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SISSEJUHATUS

Eesti on e-riik, meil on unikaalne e-valitsus ning rahvusvahelises panganduses löövad eestlased laineid e-panganduse kiire arenguga. Internetiühenduste ja kogu e-infrastruktuuri areng on olnud peadpööritav ning esmapilgul ei olegi mingit aspekti, mis oleks tahaplaanile jäänud. 

Samas on Eesti peamisteks ekspordiartikliteks ikkagi puit ja puidutooted, kõige levinumaks teenuste ekspordi vormiks on eesti ehitustööliste kasutamine naaberriikide ehitusplatsidel ning välisriikide turistide vastuvõtmine Eestis. 

Eesti asub Soome vahetus läheduses, selle riigiga on Eestil väga aktiivne majanduskoostöö ning ka Soome kultuuriruum on eestlastele lähedane. Soome on väga arenenumad ja samas väga kõrge elatustasemega riik, mis võiks luua eelduse senisest hoopis intellektuaalsemate koostöövormide arenguks. 

Selles valguses on kaugtöö kui ühe teenuste ekspordi vormi võimaluste uurimine äärmiselt aktuaalne. Kaugtöö peaks teoreetiliselt võimaldama pakkuda infotehnoloogilisi vahendeid kasutades naaberriikidesse Eestis teostatavaid teenuseid. Samas eeldab kaugtöö vaid minimaalset (andmekandjate ja muude algmaterjalide) füüsilist transporti, mis omakorda tähendab vaid minimaalseid täiendavaid kulutusi ja ka minimaalset keskkonnamõju. Mis oleks ilusam kui pildike metsa rüpes asuvast metsatalust, kus pereisa teeb oma päevatööd internetiühendusega arvutil ning õhtul tegeleb mahepõllunduse ja pere kasvatamisega. 

Minu bakalaureusetöö eesmärgiks on uurida kaugtöö kui teenuste ekspordi vormi võimalusi Eestis ja leida need tegevusalad, kus kaugtöö rakendamine teenuste ekspordi vahendina on reaalne. Teisisõnu uurida, kas infotehnoloogia-visionääride poolt pakutavad nägemused Eestist kui teadmuspõhise majandusega riigist on reaalsus või vajame siiski ka teisi primaarseid ja sekundaarseid majandussektoreid.

1. KAUGTÖÖ OLEMUS

Kaugtööl on alguse saanud Euroopast ja USA-st, sestap on välja toodud ingliskeelses kirjanduses esinevad kaugtöö definitsioonid. 

Euroopas kasutatakse kaugtööst rääkimisel mõistet “teleworking” ning seda mõistet defineeritakse kui “töö, mida sooritatakse infotehnoloogia- ja telekommunikatsiooniseadmeid kasutades peamiselt tavapärastest tööandja tööruumidest eemal “ /9/.
USA-s defineeritakse kaugtööd mõistega “telecommuting”, ajalooliselt on see eelistatum teiste sünonüümide seas, põhjuseks võrreldavus mõistele “conventional commuting” (kõnekeeles lihtsalt “commuting”), mis märgib igapäevast kodust töökohale sõitmist.   

EV Sotsiaalministeeriumi tellimusel Ariko Marketingi poolt 2002. aastal läbi viidud uuringus määratletakse kaugtööd järgmiselt – “kaugtöö on töötamine väljaspool tööandja tavapäraseid tööruume (kas kodus või kaugbüroos) olles samal ajal tööandjaga ühenduses kaasaegsete infotehnoloogia ja telekommunikatsioonivahenditega” /16, lk. 12/. Uuringu läbiviijad fikseerisid võimalikult range määratluse, seda just pideva infotehnoloogia ja telekommunikatsioonivahenditega (edaspidi ITK) ühenduses olemise osas. Ühelt poolt on see arusaadav, sest just antud definitsioon jätab välja näiteks puusepa, kes naaberriigist antud tellimuse põhjal valmistab mingit toodet – teisisõnu traditsiooniline allhange või ekspordiks tootmine. Samas jätab ülaltoodud definitsioon välja ka senised traditsioonilised kaugtöö vormid nagu uurimistööd, tõlketööd ja teised intellektuaalset panust nõudvad ning samas ITK abil edastatavad tööd. 

Käesoleva bakalaureusetöö eesmärgiks on ennekõike just intellektuaalset panust nõudvate ja ITK abil edastatavate kaugtöövormide võimaluste uurimine, sellepärast tuleb Ariko Marketingi poolt antud definitsiooni /16, lk.12/ laiendada. Nimetatud töös määratletakse kaugtöö järgmiselt:

KAUGTÖÖ ON TÖÖTAMINE VALDAVALT VÄLJASPOOL TÖÖANDJA TAVAPÄRASEID TÖÖRUUME, VAHETADES TÖÖANDJAGA ANDMEID INFOTEHNOLOOGIA JA TELEKOMMUNIKATSIOONIVAHENDITE ABIL.

Kaugtöö võib makromajandusliku lähenemise põhjal esineda kahes variandis:

· alltöövõtt - kaugtöö kui sihtmaa ettevõttele teenuste pakkumine,

· eksport - kaugtöö kui ettevõtte infotehnoloogia ja  telekommunikatsioonivahendite abil edastatavate teenuste müük sihtmaa lõpplikliendile.

Välisturule tungimine ja uute töövormide kasutamine on raske ülesanne, sestap on isegi alltöövõtt riskantne ettevõtmine, mille edu ei ole alati garanteeritud. Teenuste (iseseisval) ekspordil tuleb lisaks eelnevale võidelda endale turusegment, mis karmi konkurentsi ja ka arvestatavaid vahemaid arvestades tõotab olla väga kulukas. Tõdedes, et eesti ettevõtete eesmärgid ja ennekõike just rahakott ei ole veel selliseks väljakutseks valmis, käsitletakse käesolevas bakalaureusetöös kaugtööd järgmiselt:

KAUGTÖÖ ON TEENUSTE PAKKUMINE INFOTEHNOLOOGIA JA TELEKOMMUNIKATSIOONIVAHENDITE ABIL SIHTMAAL ASUVALE TÖÖANDJALE VÕI TÖÖANDJA KLIENTIDELE.

1. 1. Kaugtöö ajalugu

Kaugtööd hakati esimesena kasutama Ameerika Ühendriikides 1970-ndate alguse naftakriisi ajal. Tekkinud keskkonnaalased probleemid võis lahendada just kaugtöö kasutuselevõtt – kaugtöötajad liiklevad vähem ja seeläbi väheneb atmosfääri saastamine, aeglustub kütuse tarbimine ja ka muud liiklemisega seotud kulutused hakkavad kahanema. 

Lõuna-California Ülikooli teadlased eesotsas Jack Nilles’iga uskusid, et infotehnoloogia areng aitab kaugtööd edukalt rakendada. Füüsilise kohaloleku ja suhtluse asendamine elektrooniliste suhtlusvormidega võimaldas inimestel teha oma tööde geograafiliselt erinevates paikades. /6/

1973. aastal juhatas Jack Nilles esimest kaugtöö projekti katsetust, tema mõtles välja ka sõna “kaugtöö” –  algupäraselt “telecommuting” ja “teleworking”. Sellest ajast on ta kirjutanud mitmeid kaugtöö-teemalisi raamatuid ning pakkunud oma abi paljude kaugtööprojektide nõustamisel erinevates maailma paikades /6/. Teine allikas /5/ väidab aga, et hoopis Jack Schiff tõi oma kirjutisega “Washingot Postis” 1972 aastal selle sõna avalikuse ette ja sõna “leiutaja” au kuulub hoopis temale. 

1979. aastal kirjutas Frank Schiff, Ameerika Majandusarengu komitee asepresident, esmakordselt suures meediaväljaandes kaugtöö-teemalise artikli (Washington Post, “Kodus töötamine säästab autokütust”), kus kasutas esmakordselt ka väljendit “flexispace” - paindlik töökoht i.k.

1980. aastal loodi esimene kaugtöökeskus (satelliitkontor) Prantsusmaal Marne-la-Valle’s,. Kaks aastat hiljem, 1982. aastal avati järgmine kaugtöökeskus Rootsis Nykvarnis ning 1985. aastal kolmas Šveitsis Benglenis. Tänaseks on üle kogu maailma sadu kaugtöökeskusi. 1980. aastal hakkasid ka esimesed eraettevõtted ja avaliku sektori organisatsioonid katsetama kaugtöö programme. USA kataloogikauplus JC Penney rakendas esmakordselt sissetulevate klientide kõnede vastuvõtmiseks kodudes asuvaid töötajaid, kes võtsid vastu tellimusi. Ka paljud USA riiklikud agentuurid nagu NASA, Õhuväed ja paljud teised organisatsioonid hakkasid katsetama kaugtöö võimalusi. 

1982. aastal korraldati Gil Gordoni eestvõtmisel esmakordselt kaugtöö-alane konverents, mis toimus USA’s. Kaks aastat hiljem, 1984. aastal hakkas ilmuma tema eestvõtmisel ka esimene kaugtöö-alane ajakiri. 1989. aastal käivitas USA Presidendi juhtimisnõunik kõiki USA riiklikke agentuure hõlmava kaugtöö pilootprojekti. 

1992. aastal toimus Hollandis Den Helderis Euroopa Kaugtöö Foorum, kus avakõne pidas Jack Nilles. 

Samal aastal rahastas California Transpordiamet ja USA Riiklik Kiirteede amet satelliitkontorite projekti – Neighborhood Telecenters Project i.k.- mille käigus avati 15 satelliitkontorit Californias. 1997. aastaks oli Californias avatud juba 40 satelliitkontorit, kuid hiljem on mitmed neist tulnud siiski sulgeda ebaotstarbekuse tõttu. 

1990-ndate keskpaigaks olid paljud erasektori ettevõtted juba kogunud piisavalt kogemusi kaugtöö rakendamisest ning saabusid ka esimesed teated kaugtöö kasutamise abil saadud märkimisväärsest kulude vähenemisest ja produktiivsuse suurenemisest. ITAC’i (International Telework Association & Council, lisainfo: http://www.workingfromanywhere.org) andmetel oli 1997. aastaks USA’s rohkem kui 11 miljonit kaugtöötajat, 1995. aastal oli kaugtöötajate arv vaid 8 miljonit. 

1990-ndate lõpuks oli huvi kaugtöö võimaluste vastu veelgi suurenenud, peamiseks mõjuriks peetakse siinkohal interneti ja kogu ITK kiiret arengut. Kõige aktiivsemalt hakati kaugtöö rakendamisega tegelema Lääne-Euroopas. Tööandajad olid aga kõige enam rahul asjaoluga, et kaugtöö võimaldas neil vanematele ja väga kompetentsetele töötajatele pakkuda paindlikumaid ja rohkem nende eraelu arvestavaid töötamisvõimalusi. /4/

1.2. Kaugtöö vormid

Kaugtöö esinev väga erinevates vormides, nende jaotamisel võib lähtuda järgmistest kriteeriumitest /9/:

· kaugtöö toimumise koht 

· kaugtööle kulutatud aeg (kaugtöö osakaal kogu tööaja suhtes)

· kaugtöötaja tööõiguslik suhe tööandjaga

· individuaalne või kollektiivne kaugtöö

· majandussektor, kus kaugtööd tehakse

Kaks esimest kriteeriumi (kaugtöö toimumise kohta, kaugtööle kulutatud aeg) on antud bakalaureusetöö puhul olulised, kuna eristavad väga selgelt meid huvitavad kaugtöö vormid. Ülejäänud kriteeriumid on vähemolulised, sest nii tööõigusliku suhte kui ka individuaalse-kollektiivse kaugtöö eristamine ei aita meil valida sobilikke kaugtöövorme, need kriteeriumid sõltuvad rohkem konkreetse ettevõtte töökorraldusest ja sisekorrast. 

1.2.1. Kaugtöö erinevad toimumise kohad

A.) Kodus töötamine

Kodus töötamine on kõige varasem kaugtöö vorm. Kodus töötamine võimaldab töötajal paindlikumat töö- ja puhkeaja kasutamist, selline võimalus on sobilik just näiteks väikese lapsega kodus oleval lapsevanemale, kes soovib lisaks oma lapse eest hoolitsemisele ka töötada.

Kodus töötamine ei tähenda aga automaatselt olukorda “teen tööd just siis kui tahan”. Tihti on ka kodus töötavad kaugtöötajad oma tööajal pidevalt hõivatud, kuna peavad vastavalt töö spetsiifikale nõustama kliente ITK-kanalite kaudu, st. vastama klientide küsimustele elektronposti teel või jooksvalt nõustama kliente telefonitsi. 

