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Tiivistelma

Tédmin opinndytetyon toimeksiantajana toimi Pohjola Vakuutus Oy:n henkildkorvaus-
palvelu. Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd, miten vuonna 2019 kéyttoonotettu
keskitetyn tyovuorosuunittelun toimintamalli oli vaikuttanut esimiesten tydskentelyyn
henkilokorvauspalvelussa. Aikaisemmin tydvuorosuunnittelua tehtiin henkilokorvaus-
palvelussa esimiesvetoisesti.

Tyon sisdlto rajattiin koskettamaan finanssialaa ja opinndytetyon tuloksia tarkasteltiin
henkilokorvauspalvelun esimiesten nidkdkulmasta. Tavoitteena oli, ettd lukijalle muo-
dostuu mielikuva esimiestydon kokonaisuudesta finanssialalla ja keskitetyn tyovuoro-
suunnittelun hyddyntdmisestd tydvuorosuunnittelussa.

Opinndytety0 toteutettiin case-tutkimuksena, jossa tutkimusaineisto keréttiin haastatte-
luiden avulla henkilokorvauspalvelun kuudelta esimieheltd. Opinndytetydssd hyodyn-
nettiin laadullista tutkimusmenetelmid, koska tavoitteena oli ymmartda tutkimusongel-
maa mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja tarkasti.

Opinndytetyon tulosten perusteella todettiin, ettd keskitetylld tyovuorosuunnittelulla on
ollut positiivinen vaikutus esimiesten tyoskentelyyn. Sen avulla oli saavutettu konkreet-
tisia hydtyjé ja tydvuorosuunnittelu oli aikaisempaa laadukkaampaa. Sen lisdksi esimie-
hille oli vapautunut enemmain tydaikaa varsinaisiin esimies- ja asiantuntijatehtéviin. Tu-
losten perusteella todettiin, ettd esimiehet eivét osanneet yksiloidad tehtdvid, joihin he
vapautunutta ty0aikaa kdyttavat. He kuitenkin kokivat, etté heilld oli ollut huomattavasti
enemmadn aikaa tiimildisten hyvéksi. Organisaatiossa kehitteilld oleva uusi ketterd toi-
mintamalli oli kuitenkin syonyt merkittdvin osan vapautuneesta tydajasta.
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Abstract

Pohjola Insurance Ltd personal insurance claim settlement was the client of this thesis.
The purpose of the thesis was to find out how the operating model of centralized work
shift planning introduced in 2019 had affected supervisors’ work in the personal insur-
ance claim settlement. Earlier shift planning was made by supervisors in the personal
insurance claim settlement.

The content of thesis was defined to the financial sector and the results were examined
from the perspective of the personal insurance claim settlement’s supervisors. The aim
was to give the reader viewpoints for the supervisory work in the financial sector and the
utilization of centralized shift planning in work shift scheduling.

The thesis was carried out as a case study in which research material was collected from
six supervisors of the personal insurance claim settlement with the help of interviews.
Qualitative research method was utilized because the aim was to understand the research
problem in detail and accurately.

Based on the results of the thesis centralized shift planning had had a positive effect on
the work of the supervisors. It had led to tangible benefits and the quality of shift plan-
ning had elevated. In addition, supervisors had got more time for actual supervisory du-
ties and other specialist tasks. Based on the results of the thesis supervisors couldn’t
identify the tasks they use the working time freed up. However, they felt that they had
had considerably more time for the team members. Nevertheless, a new agile operating
model in development had taken up remarkably portions of the released time.
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1 JOHDANTO

Tédmin opinndytetydn toimeksiantaja on vakuutusyhtié Pohjola Vakuutus Oy ja tyon
siséltd on kohdistettu koskettamaan organisaation henkilokorvauspalvelua, jossa tuo-
tetaan monikanavaista korvauspalvelua henkil6- ja yritysasiakkaille. Henkilokorvaus-
palvelussa on siirrytty vuoden 2019 aikana esimiesvetoisesta tydvuorosuunnittelusta
keskitetyn tydvuorosuunnittelun kayttoon. Muutoksen tarkoituksena on ollut siirtda
tyovuorosuunnittelun kokonaisvastuu yhdelle keskitetylle tiimille ja vapauttaa samalla
henkilokorvauspalvelun tiimien esimiehille ty6aikaa muihin esimiestehtidviin. Uuden
toimintamallin kdyttéonotto on ollut henkilokorvauspalvelussa iso muutos ja sitd on

viety eteenpdin vaiheittain koko 2019 vuoden ajan.

Tyon tarkoituksena on tutkia keskitetyn tydvuorosuunnittelun vaikutusta esimiestyo-
hon Pohjola Vakuutus Oy:n henkilokorvauspalvelussa. Tyon sisdltd pohjautuu esi-
miestyon, keskitetyn tydvuorosuunnittelun ja niiden yhteensovittamisen ympérille.
Opinndytety0 toteutetaan case-tutkimuksena, mika tarkoittaa, ettd opinndytetyon sisal-
tod el voi suoraan hyddyntdd muuhun tarkoitukseen. Opinndytetyon siséltdd tarkastel-
laan henkilokorvauspalvelun tiimien esimiesten nakdkulmasta ja sisdltd on rajattu kos-
kettamaan ainoastaan finanssialaa. TyOn tavoitteena on tutustua mahdollisimman yk-
sityiskohtaisesti keskitetyn tydvuorosuunnittelun tuomiin muutoksiin ja sen avulla
saavutettuihin hyotyihin sekd sen tuomiin haittapuoliin. Tyon lopuksi esitellddn vield
opinndytetydn tulosten perusteella esiin nousseita kehityskohteita, joiden avulla kes-

kityn tyGvuorosuunnittelun toimintamallia voidaan tulevaisuudessa jatkokehittaa.

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimintamalli on henkilokorvauspalvelussa kohtalai-
sen uusi, joten sen kriittinen tarkastelu on kohde organisaatiolle erittdin tirkedd. Aihe
on myos hyvin ajankohtainen, koska keskitetyn tydvuorosuunnittelun kdytto on yleis-
tynyt monissa muissakin organisaatioissa viimeisten vuosien aikana. Lisdksi opinndy-
tetyon aiheessa yhdistyy erinomaisesti esimiestydn- ja organisaation kehittimisen ko-

konaisuus, jotka ovat opinndytetyon tekijan opintojen suuntautumisvaihtoehtoja.



2 TYON TARKOITUS JA KAYTETTAVAT MENETELMAT

2.1 Toimeksiantajan esittely

Opinndytetyon toimeksiantaja on Pohjola Vakuutus Oy:n henkilokorvauspalvelu,
jonka litketoiminta on yksi osa koko OP-ryhmén liiketoimintaa. OP-ryhma on perus-
tettu vuonna 1902 ja se on osuustoiminnallinen finanssiryhma. OP-ryhméin muodosta-
vat yli 150 ympéri Suomea toimivaa itsendistd osuuspankkia ja niiden omistama kes-
kusyhteiso tytiryhtidineen. Ryhmaéssa tyoskentelee yli 12 000 finanssialan ammatti-
laista ja se on finanssialan suurin tyonantaja Suomessa. (OP-ryhméin www-sivut

2020.)

OP-ryhmin liiketoiminta muodostuu kolmesta liiketoiminta-alueesta, jotka ovat pank-
kitoiminta, vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. Ryhma4 tarjoaa monipuolisesti pal-
veluita pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluihin. Vakuutus liiketoiminta-alueen muo-
dostavat yhdessd Pohjola Vakuutus, OP-Henkivakuutus sekd Pohjola Sairaala. (OP-
ryhméin www-sivut 2020.)

Opinndytetyon siséltd on rajattu koskettamaan Pohjola Vakuutuksen henkildkorvaus-
palvelua. Henkilokorvauspalvelussa késitellddn vapaaehtoisten ja lakisdéteisten va-
kuutusten korvaushakemuksia, mutta timé opinndytetyd on rajattu koskettamaan ai-
noastaan vapaaehtoisten vakuutusten korvaushakemuksia késittelevid tiimejd. Pohjola
Vakuutuksessa toimii yhteensa neljitoista henkilokorvauspalvelusta vastaavaa tiimia,
joissa on keskiméairin noin kaksitoista tyontekijad. Tiimit sijaitsevat eri paikkakunnilla
Suomessa. Henkilokorvauspalvelussa késitelldén sekd asiakkailta ettd hoitolaitoksilta
saapuvia korvaushakemuksia ja tehdain korvaushakemuksiin liittyvid korvauspaitok-
sid. Korvauspalvelua tuotetaan puhelimitse ja verkkopalvelun sekd hoitolaitoksilta

saapuneiden korvaushakemusten vilityksella.

Pohjola Vakuutuksen henkildkorvauspalvelussa tydvuorosuunnittelu on ollut aikai-
semmin pddasiassa tiimien esimiesten vastuulla. Heidén vastuullaan on ollut suunni-
tella henkilokorvauspalvelun henkil6stolle tydvuorot niin, ettd ne vastaavat asiakkailta

tulevaan kysyntddn ja tyovuoroissa on huomioitu myds sovellettava lainsdaddanto.



Aikaisemmassa tydvuorosuunnittelun mallissa on ollut paljon hyvid asioita, mutta
siind on havaittu myos paljon puutteita ja ongelmia. Tastd syystd tydvuorosuunnitte-

luun 1dhdettiin rakentamaan uudenlaista toimintamallia vuoden 2019 alussa.

OP-ryhmén sisélld on kéytossa erilaisia tydvuorosuunnittelun malleja liiketoiminta-
alueista riippuen. Viime vuosina suuntauksena on ollut kuitenkin siirtyd kaikissa lii-
ketoiminnoissa keskitetyn tydvuorosuunnittelun malliin, joka osaltaan johtuu mallin
havaituista hyodyistd ja saaduista positiivisista palautteista. Ndiden syiden vuoksi
myds Pohjola Vakuutuksen henkilokorvauspalvelussa aloitettiin keskitetyn tydvuoro-

suunnittelun kaytto.

2.2 Opinnidytetyon tarkoitus ja tavoite

Pohjola Vakuutuksen henkilokorvauspalvelussa aloitettiin uuden keskitetyn tydvuoro-
suunnittelun mallin kaytt6 vuoden 2019 aikana, jonka jilkeen tydvuorosuunnittelu on
siirtynyt tiimien esimiehiltid keskitetylle tydvuorosuunnittelusta vastaavalle toimin-
nolle. Opinndytetyon tarkoituksena on perehtyé keskitetyn tydvuorosuunnittelun vai-
kutuksiin esimiehen ndkokulmasta sekd nostaa esiin keskitetyn tydvuorosuunnittelun

hyétyjé ja haasteita.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd, miten keskitetty tydvuorosuunnittelu on vai-
kuttanut esimiesten tyoskentelyyn ja ajankdyttoon Pohjola Vakuutuksen henkilokor-
vauspalvelussa. Lisdksi tavoitteena on tutkia, mihin tydtehtdviin esimiehilld on vapau-
tunut aikaa keskitetyn tydvuorosuunnittelun kayttdonoton jélkeen sekd selvittdd, miten
vapautunutta aikaa hyddynnetiddn esimiestydssd. Opinndytetyon konkreettinen tavoite
on, ettd tutkimuksen avulla saatua tietoa voidaan hyddyntid Pohjola Vakuutuksen kes-
kitetyn tyovuorosuunnittelun kehitystyossid. Koska toimintamalli on henkil6korvaus-
palvelussa uusi, se vaatii jatkokehitysté ja toimintamallien kriittistd tarkastelua. Opin-
ndytetyon tulosten perusteella keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimintamallia voidaan
parantaa ja jatkokehittdd tulevaisuudessa. Lisdksi opinndytetyon tulosten avulla saa-
daan tietoa toimintamallin hyvistd ja huonoista puolista, jotka mahdollistavat oikean-

laisen toimintamallin jatkokehityksen.



Pohjola Vakuutuksen henkilokorvauspalvelun tavoitteena on, ettd uudesta keskitetyn
tyovuorosuunnittelun mallista saadaan rakennettua mahdollisimman kustannusteho-
kas ja tuottava, jotta tydvuorot vastaavat asiakkaiden kysyntddn mahdollisimman hy-
vin tulevaisuudessa. Tyovuorojen suunnittelulla ja niiden toimivuudella on merkittidva
vaikutus koko liiketoimintaan, joten asia on OP-ryhmin ja sen asiakkaiden kannalta
erityisen tirked. Opinndytetyon tavoitteena on edesauttaa Pohjola Vakuutuksen hen-

kilokorvauspalvelun tavoitteen tdyttymista.

Opinndytetyon tirkein selvitettdvé asia on:
e Miten keskitetty tydvuorosuunnittelu on vaikuttanut esimiesten tyoskentelyyn
Pohjola Vakuutuksen henkilokorvauspalvelussa?
Tédmain liséksi tyon avulla halutaan selvittdd seuraavia asioita:
e Miten esimiehet kdyttdvit tydvuorosuunnittelusta vapautuneen tydajan muu-
toksen myota?
o Mitka ovat keskitetyn tydvuorosuunnittelun hyddyt ja haasteet esimiestyon né-
kokulmasta?
e Miti asioita esimiehet toivoisivat vield kehitettdvin keskitetyn tydvuorosuun-

nittelun mallissa esimiestyon nidkokulmasta?

Opinndytetyon tulosten analysointi mahdollistaa syvéllisemmén ymmaérryksen siité,
mihin esimiehet kdyttavit vapautunutta tyéaikaa muutoksen myotd ja millaiseksi esi-
miehet kokevat esimiestyoskentelyn uudessa keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimin-
tamallissa. Opinndytetyon tulokset mahdollistavat myds paremman ymmarryksen kes-
kitetyn tyGvuorosuunnittelun kautta saavutettavista hyodyistd ja mahdollisista hai-
toista. Tutkimusongelmien selvittdminen on tirkedd, koska esimiestyolld ja keskite-
tylld tydvuorosuunnittelun on valtava vaikutus organisaation toimivuuteen ja tehok-
kuuteen. Opinndytetyon avulla saadaan tietoa esimiesten ajankdytdstd, jonka pohjalta
voidaan analysoida, onko vapautunutta aikaa saatu ohjattua tuottavaan esimiestyohon.
Naiden lisdksi opinndytetyon tuloksista saadaan tiarkedd tietoa toimintamallin tulevai-
suuden jatkokehitystd varten. Tyon tarkoituksena ei ole kuitenkaan keskittya sisdisten
toimintamallien kehittdimiseen eikd toimivuuteen, mutta tulosten avulla pystytdén tar-

joamaan kohdeorganisaatiolle ideoita ja vinkkejd tulevaisuuden kehitysty6hon.



2.3 Teoreettinen viitekehys

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu esimiestyOstd ja keskitetystd tyo-
vuorosuunnittelusta. Teoreettisessa viitekehyksessd syvennytddn erityisesti esimies-
tyon ja keskitetyn tyovuorosuunnittelun yhteensovittamiseen seké sen avulla saavutet-
taviin hyotyihin. Liséksi teoreettisessa viitekehyksessa késitellddn keskitetyn tydvuo-

rosuunnittelun tuomia ongelmia ja haasteita.

Teoreettinen viitekehys on kirjoitettu finanssialan ja erityisesti vakuutusyhtion henki-
l6korvauspalvelun nakokulmasta. EsimiestyOtd ja keskitettyd tydvuorosuunnittelua

tarkastellaan opinnéytetydssd esimiehen ndkokulmasta.

2.4 Opinndytetyon tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmaét

Opinndytetyon tutkimusprosessi toteutetaan empiirisend tutkimuksena eli kiytdnnon
ldheisend tutkimuksena. Tdméan opinndytetyon tulokset syntyvit siis empiirisen tutki-
muksen kautta, jossa tehdddn kdytdnnonomaisia havaintoja tutkimusongelmaan liit-
tyen. Empiiristd tutkimusta kdytettdessa tavoitteena on saada yhdistettyd mahdollisim-
man hyvin kdytdnto ja teoria yhteen tutkimuksen aikana. Tamén tyyppisessé tutkimuk-
sessa keritty tutkimusaineisto toimii tutkimuksen ldhtokohtana. (Jyvaskyldn yliopis-

ton Koppa www-sivut 2015.)

Olen valinnut opinndytetyon tutkimusmenetelméksi kvalitatiivisen eli laadullisen tut-
kimusmenetelmin. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartdé tutkittavaa il-
miotd mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja tarkasti. Tdma tutkimusmenetelma sopii
erityisen hyvin tilanteisiin, joissa halutaan selvittdd misté tutkittavassa ilmiossd on
kyse. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus ei ole kerédtd suurta mééraa tietoa numee-
risesti ja siitd syystd tutkimusjoukko rajataan melko pieneksi. Tdlloin aikaa jda enem-
min tutkittavan kohteen yksityiskohtaiseen analysointiin ja ymmartdmiseen. (Kana-
nen 2010, 38-39 & 41.) Laadullinen tutkimusmenetelma sopii erityisen hyvin tutki-
muksiin, joissa ei ole kdytdssd aikaisempaa tietoa tai teoriaa tutkittavasta ilmiosta.
Vaikka laadullisen tutkimuksen tutkimusotanta on hyvin pieni, voidaan sen avulla kui-
tenkin ymmartda hyvin syvéllisesti tutkittavaa ilmi6td. Pienen tutkimusjoukon vuoksi

opinndytetyon tuloksia ei voida kuitenkaan yleistdd. (Kananen 2017, 33.)
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Opinndytetyossd tutkitaan keskitetyn tydvuorosuunnittelun kdyttdonoton jélkeisid
muutoksia esimiestyon nidkokulmasta ja tavoitteena on, ettd opinndytetyon tulosten
avulla toimintamallia voidaan myds tulevaisuudessa jatkokehittdd. Opinndytetydssa
perehdytddn kdytdnnon ja teorian kautta sithen, miten keskitetty tydvuorovuorosuun-
nittelu on vaikuttanut esimiesten tyOskentelyyn henkilokorvauspalvelussa. Tastd
syystd kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi sopii erinomaisesti timin opinndytetyon
tutkimusmenetelméksi. Tdmén tutkimusmenetelmén avulla pystytddn paneutumaan
kattavasti vaikuttavien tekijoiden juurisyihin, joka mahdollistaa keskitetyn tyovuoro-
suunnittelun toimintamallin syvallisen ymmaértdmisen ja laadukkaan jatkokehityksen

opinndytetyon tuloksiin pohjautuen. (Kananen 2010, 41-42.)

