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THVISTELMA

Tausta ja tavoite

Keskeytys on yksi jatkuvan muutoksen ja epavarmuuksien ilmentdja: tosiasiallinen ja
havaittava tilanne tydssa. Keskeytys vaikuttaa suoraan ihmisen kognitiiviseen ja
tavoitteelliseen toimintaan, joita tarvitaan tietointensiivisessa tyoskentelyssa. Kun
muutokset, kilpailu, aikarajallisuus ja tietointensiivisyys tydssa yhtd aikaa lisaantyvat,
muutokset helposti johtavat keskeytyksiin tydssa. Koska keskeytys ja sen edeltavat tekijat
ovat havaittavia tosiasioita, voidaan niitd ennakoida. Ennakointi - innovaatiolla on kysyntaa
alati kasvavissa, monimutkaistuvissa ja globaalistuvissa yrityksissa. Ennakointimallissa
oletetaan, ettd ensin on keskeytyksia edeltavat valittdomat ja tydn organisointiin liittyvat
syytekijat, joista seuraa tyon keskeytymiset, joista seuraa vaikutuksia tydhyvinvointiin.

Tassa hankkeessa tavoitteena on malli, jolla voi ennakoida asiantuntijan tyén sujumiseen
yhta aikaa vaikuttavia tekijoita. Suomalaiselle tydelamalle saadaan keinoja tydskennella
tietointensiivistyvassa ja muuttuvassa tydssa siten, etta tydhyvinvointi sadilyy paremmin.

Menetelmait

Menetelmina kaytettiin jaksokyselya, yksildhaastatteluja ja tutkimuskirjallisuuden tietojen
analyysia. Asiantuntijan tyosta tarkasteltiin tydoloja eli projekteja ja tehtavia, kollega- ja
asiakasyhteisty6ta, kokouksia, tiimeja joiden kanssa tehdaan yhteisty6ts, tietojarjestelmia
ja niiden ongelmia, ohjeita ja osoitteita joissa tyoskennellddn ja aikaa yksintyoskentelya
varten. Tyooloja seurattiin niiden lukumaarien perusteella. Keskeytyksia arvioitiin niiden
koetun useuden perusteella. Tydhyvinvointia arvioitiin koetun stressin, palautumisen ja
oman tyoskentelyn tehokkuuden perusteella.

Keskeytyvaan tyohon johtaneita tydoloja ja tydhyvinvointia arvioitiin jaksokyselyn avulla.
Asiantuntijan tyooloja seurattiin 8 viikkoa samana toistuvan paivakirjatyyppisen kyselyn
avulla kahdessa tietointensiivisessa organisaatiossa v. 2015. Jaksokyselyyn osallistui 167
asiantuntijaa ohjelmistopalvelun (case A) ja 105 tukipalvelun piiristd (case B). Kaytantoja
selvitd keskeytyvassa tyodssa etsittiin yksildhaastatteluista. Yksildhaastatteluihin osallistui
kaikkiaan 37 asiantuntijaa. Kokeiluja ja kaytantoja keskeytyvan tyon hallintaan etsittiin
olemassa olevasta tutkimuskirjallisuudesta.

Tulokset ja pohdinta

Keskeytyvan tyon ennakoimiselle 10ytyi perustelut empiirisen aineiston ja
tutkimuskirjallisuuden avulla. Samoin 6ydettiin selviytymiskaytantdja. Lisaksi voitiin
ehdottaa ennakointimallin edelleen kehittamista: Otetaan askeleita vield lahemmaksi tyon
tosiasioita kohti digitaalista jalkea.
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1. Tyooloissa tapahtuu viikoittaista vaihtelua! Tietoa tydoloista ja hyvinvoinnista saatiin
kahdeksana perakkaisena viikkona. Jonain viikkona oli paljon ty6ta ja keskeytyksia, stressia
ja huonoa palautumista ja toisena viikkona vdhemman. Tulokset kertovat siis viikoittaisesta
vaihtelusta toisin kuin kerran vuodessa tehtavat yksittaiset kyselyt.

2. Tyoolot vaikuttavat keskeytyksiin! Ohjelmistopalvelu- ja tukipalvelutyostd
muodostettiin tiedon louhinnan keinoin yhdet tydn tilannekuvat kummastakin.
Ohjelmistopalvelutydn tilannekuva sisalsi 7 ja tukipalvelu 4 erilaista keskeytyvaan tyhon
johtavaa tyoolosuhdetta. Tunnistettiin erilaisia tydoloja, joihin kytkeytyi erilaisia
keskeytyksig, joista puolestaan seurasi erilaista tydhyvinvointia.

Esimerkki 1: Ohjelmistopalvelutydssa yksittdinen olosuhde, josta seurasi usein
keskeytyksid, oli tehtdvien suuri maara. Nailld usein keskeytyksida kohdanneilla oli
kaksinkertainen mdicird koettua stressid ja huonoa palautumista verrattuna koko aineiston
keskimddirdiseen arvioon. Esimerkki 2: Tukipalvelutydssa yksittdinen olosuhde, josta
seurasi usein keskeytyksia, oli kollegojen suuri maara joiden kanssa tehtiin yhteistyota.
Nailla usein keskeytyksia kohdanneilla oli melkein kaksinkertainen maara koettua stressia
ja huonoa palautumista verrattuna koko aineiston keskimaaraiseen arvioon.

4. Ty6olot ovat monimutkaisia ja yksittdisella tekijalla on suuri merkitys!

Esimerkki 3: Ohjelmistopalvelutydssa l6ydettiin kaksi olosuhdetta, joissa identtista oli se,
etta

- tietojarjestelmia oli kohtuullinen maara

- kokouksia oli kohtuullinen maara ja

- yksittaisia tehtavia oli vahan.
Silti tietyt eroavaisuudet johtivat siihen, ettd kahdessa kohtuullisen tydn maaran oloissa
usein keskeytyksia kohtaavat jaksoivat hyvin eri tavoin.

- Eroavaisuuksina havaittiin, etta hyvin jaksavassa ryhmdssd tehtiin useiden kollegojen
kanssa yhteisty6ta ja yksin tydskentelya oli vahan.

- Toisessa, huonosti jaksavassa ryhmdssd, tehtiin harvojen kollegojen kanssa yhteisty6ta ja
yksin tydskentelya oli paljon.

- Huonosti jaksamisella tarkoitettiin sitd, ettd koettua stressia oli kaksinkertainen ja huonoa
palautumista kolminkertainen mddrd verrattuna aineiston keskimddrdiseen.

Tama esimerkki 3 kuvastaa sita, miten monipolvista asiantuntijan tyo on ja miten haastavaa

on saada nakyviin erilaisten olojen kombinaatiot. Tydolojen seurannalla saadaan kuitenkin

tarkeita asioita tyosta esille.

5. Keskeytykset sitovat tyGaikaa! Koko aineiston avulla osoitettiin, ettd keskeytyksia
tydssa usein kohtaavat joutuvat tekemaan pidempaa viikkotyoaikaa ja kayttavat tyon
ulkopuolista aikaa tyon tekemista varten enemman kuin harvoin keskeytyksia kohtaavat.
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Suositukset
1. Tunnista tilanteita, joissa asiantuntijatyo ei etene suunnitellusti vaan keskeytyy!

2. Tunnista keskindiset riippuvuudet ja organisoi kokonaisuuksia! Ohjelmistopalvelu
asiakkaalle voi koostua useista pienistd ja isoista osa-alueista ja voi olla jakautunut moneen
erilliseen sopimukseen yrityksen ja asiakkaan ja kolmansien osapuolien vdlille. Osa-alueet
ovat (tdysin) riippuvaisia toisistaan. Isommat kokonaisuudet vahentdisivat muilti-
organisointia ja voisivat olla asiakkaankin nakdkulmasta hallittavia. Kokonaisuudet
vahentaisivat kokousten, ohjeiden, tietojarjestelmien ja kommunikoinnin maaraa.

Keskinaiset riippuvuudet aiheuttavat kriittisia aikaikkunoita. Kriittinen aikaikkuna tarkoittaa
sita, ettd jollain viikolla tyon alla on useita aikarajallisia tehtavia, joita ei ehdi kaikkia
tekemaan, ja joista osaa ei ole voinut tietda ennalta. Yhteista erilaisille kdytannoille, joita
kehitettiin keskeytyvan tyon hallintaa varten, oli kriittisista aikaikkunoista selvidminen.

3. Tunnista ja kehita keskeytyssiepparit tyon hallintaa varten! Keskeytyssiepparilla
tarkoitetaan sellaista a) tyon organisointia ja prioriteetteja, b) osaamista tai ¢)
valmistautuvaa ennakointia, joiden avulla haitallisia keskeytyksia voisi estda tai
valmistautua niiden tuloon.

Organisoinnissa prioriteetit auttavat. Kun priorisoinnin periaatteet ovat jaettuja tyopaikalla,
on priorisointi helpompaa. Jos asiantuntija joutuu joka kerta monitehtavatilanteessa
neuvottelemaan erikseen eri tahojen kanssa, on tilanne tydn sujumisen ja henkildn
kuormittumisen kannalta haitallisin.

- Jos asiakaspalvelu on paivystysluontoista, asiakkaan tarpeille laaditut yhteiset prioriteetti-
listat auttavat tietdmaan mika tehtava voi keskeyttaa toisen.

- Tyopaikalla on hyva olla tiedossa prioriteetit siitd, milloin toisen keskeyttdminen on toi-
minnan laadun kannalta térkeaa. On tilanteita, joissa keskeytyksesta seuraava organi-
saation hyoty menee yksittdiselle henkil6lle aihetuvan haitan edelle: Voidaan estaa
virheitd tai saadaan tarkeda tietoa.

Osaaminen ja kokemus auttavat asiakkaan tarpeiden ja tyotilanteiden ennakoinnissa. Kun

- ongelmanratkaisua, suunnittelua ja kehittamista tekevan ryhman tai verkoston jasenet
ovat tuttuja keskenaan,

- asiakkaat, kolmannet osapuolet ja kaytettavat jarjestelmat ovat tuttuja seka

- toimijoilla on kokemusta monenlaisista projekteista, niin kehittyy toimintaa kannattelevia
jatkuvuuksia ja toiminnan ennakoitavuus paranee.

Valmistautuvassa ennakoinnissa kaikki sellainen tieto, jolla voidaan ennustaa asiakaskayttayty-

mistd, vahentaa yllatyksia ja edistaa tyota.

- Tulisi olla tietoinen siitd, missa kohtaa omaan toimintaan vaikuttava ilmi¢ datavirrassa ylit-
taa sen kynnyksen, etta se voidaan katsoa muutokseksi, johon pitaa reagoida, jotta muu-
tos ei tulisi yllatyksena.
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- Aktiivinen tiedon yhdistely ja koostaminen eri Idhteista edistavat kokonaisuuden ymmar-
tamista.

- Tieto jakautuu sisdisesti epatasaisesti ja tieto voi olla luottamuksellista, jolloin tietoa voi
valittdd muille vasta sovitulla hetkella.

- Toimijoiden fyysinen laheisyys auttaa huomaamaan, etta lahistolla liikkuu térkeaa tietoa.

- Miten globaali alan kehitys tulisi huomioida omassa tuotekehityksess3, jotta muutos ei
tule yllatyksena.

4. Jatkuvia tilannekuvia! Hankkeessa muodostettiin yhdet tilannekuvat. Tyopaikat voivat

organisoida toita toisin ja saada esim. kuukauden kulutta uudet tilannekuvat, joissa

erilaiset tydolot nousevat esiin. Jokaisella organisaatiolla on omanlaisensa tydolojen

tosiasiat. Tilannekuvan tosiasiapitoisuus helpottaa jatkuvaa tydn organisoimista

vastaamaan paremmin muuttuvia tarpeita. Yksittdinen tilannekuva ei viela riitd vaan

tavoitteena on saada tilannekuvien ketju joista kriittiset tilanteen erottuvat ja joista

tyopaikka voi seurata omien toimiensa vaikutusta.

5. Tyon maarien ennakointi! Tydpaikan toimijat voivat yhteistydssa maaritelld, mitka ovat
tyon tekemisen maaraan liittyvat tyoolot, joita on hyva seurata. Tarkastellaan
organisaation/ryhman tasolla tekemisen syketta. Onko jollekin tyontekijaryhmalle tulossa
kriittinen tilanne jossa tyon maara tai muutokset kasautuvat josta seuraa tyon
keskeytymistd ja sen my6td huonoa palautumista ja korkea stressitaso. Tydpaikalla
voidaan myos tunnistaa tydtoverin tydvaiheita ja muodostaa yhteistd ymmarrysta siita,
milloin keskeyttamisesta on vahiten haittaa.

6. Palautuminen! Onko palautuminen mahdollista vain kun on kokonaan poissa tydsta?
Onko mahdollisuuksia ennakoida ja toteuttaa kevyemman tyon jaksoja? Onko
mahdollisuus vetdytya yhteistyOstd, jos yhteistyd ei edistd tyotd? Voiko olla mukana
yhteistydssa esim. kokouksissa kuulolla vaikka ei itse osallistu (valmistautuu tulevaan)?

7. Yhteistyossa keskeytyksilld tyota eteenpdin vieva voima! Kun ty6ta on kohtuullisesti
ja yksintyoskentelyn vaatimus vahdinen niin yhteistyd etenee keskeytysten kautta.
Yhteistyon siivittamaa keskeytysta ei saa estaa.

8. Yksin tyoskentelyssd keskeytykset haitallisia!l Kun tydssa on keskittymisen,
yksintydskentelyn ja vahaisen yhteistydn vaatimus, esta keskeytyksia.

9. Tutkimuskirjallisuudesta suosituksia! a) Yhteinen toiminnan kehittdminen on keino
hallita keskeytyksia. b) On kehitetty myods teknologisia ratkaisuja, joiden avulla voidaan
keskeytyvassa tydssa selvita paremmin. Jokainen tydpaikka on omanlaisensa ja kaikille ei
sovi kaikki ehdotukset.

10. Ldhemmaksi tyon tosiasioita! Tulevaisuudessa, kun tyostd jaa digijalked entista
enemman, voidaan kehittdd menetelmd, jolla voidaan automaattisesti seurata
organisaation syketta uusin maaritelmin ja arvioin tydoloista.
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ALKUSANAT JA KIITOKSET

Tyopaikalla monitehtavaoloissa ja monien samanaikaisten paivittaisten tai viikoittaisten
muutosten ja vaihtumisten keskelld ty6 ei etene aiotusti vaan keskeytyy, muuttuu sisallél-
taan tai rinnalle tulee uusia tehtavig, joita kaikkia ei ehdi sovitussa ajassa tekemaan. Téllai-
seen arkisen asiantuntijatydn ongelmaan lahdettiin kehittdmaan ratkaisuksi ennakointi-
mallia. "Keskeyttavien tydolomuutosten ennakointimalli tietointensiivisen tydskentelyn
parantamiseksi” hanke (1.1.2015-31.10.2016) oli Tydsuojelurahaston rahoittama ja Tyoter-
veyslaitoksen toteuttama tutkimus. Tutkimus toteutettiin kahdessa tietointensiivisesti toi-
mivassa organisaatiossa. Kiitdmme rahoittajaa tutkimuksen mahdollistamisesta.

Organisaatiot toimivat kilpailluilla tietotydn markkinoilla joissa asiakkaan tarpeet ja toimin-
nan aikarajallisuus olivat maarittamassa toimintaa. Yhteistydkumppanit saivat jarjestettya
kiireiseen ja muuttuvaan rytmiinsa tutkimushankkeen tehtaville ajan. Kiitdmme kumppa-
neiden aktiivisia kehittamisryhmia. Saimme mm. ehdotuksista 8 viikon jaksokyselyn sisal-
toon ja palautetta tulosten esitystapoihin. Erityiskiitokset kuuluvat asiantuntijoille, jotka
osallistuivat haastatteluihin ja ehtivat raportoida kyselyyn perjantaisin kuluneen viikon ty6-
hon liittyvia tapahtumia.

Lisaksi kiitamme Tyoterveyslaitoksen tyotovereita Laura Honkaniemed, Matti Grohnia, Jani
Lukanderia ja Mari Jarvistd, jotka ovat olleet mukana toteuttamassa hankkeen suunnittelu-
ja aineistonkeruuvaihetta. Marille kuuluu lisaksi erityiskiitos innostavista keskusteluista ja
ehdotuksista haastatteluaineiston analyysiin liittyen.

Iso kiitos kuuluu my&s ohjausryhmalle intensiivisista keskusteluista ja palautteesta raport-
tiin. Yhteistydkumppaneiden edustajien lisaksi kokouksiin osallistuivat Tydsuojelurahaston
edustaja, Insinddriliiton edustaja ja Teknologiateollisuuden edustaja. Tieteellisena asian-
tuntijana ryhmaéssa toimi professori Miia Martinsuo Tampereen teknillisesta yliopistosta.

Hankkeessa tavoiteltiin uudenlaista ymmarrysta tydoloista. Tahan uuteen ajatukseen yh-
teistybkumppanit tarttuivat ennakkoluulottomasti, josta heitad lampimasti kiitdmme. Joh-
taja Jorma Makitalolle Tyoterveyslaitokselta kiitokset sen nakemisestd, mita viela ei ole.

Tekijat
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1 JOHDANTO

Keskeytys on yksi jatkuvan muutoksen (ja epavarmuuksien) ilmentdja: tosiasiallinen ja
havaittava tilanne ty6ssd. Keskeytys vaikuttaa suoraan ihmisen kognitiiviseen ja
tavoitteelliseen toimintaan, joita tarvitaan tietointensiivisessa tyoskentelyssa. Kun
muutokset ja tietointensiivisyys tyossa yhta aikaa lisaantyvat, muutokset helposti johtavat
keskeytyksiin tyossa. Koska keskeytys ja sen edeltavat tekijat ovat havaittavia tosiasioita,
voidaan niitd ennakoida. Ennakointi - innovaatiolla on kysyntdd alati kasvavissa,
monimutkaistuvissa ja globaalistuvissa yrityksissa. Ennakointimallissa oletetaan, etta ensin
on keskeytyksia edeltavat valittdbmat ja tydn organisointiin liittyvat syytekijat, joista seuraa
tyon keskeytymiset, joista seuraa vaikutuksia tydhyvinvointiin.

Tassa hankkeessa tavoitteena on malli, jolla voi ennakoida asiantuntijan tyén sujumiseen
yhta aikaa vaikuttavia tekijoita. Suomalaiselle tydeldmalle saadaan keinoja tydskennella
tietointensiivistyvassa ja muuttuvassa ty0ssa siten, etta tydhyvinvointi sailyy paremmin.

Tyopaikalla monitehtavaoloissa ja monien samanaikaisten paivittaisten tai viikoittaisten
muutosten keskella tyd ei etene aiotusti vaan keskeytyy, muuttuu sisalloltaan tai rinnalle
tulee uusia tehtavia, mista seuraa tydajan venyttamista, virheita, kuormittumista ja huonoa
palautumista. Tallaiseen arkiseen asiantuntijatyon ongelmaan ennakointimalli tarjoaisi rat-
kaisuja. Tassa raportissa kerrotaan mita oletettiin ja mita tietolahteita ja keinoja kaytettiin
ennakointimallin luotettavuuden ja hyddyllisyyden arvioimiseksi.

1.1 Oletukset asiantuntijatyosta

1. Asiantuntijatydn tekeminen tapahtuu tuttujen tydn osa-alueiden kautta, jotka liittyvat
organisaation toimintaan.

On yksi tai useampia projekteja ja tehtavia.

On yksi tai useampia kollegoja joiden kanssa tehdaan yhteistyta kasvotusten, sahkdpostin tai
muiden teknisten jarjestelmien valittamana tyon tavoitteiden saavuttamiseksi.

On yksi tai useampia asiakkaita ja kumppaneita joiden kanssa tehdaan yhteisty&ta vastaavasti.
On yksi tai useampia tiimeja joiden kanssa tehdaan yhteisty6ta.

On yksi tai useampia tietojarjestelmia tydn tavoitteiden saavuttamiseksi.

On yksi tai useampia IT-ongelmia.

On yksi tai useampia kokouksia.

On yksi tai useampia ohjeita.

On yksi tai useampia osoitteita joissa tehdaan tyota.

On yksi tai useampia tunteja yksin tydskentelya varten.
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2. N&ita tuttuja tyon osa-alueita nimitetdan tassa hankkeessa asiantuntijan tydoloiksi.

3. Olosuhteet eivat ole staattisia vaan vaihtelevat ja muuttuvat viikosta (tai paivasta) toi-
seen. Jonain hetkena on esim. useita tehtavia, paljon yhteistyota ja kokouksia ja jonain
hetkena vahemman.

4. Asiantuntijan tydoloja voidaan seurata erilaisten lukumaarien kautta eli saadaan asian-
tuntijatyolle maarallisia ominaisuuksia. Kaikki tyoolotekijat voivat olla muutoksessa yhta
aikaa, jokin olojen kombinaatio voi muuttua samalla ajanjaksolla tai vain jokin yksi asia
muuttuu. Naita erilaisia tydn osa-alueiden maarien muutoksia kutsutaan tydolomuutok-
siksi.