B.) Mobiilne kaugtöö

Mirti /9/ nimetab sellist tööviisi nomaadseks ehk siis pidevalt reisiva inimese tööviisiks. Mobiilset kaugtööd kasutavad paljud konsultandid, müügiesindajad ja ka autojuhid, kes oma igapäevatöös on valdava osa ajast kas kliendi juures või muude tööülesannete tõttu väljaspool tööandja kontorit. 

C.) Satelliitkontor

Satelliitkontoris kasutatakse kollektiivset kaugtööd ning seepärast on selline töövorm sarnane traditsioonilisele harukontorile. Tegelikult on sarnasus vaid väline – palju inimesi ühe firma alluvuses koos töötamas - sest erinevalt harukontorist ei teeninda satelliitkontori töötajad mitte kohalikku turgu, vaid teevad peakontori poolt neile ITK kaudu edastatud tööd. Seega ei valita satelliitkontori asukohta mitte asukohamaal geograafilise läheduse järgi, vaid määravamateks kriteeriumiteks on ITK arengutase, tööjõu haritus ja palgatase. Satelliitkontoreid kasutatakse telefonipanganduse ja teiste telefonimüügi ja –konsultatsiooni teenuste puhul, samuti klientide nõustamisel ja teenindamisel teiste ITK kanalite vahendusel.   

1.2.2. Kaugtööle kulutatud aeg 

Kaugtööle kulutatud aeg on väga lihtne, kuid samas hästi kasutatav vahend erinevate kaugtöövormide määratlemisel. Siinkohal kasutan Ariko Marketingi uuringus kasutatud määratlust /16, lk. 3/:

1. Füüsiline kaugtöö e. täielik füüsiline kaugtöö – kaugtöötajal ei ole tööandja juures füüsilist töökohta ning ta käib tööandja ruumides harva ning vaid vastavalt tööülesannetele (st. ebaregulaarselt).
2. Formaalne kaugtöö e. osaline füüsiline kaugtöö – kaugtöötajal on ka tööandja juures füüsiline töökoht ning ta käib seal vähemalt korra nädalas. 
Kaudsete arvutuste järgi on tõenäoline, et täieliku kaugtöö osakaal ei ületa oluliselt 40% juhtudest ning ülejäänud 60% kuulub osalise kaugtöö kasutamisele /16, lk.3/. 
1.3. Kaugtöö eelised

Kaugtööd hakati kasutama koos infotehnoloogia arenguga ning just töökohtadel, kus oli võimalik andmeid töödelda ka mujal kui põhitöökohal. Infotehnoloogia areng on loonud eelduse kaugtööks sobilike töökohtade tekkimiseks. Samas on peamine kaugtöö kasutuselevõtu põhjus ikkagi majanduslikku laadi. Erinevatel juhtudel on kaugtöö rakendamine sõltunud mitmest eri faktorist, järgnev loetlelu toob välja nendest peamised:

· töötajate töökeskonna kvaliteedi tõstmine töötingimuste paindlikumaks muutmise näol,

· tööandja kinnisvarale tehtavate ja muude kulutuste vähendamine,

· keskonnakahjustuste vähendamine – igapäevase tööle-koju sõitmisega kaasnev saaste heitgaaside, müra jms. näol,

· laiema hulga, seega ka andekamate töötajate palkamise võimalus,

· töötajate tootlikkuse suurendamine.

USA info- ja telekommunikatsioonifirma AT&T poolt aastatel 2001-2002 firma töötajate seas läbi viidud uuring näitas, et tänu kaugtöö kasutamisele säästab AT&T igal aastal 25 miljonit USD’d kontoriruumide kulutuste arvelt ning 65 miljonit USD’d tänu kaugtöötajate suurenenud efektiivsusele /17/.

Töökeskkonna kvaliteedi parandamine ja keskonnakahjustuste ning tootlikkuse suurendamine ja keskkonnakahjustuste vähendamine ei ole antud juhul need mõjurid, mis kallutaksid Soome või Rootsi ettevõtjaid Eestis kaugtööd arendama. Just kulutuste vähendamine ja mõnedel juhtudel ka andekamate töötajate palkamise võimalus on juba toonud Eestisse esimesed Lääne ettevõtted, kes kasutavad Eesti kaugtöötajaid. Üks kõige levinumatest kaugtöö vormidest on ITK-seadmete kaudu (telefonitsi, e-maili jms. teel) klientide nõustamine ja müük ning selle kaugtöö vormi üks rakendusi on broneerimiskeskus. Käesoleval hetkel tegutseb Eestis maailma ühe suurima hottelliketi Hilton Reservation Worldwide broneerimiskeskus, samuti on Soome laevafirma Viking Line toonud oma broneerimiskeskuse peaaegu täielikult Eestisse ning osaliselt müüb ka teine Skandinaavia laevafirma Silja Line pileteid Tallinnas asuva broneerimiskeskuse kaudu. Viking Line’i turundusdirektor möönis, et “ühe soome töölise palga eest saab Eestis tööle võtta neli-viis eestlast. Enne, kui palgad mõlemas riigis ühtlustuvad, läheb veel arvatavasti paarkümmend aastat.” /9/

Ülaltoodud broneerimiskeskused on oma tööd alustanud viimase kahe aasta jooksul, mis näitab selgelt, et Eesti majanduskeskkond on ettevõtjasõbralik ja töötajad on õppimisvõimelised ning suudavad töötada ka erinevates keeltes. Need head ja edukad  näited on väga head argumendid uute ja ka intellektuaalselt keerukamate kaugtöövõimaluste Eestisse ületoomise turundamisel. 

Intellektuaalselt keerukamate kaugtöövormide (IT-sektor, erinevad projekteerimisega seotud erialad) Eestis rakendamine võimaldab Lääne ettevõtetel kasutada ka teist kaugtöö eelist – palgata endale suuremat arvu ja andekamaid töötajaid. Eestis on nii IT-sektor (tarkvaraliste lahenduste loomine) kui ka projekteerimisega seotud erialad leidnud rakendust vaid kodumaiseid kliente teenindades, seega omab antud majandussektor väga head positsiooni kaugtöö rakendamiseks. 

1.4. Peamised probleemid kaugtöö rakendamisel

Igal töövormil, ka kaugtööl, on omad miinused. Ariko Marketingi poolt läbi viidud uuringus tulid välja järgmised probleemid /16, lk. 33/:

· kommunikatsiooniprobleemid,

· suhtlemise ja kollektiivi puudus,

· tööaja kontrolli puudus,

· motivatsiooni ja distsipliini puudus.

Need loetledu tegurid võib rühmitada kaheks:

· juhtimisega seotud probleemid,

· kollektiivi ühtsusega seotud probleemid.
Hea ülevaate erinevate probleemide tähtsusest annab joonis 1, kus on välja toodud erinevate kaugtöö kasutamisest tingitud mõjude positiivsed ja negatiivsed hinnangud /16, lk. 37/. 
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Joonis 1. Hinnang kaugtöö kasutamise mõjudele ettevõtte jaoks. 

1.4.1. Kollektiivi ühtsusega seotud probleemid
Rääkides antud juhul just kaugtöö negatiivsetest mõjudest, tuleb suurima ja ka kõige negatiivsema mõjuna välja “seotus- /ühtsustunne kollektiiviga” ning järjestuses eelviimasel kohal on ka negatiivne mõju ettevõtte juhtimisele. See tulemus on huvitav ning kindlasti tähelepanuvääriv, sest hoolimata levinud stamp-arusaamadest, nagu oleksid eestlased endassetõmbunud ja omaette tegutsejad, toob antud tulemus välja just vastupidise – eestlase iseloomule on oluline “ühtsustunne kollektiiviga”. Teisisõnu soovib ka eestlane kuuluda töökollektiivi ja seega tuleb järgnevalt keskenduda rohkem kollektiivsete kaugtöövormide leidmisele. 

Soomes läbi viidud uuringud tõid välja samad peamised probleemid mis olid ka Eestis ilmnenud /3, lk. 48/, põhirõhk oli psühholoogilistel probleemidel, tehnilised küsimused ei teinud kaugtöö hindajaile muret. Arvestades Soome kõrget ITK-taset ning inimeste suurt arvutikasutuse oskust (väga suur osa arvutitarkvarast on Soomes emakeelde tõlgitud, arvutitarkvara ostmist soodustatakse maksusüsteemi abil), on ka arusaadav, et tehnilised küsimused ei takista kaugtöö rakendamist. 

Psühholoogilised probleemid, mis Soome kaugtöötajaid häirisid või lausa kaugtööst loobuma sundisid, olid järgmised:

· töötaja kardab, et kaotab oma töökoha kaugtöötajana töötades,

· töötaja arvab, et ei suuda soetada kaugtööks vajalikke töövahendeid,

· töötaja kardab, et tema peamine “rivaal”, kes ei suundunud kaugtööle ja töötab edasi kontoris, saavutab temast parema positsiooni, 

· töötaja kardab, et kaugtööd tehes ei ole tal nii suurt võimalust ametiredelil tõusmisele ja preemiatele,

· töötaja ei oska kokkuhoitud ajaga midagi peale hakata, 

· töötaja kardab, et majandusliku languse ajal on just kaugtöötajad esimesed, kes vallandatakse,

· töötaja kardab, et tema kolleegid suhtuvad temasse kui organisatsioonile mitte nii lojaalsesse töötajasse ja sellepärast käituvad temaga tõrjuvalt. 

/3, lk. 50/.

Seega on kaugtööd tegevata töötajate valikul oluline järgmiste kriteeriumite arvestamine /2/:

· töötaja on iseseisev ja ei vaja pidevat järelvalvet, juhatamist,

· töötaja ei vaja suurt sotsiaalset suhtlemise vajadust oma kolleegidega, talle pole oluline kolleegidega “koos ühise asja eest võitlemine”,

· töötaja motiveerib ennast ise, suudab organiseerida oma tööd ning distsiplineerib ennast ise,

· kodutöö puhul ei lase töötaja oma kodustel ja majapidamistöödel häirida põhitööd,

· töötaja teadvustab endale tema poolt tehtavale tööle esitatavaid nõudeid,

· töötaja ja juhi vahel on vastastikune usaldus.

1.4.2. Juhtimisega seotud probleemid
Ka juhile seab kaugtöö omad ettekirjutused. Kaugtöötaja juhiks ei sobi inimene, kes eelistab “käsuta ja kontrolli” laadis ehk sõjaväelist juhtimisstiili ning suure tõenäosusega sellised juhid ei soostugi lubama oma alluvatel kasvõi osalistki kaugtööd teha. Sobilikumad on juhid, kes suudavad nii tööülesandeid delegeerida kui ka suhelda oma alluvaga kui professioonaalse ja otsekohese töötajaga. Professionaalse juhi tunneb ära ka tema oskuse järgi juhtida oma alluvaid eesmärkide ning tähtaegade kaudu, mitte aga tegeleda päevast päeva tulekahjude kustutamisega – olukord, kus erinevaid tööülesandeid ei seostata ning tehakse vaid neid asju, mida pole enam kuidagi võimalik edasi lükata. Lisaks oskavad head kaugtöötajate juhid mõista oma alluvate vajadust paindlikumalt jagada aega töö ja eraelu vahel /2/. 

Kaugtöö edukas rakendamine eeldab lisaks sobilikele töötajatele ka organisatsiooni enda piisavat küpsust. Kui organisatsiooni peamine energia kulub vaid hädapäraste ja kiiret lahendamist vajavate probleemidega tegelemisele, teisisõnu tegeletakse vaid tulekahjude kustutamisega, mitte aga nende ennetamisega, siis sellistes organisatsioonides on kaugtöö rakendamine väga raske. Nimetatud organisatsioonides ei ole kellelgi aega ega energiat, et mõista ja nõustuda kaugtöö poolt pakutavate eelistega. 

Organisatsiooni poolt kaugtööd pidurdavaks jõuks on ka kinnistunud juhtimisvõtete ja stamp-arusaamadega juhid. Nende jaoks on kaugtöö midagi, mis segab nende väljakujunenud töö-, eriti aga juhtimisharjumusi. Samuti pärinevad just neilt juhtidelt järgnevad väärarusaamad, mida kaugtöö eirajad väsimatult esitavad:

· kui ma luban mõnel töötajal töötada kodus või mujal kaugtöö vormis, siis varsti soovivad seda kõik teha, 

· kaugtöö on alles nii uus ja vähe uuritud töövorm ning meie organisatsioon ei ole selleks valmis,

· ma soovin, et mu töötajad oleksid siinsamas minu järelvalve all, 

· kaugtöö killustab töötajaid ega mõju hästi meeskonnatööle, 

· kaugtöötajate produktiivsus langeb.

