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Kevattalvella 2020 suomalaisten yritysten maksuvalmius ja taloudellinen tilanne heikkeni
yllattden koronaviruksen (Covid-19) levittyd Suomeen. Pandemian rajoitustoimet aiheuttivat
monelle yritykselle ongelmia lainojen lyhennyksiin ja laskujen maksuun. Opinnaytetyon
tavoitteena oli selvittda Finnvera Oyj:n palvelutuotannon resilienssi, eli kuinka palvelutuotanto
selvisi odottamattomasta tydmaarasta ja kuinka se pystyi organisaationa toimimaan kriisin
aikana. Finnvera Oyj on Suomen valtion omistama erityisrahoitusyhtio, joka rahoittaa
yritystoiminnan alkua, kasvua ja kansainvalistymista. Yhtio jakaa rahoitukseen sisaltyvaa
riskia muiden rahoittajien kanssa.

Opinnaytety0 toteutettiin konstruktiivisella tutkimusotteella. Tarkoitus oli luoda malli, jonka
avulla palvelutuotanto pystyy yllapitamaan toimintavarmuutensa mahdollisen vastaavan
kriisin ilmaantuessa. Tutkimuksessa kaytettiin aineistolahtdista sisallonanalyysia.
Haastattelujen vastauksia analysoitiin ja saatiin kuva henkildston kokemuksista pandemian
aikana.

Tulokset osoittavat, etta palvelutuotanto selviytyi pandemian ajasta. Teoriaan viitaten yritys
toimi paaasiassa hyvin ja muutti toimintaprosessejaan ketterasti tilanteen niin vaatiessa.
Ottaen huomioon tassa tyossa laaditun konstruktiivisen mallin ajatuksia paapaino
tulevaisuudessa resilienssia ajatellen tulee kohdentaa seuraaviin toimintoihin: resurssien
yllapitamiseen, digitalisaatioon, viestinnan kohdentamiseen seka pysyvan kouluttajaryhman
luomiseen. Tarkeina suuntina on lisaksi hiljaisen tiedon siirto ja osaamisen laajentaminen
seka tarvittavan kielitaidon turvaaminen ja yhteisollisyydesta huolehtiminen. Nama asiat
huomioiden Finnvera Oyj tulee olemaan jatkossakin yritys, jolla on vahva resilienssi.
Organisaatio selvisi hyvin ja on suunnannut katseensa jo eteenpain, kohdistaen rahoitusta
uudelle kasvulle kriisirahoittamisen sijaan.
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In the spring and winter of 2020, the liquidity and financial situation of Finnish companies
unexpectedly deteriorated following the spread of the Coronavirus (Covid-19) to Finland. The
pandemic containment measures caused problems for many companies in repaying loans
and paying bills. The aim of the thesis was to find out the resilience of Finnvera plc’s
services: how it coped with the unexpected workload, and how it managed to operate during
the crisis. Finnvera is a special financing company owned by the Finnish State, and it
finances business start-up, growth, and internationalization.

The thesis was carried out with a constructive research approach. The intention was to
create a model that would enable service production to maintain its operational reliability in
the event of a similar crisis. Data-driven analysis was used in the study. The responses to the
interviews were analysed, and a picture of the staff’'s experiences during the pandemic was
obtained.

The results show that the organisation survived the pandemic. Referring to the theory, the
company mainly performed well, and flexibly changed its operating processes when the
situation so required. Taking into account the ideas of the constructive model developed in
this thesis study, the main emphasis in terms of future resilience should be focused on the
following functions: maintaining resources, digitalization, allocating communication, and
creating a permanent training group. The key activities also include the transfer of tacit
knowledge and the expansion of knowledge, as well as language skills and community care.
With these things in mind, Finnvera will continue to be a company with strong resilience. The
organization did well and has already started to look ahead, allocating funding for new growth
rather than crisis funding.

' Keywords: resilience, coronavirus, corporate finance, constructive model
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1 JOHDANTO

Kevattalvella 2020 suomalaisten yritysten taloudellinen tilanne heikkeni akillisesti, kun koro-
navirus (Covid-19) vyOryi ensin Kiinasta Etela-Eurooppaan ja siita pian Suomeen. Sariola ja
Pdnka (2020, s.35) arvioivat, etta jo tata ennen Suomen talous oli nykytiedon valossa supis-
tunut kaksi perattaista vuosineljannesta vuoden 2019 lopulla. Suhdanne oli jaahtymassa il-
man maailmanlaajuista kriisiakin. Tilanne oli uusi ja aiheutti nopeasti muutoksia ihmisten va-
paassa liikkumisessa, seka yritysten taloudessa, joiden toimintamahdollisuuksiin tuli suuria
muutoksia. Maailmanlaajuisia katastrofeja on toki ollut ennenkin, mutta nyt mukana oli uusia
ennen nakemattomia elementteja, kuten ihmisten terveys. Yritysten ja organisaatioiden kyky
muokkautua odottamattomaan vaikutti yrityksiin ympari maailmaa johtuen maailman verkos-
toitumisesta. Liiketoimintojen rajoittamistoimet aiheuttivat suuria taloudellisia vaikeuksia eri-
tyisesti pienille- ja keskisuurille yrityksille (myohemmin pk-yritykset), myds muut yritykset oli-
vat uuden edessa. Tama aiheutti edelleen toimintatapojen muutoksia, rajoitustoimet aiheutti-
vat taloudellisen sokin yritysten kassavirtaan, joka vaikeutti edelleen yritysten kykya selviytya
maksuistaan. Rahoittajien intressi ei ole ajaa yrityksia nurin, joten tarvittiin keinoja auttaa yri-
tyksia. Epavarmoissa ajoissa yritysten resilienssi maarittelee pitkalti sen, miten se paasee yli
kriisista ja miten se pystyy jatkamaan toimintaa, ehka vahvempana ja uusia toimintatapoja
kayttaen. Nevalainen ym. (2021, s. 5) esittavat, etta koronakriisi on viimeistaan tehnyt sa-
nasta resilienssi paljon kaytetyn ja viitatun sanan. Sana tuli yleistymisensa myoéta Nykysuo-

men sanakirfaan vuonna 2020, ja voidaan katsoa siten virallistetuksi.

Koirikivi ja Benjamin (2020) maarittelevat resilienssin tarkoittavan henkista kapasiteettia,
jonka avulla ihnminen pystyy, usein tiedostamattomasti, hyddyntamaan niita voimavaroja ja
vahvuuksia, jotka yllapitavat hanen hyvinvointiaan erilaisissa tilanteissa. Resilienssin merki-
tys nousee esille erityisesti yllattavissa ja vaikeissa tilanteissa, jotka haastavat ihnmisen totutut
toimintamallit ja ajatukset. Resilienssi mahdollistaa sen, etta ihminen ei mene rikki tai murru
jokaisesta vastoinkaymisesta, vaan han pystyy palautumaan kuormittavista tilanteista ja jat-

kamaan elamaansa.

Hamalainen ja Vataja (2020) mainitsevat koronaviruksen koettelevan yksiléiden lisaksi yritys-
ten resilienssia. Pandemia on nostanut keskusteluun kyvyn sietaa ja sopeutua kriiseihin, ei
vaan varautumisella ja vanhaa varjelemalla vaan my0s ajattelu- ja toimintatapoja uudista-

malla.



1.1 Tyon taustaa

Kevaalla 2020 rahoitusalan tydmaara moninkertaistui odottamatta, ja rahoittajien asiakkaat
lahtivat varautumaan tuleviin taloudellisiin vaikeuksiin. Kayttopaaomatilannetta korjattiin myos
uusilla lainoilla, ja olemassa oleville lainoille seka takauksille tehtiin muutoksia mm. lyhennys-
vapailla ja laina-aikojen pidennyksilla. Muutoshankkeiden maara oli suuri ja tilanne oli myds
rahoittajille laajuudessaan uusi. Niiden taytyi miettid oman organisaation toimenpiteet tukeak-
seen vaikeuksissa olevia yrityksia ja yllapitdadkseen oman toimintavarmuutensa. Pankkien ja
muiden rahoittajien rinnalla Finnvera Oyj (myohemmin Finnvera) joutui uuden eteen. Yrityk-
sella on vahva rooli suomalaisten yritysten tukemisessa valtion ohjauksessa. Jotta hakemus-
tulvasta selvittaisiin, sen tuli nopeasti organisoida ja uudistaa prosesseja. Kriisissa tuli erityi-
sesti huomioida henkildston jaksaminen nopeasti muuttuvissa olosuhteissa. Resilienssin rin-
nalla kulki muutosjohtaminen, kriisijohtaminen sek& suomalainen sisu. Piha ja Sutinen (2020,
s. 43, 146) mainitsevat muutosvoiman olevan nopean ja jatkuvan muutoksen maailmassa ky-
vykkyys, joka pohjautuu luontaiseen uteliaisuuteen. Sita voidaan rakentaa ja voimistaa niin
ihmisessa, ryhmassa kuin organisaatiossa. Yritys, joka ei osaa korjata itseaan lennossa, ei

voi mydskaan menestya.

Yritysten auttamiseen koronan yli osallistui vahvasti my6s Suomen valtio. Ty6- ja elinkeinomi-
nisterion (TEM) sivustolla (2020) esiteltiin laajasti toimintaohjeita yrityksille sisaltaen linkit
hyodyllisten toimijoiden sivustoille. Valtiolta sai hakea suoria tukia koronaviruksen aiheutta-
maan huonoon taloudelliseen tilanteeseen. Naita suoria tukia olivat kustannustuki, sulkemis-
korvaus ja tapahtumatakuu. Suorien tukien lisaksi sivuilla oli tietoa erilaisista lainoista ja ta-
kauksista. Finnvera tarjosi omalta osaltaan paaasiallisesti takauksia seka maksuohjelmiin ly-
hennysvapaata. Business Finlandilta voi hakea lainaa lahinna tutkimukseen, kehitykseen ja
innovaatioihin. Valtion paaomasijoitusyhtio Tesi kaynnisti rahoitusohjelman tilapaisiin vai-

keuksiin joutuneiden keskisuurten yritysten toiminnan jatkamisen turvaamiseksi.

Tyo6-ja elinkeinoministerion (TEM) (2020) julkaisemassa kuviossa 1 on esitetty valtioneuvos-
ton maarittelemat ehdot yritysten kustannustuen hakuun neljannella hakukierroksella. Kus-

tannustuen tavoitteena on tukea yrityksia koronaviruksen aiheuttamassa vaikeassa talousti-
lanteessa. Kustannustukiin on tehty muutoksia, jotka mahdollistavat tuen myontamisen jous-

tavammin yksinyrittajille ja pienyrityksille.



Kustannustuki yrityksille ja yksinyrittajille

Yrityksille, joiden liikevaihto on koronapandemian vuoksi pudonnut yli 30 %

Mille yrityksille? 2 =5 3
tukikaudella 1.3.-31.5.2021, kun sita verrataan vastaavaan ajankohtaan vuonna 2019

Mihin? Joustamattomat kustannukset ja palkat
Kuinka paljon? 2000-1 000000 €*
Mista? Yritykset hakevat tukea Valtiokonttorista

Haku avautuu elokuussa

STATSRADET

*Samojen Euroopan komission tilapaisten valtiontukisaantdjen mukaan mydnnetyt tuet % QN B USTR)

eivat saa yhteenlaskettuina ylittda 1,8 miljoonaa euroa. Grafiikan tiedot 1.7.2021.

Kuvio 1. Kustannustuet yrityksille ja yksinyrittajille (TEM, 2020).

Arola (2021) kokoaa tulokset Tesin eli valtion paaomasijoitusyhtid tekemasta kyselytutkimuk-
sesta pk-yrityksille koronan vaikutuksista. Kyselyyn vastasi 1683 yritysta, ja siihen kuului
kolme kyselykertaa, joista viimeisin kevaalla 2021. Tutkimuksella oli tarkoitus muodostaa
laaja-alainen ja neutraali nakemys pk-yritysten nykytilanteesta sisaltaen ajatukset toimenpi-

teista ja tukitoimien vaikuttavuudesta.

Tutkimuksen mukaan 40 % vastanneista yrityksista arvioi likevaihdon kasvavan vuonna
2021. Koronakriisi pakotti yritykset uudistumaan, ja arvioimaan uusia kasvumahdollisuuksia.
Vastanneista pk-yrityksista 12% oli kevaalla suunnannut myyntidan uusille kansainvalisille
markkinoille, 33 % oli tehnyt merkittavia uudistuksia tuotteisiin tai palveluihin ja 40 % oli kehit-
tanyt uusia tapoja toimittaa tuotteita ja palveluita digitaalisten kanavien kautta. Monet yrityk-
set ovat nyt kasvun tiell, teollisuudessa kysynta on vilkasta. Siina pullonkaulana ovat kuiten-
kin aine- ja komponenttipula. Taman selvityksen mukaan suomalaiset yritykset ovat selvin-
neet koronakriisista kuitenkin hyvin. Tassa tulee kuitenkin huomioida, etta tilanteeseen vai-
kuttaa paljon yrityksen toimiala. Yrityksilla on myos rajatut mahdollisuudet vaikuttaa operatii-
visiin kustannuksiin. Vastausten mukaan 73 % vastaajayrityksista oli jo kayttanyt koko sopeu-

tumispotentiaalinsa.

Suomen Yrittajat (2021), Finnvera seka tyo- ja elinkeinoministerio tekevat kaksi kertaa vuo-

dessa pk-yritysbarometrin. Se kuvaa pienten- ja keskisuurten yritysten toimintaa ja taloudel-



lista toimintaymparistoa. Kevaan 2021 barometri perustuu 5553 pk-yrityksen vastauksiin. Vii-
meisimmassa kyselyssa odotuksia on liikevaihdon kasvuun ja vakavaraisuuden lisaantymi-
seen. Yritykset arvioivat vahentavansa investointejaan ja kaikilla aloilla naita yrityksia on
enemman kuin niitd, joissa investoinnit kasvavat. Tulos kertoo viela poikkeuksellisen suu-
resta epavarmuudesta talouskasvun kehityksen suhteen. Vaikea taloudellinen tilanne heijas-
tuu yritysten sopeuttamistarpeeseen. Sopeuttamistarve on lisdantynyt eniten voimakkaasti
kasvuhakuisilla ja toisaalta toimintaansa lopettavilla yrityksilla. Pandemian aikanakin tyovoi-

man saatavuus on yha yksi keskeisimmista syista siihen, miksi yritykset eivat palkkaa lisatyo

voimaa. Rakentamisessa ja teollisuudessa tydvoiman saatavuus koetaan toimialoittain kat-
sottuna haasteellisimmaksi. Mita kasvuhakuisempi yritys on, sitd enemman tydvoiman saata-

vuus koetaan kasvun esteeksi.

Hamalaisen ja Vatajan (2020) mukaan yritysten resilienssia mitataan nyt ja tulevaisuudessa,
toimintaymparistd tulee muuttumaan huomattavasti. Yritysten taytyy muokata toimintojaan ja
palveluitaan parjatakseen markkinoilla. Pandemia on nostanut keskusteluun resilienssin, ky-
vyn sietaa ja sopeutua kriiseihin, ei vaan varautumisella ja vanhaa varjelemalla vaan myos

ajattelu- ja toimintatapoja uudistamalla.

Nevalainen (2021, s. 187) mainitsee, etta tulevaisuuden yhteiskunnassa on paljon erilaisia
kerrostumia ja saarekkeita. Osa niista on ollut olemassa jo kauan, osa on ihan uutta. Ra-
kenne muistuttaa enemman mosaiikkia kuin suorasaumaista tiiliseinaa. Eniten muutosta ta-
pahtuu eri asioiden (systeemien) raja- ja yhteisalueilla. Koska hyvin monia asioita tapahtuu
yhta aikaa ja ne ovat keskinaisriippuvia, kokonaisuuden ymmartaminen on kohtalaisen han-
kalaa. Osa tapahtumista ja muutosvoimasta on myos toisilleen vastakkaista vaikkakin tosia
seka yhdessa etta erikseen. Tarvitaan uusia kasitteita selittamaan analysoimaan ja viestitta-
maan kokonaisuutta. Siina resilienssilla on paikkansa. Keskeista on tunnistaa, ehdottaa ja

kuvata mahdollinen kriisi, josta seuraa palautumisen vaatimus.

Finnveraa koskeva lainsaadanto (Finnvera, 2021) maarittelee tehtavat, joilla yhtio vaikuttaa
yritystoiminnan ja tyéllisyyden kehittymiseen Suomessa. Rahoitustoiminta perustuu lainsaa-
dantoon, asetuksiin, sopimuksiin ja EU-saadoksiin, valtioneuvoston luotto- ja takaustap-
piositoumukseen seka yhtion hallituksen vahvistamaan luotto- ja takuupolitikkaan. Tyo- ja
elinkeinoministeri® asettaa Finnveralle neljan vuoden jaksolle tavoitteet, jotka koskevat muun

muassa yhtion toiminnan suuntaamista, vaikuttavuutta, tehokkuutta ja vakavaraisuutta.
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Finnveran (2021a) sivuilla yhtion code of conduct eli liiketoimintaperiaatteita ovat esimerkiksi:

Finnveran rooli yhteiskunnassa:

— Rakennamme toimintamme vastuulliselle vaikuttavuudelle: Yhteiskunnallinen erityis-
roolimme rahoitusalalla on toimia suomalaisen yritystoiminnan mahdollistajana ja
kasvattajana.

— Noudatamme toiminnassamme saantelya ja valtion omistajaohjausta: Finnveran
omistajaohjauksesta vastaava tyo- ja elinkeinoministerio ohjaa ja valvoo toimin-
taamme.

Finnveran rahoitustoiminnan vastuullisuus

— Paatoksentekomme on puolueetonta ja kohtelemme asiakkaita yhdenvertaisesti.
Huolehdimme siita, etta rahoitustoimintamme on riippumatonta, seka objektiivisesti
etta asianmukaisesti perusteltavissa olevaa.