5. Tyon keskeytyminen on mekanismi, jonka kautta tydolomuutos tulee arkiseen tyohon
hankaloittamaan tyon sujumista ja joskus myos edistamaan tyota.

6. Tydn keskeytyminen on tosiasia ja siihen johtaneet edeltavat tekijat ovat tosiasioita ei-
vatka koettua tietoa.

7. Tassa tutkimuksessa esitetyt tydolot ovat tosiasioita, jotka ovat olemassa tydpaikoilla ja
joihin voidaan vaikuttaa. Naita tosiasioita voidaan ennakoida.

1.2 Tyota el etukateen suunnitella keskeytyvaksi

Asiantuntijatydssa on rytmisyyttd, jossa yksintyoskentely ja yhteisty® vaihtelevat. Projektin
tehtavat on jaettu useille asiantuntijoille, jotka tekevat osa-alueitaan yksintyoskentelyn kei-
noin. Yksintydskentelyn jalkeen on yhteistyon ja yhteisen ratkaisun muodostamisen vaihe.
Asiantuntijat tuovat yhteen ja integroivat tydskentelynsa tulokset tehtdvan tavoitteen
suuntaiseksi ratkaisuksi. Asiantuntijatyd on usein suunniteltu projekteiksi, joilla on vaiheet
ja aikataulut. Kun toimintaympariston muutos lisaa epavarmuutta, suunnitelmat eivat aina
toteudu (Martinsuo, Korohonen & Laine 2014).

Tyota ei etukateen suunnitella keskeytyvaksi tai monitehtavaiseksi, jossa taytyy liian usein
vaihtaa tehtavasta toiseen vaan tavoitteena on sujuva ja tavoitteellinen tyd. Tydn muu-
tostrendit ovat kuitenkin vaikuttaneet siihen, ettéd tyé yha useammin keskeytyy. Tallaisia
trendeja ovat tyon asiakastarve- ja muutoslahtoisyys, kilpailu, aikarajallisuus, tietointensii-
visyys ja teknologinen kehitys. Trendit muodostavat kokonaisuuden, jossa etukateen
suunniteltu tydn maara ja toteuttaminen hankaloituvat — erityistilanteita voi olla useammin
kuin ns. normaalia tyon suorittamista.

Erityisesti padivystystoimintaa voidaan kuvata "keskeytysvetoiseksi tyoksi”. Asiakkaiden tai
potilaiden tarpeet tulevat ennakoimattomasti ajallisesti ja osittain sisallllisestikin. Paivys-
tystoiminnassa asioiden ja tehtavien tarkeysjarjestysta ei mydskaan etukateen tiedeta. Tar-
peen kiireellisyyden arvioinnin jalkeen muodostuu tehtavia, joiden kiireellisyys voi edelleen
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muuttua ja tehtava sisalloltdankin voi muuttua kun tietoa tarpeesta ja tehtavasta saadaan
lisaa. Tallaisia paivystystoiminnan kaltaisia tehtavia tai osa-alueita sisdltyy yha useampaan
tyohon, kun asiakkaan tarpeita kuunnellaan yha tarkemmin ja niihin reagoidaan yha her-
kemmin ja nopeammin.

On valmistauduttava tulevien toiden toteuttamisen ennakoimalla organisaatiotason olo-
suhteita ja tilanteita.

1.3 Tyon keskeytyminen, seuraukset ja edeltavat tekijat

Keskeytyksella tarkoitetaan tilannetta, jossa toinen henkild (kasvotusten tai informaatio-
teknologian valitykselld) tai tilanteen muut tekijat aiheuttavat keskeytyksen, jonka ajoitus
ei ole tyontekijan hallinnassa. Keskeytys katkaisee tyontekijan huomion meneillaan ole-
vaan tehtavaan ja pakottaa tyontekijan kiinnittdman huomion keskeytykseen vaikka vain
valiaikaisesti tai siirtymaan keskeytyksen mukanaan tuomaan tehtavaan ja palaamaan me-
neilldan olleeseen tehtavaan myohemmin (Speier, Vessey, Valacich ym. 2003).

Keskeytykset hankaloittavat meneillaan olleen tehtavan kognitiivista prosessointia, hidas-
tavat suoritusta ja lisdavat virheitd, lisdavat ponnistelun tarvetta ja koetaan negatiivisina
(Speier ym. 2003, Burmistrov & Leonova 2003, Bailey & Konstan 2006, Czerwinski, Horvitz
& Wilhite 2004). Kun tydskennellaan tilanteessa, jossa on monta projektia tai tehtavaa sa-
manaikaisesti meneillaan, projektien muuttuvat tilanteet kilpailevat tekijansa tarkkaavuu-
desta. Jos keskeytys ja tehtavasta toiseen vaihtaminen tapahtuu yksittaisen projektin si-
salla, keskeytys ei hairitse tyota. Keskeytys voi kantaa mukanaan tarkeaa projektiin liittyvaa
tietoa ja siten edistaa tyon sujumista. Keskeytyksesta tulee tyon sujumista hairitseva silloin,
kun taytyy vaihtaa kokonaan ja pidemmaksi aikaa projektista toiseen ja takaisin. Erityisen
hairitsevaa vaihtaminen on, jos tehtavat eri projekteissa ovat monimutkaisia (Gonzalez &
Mark 2004, 2005). Keskeytyksista ja niiden vaikutuksista on jo olemassa paljon tietoa, jota
voidaan hyddyntaa suoraan ennakointimallissa. Yksi keskeinen ulottuvuus keskeytystutki-
muksista liittyy siihen, etta keskeytys sitoo aikaa, josta seuraa se, etta toistuvat keskeytykset
luovat aikapaineen (Baethge ym. 2014, Trafton ym. 2003).

Kuvassa 1. on havainnollistettu se, miten varsinaisen tai meneillaan olevan tehtavan ja kes-
keyttavan tehtavan vaihtamisessa on viivettd. Ensimmadinen viive tapahtuu siina kun varsi-
naisesta tehtavasta siirrytaan keskeyttavaan tehtavaan ja toinen viive kun palataan jatka-
maan varsinaista tehtavaa (Trafton ym. 2003)
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Varsinainen Keskeyttava  Keskeyttava  Paluu Varsinainen
tehtava Tapahtuu tehtava tehtava varsinaiseen  tehtava
alkaa keskeytys alkaa paattyy tehtavaan paattyy
Keskeyttévé tehtava ——
Varsinainen tehtavd  eo— —
Keskeytysviive Jatkamisviive

Kuva 1. Keskeytyksen anatomia. Muokattu Trafton ym. (2003) mukaan.

Baethge, Rigotti & Roe (2014) ovat tuoreessa katsauksessaan tiivistaneet keskeytystutki-
musten tuloksia (74 tutkimusartikkelia) ja paatyneet esittdmaan olettamuksen: Kun tyd
toistuvasti keskeytyy, tehtdvan suoritus ja tyohyvinvointi paasaantdisesti heikkenevat.
Baethge ym. (2014) my6s alustavasti ryhmittelivat yksilon selviytymiskeinoja, joissa koros-
tuu tilanteessa selviytyminen ja pyrkimykset ehkaista keskeytyksia. He paatyvat katsauk-
sessaan siihen, etta keskeytysten seurauksista on tietoa, jotta voidaan ehdottaa kasitteel-
lista mallia seurausten tarkempaa tutkimista varten, mutta edeltavista, keskeytykseen joh-
taneista tekijoista tiedetdan vahemman.

Ulkoisten keskeytysten lisaksi on olemassa ihmisen sisdisista tarpeista lahtevia keskeytyksia
kuten esim. suru ja huolet jotka vaativat huomiota. Yhtena sisaisen keskeytyksen lahteena
ovat keskenerdiset meneilldan olevat muut tyétehtavat (Rivera-Rodriguez & Karsh, 2010).
Jo Zeigarnik (1927) osoitti muistin tutkimuksessaan, miten kesken jadneet tehtavat muis-
tettiin parhaiten.

My®os toiminnan saatelyn teorian mukaan meneilldan oleva tehtava ei vain keskeydy vaan
keskenerdiseksi jaatyaan sitoo kuitenkin voimavaroja. Kun meneilladn oleva tehtava kes-
keytyy ja pitaa ryhtya huomioimaan tai tekemaan keskeytyksen mukana tullutta tehtavaa
voimavarat pitaa jakaa kahden tavoitteen kesken (Baethge ym. 2014). Monitehtavaisessa
tyoskentelyssa on jatkuvasti jokin kesken. Ulkoisena keskeytyksena tullut “muuttuu, vaih-
tuu, uutuus” — tieto jaa sisaiseksi keskeneraisyydeksi. Nain ulkoisena keskeytyksena tullut
tieto tai tehtdva jaa sisaiseksi keskenetdisyydeksi, mika tukee edelleen ajatusta, etta kes-
keytysten alkuldhteiden hallinta tukisi tydn hallintaa ja aikaansaamista.
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Valittomaan edeltavan tekijdn maaria kuten s-postien maaria ja niiden yhteytta keskeytyk-
siin on tutkittu paljon. Viimeaikaisessa tutkimuksessa toistuu monissa tutkimuksissa tehty
havainto: Mita kauemmin paivittain kaytettiin aikaa sahkodpostissa, sitd korkeampi stressi.
Mitd kauemmin paivittdin kaytettiin aikaa sdhkopostissa sitd alempi koettu tuottavuus,
mutta tuottavuus kokemus riippui kdyttotavasta. Kun sahkopostia kaytettiin paljon, niin
erilaiset kayttotapojen vaikutus tuottavuuskokemukseen poikkesivat toisistaan. Kayttajat,
jotka tyon virrassa oma-aloitteisesti keskeyttivat tyonsa ja siirtyivat sdhkdpostiin, arvioivat
tuottavuutensa korkeammalle (korkealla stressitasolla) tyopaivan loputtua verrattuna nii-
hin, jotka siirtyivat sahkdpostiin ilmoitusten pakottamana tai jotka tarkistivat sahkoposti-
aan jatkuvasti (Mark, Igbal, Czerwinski, Johns & Sano 2016).

14  Keskeytyvan tydn organisaatiotason tekijat

Viimeaikaiset tutkimukset ovat nostaneet esiin valittdmien syiden taustalta [6ytyvia teki-
joita, jotka tarkoittavat koko organisaation, verkoston tai systeemin toimintaa. Naista or-
ganisaatiotason tekijoista tiedetaan vahemman.

Huomion kohteena ei ole vain yksittainen keskeytys yhdesta lahteesta yhden ihmisen toi-
mesta toiselle yksittaiselle ihmiselle. Tulisi tarkastella kokonaisuutta ja tydn organisointia.
Kun keskeytyvaa tyota tarkastellaan koko organisaation nakokulmasta niin keskeytyksia
edeltaa monet yhta aikaa tyon tekemiseen vaikuttavat tekijat ja seuraukset ovat myos laa-
jempia kuin yksittaiseen henkiloon liittyvat (kuva 2). Keskeyttdminen edistaa systeemin
hyotya vaikka olisi yksilolle harmillinen. Esimerkiksi omaan tyohon tarvitaan kiireellisesti
toiselta ohjeita tai neuvoja, jolloin oma tyd etenee tai toisen tydn huomataan johtavan
virheeseen, keskeytetaan ja huolehditaan nain laadusta (Berg ym. 2016).

Tietotydssa keskeytykset on liitetty jatkuvasti saatavilla olemisen constant connectivity —
kasitteeseen. Keskeytykset ovat merkki tyostd, jossa yhteyksissa oleminen on keskeinen
osa arvonluontia. Esim. sahkdposti ja sen kansiot toimivat sosiomateriana, jonka avulla voi-
daan hallita ty6ta. Sahkoposti on oleellinen osa tietointensiivisten organisaatioiden keski-
naista kommunikointia ja verkostoa, joten esim. sahkdpostien rajoittamisesta tai kayton
ohjeista ei voi antaa yleispatevia ohjeita (Wajcman & Rose 2011). Jatkuvaa yhteydessa ole-
mista on kritisoitu voimakkaasti ja pohdittu raja-arvoa: Milloin yhteyksia on liikaa, liian va-
han tai sopivasti suhteessa tyon tavoitteeseen (Kolb, Caza & Collins, 2012).

Kun keskeytysten vélittdmien syiden (informaatioteknologia tai toinen henkil® kasvotus-
ten) taustalla olevia lahteitd etsittiin, paddyttiin muutoksiin organisaation toimintaa kuvaa-
villa osa-alueilla. Kun a) tyotoveri tai yhteistydkumppani vaihtuvat (projektissa, tydryh-
massa tai maaraaikaisen tyosuhteen vuoksi) tai b) asiakkaan tarpeet ja toimintaymparisto
muuttuvat tai ¢) tuotantotavat muuttuvat (ulkoistuksen myota osaamista haviaa), lahtee
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liikkeelle tapahtumaketjuja, jotka paatyvat tydn keskeytymiseen. Keskeytysten ja muutos-
ten hallinnassa tulisi siis tarkastella koko organisaatiota systeemisena kokonaisuutena yk-
sittaisen keskeytyksen sijaan (Kalliomaki-Levanto 2009).

' MUUTOS: epavarmuus,

yllatys, uutuus, toisin
. tekeminen

Edeltavat tekijat

Sosiotekninen ympdristé

® 6 6

Viliton edeltdjd, keskeyttdja

* Toinen henkil6 kasvokkain
tai ICT:n valityksella:
MUUTOKSESTA johtuva
viesti, epatietoisuus,
kysymisen tarve

«  Tyoétila

Organisaatiotason edeltdjat

Henkilosto- ja tiimirakenne

Osaaminen

Teknologia- ja valineet

Organisointi

Tehtdvat

Toiminnan ohjausja

suunnittelu

* Verkostot

Keskeytyminen

Keskeytyksen kulku

Palaaminen

Suuntautuminen Varsinaiseen
Keskeyttavaan tehtavaan

Siirtyminen

Varsinaisen jattaminen
Keskeyttavan hoitaminen

® 6 6

Seuraukset

Ihmisille

Keskeytettdvd:

(-) oma tyo ei etene, virhe, sitoo
aikaa, kognitiivinen kuorma,
turhautuminen, stressi,

(+) saa tietoa, oma tyo etenee,
valtytaan virheiltd, aikaansaamien

Keskeyttdjd:

(-) kukaan ei osaa sanoa

(+) saa tietoa - oma ty6 etenee,
valttaavirheen, saa apua

Organisaatiolle

(-) Tyot eivat etene

(-) Ylimaaraista kuormitusta

(-) TyGaika venyy

(+) Valtytaanvirheilta

(+) Laatu paranee

(+) Yhteistydssa asiat etenevat

Kuva 2. Sosiotekninen malli keskeytyvdsté tyostd. Muokattu Werner & Holden (2015) mukaan.

1.5 Ennakointimalli

Tassa raportissa esiteltdva ennakointimalli on rakennettu 10 osa-alueen avulla.

1) Etsitaan viimeaikaisin tutkimustieto keskeytyvan tydn vdlittémistd edeltdvisté tekioistd

ja seurauksista (luku 1.3)

2) Etsitaan viimeaikaisin tutkimustieto keskeytyvan tydn organisaatiotason edeltdvistd teki-
Joistd. Organisaatiotason tutkimustietoa on vahemman (luku 1.4)
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3) Hankitaan viikkotasoinen seuranta-aineisto tydolomuutoksista, keskeytyvasta tydsta ja
tyohyvinvoinnista. (luku 2.1)

4) Osoitetaan keskeytyvan tyon yhteys tyodaikaan ja tydhyvinvointiin (luku 2.2)

5) Etsitaan aineistosta keskeytyvaan tydhon johtaneet olot hyddyntamalla tiedon louhin-
nan periaattein toimivaa paatdspuut -analyysia. Analyysi perustuu algoritmiin joka etsii
parhainta selittavaa mallia tydoloista tyon keskeytymiselle (luku 2.3, 2.4)

6) Osoitetaan, miten erilaisissa tydoloissa keskeytyvasta tydsta seuraa erilaista tydhyvin-
vointia (luku 2.5)

7) Hankitaan haastattelemalla asiantuntijoiden selontekoja tydstaan, muutoksista, keskey-
tysten lahteista ja selviytymisesta keskeytysten keskella (luku 3.1).

8) Etsitaan haastatteluaineistosta yhteisia kaytantoja, joilla selvitaan kriittisista aikaikku-
noista (luku 3.2, 3.3)

9) Etsitaan tutkimustiedosta kokeiluja ja kaytantoja keskeytyvan tyon hallintaan (luku 4.)

10) Kootaan vaiheet yhteen ja ehdotetaan ratkaisuja seka tulevaisuuden tyon kohtaamista:
Rullaavaan ennakontiin ja organisointiin tilannekuvin tydsta (luku 5).

Tulokset kertovat viikoittaisesta vaihtelusta tyon tekemisen tosiasioista toisin kuin esim.
kerran vuodessa tehtavat koettuun tietoon perustuvat yksittaiset kyselyt.
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2 KESKEYTYKSIA KUMMUTTAVAT OLOSUHTEET

Kun olosuhteet tunnistetaan tarkasti, voidaan niihin tosiasioina vaikuttaa. Ennakointimallin
yhtend keskeisena osa-alueena on saada seurantatietoa arkisen tyon vaihtelusta, jota var-
ten kehitettiin jaksokysely. Viikkotasoista tosiasiatietoa analysoitiin aineistolahtoisin mene-
telmin. Ensin tarkastellaan keskeytyksien yhteytta seurausmuuttuijiin ja sitten keskeytyvaan
tyohon johtaneita oloja.

2.1 Menetelmat ja osallistujat

Tutkimukseen osallistui kaksi tietointensiivista organisaatiota. Ne muodostivat kokonai-
suuden, jossa voitiin seurata yritys x:n eli ohjelmistopalvelun (case A) ja tukipalvelun (case
B) keskeytyvaa tyota. Tosiasiallisina tietotyon oloina seurattiin yhtatoista tekijaa. Hyvinvoin-
nista seurattiin stressia (Elo ym. 2003), palautumista (Perkio-Makela 2010) ja koettua omaa
tydskentelyn tehokkuutta (Kemppild & Lonnqvist 2003) ja tydajasta kahta tekijad. Tyon
keskeytymista seurattiin yhdelld kysymyksella (Perkio-Makela 2010). Jaksokysely toteutet-
tiin sahkdisena saman sisaltoisena kyselyna perakkaisina perjantaina eli kyseessa oli paiva-
kirjatutkimuksen kaltainen tiedonkeruu. Osallistujaa pyydettiin arvioimaan kulunutta viik-
koa.

Tyoolot = tietotydn maaralliset ominaisuudet

- projektien maara

- tehtdvien maara

- kollegoiden maara joiden kanssa yhteistyota

- asiakkaiden/kumppaneiden maara joiden kanssa yhteistyota
- tiimien maara

- tietojarjestelmien maara

- it-ongelmien maara

- kokousten maara

- ohjeiden maara

- osoitteiden maara

- yksin tydskentelyyn kaytettyjen tydtuntien maara
TyShyvinvointi

- stressi

- tehokkuuskokemus

- palautuminen

Tydaika

- viikkotyoaika ja omalla ajalla tehdyt tydtunnit/viikkotyoajaksi kijaamatta jaaneet tunnit
Tyon keskeytyminen

- joutuiko keskeyttamaan meneilladn olevan tydn
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Kysymykset on kuvattu tarkemmin liitteessa 1. Kahdeksan viikon jaksokysely sisélsi ndiden
kysymysten lisaksi muita muutokseen ja aikaansaamiseen liittyvia kysymyksia, joita ei ra-
portoida tassa raportissa. Ennen jaksokyselya tehtiin alkukartoitus, jossa tietoyon maaral-
lisid ominaisuuksia kysyttiin avoimin kysymyksin (___kpl) ja saatiin jatkuvia muuttujia, jotka
luokiteltiin kvartaaleihin. Projektien, tehtavien, kokousten ja osoitteiden maara pidettiin
avoimina kaikissa vaiheissa. Kvartaali-luokitukset jaksokyselyyn muodostivat valmiit vas-
tausvaihtoehdot, mikd nopeutti vastaamista. Mahdollisimman vahan kysymyksia on ollut
myds muissa paiva/viikkotason seurantakartoituksissa keskeinen tekija, jotta osallistujat
ehtisivat vastata nopeasti. Vastaamiseen ei ehdottomasti saanut kulua liikaa tydaikaa.

Kun kyseessa oli 8 viikkoa toistuva kysely, vastaajajoukko ei voinut olla kovin iso. Case A'ssa
samana toistuvaan jaksokyselyyn kutsuttiin 210 henkil6a. (13.3 - 30.4.2015) Jaksoon osal-
listui ainakin kerran 167 eri henkilda, joista vahintaan neljana viikkkona 105 eri henkilda.
Tutkimushavaintoja eli vastaus/viikko saatiin 794. Case B:ssa jaksokyselyyn kutsuttiin 105
henkila (11.9 - 30.10.2015). Jaksoon osallistui ainakin kerran 68 henkil®3, joista vahintaan
neljana viikkona 50 eri henkilda. Tutkimushavaintoja saatiin 351 (taulukko 1.).