/2/

Samas näitavad uuringud, et tegelikkuses on vaid murdosa neist kartustest põhjendatud ning enamasti on kardetud negatiivsed mõju osutunud ikkagi positiivseteks. Eestis Ariko Marketingi poolt 2002. aastal läbi viidud uuring näitab , et kaugtöö kasutamise mõju ettevõtte üleüldisele efektiivsusele on tunduvalt positiivsem just nende arvates, kes reaalselt kasutavad kaugtööd /16, lk. 40/ (Joonis 2).
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Joonis 2. Hinnang kaugtöö kasutamise mõjule ettevõtte üldisele efektiivsusele.
Joonis 3 toob täpsemalt välja erinevate kaugtöö kasutamisest tulenevate mõjude hinnangu nii kaugtöö mittekasutajate kui ka kasutajate lõikes. Selgelt on näha, et kõik kaugtöö mittekasutajate negatiivsed hinnangud, peale ühe erandi, on kaugtöö kasutajate jaoks tunduvalt positiivsemaks muutunud. Vaid töötaja seotus ja ühtsustunne kollektiiviga on kasutajate hinnagul veelgi negatiivsem. Kõige positiivsem hinnangute muutus on kaugtöö kasutajate arvates just tööde teostamise kiirusele ja tähtaegadele, teisisõnu produktiivsusele, kinnitades veelkord, et kokkuvõttes ettevõte võidab kaugtöö kasutuselevõtust /16, lk. 38/. 
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Joonis 3. Hinnang kaugtöö kasutamise mõjudele ettevõtte jaoks.

Ameerika firma Mountain Bell katsetas kodus tehtavat kaugtööd 1979. aastal mõnede juhtivate töötajate juures. Töökorralduse muudatuste peamiseks põhjuseks oli soov edaspidi nii palgata kui ka säilitada professionaalseid töötajaid. Esmalt katsetasid kaugtööd kaheksa tehnilise osakonna juhtivtöötajat, kellel oli 5- kuni 30-aastane töökogemus Mountain Bellis. Kõik kaugtööd katsetavad töötajad töötasid ühe päeva nädalas ka oma endisel füüsilisel töökohal, seega oli tegu osalise kaugtööga, kuid valdav osa tööst sooritati ikkagi kodus. Enne kaugtöö algust paluti kaugtöötajail kogu katse jooksul hinnata järgmisi kaugtöö aspekte: kaugtööga tekkivad juriidilised küsimused, perekonna suhtumine kaugtöösse, kaugtöökeskkonna spetsiifilised vajadused, kommunikatsioonivahendid, eraldatus kolleegidest ja produktiivsus. Kõik kaugtööd katsetavad juhid pidid hindama oma kogemust nimetatud küsimuste osas ja pärast katsetuse lõppu andma oma lõpphinnangu. Prooviperioodi lõpuks selgusid järgmised tulemused:  kaheksast töötajast viis töötasid ka pärast testperioodi lõppu kodus edasi, ülejäänud kolm tulid tagasi oma töökohale tööandja juures. Üks juht oli kaalus juurde võtnud 6 kg, kuna ta ei suutnud vastu panna kiusatusele astuda kööki külmkapi juurde. Teise tagasi kontorisse tööle asunud juhi kodus töötamist häiris tema kodune abikaasa, kes vaatas päevast päeva televiisorist seebioopereid. Kolmas juht tundis puudust kontoris toimunud suhtlemisest, seepärast tundis ta ennast oma endisel töökohal – kontoris – siiski paremini. Ülejäänud juhtide puhul, kes jäidki osaliselt kaugtöötajaiks täheldati 50%-list produktiivsuse kasvu, kuigi esmalt produktiivsus mõnevõrra langes. Katses osalenud juhid möönsid, et uue olukorraga kohanemine võttis esmalt aega keskmiselt 2 nädalat ja samuti tundsid nad vajadust vähemalt kord nädalas teatada oma töötulemustest tööandja kontorisse. Tõdeti ka, et väljaspool tavapärast tööaega (9:00 – 17:00) töötamine suurendas töötaja produktiivsust. Pärast esmast katsetust on Mountain Bell ka edaspidi kasutanud kaugtöö võimalusi ning tulemused on olnud edukad. /6/  

Kokkuvõtvalt võib öelda, et organisatsioon on kaugtöö rakendamiseks küps, kui organisatsioon on konkurentsis püsimiseks valmis, praktiline ja avatud uutele töökorraldusvormidele. Sellised organisatsioonid kasutavad oma töös aktiivselt ITK-d, hindavad töötajate paindlikkust ning mõistavad seost kaugtöö ja töötajate motiveerimise vahel; samuti ka efektiivsuse ja andekate töötajate tööle kinnistamise vahel. Lisaks on kaugtöösse pooldavalt suhtuvad organisatsioonid aktiivsemad ka koolituste organiseerimisel ja töövahenditega varustamisel /3, lk. 23-24/. 

2. SOBILIKE KAUGTÖÖVORMIDE SELEKTEERIMINE

Punktides 1.3.-1.4. toodud määratluste põhjal on võimalik teha esialgne loetelu sobilikest kaugtöövormidest. Kuna käesoleva töö eesmärgiks on ekspordivõimaluste leidmine naaberriikides (eeskätt Soome), siis on selge, et formaalne kaugtöö ei ole antud olukorras mõeldav. Transpordikulutused ja vahemaad on siiski suhteliselt suured ning regulaarne tööandja juurde sõitmine ei ole reaalne.  

Kaugtööks sobilike töökohtade leidmisel võib kasutada järgmisi kriteeriume /2/:

· kui kergesti on võimalik saata töötamiseks vajalik materjal tööandja juurest töötajani (koju, kodukontorisse, satelliitkontorisse),

· kui tihedalt on vaja isiklikult suhelda juhtide, kolleegide ja klientidega, 

· kui oluline on ligipääsu omamine vaid tööandja töökohal olevatele materjalidele, seadmetele jne, 

· kaugtöö vastavus organisatsiooni turvalisusnõuetele,

· milliseid ITK-seadmeid ja –infrastruktuuri eeldab kaugtöö tegemine. 

2.1. Kaugtöövormide selekteerimine tegevusalade lõikes

Arusaadavalt on kaugtööks kõige sobilikumad just sellised töövormid, mis sisalsavad endas informatsiooni töötlemist. Tegevusalade lõikes on sellisteks töövormideks /3/:

· uuringud ja tootearendus, 

· administreerivad tööd nagu raamatupidamine, finantsteenused, kindlustusjuhtumite käsitlemine ja andmetöötlus, 

· (õigusalased) nõustamisteenused, 

· liikluse suunamine ja kontroll (lennu- ja rongiliiklus, pikamaavedude logistika), 

· elektroonilised valveteenused, 

· elektrooniline klienditeenindus.

Samas on ka palju teisi tegevusalasid, kus kaugtöö rakendamine on reaalne, kuid kaugtöö vorm on ikkagi vaid formaalne st. osaline kaugtöö, kuna mingil määral peab töötaja ka töökohal viibima. Nii ei ole ilmselt võimalik kasutada täielikku kaugtööd järgmistel töökohtadel /3/:

· kõrgema astme juhid, 

· organisatsiooni hierarhia kõige madalamatel astmetel olevad töötajad, kes vajavad pidevat tagasisidet ja kontrollimist, 

· klienditeenindajad, 

· tehasetöölised,

· kaevurid jt. looduslike ressursside kaevandajad, 

· arstid, 

· seadmete ja liiklusvahendite juhid.

Kiire tehnoloogia areng muudab aga ka neid ülalnimetatud töökohti osaliselt kaugtööks sobilikumaks. Liiklusvahendite juhtimisest võtab üha enam osa automaatpiloot (nt. lennukitel ja rongidel), inimese ülesandeks on vaid sekkuda mingi ettenägematu ja automaatika poolt lahendamatu probleemi korral. Seega otseste liiklusvahendite juhtide hulk võib isegi väheneda, kuid üha rohkem inimesi leiab samas rakendust transpordisüsteemide liikluse suunajate-reguleerijatena. Ka arstide mõningaid analüütilisi tööülesandeid on võimalik üle kanda kaugtöö vormi. Nii näiteks ei pruugi röntgenpilti analüüsiv arst olla pantsiendiga samas haiglas, vaid röntgenpilt saadetakse talle elektrooniliselt tema haiglasse (või hoopis vastavalt sisustatud kodukontorisse) ning pärast hinnangu andmist saadab ta patsiendiga suhtlevale arstile oma vastuse. Isegi kodus patsiente külastav meditsiinipersonal saab oma töökoormust kergendada, kui patsiendil on sobilik aparatuur arvutiga ühendatud meditsiiniliste mõõturite ja veebikaameraga. Lähiajal suureneb arenenud riikides vananevate inimeste arv, kes omavad head arvutikasutuse oskust ning kellele meeldiks vanaduses ka pärast tervislike probleemide tekkimist jääda koju ja kes vajavad meditsiinilist järelvalvet. Valdav osa järelvalvest toimuks elektroonilisel moel ning arstide külaskäigud oleksid vajalikud vaid reaalsete hädaolukordade puhul. Samas ei tasuks ära unustada meditsiinilise hoolduse psühholoogilist mõju, suhtlemisvajadus on just vanemate inimeste puhul väga oluline, seega on elektrooniline järelvalve rohkem täiendavaks võimaluseks. 

2.2. Kaugtöövormide selekteerimine konkurentsiasendi lõikes

Tegevusalad ja töökohtade nimetused ei määratle piisavalt täpselt, millist rolli tänapäevases globaalses majandusruumis nad etendavad. Robert B. Reich kasutab oma raamatus “Piirideta maailm” /11, lk. 184/ töökohtade ja tööülesannete liigitamiseks kolme kategooriat, mis määratlevad nende konkurentsiasendi:

· rutiinne tootmisteenus, 

· isiklik teenindamine, 

· sümbolanalüütiline teenindus. 

Reichi pakutud kategooriaid ei ole kerge seostada majandustegevusaladega. Veelgi keerulisemaks teeb olukorra, et majandustegevusalade liigitust kasutatakse ka Eestis justkui sünonüümina sõnale “konkurentsivõime”. Rääkides majanduse globaliseerumisest ja kiirest tehnoloogilisest arengust, võtavad riigipead sageli sõna teemadel, millede üldine mõte kõlab järgmiselt “tootmismahukate metallist masinate valmistamine ei ole nii perspektiivikas kui tänapäevasemate elektroonikaseadmete tootmine”. Kui nüüd võrrelda omavahel Balti mere ääres ühe kõige arenenuma laevaremondi- ja -ehitusettevõtte Balti Laevaremonditehase (www.bsr.ee) ning paljukiidetud Elqoteq’i tootmisprotsessi, siis nähtub, et Elcoteq on vaid elektroonikaseadmete koostaja ehk alltöövõtja ning sellesarnaseid tehaseid on odava tööjõuga Hiinas ja mujalgi tuhandeid. Piisab vaid palgataseme ja elukalliduse tõusust Eestis ning Elcoteq kolib suure tõenäosusega kuhugi sobilikumasse (loe: odavamasse) riiki. Balti Laevaremonditehas aga paindlikku tootmisteenust ja see asjaolu võimaldab konkureerida edukalt ka elatustaseme tõustes, kuna nende teenuse puhul on olulisem kvaliteet ja unikaalne klientide probleemide lahendamise oskus. 

Teisisõnu pole enam võimalik määrata tegevusalade perspektiivikust ja konkurentsivõimet vaid nende tegevusalade järgi. Selline vana liigitus omas mõtet, kui majanduse keskmeks oli suuremahuline standardiseeritud tootmine ja ettevõtetel oli suhteliselt ühesugune hierarhia. Ent praeguses olukorras, kus ettevõtted on muutunud peenekoelisteks globaalseteks “võrkudeks”, mille moodustavad tarnijad, koostööpartnerid, arendusbürood ja alltöövõtjad, on väga raske vahet teha toote tegelikul tootjal ja müüjal. Kui ettevõte ostab komponendi, lisab sinna omalt poolt sobivama kesta ja kasutusjuhendi ning muudab toote disaini, siis kes on toote tegelik valmistaja, kes aga müüja? /11, lk. 184/

Kogu ülaltoodud mõttekäik on oluline just erinevate tööprotsesside eristamiseks ning sellest tulenevaks liigituseks, mille põhjal on lihtsam välja selekteerida kaugtööks sobilikke töökohti ja -ülesandeid. Järgnevates alapunktides annan ülevaate Reichi poolt välja pakutud kategooriatest /11, lk. 184/. 

