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Esihenkildilla on suuri merkitys yritystoiminnalle ja tyontekijoiden tydssa jaksamiselle. Hy-

vinvoivat esihenkil6t luovat avoimen, keskustelevan ja hyvinvoivan tydyhteisén, jossa tyon-
tekijat suoriutuvat tehtavistaan motivoituneina tydstaan. Esihenkil6illa on suuri vastuu tyon
sujumisessa ja heilta odotetaan usein paljon. Kiire on valitettavan yleista esihenkildiden ar-
jessa ja sen hallitsemattomuus lisaa stressia ja riittamattomyyden tunnetta, joka vaarantaa

esihenkildiden tydssa jaksamisen.

Itsensé johtamisen taito auttaa esihenkildita hallitsemaan omaa ty6taan ja selvidmaan tyo-
maarastaan tavoitteellisesti. ltsensa johtaminen on vastuun ottamista omasta tydstaan.
Taitava itsensa johtaminen on myds itsensa tuntemista, omien kehityskohteiden ja vah-
vuuksien tunnistamista ja niiden hyddyntamistd omassa tyéssa. Oman ajan ottamista poh-
diskelulle ja tyon tavoitteelliselle suunnittelulle. Itsedan johtava esihenkild jaksaa parem-

min, osaa keskittya tydssaan olennaiseen ja motivoituu omasta tyostaan.

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Yritys X:n contact centerin esihenkildille. Ky-
seessa on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka produktiksi rakentui opas itsensa johtami-
seen esihenkildtyossa. Viitekehyksena esitellaén Yritys X:n esihenkilotyo, tydssa jaksami-
nen ja oman tyon hallinta seka itsensa johtaminen. Oppaan tavoitteena on auttaa toimeksi-
antajayrityksen esihenkilita parempaan tyon hallintaan ja itsensa johtamiseen. Tarkoitus
on auttaa esihenkilgita hallitsemaan omaa ty6taan ja suunnittelemaan omaa tekemistaan

paremmin.

Esimiestydn termin tilalle on vaihdettu opinnaytetydssa esihenkilotyd, joka on yhdenvertai-
suusperiaatteen mukainen tapa viestid aiheesta ja myds toimeksiantajayritys kayttaa tata

termia omassa viestinnassaan.
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1 Johdanto

Tydssé jaksamisesta ja tyohyvinvoinnista puhutaan paljon niin tydpaikoilla kuin mediassa-
kin. Yleensa keskitytadn enimmakseen tyontekijoiden nakdkulmaan ja vaaditaan tyopai-
kan johtoryhmalta ja esihenkilgilta pikaisia toimia tilanteen korjaamiseksi. Vahemmalle
jaéanyt ajatus tydssa jaksamisesta, on esihenkildiden néakdkulma. Aiheesta puhutaan yllat-
tavan vahan, vaikka se on perusedellytys tydyhteison hyvinvoinnille ja tydntekijéiden jak-
samisen tukemiselle. Vain hyvinvoivat esihenkilot jaksavat kiinnostua tyonsé kehittami-
sestd ja tyontekijoiden johtamisesta. He motivoituvat omasta tygstaan ja luovat tyoyhtei-
s66n myonteisen ilmapiirin, jonka avulla selvitaan niin arjen haasteista kuin yllattavista

kriiseistakin, yhdessa.

Esihenkilotyé on ihmisten johtamista, se on yrityksen arvojen, strategian ja vision viesti-
mista ja kaytannollistamista tyontekijoille. Esihenkildtyohon kohdistetaan odotuksia niin
yrityksen johdolta kuin tyontekijoiltakin. Esihenkildilla on vastuullaan tyontekijoiden koulut-
taminen, kehittaminen, motivointi ja tydyhteisén hyvinvoinnin varmistaminen. Koska esi-
henkildiden tydtehtavien lista on pitka ja aikataulut usein tiukalla, vaatii tydssa suoriutumi-
nen heilta paljon. Tarkeintd muiden johtamisen onnistumisessa on hyva itsetuntemus ja
itsensa johtamisen taito, silla vain itseaan johtava esihenkild kykenee keskittymaan tyods-
saan olennaiseen ja nauttimaan tydstaan. Aihe on kiinnostava esihenkilétyon kehittdmisen

ja etenkin tydssa jaksamisen parantamiseksi.

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Yritys X:n contact centerin esihenkildille,
joista puhutaan jatkossa osastopaallikdind aina toimeksiantajayrityksen tyétehtavakuvauk-
sen yhteydessa. Opinnaytetyon kirjoittaja on toiminut osastop&allikkdna ja esihenkiléna
contact center -alalla yhdeksan vuoden ajan ja tuntee tata kautta aihealueen myés
omasta kokemuksestaan. Esihenkilotydssa itsensa johtaminen ja oman tyon hallinta, ovat
erityisen tarkeité asioita jokaisen omassa ty6hyvinvoinnissa. Usein juuri tyotehtavien suuri
maaré ja tyon tiukat aikataulut lisd&vat stressia ja koettelevat esihenkildiden ty6ssa jaksa-

mista.

Contact centerissé osastopaallikét ovat jatkuvan muutoksen myllerryksessé, kun teknolo-
gia kehittyy ja jarjestelmid uusitaan, organisaatiota uudelleen jarjestetdn ja uusia rekry-
tointeja tehd&&n joskus jopa neljd kertaa vuodessa. Tallainen jatkuva muutos vie aikaa ja
voimia jokaisen omalta esihenkil6tyoltd sekd haastaa tyon hallintaa ja aikatauluttamista.
Muutokseen voidaan kuitenkin asennoitua myodnteisesti, harjoittelemalla muutokseen

asennoitumista ja valmistautumalla muutostilanteisiin etukateen. Oman tyon hallintaa ja



itsensa aikatauluttamista myos kiireen keskell& tulee opetella valmiiksi, jotta muutostilan-

teet eivat kuormittaisi liiaksi.

Opinnaytetydn tavoitteena on rakentaa opas esihenkildille oman ty6én hallintaan ja parem-
paan itsensa johtamiseen. Talla tuetaan vahvasti omaa tytssa jaksamista ja niin esihenki-
I6iden kuin koko tydyhteisdnkin hyvinvointia. Kuten Aarnikoivu (2013, luku 4.1) kertoo kir-

jassaan Keskity olennaiseen esimies, on hyvaa esihenkilbtyota tiedostaa, etta ennen kuin
voi olla hyva muille taytyy olla hyva itselleen. Itsensa johtaminen on esihenkilotydssa oi-

keus ja velvollisuus, jota ei tulisi koskaan laiminly6da.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka viitekehykseksi rakentuu esihenkiloty®
contact centerissd, tyssa jaksaminen ja itsensa johtaminen. Viitekehyksen rakentaminen
aloitetaan yritysesittelysta ja toimialakatsauksesta, jonka jalkeen avataan contact centerin
esihenkilotytn keskeisimpid tyotehtavia, jotka ovat luettavissa myds liitteessa 1. Lopuksi
kuvaillaan esihenkilotydn haasteita. Tydssa jaksamisen osuudessa kaydaan lapi esihenki-
I6tydn moninaisia vastuita, konfliktitilanteita ja jatkuvan muutosjohtamisen tarvetta. Oman
tyon hallinnan osuudessa perehdytdén ensin itsensa tuntemisen merkitykseen itsensa
johtamisessa sek& henkilokohtaisen tehokkuuden maaritelméén. Osion lopussa kootaan

yhteen tdman kaiken merkitys esihenkilbtydssa jaksamiselle.

Produktin esittelyssa avataan oppaan suunnitelman ja aikataulun rakentamista ja kuvail-
laan aineiston kokoamisen prosessia. Oppaan sisaltéa ja rakennetta tarkastellaan myods
opinnaytetyon luvussa 5.3. ja opas on kokonaisuudessaan luettavissa liitteessa 2. Lisaksi
pohditaan oppaan rakentamisen kokonaisuutta, sen merkitysta esihenkildtyolle ja toimek-
siantajayritykselta saatua palautetta. Mybhemmin arvioidaan myds oppaan kaytannon to-

teutuksen suunnittelua, joka on tarkoitus aloittaa opinndytetydn valmistumisen jalkeen.

Pohdinnassa kaydaan lapi opinndytetyon lopputuloksia ja kehittdmisehdotuksia, seka
oman oppimisen arviointia. Miten pitkalle esihenkildtyon kehittamisessé paastaisiin, mikali
yrityksessa kaytaisiin oppaan tarkeita aiheita lapi kaikkien osastojen kanssa. Enta miten
paljon esihenkilét hyotyisivat, mikali heidan perehdytyksessaan kaytaisiin 1&pi itsensa joh-
tamista ja oman tyon aikatauluttamista. Yritysten tulisi ymmartaa, miten tarkeaa esihenki-
I6iden perehdyttaminen ja esihenkilotydn jatkuva kehittaminen ovat tydhyvinvoinnin,
tydssa jaksamisen ja tyon tuloksen kannalta. Opinnaytetydn tekijan kannalta on myos téar-
keaa arvioida omaa esihenkilotyotaan, silla oppaan ja opinndytetytn rakentaminen liittyi

omakohtaisesti opinnaytety6n kirjoittajan tyéhén esihenkildna.



1.3 Keskeisimpia kasitteita

Opinnaytetydssa kaytetddn seuraavia kasitteitéd: contact center, floor management, moni-
torointi, esihenkilotyo, itsensa johtaminen, tydhyvinvointi ja henkilokohtainen tehokkuus.

Taulukko 1. Opinnaytetyossa kaytettavat kasitteet ja niiden selitykset

Contact center Asiakaspalvelukeskus, jossa vastataan asiakkaiden
yhteydenottoihin niin puhelimitse, chatin valityksella

kuin sdhkopostitse.

Floor Management /[FM Floor management eli FM, on contact centerin tyon-
tekijoiden kysymyksiin vastaamiseen varattua aikaa.
Tarkeinta on kysyjien ohjaaminen oikeiden vastaus-

ten itsenédiseen loytamiseen.

Monitorointi Monitorointi on contact centerissa tyon seurantaa re-
aaliajassa. Puhelu-, chat- ja sdhk&postijonojen seu-
ranta, tyotehtédvien muokkaaminen paivan tarpeiden

mukaisesti ja tydtehtavien sujumisen seuranta.

Esihenkilotyo Esihenkilotyd on tydntekijoiden johtamista, vuorovai-
kutusta ja tydn tavoitteiden varmistamista. Esihenki-
I6n tehtdavana on auttaa tyontekijoita saavuttamaan
asetetut tavoitteet, yllapitaa tyéhyvinvointia ja moti-
voida tydntekijoita sitoutumaan tyéhonsa. (Hyyppa-
nen 2013, luku 1.)

Itsensa johtaminen Itsensa johtaminen on itsensé tuntemista. Se on it-

sensa ohjaamista ja vaikuttamista omaan toimin-
taan. Itsensé johtaminen on my6s vastuun ottamista

itsestaan. (Salmimies 2008, s. 21.)

Ty6hyvinvointi Tyo6hyvinvointi kasittda tyontekijan kokonaisvaltaisen
hyvinvoinnin tydyhteisdssa sisaltden turvallisen, ter-
veyttd ja uraa edistavan sekd kannustavan tyéympa-

ristdn ja tyoyhteisén (Hyyppéanen 2013, luku 6).

Henkilékohtainen tehokkuus | Oman ajan priorisoiminen tavoitteiden saavuttami-
sen kannalta tarkeisiin tehtaviin. Suunnitelmallinen
ja tavoitteellinen ajanhallinta on kriittinen osa henki-
I6kohtaista tehokkuutta. (Aarnikoivu 2013, luku 4.7.)




2 Esihenkiloty0 contact centerissé

Esihenkildista toimeksiantajayrityksen contact centerissa puhutaan osastopaallikkdina.
Osastopaallikon paaasiallisena vastuuna on varmistaa contact centerin tydn sujuminen ja
tuloksen saavuttaminen. Toimeksiantajan contact centerissa tydskentelee viisi osasto-
paallikkda ja heilla jokaisella on vastuullaan noin 10-15 tydntekijasta koostuva tiimi. Yh-
dessa osastopaallikot vastaavat tydyhteisdn hyvinvoinnista, tdiden sujumisesta ja tyonte-
kijoiden kehittamisesta. Seuraavassa kasitellaan esihenkilotydn merkitysta ja tarkemmin
osastopaallikkdjen tydnkuvaa toimeksiantajayrityksen contact centerissa.