— Toiminnan luottamuksellisuus

— Kunnioitamme asiakkaiden ja tydntekijoiden yksityisyytta.

Finnvera tydnantajana
— Teemme yhdessa tydpaikastamme kannustavan, reilun ja tasa-arvoisen. Tydntekijat

ovat liikketoimintamme ydin. Johtaminen perustuu avoimuudelle ja luottamukselle.

Kuviossa 2 on kuvattu Finnveran (2021) toiminta arvonluontimallissa, joka kertoo yhtién tar-
keimmat resurssit, liiketoimintamallin ja sen strategisen perustan seka kuvaa sen toiminnan

keskeiset vaikutukset ympardivaan yhteiskuntaan.

Visiomme on: Asiakkaidemme menestys vahvistaa Suomen taloutta

Vaikuttavuus
Rahoitus ja hallittu riskinotto

Rahoituksen kohdentaminen

Asiakkaat
Lainat ja takaukset
Vientitakuut
Vientiluottojen rahoitus

Strategian perusta: ‘

Vastuullisuus: Itsekannattavuus,

riskienhallinta, ympéristd- ja o

sosiaalinen vastuu |
M i

Poikkeustilanteessa Finnveran keskeinen tehtava on keskittya kriisitilanteen hoitamiseen.

Kansainvalinen kilpailukyky

Asiakaskokemus

Kumppanuudet

Osaava henkilosto

Arvot:

Luottamus,
Kumppanuus,
Ratkaisuhakuisuus

Kuvio 2. Finnveran arvonluontimalli (Finnvera, 2021).
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Yleinen taloudellinen epavarmuus ja Finnveran toiminta valtion rahoitusyhtiona heratti mie-
lenkiinnon siita, millainen on sen resilienssi nain ennalta-arvaamattomassa tilanteessa.

TyOssa vastataan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

— Millaisia vaikutuksia pandemialla oli Finnveran eri toimintoihin?
— Millaisia toimenpiteita kriisitilanteessa otettiin kayttoon ja miten henkilostd koki ne?
— Miten Finnvera rakensi resilienssiaan kriisin aikana?

— Mita Finnvera voi organisaationa oppia koetusta kriisista jatkoa varten?

Lopputuloksena rakennetaan malli siihen, miten Finnvera voi yha kehittda omaa resiliens-
siaan tulevaisuuden kriiseja varten. Mallissa otetaan huomioon nykyisesta kriisista nousseet
oppimiskokemukset ja onnistuneet toimenpiteet. Tyo on luonteeltaan konstruktiivinen. Ojasen
(2013, s. 33, 65) mukaan Konstruktiivisella tutkimuksella tarkoitetaan uudenkaltaisen todelli-
suuden rakentamista erityisesti tutkimustiedon pohjalta. Tavoitteena on kdaytannén ongelman

ratkaisu luomalla uusi konstruktio eli jokin konkreettinen tuotos.

1.2 Finnveran vuosi 2020

Finnveran (2021b) vuosikertomuksen mukaan yritys joutui reagoimaan nopeasti ja muutta-
maan prosessejaan seka hinnoitteluaan kevaan 2020 aikana, kun asiakasyritykset olivat ta-
loudellisissa vaikeuksissa pandemian johdosta. Kevaalla Finnveran kotimaan rahoituksen
valtuutta korotettiin lainmuutoksella 4,2 miljardista 12 miljardiin euroon. Maaliskuussa 2020
rahoitushakemusmaarat jopa kymmenkertaistuivat, yritykset hakivat muutosta maksuohjel-
miin ja uutta rahoitusta pankkien kautta haettavilla takauksilla. Hakemusten kasittelyyn tarvit-
tiin lisaresursseja, ja Finnvera rekrytoi ulkoisen kumppanin avulla Helsingin ja Kuopion toimi-
pisteisiin yhteensa 48 vuokratyontekijaa. Organisaatio osoitti joustavuutensa koronapande-
mian ja etatyon mullistaessa kaytannon tyoskentelyn. Finnvera jarjesti johtamiskoulutusta ja
teki aktiivista henkilostotyota pandemian keskella. Finnveralla oli keskeinen rooli yritysten tu-
kemisessa. Pandemian keskella selvitettiin saanndllisesti tyontekijoiden tuntemuksia, ja tou-
kokuussa teetettiin yhdessa tyoterveyden kanssa henkilostolle jaksamista ja palautumista

kartoittavan voimavarakyselyn.

Finnveran toimintamalli
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Finnvera ja pankit loivat toimintamallin, jossa asiakkaat asioivat ensisijaisesti oman pank-
kinsa kanssa ja Finnvera keskittyi pankkien myontamien lainojen takaamiseen. Yhteistyo
mahdollisti vastaamisen moninkertaiseen rahoituskysyntaan. Finnvera saattoi myos turvata
suurten yritysten rahoitusta koronatilanteessa ja taydentaa rahoitustarjontaa mydntamalla
kayttopaaomaa. Finnveran tehtavana oli auttaa yritykset kriisin yli rahoituksen keinoin. Finn-
vera loi suurempiin rahoitustarpeisiin uuden pikakaistan, jolla voitiin taata rahoitusta jopa mil-
joonaan euroon saakka nopealla paatoksella, kun pankki oli tehnyt luottoriskiarvion. Kayttoon
otettiin 80 prosentin takausmalli ja toukokuussa mahdolliseksi tuli jopa 90 prosentin takaus.
Strategian karki oli poikkeusaikanakin rahoituksen vaikuttavuus ja toiminnan perustana vas-
tuullisuus. Vuosi alleviivasi roolia rahoitusmarkkinoiden taustavoimana ja korosti rahoituksen
merkitysta talouden seka yritysten toimintaedellytysten mahdollistajana. Myds Finnveran or-
ganisaatio osoitti ketteryytensa kriittisessa tilanteessa. Taydelliseen etatydohon siirtymiseen
oli hyva valmiudet ja siirtyma vauhditti osaltaan organisaation digiloikkaa. Finnveran vuosi-
kertomuksessa 2020 mainitaan, etta kriisi korosti rahoitusmarkkinoiden toiminnan merkitysta
ja tahdensi joustavien ja aktiivisten sidosryhmayhteyksien tarkeytta. Yhteistyo rahoittajien
kesken sujui hyvin, jopa yhteisten prosessien sahkoistamisen osalta. Asiakaspuheluiden
maara Finnverassa nousi kyseisen vuoden aikana 40 prosenttia. Kriisin alkuvaiheessa Finn-
vera avasi finnvera.fi/korona-sivuston kriisin alkuvaiheessa, ja sita katseltiin maalis- huhti-
kuussa 2020 noin 66 000 kertaa.

Finnvera onnistui hyvin seka tukemaan yrityskenttaa, etta huolehtimaan ja yllapitamaan

oman organisaation toiminnan. Tutkimuksessa perehdytaan pandemian aikaisiin resilienttei-
hin toimiin, ja samalla rakennetaan malli mahdollisia uusia kriiseja varten. Haastattelua kayt-
tamalla selvitetaan henkildoston ajatuksia tehdyista toimista, seka kommentteja mahdollisista

hyvista varautumiskeinoista.

Kuviossa 3 on Finnveran rahoituskentan kolme toimenpiteiden paasuuntaa pandemian ai-

kana, vuonna 2020.
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Ensimmaisena kriisi iski Yritykset tarvitsivat Rahoituskysyntd
erityisesti palvelualan ensisijaisesti kaytto- palautui syksylla Iahelle
yrityksiin, matkailuun padomarahoitusta normaalitasoa. Yritykset
jaravitsemusalaan. toimintansa varmista- sopeuttivat toimintaansa
Finnveran ensimmadisid miseen. Kriisin toisessa ja hyddynsivdt muiden

toimia kriisitilanteessa aallossa rahoituksen toimijoiden tuki-

olilyhennysvapaiden kysynta kasvoi muotoja. Finnvera siirsi

myéntaminen. suuremmissa yrityksissd. katsetta uuden kasvun
mahdollistamiseen
rahoituksen keinoin.

Kuvio 3. Finnveran kolme paasuuntaa vuonna 2020 (Finnvera, 2021).

Finnveran avainluvut alla olevan kuvion 4 mukaan kertovat siita, etta rahoitustoimenpitei-
den maarat kasvoivat edellisvuoteen verrattuna (suluissa vuosi 2019). Tassa nakee pan-
demian vaikutukset, joissa takausten maara on noussut, kun taas suoraan myoénnetty ra-
hoitus on vahentynyt. Paaperiaatteena oli, ettd Finnvera keskittyi takaamaan pankkien
myontamia luottoja suoran luotonmydnndn sijaan. Kuviossa 5 nakyy muutos vuoden 2020
aikana lainojen ja takausvastuiden moninkertaistumisena. Suurin osa myodnnetyista rahoi-

tuksista suuntautui mikro- ja pk-yrityksille Finnveran vuosikertomuksen mukaan.

Myénnetty kotimaan rahoitus Myoénnetyt vientitakuut ja Myoénnetyt vientiluotot
erityistakaukset

1,7 mrd. e 2,9 mrd. e 1,1 mrd. e

(1,0 (5.2) (2,3)

Kuvio 4. Rahoitustoimenpiteet vuonna 2020 (suluissa vuosi 2019) (Finnvera, 2021).
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12 Mrd. e 93 % 33+53+14%

Finnveran kotimaan laina- ja takausvaltuuden Mydnnetysta rahoituksesta valtaosa, 93 %, oli Mydnnetystd kotimaan rahoituksesta
enimmdismddra nostettiin toukokuussa takauksia pankkien mydntamiin lainoihin. 33 % kohdistui mikroyrityksille, 53 % pk- ja
4,2 miljardista 12 miljardiin euroon. midcap-yrityksille ja 14 % suurille yrityksille.

Kuvio 5. Muutos lainojen ja takausten maaraan vuonna 2020 (Finnvera, 2021).

1.3 Tyon rakenne

Tutkimuksella selvitetdan koronan vaikutuksia yhteiskuntaan, ja sen my6ta yrityksiin seka ra-
hoittajan toimintaa pandemian aiheuttamien muutosten osalta. Tyon alussa tarkastellaan ko-
ronan vaikutuksia lahinna pk-yritysten toimintaan sisaltden tehtyjen tutkimusten tarkistelua.
Painotus on kuitenkin rahoittajan nakékulmassa. Kohdeorganisaationa on Finnvera, jolla on
vahva vaikutus yritysrahoitusmarkkinoilla ollessaan valtion omistama ja toimiessaan tayden-

tavana rahoittajana — ei kilpailijana.

Miten Finnveran joustavuus ja reagointi odottamattoman kriisin aikana nakyi sen toimin-
noissa? Finnvera oli organisaationa kriisin keskidssa, jossa sen tuli osaltaan tukea ja yllapi-

taa muiden suomalaisten yritysten resilienssia taloudellisesta nakdkulmasta.

Tarkastelussa esitetaan my0Os Finnveran tilastoja, jotta resilienssiin aukeaa ne pohjatiedot,
kuinka paljon rahoitusten ja takausten maarat muutoskasittelyineen seka asiakkaiden yhtey-
denottoineen aiheuttivat muutoksia organisaatiossa seka tyoskentelytavoissa. Tutkimus raja-
taan Finnveran organisaatiossa palvelutuotantoon. Palvelutuotanto koostuu Asiakirjapalvelu-,
Contact center- ja Pienrahoitustiimeista. Tydssa selvitetdan Finnveran toimet koronan aikana
seka selvitetdan, miten se valmistautuu mahdollisesti uuteen vastaavaan odottamattomaan
kriisiin. Mita on tehty oikein ja mika ehka olisi voitu tehda toisin. Onko Finnvera valmis tuke-

maan rahoittajana yrityksia uuteen nousuun?

Resilienssi eli muutosjoustavuus, johon osaltaan liittyy vahvasti myos muutosjohtaminen, oli
ja on yrityksilla avainasemassa kriisin aikana seka tulevaisuuden uudelleen rakentamisessa.
Kriisin lapikayminen sinansa ei ole resilienssin paatepiste, vaan nyt tulee aktivoitua ja valmis-

tautua tulevaan.
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Yritysten on rakennettava resilienssiaan, jotta toiminta saadaan yllapidettya myds mahdollis-
ten kriisien aikana. Finnveralle on erityisen tarkeaa seurata maailman yleista kehitysta, koska
valtion erityisrahoitusyhtiona silla on laaja vastuu pitaa ylla seka tukea suomalaista yritystoi-
mintaa. Uuden strategian mukaan Finnveran vaikuttavuus kattaa erityisesti viennin edistami-
sen, rahoitusratkaisujen kehittamisen, asiakaskokemuksen vaaliminen seka toimintojen digi-
talisointi. Lisaksi tulee vahvistaa kumppanuuksia ja yhteistydmalleja. Vastuulliseen toimintaan
kuuluvat ymparisto ja sosiaalinen vastuu, ilmastonmuutos ja taloudellinen vastuu. Vastatak-
seen rahoituskentan vaatimuksiin, tulee Finnveran vahvistaa omaa organisaatiotaan tukeak-

seen asiakkaitaan.

Taman tutkimuksen tuloksena on luoda konstruktiivinen malli, jota voidaan hyodyntaa palve-
lutuotannossa. Mahdollisten uusien vastaavien tai erilaisten kriisien tullessa vastaan tulee
Finnveralla olla olemassa valmiudet, joiden se saa yllapidettya toimintonsa ja henkiléstonsa

jaksamaan.
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2 YRITYSTEN RESILIENSSI

Duchek (2019, s. 216-217) esittaa, etta resilienssia on tutkittu tieteessa jo pitkaan erityisesti
psykologiassa, mutta johtamisen ja organisaatioiden kentassa se olisi varsin uusi tutkimus-
aihe. Tutkimusten maara on moninkertaistunut vasta 2000-luvulla. Mietintaa aiheuttaa re-
silienssi-kasite itsessaan, mita se oikeastaan tarkoittaa ja mista se koostuu? Enemman tie-
toutta tarvitaan erityisesti organisaation kyvyista, jotka muodostavat resilienssin. Hanen mu-
kaansa organisationaalista resilienssia kasitellaan kirjallisuudessa eri tavoilla: Osa katsoo,
ettad organisaation resilienssin vahvuus on vastustaa haitallisia tilanteita, selvita niista ja pa-
lata ongelmien jalkeen normaaliin tilanteeseen. Toisen ryhman mukaan organisaation re-
silienssi ulottuu sen toiminnallisuuden yllapidon palauttamisen lisaksi kehittamaan uutta ja
palautumaan kriisin jalkeen vahvemmaksi kuin ennen kriisia. Paasaantoisesti tutkimuksissa
resilienssia kuvataan puolustusreaktioksi, vastustuskyvyksi ja palautumiseksi. Uudempien
tutkimusten osalta muutosta tapahtuu, ja tutkijat laajentavat ndkemystaan resilienssista. He
kuvailevat resilienssia mieluummin hydkkaavaksi vastukseksi (sopeutuminen) tai jopa rea-

goinniksi, jossa myds ennakoidaan tulevaa.

Piha ja Sutinen (2020, s. 9-10) pohtivat organisaation muutosten ajureita ja esteita. Mista or-
ganisaation muutosvoima rakentuu? He viittaavat Nassim Nicolas Talebin kirjaan Anfifragile
(2013), jossa yrityksia prosessiajattelun sijaan kehotetaan kasvattamaan relilienssia eli anti-
fragiiliutta. Monimutkaisessa maailmassa organisaation on oltava mahdollisimman yksinker-
tainen ja ei-hierarkinen. Ennemmin elava, sitkea ja herkka organismi kuin jaykka prosessior-
ganisaatio selkeine toimenkuvineen ja kauaskantoisine toimintasuunnitelmineen. Parhaimmil-
laan organisaatio siis hyotyy ulkoisista shokeista; se kukoistaa ja kasvaa, kun se altistuu epa-

vakaudelle, sattumanvaraisuudelle, epajarjestykselle ja stressitekijoille.

Poijulan (2020, s. 170) mukaan osa yhteisdista kykenee yllapitamaan tervetta kasvua ja kehi-
tysta seka reagoimaan tehokkaasti stressin aiheuttajiin, esimerkiksi taloudelliseen lamaan,

tyéttdmyyteen ja katastrofeihin.

2.1 Resilienssin maaritelma

Nevalainen ym. (2021, s. 15) kertovat resilienssin juurten olleen jo antiikissa, ja tulleen sielta

englannin kieleen termina resilience jo 1600-luvulla. Sita on kaytetty eniten tekniikassa ja
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psykologiassa, mutta nyttemmin melkein missa vain. Francis Bacon oli 1600-luvun oppineim-
pia miehia Englannissa ja han oli myos monessa merkittavassa poliittisessa tehtavassa. Ha-
net tunnetaan myos empirismin isana, joten ei ihme, etta myos resilienssi kiinnosti hanta. Si-
tahan voi tutkia myos kokeellisesti. Hanen kirjansa Sylva Sylvarum: A Natural History (2014),
oli aikansa merkkiteos. Seuraavassa otteessa on Baconin kuvaus fysikaalisesta kokeesta,

jossa resilience-termi on kaytossa:

The Eccho cometh as the Original Sound doth in a round orb of Air: Good to try
the creating of the Eccho, where the Body repercussing maketh of Angle: As
against the Return of a Wall, &c. Also we see that in Mirrors, there is the like Angel
of incidence, from the object to the Glass, and from the Glass to the Eye. And if
you strike a Ball side-long, not full upon the Surface, the rebound will be as much
the contrary way; whether there be any such resilience in Eccho’s (that is, whether
a Man shall hear better, if he stand aside the Body repercussing, than if he stand
where he speaketh, or any where in a right Line between) may be tried; Tryal like-
wise would be made, by standing nearer the place of repercussing, than he that
speaketh; and again, by standing further off than he that speaketh, and so
knowledge would be taken, whether Eccho’s, as well as Original Sounds, be not
strong near hand. (§245)

Termin kayttd alkoi psykologiassa, ja on sittemmin vakiintunut kayttoon.