2.2.1. Rutiinne tootmisteenindus 

Rutiinne tootmisteenindus hõlmab korduvat laadi tööülesannete täitmist. Ehkki tihti traditsiooniliseks sinikraeametiks peetud, kuuluvad siia hulka ka rutiinset laadi madalama ja keskastme juhtide töökohad, kelle kohustuste hulka kuulub alluvate töö korduv kontrollimine ja standardsete tegevuseeskirjade täitmise jälgimine. 

Rutiinset tootmisteenust leiab moodsas majanduses paljudest kohtadest ka väljaspool vanemat laadi tööstust. Arvuti mikroskeemide või mobiiltelefonide komplekteerimine (näiteks ELCOTEQ) on samasugune rutiinne tootmistegevus ning sama kehtib ka rutiinse arvutitarkvara kodeerimise kohta. 

Vastupidiselt informatsiooniajastu prohvetite ettekuulutustele kõrgepalgaliste töökohtade küllusest isegi kõige elementaarsemate oskustega inimeste jaoks, näitab kainestav reaalsus, et paljud infotöötlemisega seotud töökohad kuuluvad just rutiinse tootmisteeninduse kategooriasse. Inforevolutsioon on teinud meid küll hulga produktiivsemaks, ent on tootnud ka tohutu hulga toorandmeid, mida tuleb töödelda samasugusel monotoonsel viisil, nagu konveieritöölistel koosteliini taga ja tekstiilitöölistel veel enne neid on tulnud töödelda muud laadi tooraine virnasid. /11, lk 185/

Rutiinsed tootjad juhinduvad oma töös standardprotseduuridest ja kodifitseeritud reeglitest, ja nende ülevaatajad alluvad omakorda kõrgematele ülevaatajatele, kes jälgivad, kui palju nad tööd teevad ja kui täpselt nad oma ülesandeid täidavad. Nende palk põhineb kas tööl oldud ajal või tehtud töö hulgal. Rutiinsed tootjad peavad tavaliselt oskama lugeda ja sooritada lihtsaid matemaatilisi tehteid. Ent nende peamiseks väärtuseks on usaldusväärsus, lojaalsus ja võime alluda juhtimisele. /11, lk 185/
Tänapäeva majanduses on transpordihindade alanemine teinud suuremahulise rutiinse tootmise võimalikuks maailma igas paigas, kus on vähegi arvestatav infrastruktuur. Nii on võimalik näiteks palgataseme tõustes või mõnel muul majanduskeskkonna ebasoodamaks muutumise põhjusel kogu rutiinse tootmisettevõtte sisseseade üle viia teise riiki ja seeläbi tekitada endises riigis olulisi sotsiaalseid probleeme. On ju rutiinses tootmisettevõttes tööl hulgaliselt keskpäraste oskustega inimesi, kellele uute töökohtade leidmine tekitab hulga peavalu kõigile sotsiaalsektori ametnikele. 

2.2.2. Isiklik teenindamine

Isiklik teenindamine (ka individuaalne teenindamine) hõlmab samuti lihtsaid ja korduva iseloomuga tööülesandeid nagu ka rutiinse tootmisteenuse puhul (vt.  punkt 2.2.1). Ka isikliku teenindamise puhul on tasu aluseks töötatud tunnid või tehtud töö hulk, neid töid jälgivad väga tähelepanelikult ülevaatajad ja nende tegijatelt ei nõuta suuremat haridust kui rutiinse tootmisteenuse pakkujatelt. 

Suureks erinevuseks rutiinse tootmisteenuse ja individuaalteenindamise vahel on see, et viimase puhul osutatakse teenuseid isiku poolt isikule ja seetõttu ei ole nad ülemaailmselt müüdavad. Isiklik teenindaja on vahetus kontaktis oma töö lõpptarbijaga; tema vahetuks objektiks on enamasti konkreetne klient ja mitte talle katkematu vooluna ette antav metall, riie või andmemassiiv. Individuaalteenindajate kategooriasse kuuluvad poemüüjad, ettekandjad ja kelnerid, hotelliteenistujad, koristajad, kassapidajad, haiglaõed ja sanitarid, hooldekodude töötajad, lasteaiakasvatajad, koduabilised, taksojuhid, sekretärid ja turvamehed. See loetelu pole kaugeltki lõplik ning on siinkohal välja toodud levinumatest ametitest ülevaate saamiseks.

Isikliku teeninduse alal töötajatelt oodatakse samasugust täpsust, usaldusväärsust ja suunatavust kui rutiinset tootmistööd tegevalt tööliselt. Ent paljude individuaalsete teenindajate puhul esitatakse veel üks lisanõue: neil peab olema meeldiv välimus. Nad peavad naeratama ja sisendama kindlustunnet ja head tuju, isegi kui neid endid vaevab tusk. Nad peavad olema hoolitsevad ja abivalmid ka kõige ebameeldivama kliendi puhul. Üle kõige peavad nad olema võimelised aitama teistel inimestel end vabalt ja õnnelikuna tunda. Ei maksa imeks panna, et suurem osa individuaalteenindajaid on naised. Kultuuristereotüüp – naine kui toitja, kui ema – on avanud naiste jaoks lugematuid individuaalse teeninduse töökohti. /11, lk. 187/.

2.2.3. Sümbolanalüütiline teenindamine

Sümbolanalüütilised teenused hõlmavad kõiki probleemide lahendamisega, väljaselgitamisega ja strateegilise vahendamisega seotud tegevusi. Nii nagu ka rutiinse tootmise teenused (erinevalt isiklikust teenindamisest), on sümbol-analüütilised teenused ülemaailmselt kaubeldavad ja seetõttu tuleb konkureerida välismaiste teenuste pakkujatega ka siseturul. Ent need teenused ei sisene maailmakaubandusse standardiseeritud artiklitena, selle asemel on vahetatavaks kaubaks sümbolite manipulatsioonid – andmed, sõnad, suulised ja visuaalsed esitused. 

Sümbolanalüütikud on teadustöötajad, konstruktorid, programmeerijad, insenerid, suhtekorraldajad, investeerimispankurid, advokaadid, kõikvõimalikud konsultandid, kunstilised juhid, disainerid, kirjanikud, toimetajad, muusikud, tele- ja filmiprodutsendid. 

Sümbolanalüütikud lahendavad, selgitavad välja ja vahendavad probleeme sümbolitega manipuleerimise läbi. Nad lihtsustavad tegelikkuse abstrakseteks kujunditeks, mida saab ümber korraldada, millega võib zongleerida ja eksperimenteerida, mille üle saab teiste spetsialistidega mõtteid vahetada ja mida võib seejärel jälle tagasi reaalsuseks teisendada. Tööriistadeks võivad olla matemaatilised algoritmid, juriidilised argumendid, mitmesugused finantsnipid, teaduslikud printsiibid või mis tahes muud tehnikad kontseptuaalsete mõistatuste lahendamiseks. Mõned neist manipulatsioonidest aitavad välja selgitada, kuida efektiivsemalt kasutada ressursse või paigutada ümber finantsvahendeid, või mõnel muul moel hoida kokku aega ja energiat. Teised manipulatsioonid annavad tulemuseks uusi leiutisi – tehnoloogilisi uuendusi, uusi juriidilisi argumente, uusi reklaamilahendusi. Osa manipulatsioone – helide, sõnade ja piltide vahendusel – on mõeldud vastuvõtja meelelahutamiseks või selleks, et panna teda sügavamalt järele mõtlema omaenda elu ja inimeksistentsi üle üldse (raamatud, muusika, kunst, mängud). 

Nagu rutiinsed tootjadki, satuvad sümbolanalüütikud harva otsesesse kontakti oma töö lõpptarbijaga. Ent nende tööelu ülejäänud aspektid erinevad rutiinsete tootjate omadest täielikult. Sümbolanalüütikul on tihtipeale partnerid või abilised, mitte aga ülemust. Tema sissetulek võib olla muutlik ja pole otseselt seotud sellega, kui palju aega ta mingile tööle kulutab või kui suur on selle juures tehtud töö maht. Sissetulek sõltub pigem kvaliteedist, originaalsusest, tarkusest ja mõnel juhul ka kiirusest, millega sümbolanalüütik lahendab, selgitab välja või vahendab uusi probleeme. Tema karjäär ei ole lineaarne ega hierarhiline: tema tee kulgeb harva mööda kindlaks kujunenud rada üha kõrgema sissetuleku ja vastutuse tasandile. /11, lk. 187-194/

Sümbolanalüütikute puhul on kõige olulisem asjaolu, et kuigi neid mõjutab globaalne konkurents, on nad erinevalt rutiinse tootmisteenuse pakkujaist soodsamal konkurentsipositsioonil, sest nende oskused on enamasti unikaalsed, nende lahendused originaalsed ja seepärast ei mõjuta nende klientide otsustusi mitte just eriti majanduskeskkonna (hinnataseme, maksumuudatuste jne.) mõju, kuna kliendid vajavad vastavate sümbolanalüütikute teenuseid. 

2.2.4. Kokkuvõte

Kokkuvõtvalt võib öelda, et mida enam sisaldab töö sümbolanalüütilisi tegevusi, seda tõenäolisem on, et seda tööd on võimalik kaugtöö abil sooritada ka Eestis. Piirangud seab siinkohal inimfaktor, sümbolanalüütiline tegevus hõlmab tihti unikaalseid ja ka andega seotus oskusi, mistõttu ei pruugi see töö olla sobilik kõigile inimestele. Ka kõrgetasemeline koolitus on sümbolanalüütililiste tegevuste puhul suurema tähtsusega. 

Ka isikliku teenindamise ja rutiinse tootmisteenuse puhul on kaugtöö võimalik, kui see toimub ITK-vahendite abil. Samas on need tööliigid rohkem hinna- ja konkurentsitundlikud, elatustaseme tõus võib sundida ettevõtjaid Eestist lahkuma. Praegusel hetkel on elatustaseme tõus Läänemaailmaga võrreldavale tasemele veel aastakümnete taga, seega võib esmalt ka nende töökategooriate puhul tegeleda kaugtöökohtade loomisega. 

3. SIHTTURU VALIK JA ANALÜÜS
Käesoleva töö alguses on juba välja toodud, et tegeletakse ennekõike just naabermaa Soome turul kaugtöö-teenuste turundusvõimaluste uurimisega. Selline tagurpidi-lähenemine võib ühelt poolt tunduda ehk liialt kitsarinnaline ning täiendavaid turundusvõimalusi elimineeriv. Samas oleks kõigi võimalike sihtturgude analüüs antud bakalaureusetööd arvestades liiga töömahukas. Põhjendus sellele pimesi valitud sihtturule oleks järgmine: 

· Soome on kõige aktiivsema kaugtöö kasutusega riik Euroopas ja ka kogu maailmas; 

· Soome kultuuriruum on eestlastele kõige lähedasem; 

· Soome on Eesti peamisi kaubanduspartnereid. 

Järgnevates peatükis annan ülevaate valitud sihtturu eelistest, teisisõnu vastan küsimusele “miks valisin just Soome sihtturuks?”.

3.1. Sihtturgude valiku mudel

Rahvusvahelises turunduses kasutatakse sihtturgude valikuks kahte peamist meetodit:

· filtreerimise meetod – järkjärguline turgudest loobumine kasutades kõiki turgude valiku kriteeriume,

· grupeerimise meetod – potentsiaalsetest turgudest moodustatakse konkreetsete kriteeriumite alusel segmendid. Seejärel tuuakse välja, millised on sihtrühmad antud segmendis olevates riikides. 

/10, loeng 2., lk. 21/

Sihtturgude valiku mudeleid võrreldes võib meetodite lõikes välja tuua järgmised puudused ja eelised:

· filtreerimismeetodi eelised – algetapil vajab suhteliselt vähe informatsiooni, lihtne rakendada; puudused – subjektiivsus, probleem kriteeriumite loomisel, kriteeriumite valikul vigu tehes võivad välja jääda perpsektiivsed turud;

· grupeerimismeetodi eelised – väga detailne; puudused – vajatakse väga detailset infot ostuharjumustest, puudub seos eri segmentide kasulikkusega, raske ja kallis rakendada. 

Kokkuvõtvalt võib öelda, et grupeerimismeetod on sobilikum just paljude sihtturgude seast valiku tegemisel ehk sobilike sihtturgude grupeerimisel. Antud juhul tuleb meil aga piirduda vaid ühe sihtturuga ning ka valikud on määratud Eesti lähinaabritega. Sestap kasutan järgnevalt just filtreerimismeetodit, eriti veel arvestades asjaolu, et grupeerimismeetodiks vajalikku täpset infot ostjate (antud juhul siis ettevõtete ja organistatsioonide) ostuharjumuste kohta pole antud hetkel veel saadaval, sest antud turg on alles “lapsekingades” – on ju kaugtöö hakanud oluliselt arenema alles viimaste aastate jooksul. 

