi ja liitd -ominaisuudesta seka monipuolisista laskuominaisuuksista on erityista
hyotya. Lopputuloksessa vuorot jakautuvat siten, ettd kolmen viikon jaksossa vastaa-
villa palveluneuvojilla on keskendan yhta paljon aamu-, pdiva- ja iltavuoroja ja samoin

palveluneuvojilla kesken&an. Kuten aiemmin on jo todettu, vastaavat palveluneuvojat
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tekevat suhteessa véhemman aamun ensimmaisié ja illan viimeisia vuoroja. (Taulukko

4.)

Taulukko 4. Vuorojen kappalemaarat kiertotunnuksittain.
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Jokaisen tiimin tiimivuorot mééritelladn kiertoon, mutta viikonloppuvuorot ja&vét

avoimiksi, ne on merkitty suunnitelmaan koodilla ”T” eli tyévuoro. (Taulukko 5.)

Tama johtuu siitd, ettd myos viikonloppuvuorojen osalta halutaan pyrkié mahdollisim-

man tasapuoliseen jakautumiseen ja koska viikonlopun resurssitarpeet poikkeavat ar-

Kipéivista ja toisaalta lauantai sunnuntaista, tehdd&n viikonloppuvuoroille oma, tés-

mallisempi kiertojarjestelmansg, joka on kuvattu omassa kappaleessaan myéhemmin.

Taulukko 5. Vuorokierto tiimeittain

M T K TWPLSMTIKTWPLSMTI K TP L S
AV | D |B1|V |E1| I |[V[V ]| I |[D2| D |B1|F2|V [V |A2| | |B2|V |D2| T[T
Al | 1 |V|E1|D2|B1|V |V ]|Al| I | |[AL|B2|V |V |E2|D || |[A2|V |T|T
A2 |V |A2] | | |AL| V[V |B1|E1|D2|D | I |[V[V]| I |[B2|A1|V |E1| T[T
A3|V | I |B1/E2| D |V |V |D2|E2|A2| | |A2| V|V |B2|AL1|V | I I [T T
PV |F1|D2| D |B1|F2| V[V |A2|F1|B2|V |D2| T|T |D|Bl1|V |E1|F1|V |V
PL|AL/F1|F1|A1|B2|V |V |E2|D|F1|A2|V |T|T|F1|V |E1|D2|B1|V |V
P2 |IB1/E1|/D2|D |F1|V |V |F1|B2|A1|V |E1|T|T |V |A2|F1| F1/A1|V |V
P3 |D2/E2|A2 | F1|A2|V |V |B2|/A1|V |F1|F1 | T|T|V |F1|B1|/E2|D |V |V
YV|A2|C |B2|V |D2|T|T|D|B1|V|E1|C |V |V |C|D2|D |Bl1|F2|V |V
Y1|E2|D|C|A2|V |T|T|C |V |E1|D2|B1|V |V |A1|C|CJ|AL|B2|V |V
Y2|C|B2|A1 |V |EL|T|T|V|A2|C|C|AL|V |V |Bl1|E1|D2|D|C |V |V
Y3|B2|A1|V|C|C|T|T|V|C|B1|E2|D |V |V D2 E2|A2|C |A2|V |V




34

Y14 oleva taulukko kuvaa kunkin tiimin ja tyontekijan kiertotunnukset, jotka voidaan
siirtéda Titania-ohjelmaan. Tdssa vaiheessa on aiheellista pohtia, kannattaako kierto-
tunnuksiin vieda kunkin tiimin omat tiimivuorot F1, I ja C. Mikali kiertotunnukset
vaihtuisivat melko usein tyontekijalta toiselle, olisi perusteltua jatt&a tiimivuorot mer-
kitsemattd vastaavalla tavalla kuin viikonlopun tyévuorot, jolloin tunnus olisi kéytet-
tavissa tarvittaessa missa tahansa tiimissa. Tall4 hetkelld vaikuttaa silta, ettd tiimien
kokoonpano pysyy ennallaan useiden tydvuorojaksojen ajan, joten paadytaan siihen,
ettd kiertotunnuksiin merkitddn myos tiimivuorot. Vuorokierto maéritellaan Titania-
ohjelmaan omassa ikkunassaan (Kuvio 6) ja lisdksi jokaiselle tyontekijalle maaritel-

14&n halutut Kiertotunnukset. Tunnuksia voi yhdell& tyontekijall4 olla enintaan 10.
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Kuvio 6. Kiertotunnukset Titania-ohjelmassa.