Taulukko 1. Osallistujien taustatiedot

case A case B
(alkukartoitus 210 (alkukartoitus 58
vastaajaa) vastaajaa)
sukupuoli 39 % naisia 53 % naisia
syntymavuosi mediaani 1973 mediaani 1973
koulutus: korkeakoulu/yliopisto 47 % 76 %
nykyisen tydnantajan palveluksessa mediaani 7 vuotta mediaani 8 vuotta

Jaksokyselyyn osallistui henkildita infran, ohjelmistokehityksen ja ylldpidon toiminnoista.
Tukipalveluista osallistui henkil6ita talouden, viestinnédn ja hankinnan toiminnoista. Kah-
deksan viikon jaksokyselyssa yksittdinen vastaaja voi vastata kerran tai 8 kertaa riippuen
omasta mahdollisuudestaan osallistua jaksokyselyyn. Useamman kerran vastanneiden
vastausten perusteella voidaan tehda yleisarvio. Yksittaisten vastaajien vastaukset tieto-
tyon maarallisiin ulottuvuuksiin, hyvinvointiin ja keskeytyvaan tyohon liittyviin kysymyksiin
vaihtelivat viikosta toiseen. Oli my®s vastaajia jotka arvioivat ty6ta ja hyvinvointiaan vii-
kosta toiseen samalla tavalla esim. oli vastaajia, jotka arvioivat useita kertoja perakkain etta
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heiddn tyonsa keskeytyy jatkuvasti. Suurimmalla osalla vastaajista myds tyStuntimaarat vii-
kosta toiseen vaihtelivat, koska tydpaikalla on joustava tydaika ja kertyvid tunteja voidaan
ottaa vapaina. Oli my6s vastaajia, joilla tydtuntimaara oli joka viikko sama.

Tyota ja hyvinvointia on yleensa tutkittu esim. kerran vuodessa kyselytutkimuksin, mutta
tassa tutkimuksessa tavoitellaan tietoa jatkuvasta muutoksesta tosiasiallisten tyohon liitty-
vien tekijoiden muuttumisen kautta. Ty ja hyvinvointi etenevat viikosta toiseen aaltoliik-
keend, joten voitiin tarkastella muutosheilahduksia ja saadaan tietoa muutoksessa kehkey-
tyviin kriittisiin tilanteisiin joissa tydn sujuminen ja hyvinvointi ovat koetuksella.

2.2 Keskeytyvan tyon yhteys tyoaikaan, stressiin, palautumiseen
ja tehokkuuteen

Keskeytyvaa tyota tassa raportissa arvioidaan yhden kysymyksen avulla: Jouduitko talla vii-
kolla keskeyttdamaan meneillaan olevan tehtdvan suorittamisen muiden valiin tulevien asi-
oiden tai kiireisempien asioiden takia? Valmiit vastausvaihtoehdot olivat: en juuri koskaan
(1), melko harvoin (2), silloin talloin (3), melko usein (4), jatkuvasti (5). Tutkimusjaksolla kaik-
kiaan melko usein tai jatkuvasti kohtasi tydssaan keskeytyksia 47 % vastaajista case A'ssa
ja 31 % case B:ssa (taulukko 2).

Taulukko 2. Tyén keskeytyminen

Case A Case B
Jouduitko vastausten vastausten % - vastausten vastausten % -
keskeyttamaan lukumaara osuus kaikista lukumaara osuus kaikista
tyosi kuluneella  tutkimusjak- vastauksista  tutkimusjak- vastauksista
viikolla solla solla
en juuri koskaan 51 7% 21 7%
melko harvoin 110 14 % 69 21%
silloin talléin 245 32% 131 41 %
melko usein 221 29 % 80 24 %
jatkuvasti 136 18 % 24 7%
yht. 763 100 330 100
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2.2.1 Tyoaika

Viikkoty&tunteja -kysymykseen annettuja vastauksia tarkasteltiin seuraavasti. Sellaisia vas-
tauksia, joissa viikkotuntimaarat olivat 20 h tai vahemman ja isoista tuntimaarista 138 h, ja
2x158 h jatettiin pois. Iso tuntimaara voi viitata esim. nappailyvirheeseen. Pienet tuntimaa-
rat viittaavat lomaan tai muuhun vastaavaan poissaoloon, jolloin tydtunteja ei kerry.

Case A:ssa kahdeksan viikon kaikkien vastausten mukaan laskettu tydaika keskimaarin vii-
kossa oli 37.3 tuntia ja case B:ssa 40.8 tuntia. Kun tarkasteltiin A:ta ja B:ta erikseen, niin
viikkotydajan ja keskeytysten yhteys oli samansuuntainen: Mitd enemman oli keskeytyksid,
sitd enemman tunteja viikossa tarvittiin. Aineistot yhdistettiin ja saatiin esille keskimaarai-
nen yhteys keskeytyvan tyon ja tydajan valille (taulukko 3).

Viikkotydajan ulkopuolella tehtyja tunteja pyydettiin arvioimaan kirjaamatta jaaneiden
tuntien avulla (case A) ja omalla ajalla tehtyjen tuntien avulla (case B). 8 viikon tutkimus-
jaksolla Case A:ssa 540 vastauksen antajaa (71 % kaikista A:n vastauksista) ei tehnyt lain-
kaan viikoittain kirjaamattomia tunteja. 141:11d vastauksen antajalla jai viikoittain 1-2 tuntia
kirjaamatta. 6:lla vastauksen antajalla jai viikoittain vahintaan 12 tuntia kirjaamatta.

Case B:ssa 116 vastauksen antajaa (35 % kaikista B:n vastauksista) ei tehnyt lainkaan vii-
koittain omalla ajalla toita 8 viikon tutkimusjaksolla. 60 vastauksen antajaa teki 1-2 tuntia
vikoittain t6itd omalla ajalla. 6 vastauksen antajaa teki vahintaan 15 tuntia viikoittain
omalla ajalla t3ita tutkimusjaksolla. Yksittdinen vastaaja voi viikosta riippuen tehda jonain
viikkona omalla ajalla t6ita/jattaa tunteja kirjaamatta ja toisena viikkona ei.

Kun tarkasteltiin A:ta ja B:ta erikseen, niin viikkotydajan ulkopuolella tehtyjen tuntien ja
keskeytysten yhteys oli samansuuntainen: Mitd enemman oli keskeytyksig, sitd useammin
kaytettiin vahintaan tunti kijaamatonta tai omaa aikaa tydhon. Aineistot yhdistettiin ja saa-
tiin esille keskimaarinen yhteys keskeytyvan tyon ja viikkotydajan ulkopuolella tehtyjen
tuntien valille (taulukko 3). Jollain viikolla melko usein tai jatkuvasti keskeytyksia kohdan-
neista (301+160) noin puolet (52 % ja 49 %) teki vahintaan tunnin tydaikaan kuulumatonta
tyota viikossa (taulukko 3).
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Taulukko 3. Tyén keskeytymisen yhteys tyéhdn tarvittavaan aikaan (yhdistetyt aineistot, kaikkiin kysymyksiin vas-
tanneet)

Jouduitko Vastausten Tyo6tunnit Tunti ty6aikaan

keskeyttamaan lukumaara 8 viikossa (ka) kuulumatonta tyo6ta viikossa

tyosi kuluneella  viikon Vahintaan 1 tunti tyota

viikolla tutkimusjaksolla kirjaamatta tai omalla ajalla
(caset Aja B tehtyna viikossa vastausten % -
yhteensa) osuus keskeytysluokan

vastauksista

en juuri koskaan 72 36.9 21%

melko harvoin 179 373 27 %

silloin talldin 381 38.1 36 %

melko usein 301 388 52 %

jatkuvasti 160 415 49 %

yht 1093

Kun kuluneella viikolla oli joutunut keskeyttamaan tyonsa jatkuvasti, viikkotyotunteja tar-
vittiin keskimaarin 41.5, mika on 3.4 tuntia enemman kuin niina viikkoina kun joutui kes-
keyttamaan tyotaan silloin talldin.

Jatkuvasti keskeytyksia kohtaavat tarvitsevat seka viikkotydaikaa ettd tydajan ulkopuolista
aikaa (kirjaamatonta/omaa aikaa) tyon tekemista varten enemman kuin harvemmin kes-
keytyksia kohtaavat.

2.2.2 Stressi, palautuminen ja tehokkuus

Koettu stressi, palautuminen ja oma tydskentelyn tehokkuus jakautui vastaajajoukossa
(case A ja B yhdessa) taulukkojen 4, 5 ja 6 mukaisesti.

- Vastaajajoukosta 19 % koki stressia melko tai erittdin paljon ja 43 % ei lainkaan tai vain
vahan.

- Vastaajajoukosta 12 % arvioi palautumisensa huonoksi ja 50 % hyvéksi.

- Vastaajajoukosta 19 % arvioin oman tydskentelynsa tehokkuuden vahan tai selvasti yli
keskimaaraisen tehokkuutensa ja 24 % vahan tai selvasti alle keskimaaraisen tehokkuu-
tensa.
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Taulukko 4. Stressilld tarkoitetaan tilannetta, jossa ihminen tuntee itsensd jinnittyneeksi, levottomaksi, hermostu-
neeksi tai ahdistuneeksi taikka hénen vaikea nukkua asioiden vaivatessa jatkuvasti mieltd.

Tunnetko sina nykyisin téllaista vastanneiden lukumééra 8 viikon vastausten % -osuus
tyohon liittyvaa stressia? tutkimusjaksolla (case A ja B yhteensd) kaikista vastauksista
en lainkaan 135 12

vain vahan 356 31

jonkin verran 431 38

melko paljon 170 15

erittdin paljon 49 4

yht. 1141 100

Taulukko 5. Palauduitko tyén aiheuttamasta kuormituksesta (sekd henkinen ettd ruumiillinen kuormitus) tydpdii-
vdn jélkeen tdlld viikolla?

Palauduin vastanneiden lukumaara 8 vastausten % -
viikon tutkimusjaksolla (case A osuus kaikista

ja B yhteensa) vastauksista
hyvin 566 50
kohtalaisesti 429 38
huonosti 138 12
yht 1133 100
Taulukko 6. Oman tyGskentelyn tehokkuus
Talla viikolla olen ty6skennellyt vastanneiden lukumééra 8 viilkon  vastausten % -osuus

tutkimusjaksolla (case A ja Byht.) kaikista vastauksista

selvasti alle keskimaaraisen tehokkuuteni 65 6
vahan alle keskimaaraisen tehokkuuteni 220 19
keskimaaraisella tehokkuudellani 635 56
vahan yli keskimaaraisen tehokkuuteni 178 15
selvasti yli keskimaaraisen tehokkuuteni 42 4
yht 1140 100
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Keskeytysten yhteys stressiin, palautumiseen ja koettuun tehokkuuteen oli samansuuntai-
nen Assa ja B:ssa: Mitd useammin oli keskeytyksia, sitd enemman koettiin stressia ja huo-
noa palautumista, mutta koettu tydskentelyn tehokkuus suhteessa omaan keskimaarai-
seen oli jonkin verran parempi. Aineistot yhdistettiin ja saatiin esille keskimaardinen yhteys
tyon keskeytymisen ja kolmen hyvinvointitekijan valille (taulukko 7).

Taulukko 7. Keskeytyviin tyon yhteys stressiin, palautumiseen ja koettuun tehokkuuteen (yhdistetyt aineistot, kaik-
kiin kysymyksiin vastanneet)

Jouduitko vastanneiden "melko tai erittdin “palauduin "tehokkuuskoke

keskeyttamaan lukuméaara 8 paljon stressia” huonosti” mus vahan tai

tyosi viikon vastausten % - vastausten % - selvasti yli oman

kuluneella tutkimusjak- osuus osuus keskimaaraisen”

viikolla solla keskeytysluokan keskeytysluokan vastausten % -

vastauksista vastauksista osuus

keskeytysluokan
vastauksista

enjuuri koskaan 82 4% 2% 13%

melko harvoin 185 5% 6% 14 %

silloin tallGin 39% 13% 5% 17 %

melko usein 310 26% 19% 22 %

jatkuvasti 167 47 % 28 % 29 %

kaikki 1140 19 % 12 % 19 %

Kuluneella viikolla melko usein tai jatkuvasti tydnsa keskeyttdamaan joutuneiden keskuu-
dessa oli huonoa tydsta palautumista selvasti enemman (19 ja 28 %) kuin harvemmin kes-
keyttamaan joutuneilla (2, 6 ja 5 %). Sama trendi oli stressin kohdalla. Jatkuvasti tyonsa
keskeyttamaan joutuneiden keskuudessa noin puolet (47 %) koki stressia melko tai erittdin
paljon, kun ei juuri koskaan tai melko harvoin tydnsa keskeyttaneiden keskuudessa vas-
taavat stressiarviot olivat 4 ja 5 %. Jatkuvasti tydnsa keskeyttamaan joutuneiden keskuu-
dessa kuluneella viikolla tehokkuutensa vahan tai selvasti yli keskimaaraisen arvioineita oli
enemman (29 %) kuin harvemmin keskeytyksia kokeneiden keskuudessa.
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2.3 Tyoolot keskimaarin

Tutkimusjaksolla kahdeksan viikon ajan osallistujat kertoivat mita oloille ja hyvinvoinnille
on tapahtunut tyoviikon aikana. Koska kysely toistettiin 8 kertaa joka perjantai, tuli vastaa-
misen olla helppoa ja nopeaa. Tahan pyrittiin kahdella tavalla. Tiedusteltavat tydhon liitty-
vat tekijat tuli olla joka kerta joko helposti laskettavia (taulukko 8 ja 10) tai laadittiin valmiit
vastausvaihtoehdot (taulukko 9 ja 11), joista valitseminen kavi nopeasti.

Ohjelmistopalvelutyé (case A)

Taulukossa 8. kuvataan seurantajaksolla annettuja lukumaaria projekteista, tehtavista, tii-
meista ja kokouksista. Naita neljaa asiaa kysyttiin joka kerta avoimena kysymyksena. Vas-
taamisen apuna voitiin mahdollisesti kayttaa omissa jarjestelmissa olevaa tietoa. Seuran-
tajaksolla annetut lukumaaravastaukset laitettiin jarjestykseen pienimmasta suurimpaan ja
ryhmiteltiin kvartiileihin. 1. kvartiilin muodostaa 0-25 % vastauksista, toisen kvartiilin muo-
dostaa 25-50 % vastauksista, 3. kvartiilin muodostaa 50-75 % vastauksista ja neljannen 75-
100 % vastauksista.

Taulukko 8. Ohjelmistopalvelutyéssd projektien, tehtcivien, tiimien, joiden kanssa tydskenteli ja kokousten luku-
madidirdt kvartiileittain 8 viikon tutkimusjaksolla

projektien  tehtdvien  tiimien kokousten
lukumdira lukuméddra lukumdidrd lukumaara

1. kvartili ~ 0-3 0-5 0-2 0-3
2 kvartiili -~ 3-4 5-9 2-3 3-6

3. kvartiili -~ 4-7 9-16 3-5 6-10
4 kvartili i 7 yli 16 yli 5 yli 10

Ohjelmistopalvelussa asiantuntijatyota voidaan maaréllisesti kuvata taulukon 8. tietojen
avulla:

- Projekteja oli kuluneella tydviikolla tyon alla keskimaarin 4.

- Yksittdisiad tehtdvia yhteensa oli kuluneella tydviikolla tyon alla keskimaarin 9.
- Tiimeja, joissa tydskenteli, kuluneella tydviikolla oli keskimaarin 3.

- Kokouksia kuluneella tydviikolla oli keskimaarin 6.
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IT-ongelmien madrasta tiedusteltin 9 ongelmaa (liite 1.), joista muodostettiin summa-
muuttuja eli IT-ongelmia voi olla minimissaan ei yhtdan tai maksimissaan 9 kuluneella tyo-
viikolla. 75 %:ssa vastauksista IT-ongelmia oli enimmillaan 3 kuluneella viikolla.

Taulukossa 9. kuvataan seurantajaksolla annettuja lukumaaria kollegoista, asiakkaista/yh-
teistybkumppaneista, tietojarjestelmists, ohjeista ja yksin tyoskentelystd valmiiden vas-
tausvaihtoehtojen avulla. Valmiit vastausvaihtoehdot naihin viiteen kysymykseen laadittiin
alkukartoituksessa annettujen avointen vastausten perusteella, joista saatiin vastausja-
kauma. Vastaukset laitettiin jarjestykseen pienimmastd suurimpaan ja jaettiin neljaan
osaan eli kvartiileihin, joista saatiin vastausvaihtoehtojen (a, b, ¢, d) luokkarajat.

Taulukko 9. Kollegojen ja asiakkaiden mdidird joiden kanssa teki yhteistyétdi ja tietojcirjestelmien mddrd tutkimus-
jaksolla

kollegojen  vastauksia8 asiakkaiden vastauksia8 tietojarjestel- vastauksia 8

maaraa viikon maara viikon mien maara viikon
tutkimusjak- tutkimusjak- tutkimusjak-
solla solla solla

a: 0-6 242 a: 0-2 295 a:1-5 234

b: 7-10 258 b: 3-4 197 b: 6-9 321

c11-19 194 c:5-7 160 c:10-12 129

d:yli 19 100 d:yli7 142 d:yli12 111

yhteensa 794 794 794

Taulukko 9 (jatkuu). Ohjeiden ja yksintyGskentelyyn kéiytettyjen tuntien mécdrd tutkimusjaksolla

ohjeiden vastauksia 8 yksintyoskentely vastauksia 8

maaraa viikon yn kaytetyt viikon
tutkimusjaksolla tunnit tutkimusjaksolla

a:0-2 330 a:0-15 250

b: 3-5 270 b: 16-23 291

c6-10 112 c:24-30 165

d: yli 10 83 d: yli 30 82

yhteensa 795 788
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Ohjelmistopalvelussa asiantuntijaty6ta voidaan maarallisesti kuvata taulukon 9. tietojen
avulla:

- Vahintaan 11 kollegan kanssa teki yhteistydta kasvokkain tai ict:n valityksella tutki-
musjaksolla (kuluneella viikolla) 37 % vastaajista (294/794x100).

- Vahintaan 5 asiakkaan kanssa teki yhteisty6ta 38 % vastaajista.

- Vahintaan 10 tietojarjestelmaa kaytti 30 % vastaajista

- Vahintaan 6 ohjeeseen joutui turvautumaan 25 % vastaajista.

- Vahintaan 24 tuntia viikossa yksintydskentelyyn kaytti 31 % vastaajista
Yksittaiselld henkil6lla voi olla viikkoja jolloin kaikkia tyén maaraa luonnehtiva tekijéita on
vahan ja toisena viikkona taas paljon.

Tukipalvelutyé (case B)

Taulukossa 10. kuvataan seurantajaksolla annettuja lukumaaria projekteista, tehtavists, tii-
meistd, kokouksista ja ohjeista. Naita viitta asiaa kysyttiin joka kerta avoimena kysymyk-
send. Vastaamisen apuna pyydettiin kdyttdmaan omissa jarjestelmissa mahdollisesti ole-
vaa tietoa. Seurantajaksolla annetut lukumaaravastaukset laitettiin jarjestykseen pienim-
masta suurimpaan ja ryhmiteltiin kvartiileihin. 1. kvartiilin muodostaa 0-25 % vastauksista,
toisen kvartiilin muodostaa 25-50 % vastauksista, 3. kvartiilin muodostaa 50-75 % vastauk-
sista ja neljannen 75-100 % vastauksista.

Taulukko 10. Projektien, tehtdvien, tiimien, joiden kanssa tydskenteli, kokousten ja ohjeiden lukumddirdit kvartiileit-
tain 8 viikon tutkimusjaksolla

projektien tehtdvien tiimien kokousten ohjeet
lukumaara lukumaard lukumadrad lukumaara

1. kvartiili  0-5 0-13 0-3 0-5 0-0
2. kvartiili ~ 5-7 13-20 3-4 5-9 0-1
3. kvartiili ~ 7-10 20-32 4-6 9-13 1-3
4, kvartiili - yli 10 yli 32 yli6 yli 13 yli 3

Tukipalvelussa asiantuntijatyota voidaan maarallisesti kuvata taulukon 10. tietojen avulla:

- Projekteja oli kuluneella tydviikolla tyon alla keskimaarin 7.

- Yksittaisia tehtavia yhteensa oli kuluneella tyoviikolla tydn alla keskimaarin 20.
- Tiimeja, joissa tydskenteli, kuluneella tydviikolla oli keskimaarin 4.

- Kokouksia kuluneella tydviikolla oli keskimaarin 9.
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IT-ongelmien maarasta tiedusteltiin 9 ongelmaa, joista muodostettiin summamuuttuja eli
IT-ongelmia voi olla minimissaan ei yhtaan tai maksimissaan 9 kuluneella tydviikolla. 75
%:ssa vastauksista IT-ongelmia oli enimmillaan 3 kuluneella viikolla.