3.2. Sihtturgude valiku kriteeriumid

Turunduse ja ka rahvusvahelise turunduse eesmärk on ennekõike just turunduslike vahendite abil turundusteenuse tellijale maksimaalse võimaliku kasumi (sõltuvalt ettevõtte eesmärkidest kas siis lühiajalise või pikas plaanis maksimaalse võimaliku kasumi) kindlustamine. Sellest lähtuvalt on kõige olulisemaks kriteeriumiks maksimaalse võimaliku kasumi (ja just pikas plaanis maksimaalse) esmane määramine.  

Maksimaalne võimalik kasum sõltub otse loomulikult mitmetest ja mitmetest erinevatest faktoritest, kuid üldisemas plaanis on kasumlikkust võimalik määrata riikide erinevate hinnatasemete kaudu. Kaugtöö puhul on oluline just teenust müüva ja ostva maa töötajate palgatase. Lisaks tavalisele tegevuskasumile (teenuse müügihind – teenuse ostuhind = kasum) võib kaugtöö võimalusi kasutav ettevõte saada oluliselt suuremat kasumit just teenust madalama palgatasemega maalt sisse ostes. Põhjamaade laevafirma Viking Line turundusdirektor Risto Peltola märkis veel käesoleval aastal (2003), et Soome töötajate palgatase on Eesti ametivendade omast broneerimiskeskuse puhul 4-5 korda kõrgem /9/. On arusaadav, et erinevates majandussektorites on palgatasemete erinevus kõikuv, kuid üldist olukorda kajastab see siiski piisavalt hästi.

Viimastel aastatel on maailmamajanduses hakatud kasutama väga omapärast indeksit, mis esmapilgul tundub banaalse ja tõsises majanduselus suisa kohatuna, kuid kõigest hoolimata on leidnud suurt poolehoidu – tegu on Big Mac’i indeksiga. 

3.2.1. Big Mac’i indeks

Big Mac’i indeks leiutati 1986. aastal majandusajakirja “The Economist” poolt eesmärgiga näidata erinevate valuutade üle- või alahindamist ehk teisisõnu näidata devaveerimise vajalikukst /13/. Big Mac’i teooria põhineb teoorial, et ühesuguste ostukorvide hind peaks pikas plaanis erinevates riikides võrdsustuma, lihtsamalt väljendades peaks ühesuguste ostukorvide hind olema eri riikides sama. McDonaldsi kiirtoiduketi poolt täpselt ühesuguse retsepti järgi valmistatavat Big Mac hamburgerit valmistatakse 118 riigis ning paremat “ostukorvi” on vaevalt võimalik leida. /18/ 

Big Mac’i indeksil on ka mitmeid puudusi, kuid esmase grupeerimise tegemiseks piisab sellest indeksist siiski täiesti. Siiski põgus ülevaade indeksi puudustest: Bic Maci hind sõltub lisaks tooraine hinnale veel ka nõudluse-pakkumise suhtest, erinvates riikides on erinevad maksumäärad, kasumimarginaalid ning rendimäärad. Indeksi loojate eesmärgiks oligi vaid luua vahend, mille abil valuutade kõikumine “seeditavamaks” muuta. Hoolimata eelnevast kriitikast on indeks siiski olnud pikas perspektiivis vägagi ülevaatlik vahend, ennustades näiteks 1990-ndate alguse majanduskriisi Euroopas, kus GBP ja mõned teised valuutad olid tunduvalt ülehinnatud DEM-i suhtes. Samuti ennustas Big Mac’i indeks Euro langust pärast selle käibeletulekut 1999. aastal. /18/
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Joonis 4. Eesti ja lähinaabrid.

Alljärgnevalt võrdlen Eesti ja tema naaberriikide Big Mac’i indekseid (ehk hinda USD alusel) (Tabel 1), et nende põhjal teha esmane riikide grupeerimine. 

Tabel 1

Big Mac’i hind USD alusel

	Riik
	Big Mac’i hind 2003.a. (USD)

	Eesti
	2.07

	Soome
	4.16

	Venemaa
	1.31

	Läti
	2.06

	Leedu
	2.06

	Valgevene
	1.21

	Rootsi
	3.50


Saadud andmed ei ole üllatavad, tabelist nähtuvalt joonistuvad välja 3 gruppi:

· Soome, Rootsi – kõrge hinnatasemega riigid,

· Eesti, Läti, Leedu – keskmise hinnatasemega riigid, 

· Venemaa, Valgevene – odava hinnatasemega riigid. 

Ainsaks märkimisväärseks üllatuseks on, et Soome Big Mac on 19% võrra kallim Rootsi analoogist. Ilmselt on siinkohal oma mõju ka eelnevalt välja toodud Big Mac’i indeksi puudustel, kuid tuleb siiski tunnistada, et just Soome on meie lähinaabritest kõige kõrgema toidukaupade hinnatasemega. 

3.2.2. Ostujõu pariteet

Ostujõu pariteet (purchasing power parities i.k. – PPP, siin ja edaspidi PPP) on oma üldolemuselt sarnane Big Mac’i indeksile, ainult et PPP on oma olemuselt tunduvalt komplitseeritum. PPP on põhimõtteliselt samuti valuutade konverteerimise kurss, mis elimineerib erinevate valuutade hinnataseme erinevuse. Seega, kui erinevate maade kulutused SKP järgi konverteeritakse ühisesse valuutasse ostjõu pariteedi abil, siis kajastavat võrdlused riikide vahel üksnes ostetud kaupade ja teenuste mahu erinevusi /15/.

PPP saadakse SKP klassifikatsioonile vastavate hästi defineeritud kaupade ja teenuste hinnasuhete keskmisena. Sisemajanduse koguprodukti ehk lisandväärtust võib arvutada kolmel erineval viisil:

· tootmise meetodil – aluseks on vahetarbimise mahaarvamine kogutoodangust;

· sissetulekute meetodil – SKP leitakse lisandväärtuste komponentide summana;
· tarbimise meetodil – SKP aluseks on lõpptarbimine (k.a. investeeringud ja ekspordi-impordi saldo). 
Rahvusvahelistes võrdlustes on võetudaluseks tarbimise meetodil arvutatud SKP, mille põhilised alajaotused on järgmised:

· eratarbimise kulutused, 
· kasumitaotluseta institutsioonide lõpptarbimise kulutused, 
· valitsussektori lõpptarbimise kulutused, 
· kapitali kogumahutus põhivarasse, 
· laovarude muutus, 
· kaupade ja teenuste ekspordi-impordi saldo. 
The Economisti andmetel (http://www.economist.com/countries/  ) on Rootsi ja Soome SKP ühe elaniku kohta otsujõu pariteedi alusel järgmine:

Tabel 2

Soome ja Rootsi SKP ühe elaniku kohta ostujõu pariteedi alusel

	SKP inimese kohta - (USD'd PPP abil)
	2000.a.
	2001.a.

	Rootsi
	$24 837
	$25 720

	Soome
	$25 109
	$25 960


Saadud tulemused näitavad Big Mac’i indeksist siiski tunduvalt adekvaatsemalt riigi ostujõudu, erinevus Soome ja Rootsi vahel on vaid 1%. Teiste naaberriikide (Läti, Leedu, Venemaa ja Valgevene) täiendavat SKP-analüüsi pole siiski vaja teha, sest antud ajahetkel on need riigid ilmselgelt Eestiga sarnase või ka madalama SKP’ga.  

3.2.3. Kokkuvõte 

Antud situatsiooni puhul on selge, et grupeerimismeetodi abil leitud sobivad sihtturud on Soome ja Rootsi. Need riigid on mõlemad kõrge elatus- ja hinnatasemega, samas on nad Eesti lähinaabrid ning ka praegune majanduskoostöö nimetatud riikidega on Eestil väga aktiivne. Järgnevalt võrdlemegi Soome ja Rootsi sihtturge eesmärgiga valida nende seast kõige sobilikum riik Eesti teenuste ekspordiks kaugtöövahendite abil.

3.3. Soome ja Rootsi turundukeskkondade analüüs

Turunduskeskkonna analüüsil kasutatakse majandusstatistika poolt pakutavaid võimalusi, hinnatakse poliitilist keskkonda, sihtturgude sotsiaalset struktuuri ja geograafilisi tegureid /10, loeng 2, lk. 32/. Iga toote puhul on hinnatavad tegurid siiski erinevad, sestap tuleb ka kaugtöö turundusvõimaluste puhul leida just antud turule sobilikud kriteeriumid. 

3.3.1. Majanduskeskkond

Majanduskeskkonna puhul on esmane analüüs meil juba tehtud, sellest räägib punkt 3.2, kus on hinnatud Soome ja Rootsi hinnataset. Täiendavalt tuleb majanduskeskonnast rääkides hinnata kahte tegurit:

· kaugtöö levik sihtriigis

· senine majanduslik koostöö sihtriigiga

Esimene tegur - kaugtöö levik sihtriigis - on kõige olulisem just sel põhjusel, et juba olemasolevat ja toimivat kaugtööd on hoopis lihtsam üle viia teise riiki (antud juhul Eestisse), kui hakata katsetama täiesti uusi kaugtööna tehtavaid töid. 

Teine tegur – senine majanduslik koostöö sihtriigiga – aitab samuti kaasa kaugtöö edukale rakendamisele, sest just varasemad head kogemused eri riikide töötajate ja omanike vahel aitavad kaasa eelarvamuste kadumisele. Eelarvamused on aga peamised pidurdavad jõud kaugtöö käivitamisel, eriti veel riigipiire ületava kaugtöö puhul. 

3.3.1.1  Kaugtöö levik Soomes ja Rootsis

Kaugtöö areng on Euroopas viimase kümne aasta jooksul olnud muljetavaldav. 1994. aastal töötas vaid 0.4% Saksamaa ja 1.7% Suurbritannia töötajaist kaugtöötajana oma kodus. Vaid viis aastat hiljem, 1999. aastal on erinevaid kaugtöövormide kasutajaid kokku 6% kõigist Euroopa Liidu töötajaist, arvuliselt oli sel aastal kaugtöötajaid kuni 9 miljonit. Aastaks 2001 ennustati kaugtöötajate arvu suurenemist 12 miljonini. 

Joonis 5 toob välja vaatluse all olevate riikide kõige enam levinud kaugtöövormide osakaalud 1999-ndal aastal. Esmapilgul on arvud väga positiivsed, kuid samas tuleb arvestada, et sama uuring /5/ toob välja ka Euroopa Liidu liikmete seas keskmise pidevalt (st. 5 päeva nädalas) kaugtööd kasutavate kaugtöötajate osakaalu – 6.3%. Joonisel 5 on kaugtöötajad välja toodud kolme kaugtöövormi lõikes – kodus toimuv kaugtöö, satelliitkontoris toimuv kaugtöö ja mobiilne kaugtöö. Mobiilset kaugtööd kasutavad enamasti just klientide juures kaugtööd tegevad töötajad – konsultandid, müügimehed jms, kellele on kõige olulisem just kliendiga võimalikult tihedas kontaktis olemine. 
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gtöövormides osakaala kõigist tööealistest töötajatest Soomes ja Rootsis.
Joonise 5 andmete põhjal on võimalik teha esialgne arvutus, mis näitaks 1999. aasta seisuga olemas olnud ja meie kriteeriumile just sobivaid, pidevalt e. 5 päeva nädalas rakendatavaid kaugtöökohti. Seda arvutust tehes tuleb välja jätta mobiilsed kaugtöötajad, kuna eeldame, et kõik selle kaugtöövormi kasutajad peavad olema oma töö iseloomu tõttu võimalikult tihedas kontaktis oma kliendiga, see eeldus välistab aga nimetatud kaugtöövormi kaasamise sobilike kaugtöökohtade arvutusse. Teisisõnu kasutame järgnevas kalkulatsioonis vaid kodus või satelliitkontoris kaugtööd tegevaid inimesi/töökohti.

Pidevate kaugtöötajate osakaal – kaugtööalast statistikat tehes võetakse kaugtöötajana arvesse ka inimene, kes vaid ühe päeva nädalas töötab kas kodu- või satelliitkontoris. Soovides arvutustes leida pidevate kaugtöötajate osakaalu kogu tööealisest elanikkonnast, peamegi arvesse võtma vaid pidevalt, st. 5 päeva nädalas kaugtööd tegevaid töötajaid. Pideva kaugtöö tegijate osakaal on aga üllatavalt  väike, sellest siis ka järgnevad tulemused (vt. Tabel 3). 