Kuten Rotkin (2015, 17-30) kertoo kirjassaan Terveisia pomolle, on esihenkildn tydon mer-
kitys toisinaan epaselva niin organisaatiolle kuin esihenkildillekin. Esihenkildita on vain
olemassa. Esihenkildiden ty6n tarkeimpina tehtdvina nahdaan usein organisaation tavoit-
teiden saavuttaminen ja tydntekijdiden johtaminen oikeaan suuntaan. Tama kuitenkin vaa-
tii paljon enemman kuin systemaattista tyon tekemisen valvontaa. Esihenkilén tulee osata
hyvat vuorovaikutuksen taidot ja joustaa erilaisiin rooleihin pystyakseen kohtaamaan tyon-
tekijat heidan omalla aaltopituudellaan. Tarkeinta on esihenkilén oma motivaatio ja halu

kehittyd esihenkildna ja tunnistaa realistisesti omat kehityskohteensa.

2.1 Yritysesittely ja toimialakuvaus

Opinnaytetydn toimeksiantajayrityksen contact centerissa on sesonkien mukaan vaihtele-
vasti tdissa 60-80 tydntekijad, joista muodostuu viisi tiimid. Tiimien esihenkildina toimivat
osastopaallikot omine vastuualueineen ja -tehtavineen. Tiimit koostuvat tyontekijéiden li-
saksi osastopaallikdn tuuraajasta eli assistant team leaderista. Contact centerin tyontekijat
vastaavat asiakaskontakteihin niin puhelimitse, sahkdpostitse kuin chatinkin kautta. Pi-
dempéaaéan toissa olleet tydntekijat vastaavat myos tilausten toimituksiin liittyvista taustateh-
tavista, kuten esimerkiksi jalkitoimitusten kasittelysté seka vastaavat kuljetusliikkeiden ja
tavarantoimittajien kyselyihin. Liséksi contact centerin tehtaviin kuuluu seurata nettikau-

pan maksuliikennetta.

Yrityksen uudet tydntekijat ovat paaosin vuokratydvoimaa. Tydsopimukset tehdaan
yleensa maaréaikaisina kesa- ja joulusesongin lisdantyvan tytméaaran takia. Tyontekija-
profiili on l&htbkohtaisesti nuoria aikuisia, joiden paatoiminen opiskelu estaa usein tyds-
kentelemasta pidempé&én kuin kesasesongin tai talviloman ajan. Osa-aikaista ty6ta on
mya@s tarjolla pidemmilla tybsopimuksilla, mikali nain tydntekijan kanssa sovitaan. Yrityk-
sen tarkoituksena on yleensa jatkaa maaraaikaisia tydsopimuksia kulloisenkin tarpeen

mukaan, jolloin tyontekijalle tarjotaan joko uutta maaraaikaista sopimusta tai toistaiseksi



voimassa olevaa tydsopimusta. Koska useat tyontekijat ovat vuokratydntekijoitd, tydsopi-

musta jatketaan tytnantajayrityksen kanssa yrityksen kayttoon sovituksi ajaksi.

Ty6ta tehdaédn Yritys X:n contact centerin aukioloaikojen puitteissa kuutena paivana vii-
kossa. Tyodvuorot sijoittuvat arkisin klo 8-20 valiselle ajalle ja lauantaisin klo 9:45-16 valille.
Tyo6vuorolistat julkaistaan aina kaksi viikkoa ennen niiden alkamista kolmelle seuraavalle
viikolle. Tydpaivat suunnitellaan jokaisen tyontekijan osalta valmiiksi, jolloin tydntekija
noudattaa tyévuoroihin merkittyja tyétehtavia. Esimerkiksi aamusta sahkopostien kasitte-
lya kaksi tuntia, taman jalkeen 15min tauko, jonka jalkeen kaksi tuntia puheluihin vastaa-
mista. Lounaan jalkeen kaksi tuntia chatin asiakaskontakteihin vastaamista seuraavaan
15min taukoon asti ja loppupdivastéa kaksi tuntia taasen puheluihin vastaamista. Ty6tehta-
vid voidaan muuttaa paivan aikana muuttuvan jonotilanteen ja tarpeen mukaan. Tyotehta-

vien ja tydjonojen tarkastelua paivan mittaan hoitaa monitorointi.

Ty6 vaatii palveluneuvojilta sopeutumista tarkkoihin aikatauluihin ja tasmalliseen tyon seu-
rantaan. Tyossa suoriutumista mitataan muun muassa kasittelyaikojen, asiakastyytyvai-
syyden, kontaktitahdin ja vastausprosenttien perusteella. Muutokset tyotehtavissa ovat
paivittaisid, joten sopeutuminen ja joustaminen tydssa ovat erityisen tarkedssa osassa
tydssa suoriutumiselle. Myds epéavarmuus tyon jatkumisesta maaraaikaisten tydsopimus-
ten takia vaikuttaa tyohyvinvointiin. Tasta syysta on erityisen tarkeda, etta esihenkiltt vies-
tivat tydtilanteesta avoimesti ja kertovat riittavan ajoissa tydsopimuksen mahdollisesta jat-

kumisesta tai tyotarpeen loppumisesta kyseisen tyontekijan osalta.

2.2 Osastopaallikon tehtdvakuvaus

Oppaan rakentamista varten haastateltiin kahta toimeksiantajayrityksessa vain muutaman
kuukauden esihenkilon tehtavissa toiminutta osastopaallikkda. Heita pyydettiin kuvaile-
maan omaa tyonkuvaansa osastopaallikkdina contact centerissa. Vastauksissa tuli esiin
tuloksista vastaamista, tyontekijoiden valmentamista, vuorovaikutusta ja tygssa jaksami-
sen johtamista. Yksi vastaajista kommentoi toimivansa esihenkildtehtavassaan toisinaan
niin aitind, poliisina kuin tuomarinakin. (Maensivu & Nissila 24.2.2021.) Naissa vastauk-
sissa toistuvat Rotkinin (2015, 30) kuvailemat moninaiset roolit, joihin esihenkilén on tyds-
saan osattava heittaytya, rakentaakseen luottamusta herattavan ilmapiirin tyonteki-

jéidensa kanssa.

Toimeksiantajayrityksessd on maaritelty osastopaallikéille viidestd kymmeneen paivittain,
viikoittain ja kuukausittain toistuvaa tydtehtavaa, joista tulee suoriutua omien vastuualuei-

den ja yhteisten esihenkiltehtéavien lisaksi. Seuraavassa eritelladan naita tehtavia toimek-



siantajayrityksen toimittaman listauksen mukaisesti. Lista 10ytyy kokonaisuudessaan liit-
teestd 1. Tehtavalistaus kertoo yrityksen tavasta toimia ja silla halutaan varmistaa osasto-
paallikdiden tasavertainen toiminta koko konsernissa. Tehtavakuvaus on annettu saman-

laisena kaikkiin toimeksiantajayrityksen konsernin contact centereihin.

2.2.1 Paivittaiset tehtavat

Tyo6tehtavissa korostuu paivittaisella tasolla ihmisten kohtaaminen ja tiimin johtaminen.
Yhdeksi paivittaisista tydtehtavista on maaritelty tyontekijdiden tervehtiminen tydpaivan
alussa ja paivan mittaan. Talla halutaan pitdé& huolta tydpaikan hyvasta ilmapiirista ja var-
mistaa, etta jokainen tyontekija kokee olonsa tervetulleeksi tytpaikalle. Poissaolojen seu-
ranta on hyva olla paivittdista, jotta osastopaallikkd on tietoinen tiiminsa tydhyvinvoinnista
sairaslomien ja mydhastymisten osalta. Lukujen seuranta paivittain on myos tarkeaa, jotta
pystytadn nopeasti reagoimaan tilanteisiin tulosten parantamiseksi. Lisaksi tydn sujumisen
seuranta ja tyopaikan kaytantdjen noudattamisen valvominen ovat paivittaisia tehtavia toi-

meksiantajan contact centerin osastopaallikoilla. Taulukko 2. on listattuna nama tehtavét.

Osastopaalliktn tyopaiviin suunnitellaan Floor Manager -vuoroja, jolloin osastopaallikon
tulee olla tavoitettavissa tyontekijoiden kysymyksiin vastaamiseen. Tall6in osastopaallikké
kiertelee toimistolla ja samalla yllapitaa hyvaa ilmapiiria ja tarkkailee tyontekoa. Vuorot
suunnitellaan tyévuoroihin yleensa noin kahden tunnin patkissa, jolloin osastopaallikko voi
suunnitella muun tyépéaivansa omiin tehtaviinsa. Myds assistant team leaderit ovat usein
vastuussa néista FM -vuoroista ja vapauttavat ndin osastopaallikdille lisda aikaa omiin

tehtaviinsa.

Taulukko 2. Osastopaallikdn paivittdiset tehtavat (mukaillen Liite 1)

Paivittdiset tehtdvat
Edellisen paivan lukujen seuranta Lukujen tarkistaminen ja tavoitteiden asettaminen tulosten mukaan.
Tiimildisten seuranta Mydhadstymisten ja poissaoclojen seuranta. Toimenpiteet tarvittaessa
Tyontekijoiden tervehtiminen Kaikkien tyontekijoiden tervehtiminen ja hyvan tybilmapiirin yllapito
Kevyt monitorointi Tyon tekemisen tarkkailu ja toimintatapojen noudattamisen seuranta
Tyontekijoiden kysymyksiin vastaaminen ohjaamalla heidat oikean
Floor Manager -vuorot .
vastauksen dérelle

Tyotehtavien kuvauksessa on selkedd samankaltaisuutta esihenkilotyosta kertovan kirjalli-
suuden kanssa. Esihenkilttydssa korostetaan vuorovaikutustaitoja ja esihenkilon kuuluu



kannustaa myds tyoyhteisda avoimeen keskindiseen vuorovaikutukseen. Lisaksi yrityksen
tavoitteiden saavuttamisen varmistamiseksi tulee esihenkilon jatkuvasti seurata toiminnan

tehokkuutta tuloksia tarkastelemalla. (Hyppénen 2013, luku 6.)

2.2.2 Viikoittaiset tehtavat

Viikoittaisissa tehtavissa (taulukko 3) korostuu enemman valmentavat tyotehtavat, tydsuo-
ritusten raportointi seka tyén suunnittelu. Osastopaallikon kuuluu perjantaisin raportoida
viikon tapahtumista omalle esihenkil6lleen, joka kirjaa naista huomioista koonnin konser-
nin contact center -toiminnasta vastaaville tahoille. Contact centerin ajankohtaisia tapahtu-
mia kaydaan lapi myos viikoittain tai kahden viikon valein jarjestettavissa osastopaallikoi-

den yhteisissa palavereissa. (Liite 1.)

Osastopaallikdille kuuluu viikoittain muutamia avaus- ja sulkuvuoroja. Avausvuoron vas-
tuulla on tydpaivan avaus aamupalaverin tai aamujulkaisun muodossa. Sulkuvuorossa
vastuulla on varmistaa, etta iltavuorossa on saavutettu paivan tavoitteet ja vastattu saapu-
neisiin asiakaskontakteihin. Liséksi lukujen raportointi johtoryhmalle ja tilojen sulkeminen
paivan paatteeksi kuuluvat sulkuvuorossa olevan osastopaallikon tehtaviin. Avaus- ja sul-
kuvuorossa olevan osastopaallikdn paivaan kuuluu suurelta osin tytehtavien monitorointi.
Aamuvuorossa klo 11:30 jalkeen aina iltapéivaéan klo 16 asti ja sulkuvuorossa klo 16 al-
kaen siihen asti, ettd puhelinlinjat sulkeutuvat ja ty6paiva paattyy klo 20. Taméa monito-
rointi vie aikaa osastopaallikon omilta valmennustoilta ja muilta omien vastuualueiden hoi-

tamista vaativilta toilta.