Opinndytetyon tutkimusongelma on kdytdnnonldheinen ja todellinen arkipdivéinen on-
gelma, joten timé opinndytety0 toteutetaan case-tutkimuksena. Case-tutkimuksen
avulla tutkimus kohdistetaan Pohjola Vakuutukseen henkildkorvauspalveluun yksi-
tyiskohtaisesti. Case-tutkimuksessa tutkitaan yhti tiettyd tapausta, joten tutkimusta ei
voi tdysin yleistdd. Tdmd mahdollistaa tutkimusongelman syvéllisemman ymmaértdmi-
sen henkilokorvauspalvelussa ja ratkaisuja voidaan pohtia yksityiskohtaisemmin.
Opinndytetyon tuloksia ei siis voi suoraan hyddyntda toisessa organisaatiossa, koska

hyddyntdminen vaatii organisaatiokohtaista tulkintaa. (Kananen 2017, 48.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto voi olla opinnédytetyota varten kerdttya tutkimus-
materiaalia tai aikaisemmin muuhun tarkoitukseen keréttyd materiaalia. Tutkimusai-
neistoa kerétddn yleensd haastatteluiden, havainnointien, kyselyiden seké erilaisten
dokumenteista kerdttyjen tietojen avulla. Haastatteluita voidaan toteuttaa eri muo-
doissa, kuten teema-, lomake- tai syvihaastatteluna. Muuhun tarkoitukseen keréttya
valmista materiaalia voivat olla esimerkiksi kirjeet, paivékirjat, muistiot ja dokumen-

tit. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 62-72.)

Tdmidn opinndytetyon tutkimusmateriaali kerdtddn henkilokohtaisilla puolistruktu-
roiduilla haastatteluilla. Téssd haastattelumuodossa haastattelun kysymykset laaditaan
etukéteen ja kaikille haastateltaville esitetdén samat kysymykset. Etukiteen laadittujen
kysymysten esitysjirjestysti tai sanamuotoja voidaan kuitenkin vaihdella haastattelu-
tilanteen mukaan. Puolistrukturoidulle haastattelulle ominaista on, ettd jokin haastat-

teluun liittyvd asia on etukdteen maédritelty. Puolistrukturoitu haastattelumuoto on
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hyvin ldhelld teemahaastattelua, mutta merkittdvimpéni erona on, ettd puolistruktu-
roidussa haastattelussa kysymykset on suunniteltu etukéteen. (Hirsijarvi & Hurme
2008, 47-48.) Henkilokohtainen puolistrukturoitu haastattelu on joustava haastattelu-
muoto ja haastattelukysymykset voidaan ldhettdd haastateltaville etukdteen pohditta-
vaksi. Henkilokohtaisten haastatteluiden kdyttoa puoltaa myds se, ettd ne ovat jousta-
vasti toteutettavissa ja haastattelijalla on mahdollisuus oikaista mahdollisia vadrinym-

marryksid haastattelutilanteessa. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 63-64.)

Opinndytetyon haastattelut toteutetaan Pohjola Vakuutuksen henkilokorvauspalvelun
tilmien esimiehille. Haastateltavia esimiehid ei valita erikseen tutkimukseen, vaan
haastattelut perustuvat vapaachtoiseen ilmoittautumiseen, koska kaikki henkildkor-
vauspalvelun esimiehet tydskentelevit samanlaisessa roolissa. Osallistuvien esimies-
ten taustalla tai kokemuksella ei ole tutkimuksen kannalta merkitystd. Opinndytetyon
tulosten kannalta tirkeintd on, ettd haastateltavilla on omakohtaista kokemusta tutkit-

tavasta ilmiosta (Vilkka 2015, 88).

3 HENKILOKORVAUSPALVELUT VAKUUTUSYHTIOSSA

Vakuutusyhtion tuottamat palvelut ovat asiantuntijapalveluita ja niiden tuottamiseen
vaaditaan erikoisosaamista. Palveluiden kehitys ja niiden tuottaminen on pitkéjéntei-
nen prosessi, jonka lopputuloksena asiakkaille tarjotaan heidén tarpeisiinsa sopivia va-
kuutusratkaisuja. Asiakkaille tarjottavien palveluiden ominaisuudet perustuvat vakuu-
tusyhtion litketoiminta-ajatuksen ympérille. Vakuutusyhtion kuten muidenkin liiketoi-
mintaa harjoittavien yhtididen tarkoituksena on tuottaa taloudellisesti kannattavaa tu-
losta. Vakuutusyhtion toimintaa ohjaavat lait ja asetukset, jotka vaikuttavat tarjottaviin
palveluihin ja niiden tuottamiseen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9 & 11.) Vakuu-
tusyhtion tuottamia palveluita voidaan kuvata myds termilld finanssipalvelut, joka kat-
taa ldhes kaikki pankkien- ja vakuutusyhtididen tuottamat palvelut (Ylikoski & Jarvi-
nen 2011, 14).
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Vakuutusyhtiéille ominaista litketoimintaa saa harjoittaa ainoastaan erillisen toimilu-
van saanut osakeyhtid, keskindinen vakuutusyhtid tai paikallinen vakuutusyhdistys.
Huomattavaa on kuitenkin, ettd sama vakuutusyhtio ei voi harjoittaa henki- ja vahin-
kovakuutus toimintaa kansainvilisesti hyvidksytyn erillisyysperiaatteen mukaan. Hen-
kivakuutusyhtid voi siis tarjota ainoastaan henkivakuutuksia ja vahinkovakuutusyhti
voi tarjota ainoastaan vahinkovakuutuksia, joita ovat henkilovakuutusten osalta esi-
merkiksi tapaturma- ja sairaskuluvakuutukset. Erillisen toimiluvan saanut vakuutus-
yhtid voi harjoittaa luvan oikeuttamaa liiketoimintaa myds muissa Euroopan talous-
alueeseen kuuluvissa valtioissa. Edellytyksend on, ettd vakuutusyhtion padkonttorin

on oltava kuitenkin Suomessa. (Vakuutusyhtiolaki 521/2008 1 luku 1, 13 & 15 §.)

3.1 Korvauspalvelu

Vakuutusyhtididen tuottama korvauspalvelu on asiakaspalvelua, jossa korvausneuvoja
soveltaa omaa ammatillista osaamistaan asiakkaan korvaushakemuksen ratkaisemi-
seen. Korvauspalvelu voi olla myds pelkdstddn asiakkaan auttamista ja neuvontaa.
Korvauspalvelussa tuotetun asiakaspalvelun merkitys korostuu, silld asiakkaat koke-
vat usein vakuutuksiin liittyvin asioinnin monimutkaiseksi ja hankalaksi. (Ylikoski

ym. 2006, 96.)

Pohjola Vakuutuksen korvauspalvelun tavoitteena on, ettd kaytettdvien yhteistyo-
kumppaneiden avulla korvausten hakemisesta saadaan tehtyi entistd helpompaa. Yh-
teistyokumppanit eli tissd tapauksessa hoitolaitokset voivat laskuttaa suoraan vakuu-
tusyhtiotd, jolloin vakuutusyhtion asiakkaan ei tarvitse kdyttda lainkaan rahaa asioi-
dessaan hoitolaitoksessa ja hdnen ei mydskdén tarvitse tehdd erillistd korvaushake-
musta vakuutusyhtidlle. YhteistyOkumppaneiden hyddyntdmisen avulla pyritdén asi-
akkaille tarjoamaan entistd parempaa ja sujuvampaa palvelua. Pohjola Sairaalassa
asiakas saa esimerkiksi terveysmestaripalvelun kautta hoidettua yhdelld puhelinsoi-
tolla korvaushakemuksen, lddkériajan ja liséksi hén saa tarvittaessa itsehoito-ohjeet
sairaanhoitajalta, mikéli hoito ei vaadi erillistd lddkarikdyntid. (Koivisto sahkdposti

23.7.2020.)
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Vakuutusyhtion tarkoitus on kantaa vastuu asiakkaan kanssa ennalta sovituista ris-
keistd vakuutusmaksua vastaan. Toisin sanoen asiakas ostaa vakuutusyhtioltd vakuu-
tusturvan varautuakseen mahdolliseen vahinkoon ja maksaa téstd vastineeksi vuosit-
tain vakuutusmaksua. Asiakkaan vakuutusturva on voimassa jatkuvasti, vaikka vahin-
koa ei koskaan sattuisi. (Alhonsuo ym. 2009, 86 & 88.) Vakuutuksenottaja ja vakuu-
tuksenantaja solmivat sopimuksen perustaksi vakuutussopimuksen, jossa kuvataan yk-
sityiskohtaisesti molempien osapuolten oikeudet ja velvollisuudet vakuutussopimuk-

seen liittyen. (Rantala & Kivisaari 2020, 75 & 319.)

Vakuutusyhtion korvaustoiminnalle on olemassa tarkat siddokset, jotka perustuvat va-
kuutuslainsddddntdon ja hyvéddn vakuutustapaan. Finanssialan keskusliitto on julkais-
sut hyvdian vakuutustapaan liittyvén julkaisun, jossa mééritelldén tarkemmin korvaus-
toiminnan periaatteita. Julkaisussa kerrotaan vakuutusyhtion ja vakuutetun oikeuksista
ja velvollisuuksista. Liséksi julkaisussa kidydaéin l4pi, kuinka korvauskasittelylld saa-
vutetaan lain ja vakuutussopimusten mukainen ratkaisu asiakkaan korvaushakemuk-

seen. (Finanssiala ry:n www-sivut 2020.)

Korvauskésittely on asiakkaan ndkokulmasta térkein osa hénen ostamaansa vakuu-
tusta. Vakuutuksen pddllimmdiisend tarkoituksena on antaa asiakkaalle taloudellista
turvaa mahdollisen vahingon varalle. Esimerkiksi henkilovakuutuksilla asiakkaat ha-
kevat turvaa sairauksien, tapaturmien tai kuoleman varalle. Korvauskasittely alkaa va-
kuutusyhtiossd, kun asiakas ilmoittaa vakuutusyhtiolle tapahtuneesta vahingosta ja
esittdd korvausvaatimuksensa vahinkoon liittyen. Useimmiten ilmoitus voidaan tehdi
puhelimitse tai internetin vélitykselld. Vahinkotyypisté ja tilanteesta riippuen korvaus-
hakemus voidaan mahdollisesti késitelld heti ensimmaéisen yhteydenoton aikana, mutta
usein tarvitaan liséksi erilaisia tositteita korvaushakemuksen liitteeksi. Joissain tilan-
teissa vakuutusyhtio voi joutua hankkimaan my6s muita lisdselvityksid vahinkoon liit-
tyen esimerkiksi viranomaisrekisteristd, hoitolaitoksista tai toisista vakuutusyhtidista.
Jotkut vahinkotyypit voivat myos vaatia erillisen vahinkotarkastuksen, jonka vakuu-
tusyhtion tarkastaja tai heiddn valitsema edustaja suorittaa. (Alhonsuo ym. 2009, 166-

168.)

Henkildvahingoissa korvausvaatimus perustuu kulutositteisiin, lddkarinlausuntoihin

tai sukuselvityksiin. Lopullinen asiakkaalle annettava korvauspditos sisdltda tiedon
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siitd, onko asiakkaan vakuutustapahtuma korvattava ja mikd on mahdollisen makset-
tavan korvauksen méaérd. (Alhonsuo ym. 2009, 167-168.) Jos asiakkaalle annettava
korvauspditos on kielteinen, tdytyy asiakkaalle antaa korvauspaitoksen liitteend muu-
toksenhakua koskeva ohjeistus. Tdmén ohjeen avulla asiakas voi hakea muutosta saa-
maansa kielteiseen korvauspditokseen. (Finanssiala ry:n www-sivut 2020.) Kuviossa

1 on kuvattu vakuutusyhtion korvausprosessi alusta loppuun aikajanana.

Asiakkaalla on
Vakuutusyhtio mahdollisuus hakea
antaa asiakkaalle oikaisua kielteiseen
korvauspéaitoksen korvauspaitokseen
(muutoksenhaku)

Vakuutusyhtion
edustaja tarkistaa
mahdollisesti
vahingon

Asiakas tekee

vahinkoilmoituksen
vakuutusyhtidlle

Kuvio 1. Korvauspalvelun prosessi alusta loppuun (Finanssialalle www-sivut 2020)

Korvauspalvelussa tuotettava korvauskasittely on kuvattu hyvin yksinkertaiseksi pro-
sessiksi Kuviossa 1, mutta sen todellinen sisdltd vaihtelee paljon vakuutuslajista ja va-
kuutussopimuksesta riippuen. Yksinkertaisten vahinkojen kasittely voi olla hyvin no-
peaa ja automatisoitua, mutta toiset vahingot voivat olla huomattavasti monimutkai-
sempia. Silloin niiden késittely vie huomattavasti enemmén aikaa, kuin yksinkertaisten

vahinkojen. (Finanssialalle www-sivut 2020.)

Vakuutusyhtion on maksettava vakuutuskorvaus tai evittava korvaus mahdollisimman
nopeasti siitd hetkesté alkaen, kun se on saanut kaikki tarvitsemansa tiedot ja asiakirjat.
Korvauksen maksaminen tai evddminen on tehtdvé viimeistddn kuukauden kuluessa
siitd hetkestd, kun kaikki tarvittavat tiedot on toimitettu vakuutusyhtiolle. (Vakuutus-

sopimuslaki 543/1994, 10 luku 69-70 §.)
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Korvauspalvelun resursoinnin onnistuminen on keskeinen asia keskitetyn tydvuoro-
suunnittelun ja esimiestyon kannalta. Vakuutuksiin liittyvét korvaukset tdytyy maksaa
asiakkaille lain asettamassa aikataulussa ja sen myotd korvaushakemukset tulee myos
kasitella riittivén nopeasti. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun avulla voidaan parantaa
korvauspalvelun resursointia, vaikka tyonjohdollinen vastuu korvauskaésittelijoiden te-

kemisestd onkin esimiehilla.

3.2 Henkilovakuutus ja henkilévahingot

Henkildvakuutukset ovat yksi osa vahinkovakuutuksia ja vakuutuksen kohteena on ih-
minen tai hdneen liittyva riski. Henkilovakuutuksella on my6s mahdollista varautua
erilaisiin sdésto- ja sijoitustilanteisiin. (Alhonsuo ym. 2009, 90.) Henkilévahingot ovat
vakuutustapahtumia, joissa henkilovakuutuksesta korvataan vahingonkérsineen tai ha-
nen perheenjdsenen tydtulon menetysté, sairaanhoidosta aiheutuneita kuluja tai kuole-
man tapauksissa hautaamisesta aiheutuneita kuluja. Joissakin tapauksissa voidaan kor-
vata my0s tyokyvyttomyydestd aiheutunutta haittaa. Henkilovakuutuksen nikokul-
masta vakuutuskorvaukseen oikeuttavia vakuutustapahtumia ovat tapaturma, sairaus,

tyokyvyttomyys ja kuolema. (Rantala & Kivisaari 2020, 153.)

Lain mukaan henkildvahinkoon liittyvd korvaushakemus on tehtdvd vakuutuksen
mydntineelle vakuutusyhtidlle vuoden kuluessa siitd hetkestd, kun korvauksen hakija
on saanut tiedon mahdollisuudestaan hakea korvausta. Korvaushakemus on tehtava
viimeistddn kymmenen vuoden kuluessa vakuutustapahtumasta tai vakuutustapahtu-
man vahinkoseuraamuksista. Mikéli henkilovahinkoon liittyvéd korvaushakemusta ei
ole esitetty edelld mainittuun méérdaikaan mennessd, korvauksen saaja menettdd oi-

keuden korvaukseen. (Vakuutussopimuslaki 10 luku 73 §.)

3.3 Kaytettdvit palvelukanavat

Vakuutusyhtiot tarjoavat asiakkailleen tdnd pédivina useita eri kanavia asiointiin ja yh-
teydenpitoon liittyen. Monipuolisen palveluverkoston tavoitteena on tarjota asiak-
kaille erilaisiin tilanteisiin sopivia asiointivaihtoehtoja. Tarjottaviin asiointikanaviin

vaikuttavat yhtion tekemdt linjaukset, mutta erityisesti yksinkertaisten asioiden
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hoitamiseen tarjotaan usein yhtion verkkosivua, jossa asiakas voi asioida itsendisesti

haluamanaan ajankohtana. (Ylikoski ym. 2006, 90.)

Vakuutusyhtididen yleisimpid asiointikanavia ovat puhelinpalvelu, verkkopalvelu,
sdahkOposti ja toimistoasiointi. Verkkopalvelussa asiointimuotona voi olla myds chat-
palvelu, jossa asiakkaalla on mahdollisuus keskustella korvausneuvojan kanssa reaa-
liaikaisesti. Korvaushakemuksiin liittyva asiointi tapahtuu hyvin usein juuri verkko-
palvelun vilitykselld ja néissé tilanteissa korvausneuvoja ja asiakas eivit valttimatta
kohtaa lainkaan puhelimessa tai kasvotusten vaan vuorovaikutus tapahtuu verkkosi-
vuston vilitykselld viestien. Ndiden lisdksi asiointia voi hoitaa oman yhteyshenkilon,
postin ja yhteistydbkumppaneiden vilitykselld. Yhteistyokumppaneiden vélitykselld
asioidessa korvaushakemus voi saapua asiakkaalta esimerkiksi hoitolaitoksen kautta
suoraan vakuutusyhtidlle hoidettavaksi. Nyky&dn suurin osa asioinnista hoidetaan pu-
helimitse tai verkon vélitykselld. Asiakkaaseen panostavat vakuutusyhtidt ovat tietoi-
sia asiakkaiden odotuksista palveluita kohtaan ja niitd kehitetéin jatkuvasti palvelutar-

jonnan parantamiseksi. (Ylikoski ym. 2006, 90-95.)