Poijula (2020, s. 16—17) maarittelee resilienssin seuraavasti: Resilienssi on etymologisesti
peraisin latinan kielen sanoista salire, joka tarkoittaa hyppaamista ja re-salire "hypata takai-
sin”. Englannin arkikielessa resilience tarkoittaa vaikeuksista takaisin ponnahtamisen kykya.
Resilienssi on suomennettu muun muassa joustavuudeksi, kimmoisuudeksi, parjaavyydeksi,
lannistumattomuudeksi, sopeutumis-, selviytymis-, muutos-, toipumis- ja palautumiskykyisyy-
deksi, muutosjoustavuudeksi, kestavyydeksi, sisuksi, sitkeydeksi, sinnikkyydeksi, plastisuu-

deksi, murtumisen vastustuskyvyksi seka kriisikestavyydeksi.

Resilienssi-kasitetta kaytetaan niin yksiloita, perheita, organisaatioita kuin yhteisdja kuvatta-
essa. Yksildiden ja perheiden resilienssi iimenee vaikeissa elamantapahtumissa tai elaman-
vaiheissa, jotka aiheuttavat voimakasta stressia ja vaativat sopeutumaan. Organisaatioiden

resilienssi liittyy erityisesti muutoksista ja kriiseista selviytymiseen.

Resilienssi kasittaa vastoinkaymisista selviamisen lisaksi sen, kuinka inminen tai organisaatio

palautuu toimintaan vahvempana, ehka tapahtuneesta jotain oppineena.
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Taytyy kuitenkin huomioida, etta vaikka yrityksella olisi hyva resilienssi kokonaisuutena, se ei
valttamatta kanna kriisin yli. Koronan aikana oli aloja, joiden liikevaihto putosi taysin. Pk-yri-
tyksella ei valttamatta ole niin paljon taloudellista puskuria, etta tallaisena aikana saisi hoidet-
tua sdanndllisesti eraantyvia laskuja. Naissa tapauksissa yrityksen johdon tulee arvioida,
onko esim. korvaavia palvelu- tai tuotemuotoja. Aina naita ei saada luotua, ja yritystoimintaa

on vaikea jatkaa.

Lipponen (2020, s. 30) mainitsee, etta resilenssia kasitteleva kirjallisuus kertoo resilientin ela-

manasenteen ilmenevan useissa suhtautumis- ja ajattelutavoissa:

— Muutos ymmarretaan luonnollisena osana elamaa ja myos kriisit kuuluvat elaman-
kulkuun.

— Vastoinkdaymiset ndhdaan haasteena, ei uhkana olemassaololle. Vaikeus sisaltaa
usein mahdollisuuden oppia. Joskus tama taito nimetdan muutosjoustavuudeksi.

— Ongelmanratkaisutaito ja vaihtoehtojen nakeminen, on tarkeaa. Oppiminen on osa

ajattelun ja toiminnan joustavuutta seka uskallusta kokeilla erilaisia toimintatapoja.

Tyoterveyslaitoksen (2021) mukaan ty6 vaatii tekijaltaan ja tydyhteisolta joustavuutta, sovel-
tamista ja ennakointia eli resilienssia. Nama ominaisuudet ovat tarkeita, silla kdytanndssa
asiat harvoin menevat juuri niin kuin suunniteltiin. On tavallista, etta tydssa ratkotaan paivit-
tain useita yllattavia pulmatilanteita. Resilienssia syntyy siita, etta tilannekohtaisten pikarat-
kaisujen lisaksi myos pysahdytaan yhdessa analysoimaan ongelmia ja ratkaisuja niihin osana

laajempaa kokonaisuutta.

Kun tyoyhteisdssa ennakoidaan ja joustetaan, asiakkaat saavat palvelunsa ja tyoturvallisuus
ja —hyvinvointi sailyvat hyvalla tasolla. Resilienssia syntyy siita, etta tilannekohtaisten pikarat-
kaisujen lisaksi myos pysahdytaan yhdessa analysoimaan ongelmia ja ratkaisuja niihin osana

laajempaa kokonaisuutta.

2.2 Resilienssin osa-alueet

Resilienssi voidaan jakaa mm. lasten resilienssiksi, yksilon resilienssiksi, perheen seka orga-
nisaatioiden ja systeemien resilienssiksi. Organisaatiot kohtasivat pandemian aikana ennen-

nakemattdman tilanteen, josta selvidminen vaatii resilienssia. Organisaation sisalla vaikuttaa
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my0s yksilon resilienssi yhtena osana kokonaisuutta. Organisaatio on yhta vahva kuin sen
henkildstd. Yksilon resilienssissa tarkastellaan yksilon selviytymista erilaisista kriiseista seka

psykologista palautumiskykya.

Tassa tutkimuksessa padosa on organisaation resilienssissa, mutta yksilon resilienssi sisal-
tyy organisaatioon. Brittildisessa resilienssitestissa (Psychometric tests, 2021) on 50 kysy-
mysta, joiden tulokset kuvaavat yksilon vahvuuksia kohdata vaikeuksia. Sivuston maaritel-
man mukaan yksilon resilienssi on vahvuutta seka joustavuutta, joiden avulla yksild sopeutuu
muuttuneisiin olosuhteisiin. Sivuston mukaan yksilon resilienssi koostuu seuraavasta viisipor-

taisesta kyvykkyydesta:

— Sopeutumiskyky
Kyky sopeutua erilaisiin tilanteisiin ja pysytella rauhallisena vaikeissa tilanteissa
seka toipua vastoinkaymisista.

— Itsekontrolli
Kyky hallita tunteitaan, kayttaytymistaan ja impulssejaan => toteutuu rationaalisena
paatoksentekona ja kykyna saattaa loppuun aloitetut tehtavat.

— Omatoimisuus
Kyky toimia autonomisesti ja ilman tarvetta saada jatkuvaa ohjausta ja palautetta toi-
silta.

—  Optimismi
Kyky nahda synkimmallakin pilvella hopeareunus seka tunne siita, etta voi vaikuttaa
omaan elamaan.

— Sinnikkyys
Kyky tyoskennella karsivallisesti ja pitkajanteisesti vasymyksesta tai turhautumisesta

huolimatta.

Edella mainitut ominaisuudet ovat tarkea osa organisaation resilienssia, kun tarkastellaan
henkiloston muutosjoustavuutta. Yrityksen kriisitilanteessa nama henkiloston ominaisuudet

pitavat osaltaan "pyorat pyorimassa’.

Lipponen (2020, s. 404) maintsee, etta resilienssi-sanalle kaytetaan joskus synonyymina
muutosjoustavuutta. Sana tavoittaa jotain olennaista resilienssin luonteesta, ja se painottuu

erityisesti ryhmien kohdalla. Kasitetta on tyoelamaan liittyvissa tutkimuksissa kaytetty eniten
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selvittamaan organisaation sopeutumista taloudellisiin tai tuotannollisiin haasteisiin. Organi-
saation resilienssi on tallin tarkoittanut sita, miten ketterasti organisaatio kykenee mukautu-

maan ja uudistumaan sailyakseen elinkelpoisena muuttuneissa olosuhteissa.

Lipponen (2020, s. 127—131) korostaa sen monimuotoisuutta kuviossa 6. Kuvio on ympyra,
joka muodostuu keskuksesta ja kolmesta sisakkaisesta kehasta keskuksen ymparilla. Ympy-
ran ulkokeha kuvaa kulttuuria ja yhteiskuntaa. Ne muodostavat ympardivan todellisuuden,
jossa jokaisen yksildon ja ryhman resilienssi elaa. Sisempi keha, organisaatioiden, yhteisojen
tai [ahiyhteisdjen keha, elaa kulttuurissa ja sen maarityksissa. Voimavarat, joiden turvin vai-
keuksista selvitaan, vahvistuvat talla kehalla. Ympyran keskiossa ovat yksilon tai ryhman
omat ominaisuudet, tavat ja tottumukset. Kun yksil6 tai ryhma tuntee omia aiempia selviami-
sidan vaikeista tilanteista, syntyy pysyvyysuskoa, kokemusta selviamisesta ja mahdollisuu-
desta vaikuttaa asioihin. Resilienssi tarvitsee myods ongelmanratkaisukykya, eli yksilon tai
ryhman taitoa toimia ja ajatella joustavasti. Kuva kokonaisuudessaan pyrkii iimentamaan sita,
miten resilienssi perustuu vaihtelevissa maarin yksilon tai ryhman omiin kykyihin, mutta tulee

todeksi ympariston tarjoamien mahdollisuuksien ja voimavarojen avulla.
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Kuvio 6. Kokonaisvaltainen resilienssi (Lipponen 2020, s. 129).
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2.3 Taloudellinen resilienssi

Yrityksella resilienssi on yhta kuin toimintavalmius— ja vakaus. Koronan aikana paasaantoi-
sesti epidemia vaikutti kaikkiin yrityksiin, osalle negatiivisesti ja osalle positiivisesti. Yritystoi-
minnassa tarkeimpia asioita on rahaliikenteen ja vakavaraisuuden seuraaminen seka tuotan-
non varmuus. Resilienssi on hyva silloin, kun perusasiat ovat kunnossa. Taloudellinen re-

silienssi pohjautuu yritystoiminnan talouslukuihin seka toimintaympariston seuraamiseen.

Business Finlandin paajohtaja Kopola (2021) viittaa evoluutioteorian isan, Charles Darwinin
kerrotaan sanoneen, etta lajinsa todennakoisimmat selviytyjat eivat ole alykkaimmat tai vah-
vimmat vaan ne, jotka parhaiten sopeutuvat muutokseen. Tama patee Kopolan mukaan
my0s yrityksiin. Hanen mukaansa BF:n asiakasyritysten tarpeita ja yrityksen omaa toimintaa
voi lahestya neljan englanninkielisen r-alkuisen sanan kautta. Ne ovat rescue, recovery, re-
bound ja resilience. Rescue eli toiminnan pelastusvaiheessa keskitytaan yritysten valittdmien
toimintaedellytysten turvaamiseen, recovery- eli toipumisvaiheessa yritys panostaa uuteen
nousuun ja palautumiseen. Hyvin hoidettua toipumisvaihetta voi seurata rebound eli mahdol-
lisimman nopea paluu normaaliin. Neljas R on resilience eli kyky selviytya vaikeuksista voitta-

jana.

Nevalainen (2021, s.101, 108) maarittelee yritystoiminnan lahtdkohdaksi omistaja-arvon tuot-
taminen, mika edellyttaa kannattavuutta. Kannattavuus myos parantaa yrityksen resilienssia,
ellei sita ole saavutettu resilienssin kustannuksella. Kannattavuus on jatkuvuuden ja vastoin-
kaymisista palautumisen lahtokohta. Yritys tuottaa niin paljon, etta kykenee selviytymaan vel-
voitteistaan asiakkaitaan, toimittajiaan, henkilokuntaansa, lainottajiaan ja omistajiaan koh-

taan. Kannattavalla yrityksella on pelivaraa toipua erilaisista katkoksista ja epaonnistumisista.

Mattila (2021) kertoo Suomen olevan yksi maailman kolmesta resilienteimmista yhteiskun-
nista. Siitd huolimatta yritysten valmiuden ja kriisinkestavyyden valilla on suuria eroja. Re-
silienssin mittapuu on organisaation kyky minimoida haitalliset vaikutukset. Resilientit organi-
saatiot pystyvat nopeasti sopeutumaan organisaatiossa, arvoverkostossa tai laajemmin yh-

teiskunnassa tapahtuviin samanaikaisiin tai laajoihin systeemisiin muutoksiin.
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Jalosen (2021) mukaan Resilienssi nakyy yrityksen arjessa notkealiikkeisyytend, mutta sen
todellinen arvo mitataan kriisitilanteissa. Erityisesti sellaisissa kriiseissa, jotka ovat normaa-
lien riskianalyysien ulottumattomissa. Resilientti yritys ymmartaa, etta jos syita katastrofin

syita ei pysty eliminoimaan, kannattaa keskittya seurausten hoitamiseen.

2.4 Resilienssiin vaikuttavat tekijat

Yllattava ja maailmanlaajuinen kriisi ei ole taysin verrattavissa aiemmin yritysten kohtaamiin
taloudellisiin ongelmiin ja kassavirran notkahduksiin. Muutos oli yllattava ja totaalinen osalle
yrityksista, esimerkiksi ulkomaankauppaa tekeville seka ravintola-, majoitus- tapahtuma- tai
logistiiikka-alan yrityksille. Tallaiseen tilanteeseen on ollut vaikea varautua ja luoda toiminta-

tapaa kriisin mahdollisesti kohdatessa.

Yritykset joutuivat nopealla aikataululla tarkistelemaan kassavirtaa, siirtdmaan tyontekijoita
etatydhon, miettimaan uusia toimintamalleja saadakseen yrityksen jatkamaan toimintaa —
vaikka ehka pienemmalla volyymilla. Osalla toimijoista tyot keskeytettiin toistaiseksi, ja se ai-
heutti yritykselle suuria kassavirtaongelmia ja sen myoéta viivastyneita luottojen lyhennyksia ja

laskujen maksua.

Ikosen (2021) mukaan yrityksen resilienssi muodostuu, ja on olemassa jo ennen mahdollista
kriisia tai taantumaa. Mika vaikuttaa yrityksen resilienssiin ja kykyyn reagoida muuttuviin olo-
suhteisiin? Helpointa uudistua notkahduksen jalkeen on yrityksilla, joilla on vahvuuksia toimia
sujuvasti ja joustavasti myos tallaisen kriisin aikana. Niilla on myos taito nahda uusia mahdol-
lisuuksia. Toki hyva taloudellinen perusta ja taloudellinen varautuminen vahvistaa yrityksen
kokonaisvaltaista kykya vastata haasteisiin. Kriisin ja poikkeustilanteen aikana monissa orga-
nisaatioissa elaa toive paasta tilanteeseen, jossa voidaan jatkaa kuten aiemmin. Toisille pa-
luu entiseen ei kuitenkaan riita: resilientit organisaatiot tavoittelevat kriisin jalkeen olevansa

entista vahvempia ja l0ytavansa kriisin kautta uusia mahdollisuuksia.

Janson (2020, s. 33—40) maarittelee organisaation resilienssiksi yrityksen kyvyn ennakoida,
valmistautua ja vastata seka sopeutua muutokseen taatakseen yrityksen olemassaolo ja

kasvu — jopa monitahoisesta ja dynaamisesta ymparistosta huolimatta.
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Maaritelman mukaan on selvaa, etta organisaation resilienssi menee paljon pidemmalle kuin
puhdas riskienhallinta. Se vaatii paljon kaukonakdisempaa ajattelua, joka kattaa koko yrityk-
sen. Kuten yksilon resilienssissa on kyse ihmisten hyvinvoinnista, organisaation resilienssin

tulee yllapitaa ja varmistaa yrityksen elinvoima ja kehitys.

Resilientin yrityksen tunnistaa sen organisaation sopeutumiskyvysta ja ketterasta johtajuu-
desta. Vahvistaakseen ja rakentaakseen yrityksen resilienssia, tulee huomioida tarkeat kolme
elementtia, jotka vaikuttavat siihen, kuinka resilientti yritys jatkossa on: taydelliset tuotteet,
prosessin turvallisuus ja tyontekijoiden erinomainen asiakkaiden tunteminen. Naista tarkein
on kolmas. Sanotaan, etta "ihminen tekee bisnesta ihmiselle”, se voi kuulostaa kliseelta

mutta siina on totuuden jyva.

Yrityksen kriisi etenee mallilla, jossa alussa on jaahyvaiset menneelle, jonka jalkeen tulee

epavarmuus ja lopulta lahdetaan luomaan uutta alkua.

Johtopaatoksena voisi sanoa, etta yritys on niin vahva, kuin sen johtajisto ja tyontekijat ovat.
Mikaan yritys ei pysty ennakoimaan kaikkia tulevia riskeja, ja siita syysta onkin tarkeaa, miten

tuleviin kriiseihin suhtaudutaan, ja miten ketterasti yritys muokkaa toimintatapojaan.

Valtion padomasijoitusyhtié Tesi (2021) teki kyselytutkimuksen kahdesti vuonna 2020 koro-
nan vaikutuksista suomalaisiin pk-yrityksiin, ja resilienssi on my0s siina esille tuleva ominai-
suus (Hakamo, 2021).

Vaikka kriisi on vaikeuttanut ja vaikuttaa merkittavasti yritysten toimintaan,
yritysten resilienssi on kriisin aikana ollut ennakoitua parempi lapi linjan. Kriisi on
kuitenkin hyvin kahtiajakoinen, jolloin vaikutukset ovat alatoimialakohtaisia
vaikeuttaen kokonaisvaltaisen tilannekuvan arviointia. Lisaksi kriisi nayttaa edel-
leen kohdentuvat voimakkaimmin pieniin yrityksiin, joiden kyky sopeuttaa
toimintaansa on rajallinen

sanoo Tesin Chief Digital Officer Hakamo.

Edelliseen viitattuna tulee esille erityisesti se, etta yrityksen resilienssiin vaikuttaa suuresti
sen ennakointi ja niin sanonut tukijalat. Osa yrityksista on I6ytanyt uusia tapoja tuottaa liike-

vaihtoa, mutta kaikille se ei ole mahdollista. Mikali yrityksen toiminta on rajattu eika silla ole
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liketoimintaa tukevia toimintoja, on mahdollista, ettei silla ole mydskaan tarvittavaa resiliens-
sid. Koronan aikana esimerkiksi tapahtuma-ala on se, jolla ei ole erityisesti vaihtoehtoja kor-

vaaviin tulolahteisiin.