Tabel 3

Pidevate kaugtöötajate osakaal kogu tööealisest elanikkonnast

	Riik
	Kodus töötajad

(% tööealisest elanikkonnast)
	Satelliit- kontoris töötajad (% tööealisest elanikkonnast)
	Kokku
	Pidevate kaugtöötajate osakaal kõigist kaugtöötajaist
	Pidevaid kaugtöötajaid kokku

	Soome
	6,7%
	2,2%
	8,9%
	6,3%
	0,57%

	Rootsi
	5,3%
	1,6%
	6,9%
	6,3%
	0,43%


Tulemuseks saadud pidevate kaugtöötajate osakaal on mõlema riigi puhul suhteliselt sarnane, dramaatilist erinevust ei ole siin märgata. Pidevalt kaugtööd rakendavate töökohtade absoluutarv on mõlemate riikide puhul veelgi sarnasem, sest Rootsi tööealine elanikkond on Soome omast suurem.

3.3.1.2  Eesti majanduslik koostöö Soome ja Rootsiga

Majandusliku koostöö intensiivsust on võimalik mõõta ennekõike just väliskaubanduse põhjal – on ju kaubavahetus (nii eksport kui import) seniajani peamine kaubandusbaromeeter, teenuste eksport on senini ikkagi vaid marginaalse tähtsusega. Teiseks heaks majandusliku (ja ka kultuurilise) koostöö näitajaks on turism.

Tabel 4

Eesti peamised väliskaubanduspartnerid /www.stat.ee/

	Eksport
	
	
	Import
	
	

	Sihtriik
	Märts’2003
	Päritoluriik
	Märts’2003

	1. Soome
	28,4%
	1. Soome
	14,5%

	2. Rootsi
	16,1%
	2. Saksamaa
	11,0%

	3. Saksamaa
	9,9%
	3. Venemaa
	10,0%

	4. Läti
	8,1%
	4. Rootsi
	8,8%

	5. Suurbritannia
	4,3%
	5. Hiina
	4,6%

	6. Taani
	3,7%
	6. USA
	4,1%

	7. Venemaa
	3,4%
	7. Ukraina
	4,1%

	8. Leedu
	3,2%
	8. Itaalia
	3,9%

	9. Norra
	3,1%
	9. Jaapan
	3,4%

	10. Holland
	2,9%
	10. Poola
	3,3%


Tabelist 4 nähtub, et peamiseks kaubanduspartneriks on Eestile ennekõike just Soome. Rootsi on samuti üks suurimaid kaubanduspartnereid, kuid arvestades Rootsi turu suurust on nii eksport kui ka import Soomest tunduvalt väiksem. 

Väliskaubandus on kaugtöö potentsiaali arvestamisel oluline, kuna kaugtöö alustamiseks tuleb esmalt saavutada koostööpartneri ehk tööpakkuja positiivne suhtumine. Kõige positiivsem ja kindlam saab suhtumine olla ikkagi vaid varasemate heade kogemuste põhjal, sestap omavad kõige suuremat kaalu eelnevad kaubandussuhted Eestiga. Siinkohal võiks välja tuua Viking Line turundusdirektori Risto Peltola telefoniintervjuu, kus toodi peamise põhjusena, miks kaugtööprojekti (Viking Line broneerimiskeskus, vt. /9/) just Eestis hakati käivitama, varasema väga hea kogemuse Eesti töötajatega (vt. Lisa 1).
Turism näitab ilmselt sama hästi koostööd riikide vahel ja seda ka mitteametlikumas koostöövormis. Turismi puhul vaatlen siikohal just välisriikide turiste aastal 2001, kes on Eestis ka ööbinud , seega jäävad uuringust välja ühepäevaturistid, kellest lõviosa moodustavad ilmselt ostureisidel käijad. 

Tabel 5

Välisturistide ööbimiste arv Eestis /www.stat.ee/

	Majutatute päritoluriik
	2001.a.

	Soome
	877 623

	Rootsi
	93 936

	Saksamaa
	80 392

	Suurbritannia, Iiri
	56 291

	Venemaa
	52 401

	Läti
	37 504

	Ameerika Ühendriigid
	34 975

	Norra
	33 642

	Taani
	21 769


Soomlaste tunduvalt aktiivsem turism Eestisse näitab selgelt, et oleme muutunud nende jaoks turvaliseks ja meeldivaks naaberriigiks, oma osa annavad siinkohal ka soodne hinnatase ja Soomest pehmem kliima ning rohelisem loodus. 

3.3.2. Poliitiline keskkond

Nii Soome kui ka Rootsi kuuluvad Euroopa Liitu. Kõigi eelduste kohaselt peaks ka Eesti saama järgmiseks aastaks (s.o. 2004 a.) Euroopa Liidu liikmeks ja sel juhul kaovad Eestist teistesse Euroopa Liidu riikidesse teenuste müümiselt piirangud, teisisõnu ei ole poliitiliselt mingit erinevust Soome või Rootsi teenuste müügil. Antud eeldusega saab selle alapeatüki ka lõpetada. 

3.3.3. Sotsiaalne keskkond

Euroopa Liitu kuulumine on muutnud nii Soome kui ka Rootsi avatumaks ning seda tuntavam on sotsiaalsete reaktsioonide mõju. Antud olukorras pakub meile kõige enam huvi sihtriikide (Soome ja Rootsi) suhtumine teisest rahvusest töötajatesse, eriti just suhtumine teisest rahvusest töötajate tööjõuturul osalemisesse. Nii Soome kui ka Rootsi on väga homogeense rahvastikuga riigid, vaid Rootsi suuremates linnades on immigrantide arvukus nähtav ja tänavapildiski tooni andev. Maapiirkondades ei ole aga Rootsi ja Soome puhul olulisi erinevusi, mõlemad maad on säilitanud rahvastiku peaaegu muutumatuna. 

Immigreerumine Rootsi ja Soome kasvas oma praeguse mahuni 1980-ndate lõpus ja ennekõike just 1990-ndate jooksul. Sel ajajärgul oli Euroopas majanduslik seisak, eriti just Soomes, ning paljud inimesed kaotasid oma töökohad. Samaaegne immigrantide laine tekitas inimestes väga negatiivse suhtumise vöörtöölistesse, kes konkureerisid põliselanikega just lihtsamas-odavamas tööturusegmendis. Negatiivne suhtumine on viimaste aastakümnete jooksul üha süvenenud, seda näitlikustab ka tabel 6 /14/:

Tabel 6

Soomlaste suhtumine võõrtööliste immigratsiooni

	
	Jaakkola 1987
	Jaakkola 1993
	Söderling 1995

	Positiivselt küsimusele “kas Soome peaks vastu võtma rohkem võõrtöölisi?” vastanute protsent:
	21%
	14%
	9%


Rootsi suhtumine immigrantidesse on küll mõneti leplikum, kuid sealgi toovad uuringud välja negatiivse ja tõrjuva suhtumise immigrantidesse. 

Kaugtöö puhul ei ole antud suhtumine niivõrd oluline just igapäevase kaugtöö tegijaile, sest klientidega suheldakse vahemaa tagant ja seega võib klient töötaja päritolu üle otsustada vaid suhtlemise põhjal. Siinkohal tuleb aga rõhutada, et soome keelt on eestlasel tunduvalt lihtsam perfektselt omandada. Ka läbiviidud uuringutest (vt. Lisad 1-7.) nähtub selgelt, et kaugtöötajad teenindavad just soomekeelseid kliente, põhjuseks just Rootsi keele oluliselt suurem keerukus Eesti töötajate jaoks. 

Kokkuvõtvalt võib öelda, et eestlastel on soomlastega suhtlemine tunduvalt kergem ning perfektse keeleoskuse puhul ei teki muidu tavapäraselt uuele tööturule sisenemisega tekkivat trotsi või sihtturu klientide negatiivset vastureaktsiooni 

3.3.4. Geograafilised tegurid

Kaugtöö puhul ei ole geograafilistel teguritel niivõrd otsest mõju, kuid oluliselt suurem vahemaa Rootsi reisimise puhul (kui võrrelda laevaliikluse põhjal) annab eelise Soomele. Seda eriti suvise navigatsiooniperioodi ajal, siis on kiirlaevaliiklus Helsingisse sama tihe kui bussiliiklus Tartu suunal. Regulaarselt ei ole täielikku füüsilist kaugtööd tegeval inimesel mingit vajadust käia tööandja välismaal asuvas kontoris, heaks näiteks on siinkohal näiteks Tõnu Siitan, kes teeb kaugtööd MySQL AB Soome kontorile ja oma kolme tööaasta jooksul on ta seal käinud vaid kolm korda (vt. Lisa 2). Oluline on aga teada erinevate kaugtöövormide puhul füüsiliste kaupade või muude füüsiliste vahendite koolituse vajaduse määra. Anttila AS’i juhataja Tauno Tuula mainis näiteks, et nende telefonikataloogi töötajad käivad laos pidevalt uute kataloogis olevate kaupadega tutvumas, eesmärgiks soov võimalikult ehedalt kogeda pakutava kauba omadusi ja neid siis kliendile telefonitsi edasi anda. 

Kokkuvõtvalt peab tõdema, et kuigi kaugtöö ei nõua füüsilist viibimist (välismaise) tööandja või kliendi juures, tuleb paljude kaugtöövormide puhul mõnikord külastada ka tööandjat-klienti, sestap omab ka sihtmaa geograafiline asend (kaugus) oma mõju. Antud juhul on Soome olulises eelisseisus. 

3.4. Soome kaugtööturu analüüs

Soome tööturul oli 1997. aasta seisuga 20% selliseid töökohti, kus sai rakendada täelikku füüsilist kaugtööd. Osalist füüsilist kaugtööd saab aga teha kuni 40% töökohtadest /3, lk. 91/. Võrreldes neid andmeid reaalselt kaugtööd kasutavate töötajatega (vt. pt. 3.3.1.1, lk. 34), mille põhjal oli kaugtöötajaid Soomes 1999. aastal 11,5% kogu tööealisest elanikkonnast, võib kindlalt väita, et kaugtöö rakendamisel on suur potensiaal. Juba 1997. aastal oli üle poole Soome töökohtadest seotud informatsiooni töötlemise, vahendamise või loomisega. Informatsiooniga seotud töökohad ei pruugi olla vaid sümbolanalüütilised töökohad, need võivad olla ka rutiinse tootmisteenuse valdkonda kuuluvad töökohad (vt. pt. 2.2, lk. 21). 

1997. aastal läbi viidud uuring /8/ kirjeldas Soomes täielikuks füüsiliseks kaugtööks sobilike töökohtade geograafilist paigutust ning tulemused on antud töö kontekstis enam kui rõõmustavad. Nimelt paiknes Helsingi piirkonnas (Uusimaa) väga suur osa kaugtööks sobilikke töökohti. Hinnanguliselt asub selles piirkonnas kuni 194 000 sellist töökohta, mis moodustab kõigist Soomes kaugtööks sobilikest töökohtadest 55% (vt. joonis 6) /3, lk. 51/. Lisaks asub suurem osa nendest töökohtadest Helsingi südames. Kahjuks ei ole läbi viidud ühtegi uuringut, mis kirjeldaks olemasolevate kaugtöökohtade iseloomu ja arvukust erinevate tegevusalade lõikes.

Joonis 6. Soomes kaugtööks sobilike töökohtade osakaal kõigist töökohtadest.  

4. TURULE SISENEMINE

Tavapäraselt vaadeldakse ettevõtte turule sisenemisel järgmisi  aspekte /10, 3. loeng, lk. 43/:

· keskkonnahinnangut,

· konkurentsihinnangut,

· ressursside hinnangut.

Keskkonnahinnang toimus antud juhul käesoleva töö 3. peatükis. 

Konkurentsihinnangut on väga keeruline läbi viia, sest tegu pole mitte ettevõtte turule sisenemisega, vaid käsitletakse Eesti tööjõu poolt pakutavate teenuste müügivõimalusi, mille puhul konkurentsiolukord on tegevusalade lõikes väga kõikuv. Samas konkureerivad Eesti töötajad ja ka kaugtöö teenust pakkuvad ettevõtted ennekõike just soodsamat hinda (ehk palka) pakkudes, töö kvaliteet peab kaugtöö läbiviimisel olema nagunii täpselt sama, mis ettevõtte eelmisel töötajal (või alltöövõtjal). Tänapäeva karmis konkurentsis ei saa ükski ettevõte endale teeninduskvaliteedi langust lubada. Ka läbiviidud küsitlustest (Lisad 1.-7.) selgus, et ettevõte alustab kaugtöö rakendamist alles siis, kui on veendunud teenindustaseme säilimises. Viking Line turundusdirektor Risto Peltola selgitas, et nende broneerimiskeskuse Eestisse üle toomise peamiseks eelduseks oli teenindustaseme säilimine (Lisa 1.). Samas kartis Anttila AS-i juhataja Tauno Tuula, et Soome Anttila kataloogi tellimiskeskuse Eestisse üle toomisel halveneks teenuse kvaliteet järsult (Lisa 6.). Siinkohal ei taha ma välja tuua erinevaid arvamusi, vaid näidata teenindustaseme olulisust ettevõtete juhtide jaoks. 