Vakuutusyhtion ja asiakkaan vélinen kohtaaminen voi tapahtua monella eri tavalla
korvauspalvelussa, mutta Finanssiala ry:n tekemén tutkimuksen mukaan vuonna 2018
suurin osa korvaushakemuksista tehtiin internetin vélitykselld. Internetin vilitykselld
tehtidvien korvaushakemusten méérd on ollut selvdssd kasvussa muthin kanaviin ndh-
den viimeisimpien vuosien aikana, kuten Kuvio 2 osoittaa. Internetissd tehdyt korvaus-
hakemukset kattavat my06s matkapuhelimella ja dlypuhelinsovelluksella tehdyt kor-
vaushakemukset. Toiseksi eniten korvaushakemuksia tehtiin tutkimuksen mukaan pu-

helimen vilitykselld. (Finanssiala ry:n www-sivut 2020.)
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Mita kautta teki korvaushakemuksen?

2
En osaa sanoa i 21
2

3
Muualla - 7
7

Yhteistyokumppanin kautta L11§

Puhelimitse .? 23

Vakuutusyhtion konttorissa tai edustajan.. f-124

Interntiss | ——
74

0 15 30 45 60 75
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Kuvio 2. Finanssiala ry:n tekemén tutkimuksen tulokset eri palvelukanavien kaytosti
korvauspalvelussa vuonna 2018 (mukailtu Finanssiala ry)

Tamén opinndytetyon tarkoituksena ei ole tarkastella kdytettdvid palvelukanavia yksi-
tyiskohtaisesti, mutta Kuvion 2 perusteella voidaan hyvin havainnollistaa korvausha-
kemusten saapumista eri palvelukanavien kautta. Eri kanavien kautta saapuvilla kor-
vaushakemuksilla on kuitenkin merkittdva yhteys keskitettyyn tyovuorosuunnitteluun
ja palvelun resursointiin. Korvauspalvelun resursoinnin kannalta on tirkeéda tunnistaa
asiakkaiden kéyttdmat palvelukanavat, silld silloin kdytettdvissd olevat resurssit voi-

daan kohdistaa kysynndn mukaisella tavalla oikeisiin palvelukanaviin.

3.4 Toiminnan valvonta

Vakuutusyhtididen toimintaa valvoo Suomessa Finanssivalvonta. Se on rahoitus- ja
vakuutusvalvontaviranomainen, joka toimii péddtoksenteon suhteen itsendisesti. Fi-
nanssivalvonta toimii kuitenkin itsendisestd padtoksen teosta huolimatta hallinnolli-
sesti Suomen Pankin yhteydessa. (Rantala & Kivisaari 2020, 125.) Vakuutusyhtididen
liséksi Finanssivalvonta valvoo pankkien, eldkeyhtididen sekd muiden vakuutusalalla
toimivien yritysten toimintaa. Finanssivalvonnan valvottavat my9s rahoittavat 95-pro-

senttisesti Finanssivalvonnan toiminnan. (Finanssivalvonnan www-sivut 2020.)

90
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Finanssivalvonnan keskeisimpind tehtdvind on varmistaa vakuutuslaitosten vakaa toi-
minta, vakuutettujen etujen turvaaminen ja alaan liittyvén yleisen luottamuksen sdily-
minen. Nédiden lisdksi Finanssivalvonta suorittaa valvonta- ja tarkastustehtdavid vakuu-
tuslaitoksiin ja niiden toimintaan liittyen. Finanssivalvonnan toimintaa séditelee Laki
Finanssivalvonnasta, jossa on médritelty Finanssivalvonnan tehtdvét. (Laki Finanssi-
valvonnasta 878/2008 1 luku 1 & 3 §.) Lisédksi vakuutusyhtididen toimintaa sééntele-
vat myoOs useat eri lait, joista tdrkeimpid ovat vakuutusyhtidlaki ja vakuutussopimus-

laki (Finanssiala ry:n www-sivut 2020).

4 ESIMIEHEN ROOLI HENKILOKORVAUSPALVELUSSA

Hyvé esimiestyd on laadukasta ja vastuullista henkildston johtamista. EsimiestyoOsta
voidaan puhua myo0s johtajuutena. Esimiestyon tehtdvd on mahdollistaa henkildston
onnistuminen ja varmistaa, ettd ryhmén jisenet toimivat yhteisesti mééritellyn toi-
minta-ajatuksen mukaisesti. (Hyppanen 2013, 15-17.) Esimiestyd on yksi organisaa-
tion ja korvauspalvelun tirkeimmisti osista, silld sen toteuttaminen vaikuttaa koko or-
ganisaation toimintaan niin hyviassi kuin pahassa. On olemassa asiakaspalveluorgani-
saatioita, joissa ei ole vield tdhdn pdivdan mennessd ymmaérretty esimiestyon tirkeytta
ja merkitystd. Tdma nékyy myos vahvasti heidin tuottamassaan palvelussa. Esimies-
tyOn organisointia ja tavoiteasetantaa tdytyy johtaa organisaation johdon toimesta. Jos
organisaation johto ei ymmarrd esimiestyOn merkitystd ja tarkeyttd, on esimiestyotd
vaikea toteuttaa myOskédn esimiehen puolelta. Jos organisaatiossa ei panosteta esi-
miestyohon, silld on suuri vaikutus koko organisaation toimintaan. Tdémé nékyy hyvin
nopeasti esimiesten tydskentelyssd, jonka jilkeen vaikutukset siirtyvit myos heidén
alaisiinsa. Tdman seurauksena alkaa kirsid myos tyonantajan maine ja kiinnostavuus.

(Aarnikoivu 2013, 13-14 & 33-36.)

Organisaation menestymisen kannalta on erityisen tirkedd ajatella esimiesty® isona
kokonaisuutena, jossa huomioidaan kaikki organisaation toimintaan vaikuttavat tekijét
ja toiminnan edellytykset. Jotta esimiehilld on mahdollisuus onnistua esimiestydssa,

on yrityksen johdon luotava heille edellytykset onnistuneeseen esimiestyohon. On
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ensiarvoisen tarkedd, ettd esimies tietdd oman roolinsa, omat tyotehtdvénsa, tyonsa ta-
voitteet sekd kdytossé olevat tyovilineet. Nédiden lisdksi esimiehelld tulee olla kiytossa
riittdva tuki tydnantajan ja oman esimiehen puolelta. Kun yrityksen johto on mééritel-
lyt esimiestydlle selkeét tavoitteet ja edellytykset, on esimiehen helpompi johtaa niita
omassa tyOssdin. Johdon miirittelemét selkedt edellytykset ja tavoitteet antavat esi-
miehille mahdollisuuden toteuttaa laadukasta ja vastuullista henkildston johtamista.
Laadukkaan ja vastuullisen esimiestyon taustalla on oltava kuitenkin koko organisaa-
tion kattava yhteinen ymmarrys tarvittavista edellytyksistd. Esimiestyon ollessa vas-
tuullista ja laadukasta, organisaatio saa timidn moninkertaisena takaisin positiivisten
palautteiden, hyvien tulosten ja laadukkaan tyonantajamielikuvan muodossa. (Aarni-

koivu 2013, 13 & 33-35.)

4.1 Esimiehen rooli ja tehtdvit

Esimies on tyOnantajan valitsema henkil0, joka edustaa tyonantajaa suhteessa tyonte-
(Salminen 2014, 49.) Esimiehelld on tyonantajan méérittelema tyonjohto-oikeus (Tyo-
sopimuslaki 55/2001 1 luku 1 §). Rooliin liittyy myos paljon velvollisuuksia ja vas-
tuuta. Esimies voi toimia organisaatiosta riippuen erilaisilla tehtdvanimikkeill4, joita
voivat olla tiiminvetdjd, ryhmépaillikko, tiimipaéllikko, projektipaéllikko tai valmen-
taja. Mitd paremmin esimies on ymmaértdnyt oman tyonséd tavoitteet ja roolin organi-
saatiossa, sitd paremmin hén pystyy toimimaan yksilon tai tiimin esimiehend. (Hyppa-
nen 2013, 15-17.) Hénen tirkein roolinsa on varmistaa, ettd tiimin jésenet tyoskente-
levdt organisaation tavoitteiden mukaisesti ja noudattavat yhteistd toiminta-ajatusta.
Esimiehen tyossd korostuvat hyvit vuorovaikutustaidot, silld esimiestyd on jatkuvaa
vuorovaikutusta eri tahojen kanssa. Esimiehen tehtdvd on toimia tiiminsd suunnan-
ndyttdjdnd ja luoda ryhmédn luottamustamusta, jotta tiimildiset voisivat menestyd
tyOssddn. Organisaation menestys on vahvasti sidoksissa esimieheen ja esimiestyohon,
joten esimiehen roolia ei pidd unohtaa missddn vaiheessa. (Surakka & Laine 2011, 13-

14.)

Esimiehen keskeisin tehtdva on tukea alaisiaan eli organisaation jdsenid arjessa ja aut-

taa heitd onnistumaan omassa ty0ssdan. Ndiden asioiden toteuttaminen esimiestydssa
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on tirkedd, silld ne auttavat organisaatiota saavuttamaan sille asetetut tavoitteet. (Fal-
coner 2014, 67.) Esimiehen tehtiva on oivalluttaa alaisilleen heiddn oma roolinsa, tyo-
tehtdvinsa, tyonsa tavoitteet sekd koko organisaation tarkoitus. Jokaisella esimiehelld
on yksilollinen tapa toteuttaa rooliaan, mutta tirkeintd on ndhdd esimiestyd yhtend
isona johtamisen kokonaisuutena. Esimiehen ty6tehtdvien moninainen tyokenttd koos-
tuu monista eri tehtévistd, mutta kaikki perustuvat kéytettdvaan lainsdddéntoon ja or-
ganisaation liiketoiminnallisiin tarpeisiin. Nami muodostavat samalla esimiestyolle
syntyvit odotukset ja velvoitteet. Yksi vaikeimmista asioista esimiehen roolissa on,
ettd tyOssd tdytyy olla jimiakka, jonka takia ei voi olla aina kaikkia miellyttavé, vaikka

oikeasti haluaisikin. (Hyppénen 2013, 15-18.)

Esimies on itse vastuussa siitd, miten hin omaa rooliaan toteuttaa, mutta esimiestyon
vaikutukset ovat usein nihtévissd suoraan tyontekijoiden onnistumisina tyossd. Lop-
putuloksen kannalta on tirkeéd, ettd esimies osaa tunnistaa oman tapansa toteuttaa esi-
miesrooliaan ja kehittdd omaa tyylidén jatkuvasti. (Salminen 2014, 54.) Jokaisella esi-
miehelld on oma johtamistyyli, jonka toteuttamiseen vaikuttavat tydympaéristd, johdet-
tavat tyotehtdvit seki tiimin kokoonpano. Erilaisiin tilanteisiin tarvitaan erilaisia joh-
tamistyylejd ja esimiehen tehtdvind on tunnistaa vallitsevaan tilanteeseen soveltuva
tyyli. (Falconer 2014, 78.) Jos esimies osaa johtaa tiimiddn hyvin, nidkyy se usein myos
henkildston tyytyviisyydessd ja samalla se parantaa tiimin tyokykyéa (Salminen 2014,
55). Siitd huolimatta on hyvd muistaa, ettd esimiestydssd kaikki vaikuttaa kaikkeen,
joten esimiehen tehtédvid tulee toteuttaa yhtend kokonaisuutena (Aarnikoivu 2013, 16-

17). Kuviossa 3 on kuvattu esimiestyon keskeisimmét tyGtehtéavit.
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Kuvio 3. Esimiestyon keskeisimmait tyotehtdvit (Salminen 2014, 54)

Opinndytetyon tarkoituksena ei ole kisitelld esimiestyon tehtdvid yksityiskohtaisesti,
mutta Kuvion 3 avulla voidaan havainnollistaa kuitenkin esimiehen keskeisimpia tyo-
tehtévid ja esimiehen roolia ndiden toteuttamisessa. Opinndytety0ssd perehdytdin sii-
hen, miten tydvuorosuunnittelun ulkoistaminen vaikuttaa esimiehen tydskentelyyn ja
ajankdyttoon. Opinndyteyon avulla saadaan tietoa, mihin vapautunutta aikaa kiytetdan

ja ohjautuuko vapautunut aika esimiestyon keskeisten tyotehtdvien hoitamiseen.

4.2 Esimiestyon vaikutus korvauspalveluun

Korvauspalvelu on asiakaspalvelua ja vuorovaikutustilanteiden hoitamista, jossa tar-
koitus on tuottaa asiakkaalle laadukasta palvelua ja saada asiakas tuntemaan itsensi
huomioiduksi. Korvauspalvelun laatuun vaikuttaa se, miten asiakkaan ja korvausneu-
vojan vuorovaikutus sujuu kohtaamishetkelld. Jotta vuorovaikutus asiakkaan ja kor-
vausneuvojan vélilld olisi mahdollisimman sujuvaa, tdytyy korvauspalvelun sisdisten

toimintamallien ja prosessien olla kunnossa. Esimiehen tehtivd on Kuvion 3
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mukaisesti toiminnan suunnittelu ja kehittiminen, jonka merkitys ndkyy juuri sisdisten
toimintamallien ja prosessien toimivuudessa. Mitd tehokkaammin esimies pystyy oh-
jaamaan henkildston toimintaa, sitd parempaa korvauspalvelua henkilstod voi tuottaa
asiakkaille. Jos korvauspalvelun sisdinen vuorovaikutus ja prosessit eivét ole kunnossa
tai ne eivit toimi halutulla tavalla, asiakkaalle tuotettavan palvelun laatu heikkenee
valittomasti. Laadukkaan palvelun avulla voidaan lunastaa asiakkaiden odotukset ja

luoda heille asiakastyytyvaisyyttd. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 54.)

Korvauspalvelun sisdiseen vuorovaikutukseen ja prosesseihin vaikuttavat henkilosto-
resurssien ohjauksen ja tydtehtévien organisoinnin onnistuminen. Namé ovat korvaus-
palvelun keskeisimpid menestystekijoité ja niilld on merkittdva vaikutus onnistumisen
lopputulokseen. Kuten Kuvio 3 osoittaa, henkiloston resurssisuunnittelu kuuluu esi-
miehen keskeisimpiin tydtehtéviin. Esimiehen tulisi osata kohdistaa korvauspalvelun
resurssit eri palveluihin siten, ettd palvelu toimii parhaalla mahdollisella tavalla. Haas-
teelliseksi timén tekee se, ettd tdssa tulisi samaan aikaan osata huomioida asiakkaiden
kysyntd ja kéytettidvissd olevat henkilOstoresurssit. Samanaikaisesti esimiehen tulisi
organisoida korvauspalvelun tydt jarkevisti koko organisaation tarpeet huomioiden.
(Ylikoski ym. 2006, 153.) Esimies toimii roolissaan palvelutehtdvéssd, missd hidnen
tarkoituksensa on toimia tiiviissd vuorovaikutuksessa alaisten, kollegoiden, esimie-
hensd muiden sidosryhmien kanssa. Hanelld on siis merkittdva rooli korvauspalvelun
toimivuudessa. Saman aikaisesti esimiehen tulisi kuitenkin pystyd hoitamaan kaikkia
muita esimiestehtivid ja lisdksi ajankdyttod tulisi osata kohdistaa jarkevisti esimies-

tyon moninaisiin tyotehtaviin. (Surakka & Laine 2011, 14-15.)

Korvauspalvelutyon tavoitteet ovat sekd madréllisid ettd laadullisia. Médréillinen ta-
voite voi olla esimerkiksi korvauspalvelussa hoidettavien vahinkotapausten luku-
madrd, jota voidaan mitata esimerkiksi kappale perusteisesti tuntitasolla. Laadullinen
tavoite voi olla puolestaan esimerkiksi korvauspalvelussa kdyttdonotetun uuden toi-
mintamallin omaksuminen. Esimiehelld on tirked rooli ndiden toteutumisessa, silld
hénen tehtdvé on tukea henkilostdd tavoitteiden saavuttamisessa. Onnistumisen kan-
nalta tirkedd on, ettd esimies kehittdd korvausneuvojien osaamista jatkuvasti, motivoi
korvausneuvojia onnistumaan tydssddn ja antaa heille riittdvasti vastuuta tehda itse-
ndisid padatoksid. Esimiehen tarve ja rooli vihenevit, kun korvausneuvojat osaavat joh-

taa omaa tyotddn. Motivoinnin kautta korvausneuvojat saavuttavat parempia tuloksia
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ja vastuun kautta korvausneuvojat sitoutuvat paremmin omaan tyohonsi. (Ylikoski

ym. 2006, 153-155.)

4.3 Esimiehen ajankaytto ja siithen liittyvét haasteet

Esimiestyohon tarvittava aika voidaan Ristikankaan, Pitkdsen ja Aaltosen (2015, 118-
119) mukaan jakaa kahteen luokkaan. Ensimméiinen luokka on se aika, jonka esimies
kayttdd johtamiseen eli ihmisten ja alaisten kanssa kdytyyn vuorovaikutukseen. Toinen
luokka muodostuu esimiestyon hallinnollisista tyotehtivistd, joita ovat muun muassa
paitoksenteko, yleinen viestintd, yhteydenpito organisaation muihin jiseniin, rekry-
tointi sekd raporttien ja ohjeistusten lukeminen. Liséksi toiseen luokkaan kuuluu toi-
mintaedellytysten varmistaminen ja taustaty6t, joka pitdd sisélldén esimerkiksi tyon-

ohjausta ja raportointia.