Taulukossa 11. kuvataan seurantajaksolla annettuja lukumaaria kollegoista, yhteistyo-
kumppaneista, tietojarjestelmista, ja yksin tydskentelystd valmiiden vastausvaihtoehtojen
avulla. Valmiit vastausvaihtoehdot naihin neljaan kysymykseen laadittiin alkukartoituk-
sessa annettujen avointen vastausten perusteella, joista saatiin vastausjakauma. Vastauk-
set laitettiin jarjestykseen pienimmastd suurimpaan ja jaettiin neljadn osaan eli kvartiileihin,
joista saatiin vastausvaihtoehtojen (a, b, ¢, d) luokkarajat.

Taulukko 11. Kollegojen ja yhteistydkumppaneiden mddrd joiden kanssa teki yhteistyotd, tietojcirjestelmien ja yk-
sintydskentelyyn kdytettyjen tuntien mddrd tutkimusjaksolla

kollegojen vastauksia 8 yhteistyd vastauksia 8 tietojdrjes- vastauksia 8 yksintyosk vastauksia 8

maaraa viikon kumpp. viikon telmien viikon entelyyn  viikon
tutkimus-  maara tutkimus-  maara tutkimus-  kaytetyt  tutkimus-
jaksolla jaksolla jaksolla tunnit jaksolla

a:1-14 151 a:0-0 115 a:1-4 109 a:0-14 93

b: 15-20 104 b: 1-2 83 b: 5-6 120 b: 15-18 70

c:21-29 58 c:3-5 76 c:7-8 61 c:19-24 82

d:yli29 35 d:yli5 76 d:yli8 61 d:yli24 93

yhteensa 348 350 351 338

Tukipalvelussa asiantuntijaty6ta voidaan maarallisesti kuvata taulukon 11. tietojen avulla:

- Vahintaan 21 kollegan kanssa teki yhteistyota kasvokkain tai ict:n valityksella (kuluneella
viikolla) tutkimusjaksolla 27 % vastaajista (93/348x100).

- Vahintaan 3 yhteistydkumppanin kanssa teki yhteistydta 43 % vastaajista.

- Vahintaan 7 tietojarjestelmaa kaytti 35 % vastaajista

- Vahintaan 19 tuntia viikossa yksintydskentelyyn kaytti 52 % vastaajista.

Yksittaiselld henkil6lla voi olla viikkoja jolloin kaikkia tyén maaraa luonnehtiva tekijéita on

vahan ja toisena viikkona taas paljon.
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24  Keskeytyvaan tyohon johtavat tyoolot

Tutkimusjaksolla kahdeksan viikon ajan osallistujat kertoivat mita oloille ja hyvinvoinnille
on tapahtunut tyoviikon aikana. Aineistoa analysoitiin tarkastelemalla viikkotasoisia tapah-
tumia. Voidaanko 16ytaa sellaiset tydmaaraa kuvaavat olojen muutokset yksin tai kombi-
naatioina, jotka edeltavat keskeytyvaa tyota? Voidaanko osoittaa, etta niina viikkoina, kun
esim. tydmaara on paljon, tyo keskeytyy usein, ja kun esim. kollegoja, joiden kanssa tekee
yhteistyota, on vahan, keskeytyksia on vdahan? Aineistosta etsittiin keskeytyvaan tyéhon
johtaneet olot hyddyntamalla tiedon louhinnan periaattein toimivaa paatospuut -analyy-
sia.

Paatospuut ovat aineistoldhtdinen mallinnustydkalu, jolla voidaan tuoda esiin tarkastelta-
vien asioiden (esim. tyoolot ja keskeytykset) valisia yhteyksia. Mallin avulla tulos esitetdaan
puurakenteena, jossa yksittaiset jakavat solmut koskevat keskeisia selittavia tekijoita. Sol-
mut jakavat aineistoa ko. selittavan tekijan (esim. tehtdvien maara) suhteen erillisiin jouk-
koihin. Mallinnusalgoritmi 16ytaa automaattisesti optimaaliset kynnysarvot parhaan mah-
dollisen selittavan ryhmittelyn aikaansaamiseksi. Mallinnusalgoritmi kdy systemaattisesti
lapi lukuisia vaihtoehtoja (useita satoja) parhaan mahdollisen selittavan ryhmittelyn ai-
kaansaamiseksi.

Paatospuuanalyysin tuloskuva esitetdan “puun haaroina”. Jakavasta solmusta lahtee haara
vasemmalle ja oikealle. Jakavassa solmussa olevan ehdon toteuttavat havainnot kuuluvat
vasempaan haaraan. Yleensa (ei aina) vasemmalle meneva haara on pienempia lukuja ja
oikealle meneva suurempia lukuja kuin jakava lukuarvo (kuvat 3 ja 4). Lopullinen malli va-
littiin kayttamalla ristiin validointia.

Paatospuuanalyysilla saadaan organisaatiossa aariryhmia esille. Voidaan 16ytaa tyota han-
kaloittavia olosuhteita, joissa ty® keskeytyy usein ja helpottavia olosuhteita, joissa tyo kes-
keytyy joskus tai harvoin. Analyysia varten keskeytysmuuttujat uudelleen luokiteltiin siten,
etta tyd keskeytyi

harvoin = ei juuri koskaan tai melko harvoin
joskus =silloin talloin
usein =melko usein tai jatkuvasti.

Ohjelmistopalveluty6 (case A)

Kuvassa 3. on tulosesitys ohjelmistopalvelun keskeytyvaan tydhon johtaneista oloista. Toi-
sistaan eroavien keskeytyvan tyon osaryhmia 10ytyi 7. Neljassa ryhmassa (1-4)"tyo keskey-
tyy usein” — mainintoja oli enemmist® vastauksista. Nimitdmme ndihin neljgan ryhmaan
johtaneita oloja "usein tyota keskeyttaviksi oloiksi” (intensiiviset olot). Kolmessa muussa
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ryhmassa (5-7) enemmistdna olivat joskus tai harvoin maininnat ja nimitdmme naihin kol-
meen ryhmaan johtaneita oloja "harvoin tyota keskeyttaviksi oloiksi”(rauhalliset olot).

Tyohon muodostuvat keskeytysten suhteen erilaiset ryhmat eivat ole selvarajaisia. Usein
tyota keskeyttavissa oloissa on myos niita, joilla tyd keskeytyy harvoin ja vastaavasti ty6ta
harvoin keskeyttavissa oloissa on myds niita joilla tyd keskeytyy usein.

Kuvassa 3. tehtdvien maara tulee jakavaksi solmuksi kaksi kertaa. Ensimmaisessa haarassa
vastaukset jakautuvat kahteen ryhmaan kun tehtévia on <13.5. Kun tehtavia oli enemman
kuin 13 ko. viikolla oli myds keskeytyksia usein. Alle 13 tehtdvien haarassa erottuu useam-
pia alahaaroja. Viidennessa haarassa jakopisteend on >8.5. Tama tarkoittaa, etta vasem-
malle mentaessa muodostuu osaryhma, jossa tehtavia on enemmdin kuin 8, mutta ei sitten

enempaa kuin 13. Jakopisteesta >8.5 oikealle mentaessa on kyse ryhmasta jolla tehtavia
on vdhemman kuin 8.

teht< 13.5

tietojarj“abc _
usein

kokouksét< 3.5

usein . pisos W—
2) Tehtédvia on kohtuullisesti
5/13/51 > mutta tietojirjestelmi on
— kokoukget< 16.5 paljon
R 87/50/36
7) Tehtdvia ja
tietojar elmia teht>

usein e
1/4/17 » 3) Tehtdvid ja tietojdrjestelmid on

on kohtuullisestija &

kokouksia vahan
at=ab

joskus paljon
12/48/22
6) Tehtavia, , '
stelmidja 4 josKus usein :
) Tie jestelmia ja kokouks
iksia on 4yesia1  Enges —s- fLTENSGEREINIE ] kekoutsn on
kohtuullisesti kohtuullisesti, tehtavia on vahan,
v mutta kollegayhteistyota on paljon
) Tietojdrjestelmid ja kokouksia on
h htuullisesti, tehtavia on vahan,

mutta kollegayhteisty6ta on
kohtuullisesti tai vahan

Kuva 3. Ohjelmistopalvelutydn tilannekuva: Tyén keskeytymiseen johti 7 olosuhdetta. Olosuhteissa 1-4 ty keskey-
tyi suurimmalla osalla vastagjista usein. Olosuhteissa 5-7 tyd keskeytyi suurimmalla osalla vastaajista harvoin tai
joskus, mutta ndiissckin oloissa oli usein keskeytyksié kohtaavia.
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Ohjelmistopalvelun tyétd usein keskeyttdvid olosuhteita loytyi 4 (kuvassa 3).

Kaikista vastauksista (794) 243 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tehtavia oli yli 13. Tassa vas-
taajien ryhmassa oli 166 (68 %) sellaista mainintaa, etta tyo keskeytyy melko usein tai jat-
kuvasti. Tehtavien suuri maara oli selkein yksittdinen tekija joka oli yhteydessa useisiin kes-
keytyksiin tyossa.

Kaikista vastauksista (794) 69 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tehtavia oli alle 14 mutta tie-
tojarjestelmia, joita tarvitsi tydssaan, oli yli 12 kappaletta. Tassa vastaajien ryhmassa oli 51
(74 %) sellaista mainintaa, etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.

3) Tehtdvia ja tietojdrjestelmia on kohtuullisesti, mutta kokouksia on paljon

Kaikista vastauksista (794) 22 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tehtavia oli alle 14, tietojarjes-
telmia, joita tarvitsi tydssaan, oli alle 12 kappaletta, mutta kokouksia oli yli 16 kappaletta.
Tassa vastaajien ryhmassa oli 17 (77 %) sellaista mainintaa, etta tyo keskeytyy melko usein
tai jatkuvasti.

4) Tietojarjestelmia ja kokouksia on kohtuullisesti, tehtavia on vahan, mutta yhteis-
tyota on usean kollegan kanssa

Kaikista vastauksista (794) 58 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tietojarjestelmia, joita tarvitsi
tyossaan, oli alle 12 kappaletta, kokouksia oli 4-16 ja tehtavia oli alle 8 kappaletta. Lisaksi
kollegoja, joiden kanssa teki yhteisty6ta, oli yli 10 henkil6a. Tassa vastaajien ryhmassa oli
35 (60 %) sellaista mainintaa, etta tyd keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.

Tyotd joskus tai harvoin keskeyttdvid oloja loytyi 3 (kuvassa 3).

kohtuullisesti tai harvojen kollegojen kanssa

Kaikista vastauksista (794) 147 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tietojarjestelmia oli korkein-
taan 12, kokouksia alle 16, tehtavia alle 8. Lisdksi kollegoja, joiden kanssa teki yhteisty6ta,
oli alle 10. Tassa vastaajien ryhmassa oli 41 (28 %) sellaista mainintaa, etta tyo keskeytyy
melko usein tai jatkuvasti.

Kaikista vastauksista (794) 82 oli sellaisia, etta jollain viikoilla tehtavia oli 8-13, tietojarjes-
telmia korkeintaan 12 ja kokouksia 3-16. Tassa vastaajien ryhmassa oli 22 (27 %) sellaista
mainintaa, etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.
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7) Tehtdvia ja tietojarjestelmid on kohtuullisesti ja kokouksia védhdn

Kaikista vastauksista (794) 173 oli sellaisia, ettd jollain viikoilla tehtavia oli alle 13, tietojar-
jestelmia korkeintaan 12 ja kokouksia korkeintaan 3. Tassa vastaajien ryhmassa oli 36 (21
%) sellaista mainintaa, etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.

Mikaan yksittdinen tydolotekija ei johda tilanteeseen, jossa keskeytyksid kohdataan paa-
saantdisesti harvoin vaan olojen yhdistelmat luovat rauhallisen ja kohtuullisen tyon tilan-
teen. Naissa harvoin keskeyttavissa oloissa edelleen on myds henkil6ita joille tulee usein
keskeytyksia.

Tukipalveluty6 (case B)

Kuvassa 4. on tulosesitys tukipalvelun keskeytyvaan tydohon johtaneista oloista. Toisistaan
eroavien keskeytyvan tyon osaryhmia 16ytyi 4. Kahdessa ryhmassa (1-2)"tyd keskeytyy
usein” — mainintoja oli enemmistd vastauksista. Nimitdmme naihin kahteen ryhmaéan joh-
taneita oloja "usein ty6ta keskeyttaviksi oloiksi” (intensiiviset olot). Kahdessa muussa ryh-
massa (3-4) enemmistdna olivat joskus tai harvoin maininnat ja nimitdmme naihin kahteen
ryhmaan johtaneita oloja "harvoin ty6ta keskeyttaviksi oloiksi”(rauhalliset olot).

Tyohon muodostuvat keskeytysten suhteen erilaiset ryhmat eivat ole selvarajaisia. Usein
tyota keskeyttavissa oloissa on myos niita, joilla tyd keskeytyy harvoin ja vastaavasti ty6ta
harvoin keskeyttavissa oloissa on myds niita joilla tyd keskeytyy usein.
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kollegat=ab
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mutta IT- onpc\nna on

Y h tr‘[c \r“(d

paljon
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kohtut ’IEI\F’#U !311'
ongelmia ja kokouksia on
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Kuva 4. Tukipalvelutyon tilannekuva: Ty6n keskeytymiseen johti 4 olosuhdetta. Olosuhteissa 1-2 tyd keskeytyi suu-
rimmalla osalla vastaajista usein. Olosuhteissa 4-5 tyd keskeytyi suurimmalla osalla vastagjista harvoin tai joskus,
mutta ndissckin oloissa oli usein keskeytyksic kohtaavia.

Tukipalveluissa tyotd usein keskeyttdvid olosuhteita loytyi 2 (kuvassa 4).
1) Yhteisty6ta on usean kollegan kanssa

Kaikista vastauksista (351) 94 oli sellaisia, ettd jollain viikoilla kollegoja, joiden kanssa teki
yhteisty6ta, oli yli 20 henkil6a. Tassa vastaajien ryhmassa oli 59 (63 %) sellaista mainintaa
etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti. Kollegojen iso maarg, joiden kanssa teki yh-
teisty6ta, oli selkein yksittdinen tekija, joka oli yhteydessa useisiin keskeytyksiin tydssa.

2) Kollegayhteisty6ta on kohtuullisesti, mutta IT-ongelmia on paljon

Kaikista vastauksista (351) 27 oli sellaisia, ettd jollain viikoilla kollegoja, joiden kanssa teki
yhteisty6t3, oli alle 20 henkil6a, mutta IT-ongelmia yli 3 (max 9). Tassa vastaajien ryhmassa
oli 20 (74 %) sellaista mainintaa etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.
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Tyotd joskus tai harvoin keskeyttdvid oloja loytyi 2 (kuvassa 4).
3) Kollegayhteistyota ja kokouksia on kohtuullisesti ja IT-ongelmia on vahan

Kaikista vastauksista (351) 171 oli sellaisia, etta jollain viikoilla kollegoja, joiden kanssa teki
yhteisty6t3, oli alle 20 henkilda, IT-ongelmia oli alle 4 (max 9) ja kokouksia oli yli 3. Tassa
vastaajien ryhmassa oli 26 (15 %) sellaista mainintaa etta tyo keskeytyy melko usein tai
jatkuvasti.

4) Kollegayhteisty6ta on kohtuullisesti, ja IT-ongelmia ja kokouksia on vdahan

Kaikista vastauksista (351) 59 oli sellaisia, ettd jollain viikoilla kollegoja, joiden kanssa teki
yhteisty6t3, oli alle 20 henkil3, IT-ongelmia oli alle 4 ja kokouksia oli alle 4. Tassa vastaajien
ryhmassa oli 4 (7 %) sellaista mainintaa etta tyo keskeytyy melko usein tai jatkuvasti.

2.5 Erilaisten olojen aiheuttaman tydn keskeytymisen erilaiset
seuraukset

Viela tutkittiin, erosivatko usein keskeytyksia tydssaan kohtaavat ryhmat tosistaan stressin,
palautumisen, tehokkuuden ja yksintydskentelyn suhteen, kun keskeytyksia kohdattiin eri-
laisissa oloissa. Olosuhteista otettiin tarkasteluun case A:n olosuhteet 1,24,5 ja 7 ja case
B:n olosuhteet 1 ja 3. Poisjatetyissa olosuhteissa oli osaryhmissa liilan pieni vastausten
maara (<25). Stressia melko tai erittdin paljon ja huonoa palautumista kokevien seka yli
oman keskimaaraisen tehokkaan toiminnan kokevien osuudet vaihtelivat keskeytysolo-
suhteesta toiseen. Samoin yksin tydskentelyyn kaytetty aika vaihteli olosuhteesta toiseen
(taulukko 12). Edelld on jo osoitettu, ettd koko aineistossa keskeytysten useus on yhtey-
dessa korkeampaan stressitasoon, huonompaan palautumiseen ja keskimaaraista parem-
paan tehokkuuskokemukseen. Erilaisten olojen aiheuttaman keskeytymisen seuraukset
olivat erilaiset — keskeytykset eivat olleet yhta haitallisia suorituksen ja hyvinvoinnin kan-
nalta kaikissa oloissa.
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Taulukko 12. Erilaisten olojen aiheuttaman tyén keskeytymisen seuraukset

Usein tai harvoin keskeytyvaan tyohon usein keskeytyksia kohdanneiden osaryhmissa

johtaneet olot . .
stressia ~ palautu- tehokkuusyli yksin

(suluissa oleva luku tarkoittaa usein melko tai minen oman tyoskentelya yli
keskeytyksid kohdanneiden erittdin -~ huonoa  keskimaardisen 23 (A) tai 18 (B) h
lukumaéra) paljon viikossa

% -osuus % -osuus % -osuus % -osuus

Usein keskeyttdviit olot (intensiiviset) (case A)
1) Tehtavid on paljon (166) 41 24 24 21

2) Tehtavia on kohtuullisesti mutta 30 18 16 39
tietojarjestelmia on paljon (51)

4) Tietojarjestelmia ja kokouksia on 17 15 26 9
kohtuullisesti, tehtadvia on vahan, mutta
kollegayhteisty&ta on paljon (35)

Harvoin keskeyttdviit olot (rauhalliset) (case A)

5) Tietojarjestelmia ja kokouksia on 39 36 17 33
kohtuullisesti, tehtavid vahan ja
kollegayhteisty6ta kohtuullisesti/vahan (41)

7) Tehtavia ja tietojarjestelmia on kohtuullisesti 28 17 17 33
ja kokouksia vahan (36)

usein keskeytyksici kohdanneilla case A:ssa 33 22 20 24
keskimdidirin %

Usein keskeyttdviit olot (intensiiviset) (case B)
1) Kollegayhteisty6ta on paljon (56) 31 22 39 36
Harvoin keskeyttiviit olot (rauhalliset) (case B)

3) Kollegayhteisty&ta ja kokouksia on 15 15 38 42
kohtuullisesti ja IT-ongelmia on vahan (26)

usein keskeytyksici kohdanneilla case B:ssa 317 20 39 47
keskimdicirin %

koko aineistossa keskimdicirin % 19 12 79
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Ohjelmistopalveluty6ssa (case A) yksittdinen olosuhde, josta seurasi usein keskeytyksia, oli
tehtavien suuri maara (taulukossa 12. case A:n olosuhde 1). Tassa ryhmassa usein keskey-
tyksia kohdanneilla oli kaksinkertainen mddré koettua stressia (41 %) ja huonoa palautu-
mista (24 %) verrattuna koko aineiston keskimaaraiseen arvioon (stressi: 19 % ja palautu-
minen: 12 %). Tukipalvelutydssa (case B) yksittdinen olosuhde, josta seurasi usein keskey-
tyksia, oli kollegojen suuri maara joiden kanssa tehtiin yhteisty6ta (taulukossa 12. case B:n
olosuhde 1). Tassa ryhmassa usein keskeytyksia kohdanneilla oli melkein kaksinkertainen
maara koettua stressia (31 %) ja huonoa palautumista (22 %) verrattuna koko aineiston
keskimaaraiseen arvioon.

Ohjelmistopalvelutydssa |6ydettiin kaksi olosuhdetta (taulukossa 12. case A:n olosuhteet
4 ja 5), joissa identtista oli se, etta

- tietojarjestelmid oli kohtuullinen maara,

- kokouksia oli kohtuullinen maara ja

- yksittaisia tehtavia oli vahan.

Silti tietyt eroavaisuudet johtivat siihen, etta naissa kohtuullisen tydn maaran oloissa usein
keskeytyksia kohdanneet jaksoivat hyvin eri tavoin. Eroavaisuuksina havaittiin, ettd hyvin
Jaksavassa ryhmdssd (olosuhde 4)

- tehtiin useiden kollegojen kanssa yhteisty6ta ja yksin tyoskentelya oli vahan.
Toisessa, huonosti jaksavassa ryhmdssd (olosuhde 5)
- tehtiin harvojen kollegojen kanssa yhteistyota ja yksin tydskentelya oli paljon.

Hyvin jaksamisella tarkoitettiin sitd, etta stressin ja huonon palautumisen kokeminen oli
tassa ryhmassa samaa tasoa kuin koko aineistossa keskimaarin.