Viikonlopun tyévuorojen osalta on tarpeellista luoda oma kiertonsa, jolla pystyt&én
varmistamaan viikonlopun tyévuorojen jakautuminen tasapuolisesti tyontekijoiden
kesken. Viikonloppuvuorojen sijoittaminen vakituisille tyontekijoille on osoittautunut
tarpeelliseksi sairauslomien tai muiden &killisten poissaolojen paikkaamisen vuoksi.
Viikonlopun vuorojen sijoittaminen vuorokiertoon ei osoittautunut toimivaksi tavaksi,
joten niiden osalta on luotu erillinen kuuden viikon tasoittumisjakson mittainen kierto,
jossa palveluneuvojien vuorot Kiertavat ja vastaavien palveluneuvojien vuorot ovat
kiinteat. (Taulukko 6.)
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Taulukko 6. Viikonloppuvuorojen kierto.

1 2 3 4 5 6
L S L S L S L S L S L S
Vastaava palveluneuvoja C |A]|[C |A C |A C |A C |A C |A
Palveluneuvoja 1 D |D||A|D D |D D |I Al D |D
Palveluneuvoja 2 D |D D |I Al D |D D |D A |D
Palveluneuvoja 3 Al D |D D|D||A|D D |D D |I

4.4.4 Vuorokierron ulkopuolelle jaavéat tydvuorotarpeet

Sé&annolliseen kahdentoista vakituisen tyontekijan vuorokiertoon sijoitettujen tyévuo-
rojen lisdksi kuljetustenohjauskeskuksessa tarvitaan lisdresurssia, jotta paivittainen
vuorotarve saadaan tdysin katettua. Vakituisten tyontekijoiden vuorokierron ulkopuo-
lelle j&& kolmen viikon jaksossa yhteensd kolmekymmentékolme tyévuoroa, joista vii-
sitoista on viiden tunnin mittaisia 8.00-13.00 -vuoroja ja loput kokoaikaisia tyévuo-
roja. (Taulukko 7).

Taulukko 7. Vuorokierron ulkopuolelle ja&vat vuorot

M|{T|K|T|P|L|S|{M|T|K|T|P|L[S|IM|T|K|T|P|L|S
F2 E2|B2|E2| T F2 E2 B2 |E2| T F2 E2|B2|E2| T
E1 E1 E1

pPlplp|P]|P plplpP|P]|P plplPlpP]|P

Tatd jokaisessa jaksossa toistuvaa tarvetta varten henkildliikenneyksikossa on kaytet-
tavissd seitseman osa-aikaista tyontekijaé. Naiden tydvuorojen lisdksi osa-aikaiset tyo-
tekijat tekevat esimerkiksi vuosilomien, arkipyhista aiheutuvien vapaapaivien, koulu-
tusten ja kokousten seka akillisten poissaolojen johdosta avoimiksi tulevat tyévuorot.
Kutakin kuuden viikon tasoittumisjakson tydvuorolistaa suunnitellessa osa-aikaisille
tyontekijoille jaetaan kyseisen tydévuorolistan siind vaiheessa tiedossa olevat avoimet
tyovuorot heidan kéytettavyytenséd mukaan.
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4.5 Tyobvuorosuunnitelmamalli ryhmékuljetuksiin ja yleiseen asiakaspalveluun

Ryhmakuljetusten sekd Tuomi Logistiikan yleisen asiakaspalvelun tiimien muodosta-
minen perustuu siihen, ettd kahden jo tiimissa toimivan lisaksi kumpaankin tiimiin li-
satédan kolmas tyontekija. Asiakaspalvelutiimissé ei ole aiemmin ollut vastaavaa pal-
veluneuvojaa eli tiimi& lahdetaan vahvistamaan siten, etta yksi kuljetutustenohjauskes-
kuksen vastaavista palveluneuvojista siirtyy asiakaspalvelutiimiin. Tama henkilé on
tyoskennellyt useita vuosia asiakaspalvelun back up —puheluiden vastaanottajana, jo-
ten osaamista tiimin tyohon on jo olemassa. Ryhmakuljetustiimiin siirtyy kolmanneksi

kuljetussihteeriksi yksi tyontekijé kuljetustenohjauskeskuksesta.

Koska ryhmakuljetuksissa ja Tuomi Logistiikan yleisessé asiakaspalvelussa toiminta-
aika on arkipéivisin klo 7.00-16.00 ja kontaktit tulevat toiminta-aikana melko tasai-
sesti, pyritddn tyovuoroilla kattamaan toiminta-aika mahdollisimman laajasti. Tauko-

ajat on suunniteltu porrastetusti. (Taulukko 8.)

Taulukko 8. Ryhmaékuljetusten ja yleisen asiakaspalvelun tyévuorot.