Valmentamista viikoittaisella tasolla tulee suunnitella kolmesta neljalle tydntekijalle osasto-
paallikon toimesta ja kuudesta kahdeksaan tyontekijalle assistant team leaderin toimesta.
Valmennettavat tyontekijat valitaan tydsséa suoriutumisen ja asiakkaiden antamien palaut-
teiden perusteella. Tydsuorituksia mittaavia lukuja julkaistaan tiimildisille vahintaan kerran
viikossa, jolloin jokainen tydntekij& ndkee oman suoriutumisensa ja tietdd mihin panostaa
jatkossa. Naiden tulosten saavuttamiseksi tekevat osastopaallikko ja assistant team lea-
der viikoittain vierikuunteluita seka ty6n laadun seurantaa niin sdhképosteja kuin chat -
viestintddkin seuraamalla. Liséksi tyontekijoita valmennetaan palautteen kautta ja kertaa-

malla kdyttssa olevien rutiineja ja kaytantoja. (Liite 1.)

Tyon suunnittelu kuuluu tydtehtaviin viikoittaisella tasolla. Osastopaallikon tulee kayda tu-
loksia ja seuraavan viikon tavoitteita yhdessa lapi assistant team leaderin kanssa ja aika-
tauluttaa suunnitelmaa tulevista valmennuksista ja muista omista tehtavista. Naista on

hyva ilmoittaa mahdollisimman hyvissa ajoin vuorosuunnittelulle ja merkita suunnitellut



valmennukset ylos kaikkien osastopaallikdiden néhtaville. Talla varmistetaan tdiden suju-
minen ja aikataulujen joustaminen, etteivat tehtavat osu muiden suunnitelmien kanssa

paallekkain. (Liite 1.)

Taulukko 3. Osastopaallikdn viikoittaiset tydtehtavat (mukaillen Liite 1)

Viikoittaiset tehtavat

L . . Viikon tapahtumien raportointi esihenkillle, joka raportoi naista
Raportoi viikoittaiset tapahtumat esihenkilclle .
konsernin johdolle

Palaveri assistant team leaderin kanssa Viikkotavoitteiden ja valmennussuunnitelman lapikadynti

. . Yhteistyd muiden esihenkildiden kanssa. Yksikdn yhteisen toiminnan
Johtoryhman palaveri ey e eee s o xa
lapikayntia ja kehittamista

. Esimerkkind oleminen tydntekijoille asiakaskontakteja hoitamalla.
Laskutettava tyd . . . e .
Asiakaspinnan tapahtumista perilla pysyminen.

. L. Hyvien suoritusten ja parannusten esiin nostaminen ja vinkit tulosten
Tiimin tulosten raportointi . .
parantamiseksi.

. Vierikuuntelua, tydnteon seurantaa tai kdytantdjen kertaamista.
10-15h valmennusta tyontekijoille . s Ly .
Valmennusta tyontekijdille heidan tarvitsemallaan osa-alueella.

Aamupalaverit - .
paivan tapahtumiin

. Palautteen antamista tydn suorituksista laadun ja tulosten
Tyon laadun seuranta . .
parantamiseksi

. . Seuraavan viikon valmennusten toteutumisen varmistaminen.
Seuraavan viikon suunnittelu . ) . e .
lImoitus vuorosuunnittelulle ja merkinta tyovuoroihin.

2.2.3 Kuukausittaiset tehtavat

Kuukausitasolla osastopaallikkd kay jokaisen tiimilaisen kanssa kahdenkeskiset keskuste-
lut, joissa kaydaan lapi edellisen kuukauden suoriutumista ja seuraavan kuukauden tavoit-
teita ja toimia tulosten saavuttamiselle. Lisaksi osastopaallikéille on varattu aikaa oman
esihenkilon kanssa kuukausittaiseen keskusteluun omasta suoriutumisesta esihenkiléna
ja tarvittavista toimista tydyhteisén suoriutumisen parantamiseksi. Osastopaéallikon on
hyva myds varmistaa kuukausittain, ettd on suoriutunut viikoittaisista ja paivittaisista tehta-

vistaan seka tehda suunnitelmaa niiden toteuttamiseksi jatkossakin. (Liite 1.)

Ajankayton hallinta korostuu kuukausitasolla, kun esihenkilé pyséahtyy tarkastelemaan ai-
kaansaamisiaan. Taulukossa 4 on lueteltuna nama kuukausitason tehtavat. Mikali kaik-
kien tehtavien suorittaminen ei tunnu onnistuvan, on esihenkilon tarvittaessa muokattava
oman aikansa suunnittelua. Aikataulua ei saisi koskaan suunnitella liian tayteen. On tar-

keda jattaa aikaa myds suunnittelulle ja ajattelulle.



Taulukko 4. Osastopéallikon kuukausittaiset tehtévat (mukaillen Liite 1)

Kuukausittaiset tehtévat Kuvaus

R Jokaisen tiimildaisen valmennuskeskustelut kerran kuussa, noin puoli
Valmennuskeskustelut tiimildisten kanssa . L . e . . .
tuntia. Lukujen ja suoritusten lapikdyntia seka suunnitelmat jatkolle

Jokaisen tiimildisen vierikuuntelu (1h) Tyontekijdiden suoritusten seurantaa ja palautteen antamista.
Kuukausikeskustelu oman esihenkilon Oman esihenkiltyon arviointia, tydhyvinvoinnin parantamista ja tiimin
kanssa suorituksen seurantaa.
Aamupalaverien suunnittelu muiden Aamupalaverien suunnitelmallinen toteutus ajankohtaisten asioiden
esihenkildiden kanssa ymparille rakennettuna

Kuten toimeksiantajan contact centerin esihenkildiden tydtehtavissakin (liite 1) kerrotaan,
tulee omat tyoviikon tarkeat tehtavat suunnitella ajoissa kalenteriin. Suunnitelmien osalta
on hyva jattaa 40% ajasta avoimeksi paivittdin vastaan tuleville yllattaville tehtaville. Ajan-
kayton suunnitteleminen auttaa esihenkil6d hallitsemaan omaa ty6taan ja parantaa tydssa

jaksamista vahentamalla stressia tekemattomista toista. (Hyppanen 2013, luku 10.)



3 Tydssajaksaminen

Omassa tyossaan jaksamisesta tulee huolehtia aktiivisesti. Etenkin esihenkil6illa on vas-
tuullaan paljon ja heihin kohdistuu vaatimuksia niin tyontekijoiden kuin organisaationkin
puolesta. Esihenkildiden tydssa jaksaminen vaikuttaa suuresti myos tydyhteisén jaksami-
seen ja ty6paikan ilmapiiriin, siksi siitd on pidettava hyvaa huolta. Hyvinvoiva esihenkil®
jaksaa panostaa tydhdnsa ja onnistuu suorituksissaan. Han innostaa muita ja jaksaa kiin-
nostua muidenkin kehittdmisestd. Tydssdan vasynyt tai ylikuormittunut esihenkil® ei pysty
keskittymaan tyohonsa, arsyyntyy herkasti, eika jaksa olla kiinnostunut oman tai tyonteki-
joidensa tydn suorituksista tai kehittamisesta. Téllainen kaytos vaikuttaa kielteisesti tydyh-
teison toimintaan ja pidemman paalle syé muidenkin tydssa jaksamista. (Tyoterveyslaitos
2017.)

Miten tydssa jaksamista sitten pidetaan ylla. Siihen on monia eri tapoja, joista ensimmai-
nen on tydssa jaksamiseen vaikuttavien tekijoiden tunnistaminen. Tydhyvinvointi ja tydssa
jaksaminen koostuu fyysisesta tydymparistosta, tietokuormituksen hallitsemisesta seka

tyon psykososiaalisista tekijoistd, kuvio 1 (Tydsuojelu 2021).

Fyysinen
tyoymparistoé

Tyossada
Tietokuormitus Y

jaksaminen

Psykososiaaliset
tekijat

Kuvio 1. Tydhyvinvointiin vaikuttavat tekijat (mukaillen Tyosuojelu)

Contact center -tyota tehdaan usein avokonttorissa, jossa kaikki toiminnot ovat samassa
yhtendisessa tilassa. Tallaisessa tydymparistossa meteli ja jatkuva halina hairitsevat ty6-
suoritusta ja vaikuttavat tyossa jaksamiseen etenkin keskittymista vaativissa ty6tehtavissa
(Tyosuojelu 2021). Kirjoittaja on tydssaan osastopaallikkona toimeksiantajayrityksessa
huomannut, etta fyysisena tydymparistona avokonttori voi olla esihenkildlle hyvakin asia.
Talldin vuorovaikutus tyontekijdiden kanssa hoituu sujuvasti omalta ty6pisteeltd. Lasnaolo

my0s auttaa esihenkilda tiedostamaan tydntekijoidensa kuulumiset ja huomioimaan heita
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paremmin. Tama myos laskee tyontekijoille kynnysta lahestyé esihenkildd omilla asioil-
laan. Kuitenkin ty6 keskeytyy herkemmin avokonttorissa, jolloin esihenkildn on tiedostet-
tava tarve siirtyd esimerkiksi palaverihuoneeseen tekemaan keskittymista vaativia tehtavi-

aan tai suunnitella ndma tehtavat mahdollisille etatydpaiville.

Tietokuormitus vaatii tydntekijoiltda monien asioiden yhtaaikaista hallintaa, hyvaa muistia,
ongelmanratkaisukykya seka nopeaa uuden oppimisen taitoa. Jatkuva muutos ja uusien
asioiden opettelu on kuormittavaa ja koettelee tydssa jaksamista niin tyontekijoiden kuin
esihenkildidenkin osalta. Tyossa jaksamiseen vaikuttavat myds psykososiaaliset kuormi-
tustekijat, joilla tarkoitetaan psyykkiseen ja sosiaaliseen toimintakykyyn vaikuttavia teki-

joita. Naita ovat tyon johtaminen, tydjarjestelyt, yhteistyd seka viestinta ja yksildiden kay-
tos tydyhteistssa. Tyon jatkuva muutos ja ennalta arvaamattomat keskeytykset lisdavat

tyon kuormitusta ja haastavat tydssa jaksamista seka tyon aikatauluttamista. Talloin

tyosta palautuminen vaarantuu ja tydssa jaksaminen heikentyy. (Tydsuojelu 2021.)

Kun lukee toimeksiantajayrityksen osastopaalliktn tydtehtavakuvauksen luvussa 2, on
helppo ymmartaa, miten haastavaa kaikkien tehtavien suorittaminen jatkuvasti muuttu-
vassa tydymparistossa on. Toimeksiantajayrityksen uusille osastopéallikdille tehdyssa
teemahaastattelussakin nousi esiin keskeytykset tyopaivan aikana ja tyopaivien ennakoi-
mattomuus, jotka hankaloittavat tydn suunnittelua ja aiheuttavat toisinaan stressia tyoteh-
tavista suoriutumiselle (Maensivu & Nikkild, 24.2.2021). Taméa laskee tydn hallinnan tun-
netta ja aiheuttaa sen, etta tyoasioita mietitdan herkasti myos vapaa-ajalla, kun niiden

suorittamiselle ei I6ydeta tyopaivasta riittavasti aikaa.

3.1 Ihmisten johtamisen haasteet

Ihmisten johtamisen tulee olla esihenkildiden perustehtavien kulmakivi. Suorituksen johta-
minen kohti yrityksen strategisia tavoitteita vaatii selkeda johtamista esihenkildiden toi-
mesta. Esihenkil® on viestimassa yrityksen toiminnan arvoja ja strategiaa kertomalla tyon-
tekijoille mita heiltd odotetaan ja tukemalla heitd toiminnassaan. Arvioimalla tyontekijoiden
suorituksia, seka asettamalla tavoitteita, varmistaa esihenkild toiminnan ja tulosten jatku-
van kehityksen. (Hyppanen 2013, luku 2.) Onnistunut ihmisten johtaminen selkeyttda
tyontekijoille heidan merkitystaan tydyhteistssa ja parantaa tytssa jaksamista niin esihen-

kildiden kuin tyontekijoidenkin nakdkulmasta.