Ressursside hinnang ei ole antud juhul eriti oluline, kuna ainsaks piiravaks faktoriks on teenuseid pakkuva ettevõtte puhul inimfaktor. Et aga antud töö eesmärgiks (olgugi see pealegi ambitsioonikas ja samas ebareaalne) on leida igale Eestimaa tööealisele elanikule sobilik kaugtöökoht, siis pole see faktor mitte piiranguks, vaid hoopis sihiks.

Kokkuvõtvalt võib öelda, et tavapäraste välisturule sisenemise strateegiate ja meetodite kasutamine ei ole antud juhul üks-ühele rakendatav. Peamiseks põhjuseks on turusegmentide suur erinevus – kui oleks tegu näiteks Soomes tegutsevatele tellimiskeskustele suunatud kaugtöövõimaluse pakkumisega, siis oleks turule sisenemise võimaluste valik konkreetne. Meie olukorras on valikud aga laialivalguvad ja sestap arvan, et adekvaatsema tulemuse annab edukalt rakendatud kaugtööprojektide näidete põhjal üldistuste tegemine.

4.1. Näide edukast ja terviklikust kaugtöövõimaluste rakendamisest

Kaugtöövõimalusi on kasutatutd alates 1980-ndatest aastatest ning senised kogemused on pakkunud nii positiivseid kui ka negatiivseid näiteid kaugtöö rakendamisest. Valdavalt on need näited olukordadest, kus töötaja on soovinud hakata kaugtööd kasutama seoses oma elukoha vahetusega, lapsevanemaks saamisega või muu elumuudatusega, mis ei võimalda jätkata senist töökorraldust. Teised näited tulenevad jälle olukordadest, kus ettevõtted soovivad vähendada oma kulutusi kontoripindadele ja samas tõsta töötajate produktiivsust ning sellest tulenevalt suunavad töötajad koju kaugtööd tegema. Põhja-Šotimaal paiknev Herbiidide saarestik on aga heaks näiteks edukast ja terviklikust kaugtöövõimaluste rakendamisest. 

Herbiidid on olnud väga edukad kaugtöövõimaluste pakkumisel alates 1990-ndate aastate teisest poolest ning teinud läbi muudatuse varem peamiselt põllumajanduse ja kalapüügiga tegelevast regioonist kaasaaegseks ITK-vahendite abil teostatavate töökohtadega piirkonnaks. Põhja-Šotimaa läänerannikul paiknevad Herbiidid olid kiiresti kahaneva rahvaarvuga saared, kust hoolimata heast haridustasemest olid inimesed sunnitud lahkuma töötama mandrile või veelgi kaugemale Inglismaale. Tänu Euroopa Rekonstruktsiooni- ja Arengupanga (EBRD) abile on aga Herbiididel loodud uus majandussektor ja 280 uut töökohta /7/. 

Kaugtööprojekti initsiaatoriks oli ICT Advisory Service, kes sõlmis kaugtöölepinguid teistes riikides olevate tööandjatega ning pakkus neid töid kohalikele inimestele. Hiljem laiendati ampluaad ning pakuti välisettevõtetele soodsaid tingimusi Herbiididele satelliitkontorite loomisel. Work Global ITK Business Development Program on selle initsiatiivorganisatsiooni järeltulijaks ning praeguseks eesmärgiks on luua ajavahemikul 2002.a. jaanuarist kuni 2004. a. detsembini juurde 150 uut töökohta. Praeguseks hetkeks on Herbiididel rohkem kõnekeskusi (call centre i.k., siia kuuluvad nii broneerimis-, konsulteerimis- kui ka muud telefoni teel klientide teenindamisega tegelevad ettevõtted) kui üheski teises Euroopa riigis. Tänu initsiatiivorganisatsiooni jõupingutustele ei asu kaugtööettevõtted mitte ainult Herbiidide pealinnas Stornoways, vaid ka pealinnast väljaspool asuvates külades /7/. 

Kaugtöötajate värbamiseks loodi Tööjõuregister (Skills Register i.k), kus enam kui 600 töötaja CV’d olid saadaval. Tööjõuregister oli hea vahend olemasoleva tööjõu reklaamimisel ning esimene sõlmitud kaugtöö leping tõigi töökoha 30-le inimesele, kes töötasid oma kodust California (USA) klientidega. Tõõjõuregistri edasiarenduseks oli Kaugtöö Juhtimise Keskus (telework management centre i.k.), mis tegeles veelgi aktiivsemalt nii töötajate CV’de registreerimisega kui ka kaugtöövõimaluste otsimisega laiast maailmast. Tänu Kaugtöö Juhtimise Keskuse tööle kasvas kaugtöö soovijate arv ning potentsiaalsetele tööandjatele oli see selgeks signaaliks pakutavate töötajate kõrgest töötahtest ja intelligentsusest. Suurema edu saavutamiseks tuli initsiatiivorganisatsioonil võtta suurem risk ja ehitada kontoriruumid potentsiaalsete kaugtööd pakkuvate ettevõtete tarvis. Pärast kontoriruumide valmimist kulus 18 kuud ettevõtte leidmiseks, kes oleks huvitatud satelliitkontori loomisest Herbiididel. Tulemuseks oli aga 95 uut töökohta ning Kaugtöö Juhtimise Keskus alustas uute kontoriruumide ehitamist ja ettevõtete leidmist /7/.
Lisainfo Herbiidide kaugtööprojekti kohta on saadaval aadressil 

www.work-global.com

4.2. Vajalikud meetmed kaugtöö laiemaks rakendamiseks Eestis
Herbiidide näide (pt. 4.1) näitab väga selgelt, milline võib olla edu valem. Ennekõike on edu aluseks terviklik lähenemine ja seda kõige laiemas tähenduses. Herbiidide näite põhjal on kaugtöökohtade loomiseks vajalikud järgmised sammud:

· toimiv ja kaasaegne infrastruktuur – internetiühendus, lennu- ja laevaliiklus, kontoriruumid;

· haritud ja lojaalne tööjõud;

· sihtmaaga võrreldes madalamad palga-, kontoriruumide jms. kulud;

· keskne organisatsioon kaugtöövõimaluste turundamiseks;

· keskne organisatsioon kaugtöötajate koondamiseks;

· koostöö omavalitsusega.

Eesti kontekstis tuleb siia juurde lisada:

· tööjõu perfektne keeleoskus;

· soodne maksukeskkond.

Tööjõu perfektne keeleoskus on kaugtöö puhul hädavajalik ning Eesti olukorras ei ole see mitte eeliseks, vaid eelduseks, ilma milleta pole kaugtöö tegemine võimalik. 

Soodne maksukeskkond on oluline mõjur kahel põhjusel:

· Eestisse Soome ettevõtte satelliitkontori loojatele on siin tegutsemine soodsam kui mõnel muul maal, kasvõi näiteks Herbiididel;

· mõjutab kas osaliselt või alaliselt Eestisse ümber asuma vanemaid soomlasi, kes sooviksid rahulikumat ja soodsamat keskkonda ning samas tahaksid väiksemas mahus jätkata ka oma varasemat tööd. 

Viimane argument, vanemate soomlaste ümberasumine Eestisse, on täiesti reaalne, kuivõrd soomlased on aktiivselt ostnud siin kinnisvara ja ka kliima, “maksukliima” ning paljud majanduslikud tingimused on Eestis soodsamad kui Soomes.

4.2.1 Keskne organisatsioon kaugtöövõimaluste turundamiseks ja kaugtöötajate koondamiseks

Eesti on isegi vaid Euroopa kontekstis väike riik ning ilma keskse organisatsioonita (edaspidi: kaugtöökeskus), mis koondaks kaugtöötajaid ja tegeleks töösoovijatele sobiliku tööleidmiskeskkonna loomisega, ei ole edu saavutamine mõeldav. Kaugtöökeskus võib olla nii riigipoolt ellu kutsutud asutus kui ka erakapitalil põhinev. Viimasel juhul on tegu ennekõike omamoodi kaugtööbörsiga, mis samaaegselt töötajate pakkumisele tegutseb ka kaugtööst huvitatud välisfirmade otsimisega ja kaugtöösõbralike keskkondade loomisega. Siinkohal kaldun arvama, et ühele eraettevõttele on nimetatud ülesannete loetelu liialt raske koorem ning seda eriti olukorras, kus kogu projekti õnnestumine sõltub suuresti kohaliku omavalitsuse soosingust ja abist. Kohalik omavalitsus on pahatihti aga politiseeritud organisatsioon, kus kellegi parteilised huvid võivad kogu projekti kergesti torpedeerida. Sestap arvan, et kõige parem tulemus saavutatakse juhul, kui tegu on eraettevõttega (sel juhul on kulutuste tegemine optimaalne, ei esine riigiaparaadile omast mõttetut raiskamist), mis tegutseb aga riigipoolsel moraalsel toel (sel juhul on tagatud omavalitsuste soosingu võitmine ja ka toetuse saamine). Parimaks näiteks on siin sihtasutus Vaata Maailma (lisainfo: www.vaatamaailma.ee), mis on asutatud eraettevõtete poolt, kuid mille tegemistest saab kasu kogu Eesti ühiskond.

Teiseks edu tagamise eelduseks on arenenud ja samas inimsõbralik keskkond. Vaadeldes kaugtöökohtade loomiseks vajalikke eeldusi (pt. 4.1) võib arvata, et kõik need eeldused on täidetud ennekõike just Tallinnas ja lähiümbruses. Kuid kinnisvarahindade pidev kallinemine ja ka elukeskonna inimsõbralikkuse puudujäägid viivad suuna Tallinnast välja. Arenenud infrastruktuuriga on ka valdav osa Eesti maakonnakeskustest, samas on sealne elukeskkond hoopis inimsõbralikum ja ka kinnisvara hinnatase on pealinna omast kordades väiksem. 

Esimeseks sammuks peakski olema sobiliku linna või väikelinna leidmine, kus oleksid täidetud järgmised eeldused:

· hea liiklusühendus Tallinnaga ja välismaailmaga;

· kvaliteetne ITK-infrastruktuur;

· kohaliku omavalitsuse soov omalt poolt kaugtööprojektile kaasa aidata, ka finantsiliselt;

· piisav arv intelligentseid ja võõrkeeli valdavaid (või õppimisvõimelisi) inimesi. 

Hea liiklusühendusega ja kvaliteetse ITK-infrastruktuuriga linnu on Eestis õnneks piisavalt, head näited on Haapsalu, Rakvere, Rapla ja teised maakonnakeskused. Piiranguks võib aga saada kohaliku omavalitsuse soov või soovimatus omalt poolt kaasa aidata. Herbiidide kaugtööprojekt näitas kujukalt, et esimesed kulutused peab kaugtöötajate pool esmalt ise kandma. Nii näiteks ehitati Herbiididel esimene kaugtööks sobilik kontorihoone just omavalitsuse ja initsiatiivgrupi poolt. 

Inimressurss ja ennekõike just nende inimeste intelligentsus on teine eeldus, mis määrab konkreetse linna sobilikkuse kaugtööprojekti alustamiseks (vt. joonis 7). Vaadeldavas linnas peab olema piisav arv intelligentseid ja võõrkeeli valdavaid inimesi, kes sooviksid kas oma töökohta vahetada parema vastu või ei oma üldse töökohta. Siinkohal on raske öelda, milline on piisav inimeste arv, mille puhul on kaugtööprojekti algatamine otstarbekas. Arvestades kaugtööprojekti kooordineeriva organisatsiooni - kaugtöökeskuse -  kulutusi, võib see piir olla nii 50 inimest kui ka 500 inimest. 
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Joonis 7. Kaugtööprojekti selekteerimise ja käivitamise protsess. 