Kuten aikaisemmin on kdynyt ilmi, esimiehen tehtdvékenttd on hyvin laaja ja tyon
hoitaminen vaatii esimieheltd vahvaa itsensé johtamista. Tyotehtdvid tulee myds osata
organisoida jarkevilld tavalla ja tiimin tydskentelyé tulee osata arvioida sekd seurata
jatkuvasti. Esimies on kuitenkin vastuussa tiiminsa tuloksesta. Esimiehen tirkein teh-
tdvd on johtaa alaistensa tyOntekoa, mutta jos esimies ei osaa johtaa omaa tyGtéén,
vaikutukset ndkyvit hyvin usein myds negatiivisesti johdettavan ryhmén tyoskente-
lyssd. Esimiehen tulisi muistaa jatkuvasti, ettd hidn toimii palvelutehtivissd, jossa ha-
nen tarkoituksensa on mahdollistaa, auttaa ja edistdd alaistensa tyontekoa kohti yhtei-

sid tavoitteita. (Surakka & Laine 2011, 14-15.)

Ristikankaan ym. (2015, 120-123) mukaan esimiehen ajankdytto on yksi esimiestyon
keskeisimmistd haasteista. Tarkeiden esimiestehtdvien hoitamatta jéttimiselle 10ytyy
useita syitd. Naitd pidetdén kuitenkin enemmaén tekosyind, silld todellisena syyni on,
ettd asiantuntijatehtdvit hallitsevat esimiehen ty6pdivad. Asiantuntijatehtivilld tarkoi-
tetaan tyotehtdvid, jotka ovat esimiehen vastuulla, mutta ne eivit ole varsinaista esi-
miestyotd. Usein ndmad tehtdvét ovat kuitenkin luonteeltaan sellaisia, ettd esimiehen
oletetaan hoitavan ne. Tehtdvit voivat olla esimerkiksi henkilostohallintoon, talous-
hallintoon tai kehittdmiseen liittyvid tyotehtdvid. Haasteelliseksi timén tekee se, ettd

ndmd tehtdvét hallitsevat esimiehen tyOpdivéad, jolloin ajankdyttd ei ohjaudu
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johdettavaan ryhmiin ja esimiestyon merkitys kérsii. Esimiehen roolissa yksi tirkeim-
mistd tehtdvistd on kuitenkin olla 14snd kuuntelemassa alaisten tarinoita, mahdollisia
toiveita ja huolia sekd murheita. Johdettavalla henkildstolld on esimiehen ldsndoloon
liittyvid odotuksia ja ilman riittdvad aikaa esimies ei voi olla ldsnd tiiminsd keskuu-

dessa. (Ristikangas ym. 2015, 118-123.)

Esimiehen ajankiyttd on opinndytetyon kannalta keskeinen asia, koska keskitetyn tyo-
vuorosuunnittelun myo6td henkilokorvauspalvelun tiimien esimiehille on vapautunut
lisdd aikaa esimiestyohon. Kun tydvuorosuunnittelun vastuu on siirtynyt keskitetylle
toiminnolle, esimiesten ei tarvitse endd huolehtia paivittiisestd tydvuorojen suunnitte-
lusta. Opinndytetyon avulla pyritddn selvittdméén, mihin vapautunutta aikaa kaytetdaan
uudessa toimintamallissa. Lisdksi samalla selvidéd, onko uusi toimintamalli tuonut mu-
kaan ongelmia tai haasteita esimiesten tydskentelyyn ajankaytollisesti. Toisaalta opin-
ndytety0 tarjoaa myds vastauksia sithen, miten mahdollisia ongelmia tai haasteita ajan-

kiyttdon liittyen on pystytty poistamaan tydvuorosuunnittelun keskittimisen myota.

5 KESKITETTY TYOVUOROSUUNNITTELU

Tyo6vuorosuunnittelulla tarkoitetaan sité, ettd oikeat tyontekijit sijoitetaan oikeaan ai-
kaan ja oikeaan tyOtehtdvddn organisaation tarpeiden mukaan. Tydvuorosuunnitte-
lussa on kyse organisaation tarpeiden tunnistamisesta ja ennustamisesta. (Cillie-

Schmidt 2012, 2.)

Keskitetyn tyovuorosuunnittelun mallissa organisaation tydvuorojen suunnitteluvas-
tuu on osastolla, jossa tyovuorot suunnitellaan keskitetysti usealle toimipaikalle tai or-
ganisaatiolle. Tydvuorosuunnittelun keskittimisen tavoitteena on toteuttaa selkeéd ja
tehokasta tyovuorosuunnittelua organisaation liiketoiminnallisiin tarpeisiin. Tavoit-
teena on hyodyntdd kéytossd olevat henkilostoresurssit mahdollisimman tehokkaasti
ja huomioida organisaation esittdmat toiveet keskitetyssd suunnittelutydssi. (Tyovoi-
manhallinta 2013.) Keskitetyn tydvuorosuunnittelun keskeisimpana ajatuksena on siir-

tdd tydvuorosuunnittelun vastuu pois organisaation perustehtdvistd, jonka myotd
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esimiesten tai muiden tydvuorosuunnittelusta aiemmin vastanneiden henkildiden tyo-
aikaa voidaan vapauttaa tuottavampaan ty6hon. Talloin esimiehille ji4 enemmén aikaa
varsinaiseen esimiesty0hon ja toiminnan kehittimiseen. Keskitetyn tyovuorosuunnit-
telun merkittdvimpéna tavoitteena on tuottaa organisaatiolle mahdollisimman tasalaa-

tuista ja kustannustehokasta tydvuorosuunnittelua. (Sarastia Rekry 2019.)

Tydvuorosuunnittelun keskittimisen ansiosta suunnittelutyossd voidaan huomioida
paremmin kokonaisuus. Usein samoja tyotehtdvid tehddédn useissa eri toimipisteissa ja
jos ndiden toimipisteiden tyOvuorosuunnittelu on yksittdisten esimiesten vastuulla,
niin lopputuloksessa on ldhes mahdotonta huomioida kokonaisuutta. Kun tydvuorojen
suunnittelu on keskitetty yhden tiimin vastuulle, on usein lopputulos kokonaisuuden
kannalta merkittdvisti parempi. (Tydvoimanhallinta 2013.) Lisdksi keskitetyn tyovuo-
rosuunnittelun tiimilld on kokemusta seki nikemysti tydvuorojen suunnittelutyosté ja
he osaavat hyodyntid suunnittelussa tarvittavia tyokaluja. Tydvuorosuunnittelun am-
mattilainen osaa myds ottaa huomioon suunnittelutyén vaatiman tyolainsdddannon.

(Sarastia Rekry 2019.)

Aikaisemmin ei ole osattu ajatella, ettd tydvuorosuunnittelun voisi keskittdd ulkopuo-
liselle tiimille. Viime vuosina keskitetyn tydvuorosuunnittelun kaytté on kuitenkin
yleistynyt eri toimialoilla. Lisdksi tyajanhallintaan tarkoitettujen tydkalujen kehitty-
minen mahdollistaa tulevaisuudessa tyovuorosuunnittelun keskittdmisen monille or-
ganisaatioille. (Tyovoimanhallinta 2013.) Kaytdnnossi keskitetty tydvuorosuunnittelu
on erinomainen tapa saavuttaa kustannussédstdja sekd ohjata esimiesten aikaa tuotta-
vampaan tyohon. Lisdksi tyOvuorojen laatu ja organisaatiossa tuotettava palvelu

yleensd paranevat keskitetyn tydvuorosuunnittelun myoti. (Sarastia Rekry 2019.)

Keskitetystd tydovuorosuunnittelusta ja tydvuorosuunnittelusta puhuttaessa on tirkeda
tunnistaa niiden taustalla vaikuttavia tekijoitd. Tydvuorosuunnittelu on sellaisenaan
irrallinen kokonaisuus, missd tydvuorosuunnittelua tehddén esimiesvetoisesti ilman
ulkopuolista apua. Keskitetty tydvuorosuunnittelu on puolestaan keskitetty toiminto,
jonka taustalla vaikuttaa my6s voimavarasuunnittelu. Keskitetyn tydvuorosuunnitte-
lun tavoitteena on tuottaa keskitetysti tydvuoroja voimavarasuunnittelun tuottamaan
kysyntéd- ja resurssitarve-ennusteisiin pohjautuen. Voimavarasuunnittelu on koko-

naisuus, jonka tavoitteena on tehdd organisaatiosta kysyntdohjattu. Sen tarkoitus on
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luoda historiadataan perustuen resurssitarve palvelulle, seurata tyovuorojen toteutu-
mista sekd reagoida ylléttiviin tilanteisiin. Kysyntidohjatun organisaation tavoitteena
on, ettd asiakkailta tuleva kysyntd méaérittdé eri palveluihin kohdistettavat henkilosto-

resurssit eri aikoina. (Koivisto sdhkoposti 19.8.2020.)

Opinndytetyon toimeksiantajan kohdalla tydvuorosuunnittelua on tehty aikaisemmin
ilman voimavarasuunnittelun tarjoamaa tukea ja ymmarrystd. Tadma esimiesvetoinen
suunnittelu on ollut siis aikaisemmin mainittua tydvuorosuunnittelua. Tydvuorosuun-
nittelun keskittimisen my6td suunnitteluun on tullut mukaan voimavarasuunnittelu ja
sen tarjoama tuki. Tdmadn myotd tyovuorosuunnittelu on muuttunut keskitetyksi tyo-

vuorosuunnitteluksi.

5.1 Keskitetyn tydvuorosuunnittelun vaatimukset

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun kidyttdonotto on iso muutos, jos tydvuorosuunnitte-
lua on tehty aikaisemmin tiysin esimiesvetoisesti. Ennen tydvuorosuunnittelun keskit-
tdmistd on hyvé kdyda keskustelua muutoksen jélkeisestd ajasta, jotta organisoitumi-
nen ja esimiestyd olisivat mahdollisimman sujuvia muutoksen jilkeen. Laadukkaan ja
perusteellisen suunnittelun avulla esimiehiltd vapautunut aika saadaan ohjattua entista
tehokkaammin tuottavaan esimiestyohon. Tdma vaatii kuitenkin ennen muutosta or-
ganisaation johdolta selkeén vision tulevasta ja koko organisaation valmentautumista
uuteen toimintaympéristoon. Kun muutos on suunniteltu hyvin, uuden toimintamallin
kayttoonotto on huomattavasti helpompaa ja nopeampaa. Suunnitteluun kéytetty aika
maksaa itsensd takaisin, kun esimiehet padsevit heti alkuvaiheessa hyodyntiméan va-
pautunutta tydaikaa ja muutokselle asetetut tavoitteet ovat kaikille osapuolille selkeit.

(Laine 2018.)

Tydvuorosuunnittelun keskittimisen tavoitteena on parantaa organisaation tehok-
kuutta ja vapauttaa aikaisemmin tydvuorosuunnittelua tehneiden henkildiden aikaa
tuottavampaan tyohon. Jotta tyovuorosuunnittelua voidaan tehdd mahdollisimman
kustannustehokkaasti ja laadukkaasti, tulee aikaisemmin tydvuorosuunnittelusta vas-
tanneiden henkil6iden antaa kaikki olemassa olevat taustatiedot uusille tyovuorosuun-

nittelijoille. LéhtGtietojen pohjalta tydvuorosuunnittelijat saavat kasityksen siitd, mitd
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organisaatiossa tehddén ja millaista osaamista tuotettavat palvelut vaativat. Kun tyo-
vuorosuunnittelijoilla on tiedossa kadytdssd olevat henkildstoresurssit, osaaminen ja or-
ganisaation muut tarpeet, voivat he ldhted rakentamaan keskitetyn tydvuorosuunnitte-
lun mallia. Uuden toimintamallin pohjalta tydvuorosuunnittelijat voivat ldhted suun-
nittelemaan tydvuoroja organisaation liiketoiminallisiin tarpeisiin. (Sarastia Rekry

2019.)

Aikaisemmilla ty0vuorosuunnittelijoilla on voinut olla kdytdssa jokin tyovuorosuun-
nitteluun liittyva jarjestelmd, mutta viimeistiaén keskitetyn tydovuorosuunnittelun kayt-
toonotto vaiheessa kaikki tiedot taltioidaan sdhkdiseen tydovuorosuunnittelun jarjestel-
miin. Tydvuorojen suunnittelujdrjestelman avulla pystytddn esimerkiksi luomaan tyo-
vuorolistoja, tarkkailemaan resursoinnin onnistumista seké tuottamaan erilaisia raport-
teja. Lahtotiedoista riippuen keskitetyn tyovuorosuunnittelun mallin kdyttéonotto voi
vaatia ison médrin taustatyOtd ennen sen varsinaista kdyttoonottoa, jos taustatiedot
ovat puutteelliset tai niité ei ole lainkaan. Henkiloston osaamistaidot ja muut taustatie-
dot auttavat keskitettyd tydvuorosuunnittelua sijoittamaan oikeat tekijét oikeaan paik-
kaan tyovuoroissa. Tyovuorosuunnittelun keskittimisen tavoitteena on tehostaa hen-
kilostoresurssien kédyttod, joten on ensiarvoisen tarkedd, etté kaikki resursointiin liitty-
vit tiedot taltioidaan samaan sidhkdiseen jérjestelméén, josta niitd voidaan hyddyntaa

mahdollisimman tehokkaasti. (Sarastia Rekry 2019.)

Tietojen taltiointiin ja tydvuorojen suunnitteluun on olemassa markkinoilla useita eri-
laisia tyovuorosuunnittelun hallintajérjestelmid, joita tydvuorosuunnittelun ammatti-
laiset hyddyntévit tydssddn. Néiden jarjestelmien nimisséd on kiytossd yleensd lyhenne
WFM eli Workforce Management, joka tarkoittaa nimenomaan tydvoiman hallintaa.
Naiden tyokalujen avulla tydvuorot voidaan optimoida entistd paremmin. Samanaikai-
sesti kaikki kdytossd olevat taustatiedot ovat taltioituna yhteen jérjestelmain, jossa ne
ovat kaikkien tydvuorosuunnittelijoiden kéytossd. (Epressi www-sivut 2014.) Opin-
ndytetyon kohdeorganisaatiossa on kéytossd TeleOpti Workforce Management -tyo-
kalu, jonka avulla ty0vuorosuunnittelijat laativat tydvuoroja sekd niihin liittyvié ra-
portteja ja ennusteita. Laadukkaan tydvoiman hallintajérjestelmin avulla tyovuoro-
suunnittelijat pystyvit hyddyntiméén kaytdssi olevia resursseja kustannustehokkaasti

ja tydvuorosuunnittelu perustuu tarkkaan ennustamiseen. (Calabrio www-sivut. 2020.)
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5.2 Keskitetyn tyovuorosuunnittelun hyddyt

Keskitetyn tyovuorosuunnittelun hyddyt ovat moninaiset. Tydvuorosuunnittelun kes-
kittdmisen myotd organisaatiolla on kdytossddn tyovuorosuunnittelun ammattilaisia,
joilla on vahva erityisosaaminen tydvuorojen suunnittelutyohon. (Sarastia Rekry
2019.) Tama tekee tydvuorosuunnittelusta selkedn prosessin, jolloin tydvuorojen hal-
linta ndyttaytyy selkednd henkildstolle. Kun suunnittelutyd on keskitetty yhden tiimin
vastuulle, on kokonaisuus myos paremmin hallittavissa. Samalla voidaan huomioida
useampien toimipisteiden tai tiimien tarpeet niin, ettd ne sulautuvat yhteen toistensa
kanssa. Keskitetyn suunnittelun my6té tydvuoroissa on mahdollista huomioida entista
helpommin yrityksen strategia ja tavoitteet. Lisdksi tyOvuorojen suunnittelussa on
mahdollista tehdd painotuksia esimerkiksi laatu tai kustannukset edelld. (Tydvoiman-

hallinta 2013.)

Useissa asiakaspalvelua tuottavissa organisaatioissa tydvuorosuunnittelua tuottavat
esimiehet. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun avulla voidaan kuitenkin mahdollistaa esi-
miehille enemmaén aikaa tuottavaan esimiestyohon. Silloin esimichen ei tarvitse kes-
kityttyd tyovuorosuunnittelun asiantuntijatyohon. Keskitetty tydvuorosuunnittelu si-
too yleisesti ottaen huomattavasti vihemmén henkil6itd suunnittelutyon ympdérille.
Tédmai johtuu siitd, ettd kokonaisuus on helpommin hallittavissa yhden osaston toimesta
ja paidllekkéisen tyon méird vahenee myos keskitetyn suunnittelun myoti. Tydvuoro-
suunnittelulla on vahva yhteys my0s raportointiin, joten keskitetyn tydvuorosuunnit-
telun avulla esimiehet saavat helposti tulkittavia raportteja tyotilanteeseen liittyen

oman esimiestyonsi tueksi. (Sarastia Rekry 2019.)

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun myotd tyovuorolistat ovat tasalaatuisempia ja tyo-
vuorojen optimointi on laadukkaampaa. Lisdksi tydvuorot ovat kustannustehokkaam-
pia. Tdma johtuu siitd, ettd tydvuorosuunnittelun ammattilaisilla on kokemusta tyo-
vuorosuunnittelun toteuttamisesta ja suunnittelusta. Sen liséksi kdytdssé olevat jérjes-
telméat mahdollistavat aikaisempien vuosien resursoinnin toteutumien hyddyntdmisen
suunnittelutydssé, jolloin tydvuorosuunnittelulla voidaan vastata entistd paremmin asi-
akkailta tulevaan kysyntdin ja titen tuotettavan palvelun laatu myos paranee. Kun
koko organisaation tydvuorosuunnittelu on yhden osaston vastuulla, kaikki tieto tyo-

vuoroihin liittyen on kaytettavissd helposti yhdessa paikassa. (Sarastia Rekry 2019.)
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Lisdksi keskitetylld tydvuorosuunnittelulla on vahva yhteys henkildston tydhyvinvoin-
tiin, silld tyovuorot ovat tasalaatuisempia, henkilostod on riittdvésti tydvuoroissa ja
tyontekijoiden ei tarvitse venyd tydvuoroissa oman osaamisen ulkopuolelle. Esimie-
hilld on my6s enemmain aikaa johtaa alaisiaan ja kehittdd heiddn osaamistaan, joten
tyontekijat ovat myos tyytyvidisempid. Keskitetylld tyovuorosuunnittelulla on siis sel-

ked vaikutus myos tyontekijakokemukseen. (Sarastia Rekry 2019.)