Ihmisten johtamisessa on aina omat haasteensa. Toimeksiantajayrityksen kahdelle uu-
delle osastopaallikoille tehdysta teemahaastattelusta kavi ilmi, etta hankalinta osastopaal-
likdn tehtavissa toimeksiantajayrityksessa on heidan kokemuksensa mukaan ihmisten joh-

taminen ja tydhyvinvoinnin varmistaminen (Maensivu & Nissila 24.2.2021). Tama sama
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asia kay ilmi Jarvisen (2005, 134) kirjassa Ammattina esimies, jossa suurimmaksi esihen-
kilotyon haasteeksi on kyselytutkimuksen perusteella koettu ihmisten johtaminen, negatii-
visista asioista viestiminen, oma tytssa jaksaminen seka esihenkiloksi ryhtymisen haas-

teet. Kaikessa esihenkilotydn haasteellisuudessa korostuu nain ollen vuorovaikutus ihmis-

ten kanssa ja ihmisten johtaminen.

Ihmisten johtaminen lahtee hyvista vuorovaikutustaidoista. Vuorovaikutuksen tulee aina
olla avointa ja kuuntelevaa. Viestinnassa tyontekijoille on hyva korostaa yksikén perusteh-
tavia, kayttdd monipuolisia viestintakanavia, kysya ja tutkia tapoja viestia seka sopia vies-
tinnan tavoista ja arvioida niiden onnistuneisuutta. Ajankohdalla ja viestinnén tavalla ja
paikalla on vaikutusta vuorovaikutustilanteen onnistumiseen. Esihenkilon tulee ymmartaa
etenkin etatydskentelyn tultua yleiseksi tavaksi toimia, miten viestii tyontekij6illeen etana.
Viestinnan onnistuminen on paljon kiinni siitd, miten viestitdan, jopa enemman kuin siita
mit& viestitdan. Henkilokohtainen viestinta ja videokeskustelut ovat vahvoja tapoja toimia,
silla ne ovat persoonallisia ja reaaliaikaisia. Sahkopostilla ja yleisilla tiedotteilla viestiminen
eivat ole vahvoja vuorovaikutuksen kanavia tyontekijéille, silla niistd puuttuu ihmisten koh-

taaminen. (Hyppanen 2013, luku 1.) Viestintatapojen vaikutusjarjestys alla kuviossa 2.

Viestintatapojen vaikutukset —

0 vahvimmasta heikoimpaan

Henkilskohtainen
viestinta

Tiimi- tai
videopalaveri
—

Puhelinkeskustelut,
sahkdpostit, chat —

——  viestit 3
—
Ison ryhmén
kokoukset

Viralliset julkaisut
& tiedotteet

Kuvio 2. Viestintatapojen vaikutukset — vahvimmasta heikoimpaan (mukaillen Hyppanen
2013)
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3.2 Tyobyhteisdn ongelmatilanteiden kohtaaminen

Tydyhteistssa vastaan tulevien ongelmatilanteiden kasittely on aina esihenkildiden ja joh-
toryhmén vastuulla. Organisaatiokulttuuri vaikuttaa usein siihen, miten avoimesti ongelma-
tilanteista on ollut tapana puhua ja viestia. Ratkaisutilanteissa on johtoryhmalla ja esihen-

kiloilla tarked rooli toimia esimerkkina tydyhteisolle, silla heidan asenteensa ja suhtautumi-
sensa ongelmatilanteisiin valittyy vahvana tydntekijoille, jotka ottavat herkésti mallia johta-

jistaan. (Jarvinen 2014.)

Esihenkilon tydyhteisdssa kohtaamia ongelmatilanteita ovat muutos- ja kriisitilanteet, ra-
kenteelliset ongelmat, henkildlahtdiset ongelmat ja yhteistydn ristiriidat. Muutosjohtami-
sessa tarkeinta on selkea viestinta ja perustelut muutokselle. Tydntekijoille on myés an-
nettava mahdollisuus reagoida muutokseen kertomalla palautetta ja esittamalla kysymyk-
sid muutoksen toimeenpanosta. lhanteellista on saada tyontekijat kokemaan osallistu-
vansa muutoksen lapivientiin, jolloin heidéan pelkonsa tydn suorituksen karsimisesta ja
tyon jatkumisesta jaavat vahemmalle. Kriisitilanteeksi voidaan luokitella sellaiset tilanteet,
joihin yritys tai tydyhteis6 ei ole osannut varautua, silla muutos on &killinen, uusi ja odotta-
maton. Kriisi on yleensa tilanne, josta selviytymista ei osata maaritella ja lopputulos on
epaselva. (Jarvinen 2014, luku 5.)

Rakenteellisia ongelmia tydyhteistn toiminnassa ovat puutteet ja epaselvyydet toimintata-
Voissa, tyojarjestelyissa tai pelisaannoissa. Kaikki l&htee siita, ettd esihenkilot ymmartavéat
missa rakenteelliset heikkoudet ovat ja miten niihin paastaan kasiksi. Tilanteita tulee en-
naltaehkaista huolehtimalla ty6jarjestelyjen ja toimintatapojen kunnosta paivittamalla ja
viestimalla niista jatkuvasti. (Jarvinen 2014, luku 5.) Téllaisia rakenteellisia prosesseja toi-
meksiantajayrityksella on monia ja niiden kunnosta vastaavat osastopadlliktt yhdessa as-
sistant team leadereiden kanssa. On erityisen tarke&a, etta suuri ja vaihtuva tyéyhteisd on

ymmartanyt tyojarjestyksen ja tydpaikan pelisaannot ja prosessit, joilla toitéd kuuluu tehda.

Henkilolahtdiset ongelmatilanteet voidaan toisinaan pitéda jopa tydyhteisén vaikeimpina ti-
lanteina. Etenkin esihenkildiden nakokulmasta, silla heidén on roolinsa puolesta puutut-
tava tilanteisiin yksilon tydsuorituksen tai kayttaytymisen korjaamiseksi. Pahimmillaan
huonosti tydyhteisdssa kayttaytyvat henkilot vaarantavat muidenkin tydsuorituksen ja
tydssa viihtymisen. Tallaiseen tilanteeseen puuttuminen voi olla esihenkildlle epamielui-
saa. Usein kuitenkin huonon kaytdksen taustalla on henkilon yksityiselamassa tai muussa
arjessa tapahtuneet asiat. Talldin esihenkild joutuu pohtimaan, miten paljon ndma asiat
kuuluvat ty6paikalle ja mihin asti tytnantajan roolissa tilanteeseen tulee puuttua. (Jarvinen
2014, luku 5.)
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Contact centerin asiakaspalvelutehtévissa tyontekijan huono olo vaikuttaa usein suoraan
asiakastyytyvaisyyteen. Mikali tyo tehdaan laiskasti ja huolimattomasti, joutuvat muut
tyontekijat paikkailemaan huonosti voivan tyontekijan jalkia. Tallainen kaytds vaikuttaa
tyontekijoiden valisiin suhteisiin ja huonontaa ty6ilmapiirid. Osastopaallikdiden on siis eh-
dottoman tarkeaé olla tietoisia tyontekijoiden voinnista ja pitda huolta tydssa jaksamisesta

valttddkseen henkilblahtdisten ongelmatilanteiden kehittymisen.

Mitd enemman tydn suorittamiseen vaaditaan yhteisty6ta toisen osaston tai yksikon
kanssa, sita herkemmin kanssakayminen voi hankaloitua. Pahimmillaan yhteistyén ongel-
mat ajautuvat vastakkainasetteluun, jossa kukaan ei kykene suoriutumaan kunnolla tehta-
vistaan, eika kellaan ole enda motivaatiota ratkaista ilmenneita yhteistyén ongelmia. Tama
koettelee tyOpaikan ilmapiirid ja yhteistytn sujuvuutta. (Jarvinen 2014, luku 5.) Toimeksi-
antajayrityksen tyontekijéiden ja osastopaallikbiden on paivittain tehtava yhteistyota niin
muiden osastojen kuin yhteistydkumppanienkin kanssa. Yhteistyon kehittamista on pidet-

tava ylla jatkuvasti, jotta sen sujuminen voidaan varmistaa.
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4 Oman tyon hallinta ja itsenséa johtaminen

Oman tyon hallinnassa on kyse itsensa johtamisen taidosta. Esihenkilon itsetunnolla ja it-
sensa tuntemisella on suuri merkitys omaan tydssé jaksamiseen. Hyvan itsetunnon
omaava esihenkild haluaa johtaa ihmisia, han pitda tyostdan ja haluaa kehittya jatkuvasti
paremmaksi tydssdan. Epavarmuuden hyvaksyminen takaa hyvan itsetunnon, joka auttaa
selviamaan epaonnistumisista. Paattavaisyys ja rohkeus valinnoissa, joita esihenkilénd on
poikkeuksetta tehtdva, vahvistavat hanen uskottavuuttaan tydyhteisossa. My6s hauskan-
pito ja hyvan tyoilmapiirin yllapitdAminen auttavat esihenkilod jaksamaan paremmin ja ko-
hentavat itsetuntoa. (Harward Business Review 2008.)

4.1 Itsensatunteminen

Esihenkilotydon ammattiosaaminen koostuu monista eri osa-alueista. Naméa voidaan jakaa
vuorovaikutuksen, johtamisen, hyvinvoinnin ja tehokkuuden osaamisalueisiin. Tasapaino
naiden valilla auttaa keskittymaan niin tyén tehokkuuden kuin hyvinvoinninkin vaatimuk-
siin. Kaiken taman perustana on itseluottamus, joka kertoo esihenkilén arvoista, persoo-
nasta ja periaatteista. Esihenkildtydssa peilataan omaa toimintaa itseluottamuksen kautta
rakentuneeseen minakuvaan. Kuviossa 3 on havainnollistettu naita itseluottamukseen vai-

kuttavia osa-alueita. (Hyppanen 2013, luku 1.)

*  JAMAKKYYS
*  EMPAATTISUUS
Vlfggm::glﬁ * KOMMUNIKOINTI
*  AVOIMUUS
*  TULOKSELLISUUS
JOHTAMIS- * VALMENTAMINEN
OSAAMINEN = VISIOINTI
* MUUTOKSEN JOHTAMINEN

= FYYSINEN, PSYYKKINEN, SOSIAALINEN
HYVINVOINTI- & HENKINEN HYVINVOINTI
OSAAMINEN = STRESSINHALLINTA

= EPAONNISTUMISTEN SIETAMINEN

TEHOKIUUSS ANALYSOINTI & HAVAINNOINTI
OSAAMINEN PAATOKSENTEKO
AJANHALLINTA

KEHITTYMINEN

Kuvio 3. Esihenkilotybn ammattiosaamisen osa-alueet (mukaillen Hyppanen 2013)
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Oman persoonallisuuden piirteiden tunnistaminen on itsensa tuntemisen ja itseluottamuk-
sen perusta. Itsensé tunteva esihenkilo osaa tunnistaa omat heikkoutensa ja vahvuu-
tensa, kayttaytymismallinsa ja hyddyntaa voimavarojaan itselleen sopivalla tavalla. It-
sensa tunteva johtaja toimii tavoitteellisesti ja kantaa vastuun omista valinnoistaan, jotka
han osaa perustaa omien arvojensa ja ihanteidensa mukaisesti. Talloin itsensa ja muiden
johtaminen ei tunnu suoritukseen pakottamiselta vaan luontaiselta tavalta toimia ja se
tuottaa iloa tekijalleen. Rehellinen kasitys omasta itsestaan myos selkeyttaa viestintaa

muille, joka auttaa ymmarretyksi tulemisessa. (Salmimies 2008, 22 & 43.)

Esihenkilon ollessa motivoitunut oman tyonsa tuloksista ja kiinnostunut itsensa kehittami-
sestd, han paasee tavoitteisiinsa ja sitoutuu tydhdnsa. Erityisesti tydssa saavutettu flow -
tila on tydssé jaksamisen ja jokaisen henkilékohtaisen hyvinvoinnin kannalta arvokasta.
Flow -tila voidaan maaritellda onnellisuuden tunteeksi, jolloin toiminta ja osaamistaso ovat
sopusuhteessa omiin voimavaroihin ja tavoitteisiin nahden. Talléin tyon tekemiseen ei tar-
vitse etsida motivaatiota, vaan ty6 on itsessdan motivaattori eli aikaansaava voima tyén
suoritukselle. (Salmimies 2008, 87-88.)