Koodi | Vuoro Tauko 1 Tauko 2 Tauko 3
J 7:00-14:45 9:00 11:00-11:30 [12:45
K 7:30-15:15 9:30 11:30-12:00 [13:15
L 8:15-16:00 10:15 12:00-12:30 [14:00

Vuorokierto suunnitellaan siten, etté tyontekijé tekee aina viikon kerrallaan yhtd tyo-
vuoroa ja vuorokierto menee samaan suuntaan kullakin tyontekijalla eli klo 7.00-
14.45 viikon jalkeen tulee viikko klo 7.30-15.15. vuoroa ja sen jélkeen viikko klo
8.15-16.00 vuoroa (Taulukko 9). Vuorotydn on todettu olevan véhemman kuormitta-
vaa, silloin kun vuorot kiertavat eteenpdin, eli kun vuorot vaihtuvat myéhemmin alka-
viin vuoroihin (Hakola 2007, 88).

Taulukko 9. Vuorokierto

M T K TP L S MTIKTWPL SMTIK TP L S
R1fJ|J|J|JI|IJ|V|IVIKI|IK]IK]IK]K]JV|V|L|IL|fL|fL|JL]|]V]V
RZIK|K|K|IK]K|fV|V|L]L|IL|L]JLfVIV][I|I]|]I]|I]|I|V]V
R3IL|L|LfL]LfVIV][I]|]I]II|II|I|IVIV]|IK|IK|IK|]K]K|V]V
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Vuosilomien sek& mahdollisten &killisten poissaolojen vuoksi kummassakin tiimissa
saattaa olla toissé tilapdisesti vain kaksi tyontekijaa. Talloin keskimmadinen tyovuoro
jatetddn pois ja toinen tyontekijoista tekee klo 7.00 alkavan tyévuoron ja toinen klo
16.00 paattyvéan. N&in toiminta-aika saadaan katettua myos silloin kun resurssissa on

vajausta.

5 TULOKSET

Taman opinnaytetyoprosessin aikana henkildlitkenneyksikdssa on toimittu kehittamis-
suunnitelman mukaisesti eli resurssia on seka lisatty ett4 kohdistettu havaitun tarpeen
mukaiseksi. Sekd ryhmékuljetusten ettd Tuomi Logistiikan yleisen asiakaspalvelun
palvelutasot ovat parantuneet ja tyon kuormittavuus on vahentynyt, kun molemmissa
tiimeissa on nyt kolme kokoaikaista tyontekijdd. Molempien tiimien osalta voidaan
my0s arvioida haavoittuvuuden vahentyneen, sill4 yhden tyontekijan poissaolon ai-
heuttama tilapdinen resurssivaje on paremmin hallittavissa kahden tyontekijan vuoro-

jen muokkaamisella.

Tyontekijat on jaettu tiimeihin suunnitelman mukaisesti. Tiimejd muodostettaessa
otettiin huomioon tyontekijoiden olemassa oleva osaaminen sekd kiinnostus tiimien
erityisosaamisalueisiin. Jo tassa vaiheessa on voitu havaita positiivisia vaikutuksia tii-
mity0hon siirtymisessa. Esimerkiksi ajojarjestelyyn panostaminen on tuonut konkreet-
tista hyotya, koska tilauksia on saatu ohjattua sopimusautoille aiempaa enemman..
Tasta seka reittien jarkevyydestd on myos saatu positiivista palautetta sopimusautoilta.
Palveluliikenteeseen keskittynyt tiimi on puolestaan osallistunut tilaisuuksiin, joissa
palveluliikennettd on esitelty asiakkaille ja liséksi tiimin jasenet k&sittelevat palautteita
ja tekevat laskutuksen avustavia tehtdvid. Yksilokuljetustiimin tydskentely on kayn-
nistynyt hieman muita tiimeja hitaammin, silla tiimin kokoonpanossa on tapahtunut

alkuvaiheessa jonkin verran muutoksia.

Ensimmainen tydvuorolista on suunniteltu tdman opinnaytetyon tuloksena syntyneen

tyovuoropohjamallin ja Kiertotunnusten pohjalta. Ké&ytdnnon tydvuorosuunnittelua
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tehdessé havaittiin muun muassa se, etté valmis pohja seka Titaniaan viedyt Kiertotun-
nukset nopeuttavat tydvuorolistan tekemistd merkittavasti. Tyovuorosuunnittelu teh-
tiin kdytdnnossa siten, ettd ensin vietiin tydvuoropohjamalli kyseisen kuuden viikon
tasoittumisjaksolle ja siihen sijoitettiin viikonlopun tyovuorot erillisen viikonloppu-
kierron mukaisina. Jaksoon ei osunut arkipyhié tai muita perusresurssiin vaikuttavia
juhlapdivié tai tapahtumia. Seuraavaksi listaan vietiin vuosilomat, tiedossa oleva kou-
lutuspaivé ja esimerkiksi palveluliikenteen tiimin jasenille kaksi laskutuksen kasitte-
lyyn varattua tyopaivad. Tyovuorot, jotka olivat tydvuoropohjamallissa kyseisten péi-
vien kohdalla, siirrettiin avoimiksi vuoroiksi. Avoimista vuoroista annettiin osa-aikai-
sille tyontekijoille lista, johon he merkitsivat mitk& vuorot heid&n olisi mahdollista
tehdd. Vuorot jaettiin listan perusteella. Valmis tydvuorolista pystytiin antamaan tyon-
tekijoille tiedoksi normaalia hieman aikaisemmin, josta tyontekijat antoivat positii-
vista palautetta. Tyohyvinvoinnin kannalta on selkeésti merkitysté sill4, miten hyvissa

ajoin tyontekijat saavat tulevat tydvuorot tietoonsa.