Tydvuorosuunittelun keskittdimisen myo6td tydvuorosuunnittelu ei rasita enidd korvaus-
palvelua tuottavaa organisaatiota. Silloin esimiesten tai muiden aikaisemmin tydvuo-
rosuunnittelua tehneiden henkildiden tydaikaa voidaan ohjata tuottavampaan ty6hon.
Jos tydvuorosuunnittelua tehty aikaisemmin esimiesvetoisesti, niin nyt esimiehelld jai
enemman aikaa varsinaisiin esimiestehtdviin. Usein myds esimiesvetoinen tydvuoro-
suunnittelu vaatii ympérille huomattavasti isomman méérén suunnittelijoita, kun taas
keskitetyssd tydvuorosuunnittelussa suunnittelijoita tarvitaan huomattavasti vihem-
min. Muutos voidaan siis ndhdé tydajan siddstond, joka tuo samalla mukanaan merkit-
tdvid kustannussdéstojd organisaatiolle. (Sarastia Rekry 2019.) Laineen (2018) mu-
kaan tydvuorojen suunnitteluprosessiin on voinut aikaisemmin osallistua jopa 60 hen-
kil64 ja keskitetyn tydvuorosuunnittelun kdyttdonoton mydtéd tydvuorojen suunnittelu
hoidetaan 3-4 tydvuorosuunnittelijan toimesta. Kun vapautunut tydaika saadaan ohjat-
tua tuottavaan ty6hon, keskitetystd tydvuorosuunnittelusta saadaan kdyttoon paras
mahdollinen hy6ty taloudellisesti, tuloksellisesti ja ajallisesti. Asiakaspalvelua tuotta-
vissa organisaatiossa vapautunutta ty0aikaa kannattaa ohjata ensisijaisesti asiakasar-

von kasvattamiseen, koska sen avulla voidaan luoda lisdarvoa asiakkaalle. (Laine

2018.)

Pohjola Vakuutus Oy:ssd tydovuorosuunnittelusta vastaavan tiimin esimies kuvasi mie-
lesténi erinomaisesti keskitetyn tyovuorosuunnittelun tarkoitusta ja sen etua kdydyssa
sdahkopostikeskustelussamme. “Keskitetyn tydvuorosuunnittelun etu ja tarkoitus on
luoda malli, joka vastaa asiakaskysyntdin kaikkina ajanhetkind organisaation palvelu-
tasotavoitteiden mukaisesti. Tama tarkoittaa toteumadatan hyddyntdmistd henkildsto-
madrdn suunnittelussa, jotta varsinaisessa tydvuorojen suunnitteluvaiheessa kokonais-
resurssi vastaisi mahdollisimman tarkasti asiakaskysynnén ja toiminnan tehokkuuden
madrittamad kokonaisresurssitarvetta. Liian pienelld henkilostomaérilld ei saavuteta

organisaation palvelutasotavoitteita tai joudutaan tinkiméédn esimerkiksi henkil6ston
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osaamisen kehittdmiseen varatusta ajasta. Liian suurella henkilostoméadrélld puoles-
taan saavutetaan palvelutasotavoitteet, mutta litketoiminnallisesti liian suurilla kustan-

nuksilla.” (Koivisto sdhkoposti 23.7.2020.)

5.3 Keskitetyn tydvuorosuunnittelun haasteet

Usein ajatellaan, ettei keskitetty tydvuorosuunnittelu voi toimia omalla tydpaikalla.
Tama johtuu siitd, ettd henkildstd on tottunut perinteiseen tydvuorojen suunnittelumal-
liin, jossa oma esimies suunnittelee oman tiiminsa tyovuorot. Téllainen ajattelu aiheut-
taa organisaatiossa usein vastarintaa uutta tydvuorosuunnittelua kohtaan, mika luo
oman haasteen uuden toimintamallin kéyttoonotolle. (Tydvoimanhallinta 2013.) Toi-
nen nidkokulma tydvuorosuunnittelun keskittdmatta jattamiselle on, ettd nykyiset tyo-
ajanhallintajirjestelmit eivit tue keskitettyd tyovuorosuunnittelua. Silloin tydvuoro-
suunnittelun keskittiminen ndhddin mahdottomana ja asiaan ei perehdyti lainkaan.

(Laine 2018.)

Henkil6sto saattaa myds kokea, ettei heiddn mielipidettddn hyddynnetd endd tydvuo-
rosuunnittelussa, kun tydvuorosuunnittelun vastuu siirtyy keskitetylle tiimille. Tadma
saattaa aiheuttaa henkildston keskuudessa tyytyméttomyyttd ja samalla se heikentidd
heiddn luottamustaan keskitettyd tydvuorosuunnittelua kohtaan. (Valtanen 2019.) Lai-
neen (2018) mukaan keskitettyyn tydvuorosuunnitteluun siirtyminen vaatii koko orga-
nisaatiolta uudenlaista ajattelutapaa ja ennakoitua valmentautumista tulevaan. Jos
muutosta ei johdeta selkedn vision kautta, se saattaa hankaloittaa keskitetyn tydvuoro-
suunnittelun kayttoonottoa. Mikali uudet ajankdyttdon liittyvat toimintamallit eivét ole
riittdvén selkedt, esimiehen vapautunut tydaika ohjautuu todennékdisesti ndiden asioi-
den jdrjestelemiseen. Jos vapautuneen tydajan kiyttod ei ole suunniteltu etukiteen mi-
tenkdin, niin pahimmassa tapauksessa vapautunut tydaika ei ohjaudu oikeasti mihin-
kadn konkreettiseen. Silloin keskitetyn tydvuorosuunnittelun avulla saavutetut hyodyt

kérsivét. (Laine 2018.)

Aikaisemman esitetyn teorian mukaan esimiehen vastuulla on huolehtia resursoinnin
suunnittelusta, kuten Kuvio 3 esitti. Keskitetyn tyovuorosuunnittelun myo6tid vastuu

palvelun resursoinnista siirtyy tydvuorosuunnittelusta vastaavalle tiimille, mutta
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esimiesvastuu on siitd huolimatta edelleen tiimien esimiehilld. Uusi tydvuorosuunnit-
telun toimintamalli tarjoaa esimiehille uudenlaisia tyovélineitd esimiestyon tueksi ja
parhaan lopputuloksen kannalta olisi erityisen tirkedd, ettd nditd osattaisiin hyodyntia
mahdollisimman kattavasti. Ty&vuorosuunnittelijoiden ammattitaidon ja kéytettdvien
jarjestelmien ansiosta esimiehilld on jatkossa kdytdssd uudenlaisia tyokaluja esimies-
tyon tueksi. Néitd voivat olla erilaiset palvelutilanteeseen liittyvit raportit ja tietoon
perustuvat luvut sekd ennusteet. (Sarastia Rekry 2019.) Esimiestyon kannalta olisi eri-
tyisen tdrkedd, ettd néitd uusia tyokaluja hyddynnettdisiin mahdollisimman kattavasti,
koska ne tukevat entisestddn esimiesten omaa tyotd. Jos ndité ei hyddynnetd, niin esi-
miehilld ei ole vilttdmatta uudessa toimintamallissa riittdvad ymmarrystd korvauspal-

velun tydtilanteesta, vaikka heilld on tulosvastuu tiimien tekemisesta.

Jos keskitetty tydvuorosuunnittelu toimii organisaatiossa toivotulla tavalla, sen avulla
saavutetut hyodyt ovat moninaiset ja ne eivit rajoitu pelkéstdin esimiestyohon. Tyo-
vuorosuunnittelu mielletdén usein esimiehen tehtdviksi, mutta keskitetty tydvuoro-
suunnittelu tarjoaa loistavan mahdollisuuden ulkoistaa tydvuorosuunnittelun vastuu
keskitetylle toiminnolle. Keskeisti on kuitenkin pohtia, miten tydvuorosuunnittelusta

vapautunutta aikaa hyddynnetién esimiestyossa.

6 OPINNAYTETYON TULOKSET

Opinndytetyon aineistonhankintamenetelmina toteutetut haastattelut toteutettiin kesén
2020 aikana ja niihin osallistui yhteenséd kuusi Pohjola Vakuutus Oy:n henkildkorvaus-
palvelussa toimivaa esimiestd. Henkilokorvauspalvelussa tyoskenteli yhteensd kym-
men esimiestd haastatteluiden toteutushetkelld ja osalla heistd oli johdettavanaan use-
ampi tiimi. Haastateltavat esimiehet olivat eri puolilta Suomea, mutta kaikki toimivat
samanlaisessa esimiesroolissa henkilokorvauspalvelussa. Haastatteluun osallistuneista
esimiehistd kolme oli naisia ja kolme miehid, mutta henkil6iden sukupuolella ei ole
vaikutusta opinndytetyon tuloksiin. Haastateltavia esimiehid ei haettu tietyilld kritee-

reilld, silld opinndytetyon tulosten kannalta osallistujien taustalla ei ollut merkitysta.
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Haastattelut toteutettiin COVID-19 -viruksesta ja siihen liittyvistd poikkeusoloista
johtuen etiyhteyksid hyodyntden, vaikka toisaalta timi olisi ollut toimiva kéytinto
myo6s ilman poikkeusoloja. Jokaisella haastateltavalla esimiehelld oli mahdollisuus
vaikuttaa haastattelun ajankohtaan ja lisdksi he saivat haastatteluun liittyvét kysymyk-
set (Liite 1) etukéteen pohdittavaksi sdahkdpostilla. Kaikkien haastateltavien kanssa
kéytettiin samoja kysymyksii ja ne esitettiin kaikille haastateltaville samassa jérjes-
tyksessd. Haastatteluihin kéytetty aika vaihteli 25-35 minuutin vélilla, riippuen haas-
tateltavien antamista vastauksista. Kaikki haastattelut nauhoitettiin verkkoneuvottelu
Teams-sovellusta hyddyntden, mikd mahdollisti tallenteiden kuuntelun jilkikéteen.
Kaikilta haastatteluun osallistuneilta pyydettiin lupa haastattelun nauhoittamiseen.
Haastateltaville kerrottiin, ettd tallennetta hyddynnetién ainoastaan tutkimusaineiston

analysointiin, jonka jilkeen tallenteet hdvitetddn vadrinkdyton estdmiseksi.

6.1 Tutkimusaineiston kisittely

Haastatteluiden avulla saadun aineiston analyysi aloitettiin haastatteluiden litteroin-
nilla. Tdm4 tarkoittaa haastatteluiden tekstiksi muuttamista, jonka jélkeen teksti muo-
dostaa opinndytetyon tutkimusaineiston. Litteroitu haastattelu toimii muistiinpanona
alkuperiisestd haastattelutilanteesta, mutta sen rinnalla on hyva kayttda lisdksi myos

alkuperdistd nauhoitetta. (Hyvérinen, Nikander, Ruusuvuori & Aho 2017.)

Haastatteluiden nauhoitteiden litterointi suoritettiin timén opinndytetyon kohdalla so-
velletusti eli kaikkia lauseita ei kirjoitettu sanasta sanaan tekstiksi. Tallennettu aineisto
sisdltdd valtavan mddrin informaatiota ja toisaalta keskustelun omaisessa haastatte-
lussa mukaan tulee tutkimuksen kannalta myds epédoleellisista tietoa. Tésté syystd nau-
hoitteiden sovellettu litterointi oli jirkevd toteutusvaihtoehto tdméin opinndytetyon
kohdalla. Nauhoitteilta poimittiin tutkimusongelmien kannalta oleellisimmat lauseet
ja sen lisdksi haastateltavien puheesta erottuvat selkedt painotukset kirjattiin muistiin.
Alkuperdisten tallenteiden kuunteleminen useampaan kertaan oli hyvé tapa perehtyi
jokaisen haastateltavan vastauksiin yksityiskohtaisemmin. Litteroinnin jilkeen haas-
tateltavien vastaukset jaoteltiin kysymyksittdin samaan taulukkoon, jonka jilkeen tu-

loksia oli helppo késitelld yhtend kokonaisuutena.
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Haastattelun aineistoa késitelldén opinndytetydssd esiintyvien teemojen mukaisesti.
Opinndytetyon teemat ovat keskitetty tydvuorosuunnittelu, esimiestyo sekd niiden yh-
teensovittaminen. Lopuksi opinndytetyon tulosten perusteella esitellddn yhteenveto
keskitetyn tydvuorosuunnittelun vaikutuksista esimiestyohon. Lisdksi tyon lopussa
kiydaan lapi keskitetyn tyovuorosuunnittelun ja esimiestyon yhteensovittamiseen liit-
tyvét kehitysehdotukset, joiden avulla keskitetyn tyovuorosuunnittelun toimintamallia

voidaan jatkokehittdd kohdeorganisaatiossa esimiestyon nidkokulmasta.

6.2 Keskitetyn tydvuorosuunnittelun ja esimiestyon yhteensovittaminen

Kaikki haastatteluun osallistuneet esimichet olivat erittiin tyytyviisia keskitetyn tyo-
vuorosuunnittelun toimintamalliin. Haastateltavat antoivat nykyiselle toimintamallille
arvosanaksi keskiarvollisesti 7,8. Kuviossa 4 on esitetty haastateltavien vastaukset ero-

teltuna.

Haastateltava Arviointiasteikko 1-10
Vastaaja A 8
Vastaaja B 8
Vastaaja C 7
Vastaaja D 8
Vastaaja E 8
Vastaaja F 8
Keskiarvo: 7,8

Kuvio 4. Haastateltavien tyytyviisyys keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimintamal-
liin

Arviointiasteikko oli haastattelutilanteessa 1-10 valilld, jossa 1 oli heikko ja 10 oli
erinomainen. Kukaan haastateltavista ei ollut halukas palaamaan aikaisempaan esi-
miesvetoiseen tyovuorosuunnitteluun, koska uutta toimintamallia pidettiin hyvin esi-
miestyotd tukevana. Sen liséksi esimiehet kokivat, ettd keskitetyn tyGvuorosuunnitte-
lun avulla tydaikaa on sddstynyt huomattava miérd ja heilld on yksi kuormitustekija

vahemman.
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’Aikaa sddstyy ihan valtavan paljon ja voi niin kun luottaa, ettd joku toi-
nen kattoo sen, ettd oikeassa paikassa on oikea médrd ihmisid, oikeeseen

kellonaikaan.”

’Se tukee esimiestydtd hyvin, mutta siind on joitakin semmosia tavallaan

puutteita, jotka jadvit esimiehelle tai tiimille lisatyoksi.”

”Kylldhidn tdé keskitetty malli on ihan valtavan iso apu meille.”

TyOvuorosuunnitteluun kaytetty aika vaihteli esimiesten vélillda hyvin paljon ennen
keskitetyn tydvuorosuunnittelun kdyttdonottoa. Vastausten perusteella esimichet ar-
vioivat kdyttdvénsa tiimin tydvuorosuunnitteluun ja siithen liittyvien asioiden hoitami-
seen viikossa 3-8 tuntia. Keskiarvollisesti tydovuorosuunnitteluun kéytettiin aikaa arvi-
olta 4,8 tuntia viikossa ja 19,2 tuntia kuukaudessa. Haastateltavat kokivat, etti tydvuo-
rosuunnitteluun kdytetty aika oli pois varsinaisesta esimiestyOstd ja muista esimiestyd-
hon kuuluvista tehtivisti. Vaikka tydvuorosuunnitteluun kdytettiin haastatteluiden pe-
rusteella tuntiméérillisesti paljon aikaa, ei tydovuorosuunnittelun kuitenkaan koettu
olevan ammattitaitoista eiké tyovuorojen suunnittelu perustunut tarkkaan ennustami-

secn.

”Haasteena oli, ettd se vei aikaa jarjettomasti, vaati dlyttomasti kasityotad

ja kaikkein suurin puutehan oli, ettd me arvailtiin asioita tosi paljon.”

”Kokonaisuus hdmaértyi ihan tdysin ja se ei perustunut mihinkaén.”

Keskitetyn tyovuorosuunnittelun kiyttoonoton myotd esimiesten tydvuorosuunnitte-
luun kayttdma aika oli kutistunut arviolta 1-5 tuntiin viikossa. Keskiarvollisesti tyo-
vuorosuunnitteluun kiytettiin aikaa uudessa keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimin-
tamallissa viikon aikana arviolta 1,6 tuntia ja kuukaudessa 6,4 tuntia. Vaikka vastuu
tyOvuorosuunnittelun kokonaisuudesta on siirtynyt keskitetylle tydvuorosuunnitte-
lusta vastaavalle tiimille, esimiehilld on edelleen joitain tyOtehtdviéd, jotka vaativat
heiltd tyovuoroihin liittyvid toimenpiteitd. Enimmikseen tydvuorosuunnitteluun kay-
tetty aika kului uudessa toimintamallissa lomasuunnitteluun, yksittdisten tydtehtdavien

jarjestelyyn ja sairauspoissaolojen korvaamiseen.
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Haastateltavien esimiesten oli hankalaa nimeté selkeita yksittéisid esimiestehtivia, joi-
hin he olisivat saaneet vapautettua aikaa tyovuorosuunnittelun vastuun siirryttyé kes-
kitetylle tiimille. Lahes kaikki haastatteluun osallistuneet kertoivat kuitenkin, ettad
heilld on ollut enemman aikaa olla 1dsnd tiimin keskuudessa ja lisdksi heilld on ollut
enemman aikaa kdyda keskusteluja yksittdisten korvausneuvojien kanssa. Opinndyte-
tyon tulosten perusteella Pohjola Vakuutus Oy:ssé kehitteilld oleva uusi OP Ketterd -
toimintamalli on vienyt esimiehiltd merkittdvin mééran tyovuorosuunnittelun keskit-
tdmisen kautta vapautunutta tydaikaa. Osa haastateltavista koki, ettd uuden OP Ketterd
-toimintamallin suunnittelu on vienyt ldhes tdysin tydvuorosuunnittelusta vapautuneen

tydajan.