4.2 Henkilokohtainen tehokkuus

Kiireen tunne haastaa usein tydssa suoriutumista ja lisaé stressia. Kiireen hallinta ei ole
yksinomaan aikataulujen ja kalenterien tayttdmista suunnitelmilla vaan se on mygds asen-
noitumista kiireeseen. Tydyhteistssa esihenkilolla on tarkea rooli kiireen tunteen mitatoi-
misessa ja tydnhallinnan tunteen parantamisessa. TAma vahentaa riittamattémyyden tun-
netta ja parantaa tyossa jaksamista. (Aarnikoivu 2013, luku 4.7.) Kiire on usein selityk-
sena sille, ettei tydssa ole ehditty keskittyad tarkeimpiin tehtaviin ja se myds monesti hy-
vaksytaan selitykseksi sellaisenaan. Mikéli itsensé johtamiselle ja esihenkiltyon aikatau-
luttamiselle ei ole koskaan aikaa, on sen merkitys aliarvioitu ja itsensa johtamisen tyo prio-

risoitu lilan matalalle. (Aarnikoivu 2013, luku 4.1.)

Tehokasta esihenkildtydta on ymmartaa tyétehtéavien priorisointi oikein, jotta seka suoran
ettd epasuoran esihenkilotyén (kuvio 4) tekemiselle jaa riittavasti aikaa. Usein keskitytaan
enemman suoran esihenkilotyon tehtéaviin, jotka ovat konkreettisesti tyontekijdille ndkyvia
toimia. Kuitenkin epasuoran esihenkildtyon priorisointi auttaa esihenkildd tehtavasséaan

johtaa tyontekijoita parempiin tuloksiin ja parantaa yhteisty6td muiden tiimien ja esihenki-
I6iden kanssa. Epasuora esihenkilotyo auttaa parantamaan henkilokohtaista tehokkuutta

omassa tydssaan ja keskittymaan olennaiseen.
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Svora esihenkil6tyo Epasuora esihenkilotyo

* |lasndolo ja tydntekijoiden ¢ palaverit toiminnan
huomioiminen parantamiseksi

* valmennustoimet ja tyon ¢ oman ajan suunnittelu
seuranta * oman tyén kehittéminen

* palautteen antaminen ja * valmentamisen suunnittelu

* tyon johtaminen ja organisointi

Kuvio 4. Suora ja epasuora esihenkilotyé (mukaillen Aarnikoivu 2013)

Organisaation on hyva varmistaa, etta esihenkilGilla on riittdvasti aikaa suoriutua heille
maaratyista tehtavista. Esihenkilon tulee osata vaatia itselleen aikaa oman ajan suunnitte-
luun ja itsensa kehittamiseen, joilla han varmistaa oman aikataulunsa hallintaa. Kiire ei
saa olla hyvaksytty selitys sille, ettei esihenkilbilla ole aikaa suoriutua perustehtévistaan
haluamallaan tavalla. Henkilokohtainen tehokkuus ei ole mé&arallista suorittamista vaan
olennaiseen keskittymista, jolloin tehtavét tulee suoritetuksi oikeassa jarjestyksessa ja
omalla ajallaan suunnitelmallisesti. (Aarnikoivu 2013, luku 4.)

4.3 Itsensa johtamisen merkitys

Itsensa johtamisen taito ja itsensé tunteminen auttavat esihenkilgitéd olemaan parempia
johtajia. Esihenkilon on hyva tunnistaa omat kayttaytymismallinsa ja osata hallita omia
tunteitaan. Kun esihenkild on tietoinen siitd, miten omat tunnetilat ja kaytos vaikuttavat
tydyhteisdssa, hallitsee han tunnejohtamisen taidon. Tama auttaa hanta johtamaan itse-
aan kohti haluamiaan tavoitteita ja se auttaa hanta myds johtamaan muita. Kaikki tAma
vahvistaa esihenkilon itseluottamusta ja uskottavuutta tydyhteisdssa. Itseluottamuksen
vahvistaminen vahentaa my0s stressia ja auttaa esihenkilda uskomaan omaan tekemi-

seensa ja sita kautta suoriutumaan paremmin tehtavistaan. (Forbes 2014.)

Ymmarrys omasta roolista tydyhteisdssa on tarkeaa tyon suorittamisen mielekkyydelle ja
tehokkuudelle seka tytssa viihtymiselle. Esihenkildtydssa yksi tarkeimmista tehtavista on
tiedostaa oma johtajuutensa ja kehittdd omaa esihenkildtyonsa toteutumista vahvalla it-
sensé johtamisella. Organisaation tulee tukea esihenkiloita kehittym&an jatkuvasti omassa
tyossaan seka selkeyttda kaikille omaa roolia tydyhteisdssa tavoitteiden saavuttamiseksi.
Rooliymmarrys auttaa myds tydntekijoita ottamaan suurempaa vastuuta omasta tydstaan
ja itseohjautumaan tyodtehtavissaan. Kaikki tama parantaa tydhyvinvointia ja tydyhteison

yhteisty6ta kokonaisuutena. (Aarnikoivu 2013, luku 3.)
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Tyo6hyvinvoinnin parantaminen lisaa tyontekijéiden suorituskykya ja halua kehittya tyos-
saén. Se myds vahentaa tyodstressisté ja -uupumuksesta johtuvia sairaspoissaoloja. Sai-
raspoissaolot ovat suuri kulu organisaatiolle ja mikali sairaspoissaolot johtuvat huonojen
tydolojen aiheuttamasta stressistad, on organisaatio epaonnistunut kantamaan vastuun
tyontekijoiden yksil6llisesta hyvinvoinnista. Lisdantyva stressi tyon suorittamisesta ja epa-
mieluisat tydolosuhteet lisdavat univaikeuksia, heikentavat keskittymiskykya ja pahimmil-
laan johtavat masennukseen tai mielenterveysongelmiin. Pitkittyneet sairaspoissaolot
kuormittavat siis niin tyontekij6ita yksiléind kuin tydnantajaa yrityksend. Tyohyvinvointiin
panostaminen on tasta syysta erityisen tarkeaa ja se on seké yksittaisen tyontekijan etta
organisaationkin vastuulla. (Manka & Manka 2016, 27-34.)
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5 Itsensa johtaminen jaksamisen tukena — opas contact centerin esi-

henkilotyohon

Taman luvun sisalto kasittelee opinnaytetydn seka sen produktiosuuden suunnittelua, ete-
nemista ja valmistumista. Opinnaytetyén hahmottelu ajatuksen tasolla alkoi syksylla 2020,
kun opinnaytetyon kirjoittaja jai opintovapaalle osastopaallikén tydstaan toimeksiantajayri-
tyksella. Ajatus esihenkilétydhon liittyvasta opinnaytetyosta oli selkea valinta kirjoittajalle
omakohtaisen tydkokemuksen mydta. Opinnaytetyosta haluttiin tehda toimeksiantajayri-
tyksen kayttdéon jotain konkreettista, joten toiminnallisen opinnaytety6n toteutusmalli vai-

kutti sopivimmalta.

5.1 Suunnitelma ja aikataulu

Opinnaytetytn suunnitelman kirjoitus aloitettiin helmikuun alussa ja sen myo6téa keskustel-
tiin toimeksiantajayrityksen kanssa produktiosuuden rakentamisesta. Helmikuussa jarjes-
tettiin ensimmainen palaveri toimeksiantajayrityksen kanssa aiheesta. Palaverissa kaytiin
l&pi eri vaihtoehtoja, joilla voitaisiin konkretisoida opinnaytetyén haluttua aihealuetta pro-
duktin muotoon. Opinnaytetydn produktiksi paatettiin yhdessa opas, jonka aiheena on It-
sensa johtaminen jaksamisen tukena. Opas on rakennettu Yritys X:n contact centerin
osastopdaallikdille. Oppaan tavoitteena on ensisijaisesti tukea osastopaallikdiden jaksa-
mista hektisessa ja jatkuvasti muuttuvassa tydymparistossa. ltsensa johtamisen merkityk-
sen ymmartamiselld ja vahvalla oman ajan hallinnalla on merkitysta esihenkilén jaksami-

selle ja suoriutumiselle jokapaivaisessa tydssa.

Opinnaytetyon kirjoittamisen alkuperainen aikataulu tahtasi siihen, ettéa opinnaytetyo ja
sen produktiosuus olisivat valmiita toukokuun 2021 loppuun mennessa. Kuitenkin opinto-
vapaalla aikaa tyon laatimiselle oli ennakoitua enemman, joten opinnaytetyén koko pro-
sessi valmistui huhtikuun loppuun mennessa. Alla (taulukko 5) on luettavissa viikkotason

aikataulu opinnaytetyon ja sen produktiosuuden rakentamisesta.

Taulukko 5. Opinnaytetydn toteutunut aikataulu

Vko Aikataulu

6 Opinnaytetydsuunnitelman laatimista

Palaveri toimeksiantajayrityksen kanssa produktista. Opinnaytety6-

suunnitelman tyostamista.
8 Teemahaastattelun laatiminen, haastattelu & sen litterointi
9 Opinndytetydsuunnitelman laatimista ja lahteiden etsintaa.
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Opinnaytetyosuunnitelman palautus Kontoon. Palaveri toimeksianta-
10 jayrityksen kanssa produktin suunnitelman lukkoon lyémiseksi.
Viitekehyksen kirjoituksen aloitus.

11 Viitekehyksen kirjoittamista

12 Viitekehys valmistuu. Opinnaytetyon 1/3 palautus Kontoon.

13 Ohjaajan palautteen huomioiden mukaiset korjaukset & produktin eli

oppaan laatimisen aloitus
14 Opas valmistuu & palautetaan toimeksiantajayritykselle kommentoita-
vaksi

15 Toimeksiantajayrityksella ei muutosehdotuksia, joten produktiosuus
valmistuu. Oppaan ja opinnaytetyon 2/3 palautus Kontoon

16 Ohjaajan kommenttien mukaiset korjaukset & opinnaytetyon viimeis-

telyn aloitus
17 Opinnaytetyon viimeistelya ja oikolukua
18 Opinnaytetyo valmis & palautettu arvioitavaksi

5.2 Aineiston kokoaminen

Ennen oppaan laatimista, keskityttiin opinnaytetydn viitekehyksen kirjoittamiseen. Lahteita
lukemalla keréttiin my6s aineistoa opasta varten. Osa oppaan lahdeaineistosta kerattiin
opasta laatiessa. Yhtena tarkeana lahteena toimi toimeksiantajayritykselta saatu Team
Leader Tasks -tyotehtavalistaus, johon on koottu contact centerin osastopaallikon tarkeim-
mat tyotehtavat paiva-, viikko- ja kuukausitasolla (Liite 1). Muuta lAhdeaineistoa etsittiin
Haaga-Helian kirjaston Finnan hakutoiminnon kautta seké hyddyntamalla Theseuksesta
valmiiden opinnéaytetdiden lahteitd. Tydsuojelun ja Tyo6terveyslaitoksen lahteita 16ytyi
Googlen kautta. Kaikki kaytetty lahdeaineisto on virtuaalista, e-kirjoina tai Internet -sivuilta

luettavissa.