Janhonen (2021) mainitsee, etta tutkimusten mukaan uudistumiskykyiselld organisaatiolla on
kolme ominaisuutta: toimintakyky, toipumiskyky ja sopeutumiskyky. Toimintakyky tarkoittaa,
ettd organisaatio pystyy yllapitamaan perustoimintojaan, vaikka asiat ja tilanteet muuttuvat.
Uudistumiskykyinen organisaatio ei mene sokkiin eika lamaannu yllattavissakaan kaanteissa.
Kolmas tarkea ominaisuus, sopeutumiskyky, on oman toiminnan muokkaamista muuttunei-
den olosuhteiden mukaiseksi eli uudistumista kriisin myo6ta. Kriisi muuttaa organisaatiota ja
olosuhteita — tavalla tai toisella. Uudistumiskykyinen organisaatio onnistuu kuitenkin hyvin toi-
pumaan ja ldytamaan omasta toiminnastaan sellaisia elementteja, jotka ovat kayttdkelpoisia

kriisin jalkeenkin. Uudistuskyvyn kehittdminen on keskeinen keino varautua tulevaan.

Business Finland on suomalainen julkinen toimija, joka tarjoaa innovaatiorahoitusta ja kan-
sainvalistymispalveluita seka edistaa matkailua ja investointeja Suomeen. Business Finland
on osa Team Finlandia, kuten Finnvera. Team Finland-verkostoon kuuluvat siis Business Fin-
land, Finnvera, ulkoministerid, Ely-keskukset ja Te-toimistot, Finnfund, Finnpartnership, Suo-
malais-Venaldinen kauppakamari, Patentti- ja rekisterihallitus, Suomen Teollisuussijoitus Oy
eli Tesi, seka kulttuuri- ja tiedeinstituutit. Verkostoon kuuluu liséksi pienempia toimijoita. Busi-
ness Finland oli myos tarkeassa roolissa koronakriisin aikana tukemassa suomalaisia yrityk-
sid. Business Finland (2021) on luonut ohjeistuksen yrityksille "Tee yrityksestasi kriisinkes-
tava”, siind on lahinna oppeja teollisuuden yrityksille, mutta ovat paapiirteittain jokaiselle yri-
tykselle tarpeen. Siind mainitaan yhtena tarkeimpana asiana se, etta resilienssi on yleensa
harvoin luontainen ominaisuus. Sita pitda systemaattisesti suunnitella ja rakentaa. Yrityskult-
tuurin tulee olla valmis muutokselle, sen tulee olla valmis muuttamaan strategisia lahestymis-
tapoja, seka kykya ottaa nopeasti kayttdéon uusia tai vaihtoehtoisia toimintamalleja. Ohjeistuk-
sessa mainitaan tyéelamaprofessori Sauli Elorannan, VTT kommentti: "Resilienssi on enem-
man kuin toipumista, se on myds varautumista ja ennalta ehkaisemista.” Koronan osalta han-
kin tosin sanoo, etta se oli poikkeuksellisen raju esimerkki varautumisen tarpeesta ja vaikeu-
desta. Business Finlandin mukaan koronan jalkeen yritykset ehka herasivat miettimaan toi-
mintaansa ja lisaamaan riskienhallintaan odottamattomat ja suuret taloudelliset muutokset.
Yritysten tulisi tulevaisuudessa varmistaa resilienssia seuraamalla ennakkovaroitusmerkkeja

asioista, jotka on maaritelty tunnistetuiksi riskeiksi. Seuraavaksi tulisi luoda kriisitoimikunta, ja
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luomaan sen myota uudet paatdoksentekokriteerit tilanteen niin vaatiessa. Yrityksen pitaa siis
ennen kaikkea pystya valmistautumiaan kriiseihin ja toipumaan niista. Varautumista paranta-
vat toimet perustuvat ennaltaehkaisevaan toimintaan, ja yrityksen tulee arvioida mitka toimet
ovat tarpeeksi yleisluontoisia kattamaan erilaisia kriiseja esittaa kirjoituksessaan Sustainable

Manufacturing Finland -ohjelman paallikkdé Toni Mattila (2021).

Wihurin (2021) mukaan resilienssin puutteen voi huomata tyoyhteisdssa joko lamaantumi-
sesta tai paamaaraamattomasta santailysta ja sahlaamisesta. Kummassakin tapauksessa
puuttuu kykya pysahtya haastavan tilanteen herattamien vaikeiden tunteiden kuten pelon,
epavarmuuden, hammennyksen tai ahdistuksen aarelle. Resilientilla esimiehelld on voimava-
roja ratkoa haasteita ja menna eteenpain. Silloin han kykenee myds esimerkillaan tukemaan

toisten muutosjoustavuutta.

Nevalainen (2021, s. 141) puolestaan mainitsee, etta johtamisjarjestelma, arvot ja organisaa-
tiokulttuuri saattavat parantaa organisaation resilienssia olennaisesti. Hyvin suunniteltu ja toi-
miva johtamisjarjestelma ottaa huomioon ainakin tunnetut vastoinkdymisskenaariot ja — jos-
kus ohjesaannon jatkeeksikin kutsutut — arvot puolestaan ennestaan tuntemattomissa tilan-
teissa. Organisaatiokulttuuri puolestaan voi arvojen tapaan olla yllattavissa tilanteissa selviy-
tymista vahvistava tekija, mutta ei valttamatta: piintyneet tavat voivat ohjata aivan vaaraankin

tekemiseen.
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3 MENETELMAT JA TOTEUTUS

Tama tyo toteutetaan konstruktiivisen tutkimuksen nakokulmasta laadullisia menetelmia hyo-
dyntamalla. Sen avulla on tavoite 106ytaa ratkaisu ja malli, jolla Finnvera vahvistaa resilienssia
mahdollisen uuden kriisin tullessa vastaan. Ojasalon (2010, s. 65) mukaan konstruktiivisella

tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa tavoitteena on kaytannon ongelman ratkaisu luo-

malla uusi konstruktio eli jonkin konkreettinen tuotos, malli, menetelma tai suunnitelma.

Tyon haastattelut toteutetaan puolistrukturoitua haastattelumenetelmaa kayttaden. Suoranta ja
Eskola (2015, s. 138) maarittelevat, etta puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat
kaikille samat, mutta ei kayteta valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan haastateltava saa vastata

omin sanoin.

Ojasalo (2010, s. 29) tasmentaa yleensa kehittamistyosta, ettad kehittamistydssa on hankit-
tava kohteeseen liittyvaa tietoa. Tarvittavaa tietoa voivat olla esimerkiksi: 1) yrityksen tausta-
tiedot, 2) johtamisen filosofia, yrityksen arvot, strategiat yms., 3) henkildiden asenteet ja ha-
vainnot seka 4) tiedot toimialasta ja toimintaymparistdsta. Esimerkiksi tutustumalla yrityksen
toimialaan ja toimintaymparistdon tarkemmin voidaan saada selville asioita, jotka suuntaavat
kehittamistyota aivan eri suuntaan kuin jos ilmiéon tutustuttaisiin vain yrityksessa. Toimialan
ymmartaminen on tarkeaa myos siita syysta, etta kehittamistydssa tuotetut ratkaisut eivat pe-
rustuisi vain teoriasta nostettuihin liiketoiminnan yleisiin malleihin ja kasitteisiin vaan ne tulisi-

vat lahemmaksi kohdeyrityksen todellisuutta ja toiminnan arkipaivaa.

3.1 Konstruktiivinen tutkimus

Konstruktiivinen tutkimusote on Kasasen ym. (1993, s. 258) mukaan innovatiivisia konstrukti-
oita tuottava metodologia, jolla pyritaan ratkaisemaan reaalimaailman ongelmia ja talla tavoin
tuottamaan kontribuutioita sille tieteenalalle, jossa sita sovelletaan. Taman tutkimusotteen
ydinkasite, (uusi) konstruktio, on abstrakti kasite, jolla on suuri, itse asiassa loputon maara
mahdollisia toteutumia. Kaikki ihmisen luomat artefaktit, kuten mallit, diagrammit, suunnitel-
mat, organisaatiorakenteet, kaupalliset tuotteet ja tietojarjestelmamallit, ovat konstruktioita.
Niille on tunnusomaista se, etta ne eivat ole I6ydettyja, vaan ne keksitaan ja kehitetaan. Ke-
hittamalla konstruktion, joka poikkeaa kaikesta jo olemassa olevasta, luodaan jotain aivan

uutta: uudenlaiset konstruktiot itsessaan kehittavat uutta todellisuutta. Konstruktiivinen tutki-
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musote edellyttaa, etta se keskittyy tosielaman ongelmiin, jotka koetaan kaytannossa tarpeel-
liseksi ratkaista. Sen tulee my0s tuottaa innovatiivisen konstruktion, joka on tarkoitettu ratkai-

semaan alkuperainen tosielaman ongelma.

Konstruktiivisen tutkimusotteen ydinpiirteet edellyttavat, etta se

— keskittyy tosielaman ongelmiin, jotka koetaan kaytannossa tarpeellisiksi ratkaista

— tuottaa innovatiivisen konstruktion, joka on tarkoitettu ratkaisemaan alkuperainen to-
sielaman ongelma, — sisaltaa kehitetyn konstruktion toteuttamisyrityksen, jolla testa-
taan sen kaytantdéon soveltuvuutta,

— merkitsee tutkijan ja kdytannon edustajien hyvin laheista tiimimaista yhteistyota,
jossa odotetaan tapahtuvan kokemuksellista oppimista,

— on huolellisesti kytketty olemassa olevaan teoreettiseen tietamykseen, ja

kiinnittaa erityistda huomiota empiiristen 10ydosten reflektoimiseen takaisin teoriaan.

Ojasalo (2010, s. 38) tasmentaa, etta konstruktiivisessa tutkimuksessa muutos kohdistuu siis
johonkin konkreettiseen kohteeseen, kun taas toimintatutkimuksessa pyritaan tyypillisesti ih-
misten toiminnan muuttamiseen. Molemmissa lahestymistavoissa voidaan kuitenkin kayttaa
hyvin saman tyyppisia menetelmia. Muutos on tarkeaa sitoa aikaisempaan teoriaan, mika on
yksi keskeinen konstruktiivisen tutkimuksen ja konsultoinnin valinen ero. Tiivis vuoropuhelu
kaytannon ja teorian valilla on konstruktiivisen tutkimuksen lahestymistavalle luonteenomai-

nen piirre. Kuviossa 7 on esitetty tutkimusotteen keskeiset elementit.

Ongelman ja ratkaisun
kdytannallinen merkitys

’\ /
Konstruktio
(ratkaisu ongelmaan)
/ \

ol -

Kuvio 7. Konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset elementit (Metodix, i.a.).
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Kasasen ym., (1993, s. 258) mukaan konstruktiivinen lahestymistapa ja konstruktio vapauttaa
ennakkoluuloista. Konstruktiot nayttavat konkreettisesti, mitka ratkaisut toimivat ja mitka ei-
vat. Johdon konstruktio ei ainoastaan ratkaisen ongelmia, vaan tuo usein esiin uusia ongel-

mia. Toimiva konstruktiivinen nakdkanta tuo esiin myos uusia kysymyksia.

3.2 Haastattelu menetelmana

Puusa (2020, s. 201-202, 213), maarittelee haastattelua seuraavasti: Laadullisessa tutkimuk-
sessa erilaiset haastattelutyypit ovat tutkimusaineiston keruumetodina eniten kaytettyja.
Haastattelu voidaan mieltaa keskusteluksi, jolla on etukateen asetettu tavoite. Se on keskus-
telua, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja on siksi tietyssa mielessa hanen johdattelemaansa.
On tarkeaa tunnistaa, etta koska haastattelu on vuorovaikutteista, sen osapuolet vaikuttavat
aina toisiinsa. Menetelmana haastattelu on tietoisuuden ja ajattelun sisaltéihin kohdistuva, ja
sen tavoitteena on kerata sellainen aineisto, jonka avulla on mahdollista tehda tutkittavaa il-
miota koskevia uskottavia paatelmia. Esimerkiksi haastatteluiden avulla keratty aineisto on
naytteeseen valittujen henkildiden subjektiivinen, omakohtainen tulkinta asioista, tapahtu-
mista ja ilmidista, joita haastattelu kasittelee. Tutkijan tekema analyysi naista ajatuksista, ko-
kemuksista tai kasityksista on lopulta hdnen omaa puhettaan niista, vaikka tutkija onnistuisi-
kin heijastamaan puheessaan tutkittavien tuntoja ja yhdistdmaan tulkintahorisonttinsa heidan
kanssaan. Tutkimus itsessaan on siis sosiaalinen konstruktio, joka syntyy eri toimijoiden seka
tutkimuskohteensa olevan ilmion valisen interaktion kautta. Puusan mukaan haastattelutilan-
teessa tutkijan tulisi kyeta seka luomaan luottamuksellinen ilmapiiri, etta motivoimaan haasta-
teltavaa osallistumaan haastattelutilanteeseen tayspainoisesti. On tarkeaa puhua yhteista
kielta tutkittavan kanssa, ja olipa valittu haastattelumetodi mika hyvansa, haastattelutilanteen
ei tulisi olla mekaaninen tai perati kuulustelua muistuttava. Tutkijan on myos hyva tiedostaa,
ihmisilla on tietyista aihepiireista keskusteltaessa taipumus antaa niin sanottuja sosiaalisesti
hyvaksyttyja vastauksia. Tama tarkoittaa sita, etta haastateltava antaa vastauksia, joiden han

uskoo noudattavan niin sanottujen yleisesti hyvaksyttavien vastausten linjaa.

Sarajarven ja Tuomen (2018, s. 142—144) mukaan haastattelun etu on ennen kaikkea jousta-
vuus. Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksia, selventaa
ilmausten sanamuotoa ja kayda keskustelua tiedonantajan kanssa. Tallaista mahdollisuutta
ei ole esimerkiksi postikyselyssa, jossa kaikki vastaajat saavat samanlaisen lomakkeen.

Joustavaa haastattelussa on myds se, etta kysymykset voidaan esittaa siina jarjestyksessa
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kuin tutkija katsoo aiheelliseksi. Laadullisen tutkimuksen haastattelua voidaan pitaa jousta-
vana myos siksi, etta siina haastattelua ei ymmarreta tietokilpailuksi. Haastattelussa tarkeinta
on saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta asiasta. Talldin on perusteltua antaa haas-
tattelukysymykset tai aiheet tiedonantajalle jo hyvissa ajoin etukateen. Kaytannossa tama to-
teutuu, kun haastatteluluvasta ja haastattelun ajankohdasta sovitaan. On eettisesti perustel-
tua kertoa tiedonantajalle, mita aihetta haastattelu koskee. Toisaalta on myds niin, etta ihmi-
set eivat lupaudu tutkimukseen, jos he eivat tieda, mista on kyse. Lisaksi haastattelun etuihin
kuuluu, ettd haastattelija voi samalla toimia myos havainnoitsijana, eli muistiin voidaan kirjoit-
taa paitsi se, mitd sanotaan, myos se, kuinka sanotaan. Haastattelun etu on myds siina, etta
haastatteluun voidaan valita henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiosta, tai tietoa ai-

heesta.

Suoranta ja Eskola (2015, s. 137—-138) mainitsevat kirjassaan haastattelun tyypillisiksi vuoro-
vaikutustilanteiksi Hirsjarven ja Hurmeen (1980, s. 41) maarittelemat osa-alueet: 1) ennalta
suunniteltu, 2) haastattelijan alulle panema ja ohjaama; lisaksi 3) haastattelija joutuu usein
motivoimaan haastateltavaa ja pitamaan haastattelua ylla; 4) haastattelija tuntee roolinsa ja
haastateltava oppii sen; 5) haastateltavan on luotettava siihen, ettd hanen kertomisiaan kasi-

tellaan luottamuksellisesti.

Kanasen (2014, s. 116) mukaan haastattelu on vuorovaikutusta, jossa molemmat osapuolet
vaikuttavat toisiinsa. Haastattelu on osa normaalia elamaa, joten normaalit fyysiset, sosiaali-
set ja kommunikaatioon liittyvat seikat vaikuttavat haastattelutilanteeseen. Haastattelumuo-
doista tassa tutkimuksessa kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset ovat kaikille samat, mutta ei kayteta valmiita vastausvaihtoehtoja,

vaan haastateltava saa vastata omin sanoin.

Kananen (2014, s. 95, 97) mainitsee, etta laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien valintaan
tulee kiinnittdd huomiota. Tutkittaviksi valittujen eli informanttien tulisi tietaa ilmidsta mahdolli-
simman paljon, eli heidan tulisi edustaa ilmion kannalta oleellisia havaintoyksikkoja. Tavoit-

teena on valita juuri ne henkilGt, jotka tietavat tutkittavasta ilmiosta eniten.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston eli havaintoyksikdiden maara voidaan laskea etu-

kateen tilastollisesti. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida nain menetella. Aineiston paljous-
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kysymys liittyy laadullisessa tutkimuksessa tutkimusyksikoiden valintaan ja maaraan seka sii-
hen, paljonko ja millaista tietoa valituilta havaintoyksikoiltéd saadaan. Oikeiden henkildiden va-

linta on satunnaistamista tarkeampaa.

Kanasen mukaan strukturoituja kysymyksia voidaan kayttaa ilmion ymmartamiseen. Esimer-
kiksi vastaajan ialla, sukupuolella, koulutuksella, ammatilla ja asemalla voi olla merkitysta

vastaajien suhtautumiseen ja kayttaytymiseen kohdeilmidssa. Tassa tutkimuksessa haasta-
teltavat henkil6t olivat koulutukseltaan, ialtdan seka tyohistorian osalta erilaisia. Jokaisella ol

kuitenkin alalta kokemusta, ja tydskentelivat kriisin aikana asiakasrajapinnassa.