”Kylldhan se varmaan enemman tiimin hyvéksi ja erilaisiin keskustelui-

hin ja henkilon suoriutumiseen meni.”

”Talla hetkelld oikeastaan kaikki aika menee jotain kautta linkitettyna
OP Ketterdn suunnitteluun, valmisteluun ja hallinnointiin. Ja tiimin arjen

pyOrittdimiseen.”

Haastateltavat esimiehet eivit kokeneet varsinaisen esimiestyon muuttuneen keskite-
tyn tydvuorosuunnittelun mya6td, mutta aikaa asioiden hoitamiseen, ldpikédyntiin ja kes-
kusteluihin on kdytossd aikaisempaa enemmaén. Saman aikaisesti késitys kokonaisuu-
desta on laajentunut. Haastatteluissa korostui, ettid esimiehilld on yksi kuormitustekija
vihemmain nyt, kun tydvuorosuunnittelun vastuu on keskitetty yhden tiimin vastuulle,

eikd esimiesten tarvitse huolehtia endd tydvuorosuunittelun kokonaisuudesta.

”En sanois, ettd se on nyt muuttunut varsinaisesti. Samoja asioita teen,

mutta se yksi palikka on poissa.”

”Niin ehké se fokus on siirtynyt siitd resurssista siihen, ettd mitd ihmiset

saavat aikaiseksi.”

Lahes kaikki esimiehet kertoivat hyddyntdaneensd keskitetyn tiimin tydvuorosuunnit-
telijoiden ammattitaitoa oman esimiestyonsé tukena. Keskustelua on kdyty pdivittdin

tyOvuoroihin, valmennuksiin ja palvelutilanteen ennustamiseen liittyen, mikd on
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koettu esimiestyon kannalta hyddyllisend. Suurin osa esimiehistd on kokenut vuoro-
puhelun resurssisuunnittelijoiden kanssa hyddyllisend ja sen mydtd heiddn oma ym-

marryksensd on myos kasvanut tydvuorosuunnittelun kokonaisuudesta.

”Oon kylld hyodyntényt ja ollaan kéyty erindisistd asioista aktiivisesti

keskusteluita.”

”Tydvuorosuunnittelijat tuottavat meille tosi hyvin nékyvyytta jatkuvasti

viikko ja pdivdtasolla tulevaisuuteen. Ja sitten totta kai myos historiaan.”

6.3 Keskitetyn tydovuorosuunnittelun avulla saavutetut hyodyt

Esimiesten mukaan aikaisempi esimiesvetoinen tydvuorosuunnittelu ei perustunut
tarkkaan ennustamiseen eiki sitd osattu tehda jarkevisti. Haastateltavat kokivat, ettei
tyovuorosuunnittelun kokonaisuus ollut aikaisemmin kenelldkéan hallinnassa, sillé jo-
kainen esimies oli vastuussa vain oman tiimin tyovuorojen suunnittelusta. Aiemmin
esimiesten resurssit riittivit ainoastaan oman tiimin tydvuorojen organisointiin ja ko-
konaisuus jdi kokonaan katsomatta. Haastatteluiden perusteella esimichilld ei ollut
valttamattd myoskadn aikaisemmin riittdvad ymmarrystd tyovuorosuunnittelun koko-
naisuudesta eikd tarvittavaa osaamista sen toteuttamiseen. Tdmai oli esimiesten mie-
lestd hyvin kuormittavaa, kun asioita jouduttiin arvailemaan ja tydvuorosuunnitteluun
toteuttamiseen kului merkittivésti tydaikaa. Nyt esimiehet kokevat, ettd uuden keski-
tetyn toimintamallin my6td tyOvuosuunnittelua tehddén asiantuntijuuden ja ennusta-
misen kautta. Tdmd on mahdollistanut aikaisempaa paremman henkildstoresurssien
kayton sekd koko henkilokorvauspalvelun kokonaisuuden huomioimisen. Lisdksi tu-
levaisuuden ennustaminen ja palvelutilanteen hyva raportointi on koettu erittdin hyo-

dyllisend ja esimiesty6téd tukevana toimintona.

“Hyo6dyn siind, ettd mun ei valttamétta tarvitse yrittdd katsoa niin laajaa
kokonaiskuvaa. Pystyn katsomaan pienempidd osa-aluetta, kun tieddn
ettd kaikki on isossa kuvassa kunnossa keskitetyn tyovuorosuunnittelun

toimesta.”
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”Meidén tekemiset on tullut paljon ldpindkyvdmmaéksi ja meilld on ole-
massa ihan dataan perustuvaa perustetta ihmisille, ettd minka takia tuota

tehdién ja tuota ei.”

”Mun ei tarvitse endd miettid, ettd paljonko johonkin lajiin on oikea

maéird henkiloita.”

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun kautta tydvuorosuunnittelun kokonaisuus on aikai-
sempaa paremmin hallinnassa, kun tydvuorosuunnittelusta vastaa yksi keskitetty tiimi.
Kokonaisuuden ollessa on yhden tiimin vastuulla, tydvuorosuunnittelussa voidaan
huomioida aikaisempaa paremmin yksittdisten korvausneuvojien ja tiimien toiveet.
Tyovuorosuunnittelua tehddén aikaisempaa suunnitelmallisemmin ja tehokkaammin.
Esimiesten vastausten perusteella he voivat toteuttaa esimiestyotdin myos levollisem-
min mielin, kun heidén ei tarvitse kantaa vastuuta tyovuorosuunnittelun kokonaisuu-

desta.

”Koen sen tirkeéksi, ettd se vastuu siitd kokonaisuudesta ja siitd ymmar-
tamyksestd on keskitetty. Se on mun mielestd mukava paino pois rin-

nalta.”

”Jossain kohtaa tuli sellaista yksi silméistd katsontakantaa. Tehtiin vaan
sitd omaa vastuualuetta ja varmistettiin, ettd oman vastuualueen resurssi
on mahdollisimman hyvi. Mutta sitten heti naapuri tiimissé saattoi olla

than eri tilanne.”

Esimiesten vastausten perusteella he ovat kokeneet, ettd keskitetyn tydvuorosuunnit-
telun myo6téd poissaolojen, lomatoiveiden ja muiden isojen kokonaisuuksien huomioi-
minen sujuu aikaisempaa mutkattomammin, silld keskitetylld tydvuorosuunnittelulla
on ndkemys tyovuorosuunnittelun kokonaisuudesta. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun
asiantuntijat pystyvét katsomaan koulutuksille ja valmennuksille sopivat ajankohdat
koko palvelutilanteen huomioon ottaen. Silloin esimiehet eivit heikenné palvelutilan-
netta sopimalla niitd palvelutilanteen kannalta kriittisiin ajankohtiin. Tydvuorosuun-
nitteluun on liittynyt myds aikaisemmin paljon manuaalista ty6td, mikd on osaltaan

vienyt aikaa pois varsinaisesti esimiestyOstd. Nyt keskitetyn tyOvuorosuunnittelun
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myOtd manuaalinen ty0 on siirtynyt keskitetylle tydvuorosuunnittelulle ja esimichet

voivat keskittyd varsinaiseen esimiestyohon ja muihin asiantuntijatehtéviin.

”Paljon on semmosia asioita, jotka vaativat keskitetyn toimintamallin
isolle joukolle toteutettavaksi jonkun aika ikkunan sisddn. Kyll4 tdd mun

mielesté palvelee erinomaisesti semmosta tarkoitusta.”

”Aikaa vieva TeleOptin tai Excelin pyorittiminen jéi pois. Se siirtyi ehka

jossain méérin keskitettyyn tydvuorosuunnitteluun.”

Haastatteluiden perusteella esimiehet olivat sitd mieltd, ettd tydvuorojen laatu on pa-
rantunut keskitetyn tydvuorosuunnittelun myo6té ja tydvuoroissa toteutuu myds aikai-
sempaa paremmin tasapuolisuus, kun tydvuorot suunnitellaan keskitetysti kaikille tii-
meille. Lisdksi puhelinpalvelun resursoinnin koettiin olevan aikaisempaa paremmalla
tasolla ja esimiesten mielestd uudella tydvuorosuunnittelulla voidaan vastata aikaisem-
paa paremmin asiakkailta tulevaan kysyntdin. Ndiden lisdksi tydvuorosuunnittelun ko-
konaisuus ndyttiytyy esimiesten mielestd selkednd korvausneuvojien suuntaan, silld

he saavat nyt parempaa palvelua ja tasalaatuisempia tyovuoroja.

”Kun meilld on timmdinen keskitetty malli, missd pystytddn aktiivisesti
seuraamaan mikd meidin puhelimen tilanne on télla hetkelld, kuinka pal-
jon sielld on jonoa ja kuinka paljon meilld on thmisid, niin siind mun
mielestd korostuu kaikkien parhaiten keskitetyn tydvuorosuunnittelun

hyvit puolet.”

”En palais vanhaan endé kylld koskaan. On se huikeen stepin ottanut.”

Haastatteluiden perusteella keskitetty tyGvuorosuunnittelu koetaan hyvin esimiestyota
tukevana toimintamallina. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun my6ta esimiehille on va-
pautunut huomattava madrd aikaa esimiesty0hon ja muihin asiantuntijatehtéviin, kun
heidén ei tarvitse vastata endd tydvuorosuunnittelun kokonaisuudesta. Uuden toimin-
tamallin myotd heilld on myds enemmaén aikaa perehtya yksittéisten korvausneuvojien

tehokkuuksiin, joiden pohjalta he voivat kdydd valmennuskeskusteluista



39

korvausneuvojien kanssa. Esimiehet myos kokivat, ettd heilld on ollut enemmaén aikaa

olla lasni ja vuorovaikutuksessa alaistensa kanssa.

6.4 Keskitetyn tyovuorosuunnittelun tuomat haasteet

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun ja esimiestydn haasteena koettiin yhteinen ymmaér-
ryksen ja jatkuvan vuorovaikutuksen puute. Esimiehet ovat kokeneet, ettd tydvuoro-
suunnittelusta vastaava tiimi ja esimiehet ovat toisinaan liian etdilla toisistaan. Silloin
tiedot tdrkeistd asioista eivdt valttdmattd siirry riittdvin nopeasti tydvuorosuunnitte-
lusta esimiehille tai toisin pédin. Toisaalta toisinaan on koettu my0s epéselvyyttd asioi-
den ilmoittamiskdytannoissi ja aina tieto ei ole kulkenut oikeille tahoille riittdvan no-
peasti. Liséksi osa esimiehistd on kokenut, ettei keskitetty tydvuorosuunnittelu ole aina
pystynyt reagoimaan palvelutilanteen muutoksiin riittdvilla nopeudella, koska hallit-

tava tyOvuorojen kokonaisuus on niin suuri.

”Ehki meidéin pitdd vdhén kattoo ja skarpata. Me vdhdn mentiin viimei-
simméssd mallissa kauemmaksi toisistaan. Nyt se on ehka tietenkin men-

nyt vahén tommoiseksi sdhkopostikeskusteluksi.”

“Hehén pydrittdd kauhean isoa pumppua, niin semmoiset tosi nopeat
litkkkeet eivit valttamattd kdy kauhean ketterdsti. Pientd viivettd resur-

sointiin ja vuoroihin voi tulla.”

Haasteena koettiin my0s sisdisten resurssisiirtojen tekeminen, koska keskitetty tyo-
vuorosuunnittelu siirtdd aikaisempaa herkemmin korvausneuvojia esimerkiksi tausta-
tehtavistd puhelinty6hon. Néisséd tilanteissa korvausneuvojan puhelimessa oloaika
saattaa jaddad hyvin lyhyeksi, miké osaltaan rikkoo hinen tyOpéivddnsd esimiehen ni-
kokulmasta huonolla tavalla. Koska esimiehilld on tulosvastuu tiimien tydskentelysta,
ei nditd lyhytaikaisia resurssisiirtoja tyotehtdvéstd toiseen ole koettu tuloksellisesta na-
kokulmasta hyodyllisiksi. Kun siirtoja tyotehtdviésti toiseen tulee pdivédn aikana use-
asti, on tyopaivé rikkonainen ja saman aikaisesti korvausneuvojan tehokkuus karsii.
Esimiehet ymmarsivit, ettd lyhytaikaiset siirrot perustuvat palvelutilanteen turvaami-

seen, mutta esimiestydon ndkokulmasta ne ndyttiytyvit toisinaan ongelmallisina.
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Esimiehet joutuvat perustelemaan néitd ja muita resursseihin liittyvid toimenpiteita
korvausneuvojille, jotta kaikilla olisi yhteinen ymmaérrys tehtdvistd toimentoimenpi-

teista.

”Jos thmisen tydpdivé olisi vihemmaén rikkonainen, niin se tekeminen

olisi ikdédn kuin keskittyneempaa.”

”Tommonen keskitetty palvelu ei voi tietenkddn tehdd mink&dén muun
perusteella kuin lukujen ja datan perusteella niitd siirtoja ja tyovuoroja.
Tulee vikisinkin semmosia tilanteita, joissa esimies joutuu kdymain kes-

kusteluita.”

6.5 Keskitetyn tydovuorosuunittelun ja esimiestyon tulevaisuus

Haastatteluiden perusteella negatiivisia asioita on havaittu keskitetyssé tydvuorosuun-
nittelussa huomattavasti vihemmén saavutettuihin hyotyihin ndhden. Vanhasta toi-
mintamallista esimiehet ovat jddneet kaipaamaan ainoastaan nykyistd parempaa vuo-
rovaikutusta, mutta kukaan haastatteluun osallistuneista ei haluaisi kuitenkaan vaihtaa
takaisin esimiesvetoiseen tyovuorosuunnitteluun. Kun osapuolet ovat turhan etdilla
toisistaan, ei yhteistyd toimi aina parhaalla mahdollisella tavalla. Keskitetyn tydvuo-
rosuunnittelun tulevaisuuden kannalta tirkednd kehityskohteena ndhddin juuri esi-

miesten ja keskitetyn tydvuorosuunnittelun yhteisen vuorovaikutuksen kasvattaminen.

Moni esimies uskoo, ettd hyvilld kehitystyolld keskitetyn tydvuorosuunnittelun toi-
mintamallissa saadaan rakennettua entistd paremmin esimiestyotd tukeva koko-
naisuus. Uusi ty0vuorosuunnittelun toimintamalli ndhdddn kokonaisuuden kannalta
tdrkednd ja sen vaiheittainen kdyttoonotto on onnistunut esimiestyon nikékulmasta
erinomaisesti. Lahes kaikki esimiehet kokivat hyvénd sen, ettid uusi tydvuorosuunnit-
telun toimintamalli on otettu kdyttoon vaiheittain vuoden 2019 aikana, mikd on mah-
dollistanut hyvén palvelutilanteen ymmarryksen koko muutoksen ajan. Esimiehet ko-
kivat, ettd vaiheittaisen siirtymédn myotd heiddn on ollut helppo pysyd ajan tasalla
muuttuneista toimintamalleista, eivitkd muutokset ole tapahtuneet liian nopeasti. Toi-

mintamallia on myds pystytty viemddn eteenpdin koko vaiheittaisen siirtymén ajan,



41

eikd se ole haitannut esimiesten tydskentelyd. Erityisen hyvéini uudessa toimintamal-
lissa ndhtiin esimiestydskentelyn kannalta palvelutilanteen ennustettavuus, tyovuoro-
suunnittelun tuottama raportointi, esimiestyohon vapautunut aika sekd yhden ison

kuormitustekijén poistuminen.

”Ymmérrys palvelutilanteesta sdilyi. Ei saman tien lopetettu kaikkea te-

kemista. Vaan vihan kerrassaan luovuttiin siitd vanhasta mallista.”

”Mun mielestd se on onnistunut hyvin ja than hyvin kehittynyt eteen

piin.”

Osa haastateltavista kertoi kokeneensa tyovuorosuunnittelusta vastaavan tiimin rooli-
tukset ja vastuunjaot hieman epdselvini. Esimiehillé ei esimerkiksi ole aina ollut tietoa
siitd kenen kanssa mitikin asiaa tulisi hoitaa. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun tiimissé
toimii useita eri henkil6ita ja tyGtehtivist riippuen heilld on kdytossddn erilaisia teh-
tavianimikkeitd, jotka eivit kuvaa tdysin heiddn tyotehtdvddnsd. Tulevaisuuden kan-
nalta tirkedni koetaan, etti tyovuorosuunnittelijoiden vastuualueet olisivat selkeét ja
ne olisivat myds kaikilla esimiehilld tiedossa. Esimiestyon ndkokulmasta olisi tarkeéa,
ettd tyovuorosuunnittelijat kertoisivat enemmén omasta tydstddn ja sithen vaikutta-
vista tekijoistd, jonka myotd esimiesten ymmarrys kasvaisi entisestddn heidin tyotdén
kohtaan. Tdmén myo6ti he osaisivat ilmoittaa entistd paremmin tyovuorosuunnitteluun
vaikuttavista asioista tyovuorosuunnittelijoille. Kun esimiehillé olisi selkedampi néke-
mys tyovuorosuunnittelun roolituksista ja tyotehtévistd, olisi heidén helpompi ldhestya

oikeita henkilGita.

”Mulle on vihén just ehké epdselvaa, ettd kuka tekee mitdkin. Ma kdan-

nyn vdhin kaikkien puoleen ja kaikki aina auttaa.”

”Ehki ma toivoisin, ettd hekin vélilld kertoisivat omasta tydstddn. Sem-
moinen, miten se heidén pdivd menee ja mistd he ldhtee liikkeelle suun-

nittelussa. Sekin olis than valaisevaa.”

Haastatteluiden perusteella esimiesten ja keskitetyn tydvuorosuunnittelun vélilld on

edelleen tyotehtivid, joiden hoitamisesta olisi hyvé kidyda keskustelua toimivamman
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yhteistyon saavuttamiseksi. Télld hetkelld tiimeissd tehddin edelleen pienimuotoista
raportointia tydvuoroihin liittyen, jonka voisi mahdollisesti tulevaisuudessa keskittda
tyOvuorosuunnittelijoiden tehtdviksi. Tama mahdollistaisi esimiehille entistd enem-
maén aikaa valmiiden raporttien ja ennusteiden tulkitsemiseen. Haastatteluiden perus-
teella esiin nousi myds muutamia tydvuoroihin liittyvid toimenpiteitd, joita esimiesten

olisi tulevaisuudessa mahdollisesti jairkevdmpi hoitaa suoraan itse.