Huonosti jaksamisella tarkoitettiin sitd, ettd koettua stressia oli kaksinkertainen (39 %) ja
huonoa palautumista kolminkertainen (36 %) mddrd verrattuna aineiston keskimaaraiseen.

Kun tydn maara on kohtuullinen ja yksin tydskentelya on vahan ja yhteistyota ict:n valityk-
sella tai kasvokkain on useiden kollegojen kanssa, ollaan keskustelevassa tilanteessa. Ti-
lanteessa on vuorovaikutusta ja kommunikointia sekd mahdollisesti yhteisen tavoitteen
suuntaista toimintaa paljon ja yksin puurtamista vahan. Voidaan ajatella, etta kollegayh-
teistyd kantaa mukanaan keskeytyksid, joilla on yhteistda tyon tavoitetta kannatteleva
voima ja keskeytyksista ei aiheudu haittaa. Keskeytykset vievat tyota eteenpain.

Kun tydn maara on kohtuullinen ja kollegayhteistydta on vdahemman ja yksin tyoskentelya
paljon, ollaan tilanteessa, jossa yksittdisen tehtavan itsendinen tekeminen korostuu. Jos
keskeytykset tulevat ilman keskustelun ja yhteisen tyon tavoitetta, tulee keskeytyksista yl-
latyksellisia ja irrallisia. Omasta tyon tavoitteesta irralliseen asiaan reagoiminen aiheuttaa
haittaa oman tyon eteenpain viemiseen ja keskeyttava tilanne aiheuttaa ylikuormitusta.
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Kun tukipalvelutydssa yhteistyota on kohtuullisesti kollegojen kanssa ja kokouksia on koh-
tuullisesti ja IT-ongelmia on vahan (taulukossa 12. case B:n olosuhde 3), niin olosuhteet
ovat tydn maaran suhteen kohtuulliset. Tassa ryhmassa usein keskeytyksia kohtaavilla
stressi (15 %) ja huono palautuminen (15 %) on vastaavalla tasolla kuin koko aineistossa
keskimaarin. Kun tydtd on kohtuullisesti ja IT-ongelmia on véhdn, keskeytyksisté aiheutuu
harvemmin haittaa hyvinvoinnille.
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3 YHTEISET KAYTANNOT SELVIYTYMISKEINOINA

3.1 Menetelmat

Keskeytyvaan tyohon johtaneita olosuhteita ja kaytantja, joita keskeytyvan tyon hallin-
taan kehitettiin, selvitettiin tutkimushankkeessa myds haastattelun keinoin. Hankkeeseen
osallistuvista kahdesta organisaatioista haastateltiin 37 asiantuntijaa. Tukipalveluissa haas-
tateltiin 17 asiantuntijaa kevaalla-kesalla 2015 ja ohjelmistokehityspalveluissa 20 asiantun-
tijaa kesalla-syksylla 2015. Osallistujat edustivat samoja toimintoja (edelld s. ..) kuin jakso-
kyselyyn osallistujat. Yksildhaastattelu kesti 1-2h. Haastattelu oli avoin teemahaastattelu,
jonka teemat olivat

- tydn sujuminen,

- tydn sujumista hankaloittavat ja edistavat tekijat,

- muutostilanteet ja niiden vaikutus tydhon ja omaan jaksamiseen,

- muutostilanteet, joissa joutuu ponnistelemaan enemman kuin oli aikonut tai venytta-
maan tydaikaa,

- muutokset ja keskeytykset, jotka kantavat mukanaan hyddyllista tyota eteenpain vievaa
tietoa,

- miten selvidd muutosten ja keskeytyvan tyon darella niin, ettd saavuttaa tyon tavoitteita.

Haastattelun lopuksi arvioitiin, olivatko erilaiset lahteet, joista muutokset ja keskeytykset
voivat saada alkunsa, huomioitu: esim. muutokset/vaihtumiset/uutuudet liittyen esimer-
kiksi projekteihin, yhteistydkumppaneihin, asiakastarpeisiin, tuotanto- ja palvelutapoihin,
toimintaymparistoon, valineisiin, jarjestelmiin ja lakeihin.

Haastattelu oli avoin haastateltavan arkisen tyon tapahtumille eikd pyrkinytkaan etene-
maan tutkijan ennalta asettamien tarkkojen kysymysten varassa. Haastattelussa edettiin
haastateltavan antamien tietojen varassa ja pyydettiin mm. kertomaan lisaa jostain ty6vai-
heesta. Tavoitteena oli ymmartaa tyota ja sen tekemisen ehtoja. Haastattelun kuluessa tut-
kija teki myds valiyhteenvetoja ja tulkintoja kuulemastaan. Aineistoksi muodostui rikas ku-
vaus tyosta, jota tehdaan kilpaillussa toimintaymparistdssa, toiminta on aikarajallista ja
jonka keskitssa on asiakkaan/liiketoiminnan tarpeet. Haastattelut litteroitiin tekstiksi. Teks-
tin analysoinnin apuna kaytettiin Atlas/ti-ohjelmaa. Analyysin periaatteena oli ilmio- ja ai-
neistolahtdinen (grounded theory) tutkimusote. Seuraavaksi kuvataan palvelun tuottajien
nakokulmasta toimintaa, jossa asiakkaan tarpeet ovat keskeiselld sijalla. Asiakkaan edusta-
jia ei ole haastateltu joten kuvaus on hyvin yleinen asiakkaan tarpeen kuvaus.

38



Tydterveyslaitos | e oo ean Ratkaisuehdotuksia keskeytyvaan tydhodn

Haastateltavien selontekoja tydstadn on tutkimushankkeessa jasennetty keskeytyvan tyon
nakokulmasta. Kuvaukset ohjelmistokehityspalvelusta, tukipalveluista ja asiakkaasta eivat
ole kattavia vaan keskeytyvan tydn nakdkulmasta rajattuja.

Yhteista erilaisille kaytannaille, joita kehitettiin keskeytyvan tydn hallintaa varten, oli kriitti-
sista aikaikkunoista selvidminen.

3.2 Kiiittiset aikaikkunat

Asiantuntijatyssa kriittinen aikaikkuna tarkoittaa sita, etta jollain viikolla tyn alla on useita
aikarajallisia tehtavia, joita ei ehdi kaikkia tekemaan, ja joista osaa ei ole voinut tietda en-
nalta. Eteneekd tyd keskeytysten kautta vaihtamalla tehtavasta toiseen vai voidaanko valita
ensisijainen? Onko olemassa yhteisesti sovittuja prioriteetteja?

Tietointensiivisessa asiantuntijaorganisaatiossa X kriittisia aikaikkunoita kehkeytyi asiak-
kaan tai liiketoiminnan kriittisista tilanteista, kolmannen osapuolen tarpeista ja organisaa-
tion omista kerrostumista ja tilanteista seka naiden muodostamasta kokonaisuudesta
jonka kaikki osat ovat kytkdksissa toisiinsa. Yritys X:n nakdkulmasta yhteiselle asiakkaalle
palvelua tuottavat muut yritykset ovat kolmansia osapuolia, joiden kanssa tehdaan asiak-
kaan maarittamaa yhteisty6ta. Kun ollaan kriittisessa aikaikkunassa, vahdinenkin toimimat-
tomuus tulee haitaksi ja keskeyttavaksi tekijaksi mika “normaalitilanteessa” ei haittaa. Esi-
merkiksi

- yksittdinen hyvin pieni asia (tieto puuttuu tai merkitty toisin) voi horjuttaa isoa
kokonaisuutta,

- tehtdva muuttuu viime hetkessa,

- joutuu odottamaan muiden tydvaiheita,

- klikattavia uusia jarjestelmia on liikaa ja

- jarjestelmissa on pienikin toimimattomuus

Palvelun useiden osa-alueiden keskinaisista riippuvuuksista kumpuaa yllattavia kriittisia ai-
kaikkunoita kun toiminta on aikarajallista. Ohjelmistokehityksen toimialalla palvelu asiak-
kaalle voi koostua useista osa-alueista ja voi olla jakautunut 100 erilliseen sopimukseen.
Osa-alueet ovat riippuvaisia tosistaan: pienikin virhe voi horjuttaa kokonaisuutta ja kehit-
tdminen/muutos jollain osa-alueella vaikuttaa koko systeemiin. Kuvassa 5 on havainnollis-
tettu ohjelmistokehityspalvelujen ekosysteemis, jonka muodostavat palvelun tuottaja, kol-
mas osapuoli ja asiakkaan tarpeet. Nuolet ovat visuaalinen tehokeino saada riippuvuudet
nakyviin. Nuolet eivat kuvaa tdsmallisesti todellisia suhteita.
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Kuva 5: Havainnollistava kuva palvelun ekosysteemin useiden osa-alueiden keskindiisistd riippuvuuksista. Nuolet
ovat visuaalinen tehokeino saada riippuvuudet nékyviin. Nuolet eivit kuvaa tdsmaillisesti todellisia suhteita.

Asiakas tarvitsee omaa toimintaansa varten jarjestelmien ja ohjelmistojen suunnittelua, ke-
hittamista, yllapitoa seka hairion ja ongelmien ratkaisua.

- Asiakas omien tarpeidensa mukaisesti voi siirtda kaiken palvelujen tai sen osien yritys
Allta B:lle tai Clle.
- Asiakas voi tilata yhdelta yritykselta ison kokonaisuuden osineen tai pienen yksittai-
sen osa-alueen.
- Asiakkaan omaan toimintaan voi kehittya yllattavia ja ennakoimattomia tilanteita,
jotka tulevat osaksi palvelun tuottajien kriittisia aikaikkunoita.
Ohjelmistokehityspalvelusta voidaan erottaa seuraavat osa-alueet: infra, tietokannat, tes-
tiymparist®, testaus, applikaatiot, hairién ja ongelman ratkaisu. Jokaiseen osa-alueeseen
littyy sopimus, mita toiminta pitaa sisallaan. Usein on niin, ettd samaa asiakasta palvelee
useampi yritys ja yritykset ovat toisilleen kolmansia osapuolia.

Toimijoiden keskinaiset riippuvuudet voivat aiheuttaa haastavia kriittisia aikaikkunoita ku-
ten seuraava esimerkki kertoo:
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- Suunnitellaan projektia asiakkaalle ja suunnitelmaan tulee jatkuvasti muutoksia - etta
mihin kohtaan ja millaiseksi tydksi saadaan ja kenen listalle ja milloin kyseinen tyo tu-
lee. Jos ty6ta ei tehdd, mita siita sitten seuraa omaan ja muiden tydhon. Jos kolman-
nen osapuolen tdista johtuen tyo ei etene eikd ole varma viivytyksest, niin ei ole
varma kannattaako ottaa toista tyota rinnalle. Lyhyeksi ajaksi ei kannata ottaa.

Kaikilla tietointensiivisilla organisaatioilla on omat sisaiset tukipalvelut kuten talous, vies-
tinta ja hankinta. Tukipalvelut kohtaavat asiakkaan tarpeet liiketoiminnan valittamana ja
ovat siten etdampana valittdmasta asiakkaan tarpeesta, mutta ovat liikkumassa lahem-
maksi asiakasta.

Tukipalvelujen asiantuntemuksen kehittymista voidaan kuvata kolmen erilaisen toiminta-
tavan kautta, joissa kriittiset aikaikkunat ovat erilaisia. Toimintatavat ovat

- toistuva rutiini,
- asiakkaasta kertyvan tiedon kayttd oman toiminnan tueksi ja
- asiakkaalta ja muualta kertyvan tiedon kaytto asiakasta varten.

Toistuvalla rutiinilla, ohjeiden, tiedon hallinnan ja raportoinnin avulla saadaan jatkuva ta-
louden tietovirta haltuun ja liiketoiminnan tueksi. Paivamaara, jolloin raportin tulee olla
valmis, on ennalta sovittu. Kun tukipalvelun rutiiniosa on riippuvainen muualla tuotetusta
tiedosta ja tietojarjestelmien toimivuudesta niin kriittinen aikaikkuna voi kehittya hyvin pie-
nesta asiasta. Tuleeko kaikki tieto ajallaan ja onko heti oikein ja toimivatko jarjestelmat?
Lahelld viimeistd paivamaaraa esim. 2 tuntia liian mydhaan tullut tieto aiheuttaa sen, etta
asiantuntijan on tehtava joitain tydvaiheita alusta saakka uudelleen ja tydaika venyy. Pai-
vamaaran lisaksi keskeista on tiedon tasmallisyys. Talouden raporttien ja paivamaarien li-
saksi on sovittuja muita paivamaaria, jotka ohjaavat toimintaa kuten vuosikellot, toistuvat
tapahtumat ja jatkuva sovitun tiedon seuranta.

Edelleen tukipalvelut sisaltavat toimintaa jonka tehtavat ja vaiheet ovat pitkajanteisia ei-
vatka sisalla toistuvia ennalta kaikille nahtavissa olevia paivamaaria. Toimintaa ohjaavat laki
ja globaalin toimintaympariston tarjoamat mahdollisuudet. Paivamaariin sidottu toiminta
on siis hyvin herkkaa viimehetken vahaisillekin muutoksille, jolloin kehittyy kriittisia aikaik-
kunoita. Voi olla etta tyd etenee vain keskeytysten kautta eika aiotun mukaan.

Tukipalveluissa asiakkaasta kertyvan tiedon kaytté oman toiminnan ohjaamiseksi tarkoit-
taa mm. ennusteiden tekemista. Kertyneen tiedon perusteella arvioidaan tulevia tapahtu-
mia ja asiakasta voidaan viestinnassa lahestya jonkin oman teeman avulla.
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Kolmas toimintatapa tukipalveluissa huomioi asiakkaan vield tarkemmin. Asiakkaan kayt-
taytymisen muutosta pyritdan havaitsemaan ja selittémaan ennalta. Tukipalvelut liiketoi-
minnan osana pyrkivat olemaan aallon harjalla ennakoimassa muutosta. Viestinnassa voi-
daan jonkin oman teeman lisdksi valittaa sisaltoja joissa korostuu asiakashyoty.

Kun tukipalveluissa voidaan toimia tiedon hyodyntdjan roolissa eika toiminta ole aina pai-
vamaariin sidottua, muodostuu tyétilanteista enemman keskustelun ja neuvottelun kaltai-
sia. Kun ollaan lahella liketoiminnan muuttuvia tarpeita, ennakoimattomuus lisdantyy ja
prioriteetit voivat muuttua.

- Jos eiolla paivamaariin sidottuja, kriittisia aikaikkunoita kehittyy harvemmin. Tyon
keskeytymisen haitta ei tule niin kriittiseksi. Voi ottaa keskeytyksen kantaman tehta-
van, jos ei juuri ole tehtdvana muu aikarajallinen tyo.

- Mita [ahemmaksi liiketoimintaa ja asiakasta ja muutosta tullaan, sitd enemman enna-
koimattomuus lisdantyy.

- Mitka tehtavat ja asiasisallot ovat nousemassa tarkeaksi?

- Jatetdanko jokin aihio tekematta?

- Onko tulossa jokin uutuus?

- Tybskentelytilanteen kriittinen aikaikkuna muodostuu ndin useiden muuttuvien teh-
tavien kentaksi, jossa ei aina tiedetd, mika tehtava on tarkein.

3.3 Keskeytyssieppareilla tyon hallintaan

Keskeytyssieppareita on valmiina organisaation tutuissa toimintatavoissa. Keskeytyssiep-
parilla tarkoitetaan sellaista a) tydn organisointia ja priorisointia, b) osaamista tai c) valmis-
tautuvaa ennakointia, joiden avulla haitallisia keskeytyksia voisi estaa tai valmistautua nii-
den tuloon. Kaikkia kolmea toimintatapaa tarvitaan keskeytyvan tydn hallintaan (kuva 6).

Tyon organisointi ja priorisointi

- Asiakkaan Tuttuus ja osaaminen vahentdviat kysymyksia

tarpeille laaditut

yhteiset - Tydtd tekevit ovat

prioriteettilistat kesk_end(z‘n tuttuja Valmistautuva ennakointi

auttavat tietdmaan, - Asiakkaat, kolmannet viihentaad yllitysté

mika tehtéva voi osapuoletja

keskeytt4a toisen. temyinesteimat ovat Aktiivinen tiedon yhdistely ja

: tuttuja koostami i Iahteists

oy KOkonalSUUdet s > oostaminen en lantelsta
shentivat -Henktlolfohmmen. edistavat kokonaisuuden

RAMCDIORE kokemus ja osaaminen ymmartamista ja asiakkaan

multitaskaamista toiminnan ennustamista

Kuva 6. Keskeytyssieppareita on valmiina organisaation tutuissa toimintatavoissa
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3.3.1 Organisointi ja priorisointi

Kun asiantuntijaty® on organsioitu niin, ettd on monia osa-alueita, monia toimijoita, raja-
pintoja, sopimuksia ja kilpailutusta, niin alalle on kehitetty standardeja. Asiakkaan jarjestel-
mien muutoksen hallinta tehdaan alan standardien mukaisesti (esim. ITIL). Yhteinen stan-
dardi auttaa toimijoita muutoksessa ja tiedetdan yli organisaatioiden miten toimitaan.
Muutoksen hallinnassa menettelytavat ovat yhtenevat, jolloin yhteiset saannot auttavat
toimijoita ja asiakasta. Ennakoimattomuutta voisi ndin vahentaa ja jatkuvuudet voisivat ke-
hittya.

Asiantuntijaty® on voitu jarjestaa kahdella tavalla. Toisaalta on selkeasti keskeytysvetoista
tyota ja toisaalta on tyotd, jonka on tarkoitus edetd suunnitellun mukaan. Viela voidaan
ajatella, ettd on kolmas tapa tehda tyota: Yhteistyon keinoin eteneva tyd, jossa vuorovai-
kutus ja keskustelu vievat tyota tavoitetta kohden. YhteistyOssa ja keskustelussa yksin tyos-
kentelyd on védhemman ja keskeytysten kautta tyostettava asia etenee.

Viela tunnistettiin yksi tapa jarjestaa tyo: Kriisin hallinnan malleilla edettiin silloin kun oli
todella kriittinen tilanne tydssa. Silloin organisoitiin tila, henkilot, paattajat ja komentokes-
kus asian ratkaisua varten.

Kun asiantuntijatyd on organsioitu niin, ettd on monia osa-alueita, monia toimijoita, raja-
pintoja, sopimuksia ja kilpailutusta, niin kokonaisuuksien rakentaminen tdhan monipolvi-
seen ekosysteemiin nousee yhdeksi tarkedksi ratkaisuksi. Isommat kokonaisuudet vahen-
taisivat multi-organisointia ja voisivat olla asiakkaankin nakdkulmasta hallittavia.

Priorisointi

Priorisoinnilla tarkoitetaan periaatetta, jonka perusteella voidaan valita meneillaan olevista
tehtavista tarkein, jota ryhdytaan edistamaan. Kun priorisoinnin periaatteet ovat jaettuja ja
nakyvia tydpaikalla, on priorisointi helpompaa. Jos asiantuntija joutuu joka kerta moniteh-
tavatilanteessa neuvottelemaan erikseen eri tahojen kanssa, on tilanne tyon sujumisen ja
henkildn kuormittumisen kannalta haitallisin. Jos asiakaspalvelu on paivystysluontoista,
asiakkaan tarpeille laaditut yhteiset prioriteettilistat auttavat tietdmaan mika tehtava voi
keskeyttaa toisen. Tydpaikalla on hyva olla tiedossa prioriteetit siitd, milloin toisen keskeyt-
tdminen on toiminnan laadun kannalta tarkeda. On tilanteita, joissa keskeytyksesta seu-
raava organisaation hyoty menee yksittaiselle henkil6lle aihetuvan haitan edelle: Voidaan
estaa virheita tai saadaan tarkeaa tietoa. Priorisoinnin periaatteita voivat olla:

- liiketoiminnan tai asiakkaan tarpeet: esim. muutokset ja hairiét joihin on reagoitava heti
- jarjestelman reunaehdot: esim. tieto tarvitaan jarjestelmaan sovittuna hetkena

- kaytannot: esim. 10 tydpaivaa varattuna ennalta sovittuihin tehtaviin

sopimukset: esim. maaratyt paivat, joita ei voi siirtad
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- hierarkia: esim. esimiesten/johtajien paatos

- neuvottelu: esim. keskustellaan tyotehtavista eri tahojen kanssa aina erikseen (vie voimia
jos aina joutuu neuvottelemaan)

- kokemus/arviointi/asiantuntemus: esim. oman kokemuksen perusteella osaa ennakoida
valintojen seuraukset ja osaa sen perusteella valita tehtavien valilla (tdma onnistuu jos
omalla tehtavalla ei ole kytkoksia muiden tdihin)

Mitd enemman asiantuntemus on nakyvas, sita helpompi on laatia prioriteetteja ja yhteisia
prosesseja. Mita tarkemmin tunnistetaan asiakkaan hairion ja ongelmanratkaisun tarpeet
sitd tarkemmin osataan palvelussa asettaa prioriteetit tehtaville. Kun prioriteetit ovat tie-
dossa ja tehtavat on organisoitu prioriteettien mukaan, tiedetaan kuka milloinkin on vas-
taamassa asiakkaan tarpeeseen.