3.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella eli laadullisella menetelmalla. Vilkan (2021, s. 18) mu-
kaan laadullinen tutkimus (engl. qualitative research) on tulkintaan perustuva tutkimustapa.
Sen avulla voi pureutua tutkimaan ihmisen arkipaivan monimuotoista sosiaalista todellisuutta
silloin, kun on tavoitteena kuvata ihmisten kokemusten avulla jokin ilmi6 tai ymmartaa ihmis-
ten tuottamia monitulkintaisia ja subjektiivisia merkityksia. Laadullinen tutkimus toimii myds
silloin, kun halutaan tutkia ihmisten todellisuutta ikdan kuin sisaltapain, tutkimukseen tai ke-
hittamiseen osallistuvien ihmisten nakokulmasta. Laadullista tutkimusta kaytetaan eri aloilla
muun muassa tydyhteisdjen yhteisollisyyden, asiantuntijuuden kehittymisen, moniammatilli-
suuden, osaamisen, rekrytoinnin seka opiskeluun liittyvien kokemusten tutkimukseen. Silla
on pureuduttu yhteisdjen arvoihin ja johtamiseen. Kananen (2014, s. 18) mainitsee laadulli-
sen tutkimuksen kayttavan sanoja ja lauseita, kun taas maarallinen tutkimus perustuu lukui-
hin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pyrita maarallisen mukaisiin yleistyksiin. Tavoitteena
on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkinnan antaminen. Pyritaan ilmion sy-
valliseen ymmartamiseen. Haastattelussa kaytettiin yksilohaastatteluja puolistrukturoidulla
menettelylla. Kysymykset laaditaan etukateen, mutta haastateltavat vastaavat vapaamuotoi-

sesti.

Tuomi (2018, s. 287) pohtii, etta kvantitatiivisista ja kvalitatiivisista menetelmista kaydyssa
keskustelussa on esiintynyt vastakkainasettelua tutkimuksen arvioinnista ja tulosta luotetta-
vuuskysymyksesta. Erityisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija joutuu jatkuvasti pohti-
maan tekemiaan ratkaisuja ja nain ottamaan yhta aikaa kantaa seka analyysin kattavuuteen,

etta tekemansa tyon luotettavuuteen. Kvalitatiivisessa analyysissa tutkijan apuna eivat ole
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muuta kuin omat tai tutkijakollegan ennakko-oletukset, arkielaman peukalosaannét ja enem-

man tai vahemman vahva teoreettinen oppineisuus.

Tassa tutkimuksessa tavoiteltiin kokonaiskuvaa siita, kuinka Finnveran palvelutuotanto yllapiti
ja paransi resilienssidan pandemian aikana. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna hen-
kilohaastatteluna. Haastattelut jakaantuivat kahdelle viikolle, aikataulujen sovittelun myota.
Haastatteluaikaa oli varattu noin tunnin, ja paaosin aika oli sopiva. Haastateltavat olivat avoi-
mia, ja heilla oli kaikilla kommentoitavaa kysymyksiin ja hyvia havaintoja. Haastateltavat va-
littiin kriteerein, joiden perustella palvelutuotannon asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kom-
mentit ja nakemykset saatiin esille. Naissa tiimien tehtavissa myds tehtiin eniten prosessi-
muutoksia seka oltiin suoraan yhteydessa yrityksen sidosryhmiin, paasaantoisesti pankkeihin

ja asiakkaisiin.

Haastateltavina oli yhteensa seitseman henkil6a. He tydskentelivat koronan aikana Asiakirja-
palvelutimissa, Contact-center-tiimissa ja pienrahoitustiimissa. Asiakirjapalvelutiimissa pien-
ja pk-rahoitus- seka kkv-ryhman avaintehtavia ovat asiakaspalvelu, luotto- ja takausasiakirjo-
jen valmistelu seka rahoitusten voimaan saattaminen rahoituspaatdsten mukaisesti. Ryhmat
toteuttavat myos rahoitussopimuksiin liittyvia muutoksia paatdésten mukaisesti. Asiakirjapalve-
luissa hoidetaan myds holvipalvelut ja hallinnoidaan vakuuksia. Lisaksi haastateltavana oli

Asiakirjapalveluiden tiimipaallikko.

Contact Center-tiimissa annetaan rahoitusneuvontaa alkaville ja toimiville yrityksille seka
pankeille. Lisaksi tiimi tukee verkkoasiointia ja neuvoo asiakkaita eri tilanteissa, seka vastaa
kaikkien pk-rahoituksen hakemusten esikasittelysta. Tiimille kuuluu lisaksi palvelutuotannon

kehittamiseen liittyvia tehtavia.

Haastattelu toteutettiin joulukuussa 2021 Teams-neuvottelupuheluilla koronarajoitusten takia.
Yhden haastattelun kesto oli noin yhden tunnin, ja haastatteluaika varattiin kalenterista etuka-
teen. Haastateltaville Iahetettiin ensin tiedustelu sahkopostilla halukkuudesta haastatelta-
vaksi. Haastattelurunko lahetettiin haastateltaville etukateen, jotta he saivat tutustua kysy-
myksiin ja ehka jo miettia vastauksiaan. Paras vaihtoehto olisi ollut haastatella kasvotusten,
mutta nyt vallitsevan tilanteen vuoksi paadyttiin etadhaastatteluun. Eskola ja Suoranta (1998,

s. 127) korostavat, etta luottamus on tutkimushaastattelun avainkysymys. Haastattelun anti,
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sen "tulos” on valittomasti riippuvainen siita, saavuttaako haastattelija haastateltavan luotta-
muksen. Haastattelija ei nain ole mikaan passiivinen, merkitykseton valikappale, vaan osa

sosiaalista vuorovaikutusprosessia.

Tehdylla haastattelulla selvitettiin henkiloston vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin, joi-

den avulla rakennettiin mallia tuleville vuosille mahdollisten kriisien uusiutuessa:

— Millaisia vaikutuksia pandemialla oli Finnveran palvelutuotannon eri toimintoihin?
— Millaisia toimenpiteita kriisitilanteessa otettiin kayttoon ja miten henkilostd koki ne?
— Miten palvelutuotanto rakensi resilienssiaan kriisin aikana?

— Mita palvelutuotanto voi organisaationa oppia koetusta kriisista jatkoa varten?

3.4 Sisallon analyysi

Vilkka (2021, s. 153) mainitsee, etta laadullisen tutkimuksen analyyseilla tavoitellaan oman
aineiston syvaoppimista niin, ettd hajanaiselta tuntuva aineisto tiivistyy ja tasmentyy. Laadulli-
nen tutkimus etenee yleisen tutkimusprosessin mukaan, mutta silla erotuksella, etta tiedonke-
ruu ja analyysi vuorottelevat. Aineisto analysoidaan, ja analyysin jalkeen kerataan uutta ai-
neistoa, joka analysoidaan. Kananen (2014, s. 99-100) maarittelee, etta laadullisen tutkimuk-

sen tulkinnan ja ratkaisun etsimisessa voidaan erottaa seuraavat vaiheet:

1) Tutkija keraa tutkimusongelmaan liittyvaa aineistoa erilaisilla tiedonkeruumenetel-
milla.

2) Keratty aineisto yhteismitallistetaan (litteroidaan).

3) Tekstimassa tarkastellaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten nakdkulmasta.
4) Koodausvaihetta seuraa luokitteluvaihe, eli katsotaan, mitka koodit (ilmaisut) muo-
dostavat oman ryhmansa.

5) Analyysivaihetta seuraa lahes aina uusi tiedonkeruuvaihe, jolla tdydennetaan analyy-

sia tai etsitaan vastauksia esiin nousseisiin uusiin kysymyksiin.

Tuomi (2002, s. 174, 75) mainitsee, etta perusanalyysimenetelma, jota voidaan kayttaa kai-

kissa laadullisen tutkimuksen perinteissa, on sisallonanalyysi. Laadullisessa tutkimuksessa
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aineiston analyysilla on tarkea merkitys. Tassa tutkimuksessa kaytettiin aineistolahtoista si-
salldonananalyysia. Johtuen siita, etta haastatteluaineiston perustelleella oli mahdollisuus tulla

uusia asioita esille.

Haastattelujen vastauksia analysoitiin ja saatiin kuva henkildston kokemuksista pandemian
ajalta. Taman perusteella mietittiin, miten resilienssia saataisiin yha vahvistettua mahdollisten

kriisien tullessa ajankohtaiseksi.
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4 TULOKSET

Haastateltavien keskimaarainen tydssaoloaika Finnveran palveluksessa oli 14 vuotta. Pisim-
paan talossa on ollut henkild, jolla on kokemusvuosia takana 30, kun taas tuorein haastatel-
tava oli tydskennellyt Finnverassa koronapandemian alettua noin puoli vuotta. Jokainen
suostui haastatteluun mielellaan, ja keskustelu oli sujuvaa seka vastavuoroista. Haastatte-
luista kumpusi tunnelma, joka oli osa sita resilienssia, jolla palvelutuotanto sai hoidettua teh-

tavansa uuden tilanteen edessa.

Haastateltavien tyonkuvat ja tyossaoloaika

Tutkimuksen seitseman haasteltavaa olivat eri tiimeista, ja nain saatiin hyva kuva palvelutuo-
tannon eri osa-alueiden toiminnasta ja kokemuksista. Haastateltavien tydkokemus Finnve-
rassa oli paaosin yli kymmenen vuotta. Yhdella oli takanaan 30 vuotta tyduraa, kun taas muut
vuodet jakautuivat 12 vuoteen, 17 vuoteen, puoleen vuoteen, yli 10 vuoteen seka 4,5 vuo-
teen. Tutkimusta ajatellen, haasteltavien tydkokemusvuosien erot tuovat hyvan jakauman ko-

kemusten perspektiiviin.

Seitsemasta haastateltavasta kolme tydskenteli Asiakirjapalveluihin kuuluvassa toteutustii-
missa. Asiakirjapalveluissa vastataan Finnveran pk-rahoituksen myonteisten rahoituspaatos-
ten toteutuksesta, huolehditaan holvitoiminnoista seka vakuuksien hallinnoinnista muutosti-
lanteissa. Yksi haastateltavista tyoskentelee pienrahoitustiimissa asiantuntijan tehtavissa.
Paatyonaan han vastaa takausten ja lainojen toteutuksesta palvelutuotannon rahoitusesitys-
ten mukaisesti seka lausuntohankkeista. Tassa ryhmassa hoidetaan myos ns. vakioitujen ra-
hoitustuotteiden, kuten Alku- ja Pk-takausten toteutus. Lisaksi palvelutuotannon rahoitusten
muutosten toteutukset kasitellaan tassa ryhmassa. Ryhma on suoraan pankkien ja asiakkai-
den asiakasrajapinnassa. Haastateltavan tydnkuvaan kuuluu myos uusien tyontekijoiden oh-
jaus ja tutorointi. Kaksi muuta haastateltavaa tyoskentelevat Asiakirjapalveluiden pk-rahoitus
ja kv-rahoitusrynmassa. Pk-rahoituksessa asiantuntija vastaa myos lainojen ja takausten to-
teuttamisesta silloin, kun rahoituksen kokonaisvastuu on alle 300 000 euroa. Pk-rahoituk-
sessa toteutetaan muut kuin palvelutuotannon pienmuutokset. Pk-rahoitus kasittelee pienra-
hoitustiimista eroten ns. alueiden rahoituksia eli paaosin rahoituspaallikdiden tekemia paatok-
sia. Kkv-rahoitusryhma kasittelee hankkeita, jotka ovat kokonaisvastuultaan yli 300 000.eu-

roa. Ryhman toteutusvastuulle kuuluvat myos mm. Kasvulaina seka yritysten kasvu- ja kan-
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sainvalistyminen ja erilaiset asiakasprojektit. Kahdella em. ryhmissa tyoskentelevien toteutus-
tyon lisaksi vastuuseen kuuluvat erityisosaaminen eri lainatuotteissa, uusien tyontekijoiden

tutorointi seka projektityoskentely kehitystehtavissa.

Asiakaspalvelun asiantuntijan tydnkuvaan kuuluu muutoshankekasittely seka laskujen selvit-
tely ja vapaaehtoinen perinta. Tyo sisaltaa asiakkaiden kontaktointia puhelimitse ja sahko-

postitse.

Asiantuntija Contact Centerissa tyoskentely sisaltda asiakaspalvelua ja rahoitusneuvontaa
puhelimitse yrityksille seka pankeille. Lisaksi ryhmassa annetaan neuvontaa sahkdiseen asi-

ointiin, hoidetaan Chat-palvelua seka kirjataan rahoitushakemuksia.

Palveluneuvoja tydskentelee suoraan pankkien ja asiakkaiden kanssa laatien yritystutkimuk-

set seka neuvotellen rahoituspaatokset, jotka toteutetaan pienrahoitusryhmassa.

Haastateltava tiimiesimies vastaa asiakirjapalveluiden toiminnasta, ja vie tarvittaessa tiimin
ehdotuksia ja kehitysideoita eteenpain. Lisaksi han vastaa tietojen ja ohjeistuksen ajan tasai-

suudesta. Han kommentoi itse ty6taan:

Tiimi tekee tyon, mutta vastaan siita, etta olemme ajan tasalla.

Pandemia ja tiedonsaanti

Kysymyksella "Saitko mielestasi tietoa pandemiasta ja yleisesta turvallisuudesta esim. Finn-
verassa ajoissa?” tutkittiin Finnveran aktiivisutta ja viestintaa tilanteessa, jossa oli paljon epa-
varmuutta ja ennen kokematonta. Kysymykseen vastasi seitsemasta henkilosto nelja, etta
tiedottaminen oli nopeaa ja kattavaa. Kolme vastaajaa oli sita mielta, etta parantamisen va-
raa oli. Osa kommentoi, etta oli saanut vastaavaa tietoa jo muualta, esim. puolison tai ysta-
vien tyopaikkojen kautta. Kaikissa vastauksissa tulee kuitenkin ilmi, etta Finnveran tiedotus ei
toiminut alusta asti toivottavan ripeasti. Kommenteissa nakyy, etta kun ns. koronaryhma pe-
rustettiin ja paastiin tilanteessa ajan tasalle, on tiedotus ollut paasaantoisesti hyvaa. Vastauk-
sissa mainitaan kuitenkin, etta esimerkiksi paikkakunnalla, jossa toimitiloissa ei ollut paljon
henkilokuntaa, oli parempi tydskennella yksin toimistolla erityisesti kotia paremman er-

gonomian kannalta. Vastaajien mukaan alku oli hieman kankeaa:
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Tieto tuli ehka muualle jo aiemmin, ennen Finnveraa. Kesti hetken, ennen kuin
meilla otettiin tieto vakavasti. Sen jalkeen asia eteni, kun toimeen tartuttiin,

Puheluissa oli ahdistavaa etsia itse ohjeita, joista ei ollut tietoa. Alku oli tosi
kankeaa.

Tyoskentely pandemian aikana

Muuttuiko tyopaivasi pandemian alettua? Lisaantyikd tyomaara, teitko ylitoita?

Naissa kysymyksissa haastateltavien vastaukset olivat samassa linjassa. Kaikkien vastaus
oli, etta tydpaiva muuttui. Toimistolle ei saanut enda menna ja alussa oli teknisia ongelmia,
mutta ne saatiin ratkaistua nopeasti. Tydmaara lisadantyi moninkertaisesti, tita tehtiin viikon
lisaksi lauantaisinkin. Puhelumaarat kolminkertaistuivat ja pienmuutosten maara moninker-
taistui. "Pienmuutoksia tuli tosi paljon. Vélilléa tuntui epétoivoiselta”, muistelee yksi vastaaja.
Tydmaaran rinnalla oli huoli asiakkaista, taloudellinen muutos vaikutti erityisesti palvelutuo-
tannon asiakkaisiin. Kuusi seitsemasta teki pandemian alussa ylit6ita, jopa lauantaisin. Ai-
nostaan Contact Centerin edustaja ei tehnyt ylitoita, mika onkin tyén luonteen mukainen vas-
taus. Tekemattomaan tyohon piti vastaajien mukaan sopeutua. Tydjonot olivat pitkia ja tyon-
tekijoiden piti sopeutua siihen, etta paivan paatteeksi jai jonoon odottamaan paljon hankkeita.

Tassa tulee esiin palvelutuotannon henkildston huoli asiakkaistaan.

Eras haastateltava muisteli, etta

Oli hyva, etta oli lupa tehda ylit6ita ja saada rahallinen korvaus. Korostan kuitenkin,
etta ylityot olivat vapaaehtoisia.

Tyopaivia pidensivat uudet asiat ja muutokset, joita piti lahtea selvittamaan nopealla aikatau-
lulla. Tyopaivaan tuli uusia ja muokattuja prosesseja: mm. lainojen maksatukset etana ja
pankkien sahkadiset allekirjoitukset asiointiin. Positiivinen kommentti tuli erityisesti etamaksa-

tuksen sallimisesta, se oikeastaan olikin ehdottoman tarkea muutos ajatellen taytta etatyota.
Tiimien dynamiikka
Miten tiimin sisainen dynamiikka toimi — kysymys sai yksimielisen kommentin: hyvin toimi.

Kaikkien vastauksissa nakyi tunne siita, etta kaikki puhalsivat yhteen hiileen ja ajatus siita,
etta yhdessa selvitaan tasta tilanteesta. Tyontekijat auttoivat toinen toistaan ja hitsautuivat
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viela enemman yhteen, myos esimies otti esille tdman ilmion. Mentiin vahan kohti tuntema-
tonta ja hanen toiveenaan oli olla aina tavoitettavissa. Vastausten mukaan myos tarvittava

tuki oli saatavilla, seka tiimikaverin, ettd esimiehen.