Aineistona kaytettiin myds opinnaytetyon kirjoittajan omakohtaista kokemusta osastopaal-
likdn tehtavistd toimeksiantajayrityksella. Etenkin luvun 2 lahteené on kirjoittajan oma ty6-
kokemus toimeksiantajayritykselld. Lisdksi haastateltiin kahta uusinta osastopaallikon teh-
tavissa aloittanutta esihenkiloa tamanhetkisen tilanteen kartoittamiseksi ja saatua aineis-
toa kaytettiin hyddyksi opasta rakennettaessa. Haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna
helmikuun lopulla ja se aanitettiin ja litteroitiin heti haastattelun jalkeen. Keskustelut toi-
meksiantajayrityksen osastopaallikdiden kanssa opinnaytetydn aiheesta sai positiivisen
vastaanoton ja etenkin uudet osastopaéllikét ja assistant team leaderit kertoivat kaivan-

neensa téllaista konkreettista opasta tyonsa tueksi.
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5.3 Oppaan sisalto jarakenne

Opas on laadittu mahdollisimman kattavaksi ja selkeéksi. Siité on palautettu opinnayte-
tyon liitteend tyylitelty PDF-muotoinen versio. Siséltd rakentuu teoriapohjalle, harjoituksille
ja kaytannon vinkeille. Alun Lukijalle - osuudessa kerrotaan oppaan tarkoitus ja avataan
hieman tarkemmin oppaan sisaltéa. Taman jalkeen kaydaan lapi osastopaallikdn tyotehta-
vat ja vastuut. On tarkeaa kerrata osastopaallikon tehtavakuvaus, vaikka opasta lukeva
osastopadllikko olisikin tietoinen tydtehtavistaan. Kokonaisuutta hahmottamalla on hel-

pompi ndhdéa mihin kaikkeen aika tulisi riittda ja mihin kaikkeen sita tulisi osata suunnitella.

Oppaassa kerrotaan esihenkilotyon tarkeista osa-alueista ja itsensa johtamisen teoriaa.
Lukija haastetaan pohtimaan itsensa tuntemista, jotta teoriaa voidaan ymmartaa parem-
min myos kaytanndssa. Kiireen hallinnassa tarkeimmaksi nostetaan asennoituminen Kii-
reeseen seka annetaan vinkkeja yhteiseen kiireen hallitsemiseen. Oppaassa kaydaan lapi
selkeita ohjeita aikatauluttamisen parantamiseksi niin tavanomaisessa osastopaallikon ar-

jessa kuin kiireiselle perehdytysjaksolle valmistautuessa.

Henkilokohtaista tehokkuutta avataan omassa osuudessaan. Tasséa korostetaan tyttehta-
vien priorisointia, suorittamalla tarkeimmat tehtavat ensin ja keskittymalla yhteen asiaan

kerrallaan. Liian paljon tehtavaa kerralla hajottaa helposti aikataulun ja sotkee tydn laatua.
Haasteita pohditaan omassa luvussaan, jossa pureudutaan aikataulujen epaonnistumisen

syihin ja pyritdan antamaan ratkaisuja niiden selattdmiseksi.

Yhteenvedossa pohditaan tdman oppaan tarkeintd sanomaa, mita hyotya tasta kaikesta
on osastopadllikdille heiddn omassa arjessaan. Miten he jaksavat esihenkiléina paremmin
ja saavat tyostaan enemman irti niin ajallisesti kuin fiiliksenkin puolesta. Oman ajan tér-
keys ja ajanhallinnan tunne vahvistavat itsetuntoa ja parantavat tyssa viihtymista. Opas
pyrkii antamaan naihin vastauksen ja haastaa osastopadllikét testaamaan sen oppeja

kaytannossa.

Oppaan sisallysluettelo:

1. Lukijalle

2. Mitd minulta odotetaan osastopaallikkona?
2.1. Paivittaiset tehtavat
2.2. Viikoittaiset tehtavat
2.3. Kuukausittaiset tehtavat

3. Itsensa johtaminen — mita se tarkoittaa?
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Kiire — se ainainen kirosana
Henkilokohtainen tehokkuus kaytannéssa

5.1. Aikatauluttamisen suunnittelu arjessa

5.2. Perehdytysjakso lahestyy — miten valmistaudun?
Ajanhallinnan haasteet

Yhteenvetona — mité hyotya tasta kaikesta on?
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6 Pohdinta

Tassa osuudessa kaydaan lapi opinnaytetydn tulokset, johtopaatokset ja kehittdmiskoh-
teet. Lisaksi esitelladn omaa oppimista opinnaytetydprosessin aikana ja arvioidaan kirjoit-
tajan ammatillista kehittymista. Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden eli produktin jalkika-

sittelyn suunnitelmaa avataan myos tassa luvussa.

6.1 Opinnaytetyon lopputulos

Opinnaytetytn tavoitteena oli antaa tyokaluja esihenkildiden tydssa jaksamiselle itsensa
johtamisen kautta. Prosessissa haluttiin luoda jotain kaytanndllista, helposti lahestyttavaa
ja ajankohtaista. Lopputuloksena opas Yritys X:n contact centerin osastopaallikdiden ar-
keen itsensa johtamisen kirkastamiseksi ja sita kautta tydssa jaksamisen tukemiseksi.
Opinnaytetydprosessissa haluttiin nostaa esiin oman ajanhallinnan merkitys hektisessa
tydymparistdssa ja oman ajan suunnittelun tarkeys esihenkildiden omassa tydhyvinvoin-

nissa.

Opinnaytetydn toiminnallisen osuuden valmistuttua, se lahetettiin toimeksiantajayritykselle
kommentoitavaksi. Annetuissa palautteissa kehuttiin yhteistydn esiin nostamista oppaan
yhtena keskeisimmista aiheista. Myods oppaan kaytannonlaheisyytta kiiteltiin. Yhteistytta
muiden osastopaaéllikdiden ja oman esihenkildon kanssa haluttiin oppaassa korostaa, silla
talla hetkelld ajankaytosta ei toimeksiantajayrityksellda suunnitelmallisesti keskustella. Jo-
kainen osastopaallikké tuntuu olevan yksin oman aikatauluttamisensa kanssa, joka lisaa
painetta tydssa suoriutumiselle ja haastaa ty6ssa jaksamista. Olisi tirkeda muistaa, etta
contact centerin toimintaa johdetaan yhdessa ja useat tyotehtavat ovat kaikkien johtoryh-
man jasenten vastuulla. Muiden tuki on tarke&é& uuden opettelussa ja aikatauluttamisen

kaytannon harjoitteluista saa enemman irti, kun se tehdaan yhdessa.

Opas on tarkoitus esitelld kaikille toimeksiantajayrityksen osastopaallikdlle toukokuun lo-
pulla yhteisesséa palaverissa, jolloin kirjoittaja pa&see esittelemaan opinnaytetyon tuotok-
sen muille. Taman jalkeen osastopaallikot saavat viikon aikaa tutustua itsenéisesti oppaa-
seen ja pitam&an kirjaa omasta ajankaytosta. Seuraavassa palaverissa harjoitellaan yh-
dessa oppaassa esitettyja harjoituksia ja sovitaan kdytdnnon toimista jatkossa. Opas on
tarkoitus julkistaa toimeksiantajan siséisessa intranetissa ja se tulee olemaan saatavilla
kaikille osastopaallikéille ja assistant team leadereille. Kirjoittaja tekee julkaisun ja esitte-
lee tdssad oppaan tarkoituksen seka rohkaisee kaikkia perehtyméaan oppaaseen ja hyodyn-

tamaan sité jokapaivaisessa tygssaan.
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6.2 Jatkokehitysehdotukset

Esihenkilon on tarkeda kokea hallitsevansa tydymparistonsa tapahtumia ja téaté kautta ym-
martdd muutosta seka sietda kiirettd. Nain vastoinkaymiset muuttuvat uhista haasteiksi ja
tyo sailyttaa mielekkyytensd. Tama vahentda tyon kuormitusta ja silla on selkeé yhteys
tyossa jaksamiseen. (Salmimies 2008, 60.) Hallinnan tunne saavutetaan hyvalla itsensa
johtamisen taidolla, jolloin esihenkild tiedostaa vastuun oman ajanhallinnan merkityksesta
yhtena tyttehtavanaan. On osattava raivata aikaa itselleen, jotta pystyy keskittdmaan ai-

kaansa muille. (Aarnikoivu 2013, luku 4.1.)

Itsensé johtaminen ty6ssa jaksamisen tukena olisi tarkeda sisaistaa kaikissa esihenkil6-
tehtavissa ja organisaatioissa. Organisaatioiden olisi hyva varmistaa, etta kaikkien esihen-
kildiden kanssa kaydaan lapi itsensa johtamista ja sen merkitysta jokapaivaisessa tydssa.
Esihenkildiden perehdytyksessa tulisi opetella oppaassakin lapikaytyja ohjeita oman ajan-
hallintaan liittyen. Yritysten johtoryhmien tulisi varmistaa, etta esihenkildilla on aikaa oman
ajanhallinnan toteuttamiseen ja seurata itsensa johtamisen toteutumista tydyhteiséssa.
Esihenkildiden olisi hyva myos itse tiedostaa oma vastuunsa ajanhallinnan suhteen ja
osata vaatia aikaa itsensa johtamisen toteuttamiselle.

Ajankayton hallinta on tarkeada niin tydssa kuin arjessakin. Stressié koetaan usein ajan
puutteen takia, vaikka oikea syy stressille kiireisessa elamassa on yleensa ajanhallinnan
puute. Kiire koetaan ahdistavaksi, mikali sita ei pysty itse kontrolloimaan. (Tyo6terveyslai-
tos 2014). Oppaan aihe on siis ajankohtainen myés muissa suuria tydmaaria ja kiireisia
aikatauluja sisaltavissa asiantuntijatehtavissa. Vaikka opas on rakennettu toimeksianta-
jayrityksen contact centerin osastopaallikéille, voidaan sen oppeja hyddyntaa jopa arki-
sessa elamassa. Mikali valinnat ajankaytdstaan pystyy tekemaan itse, on kiire siedetta-
vampaa ja jopa mieluisaa. Tasta syysta itsensa johtamisen ja oman ajankayttn hallinta
ovat tarkeita taitoja meille jokaiselle. Se auttaa luomaan lisdarvoa omalle ajalle ja keskitty-

maan olennaiseen.

6.3 Oman oppimisen arviointi

Koin opinnaytetyon kirjoittamisen mielenkiintoiseksi ja palkitsevaksi prosessiksi. Olen tyy-
tyvéainen lopputulokseen, jonka sain toteutettua nopeammin kuin olin ajatellut. Aihevalin-
tana esihenkilttydssa jaksaminen on ollut itselle selkeé jo pitkaan ja kaytannonldheisena
ihmisend toteutus oppaan muodossa oli mieluisaa. Motivaatio kirjoittamisen suhteen oli
siis kohdillaan ja tastakin syystéa opinnaytetyo valmistui kuukautta ennen alkuperéista

suunnitelmaa.
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Aiheena esihenkilotyon kehittdminen ja tytssa jaksamisen tukeminen ovat tulleet tutuksi
oman tyokokemuksen kautta. Olen ihmisena hyvin ratkaisukeskeinen ja aikaansaava, jo-
ten lahden mielellani tydssa ja vapaa-ajalla johtamaan erilaisia projekteja. Opinnaytetyo-
prosessin lapivieminen oli motivoivaa, silla koen tdméan prosessin jatkuvan opintovapaani
jalkeen palatessani takaisin tyéhoni toimeksiantajayrityksen osastopaallikkond. Koen oppi-
misen kunnolla vasta alkavan, kun paasen toteuttamaan rakentamani oppaan ohjeita kay-

tanndssa ja keskustelemaan niiden lapiviennista muiden osastopaallikbiden kanssa.

Omaa ammatillista osaamistani tama opinnaytetydprosessi tuki vahvasti. Opintovapaalla
ehdin tutustua aiheeseen ja rakentaa ty6ta rauhassa. Uskon tdmén ajan kasvattaneen mi-
nua esihenkiléna jo siind maarin, ettd koen pystyvani auttamaan muita etenkin uusia esi-
henkilditd suoriutumaan tydstaan paremmin. Opasta rakentaessani jouduin pohtimaan
my0ds omaa tapaani tytskennella ja huomasin asioita, joissa olen onnistunut ja joissa on
selkeasti viela parannettavaa. Kuitenkin tarkeinta on oma tahtotila ja usko omaan kykyyn
kehittyd paremmaksi esihenkiloksi itsensé johtamisessa ja omassa aikatauluttamisessa.
My@s yhteisty0 ja avun seka palautteen pyytdminen ovat tarkeitad itsensa kehittdmisen on-
nistumisessa. Ei pida pyrkia olemaan liian tédydellinen ja on osattava olla tyytyvédinen

omaan suoriutumiseen.
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Liitteet

Liite 1. Teamleader tasks

Daily tasks
Follow up yesterday’s figures

Description
Use your tools to follow up on the figures from yesterday. Qualify and prioritize the day

and find focus areas.