3.3.2 Osaaminen

Osaaminen ja kokemus auttavat asiakkaan tarpeiden ja ty6tilanteiden ennakoinnissa.

- Kun ongelmanratkaisua, suunnittelua ja kehittamista tekevan ryhman tai verkoston jase-
net ovat tuttuja keskenaan,

- asiakkaat, kolmannet osapuolet ja kdytettavat jarjestelmat ovat tuttuja seka

- toimijoilla on kokemusta monenlaisista projekteista, niin kehittyy toimintaa kannattelevia
jatkuvuuksia ja toiminnan ennakoitavuus paranee.

Hankkeessa tunnistettiin keskeytyssieppaus myds osana henkilén osaamista ja roolia. Teh-
tava, jossa on mahdollisuus huolehtia isosta maarasta erillisia sopimuksia kokonaisuudeksi
asiakkaan ja oman henkiloston suuntaan, estda monia keskeytyksia. Kaikkien ei tarvitse
reagoida kaikkeen. Kun langat ovat selvasti jonkun kasissa, on ennakoimattomat tilanteet
ja muutokset nain helpompi huomioida ja valittaa yhden henkilon kautta. Kokonaisuuksia
rakentavien henkildiden kautta myds sahkodpostiketjujen hallinta onnistuu.

Jonkin toiminnan osa-alueen historian ja teknologian perusteellinen osaaminen edistaa
ongelman ratkaisua erityisesti kriittisissa tilanteissa. Nopeasti tiedetdan mista vikaa ja rat-
kaisua voisi etsia. Kokemustiedon perusteella voi tehda arvion ja paatdksen miten edetaan,
eika tarvitse kriittisessa aikaikkunassa keskeytysten kautta etsia yksittdista mahdollista vir-
hetta tai puuttuvaa tietoa.

3.3.3 Valmistautuva ennakointi

Kaytannon ennakoinnin tasolla tunnistettiin kolme teemaa: a) jatkuva tiedon muodostus,
b) tulevaisuuteen suuntautuvaa rakennetta luovat kdytannot ja c) sahkoposti-, kalenteri- ja
kokouskaytannot.
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Jatkuvalla tiedonmuodostuksella pyrittin olemaan aallonharjalla omalla asiantunte-
musalueella. Jatkuvalla tiedonmuodostuksella tarkoitettiin seuraavia asioita.

Kaikki sellainen tieto, jolla voidaan ennustaa asiakaskayttaytymista, vahentaa yllatyksia ja
edistaa tyota.

Tulisi olla tietoinen siitd, missa kohtaa omaan toimintaan vaikuttava ilmi¢ datavirrassa ylit-
taa sen kynnyksen, etta se voidaan katsoa muutokseksi, johon pitaa reagoida. Ettei tulisi
isona yllatyksena tydhon.

Aktiivinen tiedon yhdistely ja koostaminen eri lahteista edistda kokonaisuuden ymmarta-
mista.

Tieto jakautuu sisdisesti epatasaisesti ja tieto voi olla luottamuksellista, jolloin tietoa ei voi
valittdd muille kuin vasta sovitulla hetkelld.

Toimijoiden fyysinen laheisyys mahdollistaa sen havaitsemisen, etta lahistolla liikkuu tar-
keaa tietoa.

Tieto on myds toimintaymparistdssa “hajallaan”, josta sita tulisi koota.

Miten globaali alan kehitys tulisi huomioida omassa tuotekehityksessd, jotta muutos ei
tule yllatyksena.

Jatkuva tiedon seuranta globaalin tuotekehityksen saralla — miten meneillaan oleva kehi-
tys tulisi huomioida omassa tuotekehityksessa., jotta muutos ei tule yllatyksena.

Tulevaisuuteen suuntautuvilla rakennetta luovilla kdytannailla tarkoitettiin mm. seuraavia
asioita.

Kun kumppaneiden kanssa tehdaan sopimuksia, niin tavallaan joustavat sopimuspohjat
voisivat olla hyddyllisid tulevaisuuden tilanteita varten, jolloin ei aina tarvitse tehda uutta
sopimusta alusta alkaen.

Road mapit yhteistydkumppaneiden kanssa vahentavat yllatyksia.

Uudet kehittyvat tehtavat muuntuvat tavoitteellisiksi projekteiksi.

lteratiivinen toimintatapa auttaa, kun tilanne ja toimeksianto ovat epamaaraiset.

Kun nykyhetkessa on tilaa, voidaan kadynnistaa tehtavia.

Kun tydskennellddn monitoimijaverkostossa, tarvitaan nopea ja joustava viestien ja tiedon
valittaja. Sellaiseksi osoittautui sahkdposti. Sahkopostiketjuihin saa uudet osallistujat heti
mukaan. Toisaalta my0s toimijat, joita viesti ei koske, voivat jaada pois. Kun toimitaan tii-
vistii erilaisten ulkopuolisten toimijoiden ja asiakkaiden kanssa, niin sahkdposti on yleinen
yhteinen valine. Sahkopostissa on kansiointi ja muita toimintoja, jotka auttavat tiedon tal-
tioinnissa ja hauissa. Sahkopostin keskeytyksia lisadva merkitys my6s tunnistettiin.
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Kokoukset kalenterimerkinndin oli toimintatapa, joka toisaalta vei asioita eteenpdin ja toi-
saalta muodosti keskeytyksen lahteen. Kalenteriin etukateen sovittu kokous voikin toteu-
tua ajankohtana, jolloin asiantuntija tekee keskittymista vaativaa ty6ta. Edelleen kalenteri-
toiminnolla voidaan varata itselle keskittymista vaativaa aikaa.

Osallistuminen projektien ja hankkeiden kokouksiin jo varhaisessa vaiheessa tarkoitti, ettd
tehtavasta tulee meneillaan olevaa eika keskeyttavaa. Jos osallistuu hankkeiden kokouksiin
vasta silloin, kun omaa osaamista varsinaisesti tarvitaan, voivat kokoukset tuoda muka-
naan tehtavaan liittyvaa ennakoimatonta ja keskeyttavaa elementtia. Osallistuminen edis-
taa ennakointia.

Kokoukset ovat my0s tilanteita jossa monitoimiajoukko on samaan aikaan koossa ja voi-
daan kaikille jakaa sama tietoa ja tilannekuva. Sahkopostien ja kokousten tuomat haitat
lopulta kumpuavat monitehtavaisesta tydsta, jota asiantuntijan tyo talla hetkelld on. Tassa
raportissa on pyritty katsomaan monitehtavaisyyden taakse.
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4 KOKEILUJA MAAILMALTA KESKEYTYVAN TYON
HALLINTAAN

Kansainvalisesta tutkimuskirjallisuudesta 16ytyy lukuisia viitteitd kokeiluista, joiden avulla
haitalliset keskeytykset on pyritty saamaan kuriin. Erityisen vilkasta tutkimus on ollut hoi-
toalalla ja monet siihen liittyvisté kokeiluista ja ehdotuksista antavat hyvid suuntaviivoja
my0s asiantuntijatydssa toteutettaviin kokeiluihin. Tassa luvussa on kiteytetty kokeilueh-
dotuksiksi suuri joukko eri tutkijaryhmien ja erilaisista nakokulmista lahtevien tutkimusten
tuloksia ja johtopaatoksia seka toimintatapoja, joita keskeytysalan tutkijat suosittelevat ko-
keilemaan ty6ssa ilmenevien haitallisten keskeytysten hallinnassa. Tyopaikat voivat kokeilla
omiin tilanteisiinsa sopivia.

4.1 Yhteinen toiminnan kehittaminen

Tyossa ilmenevat keskeytykset ovat osa laajempaa kontekstia ja tarkea osa esimerkiksi su-
juvaa tiimityoskentelya ja asiakasprosessien hyvaa toteuttamista (Rivera 2014). Kyseessa
on sosiaalinen ilmi6 ja ratkaisutkin taytyy etsia tiimin tai koko organisaation tasolla
(Baethge & Rigotti 2013). Keskeytysten hallinnassa ei ole kyse yksil6llisista ja yksiloon liit-
tyvista tekijoista: yksittainen tyontekija ei pysty yksin omilla keskeytyskokeiluillaan saa-
maan muutosta aikaan organisaation tasolla (Westbrook 2013). Tehokkaimpia ovat keinot,
joilla vaikutetaan yhdessa ja koko tiimin tai organisaation tasolla ulkoisiin tekijoihin, jotka
tyossa keskeyttavat.

Tyossa on paljon myds hyddyllisia ja valttamattomia keskeytyksia ja keskeytysten hallin-
nassa ja kokeilujen toteuttamisessa on tarkeaa, ettei vain yritetd paasta keskeytyksista
eroon (Rivera 2014). Jos kokeiluissa vain yritetaan vahentaa keskeytyksia ja otetaan kayt-
tdéON uusia toimintatapoja ilman, etta asiaa on perusteellisesti pohdittu, uudet toimintata-
vat voivat jopa synnyttda uusia keskeytyksia ja pahentaa keskeytystilannetta ja keskeytys-
ten vaikutuksia toimintaan. Keskeytysten hallinnan kokeilut pitda saada sopimaan osaksi
organisaation toimintaa, jotta ne eivat luo epajatkuvuuksia toisiin tydn kohtiin.

Keskeytyskokeilut voidaan aloittaa pohtimalla millaisia hyotyja ja haittoja keskeytyksiin liit-
tyy. Yksilotasolla tydsuoriutumisen heikkeneminen keskeytysten vuoksi vaikuttaa tyon
tuottavuuteen, toisaalta tallaisista keskeytyksista voi olla kuitenkin organisaatiotasolla hy6-
tya (Paul ym. 2015). Ennen keskeytyskokeiluja on myos tarkea selvittda mistd keskeytykset
kertovat: Mita keskeytysten takana on, mita ovat todelliset syyt tyon jatkuvan keskeytymi-
sen taustalla? Onko siis kyseessa tilanne, jota voidaan parantaa keskeytysten hallinnan kei-
noilla? Esimerkiksi, jos kyse on liian suuresta tydkuormasta, ratkaisun avaimet [6ytyvat tyo-
kuorman hallitsemisesta eika keskeytysten hallitsemisesta. Esimerkiksi kun vahennetaan
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tyossa kuormittumista, keskeytysten kanssa selvidmiseen on enemméan voimavaroja
(Skaugset ym. 2015).

4.1.1 Osallistava suunnittelu organisaation keskeytyskaytantojen kehittamisessa

Organisaatiotasolla keskeytysten hallinnan keinot liittyvat osallistavaan suunnitteluun,
jossa tyontekijoiden kanssa kdydaan yhdessa lapi keskeytystilannetta ja keinoja, joiden
avulla voidaan vahentaa haitallisia keskeytyksia, mutta toisaalta varmistaa, etta hyodyllisia
keskeytyksia ei vahenneta. On tarkeaa, etta keskeytysten hallinnan taustalla on yhteiset
sovitut toimintatavat. Tulee yhdessa sopia, milla tavoin organisaatiossa keskeytetaan kun
siihen on tarve ja miten toimitaan kun joku keskeyttad. Myds organisaation tarjoamaa kou-
lutusta on kaytetty keskeytysten hallinnan keinona.

Keskeytysasia voisi organisaatiossa ottaa esim. asialistalle tiimikokouksissa. Niissa voidaan
keskustella, onko tarvetta tiimitason kokeiluille, joilla vahennetaan keskeytyksia ja niihin
littyvaa ahdistusta ja lisataan tehtavien loppuun suorittamista. Tiimikokouksissa olisi hyva
varata aikaa tunnistaa ja analysoida tehtdvanvaihtamisen toimintaa seka asettaa tavoit-
teita, joilla parannetaan tehtavien loppuun saattamista (Skaugset ym. 2015).

Yksi mahdollinen toimintamalli keskeytysten hallintaan on osallistava menetelma, jossa
tyontekijat ovat mukana luomassa uudenlaista toimintatapaa. Tama voidaan toteuttaa
keskusteluilla, joissa tydntekijat kokoontuvat analysoimaan tilannetta, asettavat tarkeysjar-
jestykseen ongelmatilanteita, kehittavat sopivia ratkaisuja ja lahtevat yhdessa kokeilemaan
niita (esim. Weigl ym. 2012).

Tassa mallissa tyontekijat osallistetaan keskeytysten hallintaa edistavien kokeiluiden suun-
nitteluun ja toteuttamiseen kolmessa 1.5 tunnin tapaamisessa. Ensimmaisessa tapaami-
sessa teemana on keskeytystilanteiden hahmottaminen ja siina keskustellaan tilanteesta
keskeytysten suhteen, tunnistetaan ja luokitellaan tilanteita, joissa keskeytyksia esiintyy
paljon, pohditaan niiden taustalla olevia syita ja kehitetdan ratkaisuja. Ensimmaisessa ta-
paamisessa voidaan my0ds tunnistaa keitd organisaation sisalta tai ulkopuolelta tarvitaan
mukaan jatkokeskusteluun.

Ensimmaisen yhteisen keskustelun voi jasentaa alla olevan listan avulla siten, ettd yhdessa
kuvataan keskeytyksen luonne, tdmanhetkinen tilanne ja ratkaisuehdotuksia (mukaillen
Weigl ym. 2012).

Keskeytyksen luonne

- Kuvataan millaisesta keskeytyksesta on kysymys.
- Esimerkki: projektipaallikon ja tiimilaisten tdiden koordinointi ja kommunikointi.
- Esimerkki: puhelut organisaation ulkopuolelta, asiakkailta ja sidosryhmilta.
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Tamanhetkisen tilanteen kuvaus

- Kuvataan millaisissa tilanteissa ja miksi tallaisia keskeytyksia tapahtuu.

- Esimerkki: Jatkuvia keskeytyksia tiimilaisten valilla, koska on epaselvaa missa vaiheessa,
kukin on menossa seka projektipaallikdn suuntaan, koska on epaselvdad miten seuraavaksi
tulisi toimia.

- Esimerkki: Meneilladn oleva tehtava keskeytyy ennakoimattomasti mihin aikaan tahansa,
joskus jatkuvasti, toisina paivina harvemmin, kun asiakkaat ja yhteistydtahot tavoittelevat.

Ratkaisuehdotukset

- Kuvataan uusi toimintamalli ja mita silla tavoitellaan.

- Esimerkki: Sdanndlliset lyhyet aamu- ja iltapaivapalaverit, joissa kdydaan nopeasti lapi
mita kenellakin on tyon alla ja kasitelldan paivan aikana kertyneet kysymykset.

- Esimerkki: Puheluiden ohjaaminen tiettyind aikoina tietyille henkildille, “paivystysvuorot”,
joissa asiakkaan asia selvitetaan ja tarvittaessa otetaan vastaan soittopyynnét asiakkaan
toivomaan aikaan.

Tassa keskeytysten selvittdmismallissa toisessa tapaamisessa tavoitteena on sopia toteu-
tettavista kokeiluista ja uusista toimintatavoista. Tapaamisessa keskustellaan uudenlaisista
toimintamalleista ja niiden kayttdonotosta. Tassa tapaamisessa on hyva olla mukana myos
tiimin ulkopuolelta henkil6ita, esimerkiksi tiimin siséisia ja ulkoisia yhteistydtahoja. Yhdessa
kaydaan lapi kokeiluideoita ja muokataan niitd huomioiden keskustelu ja kommentit.
(Weigl ym 2012)

Kolmannessa ja viimeisessa tapaamisessa tavoitteena on kokeilun tilanteen ja tulosten ar-
viointi. Keskustellaan kokeilun toteuttamisesta, missd mennaan, mika on muuttunut hyvaa
suuntaan, millaisia ongelmia on ollut kokeilun toteuttamisessa, miten ongelmia voidaan
ratkoa ja miten muokataan keskeytysten hallintaan tahtaavia ratkaisuja ja miten ja milla
aikataululla jatketaan kokeilua. (Weigl ym 2012)

Tyontekijoiden osallistaminen voidaan toteuttaa myds muunlaisilla keskusteluryhmilla.
Joissain organisaatioissa jarjestetdan niin kutsuttuja hyvinvointikierroksia, joilla pyritdan
parantamaan tyOpaikan terveydelle haitallisia olosuhteita. Tallaisen puitteissa voidaan
maaritelld, etta tavoitteena on esimerkiksi I6ytaa keinoja keskeytysten vahentamiseen. To-
teutuksessa 6-15 tydntekijan ryhmissad analysoidaan miten keskeytykset ilmenevat ja kes-
kustellaan 6-10 tapaamisen aikana siitd miten niitd voisi vahentad (Baethge & Rigotti
2013).

Uusimmissa keskeytysten hallinnan menetelmissa korostuu keskeytysten merkitys olen-
naisena osana monimutkaista sosioteknista systeemia. Haitallisten keskeytysten vahenta-
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mistoimenpiteiden tulee huomioida tdma organisaation toiminnan kompleksisuus, jottei-
vat keskeytysten hallintaan tdhtaavat toimenpiteet itse asiassa luo uusia ongelmia tai ettei
valttamattomia hyodyllisia keskeytyksia vahenneta. Yhtena keinona on esitetty kahden na-
kokulman menetelmad, jossa tilannetta tarkastellaan seka keskeytettavan ettd keskeytta-
jan nakokulmasta (McCurdie ym 2017). Menetelméassa kuvataan keskeytystilanne ja eri
osapuolien (keskeytettavan ja keskeyttdjan) nakokulmat ja tulkitaan keskeytyksen syitd ja
keskeytyksen tarpeellisuutta tallaisesta tyon kokonaisuuden ja eri tavoitteiden nakokul-
mista.

Keskeytyksen haitta keskeytettavan tehtavasuoriutumiseen saavuttaa maksimin jo noin 20
sekunnin aikana (Monk ym. 2008). Tydelamassa tavanomaiset lyhyet keskeytykset ovat
yleensa tata pidempia ja nain ollen lyhyetkin keskeytykset yleensa haittaavat keskeytyvan
tehtdvan hoitamista.

- Tarve kysya neuvoa lisda keskeytysten maaraa. Organisaatiossa sovitaan yhteiseksi toi-
mintatavaksi, ettd keratdan useampi asia ja kysymys, esimerkiksi vahintaan 5 kysymysta,
ennen kuin keskeytetaan (Kaser et al. 2013 ja 2014).

- Kiireelliset tehtavat keskeyttavat usein ja tarkedt mutta ei-kiireelliset tehtavat karsivat. Or-
ganisaatiossa sovitaan yhteiseksi toimintatavaksi paivittainen hiljainen tunti, jolloin hoide-
taan tarkead mutta ei-kiireellista tehtavaa. Esimiehet ja/tai tietty tydntekijaryhma tai jokai-
nen varaa 45-60 min itselle sopivan ajan kalenterista tarkeita ei-kiireellisia tehtavia varten.
Sina aikana varmistetaan, ettei tule keskeytyksia: ovi kiinni, kyltti ala hairitse, puhelut
kaannetty ja kommunikoitu kalenterissa tai muuten tyStovereille, etta tama tietty aika on
varattu keskittyneeseen tydskentelyyn. (Konig et al. 2013)

Tehtdvdn vaihtamisen haitallisia seurauksia on ehdotettu vihennettdviksi seura-
villa tavoilla.

- Suunnitellaan standardi tyonkulku vahentamaan keskeytyksia (Skaugset et al. 2015).

- Varmistetaan helppo paasy tarvittaviin tietoihin (niin ei tarvitse kysya ja keskeyttaa) (West-
brook 2013).

- Virtaviivaistetaan yleisia yhteisia tyotehtavia ja hydodynnetdan elektronisia muistuttajia
(Skaugset et al. 2015).

Osa keskeytysten hallintaan liittyvistd ehdotuksista liittyy johtamiseen. (Addas & Pinson-
neault 2015).

- Pyydetdan yksiloita selvasti ilmaisemaan milloin heidat voi ja milloin ei voi keskeyttaa.

- Hoidetaan keskeyttavia tehtavia mieluummin useampi kerrallaan kuin sitd mukaan kuin
ilmaantuvat.

- Organisoidaan tehtéavat niin, etta keskeytysten haitta jaa pieneksi: jaetaan tehtavat irralli-
siin osavaiheisiin, joten niiden valeissa keskeytyksista on vdhemman haittaa.
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Keskitetaan keskeytykset ja palaute hyodyllisiin kohtiin prosessia, kuten siirtymiin, joissa
on tarkea saada palautetta.

Halytykset voivat olla haitallisia keskeytyksid, mutta myds hyddyllisia jos ne korjaavat toi-
minnan suuntaa.

Jos suoriutuminen yksilétasolla on keskeistd, haitallisia keskeytyksia tulee vahentaa. Jos
tybtulosta katsotaan kokonaistasolla, johtamisessa voi sallia keskeytykset, jotka ovat ko-
konaistasolla tarkeita.

Keskeytysten hallintaan tdhtddvdit koulutukset

Keskeytyksiin liittyvat koulutukset ovat yksi organisaatiotason keino keskeytysten hallin-
taan ja haitallisten keskeytysten vahentamiseen. Koulutuksen onnistumisen kannalta on
tarkeaa, etta kaytossa on organisaatiokohtaista tietoa keskeytystilanteesta. Keskeytysten
hallinnan koulutuksiin on ehdotettu tutkimuskirjallisuudessa muun muassa seuraavia tee-
moja ja aiheita (Skaugset et al. 2015).