Etatyo, ergonomia ja esimiehen tuki

Kysymykseen milta tuntui siirtyd kokonaan etatyohon, jakoi vastaukset sen mukaan, miten
kotona oli varusteet tehda tyota viisi paivaa viikossa. Aiemmin Finnveralla oli etatydomahdolli-
suus kahtena paivana viikossa. Vastauksissa nakyi nyt se, etta hyva asia tdssa pandemiassa
oli saada etaty0 jatkuvaksi. Haastatteluissa kuitenkin tydkavereiden lasnaolon puute tuli
esille, tdma onkin yleinen ajatus etatyota tydskenteleville. Inminen kaipaa kuitenkin sosiaali-
sia kontakteja. Paaosin etatyo oli kaikkien mielesta hieno asia, mutta noin puolella oli ongel-
mia ergonomian osalta. Neljalla vastaajista oli kotitoimisto kunnossa, muiden osalta ongelmia
aiheuttivat tyopisteen ergonomia. Alussa ongelmia oli myds tietoliikenneyhteyksissa, mutta
ne saatiin nopeasti kuntoon. Ergonomian osalta tuli kommentti, etta tdhan asiaan reagoitiin
hitaammin kuin esimerkiksi viestintdan. Jonkin ajan kuluttua henkildstolle annettiin rahallinen
korvaus kotikonttorin ehostukseen, maara tuntui kuitenkin vastaajasta pienelta. Talla hetkella
yhtid maksaa tietoliikenneyhteyskorvausta kuukausittain tyontekijoilleen toistaiseksi. Ongel-
mia aiheutti lisdksi tydntekijan henkilokohtainen asumiseen liittyva seikka, esimerkiksi puoliso
oli my0Os etatydssa. ja valilla myos lapset etdkoulussa. Talldin oli ollut hankaluuksia 16ytaa jo-

kaiselle oma rauhallinen tyopiste.

Vastauksissa tuli ilmi kysymys, miksi tyontekijat eivat olisi voineet lainata tyOkaluja kotiinsa
tyhjista toimistoista. Fyysisten toimintojen lisaksi tuli kommenteissa esille tyOkavereiden yh-
teisollisyyden puute, joka kylla jatkossa halveni Skype-kahvien ym. avulla. Kahvitunteja jar-
jestettiin seka toimipisteiden, etta tiimien kesken. Osallistuminen oli vapaaehtoista oman ty6-
tilanteen mukaan, mutta vastaajat kokivat ne mukaviksi. Teknisissa asioissa nayton jakami-
nen auttoi myos tyon ongelmatilanteissa, tai yhdessa pohdittavien asioiden kasittelyssa. Tal-
I6in tilanne oli hyvin samanlainen, kuin fyysisesti neuvotellessa tai opastaessa. Erityiskiitok-

set vastaajilta sai Finnveran IT-osasto, joka ripeasti sai tietoliikenteen toimimaan.

Tukea ja esimiehen apua haastateltavat saivat kaikki tarpeen mukaan. Yksimielinen kanta oli
esimiehen tukeen, sita olisi saanut, jos olisi tarvinnut. Haastattelussa tuli esille, etta tiedon sai
esimiehelta ripeasti toimintojen muuttuessa ja esimiehet myds korostivat kommenttien mu-

kaan pitamaan huolta itsestaan huolehtimalla tauotuksesta ym.
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Vuokratyovoima

Mita mielta olit apuun otettavien tyontekijoiden maarasta, ja oliko aikataulu mielestasi hyva?
Auttoiko heidan tulonsa tydomaaraasi? Kaikki olivat sitéa mielta, etta ratkaisu oli oikea ja vuok-
ratyOvoimaa saatiin nopeasti taloon. Kaksi haastateltavaa oli sitd mielta, etta otettujen tyonte-
kijoiden maara oli liilan suuri. Esimerkiksi Contact Centerissa tyontekijat olisivat kaivanneet
enemman tyota tai "sapinad” kommentin mukaan. Samoin uuden rahoitustuotteen osalta vo-
lyymi oli lyhytaikainen, ja nain tehtiin lisaksi muuta tyota. Toisaalta toisessa ryhmassa tyo-
maaraan auttoi todella paljon ja erityisesi vakioitujen tuotteiden kasittelyssa rahoituspaatos-

ten tekemiseen oli ehdottoman tarkeaa saada lisatyovoimaa.

Vastauksissa jakaantui mielipiteet hieman vuokratyovoiman kaytdsta. Niissa korostui tiimien
erot, esimerkiksi puhelinpalvelun tyévoiman tarve hiipui nopeasti. Toisaalta taas muualla iso
tyontekijamaara auttoi konkreettisesti tdiden purkuun. Tassa voisi ehka jatkossa miettia tyo-
voiman maaraa suhteutettuna tehtavan tyon laatuun. Vastaajista kolme myds toimi tutorina
ja vastausten mukaan perehdytys meni hyvin. Pandemiarajoitusten mukaan saatiin kuitenkin
jalkauduttua toimistoille Helsinkiin ja Kuopioon. Vastauksissakin korostui, ettd kohdentaminen
tai maaran ennakoiminen on hankalaa uudessa tilanteessa. Paaasiana tassa voidaan kuiten-
kin todeta, ettd vuokratydvoiman ottaminen ja aktiivinen reagointi olivat oikea ratkaisu tyo-

maaran purkamisessa.

Tyohyvinvointi ja Finnveran tuki

Jarjestiko Finnvera tarpeeksi esim. tydhyvinvoinnin ja kriisin osalta yhteisia Skype-tilaisuuk-
sia? (Skype oli kaytdssa viela vuonna 2020) Oliko kynnys matala ottaa yhteytta esim. tyoter-

veyteen?

Naihin kysymyksiin haastateltavien kanta oli yksimielinen, talo jarjesti tarpeeksi tilaisuuksia
henkisen hyvinvoinnin tueksi ja kynnys yhteydenottoon oli matala, jos olisi tuntenut tarvitse-
vansa tukea tyoterveyden kautta. Tyohyvinvointikyselyitakin tehtiin useita. Naita ehka oli liian-

kin tiuhaan, koska kommenteissa nakyi eraanlainen vasyminen tilaisuuksiin:

En olisi kestanyt enaa yhtaan ylimaaraista skype-tilaisuutta.

Palvelutuotannon omia infojakin lisattiin, joista sai ajantasaista tietoa:
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Niissa kaytiin 1api tilannetta saanndllisesti. Jos olisi ollut jotain tarvetta, olisi voinut
soittaa esimiehelle.

Vastaukset nayttavat sen, etta tydnantaja piti huolta henkilostdstaan ja korosti sita, etta mikali
tarvetta keskusteluapuun on, sitad saa pyytaa matalalla kynnyksella. Syy keskusteluavun va-
haiseen tarpeeseen tassa tutkimuksessa heijastelee ehka haastateltavien tyokokemuksesta.
Kaikilla oli vahva osaaminen ja hyvinkin pitkia tyOuria takana. Tall6in heidan ei tarvinnut epa-
réida niin paljon omaa osaamistaan, vaan keskittya tyon tekemiseen. Vastausten mukaan yh-
teisten tilaisuuksien ja hyvinvointikyselyjen maara oli liian suuri. T&ma on positiivinen mieli-
kuva resilienssin kannalta. Tilanne olisi huolestuttava henkil6ston hyvinvointia ajatellen, mi-

kali tydbnantaja ei olisi huomioinut heidan henkista hyvinvointiaan kriisin aikana.

Saitko ohjeistusta asiakaskohtaamisiin tilanteessa, jota ei aiemmin tassa mittakaa-

vassa ole ollut?

Tata kysymysta luodessa ajateltiin ensisijaisesti puhelinasiakaspalveluryhmaa, johon huoles-
tuneet asiakkaat ovat ensimmaisena yhteydessa. Tilanne voi kuormittaa tyontekijaa. Vas-

tausten mukaan ryhmalle oli etukateen ohjeistettu, mitd puheluissa sanotaan ja kirjataan kriit-
tiset puhelut yl6s ja siirretdan eteenpain esimiehille. Puheluissa korostuu koronatilanteen no-
pea aktivoituminen ajatellen myds yritysten maksuvalmiutta. Puheluissa korostui asiakkaiden

hata ja epatietoisuus.

Vastaaja kommentoi:

Saimme hyvat tyovalineet, joita pystyi kayttdmaan. Oli hyvin ohjeistettu ja turval-
linen olo, aina sai siirtaa hankalat puhelut pomolle.

Prosessimuutosten tiedotus

Palvelutuotannossa rahoitusprosesseja suoraviivaistettiin, seka luotiin uusia rahoitustuotteita.
Sahkaista asiointia kehitettiin nopeuttamaan asiointia. Lisaksi lainojen maksatus sallittiin
etana, ennen toimenpide oli mahdollista vain toimistolta. Muutosten nopeudesta kertoo jo se,
etta uusi rahoitustuote Finnveran takaukselle pankin lainaan ns. Fast Track-tuote tuli tietoon
illalla ja tuotannossa se oli jo seuraavana paivana. Vastaajista kuusi oli sita mielta, etta tietoa
tuli ajoissa. Tassa kuitenkin oli hajontaa, tieto ei tavoittanut kaikkia samassa aikataulussa. In-

foja kuitenkin vastaajien mielesta oli tiuhaan. Vastauksissa nakyi myods se, etta viestinnan
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kohdennus erosi tiimien mukaan. Toiset saivat infoa nopeammin, ja toiset ehka vasta myo-
hemmin, jopa julkisen tiedotuksen jalkeen. Finnvera tiedotti kylla, mutta pandemian aikana
tilanteet ja ohjeet muokkautuivat niin nopeasti, etta haastateltavien mukaan kaikkea oli vai-

kea sisaistaa:

Tuntuma jai, etta viestittiin ensin talon ulkopuolelle, ja sitten vasta sisalle. Olisi ollut
kiva, jos ensin viestitdan sisalle.

Miten meni palvelutuotanto?

Tuntuiko sinusta, etta palvelutuotanto "parjasi” tassa tilanteessa?

Kysymys paljasti haastattelijoiden yksimielisen yleiskuvan palvelutuotannon resilienssista:
Hienosti meni. Paallimmainen muisto oli siis positiivinen. Palvelutuotanto oli osasto, johon
kriisi kohdistui eniten. Se kasittele rahoituksia pk-yrityksille, ja asiakkaina on erityisesti mat-
kailu- ja ravintola-alan yrityksia. Nama olivatkin juuri ne alat, jotka ajautuivat eniten ja nope-
asti yleisten toimintamuutosten johdosta ongelmiin. Jokaiselta vastaajalta korostui me-henki,
seka joustavuus ja mukautuvuus olosuhteisiin. Kokonaisuutena ajatellen palvelutuotanto piti

vastaajien mukaan ylla koko Finnveraa. Kommentti loppu hyvin, kaikki hyvin:

Loppujen lopuksi meni rivakasti.

Olisiko pitanyt toimia toisin?

Kysymykseen olisiko mielestasi pitanyt toimia jotenkin muuten, tehda jotain muita toimia asi-
akkaiden tai henkiloston hyvaksi, oli jokaisella kommentti. Paasaantoisesti kaikki olivat sita
mielta, etta asiakkaiden hyvaksi tehtiin kaikki mita voitiin ja nopeasti. Vastauksissa tuli ilmi
aiemminkin korostunut viestinta ja ergonomia. Tyontekijat olisivat vastausten mukaan kaivan-
neet konkreettisia toimia etatyon osalta. Suurin epakohta, joka tuli vastauksissa esiin, oli er-

gonomia seka henkildston toiveiden ohittaminen.

Seuraavissa kommenteissa on koottu ne asiat, jotka olivat haastateltavien mielessa negatiivi-

sessa valossa:

Kysyttiin, saisiko ottaa kayttoon konttorilta nayttoja. Vastaus oli, etta ne ei paljon
maksa Kirpparilla. Tydntekijan kayttoon olisi tullut.
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Tahan kommenttiin lisdargumentteja tuli toiselta vastaajalta koskien myos tuolien ja muun er-

gonomiaan vaikuttavien laitteiden kayttoa:

Kun korona alkoi, niin muut tydnantajat antoi hakea tuoleja seka muita itselleen.
Tata olisin kaivannut myds meilla. Jopa kuriiripalvelut toi niita tyontekijoille.

Lisaksi tydntekijoiden huomiointina olisi toivottu esimerkiksi virkistysrahan lisaysta. Rahaa
olisi heidan mukaansa voinut lisata esimerkiksi hierojalle menoa varten. Lisaksi raha er-

gonomiaa varten olisi ollut toiveissa jo aiemmin.

Vastaajan mukaan viestinnan tulee huomioida jatkossa toimintaa laaja-alaisemmin, nyt toive
korostuu Iahinna talon yleista viestintda seka HR-osaston viestintaa kohden. Palvelutuotanto

selvisi haastattelujen mukaan viestinnan osalta.

Tyon merkitys?

Oliko sinulla tunne, etta teit merkityksellista tyota, kysymys oli myds vastauksiltaan yksimieli-
nen. Kaikki haastateltavat olivat sita mielta, etta tyolla oli merkitys ja olivat iloisia saadessaan
olla mukana auttamassa asiakkaitaan. Haastatteluissa heijastui kuitenkin kokonaisuudes-
saan tyontekijoiden asenne ja ajatus on jo pohjimmiltaan tydn merkityksellisyyden korosta-

maa. Nyt pandemiakriisin aikana tunne korostui vastaajien mukaan:

Aina on toki tunne, mutta nyt vain korostui. Tyonteon meininki.

Tunnelma?

Kysymyksella millainen tunnelma oli, oliko se rauhallinen vai paniikinomainen, selvitettiin

henkista resilienssia kriisin keskella.

Vastaajista kaikilla oli ajatuksena, etta varsinaista paniikkia ei ollut. Alussa oli ollut vahan pa-
niikinomaista, mutta pian asiat lahtevat kulkemaan. Yksi vastaajista vastasi, etta ensimmaiset
paivat olivat paniikinomaisia. Vastauksissa korostui alun epatietoisuus ja pieni pelko tule-
vasta. Jokainen arvioi sita, etta mielessa oli murhe siita, kuinka pitkaan tama kriisi kestaa.
Esimiesten tuli odottamattomassa tilanteessa hallita muutokset ja samanaikaisesti yllapitaa

tiimiensa henkiloston hyvinvointia. Tahan kulminoituukin kommentti:
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Tulipaloja aloiteltin  sammutella. Piti selvitella, miten tyot jaetaan. Rahoi-
tusjohtajalle kiitos, joka korosti, ettei pida vasyttaa itseaan, ja pitaa itsesta huoli.

Langat kasissa?

Oliko jollain langat kasissa, kuka johti joukkoa? Kysymykseen saatiin Iahes yksimielinen vas-
taus, etta langat olivat johdolla kasissaan. Vastaaijilla oli tunne, etta johto organisoi ja tekee
tarvittavat toimenpiteet. Rahoitusjohtajan saanndlliset, parhaimmillaan paivittain pidettavat
infot auttoivat henkilostda luottamaan tulevaan. Lisaksi oma esimies antoi paivan aikana tar-
kennuksia, ja juuri tassa nakyy ohjeistuksen erittain nopeatempoinen muuttuminen. Lisaksi
vuokratyovoima integroitiin vakituisiin ryhmiin, ja esimiehen mukaan tama esti sen, etteivat

he erkaantuneet porukasta.

Mika aiheutti huolta?

Vastauksista erottui yleinen huoli, koko pandemiasta ja tulevaisuudesta. Huoli siita, kuinka
kauan pandemia jatkuu ja miten se etenee. Suurin osa huolesta painottui yleiseen tilantee-
seen, ei niinkaan itse tydhon. Yksi vastaaja mainitsi asiakkaiden tilanteen aiheuttavan huolta.
Toinen muisteli pelanneensa, etta mita tapahtuu, jos suuri joukko tai avainhenkildita sairas-
tuu. Lisaksi tuli esille huoli siita, etta pystyyko sisaistdmaan uusia ohjeita jatkuvassa muutok-
sessa. Yhdessa vastauksessa pohdittiin, miten kauan kriisi kestaa ja kuinka se vaikuttaa yri-
tysten toimintaan. Ajatus siita, etta yritys hoitaa juoksevia kuluja vieraalla paaomalla, ei kuu-

losta pidemman paalle hyvalta ratkaisulta.

Vastaajan kommentti seuraavasti kattoi myos yleisen huolen koko tilanteesta:

Ylipaataan huoli koko tilanteesta. ei liittynyt vain tahan omaan tyohon vaan vahan
laajemmin myads.

Vastauksesta heijastuu se, etta tyo ei ole ainoa asia ihmisen arjessa. Palvelutuotannossa
pystyttiin tekemaan toita, ja sairauslomien maara ei eronnut normaalista ajasta. Joustavuus
ja kriisinsietokyky ovat naiden vastausten mukaan vahvat, etta maailman laajuisen pelon rin-

nalla saatiin hoidettua tarkeat asiat tydelamassa.

Arvosana palvelutuotannolle?
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Arvosanoiksi annettiin seuraavasti: alimmaksi arvosanaksi annettiin 8 — ja korkeimmaksi 9 +.
Lisaksi kaksi arviota oli lisakommenteilla petrattavaa ergonomiassa arvosana 8-, seka kom-
mentti, jossa alkuarvosana oli 6 yleisarvosanan ollessa 8—9. Keskiarvo palvelutuotannolle tuli
naiden seitseman haastateltavan arvioimana 8,7. Tama on todella hyva arvosana ja kertoo

tarkeimman selviytymisesta tassa kriisissa. Vastauksissa toistuivat kommentit:

Johto ja tiimipaallikot kayttivat aikaa talon hyvaksi. Tiedettiin tydbkuvamme.