6 TOIMEKSIANTAJAN ARVIO

Opinnaytety6 on erinomainen esimerkki siitd, ett4 tehdaan tyo, jolla on todellista mer-
kitysta k&ytannon tyoelamén kannalta. Teoriaosassa on koostettu hyvin teoriaa tiimi-
tyOsta ja se tukee sitd, mitd kdytannossakin on esimiestydssé tehty. Jatkossa on kiinni-
tettdvd huomiota tiimien itseohjautuvuuden tukemiseen. Opinndytetydssé pohjatyo
palveluun tulevien puheluiden ja muiden palveluun vaikuttavien tekijoiden ja tyonte-
kijatarpeen yhteensovittamisessa on tehty huolellisesti. Lisdksi on huomioitu hyvin
tiimien erityisominaisuudet ja niistd aiheutuvat erilaiset tarpeet tyévuorosuunnitte-

lussa.

Tyovuorosuunnittelussa on aiemmin ollut haasteena, ettd Titanian kiertotunnuksia ei
ole saatu muokattua riittdvan toimiviksi. Toisaalta se voi johtua my6s tyovuorosuun-
nittelun tekijan erinomaisista Excel-taidoista. Esimiehend huoli on ollut, ettd isohkon
yksikon tyévuorosuunnittelu on ainoastaan yhden henkilon hallinnassa, ndinhan ei

saisi olla minkaan ydintoiminnon osalta. Nyt selkeésti kirjatut perusteet takaavat sen,
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ettd tarvittaessa tyovuorosuunnittelun kykenee jatkossa ottamaan haltuunsa joku muu-
kin henkild tai yhtion muillakin liiketoiminta-alueilla voidaan hyddyntaa opinnayte-
tyohon kirjattuja periaatteita.

7 YHTEENVETO

Tama opinnadytetydprojekti on kehittanyt tydvuorosuunnittelun lisaksi myos opinnéy-
tetyOntekijadn omaa ammattitaitoa ja tuonut uusia ndkemyksia paivittaisen tyon teke-
miseen. Se, ettd tyon teoriaosa késitteli tiimityoté eikd tyévuorosuunnittelun teknisté
toteutusta, antoi hyvan ja tukevan pohjan prosessille. Tydvuorosuunnittelua kehitta-
essé kun ei voida ottaa huomioon pelkastadn maarallisia tekijoita vaan resurssien koh-

dentaminen my0s laatutekijoiden perusteella on ehdottoman térkeaa.

Koska tydvuorosuunnittelulla ja sen vaikutuksilla on suuri merkitys tydntekijoiden
sekd koko tydyhteison hyvinvointiin, olisi tdman opinnéytetyon tuloksena syntyneen
tyovuorosuunnitelmamallin vaikutuksia niihin mahdollista ja toivottavaa selvitta4 jat-
kotutkimuksella. T&llainen jatkotutkimus olisi mahdollista toteuttaa toimeksiantajan
omana kehittdmistoimintana, mutta toisaalta se voisi olla hyva opinnaytetyon aihe esi-

merkiksi ammattikorkeakouluopiskelijalle.

Oman tyon kehittamisen raportointi mahdollistaa tyotapojen ja tydvaiheiden kriittisen
tutkiskelun. Kehittdmiskohteita on 10ytynyt omasta tavasta tehda tyot4, mutta myos
perusteista, joilla vuorotyoté toteutetaan. T&ma opinnéytety6 onkin toivottavasti vain
yksi vaihe matkalla kohti entistd onnistuneempaa tyovuorosuunnittelua. Toimeksian-
taja on ollut koko prosessin ajan vahvasti tukemassa tydskentelyd, mutta toisaalta mah-
dollistanut hyvin omatoimisen ja vapaan tyoskentelyn aiheen parissa. Tamé onkin ollut
ensiarvoisen tarkedd oppimisen ja kehittymisen kannalta joten toimeksiantajani ja eri-
tyisesti lahiesimieheni ovat ansainneet lampimaét kiitokseni sekd opinnaytetyoproses-

sin ettd opintojen tukemisesta ja mahdollistamisesta.
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