6.6 Johtopéatokset

Opinndytetyon tulosten perusteella keskitetylla tydvuorosuunnittelulla on ollut erittdin
positiivinen vaikutus esimiesten tyoskentelyyn Pohjola Vakuutus Oy:n henkilokor-
vauspalvelussa. Haastatteluiden perusteella keskitetyn tyovuorosuunnittelun hyddyn-
tdmisestd jii korvauspalvelussa ainoastaan positiivinen vaikutelma, mutta toiminta-
mallissa on kuitenkin vield kehitettdvaa, jotta sen avulla saavutetaan paras mahdolli-
nen lopputulos. Keskitetyn tydvuorosuunnittelun avulla saavutetut hyddyt esimichen
nakokulmasta vaikuttavat olevan kuitenkin selkeésti isommat, kuin sen mukana tuo-
mat haasteet ja toisaalta haasteet vaikuttavat olevan hyvilla kehitystyollé korjattavissa
olevia asioita. Opinndytetyon tekijdn ndkokulmasta oli miellyttivaa kuulla, ettei ku-
kaan haastatteluun osallistuneista esimiehisté haluaisi kuitenkaan palata aikaisempaan
esimiesvetoiseen tydvuorosuunnitteluun. Keskitetty tydvuorosuunnittelu siis koetaan

erinomaisena muutoksena esimiestyon nakokulmasta.

Uusi keskitetyn tydvuorosuunnittelun toimintamalli on tdimén opinndytetydn tulosten
perusteella vapauttanut esimiehille merkittdvan méérin tydaikaa muihin tehtiviin. Esi-
miehet myds pystyvit toteuttamaan esimiestydtd aikaisempaa levollisemmin mielin,
kun heidén ei tarvitse kantaa vastuuta tyovuorosuunnittelusta. Varsinaisen esimiestyon
el kuitenkaan koettu muuttuneen, mutta aikaa asioiden hoitamiseen on aikaisempaa
enemmaén. Opinndytetyon tulosten perusteella voidaan todeta, etti tydvuorosuunnitte-
lusta vapautunut tydaika on osalla esimiehistd ohjautunut lihes kokonaan uuden OP
Ketterén suunnitteluun ja valmisteluun. Tdma on tydvuorosuunnittelun tilalle tullutta
toisen tyyppistd asiantuntijatyotd, jonka suunnittelussa esimiehet ovat mukana. OP
Ketterdn suunnitteluun ja valmisteluun ohjautuneen tydajan kohdalla on kuitenkin

hyvéd muistaa, ettd sen kehitystyo on hetkellistd ja toivon mukaan tulevaisuudessa aikaa
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jad entistd enemman suoranaiseen esimiestyohon. Tulosten perustella vapautunutta ai-
kaa on kdytetty my0s aikaisempaa enemmaén henkildston kanssa kdytyyn vuorovaiku-

tukseen.

Pohjola Vakuutuksen tyovuorosuunnittelusta vastaavan esimiehen mukaan OP Kette-
rin tavoitteena on, ettd tulevaisuudessa esimiesten vastuulla olevia tydvuorosuunnit-
teluun liittyvid yksittdisid tehtdvid voitaisiin siirtdd henkiloston hoidettavaksi, jolloin
tilmien itseohjautuvuus parantuisi entisestdén. Kun palvelutilanteeseen liittyva rea-
gointivastuu siirtyy OP Ketterdn myo6té tiimien keskuuteen, niin samalla paranee rea-
gointinopeus. Uuden toimintamallin tavoitteena on, ettd henkil0sto voi siirtyd itseoh-
jautuvasti tehtévisti toiseen ja se ei vaadi erillistd ohjausta. Uusi ketterd toimintamalli
ei kuitenkaan poista keskitetyn tydvuorosuunnittelun tarvetta, mutta se tulee kuitenkin
muuttamaan tyOskentelyd tulevaisuudessa. (Koivisto sdhkoposti 23.7.2020.) Uuden
ketterdn toimintamallin suunnittelutyd on tdrked osa tulevaisuutta, joten se varmasti

maksaa itsenséa tulevaisuudessa takaisin.

Opinndytetyon tuloksia tarkasteltaessa on hyva muistaa, ettei tydovuorosuunnittelusta
vapautunut tyoaika kerro tdysin totuutta keskistetyn tyovuorosuunnittelun avulla saa-
vutetuista hyodyistd. Uuden toimintamallin my6té tydvuorosuunnittelu on siirtynyt sa-
malla kertaa aivan uudelle tasolle, jossa tydvuorosuunnittelua tehdddn aikaisempaa
suunnitelmallisemmin ja tehokkaammalla tavalla. Toisin sanoen esimiehille on vapau-
tunut merkittdvasti tydaikaa, mutta saman aikaisesti tydvuorosuunnittelua tehdédén ai-
kaisempaan tasoon ndhden huomattavasti tarkemmalla tasolla, joka ndkyy my0s kor-
vauspalvelun laadussa ja tehokuudessa. Jos tydvuorosuunnittelusta vapautunutta ajan-
sddstod haluttaisiin vertailla suoraan, tarvittaisiin tutkimustietoa tietoa siitd, kauanko
esimiehilld menisi aikaa saman laatuisen ja -tasoisen tydvuorosuunnittelun toteuttami-
seen. Tulosten perusteella voidaan kuitenkin todeta ajansdéston olevan merkittava esi-
miestyon ndkokulmasta ja toisaalta samalla on saatu parannettua tydvuorosuunnittelun

laatua ja tehokkuutta.

Uuden toimintamallin kédyttoonotto on toteutettu henkilokorvauspalvelussa opinndy-
tetyon tulosten perusteella vaiheittain ja tdimén myotd se ei ole rasittanut esimiesten
muuta tydskentelyd. Uusi tydvuorosuunnittelun toimintamalli on tuonut mukaan mer-

kittdvid hyotyjd esimiesten tyOskentelyyn, silld aikaisempi esimiesvetoinen
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tydvuorosuunnittelu koettiin hyvin tydldind ja aikaa vievénd toimintamallina. Opin-
ndytetyon tulosten perusteella esimiehilld ei ole ollut valttamatta riittdvaa osaamista ja
ymmarrystd tydvuorojen suunnitteluun aikaisemmin. Toisaalta kdytdsséd on ollut myos
rajallinen méaara aikaa, koska tydvuorosuunnittelun lisidksi hoidettavana on ollut kaikki
muut esimiestyohon liittyvit tyotehtdvét. Juuri ndiden syiden takia esimiehet kokivat
keskitetyn tyovuorosuunnittelun hyvéné tapana ulkoistaa tyovuorosuunittelun koko-
naisuus. Kirjallisuuden mukaan henkildstoresurssien suunnittelu ja organisointi kuu-
luvat esimiehen keskeisimpiin tydtehtdviin, mutta opinndytetyon tulosten perusteella
keskitetty tydvuorosuunnittelu vaikuttaa olevan erittdin toimiva ja jarkevé tapa ulkois-

taa tydvuorosuunnittelun kokonaisuus.

Keskitetyn tydvuorosuunnittelun myo6td tydvuorot perustuvat tarkkaan ennustamiseen
ja sen liséksi niissd pystytddn ennakoimaan ja huomioimaan sellaisia asioita, mité ei
aikaisemmin ole voitu huomioida. Laadukkaan ennustamisen kautta esimiehilld on tie-
dossa tulevien viikkojen tyotilanne sekd vallitseva palvelutilanne. Uuden tydvuoro-
suunnittelun myd6tad tydvuorosuunnittelu perustuu ammattilaisten asiantuntijuuteen ja
tyovuorosuunnittelussa pystytddn huomioimaan aikaisempaa paremmin koko henkil6-
korvauspalvelun toiveet ja tarpeet. Saman aikaisesti tyOvuorosuunnittelun koko-
naisuus on yhden keskitetyn tiimin vastuulla ja heilld on jatkuvasti ndkemys tyévuo-
rosuunnittelun kokonaisuudesta, mikd on helpottanut merkittdvésti esimiesten tyds-
kentelyd. Opinndytetyon tulosten perusteella voidaan todeta, ettd esimiehet ovat koke-
neet uuden tydvuorosuunnittelun toimintamallin hyvin esimiesty6td tukevana toimin-
tona ja merkittdvimpénd etuna on ollut tydvuorosuunnittelusta vapautunut tydaika
muihin esimies- ja asiantuntijatehtdviin. Esimiehen tyokenttd on todella laaja ja tyo-
vuorosuunnittelu on vienyt aikaisemmin merkittivédn osan aikaa pois varsinaisesta esi-
miestyostd. Sen takia esimiehilld ei ole ollut riittévisti aikaa vuorovaikutukselle yksit-
tdisten korvausneuvojien ja oman tiimin kanssa. Uuden toimintamallin my6ta esimie-
hilld on enemmén aikaa perehtyid yksittdisen korvausneuvojan tekemiseen ja tehok-

kuuteen.

Opinndytetyon tulosten perusteella voidaan todeta, ettd keskitetty tydvuorosuunnittelu
toimii henkilokorvauspalvelussa télld hetkelld hyvin ja se on ollut hyvd muutos esi-
miestyon kannalta. Esimiesten tyytyvédisyys nykyiseen toimintamalliin on hyvéll4 ta-

solla, mika kertoo siitd, ettd toimintamalli on ollut heiddn mielestddn toimiva ja sitid on
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kehitetty koko muutoksen ajan oikeaan suuntaan esimiestyon kannalta. Uudessa kes-
kitetyn tydvuorosuunnittelun toimintamallissa on kuitenkin vield kehitettdvdd. Kehi-
tystyohon kannattaa osallistaa seké esimiehié ettd keskitettyéd tydvuorosuunnittelun tii-
mid. Jarkevilld ja suunnitelmallisella kehitysty6lla uudesta keskitetyn tydvuorosuun-
nittelun toimintamallista saadaan rakennettua entisti paremmin esimiestyotd tukeva
toimintamalli. Silloin se tukee vield selkedmmin esimiesten tyoskentelyd ja ymmaérrys

asioiden hoitamisesta on puolin ja toisin parempi.

Tulevaisuuden haasteena voi opinnéytetydn perusteella olla, ettd esimiehille tydvuo-
rosuunnittelusta vapautunut tyoaika ei ohjaudu varsinaiseen esimiestyohon. Haastat-
teluiden perusteella esimiehille oli tullut aikaisemman tydvuorosuunnittelun tilalle
muita asiantuntijatehtévii, jotka hallitsevat hyvin pitkilti esimiesten tyopdivdd. Tdma
vaatii varmasti yhteistd keskustelua yrityksen johdon kanssa siitd, mihin esimiesten
vapautunutta tydaikaa halutaan ohjata ja mitd asioita esimiestydssd halutaan uuden toi-
mintamallin my6td painottaa. Kun vapautuneen tydajan kaytolle on olemassa selked

visio ja tavoite, niin lopputulos on varmasti my0s erinomainen.

Opinndytetyon tulosten perusteella esimiesten ja keskitetyn tydovuorosuunnittelun kan-
nattaa kdyda keskustelua joidenkin tydvuoroihin liittyvien tehtdvien hoitamisesta. Esi-
merkiksi poissaolojen kirjaaminen sidhkdiseen jérjestelmién voisi olla tehtévina sel-
lainen, ettd esimiesten olisi jatkossa jarkevampi hoitaa tdméd suoraan itse. Poissaoloa
kirjatessa pitdd olla tietenkin ymmaérrys sen vaikutuksesta palveluun ja tarvittaessa
kriittinen tyotehtdva tiytyy osata korvata toisella tekijdlld, mutta toimintamallin jérke-
vistd hoitamisesta kannattaa varmasti kdyda rakentavaa keskustelua esimiesten ja tyo-
vuorosuunnittelun vélilld. Sen liséksi esimiehet tekevit jonkin verran tyovuoroihin liit-
tyvid tehtévid edelleen ja ndiden siirtdminen keskitetylle tyGvuorosuunnittelusta vas-

taavalle tiimille voisi olla tulevaisuuden kehityksen kannalta jarkevé vaihtoehto.

Parhaan mahdollisen lopputuloksen kannalta tirkedd on, ettd esimiehet ja keskitetty
tyOvuorosuunnittelu toimivat jatkossa aikaisempaa tiiviimmassid vuorovaikutuksessa
ja tekevit mahdollisimman paljon yhteistyotd. Kun heilld on riittdvésti yhteistd aikaa
tulevaisuudessa, niin uudella toimintamallilla saavutetaan entistd paremmat hyoddyt ja
tulokset puolin ja toisin. Saumattoman yhteistyon ja hyvédn vuorovaikutuksen avulla

keskitetty tyovuorosuunnittelu voi tukea esimiesten tydskentelya entistd peremmin ja
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sen liséksi yhteinen ymmarrys tydvuorosuunnittelun kokonaisuudesta on selked. Tii-
viimmén yhteistyOn myo6ta asioita ei tarvitsisi jatkossa myoskédn ratkoa pitkissd ja
hitaissa sdhkopostikeskusteluissa. Kuviossa 5 on esitetty opinndytetyon tulosten pe-
rusteella esiin nousseet keskeisimmaét hyddyt, haasteet sekd kehitysehdotukset esi-

miestyon nékokulmasta.

Hyodyt

Haasteet

Kehitysehdotukset

Enemman aikaa muihin
esimiestehtdaviin

Vapautuneen tydajan
hyodyntaminen esimies-
tyossa

Tydvuoroihin liittyvét toi-
menpiteet ja toimintamal-
lit

Esimiehilld yksi kuormi-
tustekija vihemman

Ty6vuorosuunnittelun ja
esimiesten valinen vuoro-
vaikutus

Esimiesten ja tyovuoro-
suunnittelun vélisen yh-
teistyon kasvattaminen

Tydvuorosuunnittelu e aae . Suunnitelma vapautuneen
. . . Péivén sisdiset resurssi- . " .

suunnitelmallisempaa ja siirrot tydajan hyddyntdmiseen

tehokkaampaa esimiesty0ssa

TyOvuorot perustuvat en- Tyd&vuorosuunnittelun

nustamiseen ja ennakoin-
tiin

vastuiden ja tyotehtdavien
esittely

Palvelutilanne ennakkoon
tiedossa

Kokonaisuus paremmin
hallinnassa

Kuvio 5. Keskitetyn tyovuorosuunnittelun keskeisimmét hyodyt, haasteet seka kehi-
tysehdotukset esimiestyon nakokulmasta

Opinndytetyon tulokset mahdollistavat keskitetyn tyovuorosuunnittelun toimintamal-
lin jatkokehityksen tulevaisuudessa. Toimeksiantajan kanssa on sovittu, ettd opinndy-
tetyon tulokset tullaan ldpikdymaéén yhdessd Pohjola Vakuutus Oy:n korvauspalvelun
johtoryhmién kanssa syyskuun 2020 aikana, minkd pohjalta laaditaan konkreettinen
suunnitelma tulevaisuuden kehitystyohon. Tyon tuloksia on jo alustavasti esitelty or-
ganisaatiolle opinndytetyOprosessin loppuvaiheessa, mutta niithin perehdytdén viela
syvéllisemmin yhdessd korvauspalvelun johtoryhmin kanssa. Uuden OP Ketterin
suunnittelu on vield kesken toimeksiantajan puolella, joten opinndytetyon tuloksia

paéstiddn hyodyntaméiin myos OP Ketterdn suunnittelussa.
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Tulosten perusteella tiedossa on valmiiksi toimintamallin hyvét puolet, joten kehitys-
tyOssd voidaan keskittyd suoraan haasteiden ja kehityskohteiden pohdintaan. Tama
sddstdd huomattavan midridn aikaa ja toisaalta tulosten perusteella tiedetddn, mitka
asiat toimintamallissa ovat toimineet hyvin esimiestyon ndkokulmasta. Kuten aikai-
semmin todettiin, haasteet ja kehityskohteet ovat tdysin ratkaistavissa olevia asioita.
Kun ndma4 haasteet saadaan ratkaistua, on toimintamalli tulevaisuudessa entisti tuot-
toisampi. Tarkedd on kuitenkin pitdé kiinni hyvéksi havaituista asioista, kun toiminta-

mallia ldhdetddn jatkokehittamadn.

Lopputuloksen kannalta tarkedd on, ettd tyovuorosuunnittelusta vapautunut aika saa-
daan ohjattua niihin tydtehtéviin, mihin esimiesten halutaan tulevaisuudessa panosta-
van ja erityisen tirke#d on, ettd esimiehet tietdvit mité heiltd odotetaan tydvuorosuun-

nitteluun liittyvan muutoksen jélkeen.

7 POHDINTA

Opinndytetyon athe muodostui omasta henkilokohtaisesta kiinnostuksesta keskitettyd
tydovuorosuunnittelua ja esimiestyotd kohtaan. Sen lisdksi Pohjola Vakuutus Oy:n hen-
kilokorvauspalvelussa kdyttoon otettu uusi keskitetyn tydvuorosuunnittelun toiminta-
malli oli melko uusi ja sen kriittinen tarkastelu oli tirkedd toimeksiantajalle. Tehdyn
opinndytetyon avulla saatiin tirkeéa tietoa uuden toimintamallin toimivuudesta ja hy-
vid kehitysideoita tulevaisuuden kehitystyohon. Opinndytetyon aihe oli my0s erittdin
ldhelld omaa opintojeni suuntautumista, joten tésti syysté se sopi erityisen hyvin lop-

putyoni atheeksi.