Keep track of your team

Is everyone at work? Any sick leave to be aware of? Anyone back from sick leave, you

must talk to? Late arrivals that you have not heard from? Talk to Staffing if needed.

Greet all staff members

When they come to work — and greet them when you meet them throughout the day as

well

Light monitoring

Observe agents on the floor — Is everyone doing their job? Is anyone sitting with their
mobile phone? If people are on break, encourage them to go to the break room or

outside.

Answer questions — Ask me / Floor Coaching

Answer any questions you get from the agents. Remember to encourage them to search
for the answer themselves or trust their own solutions. We love when people trust

themselves. In most cases they know the solution when asking —and then there is no

need to ask.
Weekly tasks Description
Highlight weekly happenings and send them to the Remember to do this within the deadline. It is usually Friday. Include all
Manager happenings that had an impact on our daily work. Use your observations from

the daily tasks.

Follow-up talk with Assistant Team Leader

Go through the weekly target and results, training progress and focus areas.
Remember to set specific and measurable learning targets.

Be part of management meeting

From your daily follow up and the training of the agents, you are already
prepared. The best preparation for management meeting is through knowledge
of your agents work — and you get that by the training and development of your
agents.

Be prepared for operative work

Working in our everyday operation keeps you sharp on our routines and gives
you the opportunity to lead by example. Use the tools you are coaching to your
agents.

Send out team results

Use the score card. No need for Excel - it is a time consumer. Remember to
praise progress and give the agents a few short pointers on both maintenance of
improvements and how to get better results.

10-15 hours training with the agents

This can be CPT, Co-listening, email, case, chat, training in new activities,
routines etc. Aim to have three to four agents with thorough follow up and
focus. Same goes for the ATL. A total of six to eight agents with close follow up.
Remember to maintain the rest of the team as well. For maintenance, have
minimum of one hour co-listening on every agent on your team each month.

Morning pep ‘ Prepare a morning pep talk or meeting if needed. Use the morning meeting
cards to find activities to pep the agents.

Follow up on Launchpads/HoN-comments/Cashier Gather feedback to the agents through following up on the quality of the

errors/SND different channels. Listen to the phone calls to see how we can improve — both

| our agent’s performance, but also our routines.

Plan next week’s training

| Book all dates for next week’s training. Remember to inform staffing within the
| deadline. The earlier the better.

Monthly tasks

Description

One20ne (RAQ) with every agent

If needed or if there is a challenge with an agent, have more than one general follow up.
Schedule 20-30 mins depending on the agent and go through performance, thriving and

plan for continuous development or maintenance of results.

One hour of co-listening on every agent on

your team.

Make sure to maintain the progress or current results on the agents by scheduling at least

one hour of co-listening on every agent.

One20ne with manager

Your own One20ne with the manager to go through your results and progress on the

team. Also, your possibility to talk about how you thrive on the workplace.

Plan morning meetings with your colleagues

Schedule the content of the morning meetings according to unit focus, campaigns, new

releases in the company etc.
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Liite 2. Teemahaastattelu 24.2.2021 -pohja

Haastateltavien tausta

o Kerro itsestasi ja roolistasi contact centerilla
¢ Miten kauan olet toiminut tehtavassasi

Oma tyonkuva — esimiestydn tehtévalistaus

e Perinteinen ty0paiva ja toistuvat tehtavéat
o Esimiestydn perustehtavat contact centerissa?
e Esimiestytn odotukset

o Tiimildisten nakokulma

o Organisaation/yksikon nakdkulma

Itsensa johtaminen ja oman tydn hallinta

e Tydn suunnittelu
e TyOmaaran hallinta
e Priorisointi ja kiireaika

Tyo6hyvinvointi ja tydssa jaksaminen

¢ Oma jaksaminen
e Tyobhyvinvointi
o Tuki tytpaikalla

Lopetus

¢ Vapaa sana & muut kommentit
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Liite 3. Opas

ltsensa johtaminen
jaksamisen
tukena

Opas Contact Centerin
osastopaallikon arkeen

Anna Ketola

Sisallysluettelo

8 Lukijalle

3 Mita minulta odotetaan osastopaallikkona?
2.1. Paivittaiset tehtavat
2.2. Viikoittaiset tehtavat
2.3. Kuukausittaiset tehtavat

3.  Itsensd johtaminen — mitd se tarkoittaa?
4.  Kiire — se ainainen kirosana

5. Henkilkohtainen tehokkuus kaytinndssa
5.1 Aikatauluttamisen suunnittelu arjessa
5.2. Perehdytysjakso |dhestyy — miten valmistaudun?

6.  Ajanhallinnan haasteet

7. Yhteenvetona — mitd hyotya tasta kaikesta on?
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1. Lukijalle

Taman oppaan tarkoituksena on auttaa osastopaallikaita hahmottamaan
oman tydnsa kokonaisuutta ja hallitsemaan sitd paremmin. Tarkeintd on
tiedostaa omat voimavarat ja osata hyddyntaa niita jokapaivaisessa tydssa.
On osattava johtaa itsedan tehokkaasti, jotta on valmis johtamaan muita.

Kaymme oppaassa lapi itsensa johtamisen kasitetta ja merkitysta. Kaytannon
aikatauluttamisen suunnittelua arjessa seka kiireen keskell. Kiiretta ja sen
hallintaa harjoitellaan omassa osuudessaan. Lopuksi koetetaan saada selville,
mihin aika aina katoaa ja arvioidaan oppaan hyddyllisyytta osastopaillikdn
arjessa.

Toivottavasti tdma opas antaa sinulle vinkkeja parempaan jaksamiseen
osastopaallikkdna ja auttaa suoriutumaan paremmin tehtavistasi niin yksin
kuin yhdessa muiden kanssa.

2. Mita minulta odotetaan osastopaallikkona?

* Osastop3illikké on vastuussa organisaatiolle: * Osastop3illikks on vastuussa itselleen:

tiimin tuloksista

tiimin kehittamisesta

tiimildisten tydssa jaksamisesta
tydhyvinvoinnin ylldpitdmisestd
yhteistydn sujumisesta

laadun valvonnasta

toiminnan jatkuvasta kehittdmisesta

= oman aikataulun suunnittelusta
= palautteen pyytamisestd

= itsensd jatkuvasta kehittdmisestd
= tydssd jaksamisesta

=  tydstd palautumisesta
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2.1. Paivittaiset tehtavat

Toiminnan ja tulosten jatkuva seuraaminen on tyén tehokkuuden ja
laadun parantamisen kannalta tdrkeds. Korjausliikkeet tulosten ja
toiminnan parantamiseksi tarvittaessa.

Tiimildisten mydhdstymisten & poissaclojen seuranta ja niihin
puuttuminen.

Hywvin tydilmapiirin ylldpitdminen ldhtes tervehtimisests tydpaikalle
saapuessa. Osastopéaallikdiden tulee kannustaa tydyhteisdd avoimeen
keskustelukulttuuriin pdivittain.

Kevyt monitorointi tarkkailemalla tydn tekemista ja toimintatapojen
noudattamista. Tarvittaessa huomautus tilanteen korjaamiseksi.

Kysymyksiin vastaaminen chjaamalla cikean vastauksen darelle.

= Tarkeintd kannustaa oivaltamaan itse, kuin antaa suaria
vastauksia.

Follow up yesterday’s figures
Keep track of your team
Greet all staff members

Light manitoring

Answer questions = Ask me [ Floor Coaching

[Kuva 1. Team Leader Tasks - Daily

.

2.2. Viikoittaiset tehtavat

Viikon poikkeavien tapahtumizan raportointi omalle esihenkildlle perjantaisin.

Keskustelu assistant team leaderin kanssa viikon tuloksista & tavoitteista.
= Sovittava selkedt toimenpiteet ja aikataulutus.

Johtoryhman palaveriin osallistuminen valmistautuneena.

Operatiivinen tyd: Asiakaskontaktien tai tarvittavien jalkitSiden hoitaminen.
Esimerkkind oleminen tiimildisille ja oman osaamisen ylldpitdminen.

Lukujen raportointi tiimildisille: Kehu ja anna vinkkejd. Huomioi etenkin pienet
onnistumiset ja kehityssuunta.

Suunnittele ja toteuta joka viikolle 10-15h valmennusta, joko vierikuuntelun,
laatuseurannan tai rutiinien kertaamisen kautta.

Aamupalaverin/-julkaisun suunnittelu ja toteutus.
Tulosten seuranta, etenkin asiakaspalautteiden |apikdynti ja analysointi.

Suunnittele seuraavan vilkon valmennukset:
= Varmista, ettd osan valmennuksista suorittaa assistant team leader.

= Muista keskustella vuorosuunnittelun kanssa ja merkitd ylds kaikkien
nékyville.

Highlight waskly happenings and send them to the
Manager

Follow-up talk with Assistant Team Leader

Be part of management meeting

Be prepared foF operative Work

Send out team resalts

L0-15 hours training with the agents

Maming pap

Follow uip o0 LaunchpadsHo-comments Cashier
ermors/SND

Plan next waek's training

(Kuva 2. Team Leader Tashs - Weekly ta

@
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2.3. Kuukausittaiset tehtavat

Vihintdan yksi valmennuskeskustelu jokaisen tiimildisen kanssa.
Tarpeen mukaan useampia lyhyits keskusteluja. Muista suunnitella Monthly tasks
ajoissa. One2One (RAQ) with every agent

Vahintdan tunti vierikuuntelua jokaisen tiimildisen kanssa.
Vierikuunteluita voi hoitaa myds assistant team leader, kunhan
tulokset kiyddan |api osastopaallikdn kanssa jatkon valmennusten one hour of co-listening on every agent on

suunnittelemisaksi. your team.

Keskustelu aoman esihenkildn kanssa kuukauden tuloksista, one20ne with manager
onnistumisista ja tulevista tavoitteista. Tarvittaessa muistakin aiheista,

kuten yhteistydn yllapitdmisesta tai tysilmapiirin parantamisesta.
¥ tyon vllap ty p p Plan morning meetings with your colleagues

Tulevien vilkkopalaverien suunnittelu yhdessd muiden
osastopdallikdiden kanssa.

(Kwva 3. Team Leader Tasks - Monthly tasks)

3. Itsensa johtaminen Vg
— mita se tarkoittaa?

+ Muiden johtamisen onnistuminen on paljon kiinni siitd, kuinka hyvin osaat

. R . _ Itsensa
johtaa itsedsi: | johtaminen

+ Itsensd johtaminen on paljon kiinni siitd, kuinka hyvin tunnet itsesi. L N

A b \
+ Itsensd johtaminen auttaa oman tydn hallinnassa, joka parantaa omaa . b
tyDssa suoriutumista ja tydssa jaksamista. R4
oman tyon
hallinta

+ Itsensd tunteva osastopdillikko:

* ¥Ymmarti3 roolinsa merkityksen organisaatiossa. A o

- Dsaa tunnistaa omat vahvuutensa ja hyGdyntaa niita tyossaan. Tygsuarituksen
parantuminen &

= Tunnistaa omat kehityskohteensa ja oppii epdonnistumisistaan. tydissa jaksaminen

= DOttaa vastuuta tydstdan ja valinnoistaan.

= Tiedostaa miten oma kiytds vaikuttaa muihin tySyhteisdssa.

* Osaa viesti selkedsti ja ymmarrattivasti. ml'f"*‘;;”i“mn

johtaminen

[Salmimizs 2008, s. 44, 37-88)
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Harjoituksia

Nama kysymykset on tarkoitettu itsepohdiskeluun, niitd on hyva kayda lapi
myds oman esihenkildn tai muiden osastopaallikdiden kanssa.

Omien voimavarojen hyddyntaminen sekd omien kehityskohteiden
tunnistaminen ja hyvaksyminen ovat osa vahvaa itsetuntemusta.

= Millainen sind olet ihmisend? Mitka ovat vahvuutesi?
» Miten hyddynnat nditd vahvuuksia tydssasi osastopaallikkona?