Koulutetaan henkilokuntaa keskeytysten syista ja seurauksista.

Lisataan koulutuksella tietoisuutta keskeytysten haitallisista seurauksista tyontekijoille, esi-
merkiksi stressistd, ja ndin motivoidaan uudenlaisten keskeytysten hallinnan keinojen
kayttoonottoon (Mark ym. 2016).

Tarjotaan tietoa siitd, millaisia kustannuksia ja hyotyja keskeytyksiin liittyy yksilo- ja orga-
nisaatiotasolla.

Koulutetaan tunnistamaan haitalliset keskeytykset ja suuren riskin hairidtekijat.

Tuodaan koulutuksissa esiin, ettd kaikki keskeytykset eivat ole pahaksi, on my&s hyvia,
tarkeita ja valttamattomia keskeytyksia.

Tarjotaan keinoja siihen, etta keskeyttaja lisaa hyodyllisia keskeytyksia ja vahentaa haitalli-
sia, huomioiden tilanteen ja sen kuka keskeyttaa ja kenet.

Tarjotaan keinoja ja toimintamalleja, joiden avulla tydntekija selviaa keskeytyvasta tyosta
tai ottaa keskeytyvaan tydhon liittyvat ongelmat puheeksi.

Opetetaan keinoja, jotka helpottavat tehtavasta toiseen siirtymista.

Harjoitellaan selviytymista keskeytyvissa tilanteissa, joissa keskeytykset ovat erityisen hai-
tallisia.

Parannetaan keskeytyvassa tyossa selviamista sita kautta, etta kehitetdan tyorutiineja,
osaamista ja taitoja harjoittelulla, jolloin keskeytysten kanssa selvidmiseen jaa enemman
yksilon voimavaroja ja kapasiteettia.

Koulutetaan ja harjoitellaan kayttamaan eri laitteiden ja ohjelmien tarjoamia mahdolli-
suuksia hallita keskeytyksia seka opetellaan kayttdmaan uusia teknologisia sovelluksia,
joilla voidaan hallita keskeytyksia.
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Fyysiseen tilaan liittyvien keskeytysten véihentdminen

Tyoskentelytilojen jarjestelyilld voidaan vaikuttaa siihen, missa maarin tyo keskeytyy. Tut-
kimuskirjallisuudessa on tuotu esiin ehdotuksia siita, miten fyysista tyoskentelytilaa voi pa-
rantaa keskeytysten hallinnan nakdkulmasta (Skaugset ym. 2015). Alla lueteltujen ratkai-
suiden kohdalla on myds tarkeda ohjeistaa tilojen kaytosta ja pelisddnnoista miten eri ti-
loissa toimitaan.

- Organisaatiossa jarjestetaan hiljaiset tydskentelyalueet tehtaville, joissa keskeyttdminen
on kielletty, kuten tehtaville, jotka vaativat tarkkuutta, ovat alttiita virheille tai joissa on eri-
tyisen tarkeaa valttaa virheita.

- Kaytetdan merkkejd, jotka kieltavat keskeyttamasta kun menossa on vaativa ja kriittinen
tyovaihe: esimerkiksi keskeytyskiellosta kertovat valot, huomionauhat, huomioliivit, kuu-
lokkeet, kyltit ym. (Westbrook 2013)

4.1.2 Keskeytyvissa tyossa selvidminen

Keskeytyksia voidaan hallita paremmin myds yksilotasolla kun organisaatiossa on jaettu
kasitys keskeytyksista. Keskeyttdja tarvitsee tietoa siita, millaisia hyotyja ja kustannuksia
keskeytyksiin liittyy ja eri osapuolilla tulee olla kuva siitd minka asioiden, tilanteiden ja kes-
keyttavien ja keskeytettavien ihmisten kohdalla keskeytyksia tarvitaan.

- Sahkopostikeskeytysten hallitsemiseen on annettu runsaasti vinkkeja: tarkista sahkdpostit
itselle sopivaan aikaan, sulje sahkdpostihalytykset. Jos séhkoposteja tulee paljon hoida
niitd erissa useampi kerrallaan, &la vilkuile niita koko ajan. (Mark et a. 2016)

- Kun tydskentelet tehtdvan parissa, jossa keskeyttdminen on erityisen hairitsevas, ilmaise
muille, ettd sinua ei saisi keskeyttaa (Westbrook 2013). Laita ovi kiinni, kayta ala hairitse
merkkejd, kdanna puhelut (Kdnig et al. 2013).

- Varaa kalenterista aikaa tarkeille ei-kiireellisille tehtaville, esimerkiksi tunti paivassa. Var-
mista sind aikana, ettei tyosi keskeydy (Konig et al. 2013)

Kun oma tyd keskeytyy, keskeytystilanteessa voi toimia eri tavoin, joko keskeyttdaen me-
neilladn oleva tehtdva tai jatkaen sita. Tutkimuskirjallisuudessa on esitetty erilaisia tapoja
vastata ulkoiseen keskeytykseen (Baethge & Rigotti 2013, Raban ym. 2016, Skaugset ym.
2015).

- Viivastetaan keskeytysta esimerkiksi pyytamallg, etta toinen odottaa asiansa kanssa het-
ken aikaa ("odota 5 minuuttia”).

- Viivytetaan keskeyttavaan tehtavaan siirtymista, esimerkiksi annetaan puhelimen soida se
aika, etta lopetetaan osatehtava ja sitten vasta vastataan.

- Keskeytys ohjataan toisaalle, esimerkiksi toiselle taholle tai henkil6lle ("kysy henkil6lta X")
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- Jos meneillaan on keskittymista vaativat tehtdva, ohjataan rutiiniasiat ja —-kommunikaatio
toisaalle.

- Jos keskeytys on ilmoitusluonteinen, minimoidaan keskeytyksen kesto kuittaamalla, etta
asia on kuultu ja noteerattu ("OK").

- Kun tehtava keskeytyy, tehdaan muistiinpanot tai merkinnat, joiden avulla on helpompi
palauttaa mieleen keskeytynyt tehtava ja sen vaihe.

- Pidetdan keskeytykset mahdollisimman lyhying, erityisesti jos on paljon tydkuormaa ja ai-
kapainetta niin valtetaan ndin luomasta sita lisaa.

Tyopaikoilla ei ole vain henkildita, joiden tyd keskeytetdan, vaan jokainen myds keskeyttaa
toisten tyon. Keskeyttdjalla on tarked rooli keskeytysten hallinnassa. Keskeytyksen voi
tehda monella eri tavalla ja organisaatiossa on hyva sopia yhteiset toimintatavat myds sii-
hen milla tavalla ja milloin on parasta keskeyttaa. Tutkimuskirjallisuudessa on nostettu esiin
hyva tapa keskeyttaa (Rivera 2014). Ideana siina on keskeyttaa vahemman hairitsevalla ta-
valla siten, etta keskeytettava hallitsee paremmin tydnsa keskeytymista ja voi vieda me-
neilldaan olevan tehtavan sopivaan kohtaan tai merkita se niin, etta pystyy jatkamaan no-
peasti ja ilman virheita.

- Awvioi tilanne, onko tarpeen keskeyttaa juuri nyt, kenet keskeytat, onko jokin toinen tapa
hoitaa asia.

- Kun on tarve keskeyttaa, anna keskeytettavalle mahdollisuus hallita tilannetta, esimerkiksi
osoita eleella (koputus, viittominen, odottaminen ovella), ettd on tarpeen keskeyttda. (Ri-
vera 2014)

- Anna keskeytettavalle aikaa meneilladn olevan tehtdvan kanssa. Anna aikaa merkitd mihin
han on jaanyt ja ndin helpotat hanen palaamistaan keskeytyvaan tehtavaan.

4.2 Tekniset sovellukset keskeytysten hillitsijana

Yksi suosittu teema tutkimuskirjallisuudessa on tieto- ja viestintatekniikkaan liittyvien rat-
kaisuiden merkitys keskeytysten tuottajana ja hillitsijana. Esimerkiksi sahkopostien suurella
maaralla on esitetty olevan yhteys tydtekijoiden kohentuneeseen stressiin ja tuottavuuden
alenemiseen (Mark ym. 2016). My6s lisaantynyt pikaviestimien kayttd tyopaikoilla lisaa
keskeytysten maaraa ja on tarkea punnita organisaatioissa hyotyja, haittoja ja toimintata-
poja, joita teknologiaratkaisuiden valintoihin liittyy (Mansi & Levy 2013). Tutkimusten mu-
kaan varsinaiseen tehtavaan kuluva aika kasvaa, jos ohessa pikaviestitellaan. On tarkea
pohtia organisaatiotasolla vaikutuksia yksilon ja koko organisaation kannalta: Onko toi-
minta kuitenkin tehokkaampaa kun on kateva mahdollisuus viestitella ja saadaan néin no-
peasti tarvittavaa tietoa kollegoilta ja keskeyttdja padsee eteenpain tehtavan kanssa, vaik-
kakin keskeytettavan tyo karsii (Mansi & Levy 2013)?
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Niin sdhkopostittelun kuin pikaviestittelyn kulttuurin ja kaytantojen kehittéminen on tar-
keda ja organisaatiotasolla tulee keskustella siitd mita ovat eri teknologiaratkaisuiden hyo-
dyt ja mita haitat ja millaisiin tilanteisiin esimerkiksi sahkoposteja tai pikaviestittelya tarvi-
taan. Hallitsematon kommunikaatiosovellusten kaytto lisdd keskeytyksid, toisaalta hyvilld
sovelluksilla ja niiden oikealla kaytolla voidaan myds vaikuttaa siihen lisaantyvatko keskey-
tykset esimerkiksi kun viesteja syotetadan sahkoposteilla vai tapahtuuko sisdinen viestinta
kanavissa, jotka eivat keskeyta tyon tekoa. Joissain tilanteissa puolestaan tarvitaan keinoja,
joiden avulla varmasti tavoitetaan kiireellisessa tilanteessa. Seuraavia ehdotuksia on nos-
tettu esiin kommunikaatiosovelluksiin liittyen.

- Organisaation informaatio ja sisdinen viestinta siirretdan sahkopostittelusta muihin kana-
viin (keskustelukanavat, wikit ym., Mark ym. 2016).

- Kiireellisissa asioissa (ja aikapaineisessa turvallisuuskriittisessa ymparistdssa) sahkdpostia
parempi keskeyttdja voi olla hakulaitteet, jotka valittavat vain kiireelliset asiat ja myos 1a-
hettdja saa suoraan varmistuksen etta asia on hoidossa (Westbrook 2013).

Teknisista sovelluksista, kuten muistuttajista ja halytyksista on paljon myos hyotya ja niilla
voidaan myds muistuttaa keskeytyneesta tehtavasta ja auttaa palaamaan siihen (West-
brook 2013). Yleisohjeena on, etta tulisi lisdtd muistutuksia, joiden avulla palataan keskey-
tyneeseen tehtavaan (Skaugset ym. 2015) ja tulisi kehittaa ja kayttaa muistutus- ja halytys-
sovelluksia, jotka tukevat tehtavien hallintaa ja tydskentelyd, eivat hairitse (Paul ym. 2015).
Tarkeaa on, etteivat esimerkiksi virheiden vahentamiseen tahtaavat tekniset sovellukset ja
halytykset lisaa keskeytyksid, kuten jos ne pakottavat keskeyttdamaan meneilldan olevan
tehtavan tai niiden vuoksi joudutaan keskeyttamaan muita ihmisia. Seuraavia suosituksia
on annettu halytysten suunnitteluun (Paul ym. 2015).

- Sovelluksen tulisi tarjota helppo tapa siirtya keskeyttavaan tehtavaan tai kuitata se (yh-
delld klikkauksella keskeyttavaan tehtavaan ja takaisin).

- Sovelluksen tulisi tunnistaa tehtava, jota ollaan parhaillaan tekemadssa eika halyttaa siita.
Muistutuksia ja halytyksia tulisi olla vain tehtavistd, jotka ovat uusia tai taustalla.

- Halytysten tulisi keskeyttda vain kun prosessissa tapahtuu jotain odottamatonta. Tulisi
valttaa halytyksia, jotka vain varmistavat, etta jotain suunniteltua on tapahtunut.

- Olisi hyva olla muistutuksia, joilla annetaan paivitys pitkia prosesseja vaativien tehtavien
tilasta.

- Jos halytyksia ja muistutuksia tulee paljon ja henkilostolld on halytysvasymysta, kaytetadn
joiden asioiden kohdalla tai joissain tilanteita muita muistutusmenetelmia: listoja, kom-
mentteja, tarralappuja.
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Viime vuosina tutkimuskirjallisuudessa on annettu runsaasti esimerkkeja ja ehdotuksia ke-
hittyneista teknisista sovelluksista, joiden avulla voi vahentaa keskeytysten haittoja. Esimer-
kiksi uusissa mobiililaitteissa on keskeytyssuodattimia, jotka paastavat lapi vain tietyt soit-
tajat ja sovellukset voivat viestittaa lahettajalle, etta tavoiteltava henkild on kiireinen. Kun
tavoiteltu henkild on taas vapaana, sovellus muistuttaa valiin jadneiden puheluiden ja vies-
tien hoitamisesta (Westbrook 2013). Uusia ihmisen sen hetkisen tilanteen huomioivia tek-
nisia ratkaisuja kehitetaan jatkuvasti, ja suunnittelua ja sovelluksia suunnataan esimerkiksi
seuraavien tilanteiden varalle.

- Kehitetaan ja kaytetadn sovelluksia, jotka keskeyttavat silloin kun tehtavan kognitiiviset
vaatimukset ovat alhaiset, esimerkiksi tehtdvakokonaisuuksien valissa (Borst et al. 2015).

- Kehitetaan ja kaytetddn sovelluksia, jotka auttavat palaamaan tehtavaan sen keskeytymi-
sen jalkeen (Borst et al. 2015).

- Kehitetdan ja kaytetdan teknologisia sovelluksia, jotka varmistavat tehtavien loppuun suo-
rittamisen (Skaugset et al. 2015).

- Kaytetdan sahkoisia apuvalineit, jotka huomaavat milloin meneillddn on vahemman
kuormittava tyotehtava, silloin paalle kytkeytyy ulkoiset keskeyttdjat (esim. sdhkopostiha-
lytykset). Kun meneilld@n on kognitiivisesti vaativa tehtdva, niin ulkoisia keskeyttajat kyt-
keytyvat pois (Katidioti et al. 2016).

- Hillitdéén keskeytyksia yksilollisesti, esimerkiksi védhennetaan stressaantuneiden tydnteki-
joiden kohdalla séhkopostitulvaa apuvalineilld ja sovelluksilla (Mark et a. 2016).

- Sovellukset nayttavat tiedot, joita tarvitaan keskeytyvan tehtévan hoitamisessa. Kun teh-
daan useita tehtavia yhta aikaa vaihdellen tehtavien valilla, tehtavaan liittyvia vaiheita ja
tarvittavaa tietoa on esilld. Ulkoisesta tehtavan tuesta on hydtya jos sen kayttaminen on
nopeampaa kuin muistin varassa toimiminen. Jos tietoa on liikaa esilla, sen kayttaminen
on hidasta eika sita hyddynneta. (Borst et al. 2013)

Sahkopostikeskeytysten hallitsemiseen liittyvia toimintatapoja voi soveltaa myds muihin
kommunikaatiosta syntyviin keskeytyksiin. Uudenlaisilla toimintatavoilla on ollut suotuisia
vaikutuksia, kuten, etta koettu stressi vahenee ja useat hyvinvointimuuttujat ja koettu tuot-
tavuus paranee ilman etta tehtavien hoitaminen karsii.

- Pikaviestisovellukset ja sahkopostisovellukset keskeyttavat usein. Organisaatiossa sovi-
taan yhteiseksi toimintatavaksi, etta jos meneillaan on vaativa tehtava, niin pikaviestiso-
vellukset ja sahkodpostihalytykset laitetaan pois paalta (Mansi ja Levy 2013).

- Sahkopostit keskeyttavat ja niihin reagointi johtaa tyon sirpaloitumiseen ja heikentaa kes-
kittymista meneillaén olevaan tehtavaan. Organisaatiossa sovitaan yhteiseksi toimintata-
vaksi, ettd sahkopostit tarkistetaan vain tiettyina aikoina erissg, ei jatkuvasti ja sahkdpos-
tihalytykset on kytketty pois paalta (Mark ym 2012, 2016). Esimerkiksi sahkopostit katso-
taan vain 3 kertaa paivassa (Kushlev & Dunn 2015).
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Sahkopostit keskeyttavat usein ja niiden hoitamiseen kuluu paljon aikaa. Ainakin osa
tyontekijoista on 5 paivaa hoitamatta sahkoposteja (Mark ym 2012). Huomaa, etta talloin
muiden kommunikointikanavien, kuten kasvokkain ja puhelimitse kautta voi edelleen
tulla keskeytyksia. Kokeilussa voidaan tarkastella vaheneekd keskeytysten maara silti tai
ovatko syntyvat uudet keskeytykset hyddyllisempia kuin séhkdpostien kautta tulevat.
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5 RATKAISUEHDOTUKSIA JA SUOSITUKSIA

"Keskeyttavien tydolomuutosten ennakointimalli tietointensiivisen tyoskentelyn paranta-
miseksi” hankkeessa saatiin vahvistettua ennakointimallin nelja ndkokulmaa, joilla voidaan
kohdata tulevaisuuden muuttuvan ja digitalisoituvan tyon haasteita: 1) tydn maarat muut-
tuvina olosuhteina ja tosiasioina, 2) keskeytykset tydssa muutosta valittavana mekanis-
mina, 3) tosiasiatieto mahdollistaa ennakoinnin ja 4) viikkotasoinen seuranta ja paatospuu-
analyysi uusina tilannekuvia tuottavina menetelmind. Hankkeen lopputulemana voidaan
ehdottaa rullaavaa ennakointia ja organisointia on-line tilannekuvin tyosta.

5.1 Tydn maaran ja organisoinnin tosiasiat keskeytysten
taustalla

Ennakointimallia lahdettiin kehittdmaan asiantuntijatydhon, johon kumpuaa muutosta
monista eri lahteistd. Asiantuntijatydn tekeminen tapahtuu tuttujen asioiden kautta. On
tehtavia, projekteja, kollega-ja asiakasyhteisty6td, kokouksia ja yksintyoskentelya. Hank-
keessa olemme nimittaneet niita tydolosuhteiksi ja tutkineet olosuhteita erilaisten maarien
avulla. Tydn maara muodostuu tehtévien ja projektien maarien lisdksi monesta muustakin
maarasta. Tyon tekemista kuvaavat maarat vaihtelevat viikosta toiseen, koska asiakkaalta
ja liiketoiminnasta kumpuaa muutoksia ja erilaisia tarpeita, joihin asiantuntijat vastaavat
sovittamalla ty6taan ja tydaikaansa néita tarpeita varten. Tydn madrien vaihtelun avulla
saatiin esiin tyon sujumiselle ja hyvinvoinnille kriittiset olosuhteet.

Muutosta valittavana mekanismina kaytettiin keskeytys-kasitetta ja keskeytymiseen liitty-
vid malleja. Ihmisen toiminta on silla tavalla rajallista, ettd ihminen ei voi tehdé kahta asiaa
yhta aikaa eika siirtya sujuvasti tehtavasta toiseen, kun toinen tehtava tulee keskeytyksen
kautta.

Keskeytysten seurauksina on aiemmissa tutkimuksissa osoitettu lisddantynyt ajantarve ja
tyohyvinvoinnin heikkeneminen kuten stressi ja tyosta palautumisen vaikeus. Tassa tutki-
muksessa saatiin koko aineiston tasolla vastaavat yhteydet esille. Tehokkuuden lasku on
aiemmissa tutkimuksissa liitetty tehtdvaan tarvittavan ajan ja mahdollisten virheiden li-
saantymiseen. Tassa tutkimuksessa kuitenkin koettu tydskentelyn tehokkuus yli oman kes-
kimaaraisen liittyi keskeytysten useuteen. Pohdittavaksi tulee saadaanko keskeytyvassa
asiantuntijaty6ssa aikaiseksi kohtuullisin vai kuluttavin inhimillisin voimavaroin. Voidaanko
keskeytysten taustalla oleviin tekijoihin vaikuttamalla helpottaa tilannetta?
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5.1.1 Suositus: Tunnista tilanteita, joissa asiantuntijatyo ei etene suunnitellusti!

Tyon keskeytyminen ja sen valittdmat edeltdjat on tunnistettu. Tassa hankkeessa tarkastelu
ulotettiin laajempiin organisointitason tekijoihin. Hankkeessa saatiin esille keskeytyksia
kummuttavat olosuhteet eli mm. tehtavien, kollegayhteistyon, tietojarjestelmien, kokous-
ten ja IT-ongelmien maaralla on merkitystd keskeytysten useuteen. Erilaisissa oloissa usein
keskeytyvan tyon seuraukset olivat kuitenkin erilaiset. Aina ei usein tydtaan keskeyttamaan
joutuneet voineet huonosti.