Vaikka opinndytetyon tulosten perusteella pyrittiin 10ytdméén kehitysideoita toimin-
tamallin jatkokehitykseen, niin opinnéytetyon tavoitteena ei kuitenkaan ollut kehittaa
sisdisid toimintatapoja. Tavoitteena oli 10ytia kehityskohteita, joiden avulla esimiesten
tyOskentely olisi entistd sujuvampaa keskitetyn tydvuorosuunnittelun mallissa. Henki-
l6korvauspalvelun tavoitteena on, ettd keskitetty tydvuorosuunnittelu tukee mahdolli-

simman hyvin esimiestydtd ja esimiehilld olisi riittdvisti aikaa muihin esimies- ja
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asiantuntijatehtdviin. Sen lisdksi tavoitteena on, ettd keskitetyn tyovuorosuunnittelun
avulla henkilostoresursseja pystytddn ohjaamaan mahdollisimman kustannustehok-
kaasti ja tydvuorosuunnittelulla voidaan vastata asiakkailta tulevaan kysyntdén kaik-
kina ajan hetkind. Niilld on kuitenkin vahva yhteys esimiestydhon ja usein henkilos-
toresursointi mielletddn tehtdvand esimiestehtiviin kuuluvaksi. Opinndytetyon tulok-
set osoittivat kuitenkin mielesténi erinomaisesti sen, ettd henkilostoresurssien ohjaus
ja organisointi on mahdollista ulkoistaa keskitetyn tiimin hoidettavaksi. Saavutetut
hyddyt ovat moninaiset esimiestydn ja henkilostoresurssien ohjauksen kannalta. Tyo-
vuorosuunnittelun ulkoistaminen vaikuttaisi olevan loistava tapa ohjata esimiehen tyo-
aikaa tuottavampaan tyohon sekd parantaa samanaikaisesti tyovuorosuunnittelun laa-

tua.

Ennen opinndytetyon toteutusta olin toiminut useamman vuoden ajan OP-ryhméssi
tyovuorosuunnittelun parissa, joten minulla oli kokemusta keskitetyn tydvuorosuun-
nittelun hyddyntamisestd isossa organisaatiossa. Tdma oli mielesténi erinomainen 14h-
tokohta opinndytetyon tekemiselle, koska kaikki tydvuorosuunnittelun liittyvét asiat
eivit olleet tdysin uutta opinndytetyon aikana. Sen lisdksi olin ehtinyt ndkemé&én use-
amman vuoden ajan, kuinka keskitettyd tyovuorosuunnittelua hyodynnetdan esimies-
tyon tukena. Opinndytetyon kannalta merkityksellistd oli kuitenkin, ettd aikaisemmat
tietoni perustuivat vain omiin kokemuksiini ja olettamuksiini, eikd minulla ollut teoria-
tai tutkimustietoa aiheesta. Téstd syystd oli hyvin mielenkiintoista toteuttaa opinndy-
tety0 aiheesta, joka on ldhelld omaa ammatillista osaamista sekd opintojen suuntautu-
mista. Opinndytetyon tulosten avulla saatiin moniin kysymyksiin konkreettisia vas-

tauksia esimiesten avustuksella ja ndkemykset perustuvat todelliseen tydeldmain.

Case-tutkimus oli mielesténi erinomainen tapa tutkia keskitetyn tydvuorosuunnittelun
vaikutusta esimiestyohon, silld se mahdollisesti todellisen tutkimusongelman tutkimi-
sen. Sen liséksi case-tutkimuksen avulla pystyin paneutumaan kohdeorganisaation tut-
kimusongelmaan yksityiskohtaisesti ja syvillisesti. Opinndytetyon tuloksia ei voi
case-tutkimuksesta johtuen hyodyntdéd suoraan muuhun tarkoitukseen, mutta opinndy-
tetyon kannalta tdrkedd on, ettd tutkimustuloksia voidaan hyddyntdd nimenomaan Poh-
jola Vakuutus Oy:n henkilokorvauspalvelussa. Toivon mukaan keskitetyn tydvuoro-
suunnittelun toimintamallista pystytidn opinndytetyon tulosten avulla kehittdméén tu-

levaisuudessa entistd parempi.
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Laadullinen tutkimusmenetelmé oli mielestdni hyvi tapa tutkia timéin opinndytetyon
kaltaista tutkimusongelmaa, koska se mahdollisti enemman aikaa yksittdisten haastat-
teluiden analysointiin ja haastatteluiden méérd pystyttiin tdmin johdosta pitimééin
melko rajallisena. Haastattelut olivat tutkimuksen kannalta hyvé tapa saada konkreet-
tista tietoa esimichiltd keskitetystd tydovuorosuunnittelusta ja sen vaikutuksista esi-
miestyohon. Henkilokohtaisten haastatteluiden avulla sain kerdttyd paljon tarkeda tie-
toa opinndytetyohon liittyen ja henkilokohtaiset haastattelut mahdollistivat hyvén kes-
kustelun omaisen vuoropuhelun haastattelutilanteessa. Uskon, ettd puolistrukturoitu
haastattelu oli juuri oikea haastattelumuoto tdhdn opinndytetyohon, silld esimerkiksi
pelkdn lomakekyselyn perusteella tutkimusaineisto olisi voinut jdddd huomattavasti

suppeammaksi.

Haastatteluaineiston litterointi oli hyvin aikaa vievé prosessi, mutta sen avulla pystyin
paneutumaan haastatteluissa esitettyihin kysymyksiin ja haastateltavien antamiin vas-
tauksiin yksityiskohtaisesti. Haastatteluaineiston litteroinnin ja taulukoinnin my®6té tu-
loksia oli helppo kisitelld yhtend kokonaisuutena. Opinndytetydn tulosten analysoin-
tivaiheessa pystyi palamaan helposti haastatteluiden tallenteisiin ja litteroituun aineis-

toon, mikd mahdollisti asioiden syvéllisen tutkimisen.

Opinndytetyon kirjoitusprosessi oli kokonaisuutena erittdin mielenkiintoinen ja hyo-
dyllinen projekti, jonka avulla oma osaaminen ja ymmarrys syvenivat merkittavésti.
Sen liséksi oli motivoivaa tutkia konkreettista tutkimusongelmaa, joka on opinnéyte-
tyon toimeksiantajan kannalta tdrked ja ajankohtainen. Opinndytetyon tulokset olivat
mielesténi mielenkiintoisia, silld sain selvitettyd yksittdisid tydvuorosuunnitteluun liit-
tyvid asioita. Lisdksi oli mielenkiintoista ja avartavaa kuulla esimiesten omia ajatuksia
keskitetystd tyovuorosuunnittelusta ja sen hyddyntdmisestd. Opinndytetyon tulosten
avulla vahvistui kisitys siitd, ettd keskitetty tydvuorosuunnittelu on tuonut merkittavia
hy6tyja henkilokorvauspalveluun ja keskitetyn tydvuorosuunnittelun kéyttod seké ke-

hittdmistd kannattaa ehdottomasti jatkaa esimiestyon nikokulmasta tulevaisuudessa.

Opinndytetyon tuloksia tarkasteltaessa on hyvd muistaa, ettd keskitetyn tydvuorosuun-
nittelun kautta saavutetut hyddyt eivét rajoitu ainoastaan esimiesty6hon, vaan silld on
merkittdvd vaikutus my0s muihin toimintoihin ja tuotettavien palvelujen laatuun.

Naitd muita hyotyjd ei kuitenkaan ollut tarkoitus selvittdd tdssd opinndytetyOssa.
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Tutkimusongelman rajaus onnistui mielestini hyvin ja opinndytetyon siséltd pysyi hy-
vin ennakkoon rajatun kokonaisuuden sisélld. Voin kuitenkin todeta, ettd opinndyte-
tyOn aikana jouduin vililla palauttamaan mieleen tyon keskeisimman ajatuksen. Aihe
oli sen verran mielenkiintoinen, ettd sitd olisi voinut laajentaa useaan eri suuntaan.
Opinndytetyon avulla saatiin mielestéini hyvin vastauksia esitettyihin tutkimusongel-
miin ja tutkimusaineiston avulla saatiin tarkedd tietoa toimintamallin tulevaisuuden

kehitystyohon.

Opinndytetyon tekemisessd haastavinta oli mielestéini sopivan kirjallisuuden 16ytdmi-
nen. Kirjallisuutta aihepiirin ymparilld on tarjolla runsaasti, mutta tistd massasta oli
haastavaa ja aikaa vievdd 10ytdd tyon kannalta oleellisimmat teokset, jotta teoria ja
opinndytetyon tulokset sulautuvat saumattomasti yhteen. Lahdekirjallisuuden etsimi-
sen lisdksi oikeanlaisten haastattelukysymysten laadintaan kului yllittdvan paljon ai-
kaa, silld kysymysten tuli pohjautua opinndytety0ssé esitettyihin teemoihin ja toisaalta
niiden avulla tuli saada vastauksia opinndytetyon tutkimusongelmiin. Uskon kuiten-
kin, ettd vaikka niiden pohdintaan tuli kdytettyd reilusti aikaa, oli se tyon lopputulok-

sen kannalta hyvé asia.

Jos tekisin jotain opinndytetyOprosessissa toisin, niin toteuttaisin haastattelut mie-
luummin kasvotusten kuin etdyhteyden vilitykselld. Tama siitd syysté, ettd silloin pys-
tyisin analysoimaan myds haastateltavien ilmeitd ja eleitd haastatteluiden aikana ja sitd
kautta esittimdin myds tarkentavia kysymyksii tarvittaessa. Etdyhteyden vélitykselld
toteutetuissa haastatteluissa tutkimustieto jéi haastateltavien kertoman ja dénenpaino-
jen varaan. Yhtend vaihtoehtona olisin voinut hyddyntdé videokuvaa, mutta mielesténi

se el tuntunut luonnolliselta tavalta.

Nain opinndytetyon loppuvaiheessa voin todeta, ettd olen tyytyvdinen opinndytetyoni
aiheen valintaan sekd prosessin etenemiseen ja onnistumiseen. OpinndytetyOprosessi
edistyi koko ajan alkuperdisen suunnitelman mukaisesti ja tydskentely oli johdonmu-
kaista alusta loppuun saakka. Tyon tekemisessd oli koko ajan selked punainen lanka,
jonka perusteella tyotd oli helppo vieda eteenpéin. Kaikkiaan opinndytetyoprosessi oli
mielesténi erittdin opettavainen kokemus ja oli mielenkiintoista tutkia aihetta, joka on
lahelld omaa ammatillista osaamista. Tdmén opinndytetyon jélkeen minulla on entistd

laajempi  késitys keskitetystd tyOvuorosuunnittelusta ja sen vaikutuksesta
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esimiesty0hon. Lisdksi minulla on aikaisempaa parempi késitystd keskitetyn tyovuo-
rosuunnittelun avulla saavutetuista hyodyistd ja sen mahdollisista haasteista. Uskon
pystyvéni hyddyntdméaédn niitd opinndytetydprosessin aikana oppimiani asioita tule-
vaisuuden tyoeldmaissd. Odotan innolla, ettd pddsen kehittdmadn Pohjola Vakuutuksen
henkilokorvauspalvelun ja keskitetyn tyOvuorosuunnittelun vélistd yhteistyOta tdssi

opinndytetydssé esiin nousseiden kehityskohteiden pohjalta.

7.1 Opinnéytetyon luotettavuus

Opinndytetyon laadullista tutkimusta voidaan pitdd luotettava silloin, kun tutkimus-
kohde ja opinnidytetydssd kiytetty materiaali ovat yhteensopivia toistensa kanssa.
Tyon teoriaan ei ole my0Oskdén saanut vaikuttaa epdolennaiset tai sattumanvaraiset te-
kijat. Opinndytetyon luotettavuutta arvioitaessa merkittavéksi tekijaksi nousee laadul-
lisessa tutkimuksessa opinndytetyontekiji itse. Opinndytetyon tuloksiin vaikuttaa mer-
kittavasti opinndytetyontekijidn tekemdt teot, valinnat ja ratkaisut. Laadullista tutki-
musta ei voi kdytdnndssd toistaa samanlaisena uudelleen, koska jokainen tehty tutki-
mus on ainutlaatuinen. Siitd huolimatta tutkimuksen toistajan tulisi kuitenkin paitya
vihintddn samaan tulkintaan ensimmaéisen tutkijan kanssa. Tyon lopputulosta arvioi-
taessa on aina hyvi ottaa huomioon myos opinndytetyontekijén tekijan rooli tutkimuk-
sen kohteena olevassa organisaatiossa. Hyvin usein tekijd on osa tutkimaansa organi-
saatiota tai sen toimintakulttuuria. Opinndytetyon luotettavuutta arvioitaessa on hyva

pohtia opinndytetydntekijén vaikutusta tutkimustuloksiin. (Vilkka 2015, 125-126.)

Tédmin opinndytetyon tuloksia voidaan pitdd mielesténi luotettavina, silld opinndyte-
tyo kohdistettiin tutkittavaan henkilokorvauspalveluun yksityiskohtaisesti case-tutki-
muksen avulla. Tuloksia ei voida tistd syystd kiyttdd muuhun tarkoitukseen, mutta ne
ovat hyvin konkreettiset toimeksiantajan kannalta. Haastatteluiden avulla saatiin ke-
rattyd kattavasti tutkimustietoa tutkimuskysymyksiin liittyen ja haastattelut pystyttiin
toteuttamaan kaikkien haastateltavien kanssa samanlaisten kdyténtdjen mukaisesti.
Haastatteluihin liittyvét nauhoitteet olivat hyvilaatuisia ja niiden tekemisen aikana ei
ilmennyt myoskédén hiiriotekijoitd. Naiden lisdksi opinndytetydssi esitetyt teoriat tut-
kivat mielesténi hyvin esitettyjd opinndytetyon tuloksia. Opinndytetyontekijd on tdssa

tapauksessa osa tutkimaansa organisaatiota, mutta opinndytety6hon liittyvét valinnat,
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teot ja ratkaisut ovat mielesténi perusteltu hyvin ja opinndytetyon tuloksia voidaan pi-

ta4 tdstd huolimatta luotettavina.

7.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Opinndytetyon aihe oli rajattu tarkasti esitettyjen tutkimuskysymysten ympérille, eikd
tyossd ollut tarkoituksenmukaista poiketa aiheen ulkopuolelle. Nykyinen aihe antaa
kuitenkin mielestini hyvén jatkotutkimusmahdollisuuden, silld keskitetyn tyovuoro-
suunnittelun avulla saavutettuja hy6tyja voisi tutkia esimerkiksi muutaman vuoden ku-
luttua uudelleen. Téssd tyOssa voisi tarkastella nykyisten kehitysehdotusten avulla saa-
vutettuja hyotyja ja mahdollisia haasteita. Uuden tyon avulla saataisiin tarkeda tietoa
siitd, miten keskitetyn tydvuorosuunittelun vaikutus esimiestyohon on muuttunut toi-
mintamallin jatkokehityksen myoti. Lisdksi keskitetyn tydvuorosuunnittelun kautta
saavutettavia hyotyjd olisi mielenkiintoista selvittdd esimiehen sijaan korvausneuvo-

jan ndkokulmasta.

Kirjoittaessani opinndytety6td huomasin, ettd keskitetty tydvuorosuunnittelu ja esi-
miesty0 tarjoavat aiheina myos monia muita tutkimusmahdollisuuksia. Keskitetyn tyo-
vuorosuunnittelun hyddyntdmista voisi tutkia esimerkiksi vertailemalla sitd perintei-
sempddn esimiesvetoiseen tydvuorosuunnitteluun, josta on vield varsin véhin ole-
massa olevaa tutkimustietoa. Sen liséksi esimiesty0 ja keskitetty tydvuorosuunnittelu
antavat mielestdni hyvidn mahdollisuuden tutkia niiden yhteensovittamista myds si-
sdisten toimintamallien kehittdmisen ndkokulmasta. Tyon avulla voitaisiin konkreti-

soida niitd asioita, jotka vaikuttavat sisdisten toimintamallien toimivuuteen.

Keskitetty tydvuorosuunnittelu on mielestini aiheena vield varsin tuore, mutta sitdkin
ajankohtaisempi. Téstd johtuen sen tutkiminen ja siitd kirjoittaminen on mielestini to-
della mielenkiintoista. Uskon, ettd keskitetyn tydvuorosuunnittelun hyddyntdminen
tulee yleistymddn seuraavina vuosina ja sen myotd siitd saadaan my0s enemmén tut-

kimustietoa.
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LIITE 1

Haastattelukysymykset

Kysymykset pohjautuvat esimiestyohon, keskitettyyn tydvuorosuunnitteluun ja nii-

den yhteensovittamiseen.

1. Millé arvosanalla kuvailisit nykyisen toimintamallin toimivuutta? (asteikko 1-10,
1 huono ja 10 erinomainen) Perustele vastauksesi.

2. Kauanko sinulla kului aikaa kuukausitasolla tydvuorosuunnitteluun ennen keski-
tettyd tyovuorosuunnittelua?

3. Mitka asiat koit hyviksi ja mitkd haasteellisiksi aikaisemmassa tydvuorojen
suunnittelumallissa?

4. Minka verran aikaa kéytit tydvuorojen suunnitteluun kuukausitasolla keskite-
tyssé tyovuorosuunnittelun mallissa? Ja miksi?

5. Mihin esimiestehtéviin olet saanut vapautettua aikaa keskitetyn tydvuorosuunnit-
telun myo6ta?

6. Mité hyotyja olet kokenut keskitetyssa tydovuorosuunnittelussa esimiestyon kan-
nalta?

7. Mitid haasteita olet kohdannut keskitetyssd tyovuorosuunnittelussa esimiestyon
kannalta?

8. Miten esimiestyd on muuttunut keskitetyn tydvuorosuunnittelun myota? Ja
miksi?

9. Onko tydvuorojen laatu parantunut tai heikentynyt keskitetyn tydvuorosuunnitte-
lun my6ta? Ja miten?

10. Kuinka tydvuorosuunnittelu-toimintamallin muutos on mielestési onnistunut esi-
miestyon nidkokulmasta?

11. Oletko hyddyntianyt tydvuorosuunnittelijoita esimiestydssési? Ja jos olet, niin mi-
ten ja jos et, niin miksi et?

12. Mité asioita toivoisit vield kehitettdvin keskitetyn tydvuorosuunnittelun mallissa

esimiestyon kannalta?