Esimiehelta pyydettiin viela kommenttia siihen, miten koettiin keskusteluyhteys ylemman
johdon kanssa ja kuinka tiimiesimiehia kuunneltiin. Vastauksena oli, etta heita kuunneltiin ja
yhdessa pohtivat uusien tilanteiden osalta toimintatapoja. Hierarkiat vahenivat, ja kaikkien
kommentteja kuunneltiin. Hanen mukaansa kaikki olivat samassa veneessa ja tilanne oli kai-

kille uusi.

Mita opimme organisaationa?

Mita yhtidssa hoidettiin hyvin, mita olisi tarpeen miettia tulevaisuuttaa ajatellen? Vastauksista
tuli seitseman erilaista, paapaino vastauksissa kuitenkin silla, etta etatyd sopii erittain hyvin
tydnkuvaa ajatellen. Lisaksi muuntautumiskyky oli hyva. Kaikkea ei kuitenkaan tule ulkoistaa,
ja tarkeaa olisi kehittaa sahkadista asiointia. Lisaksi olisi hyva olla olemassa suunnitelma eri-
laisia kriiseja varten. Tasta tulee myos tulevaisuuden ajatuksena yhden haastateltavan kom-
mentti, jossa heratettiin ajatusta tulevaisuudesta lahinna elakoitymisen puolesta. Lisaksi pe-
rustyon lisana tulee olemaan jatkossa paljon projekteja, ja sen myota tulee pohtia, miten tur-
vataan asioiden sujuvuus osittain ajoittain vajaalla tyontekijamaaralla. Myos kommentti talon
yleista viestintaa kohtaan tuli: monialainen viestinta jai palvelutuotannon itse huolehditta-
vaksi. Yleisesta viestinnasta tulee huolehtia viestinnan rynma. Lisaksi HR-viestinnassa on ol-
lut vajavaisuutta. Yhtidssa on olemassa kriisiryhma, joka sai nyt vastauksista kiitosta. Se on
organisaation osa, joka huomioi ja tekee tarvittavia ohjeistuksia poikkeavuuksien aikana.

Vastaukset korostavat organisaation ketteryytta toimia kriisin aikana:

Opimme sen, etta etana voi tehda mita vain, kylla vehkeet nykyaan antaa myoéden.

Mita jai mieleen?
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Kysymyksella tiedusteltiin, mita tasta kaikesta jai mieleen. Vastauksissa tulee esiin jalleen
positiivisella vireella varustetut vastaukset. Kuusi vastaajaa nosti tarkeimmaksi asiaksi yhteen
hitsautumisen ja hienon selviamisen, yhdessa. Monessa vastauksessa tuli esille sanat no-
peus ja selviaminen. Mielenkiintoinen ajatus oli se, etta vastaajan mukaan Finnveran ollessa
valtion yritys, monilla on kuva jaykasta organisaatiosta. Taman kriisin toimenpiteet nayttivat
kuitenkin nopealiikkeisen ja vastuullisen toimijan. Vastaajat kommentoivat muistikuviansa

sanoilla:

Yhta sumua koko aika, jatkuvat muutokset. Mielestani kevaan ruuhka naytti, etta
pystytaan selviamaan.

On yhteishenke3, jota ei valttdmatta huomaa jokapaivaisessa tyossa.

Vapaita kommentteja ja ajatuksia pandemian ajasta palvelutuotannossa

Haastattelujen loppupuolella annettiin vapaa hetki kommentoida vapaasti, jos oli jotain mie-
lessa mita ei ollut tullut esille kysymyksissa tai tuli mieleen vasta haastattelun loppupuolella.
Naista kommenteista kumpuaa erityisesti sen, etta tarkeimpia asioita on pitada henkildstdé mu-
kana muutoksissa. Tama korostui erityisesti ajatellen uusia jarjestelmia tai rahoitustuotteita.
Kommentista ilmenee juuri mahdolliset epakohdat uusien tuotteiden osalta toteutuksessa.
Naissa muutoksissa on hyva ottaa mukaan mietintdan henkildita, jotka tuntevat prosessin
kaytannossa. Lisakommenteissa nakyi kuitenkin se, etta henkilosto teki kaikkensa. Omistaja
ohjasi, ja tyontekijat hoitivat ty6t. "Niin hyvin kuin pystyttiin” kommentoi yksi haastateltava.
Kommenteissa sanottu toteamus "Aika karu opetus”, valmisti Finnveraa myos tulevaisuuteen.
Yhteinen mielipide oli, etta Finnvera on nyt vahvempi kokonaisuudessaan kuin pari vuotta sit-

ten.

Yhteenveto tuloksista

Taulukkoon 1 on tehty yhteenveto haastatteluiden tuloksista ja teemoista. Lopputulema haas-

tatteluiden perusteella on, etta palvelutuotanto onnistui hyvin pandemian keskella.



Taulukko 1 Yhteenveto tuloksista.
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Tyobssaoloaika

Hajonta puolen vuoden ja 30 kokemusvuo-

den valilla.
Tiedonsaanti Paaasiassa toimi hyvin. Alussa viivasty-
mista.
TyOmaara Kuusi seitsemasta teki ylitoita.
Tiimien dynamiikka Vahva yhteishenki.

Etatyo, ergonomia, esimiehen tuki

Taydellinen etatyd hyva. Ergonomia puut-
teellinen osalla vastaajista. Esimiehen tuki
oli olemassa kaikilla.

Vuokratydvoima

Paaosin aikataulutus oikea. Asiakaspalvelu-
tydntekijoiden maara liian suuri, toisaalta
taas hakemusten kasittelyssa maara oli

hyva.

Tyohyvinvointi ja Finnveran tuki

Yhteisia tilaisuuksia ja hyvinvoinnin seuraa-
minen kyselyin. Vastausten mukaan naita
tarpeeksi.

Prosessimuutosten tiedottaminen

Viestinnan kohdennus jakautui tiimien
mukaan. Ulkoinen tiedotus ohitti valilla sisai-
sen tiedotuksen.

Miten meni Palvelutuotanto?

Yksimielinen kommentti: "Hyvin meni.”

Olisiko pitanyt toimia toisin?

Asiakkaiden hyvaksi tehtiin kaikki. Osittain
vastaajat jaivat odottamaa jotain konkreet-
tista toimintaa tyonantajalta.

Tyon merkitys

Vastaaijilla aina tunne, etta tekee tyota, jolla
on tarkoitus. Pandemia korosti tata ajatusta.

Tunnelma

Alkupaniikin jalkeen tilanne tasaantui.

Langat kasissa?

Johto johti yhtion toimintaa.

Mika aiheutti huolta?

Yleinen pelko pandemiasta ja sen kestosta.
Huoli asiakkaiden yritystoiminnasta.

Arvosana

Vastaajien keskiarvo palvelutuotannolle 8,7.

Mitd opimme organisaationa?

Hyva muuntautumiskyky, sahkoisen asioin-
nin kehitys, hyva varustautua kriiseihin.

Mita jai mieleen?

Yhteen hitsautuminen. Hieno selviytyminen,
yhdessa.

Vapaa kommentti

Henkilostd mukana muutoksessa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA MALLIN RAKENTAMINEN

Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa, kuinka Finnveran palvelutuotanto selvisi ko-
ronapandemian aiheuttamasta kriisista, ja kuinka se rakensi ja yllapiti resilienssiaan. Tutki-
muksessa luodaan myos malli, jotta palvelutuotannolla olisi valmiudet selviytya myos mah-
dollisista tulevista kriiseista. Tutkimukseen haastateltiin tyontekijoita, jotka oli valittu asiakas-
rajapinnassa toimivista henkildista. Tassa huomioitiin, etta palvelutuotannon tiimit olivat kaikki

edustettuna.

Haastatteluiden perusteella palvelutuotanto toimi hyvin, ja yllapiti oman toimintavarmuutensa
kriisin keskelld. Muutoksiin reagoitiin nopeasti ja tyontekijat tekivat tyota yhteisen hyvan saa-
vuttamiseksi. Jansonin (2020, s. 33—40) mukaan resilientin yrityksen tunnistaa sen organi-

saation sopeutumiskyvysta ja ketterasta johtajuudesta. Tahan viitaten Finnveran palvelutuo-

tanto onnistui organisaationa paaosin moitteetta.

Haastattelukysymyksilla pyrittiin saamaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

— Millaisia vaikutuksia pandemialla oli palvelutuotannon eri toimintoihin?

— Millaisia toimenpiteita kriisitilanteessa otettiin kayttoon ja miten henkilostd koki ne?

— Miten Finnveran palvelutuotanto rakensi resilienssiaan kriisin aikana?

— Mita Finnveran palvelutuotanto voi organisaationa oppia koetusta kriisista jatkoa var-

ten?

5.1 Keskustelua tuloksista

Ensimmainen tutkimuskysymys liittyi siihen, millaisia vaikutuksia pandemialla oli palvelutuo-
tannon toimintoihin. Kriisin synnytta palvelutuotanto teki prosesseihin muutoksia, jotta rahoi-
tusprosessit kevenisivat. Sahkoista asiointia kehitettiin, ja hyvaksyttiin uusia sahkaoisia allekir-
joituksia. Suurin ja paljon kiitosta haastateltavilta tuli lainan maksatuksen salliminen etana.
Aiemmin se oli mahdollista vain toimistolta. Kriisiin aiheuttaman tyomaaran selvittya, Finn-
vera lisasi tyontekijoita ottamalla vuokratydvoimaa purkamaan akuuttia ruuhkaa. Takauksiin
painottumalla lainojen sijaan, saatiin rahoitukset nopeammin valmisteltua. Rivakasti saatiin
uudet tyontekijat taloon, ja myos tietokoneet jarjestettiin nopeasti. Vakituiset tyontekijat olivat

jo tehneet valintansa mukaan mahdollisesti ylitGita, jopa lauantaisin. Toinen tutkimuskysymys
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liittyi siihen, etta millaisia toimenpiteet otettiin kdyttoon ja miten henkilostd koki ne. Tahan voi-
daan vastata, etta tulokset haastatteluista olivat paaosin positiivisia, ja sieltd huokui luotta-
mus johtoon seka omaan tiimiin. Positiivisesta vireesta huolimatta eniten korjattavaa haasta-
teltavien mielesta on viestinnassa ja ergonomiassa. Henkildston huomioiminen pienilla toi-
milla, kuten toimistokalusteiden lainaus tai rahahuomio esimerkiksi hierontaan tai muualle
olisi ollut kohtelias ele yritykselta. Ergonomiaan tuli pieni raha seka tietoliikennekorvaus,

mutta asenne lainattaviin tyokaluihin on jaanyt tyontekijoiden mieleen.

Lipponen (2020, s. 404) mainitsee, etta resilienssi-sanalle kaytetdan joskus synonyymina
muutosjoustavuutta. Sana tavoittaa jotain olennaista resilienssin luonteesta, ja se painottuu
erityisesti ryhmien kohdalla. Kasitetta on tyoelamaan liittyvissa tutkimuksissa kaytetty eniten
selvittdmaan organisaation sopeutumista taloudellisiin tai tuotannollisiin haasteisiin. Organi-
saation resilienssi on talloin tarkoittanut sita, miten ketterasti organisaatio kykenee mukautu-

maan ja uudistumaan sailyakseen elinkelpoisena muuttuneissa olosuhteissa.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen miten palvelutuotanto vahvisti resilienssidan, saatiin vas-
taus edelld mainittua lainausta mukaellen positiivinen lopputulos: Finnvera ja palvelutuotanto
sopeutui muuttuneeseen tilanteeseen, seka etsi uusia vaihtoehtoja tydmaarasta selviytyak-
seen. Lisaksi yritys yllapiti ja selvitti henkiloston hyvinvointia. Se vahvisti toimintaansa lisatyo-
voimalla ja tarkistelemalla prosessejaan. Kriisin aikana toimenpiteita johti ja selvitteli kriisin-
hallintaryhma: Valmiusryhman tehtavana on seurata organisaation tilannetta ja toimintaa
poikkeusoloissa, seurata viranomaisohjeistusta, viestia seka tehda kaytannon linjauksia ja

ohjeistuksia.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta langat olivat johdon ja valmiusryhman kasissa. Kuitenkin erityi-
sen tarkeassa roolissa oli henkilosto, joka epavarmassa tilanteessa tyoskenteli yli tiimirajojen
yhteisen tavoitteen eteen. Lipposen (2020, s. 127-131) mukaan resilienssi tarvitsee myds
ongelmanratkaisukykya, eli yksilon tai ryhman taitoa toimia ja ajatella joustavasti. Kun haas-
tateltavien vastauksia tutkittiin, paallimmaisena nousi esille yndessa tekeminen. Kaikki olivat
valmiita tekemaan kaikkensa, etta tarvittavat toimet saatiin tehtya. Jostain syysta Finnveran
ja palvelutuotannon henkilosto oli resilientti. Kukaan ei valittanut tai poikennut toiminnasta,
kaikki tyoskentelivat yhdessa ja pyysivat kollegoilta apua tarvittaessa. Tutkimuksen vastauk-
set olivat jopa "liiankin” hyvia ja resilientteja. Tallaisella ryhmalla ei ole resilienssin osalta on-

gelmia, vaikka uusia kriiseja tulisi.
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Yrityksen kasvattaessa omaa resilienssiaan, se samalla varautuu tulevaisuuden kriiseihin tai
taantumiin. Yritys, jolla on hyva resilienssi, pystyy yllapitdmaan toimintansa kriisin kohda-
tessa. Lisaksi se kehittda toimintatapojaan tulevaisuutta varten jo kriisin aikana. Nain toimi
my0s Finnvera ja palvelutuotanto, kriisin aikana syntyneet prosessimuutokset ja kehitystyot
ovat kaytdssa, seka edesauttoivat yritysta luomaan uuden strategian tuleville vuosille. Siina
paapaino on uusilla rahoituksilla ja taloudellisella kasvulla, digitalisaatiolla, kumppanuuksien
ja yhteistydmallien vahvistamisella ym. Hyva resilienssi tekee organisaatiosta ennakkoluulot-

toman ja vahvan.

Haastatteluissa korostui kuitenkin ihminen, ja keskinainen yhteistyo kriisin keskella. Lisaksi
tyontekijat tunsivat olevansa tarkeita organisaatiolleen, ei vain tyontekijoina, vaan myos ihmi-
sina. Johto piti huolta oman henkildstonsa jaksamisesta. Lisaksi yhteistyo tiimin sisalla ja

koko palvelutuotannossa, on yksi resilienssin vahvoista osatekijoista taman kriisin aikana.

Neljas tutkimuskysymys etsi vastausta: Mita palvelutuotanto oppi tasta kriisista jatkoa ajatel-
len? Jos tutkimuksen perusteella arvioi toimintaa kriisin aikana, paaosin kaikki sujui hyvin.
Palvelutuotanto oli melko nopeasti ajan tasalla ja antoi toimintaohjeet henkildstolleen etatyo-
hon siirtymiseen. Se reagoi hyvin tydvoimavajeeseen ajatellen tulevia rahoitustoimia, yritys
kerasi vuokratyovoiman seka heille koneet ja tarvikkeet. Uusille tydntekijoille I6ydettiin ohjaa-
vat tyontekijat ja integroitiin heidat vakituisten tydntekijoiden joukkoon. Prosessimuutokset
luotiin seka infottiin talon ulkopuolelle ja henkilostdlle. Sahkodista asiointia kehitettiin nopeutta-

maan rahoitusten toteuttamista.

Tutkimuksessa kaksi epakohtaa, jotka tulivat tasaisesti vastauksissa esiin, olivat viestinta ja
ergonomia. Henkilostolla oli tunne, etta talon ulkopuolella olevat saivat tiedon ennen heita.
Ongelma tuli esille erityisesti asiakasrajapinnassa, mika aiheutti lisastressia kriisin aikana.
Myds yleinen talon viestinta sai parannusehdotuksen, palvelutuotanto itsessaan infosi henki-
I6staan. Talon viestintdosasto jai ehka vahan hitaammaksi, kommentin mukaan ”viestinta tu-

lisi toimia koko talon tasolla.”

Osa olisi ollut mieluummin toimistolla kuin kotona, erityisesti parempien tydolosuhteiden ta-
kia. Etatyosuositus tuli viela yllattaen, joten kahden paivan etatyomallilla oli suuri harppaus
siihen, etta nyt kotona ollaankin viisi paivaa viikossa. Finnvera antoi kriisin aikana pienen ra-
halahjan, jonka henkilosto sai kayttaa esimerkiksi ergonomian parantamiseen. Haastatte-
lussa tuli ilmi, ettda rahamaara oli ehka vahan pieni. Eniten kuitenkin mielipahaa aiheutti se,
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etta tyhjilla toimistoilla olevat naytot, poydat tai tuolit eivat ohjautuneet henkiloston lainatta-
viksi koteihin. Tama asia nousi keskusteluissa sellaiseksi, jonka osa otti vahan loukkauksena
tyonantajan puolelta. Erityisesti kuunnellessaan ystavien tyonantajien toimintaa tassa asi-

assa, he ihmettelivat yhtion toimintamallia.

Lisaksi palvelutuotannon henkildsto tuntui kaipaavan konkreettisempaa kiitosta kuin kiitos”.
Olisiko ollut aiheellista kriisin aikana jo lisata liikunta- ja kulttuurietua, vaikka juuri mainitun

hieronnan tai muun tyodntekijalle mieluisan asian kayttamiseksi.

Naiden vastausten perusteella Finnveran tulee erityisesti kiinnittda huomiota viestintaan. Sen
tulee olla oikein ajoitettua ja tarpeeksi laajaa, mutta myds kohdennettua. Ergonomian osalta
ratkaisut on nyt tehty, etatyon pitkittyessa suurin osa on varmasti saanut kotikonttorinsa luo-

tua. Tuttu, mukava ymparisto yllapitad myos hyvaa tydomotivaatiota.