Ohjelmistopalvelutydssa I16ydettiin kaksi olosuhdetta, joissa identtista oli se, ettd

- tietojarjestelmid oli kohtuullinen maara,

- kokouksia oli kohtuullinen maara ja

- yksittaisia tehtavia oli vahan.

Silti tietyt eroavaisuudet johtivat siihen, ettd naissa kohtuullisen tydn maaran oloissa usein
keskeytyksia kohdanneet jaksoivat hyvin eri tavoin. Eroavaisuuksina havaittiin, ettd hyvin
Jjaksavassa ryhmdssé

- tehtiin useiden kollegojen kanssa yhteisty6ta ja yksin tydskentelya oli vahan.
Toisessa, huonosti jaksavassa ryhmdssd
- tehtiin harvojen kollegojen kanssa yhteistyota ja yksi tydskentelya oli paljon.

Hyvin jaksamisella tarkoitettiin sitd, etta stressin ja huonon palautumisen kokeminen ol
tassa ryhmassa samaa tasoa kuin koko aineistossa keskimaarin.

Huonosti jaksamisella tarkoitettiin sitd, ettd koettua stressia oli kaksinkertainen ja huonoa
palautumista kolminkertainen mdicéird verrattuna aineiston keskimaardiseen.

Voidaan ajatella ettd kollegayhteisty® kantaa mukanaan keskeytyksi, joilla on yhteista
tyon tavoitetta kannatteleva voima ja keskeytyksista ei aiheudu haittaa. Jos keskeytykset
tulevat ilman keskustelun ja yhteisen tyon tavoitetta, tulee keskeytyksista haitallisia.

Yhteistyossa keskeytyksilla on tyotd eteenpdin vieva voima. Kun ty6td on
kohtuullisesti ja yksintydskentelyn vaatimus vahainen niin yhteistyd etenee keskeytysten
kautta. Yhteistyon siivittdmaa keskeytysta ei saa estaa.

Yksin tyoskentelyssa keskeytykset ovat haitallisia. Kun tydssa on keskittymisen,
yksintydskentelyn ja vahaisen yhteistydn vaatimus, estd keskeytyksia.
5.1.2 Suositus: Ennakoi tyon maaria

Tyopaikan toimijat voivat yhteistydssa madritelld, mitkd ovat tyon tekemisen maaraan
liittyvat tydolot, joita on hyva seurata. Tarkastellaan organisaation/ryhman tasolla
tekemisen syketta. Onko jollekin tydntekijaryhmalle tulossa kriittinen tilanne jossa tyon
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maara tai muutokset kasautuvat josta seuraa tyon keskeytymista ja sen myota huonoa
palautumista ja korkea stressitaso. TyOpaikalla voidaan myds tunnistaa tyotoverin
tyovaiheita ja muodostaa yhteistd ymmarrysta siitd, milloin keskeyttamisesta on vahiten
haittaa.

Asiantuntijalle voi muodostua yllattava tilanne. Asiakkaalle tehtava projekti vaikuttaa ihan
kohtuulliselta tydmaaraltaan. Tyon alkaessa huomataan, etta tarvittavia tietojarjestelmia
on yllattavan paljon, asiakkaan tuttu yhteyshenkild vaihtuu kahteen uuteen henkil66n,
tyopaikalla muita asiantuntijoita tulee enemman kuin aiottiin ja monesta eri tiimista ja
ohjeetkin ovat muuttuneet. Asiantuntijalla voi olla meneilladn toinen projekti, jossa
tapahtuu vastaavia muutoksia. Ennakointimallin tosiasiatiedoilla on mahdollisuus saada
nakyviin naita asioita.

Jos tydon madria ei voi ennakoida, onko mahdollisuus palautua? Onko palautuminen
mahdollista vain kun on kokonaan poissa tydstd? Onko mahdollisuuksia ennakoida ja
toteuttaa kevyemman tyon jaksoja? Onko mahdollisuus vetaytya yhteistyosta, jos
yhteistyo ei edista tyéta? Voiko olla mukana yhteistydssa esim. kokouksissa kuulolla vaikka
ei itse osallistu (valmistautua tulevaan)?

5.1.3 Suositus: Organisoi kokonaisuuksia

Kun asiantuntijatyd on organsioitu niin, ettd on monia osa-alueita, monia toimijoita, raja-
pintoja, sopimuksia ja kilpailutusta, niin kokonaisuuksien rakentaminen tdhan monipolvi-
seen ekosysteemiin nousee yhdeksi tarkeaksi ratkaisuksi (kuva 5). Isommat kokonaisuudet
vahentaisivat multi-organisointia ja voisivat olla asiakkaankin nakékulmasta hallittavia. Ko-
konaisuudet vahentdisivat kokousten, ohjeiden, tietojarjestelmien ja kommunikoinnin
maaraa. Kaikki voisivat ennakoida kriittisia aikaikkunoita paremmin.

Kriittiset aikaikkunat muodostuvat hankalasti ennakoitavalla tavalla — tulevaisuudessa tek-
nologian kehittymisen myota enemman/véhemman? Jos aiemmin palvelua tuottavat osa-
puolet ovat kehittdneet asiakkaalle tdman omaan toimintaan ja tietokantojen hallintaan
liittyvia jarjestelmia niin nyttemmin asiakasorganisaation henkildasiakkaat ja heidan tar-
peensa tulevat osaksi ekosysteemia. Kantavatko teknologian kehittyminen ja digitaalisuus
hairioherkkyytta? Ovatko teknologisen ekosysteemin kehittdminen ja yllapito enimmak-
seen kriittista aikaikkunaa eika juurikaan "normaalia” toimintaa. Missa ja miten teknologia
kehittyy kun on kyse isoista systeemeistd?

Keskinaiset riippuvuudet aiheuttavat kriittisia aikaikkunoita. Kriittinen aikaikkuna tarkoittaa
sitd, ettd jollain viikolla tyon alla on useita aikarajallisia tehtavig, joita ei ehdi kaikkia
tekemaan, ja joista osaa ei ole voinut tietda ennalta. Yhteista erilaisille kaytannoille, joita
kehitettiin keskeytyvan tyon hallintaa varten, oli kriittisista aikaikkunoista selviaminen.
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5.1.4 Suositus: Tunnista ja kehita keskeytyssiepparit tyon hallintaa varten

Keskeytyssieppareita on valmiina organisaation tutuissa toimintatavoissa. Keskeytyssiep-
parilla tarkoitetaan sellaista a) tydn organisointia ja priorisointia, b) osaamista tai c) valmis-
tautuvaa ennakointia, joiden avulla haitallisia keskeytyksia voisi estaa tai valmistautua nii-
den tuloon. Kaikkia kolmea toimintatapaa tarvitaan keskeytyvan tyon hallintaan (edelld
luku 3.3).

5.1.5 Suosituksia maailmalta: Yhteinen toiminnan kehittaminen

Tyossa ilmenevat keskeytykset ovat osa laajempaa kontekstia ja tarkea osa esimerkiksi su-
juvaa tiimityoskentelya ja asiakasprosessien hyvaa toteuttamista (Rivera 2014). Kyseessa
on sosiaalinen ilmi6 ja ratkaisutkin taytyy etsid tiimin tai koko organisaation tasolla
(Baethge & Rigotti 2013). Keskeytysten hallinnassa ei ole kyse yksil6llisista ja yksiloon liit-
tyvista tekijoista: yksittdinen tyontekija ei pysty yksin omilla keskeytyskokeiluillaan saa-
maan muutosta aikaan organisaation tasolla (Westbrook 2013). Tehokkaimpia ovat keinot,
joilla vaikutetaan yhdessa ja koko tiimin tai organisaation tasolla ulkoisiin tekijoihin, jotka
tyossa keskeyttavat.

Tyossa on paljon myds hyddyllisia ja valttamattomia keskeytyksia ja keskeytysten hallin-
nassa ja kokeilujen toteuttamisessa on tarkeaa, ettei vain yritetd paasta keskeytyksista
eroon (Rivera 2014). Jos kokeiluissa vain yritetdan vahentaa keskeytyksia ja otetaan kayt-
t6ON uusia toimintatapoja ilman, ettd asiaa on perusteellisesti pohdittu, uudet toimintata-
vat voivat jopa synnyttaa uusia keskeytyksia ja pahentaa keskeytystilannetta ja keskeytys-
ten vaikutuksia toimintaan. Keskeytysten hallinnan kokeilut pitda saada sopimaan osaksi
organisaation toimintaa, jotta ne eivat luo epajatkuvuuksia toisiin tydn kohtiin.

Keskeytyskokeilut voidaan aloittaa pohtimalla millaisia hy6tyja ja haittoja keskeytyksiin liit-
tyy. Yksilotasolla tydsuoriutumisen heikkeneminen keskeytysten vuoksi vaikuttaa tyon
tuottavuuteen, toisaalta tallaisista keskeytyksista voi olla kuitenkin organisaatiotasolla hyo-
tya (Paul ym. 2015). Ennen keskeytyskokeiluja on my0s tarkea selvittda mista keskeytykset
kertovat: Mita keskeytysten takana on, mita ovat todelliset syyt tyon jatkuvan keskeytymi-
sen taustalla? Onko siis kyseessa tilanne, jota voidaan parantaa keskeytysten hallinnan kei-
noilla? Esimerkiksi, jos kyse on lilan suuresta tydkuormasta, ratkaisun avaimet [6ytyvat tyo-
kuorman hallitsemisesta eikd keskeytysten hallitsemisesta. Esimerkiksi kun vahennetaan
tyossa kuormittumista, keskeytysten kanssa selvidmiseen on enemman voimavaroja
(Skaugset ym. 2015).

On kehitetty my6s teknologiaa, jonka avulla voidaan keskeytyvassa tydssa selvita parem-
min. Jokainen tydpaikka on omanlaisensa ja kaikille ei sovi kaikki ehdotukset (edella luku
4)
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5.2 Rullaavaan ennakointiin ja organisointiin tilannekuvin tydsta

5.2.1 Uusi menetelma ja analyysi

Hankkeessa seurattiin tydn maaria kahdeksan viikon ajan. Viikkotasoisen muutosheilah-
duksen tarkastelu paatdspuut analyysin keinoin on tydolosuhteiden tutkimusperinteessa
uutta. My6s fokusoiminen tosiasiatietoon on uutta. Kun tarkastellaan tyon tekemisen ar-
kisia tosiasioita, ne ovat valmiiksi olemassa tydpaikoilla ja osana suunnittelua ja johtamista
— ei tarvita erikseen mitddn uutta ismia. Perinteiset ilmapiirikyselyt tavoittavat koettua tie-
toa tyosta ja koetusta on usein pitkd matka arkiseen aherrukseen ja sen tosiasioihin. Koet-
tua ei voi my6skaan ennakoida, mutta tosiasioita voi.

Hankkeessa tehtiin alustavaa tyota sille, etta tosiasioita voi seurata ja tiedon louhinnan pe-
riaattein toimivalla paatdspuut -analyysilla saadaan jatkossakin luotettavaa tietoa muuttu-
van ja keskeytyvan tydn hallintaa varten Tulevaisuudessa haamottaa mahdollisuus kehittaa
menetelma, jonka avulla voidaan menna viela lahemmaksi tyéta. Hankkeessa henkil6t jou-
tuivat joka perjantai kahdeksan viikon ajan kertomaan tydstaan, johon ei arkisen tyon lo-
massa |6ydy aikaa.

5.2.2 Kohti automaattista tosiasiatiedon kokoamista ja arviointia: ekosysteemi

Seuraava askel on kehittaa keinot, miten saadaan automaattisesti seurattua erilaisia maaria
tyostd, kun tassa hankkeessa on kehitetty alustavat keinot seurata ja analysoida maaratie-
toja. Yhtena ajatuksena on lahted kokoamaan ekosysteemid, jossa digin tekijat ja hyodyn-
tajat toimivat.

Esimerkiksi jarjestelman toimittajat, joilla jo on polku kohdeorganisaatioiden jarjestelma-
maailmaan, voisivat tulla metatiedon kokoajan roolissa mukaan. Esimerkiksi sahkoposti-
jarjestelmien yllapitajat ja kehittajat voisivat "helposti” koota sellaista metadataa jarjestel-
miensa kaytostd, mika soveltuu anonymisoiduksi tydon maaratiedoksi.

Kun mennaan jarjestelmien maailmaan, niin erilaista maaraa, jota voi seurata, on paljon.
Esimerkiksi sahkdposteista voidaan seurata: tulleet, avatut, lahetetyt, deletoidut, kansi-
oidut, avaamattomat, katsomisen tiheys, avoinna olemisen kesto, yhta aikaa avoinna ole-
vat, uudelleen avatut, jakelun koko ym. Toisena esimerkkina voisi ottaa jonkin globaalisti
toimivan jarjestelman ja sen internetissa olevien ohjeiden kaytto. Miten paljon kaynteja ja
etsimista tehdaan? Metatiedot voisivat hyddyntaa paitsi kayttdjaorganisaation hyvinvoin-
tia ja aikaansaamista niin niista voisi olla hy6tya myos jarjestelmien kehittgjille: Miten paljon
harhaillaan ohjeviidakossa?
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Ekosysteemissd maaratiedon analysoijat ja tulkitsijat saisivat laadittua yleisia raja-arvoja
erilaisille kriittisille ja helpottaville olosuhteille. Jos digitaalisuus ja muutos edelleen lisdan-
tyvat, on perusteltua kehitta keinoja tarkastella tieto-oloja digitaalisuuden keskella.

Tassa raportissa on esitelty viikkotason tuloksia kuten, kun jollain viikolla on paljon tehta-
vid, on ko. viikolla usein keskeytyksia. Alustavia mydhemmin julkaistavia tuloksia on saatu
my0s siita, ettd kahden perakkaisen viikon tarkastelussa tydn maarien lisaantyminen on
yhteydessa jalkimmaisen viikon keskeytysten useuteen. On saatu tiedon louhinnan keinoin
ajallista seuraantoa (syy-seuraussuhdetta) esiin, mitd analyysia jatkossa tarvitaan enem-
man jos jatkuva-aikaista tydn maaradataa saadaan.

Tassa hankkeessa laadittiin yhdet tilannekuvat. Jos tulevaisuudessa on mahdollisuus on-
line esim. paivatasolla kahden viikon tai kuukauden ajan seurata digijalkea ja tiedossa olisi
raja-arvot, milloin kriittiset tilanteet lahestyvat, voidaan tilanteen kehittymista ennakoida ja
huomioida etukateen haastavia tilanteita. Tyopaikka voisi my6s seurata omaa tyon orga-
nisointiaan.

Esimerkiksi tydpaikalla voitaisiin muuttaa kokouksiin osallistumisen periaatteita ja seurata
kokeilua. Kuukauden kuluttua saataisiin toiset tilannekuvat, jotka voisivat olla erilaiset ja
kriittiseksi tekijaksi on voinut nousta jokin muu tekija.

Uusi tydn maaratieto ja sen uudet analyysitavat antaisivat mahdollisuuden tydpaikan toi-
mijoille aivan uuteen tapaan toimia. Tydpaikan toimijat voisivat kahden viikon tai kuukau-
den valein saada tilannekuvia, tehda ennakointia ja jatkuvaa tyon uudelleen suunnittelua
ja organisointia. Olisi keino herkemmin vastata asiakkaan vaatimuksiin ja muutoksiin. Nain
on askel otettu siihen suuntaan, etta voidaan kehittaa toimintatapaa rullaavaan suunnitte-
luun ja organsiointii on-linen tilannekuvin tydsta aikaansaamisen ja sen myéta hyvinvoin-
nin turvaamiseksi.
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LITTEET

LIITE 1: Viikoittaisen jaksokyselyn raportissa kaytetyt kysymykset

(proj) Kuinka monta kokonaisuutta (esim. projektia, prosessia) sinulla oli tydn alla talla vii-
kolla? kpl

(teht) Kuinka monta projektien, prosessien, ym. yksittaista tyotehtavaa yhteensa sinulla oli
tyon alla talla viikolla? (esim. tarjouksen teko, sisdinen palaveri)? kpl

(kokoukset) Osallistuin kokouksiin talla viikolla kertaa.

Arvioi kuinka monen henkilon kanssa olet tehnyt talla viikolla yhteisty6ta, jotta olet saanut
tehtavasi tehtya? Yhteistyona tarkoitetaan keskustelua ja kommunikointia kasvokkain tai
esim. sahkopostiviestien, tai jarjestelmien valityksella, joilla pyritaan tyon tavoitteeseen.

(kollegat) Kuinka monen oman organisaation tyontekijan kanssa olet tyoskennellyt talla
viikolla? Valitse yksi vaihtoehto.

(Kysymykseen laadittiin valmiit vastausvaihtoehdot alkukartoituksen kysymyksen ja-
kauman perusteella. Vaihtoehdot perustuvat kvartiileihin esim. )

a: (0-6)
b: (7-10)
c (11-19)
d: (yli 19)

(asiakas/yhteistyokumppani) Kuinka monien asiakasorganisaatioihin/yhteistydkump-
panin organisaatiohin kuuluvien tyontekijoiden kanssa yhteensa olet tydskennellyt talla
viikolla? Valitse yksi vaihtoehto.

(Kysymykseen laadittiin valmiit vastausvaihtoehdot alkukartoituksen kysymyksen ja-
kauman perusteella. Vaihtoehdot perustuvat kvartiileihin esim. )

a: (0-2)

b: (3-4)

c. (5-7)

d: yli 7)

(tiimi) Kuinka monessa eri tiimissd/ryhmassa olet tydskennellyt talla viikolla? (esim. pro-
jektiyhma, palvelutiimi, myyntitiimi, virtuaalitiimi) ___ kpl

(tietojarj) Montako tietojarjestelmaa tai ohjelmistoa kaytit talla viikolla (esim. Microsoft
Office, ...) (valmiit vastausvaihtoehdot esim.: 1-5; 6-9; 10-12; yli 12 kpl)
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(it.ongelmat) Onko kayttamillasi tietojarjestelmilld, ohjelmistoilla, tietoliikenneyhteydella
tms. ollut seuraavia tyoskentelydsi haittaavia tilanteita talld viikolla (kylld/ei). Laadittiin
summa, jonka min=0 ja max=9.

- paivitetaan

- vaihtuu toiseen

- otetaan uusi tietojarjestelma tai ohjelmisto kayttoon

- on yhteensopivuusongelmia

- on kayttdoikeusongelmia

- taytyy tilata tai asentaa

- on kaynnissa kayttokatkos, eika sitd voi kayttaa

- onyhteysongelmia

- jokin muu ongelma

(ohjeet) Kuinka moneen kirjalliseen ohjeeseen jouduit turvautumaan talla viikolla. (esim.
dokumentit, intra, ...) (valmiit vastausvaihtoehdot esim.: 0-2; 3-5; 6-10; yli 10)
(osoitteet) Monessako toimipisteessa (eri osoitteessa) tydskentelit talla viikolla? kpl

Yksintyoskentelylla tarkoitetaan tehtavig, joihin ei tekemisen hetkella osallistu kukaan muu
henkild tyopaikalla, ei ulkoinen yhteistydkumppani eika asiakkaan edustaja. Tehtava voi
olla suunnittelua tai ongelmanratkaisua sisaltavaa.

(yksin) Kuinka monta tuntia tydajastasi on oman arviosi mukaan kulunut yksin tyéskente-
lyyn talla viikolla? (valmiit vastausvaihtoehdot esim.: 0-15; 16-23; 24-30; yli 30)

(stressi) Stressilla tarkoitetaan tilannetta, jossa ihminen tuntee itsensa jannittyneeksi, le-
vottomaksi, hermostuneeksi tai ahdistuneeksi taikka hanen vaikea nukkua asioiden vaiva-
tessa jatkuvasti mielta. Tunnetko sina nykyisin tallaista tyohon liittyvaa stressia?

en lainkaan (1)----erittdin paljon (5)
(tehokkuus) Talla viikolla olen tydskennellyt

selvasti alle keskimaaraisen tehokkuuteni (1) — keskimaaraisella tehokkuudellani (3) — sel-
vasti yli keskimaaraisen tehokkuuteni (5)

(palautuminen) Palauduitko tyon aiheuttamasta kuormituksesta tyopaivan jalkeen talla
viikolla: hyvin (1)- kohtalaisesti (2)— huonosti (3)

(keskeytykset) Jouduitko talla viikolla keskeyttdamaan meneilladn olevan tehtdvan suorit-
tamisen muiden valiin tulevien asioiden tai kiireisempien asioiden takia?

en juuri koskaan (1) ---- jatkuvasti (5)
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(viikkotydaika) Kuinka monta tuntia kirjasit X:dan (tyoajan seurantajarjestelmaan)/ Kuinka
monta tuntia teit toita talla viikolla? (vastaa tunnin tarkkuudella) tuntia

(extra) Kuinka monta tuntia arviosi mukaan jai kirjaamatta talla viikolla/Kuinka monta tun-
tia teit talla viikolla toitd omalla ajalla? (vastaa tunnin tarkkuudella) tuntia
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