+ Kuinka ndet heikkoutesi omassa arjessasi osastopaallikkona? Voisiko naitd
heikkouksia kaantaa vahvuuksiksi?

= Missa olet onnistunut tydssasi?
« Oletko joskus epdonnistunut tydssasi, miksi? Miten selvisit tilanteesta?
« Mika sinua motivoi?

« Miten haluaisit kehitti3 itsedsi osastopaallikkona?

(Kuva: Danielle Macinnes @unsplash)

4,

Kiire — se ainainen kirosana

Kiireen tunne haastaa usein tydssd suoriutumista ja lisd4 stressia. Kiireen hallinta ei ole yksinomaan aikataulujen ja
kalenterien tayttdmistd suunnitelmilla, se on myds asennoitumista kiireen hallintaan. Tyoyhteistss3 osastopaillikailla
on tirked rooli kiireen tunteen mitdtdimisess3 ja tyonhallinnan tunteen parantamisessa.

Kiire on usein selitys sille, ettei aika riitd esihenkilatydn toteuttamiseen ja se hyvaksytaan sellaisenaan.

Kiireen tunne lisd3 stressid ja aiheuttaa riitttdmattdmyyden tunnetta — tim3 uhkaa tydhyvinvointia ja tydssa
jaksamista.

Kiirettd ei voida poistaa, mutta sithen suhtautumista veidaan kehittss.

Osastopa3llikslld ja johtoryhmalld on tirkeds ottaa vastuu kiireen hallinnan keinojen valittdmisestd myds
tydntekijoille, jotta koko tydyhteisd pddsee eroon kiireen aiheuttamista negatiivisista tunteista.
Hyvid keinoja kiireen hallinnan opetteluun:

* Oman tydn aikatauluttaminen.

+ Taiden priorisointi ja yhteistyd muun johtoryhman kanssa tdiden jakamiseksi.

» Tydn tauottaminen ja palautumisen varmistaminen.

(Aamikoivu 2013, luku 4.7.) 10
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Kiire hallintaan —yhdessa

Oman ajankdyton hallinnan liséksi on hyva keskustella tyontekijdiden
kanssa kiireeseen suhtautumisesta. Kun koko tydyhteisd saadaan
suhtautumaan kiireeseen positiivisesti auttaa se kaikkia jaksamaan ja
suoriutumaan tydtehtavistd paremmin.

Voit poimia aiheita seuraavasta listasta keskustelujen tueksi tai keksia
niitd itse. Tarkeintd on saada tyontekijat ymmartamaan, ettei kiireen
kuulu hallita meita vaan painvastoin.

1) Analyysi nykyhetkesta
« Missa tydntekija on onnistunut?
+ Missa on vield parannettavaa?
2) Tavoitteista sopiminen
« Mihin osa-alueisiin tydssa on hyva nyt keskittya?
» Millaiset tavoitteet olisivat riittavan motivoivia nyt?

(Savaspuro 20185, 5.161-168)

3) Itsendisiin pddtoksiin kannustaminen

= Missd tilanteissa tyontekijd on onnistunut?

+ \oisiko ndistd ammentaa lis33 itsevarmuutta omaan tyshén?
4) Epdonnistumista ei tarvitse peltd

+ \irheet kuuluvat osaksi oppimisprosessia & niiden ansiosta kehitytdan jatkuvasti paremmaksi.
5) Aktiivinen kuuntelu keskusteluissa

+ Tydntekijan tulisi aina kokea, ettd hinen mielipiteensa tulee kuulluksi.

+ Kannattaa huomioida myds aiheet rivien vileistd — kysyd rohkeasti & kannustaa avoimuuteen.
6) Kertaaminen ja kirsivillisyys

+ Kaikkien ei ole aina helppoa sisdista3 asioita yhdeltd istumalta - tallGin on tirkeda antaa aikaa tydntekijalle
kertoa oma n3kemyksensa.

7) Vastuun jakaminen
+ Jokainen on vastuussa omasta hyvinvoinnistaan & hyva tydyhteisd luodaan yhdessa.

-+ Kannattaa pyytda tyontekijdd huomioimaan oman kdytoksen vaikutusta muihin & etenkin korostaa
pasitiivisuuden vaikutuksia tydyhteisdssa.

[Savaspuro 2019, 5.161-168) I
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5. Henkilokohtainen tehokkuus kaytannossa

» Tehokkuudessa on kyse enemman tdiden suorittamisesta oikeassa jarjestyksessa, kuin madrallisestd
suorittamisesta - TArked3 on osata prioriscida tyStehtavis ja tiedostaa niihin kuluvan ajan tarve.

Osastopaillikdn tulee osata vaatia aikaa oman ajan suunnitteluun, jolla veidaan varmistaa oma jaksaminen ja
tehokkaampi tyGtehtdvistd suoriutuminen.

» Tydn suunnittelu etukateen auttaa keskittymaan olennaiseen, jolloin tydtehtdvat tulee suoritettua oikeassa
jarjestyksess3 ja omalla ajallaan.

Itsensd johtaminen l3htee itsensa tuntemisesta, joten tyén suunnittelu kannattaa aloittaa oman ajankaytén
nykytilannetta tarkastelemalla.

Tilanteen kartoituksen voi aloittaa esimerkiksi pitamalla viikon ajan paivakirjaa siitd, mihin oma tydaika kuluu.

= Pdivdkirjaa voi kirjata omaan kalenteriin, paperille tai vaikka puhelimeen, ihan miki itselle tuntuu
luontevimmalta.

Seuraavilla dioilla kdyddan |api aikatauluttamisen eri vaiheita, joita on hyva 13hted harjoittelemaan omassa arjessa.

5.1. Aikatauluttamisen
suunnittelu arjessa
1) Tee lista tehtavistdsi & kayta kalenteria:

« Aseta aikarajoja ja kirjaa ne ylos.
« Ole realistinen, 3la ruuhkauta aikatauluasi.

« Vihemman on enemman.

2) Suunnittele etukdteen:

« Tee seuraavalle viikolle pdivakohtainen suunnitelma, mitd
haluat saavuttaa tulevalla viikolla.

« Kayta joka tydpaivan lopussa 15min aikaa seuraavan péivan
aikataulun tarkistamiseen.

« Ole valmis tekema&an tarvittavia muutoksia suunnitelmiisi
tilanteen niin vaatiessa.
3) Tyopéivan aloitus:
« Ota tydn alle ensin epamieluisimmat ja hankalimmat tehtavat.
« Yhdistad samankaltaisia tehtavia aikataulussasi.
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lee lista ot

4) Keskity yhteen asiaan kerrallaan:
+ Al tarkista puhelinta/chat —viesteja tai sdhkdposteja kesken valitsemasi

tystehtivan.
+ Pidd mieli yhdessa asiassa kerrallaan, jotta valtat oma-aloitteiset Slunittele
keskeytykset. letukatean

5) Pida riittdvasti taukoja:
+  Mieli jaksaa keskittyd yhteen tehtividn keskimaarin 90min, joten muista
suunnitella itsellesi myds taukoja.

6) Opettele sanomaan "ei” ja delegoimaan:
+  Kaikkea ei tarvitse hoitaa heti — keskity clennaiseen.
+ Katso mit3 tehtdvii veit jakaa assistant team leaderin tai muiden
osastopadllikdiden kanssa.
7) Alé ole perfektionisti:
» Hyviksy aikaansaamisesi ja ole tyytyviinen itseesi.
+ Al j33 hiomaan asioita liiaksi tai moittimaan itsedsi mikali et pysynyt
aikataulussasi.
+  Aikatauluttamista harjoittelemalla tulet koko ajan paremmaksi siina.

no “El”

‘B delegoi

[Forbes 2018) 15

5.2. Perehdytysjakso ldhestyy —
miten valmistaudun?

Oman aikataulun hallinta on usein uhattuna perehdytysjakson |3hestyessd. Uusien tydntekijdiden koulutus vie aikaa kaikilta
osastopaallikdilts, eikd arjessa saa valttdmattd apua muilta samalla tavalla kuin normaalisti.

Seuraavassa muutamia vinkkejd omaan valmistautumiseen. Muista myds keskustella muiden osastopéillikdiden kanssa
tydnjaosta.

= TyGtehtdvien priorisointi ja ennakointi korostuvat:
= Kiy |api omia tyStehtividsi — mitd voit tehd3 ennen perehdytysjaksoa ja mitd voit jatt33 sen jalkeiselle ajalle.
*  Mitd voit delegoida assistant team leaderille tai voisitko pyytda apua toisilta osastopaallikailta.
+ Omien koulutuspdivien huclellinen suunnittelu on tirkead ajan tehostamiseksi:
» Kdy koulutusmateriaali|api & pdivitd tehtdvat yhdess3 assistant team leaderin kanssa.
= Al suunnittele liian tiukkaa aikataulua & muista tauotus ja huolehdi myds omista tauoistasi.
+ 13t3 aikaa myds omien tehtdvien hoitamiselle:

* Suunnittele & aikatauluta ajoissa.
= Varmista ettd uusilla on riittdvasti tehtavid itsendiseen opiskeluun.
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6. Ajanhallinnan haasteet

Tassd osiossa kdydaan lapi muutamia ajankayton hallinnan
ongelmatilanteita osastopaallikon tydssa.

« Keskittymisvaikeudet — tydympariston rauhoittaminen itselle
tehokkaan tydskentelyn kannalta sopivaksi.

« Tyon toistuvat keskeytykset — mitd ndma ovat ja miten niihin voi
ennalta varautua?

« Itsestddn katoava aika — oman ajan suunnittelematta jattaminen &
aikataulussa pysymisen vaikeus.

N4&ita ei tarvitse ndhda syyna ajanhallinnan epdonnistumiselle vaan
ennemmin haasteena, joka voidaan selattas tekemalld yhdessa
suunnitelmia ajan hallinnan parantamiseksi.

» Keskittymisvaikeudet - tydymparistdn rauhoittaminen &
toistuvat keskeytykset:

+ J&td aikataulun suhteen jokaiselle paivalle “tyhjda
tilaa" yllattaville keskeytyksille.

+ Puhelin &@nettdmalle & sahkdposti kiinni.

+ Kerro muille ympdrill, ettei sinua saa hairita.

+ Kuulokkeet korville taustamelun kadottamiseksi &
musiikin kuuntelemiseksi.

+ Siirtyminen omaan tilaan mahdollisuuksien mukaan. Kuulokkee

+ Suunnittele keskittymista vaativat tehtavat etapaiville. korville

= Itsestddn katoava aika — aikataulussa pysymisen vaikeus:
+ Al3 suunnittele liian tiukkaa aikataulua.
+ Kellota aikaasi & pida lyhyitd taukoja sddnnollisesti.
+ Suunnittele aikaasi yhdess3d muiden kanssa —

keskustele oman esihenkilisi, muiden
osastopaallikdiden tai assistant team leaderin kanssa.

= Kaikkia koskevat yllattavat tyGtehtavat jaettava
yhdess3 tasapuolisesti.
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/. Yhteenveto — mita hyotya
tasta kaikesta on?

» Oma ajanhallinta alkaa omien toimintatapojen arvioinnilla ja
muokkaamisella — tavoitteena vahva itsensa johtaminen arjessa.

« Pyydd apua muilta ja keskustele oman esihenkildsi kanssa tavoista
parantaa omaa ajanhallintaasi, jotta onnistut suunnittelemaan ja
toteuttamaan omaa aikaasi paremmin.

« Itsensd johtamisen ja oman ajanhallinnan hyodyt:

« Auttaa jaksamaan paremmin hektisessa tydymparistdssa.

« Auttaa suoriutumaan tydtehtavista tehokkaammin — tarkoitus ei
valttamatta ole saada enemman aikaiseksi vaan keskittyd
olennaiseen.

= Lis3a onnistumisen tunteita ja mielihyvad omasta tyosta.

« Tukee koko tydyhteisén hyvinvointia — hyvinvoivat esihenkil6t
auttavat myos tydyhteis6a jaksamaan ja voimaan hyvin.

"Ennen kuin arvostat itsedsi,
et arvosta aikaasi,
Ennen kuin arvostat aikaasi,
et tee sillG mitdén”
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