Jos ajatellaan resilienssia teoriaan nahden, nayttaisi Finnveran onnistuneen hyvin. Organi-
saatio oli ihmislahtoinen, ja paatdksentekoon seka ideointiin osallistuttiin ryhmina. Kriisin ai-
kana yrityksesta I0ytyi yhteistydkykya, sinnikkyytta, rauhallisuutta, sitoutumista seka myds in-
himillisyytta. Tarkeimpia osa-alueita oli yhteistyd. Resilientti organisaatio rakentaa tietoisesti

hyvaa yhteistyota tiimien kesken, ja yllapitavat luottamusta.

Ajatellen Finnveran luomaa uutta strategiaa vuosille 2021-2024 tulee esille resilienssin tar-
kea osa-alue: resilientit yritykset ennakoivat tulevaisuuden nakymia seka oman toiminnan ke-
hitysta. Riskienhallinta on tarkeaa, ja olemassa oleva kriisinhallintaryhma on varmasti tarke-
assa roolissa myos uuden strategian myota. Tata paivaa miettien, yrityksilla on paljon erilai-
sia mahdollisia kriisin aiheuttajia toimintaymparistéssaan. Osa niista on helposti korjattavissa,

mutta osaan tulee varmasti varautua vahvemmin etukateen.

Tulevaisuudessa organisaation tulisi huolehtia myos siita, ettd muutoksissa tulee kuunnella
henkilostoa. Lisaksi tarkeana pidettiin tietotaidon laajentaminen ja yllapito. Huolta aiheuttaa
jatkossa lahinna elakoitymisen aiheuttama henkilostomaaran aleneminen. Naiden elakkeelle
siirtyvien mukana siirtyy paljon ns. hiljaista tietoa, tulee varmistaa, etta siita jaa myos organi-
saatiolle. Kriisin aikana haastateltavien huoli oli myos kriittisten toimintojen osalta eli osaa-
misala tulee olla laaja. Resilienssin yrityksen toiminta ei pysahdy, vaikka osa tyontekijoista

esimerkiksi pandemian myota sairastuisi samaan aikaan.
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5.2 Malli

Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda malli palvelutuotannolle tulevaisuutta varten, mikali
eteen tulisi uusi kriisi. Ojasalon (2013, s. 33, 65) mukaan konstruktiivisella tutkimuksella tar-
koitetaan uudenkaltaisen todellisuuden rakentamista erityisesti tutkimustiedon pohjalta. Ta-
voitteena on kaytannon ongelman ratkaisu luomalla uusi konstruktio eli jokin konkreettinen

tuotos.

Organisaation resilienssin yllapitaminen vaatii jatkuvaa ty6ta. Palvelutuotannon osalta on pa-
rasta luoda vahva malli, jossa perusta on kunnossa ja erityistoimet saadaan liikkeelle ripeasti.
Vahvistaminen on helpompaa, kun odottamaton ja suuri kriisi on osittain takana pain. Selviy-
dyttydan nain hyvin, on oletettavaa sen selviavan myos jatkossa. Perusta taytyy kuitenkin olla
kunnossa, ja sita tulee vahvistaa. Tutkimuksen aikana seka haastatteluista nousi esiin niita
asioita, joita organisaation tulee huomioida ja muuttaa parjatakseen tulevaisuudessa. Yleis-
ten kriisien lisaksi organisaatiolla on edessa myds laaja elakdityminen. Se tulisi nostaa ehka
tarkeimmaksi osa-alueeksi resilienssin kehittamisessa. Elakoitymisen yhteydessa ns. hiljai-
sen tiedon katoaminen on erittain suurta. Hiljainen tieto on sitd kokemusta ja pitkalla koke-
muksella kertynytta taitoa, jota ei ole dokumentoitu. Tieto on olemassa pitkaan talossa olleen
tydntekijan tiedossa ja voisi auttaa nuorempia saamaan oppia ja koulutusta, mita ei tydéoh-
jeissa tai koulussa ole mainittu. Parhaita tapoja siirtaa hiljaista tietoa eteenpain on mestari-

kisalli tapa toimia.

Vesinin (2022) mukaan Suomessakin vahvana vallinneena mestari-kisalli-asetelmassa piilee
suuri viisaus. Aikanaan koulut kaytyaan oli nuori oppipoika valmis kisallinaytteeseen. Kisalli-
naytteen annettuaan hanesta ei tullut viela mestaria, mutta han oli oikeutettu siirtymaan mes-
tarin oppiin. Mestarin kanssa ahkeroidessaan han ei keskittynyt enaa perusteisiin, vaan opet-
teli kasityolaiskulttuuria ja kaytanteita. Han tankkasi mestarin vuosien kokemusta itseensa.
Palvelutuotannossa Toteutus-tiimissa on paljon tietoa, jota on kertynyt vain kokemuksesta.
Tiimissa toteutetaan eli maksetaan lainat asiakkaille tai laitetaan takaukset voimaan. Peruoh-
jeiden lisaksi yksittaisrahoituksissa on yksityiskohtia ja eroavaisuuksia, joita on esilla harvoin.
Naiden osalta tieto on Iahinna vanhemman historiassa ja kokemuksessa, ehka joskus on jo-
kin asia ratkaistu jollain erityisella tavalla. Asian tullessa esiin, paras tietopankki on pidem-
man kokemuksen omaava mestari. Tiedonsiirto olisi tydonantajallekin ehdottoman tarkeaa.
Tata taustaa vastaan arvioiden yksi toimintatavan lisays perinteisen tutoroinnin rinnalle olisi

mestarin hyodyntaminen. Tiimeista valitaan seka mestari, etta kisalli. He voisivat tehda tyota
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rinnakkain, erikoinen ja yksittainen asian kasittely kaydaan lapi. Aina vahan erilaisesti esim.
toteutettavan asian tullessa esille, katsottaisiin sen toteutus ja toimintatapa yhdessa lapi.
Tassa tiimissa on paljon erilaisia lainojen ja takausten toteutuksia, erilaisia seka erikokoisia

asiakasyrityksia seka erilaisia rahoituksia.

Yksittdisen mestarimallin lisaksi tulee laajentaa osaamisalueita. Tiimeissa tulee olla vahin-
taan kaksi tai kolme henkil6a, joille on laajennettu eri erityisosaamisen alueet. Nain jonkinas-
teisen kriisin tullessa, pullonkaulaa ei synny, vaan tyot tulevat hoidettua. Lisaksi tulisi tii-
meista opettaa “ristiin” tehtavia, tassa opeteltaisiin prosessit ja yleinen tapa toimia kyseissa
tiimissa. Nain kriisin tullessa, voidaan siirtaa henkiloita tiimista toiseen paikkaamaan tyonteki-
joita tarpeen tullen. Tama koskisi muutamien ihmisten tarvetta, jos tyontekijoiden tarve olisi
jossain vaiheessa kymmenia, tulee toki ottaa kayttddn vuokratydvoima seka entiset tydnteki-
jat. Tietamyksen laajentaminen tuo tydntekijoille myds motivaatiota seka uuden oppimista.
Tama osaltaan vaikuttaa tydntekijoiden pysyvyyteen ja aktivoitumiseen. Tata kautta tydnte-
kija myos tuntee olevansa tarpeellinen, seka inmisena etta tyontekijana. Talldin organisaa-
tiolla olisi oma reservi, jota voidaan siirrella tarpeen mukaan tiimista toiseen tyoétilanteen niin

vaatiessa.

Tahan tietojen siirtdmiseen ja jakamiseen liittyy myds kielitaidon yllapitaminen tiimeissa.
Asiakasyritysten kansainvalistymisen johdosta kielitaitovaatimukset kasvavat. Myds taman
taidon tulisi olla varmistettavien tyotaitojen listalla. Rekrytoinneissa tulee painottaa myos kieli-
taitoa. Finnverassa on jo olemassa kielten opiskelun ryhmia, joilla vahvistetaan olemassa

olevaa kielitaitoa. Nyt vain tarvitaan henkilostolle lisaa rohkeutta osallistumaan.

Henkiloston tietotaidon yllapitamisen, laajentamisen seka kehittamisen lisaksi tarkeimpia asi-
oita on digitalisaatio. Jarjestelmien tulee toimia, ja toimintaprosessien oltava suoraviivaisia
ilman pullonkauloja. Asiakkaiden ja pankkien kaytossa olevat sahkoiset palvelut tulee olla
sellaisia, jotka tukevat rahoitusprosesseja seka asiakkaan etta Finnveran kannalta. Tama tu-
lee huomioida esimerkiksi luomalla asiointipalvelun, josta asiakas saa tarkasteltua rahoituk-

sensa yksityiskohtia valintansa mukaan.

Vastaavan laajuisen kriisin kohdatessa on organisaatiolla nyt kokemusta. Kaksi suurinta on-
gelman aiheuttajaa eli ergonomia ja viestinta tulee hoitaa kuntoon. Ergonomiaan ei enaa

tassa vaiheessa tarvinne puuttua etatyon kestettya pian pari vuotta, joten viestinnalle tulee
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tehda suunnitelma. Nyt naytti, etta viestinta oli hidasta ja kohdennus ei alussa toiminut. Vies-
tinnan osalta voi luoda pohjat teksteineen, jotka ovat muokattavissa esimerkiksi yrityksen vi-
rallisille sivuille. TallGin tiedottaminen olisi nopeasti julkaistavissa. Viestinnassa voisi olla sa-
man tyyppinen kriisiryhma kuin talossa. Se olisi ajan tasalla ja reagoisi heti tilanteen vaati-
valla tavalla seka nopeudella. Samalla varmistetaan, etta tiedottamisen jakelu on kohden-

nettu tasmallisesti.

Vuokratydvoiman tai muiden uusien tyontekijoiden tutorointiin ja koulutukseen voisi luoda
oman pysyvan kokonaisuuden. Kriisin aikana vapaaehtoiset tutorit ja perehdyttajat 16ytyivat
nopeasti, ja kaikki meni hyvin. Pandemia vaikeutti fyysisen lasnaolon toteuttamista, mutta ra-
joitukset huomioiden se saatiin toteutettua. Henkildstosta ja eri tiimeista tulisi valita ryhma,
joka olisi valmiudessa suurempaan koulutukseen. Tehdaan valmiit koulutuspohjat, joita paivi-
tetdan saannollisesti. Perehdytyksessa olisi opetus ja info ensin yrityksesta, jonka jalkeen tu-
torit jatkavat perehdytysta. Nytkin organisaatiolla on tiimeissa vakiintuneita tutoreita, mutta
nyt voisi luoda ryhman, jolla olisi materiaalit ym. jo valmiina. Talla hetkella tutorilla on ohjeis-
tuslista, jonka mukaan varmistetaan, etta kaikki tarvittava opetetaan. Taman ohella olisi pa-
rempi luoda oma ryhma, jonka tydnkuvaan jo sinansa on sisallytetty perehdytys siihen eri-

koistuneessa ryhmassa. Nain tutorointi olisi kokonaisuutena organisoituneempaa.

Organisaation resilienssi kumpuaa yksilon resilienssista. Tasta johtuen Finnveran tulee vah-
vistaa henkildston yhteisollisyytta ja aktiivisuutta. Sen tulee panostaa henkiléstén hyvinvoin-

tiin, kuten se on tehnytkin. Henkilostoa tulee myos kuulla, erityisesti kun suunnitellaan jarjes

telmia tai organisaatio- ja prosessimuutoksia. Projektiryhmiin tulisi jaseniksi tyontekijoita,
jotka kasittelevat ko asiaa omassa tyossaan. Nain yllatykset ja prosessien mahdolliset toimi-
mattomuudet tulevat esiin jo ennen tuotantoon siirtoa. Pandemian ollessa ohi, voisi olla hyva
koota henkilostoa enemman yhteen. Uusia tyontekijoita on tullut, ja edellisia elakoitynyt ta-
man parin vuoden aikana. Nain olisi hyva saada uusi porukka tutustumaan ja luomaan yh-

teista taivalta.
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Kuvio 8. Konstruktiivinen malli resilienssin yllapitamiseksi.

Ylla mainitussa mallissa korostuu organisaation vahvuus, jossa sen ydin on kunnossa. Tutki-
muksen perusteella palvelutuotannon tulee luoda runko, jossa on valmiina maaritellyt tyonte-
kijat kriisien osalta, jotka saadaan nopeasti liikkeelle esimerkiksi ennen mahdollisen vuokra-
tyovoiman saapumista. Lisaksi hiljainen tieto, osaamisen laajentaminen ja kielitaito vahvista-
vat organisaatiota tulevaisuuden kehityksessa. Digitalisaatiota kehitetaan, ja se saikin hyvan
alun kriisin aikana. Viestinnassa tulee huolehtia oikea-aikaisuudesta seka kohdentamisesta.
Lisaksi luodaan palvelutuotantoon koulutusryhma, joilla on valmiina aineisto seka valmius
kouluttaa uusia tyontekijoita ripeallakin aikataululla. Tarkeaa on huolehtia yhteisollisyydesta.
Koronakriisin aikana palvelutuotantoon on tullut uusia tyontekijoita, ja muokkautuneen organi-
saation tarkeana osana on huolehtia yhteisollisyydesta. Erilaisia tapahtumia yhteisdllisyyden

rakentamiseksi ja yllapitamiseksi on hyva saannollisesti jarjestaa.
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6 POHDINTA

Tutkimuksen ja mallin jalkeen, tulee kuitenkin muistaa Finnveran olevan valtion omistaja yri-
tys, jonka toiminta on sdadeltya. Tama huomioiden sen tulee kuitenkin muokata toimintojaan
organisationaalisesti, seka tukea asiakasyrityksiaan ja Suomen taloutta. Huolehtia siita, etta
Suomi parjaa vientikaupassa seka pitaa osaltaan koko Suomi asuttuna kannattavana alu-
eena. Tutkimuksen kommenttien ja tulosten perusteella ehdoton nakemys on, ettad organisaa-
tio parjasi koronan aikana hyvin. Johto piti langat kasissa ja tyontekijat puhalsivat yhteen hii-
leen. Mielikuvaksi tasta organisaatiosta jai se, etta silla on vahva resilienssi ja se pystyy toi-
mimaan nopeasti tarpeen niin vaatiessa. Toisaalta ei voida unohtaa henkiloston panosta
tassa kriisissa. Tyon tekee kuitenkin lopuksi henkildsto, joka nyt venyi ja osoitti asenteellaan
huolehtivansa omasta osuudestaan omaten erityisen hyvan resilienssin. Paateemat ovat uu-
denkin strategian mukaan vaikuttavuus ja vastuullisuus. Uuden strategian my6ta Finnvera
toimii juuri, kuten teorian mukaan resilientti yritys toimii: muokkasi toimintojaan kriisin vaati-
miksi ja samanaikaisesti |lahti rakentamaan uutta. Tutkimusta tehtdessa loppuvuoden 2021 ja
alkuvuoden 2022 aikana, on koronapandemia nostanut uudelleen paataan. Rajoituksia yritys-
toimintoihin on jalleen maaratty, ja nahtavaksi jaa, miten se vaikuttaa palvelutuotannon asiak-
kaisiin. Naiden tutkimuksen mukaisten tulosten mukaan palvelutuotanto ja Finnvera tyonteki-

jéineen tulee seisomaan nytkin suomalaisten yritysten rinnalla.
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LITTEET

Haastattelukysymykset

Tyonkuvasi ja tiimi missa tyoskentelet?

Kuinka olet ollut Finnveran palveluksessa?

Saitko mielestasi tietoa pandemiasta ja yleisesta turvallisuudesta esim. Finnverassa ajoissa?

Muuttuiko tyopaivasi pandemian alettua? Lisaantyikd tydomaara, teitko ylitéita?

Miten tiimisi sisainen dynamiikka toimi?

Milta tuntui siirtya kokonaan etatydohon? (Finnverassa oli ollut kaytossa aiemmin etatyokay-

tanto sisaltaen kaksi etatyopaivaa viikossa)

Saitko riittavasti tukea ja esim. esimiehen apua tarvittaessa?

Mita mielta olit apuun otettavien tydntekijdiden maarasta, ja oliko aikataulu mielestasi hyva?

Auttoiko heidan tulonsa omaan tyémaaraasi?

Saitko ohjeistusta asiakaskohtaamisiin tilanteessa, jota ei aiemmin tassa mittakaavassa ole

ollut?

Jarjestiko Finnvera tarpeeksi esim. tydhyvinvoinnin ja kriisin osalta yhteisia Skype-tilaisuuk-
sia? (Skype oli kaytéssa viela vuonna 2020) Oliko kynnys matala ottaa yhteytta esim. tyoter-
veyteen?

Saitko tietoa prosessimuutoksista ajoissa?

Tuntuiko sinusta, etta palvelutuotanto "parjasi” tassa tilanteessa?

Olisiko mielestasi pitanyt toimia jotenkin muuten, tehda jotain muita toimia asiakkaiden tai

henkiloston hyvaksi?
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Oliko sinulle tunne, etta teet merkityksellista tyota?

Millainen tunnelma tiimissasi/palvelutuotannossa oli? Oliko se rauhallinen vai paniikkia tule-

vasta selviytymisesta.

Oliko sinulla tunne, etta joku ohjaa joukkoa ja pitaa langat kasissaan?

Mika aiheutti huolta?

Minka arvosanan antaisi palvelutuotannon toiminnasta pandemian aikana asteikolla 4-107?

FINNVERA SUUNTAA KATSEENSA TULEVAISUUTEEN UUDEN STRATEGIAN MYOTA.

Palvelutuotanto siirtyy "uuteen aikaan”. Mita mielta olet tulevaisuudesta, opimmeko jotain or-
ganisaationa? Mitd saimme hoidettua hyvin, mika ehka vaatisi viela mietintda mahdollista

uutta kriisia ajatellen?

Mita jai eniten mieleen tasta puolestatoista vuodesta?
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