Käesoleval hetkel on olemas kaugtöövõimaluste uurimisega tegelev huvigrupp Hiiumaal. Nende tegevus on paraku piirdunud peamiselt kohalike koosolekutega ning ajurünnakutega antud teemal, suuremat läbimurret antud küsimuses pole aga olnud. Siinkohal tuleb vaid spekuleerida, kuid ilmselt on põhjuseks tugeva organisatsiooni puudumine, millel oleks nii soovi kui ka vahendeid kaugtööprojekti käivitamiseks. Hiidlaste tegemisi võib aga saata edu, sest kõik vajalikud eeldused (vt. lk. 46) projekti edukaks alustamiseks on olemas – Hiiumaal (ja ka Saaremaal) on väga arenenud internetiühenduste infrastruktuur, kohalik omavalitsus on näidanud üles huvi kaugtöövõimaluste rakendamiseks, lennuühendus Tallinnaga (ja sealtkaudu kogu ülejäänud maailmaga) kaks korda päevas. Kui lisada siia juurde veel Saare- ja Hiiumaa ilus loodus ning turvaline elukeskkond, siis jääb üle vaid oodata, millal tekib piisavalt tugev kaugtöökeskus, mis pakkuks selle piirkonna elanikele kaugtööd.  

KOKKUVÕTE

Kirjanduslikult teemale lähenedes võiks öelda, et uus aeg sünnitab uusi kangelasi ning tänapäeval on selleks uueks kangelaseks internet koos kõigi oma müütidega. E-mull on juba korra lõhkenud ja kõiki ettevaatlikuks teinud. Kas kaugtöö on vaid üks e-mull, ülespuhutud visioon, mille eluiga ei ole pikem selle loojate soovist oma ideid levitada? Või on tegu elujõulise töövormiga, mida oleks võimalik rakendada ka Eestis ning mis pakuks tööd mitte ainult käputäiele arvutispetsialistidele, vaid ka laiematele inimgruppidele?

Senised kaugtööalased uuringud on suunatud peamiselt just juba olemasoleva töö ja töötaja kaugtöö abil töötaja elukohta üleviimisele. See on ka arusaadav, sest kaugtöö propageerijad on ennekõike just oma maa keskkonnakaitsest huvitatud inimesed, kes soovivad lisaks ettevõtete kulude vähendamisele ja tootlikkuse suurendamisele vähendada igapäevasest tööle-koju liiklemisest keskkonnale tulenevat kahju. Samas sisaldasid need uuringud häid näiteid kaugtöö rakendamisest ning tulemuste interpreteerimine Eesti majandusruumi võimaldas hinnata kaugtööprojekti õnnestumise tõenäosust. 

Töö üheks eesmärgiks oligi leida kaugtöövormid, mida oleks võimalik Eesti tingimustes teostada. Sobilike kaugtöövormide selekteerimisel kasutasin just olemasolevaid näited teistes riikides läbi viidud uuringutest. Tulemuseks oli lai ampluaa tööalasid, kus kaugtööd juba edukalt rakendatakse. 

Kaugtöö eduka rakendamise eeldusi uurides selgus, et üheks kõige olulisemaks kriteeriumiks on töötajate keeleoskus. Siinkohal on selge, et Soomest sobilikumat sihtriiki kaugtööteenuste pakkumiseks on raske leida. Vaadeldes erinevaid kaugtööalaseid uuringuid selgus, et Soome on maailmas kõige enam kaugtööd kasutav maa, mis omakorda on Eesti võimalusi suurendav. On ju juba eksisteeriva kaugtöö üle toomine Eestisse tunduvalt lihtsam seda töövormi aktiivselt kasutavate ettevõtete puhul. 

Minu poolt läbi viidud telefoniintervjuud mitmete Eestis tegutsevate Soome osalusega kataloogimüügifirmadega ja ka ühe broneerimiskeskusega näitasid, et kaugtöövõimalusi vähemalt selles sektoris ka juba aktiivselt kasutatakse ning tulemused on enamasti väga head. 

Ainsaks puudujäägiks senises e-arengus on kaugtöökohtade loomise ja turundamisega tegeleva organisatsiooni puudumine. Juba on loodud eraõiguslik sihtasutus Vaata Maailma, mille eesmärgiks on interneti kasutamise propageerimine Eesti elanike seas ning internetiga seotud teenuste arendamise toetamine. Samalaadne eraõiguslik organisatsioon tuleks luua ka kaugtöökohtade loomiseks ja turundamiseks, siis võiks Eestist saada täisväärtuslik E-RIIK.
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Lisa 1

Telefoniintervjuu Viking Line turundusdirektori Risto Peltolaga 

28. aprill 2003

Miks valiti Eesti Viking Line broneerimiskeskuse asukohaks?

Viking Line on Eestis tegutsenud juba pikka aega, laevaliiklus alates 1995-96 aastast ning head kogemused Eestis mõjutasid selle otsuse tegemisel (broneerimiskeskuse Eestisse toomine). Just head kogemused (head töötajad, keelteoskus) olid peamiseks argumendiks Eesti kasuks otsustamisel, kulude vähendamine oli alles tähtsuselt teisel kohal. 

Milliseid probleeme tekkis Viking Line broneerimiskeskuse Eestis käivitamisel? 

Käivitamisel oli küll mõningaid tehnilisi probleeme telefonijaamaga, kuid see oli ka ettearvatav ning tegelikkuses läks kogu käivitamine hoopis kergemini ja kiiremini kui olime lootnud.

Kas inimeste käitumises oli märgata sotsialismi-aja jälgi?

Jah, Eesti projekti alustamisel oli neid märke mõnede üksikute inimeste juures tõesti märgata, kuid see oli rohkem sissetöötamise küsimus. Pärast mõningat töötajate motiveerimist ja koolitust on kõik laabunud väga edukalt. Tegelikkuses on Tallinna töötajate suhtumine just tunduvalt positiivsem ja tulevikku suunatum, Soomes on sama taseme töötajad hoopis rohkem minevikku vaatavad ning justkui kibestunud. Eestlased on tunduvalt paremad ja avatumad teenindajad. Suureks üllatuseks oli ka Eesti ja Soome kultuuride niivõrd suur sarnasus, erinevused olid minimaalsed. 

Milliseid probleeme esineb broneerimiskeskuse igapäevatöös?

Oleme broneerimiskeskuse tööga väga rahul ning mingeid olulisi raskusi ei ole esinenud. Me hindame pidevalt meie klientide rahulolu broneerimiskeskuse tööga ning küsitlused ei ole näidanud mingit rahulolu langust pärast Eestisse “kolimist”.  Ainsaks probleemiks on rootsi keele oskus. Nimelt on rootsi keele omandamisest huvitatud vaid need töötajad, kes peavad broneerimiskeskuse tööd enda jaoks perspektiivikaks. Vähem motiveeritud inimesed ei tunne aga nii suurt soovi oma keeleoskusi suurendada, nendega peame me ilmselt põhjalikumalt tegelema. 

Milline töötajate koolitus oli vajalik?

Otse loomulikult oli vaja keeltekoolitust., töötajad peavad valdama vähemalt  soome, eesti ja inglise keelt, ka rootsi keele oskus oleks vajalik. Lisaks koolitati töötajad broneerimistarkvara kasutama.

Kas Viking Line plaanib tulevikus ka teiste (näiteks raamatupidamise) osalist Eestisse üle toomist?

Jah, tegelikult oleme juba ühe administratiivse töö Eestisse üle toonud. Nimelt hakkasid Soome ja Rootsi valitsused pärast Estonia laevahukku nõudma laevareisijatelt põhjalikumaid andmeid. Oleme nende andmete andmebaasidesse sisestamise korraldanud nii, et reisijate andmed (passide või juhilubade koopiad) saadetakse faksiga Eestisse ning siin sisestatakse ühisesse Viking Line andmebaasi. 

Tulevikus plaanime suure tõenäosusega ka teiste firmasiseste ja just keeleoskust mittenõudvate tööde Eestisse üle toomist. Oleme väga rahul seniste tulemustega ja see innustab meid üha enam leidma võimalusi töö ületoomiseks Eestisse.

Lisa 2

Telefoniintervjuu firmale MySQL AB (Soome-Rootsi) kaugtööde tegeva Tõnu Siitaniga

05.mai 2003

Millised on Teie tööülesanded MySQL AB’s?

Firmasse tööleasumisel oli minu peamiseks tegevuseks internetirakenduste loomine, kuid nüüd on põhirõhk rohkem tootetoe pakkumisel, st. klientide nõustamisel e-maili ja ka telefon teel. 

Kui tihedalt toimub kolleegidega suhtlemine?

Iga päeva lõpus toimub tootetoe meeskonna koosolek firmasisese jututoa, IRC vahendusel. Seal vaadatakse üle sissetulnud ülesanded ja nende teostamine ning kontrollitakse, et ükski kliendi mure ei oleks “omapäi” jäänud. Füüsiliselt näen oma kolleege tegelikult vaid kord aastas, siis korraldatakse töötajate kokkutulek ning näeb näost näkku kolleegidega. 

Kui sageli tuleb viibida MySQL’i Soome kontoris?

Soomes asub MySQL’i kontor, lisaks on kontorid veel Rootsis ja USA-s. Mina olen oma kolme MySQL’is tööl olemise aasta jooksul käinud vaid Soome kontoris ja seda vist kolmel-neljal korral.

Kas kliendiga tuleb mõnikord ka näost näkku suhelda?

Ei, kliendiga suhtleme peamiselt e-mailiga. Meie klientideks on suured ja keskmised ettevõtted ning meiega suhtlevad nende IT-spetsialistid, seega on e-mail täiesti loogiline töövahend. Telefoni teel suhtlemine on meie kliendile tunduvalt kallim, sest telefoni kaudu konsultatsiooni saamise õigus on vaid kõige kallima hinnatasemega hoolduslepingu kliendil ja keskmiselt tuleb telefonikõnesid 1-2 igas nädalas ning seegi jaguneb seitsme meie firma tootetoe töötaja vahel, nii et mina saan keskmiselt ühe telefonikõne kuus. 

Milline on Teie peamine keel kolleegidega suheldes? Klientidega suheldes?

Peamiseks suhtluskeeleks on inglise keel. Seda püütakse kõigi klientidega suhtlemisel ka jälgida, sest kogu elektrooniline suhtlus salvestatakse ning seda kasutatakse hiljem samalaadsete probleemidega tegelemisel näidisena (a’la “case study”). Nii näiteks ei suhtle ka soomlasest tootetoe töötajad soomekeelsete klientidega omavahel emakeeles, sest sel juhul läheks nende suhtlus firma jaoks kaduma ja kuigi seda tegelikult salvestatakski, oleks saadav oskusteabe kogumik tohutu “keelte paabel”, millest “läbi närimine” ja reaalses elus kasutamine poleks võimalik. 

Ka tööleasumisel ei olnud keeleoskus probleemiks, sest eeldati vaid inglise keele oskust. 

Kas kolleegidest ja klientidest eraldatus ei tekita probleeme? Kas kaugtöö tekitab Teie jaoks teisi psühholoogilisi probleeme?

Ei, see ei häiri. Töötasin enne MySQL’i tööle asumist Äripäevas ning ka seal oli ma tööl just õhtuti ja öösiti, kui kõik teised olid juba lahkunud. Olen omaette nokitseja ning mulle sobib selline isekeskis töötamine.

Kuidas toimus töö leidmine?

Otsisn ise tööd ning mind soovitas MySQL’ile ka Tõnu Samuel, tema soovitusel võetigi minuga ühendust. 

Kui suur oli konkurents sellele ametikohale?

Kui mina MySQL’i tööle asusin, siis laekus sellele töökohale 13 sooviavaldust. Nende seast mind siis välja valitigi. Samas otsiti ka sellel aastal (2003.a.) internetirakenduste väljatöötajat ning laekus 6000 CV’d. Ma ei kujuta küll ette, kuidas nad suudavad nende seast sobivad töötajad välja selekteerida.  

Kas Teil on veel teisi tuttavaid, kes kasutavad kaugtööd?

Ei ole minu teada.

Lisa 3

Telefoniintervjuu Viking Line Eesti juhi Monika Rajalaga

08.mai 2003

Kas Viking Line borneerimiskeskus asub nüüd täielikult Eestis või tehakse osa broneerimistööst veel Soomes?

Tegelikult töötab Soomes edasi osa broneerimiskeskusest, samuti toimub seal kõigile e-maili ja teiste kirja teel saadetud päringutele vastamine. Grammatiliselt õigesti kirjutamine on tunduvalt keerulisem kui rääkimine, sestap toimub kogu kirjalik suhtlus ikkagi Soomes. 

Kuidas kliendid (Soomest, Rootsist)  suhtuvad eestlastest broneerimistöötajaisse?

Meie töötajatel on väga-väga kõrged keeleoskuse nõuded. Oleme keeletestid ise välja töötanud ja ka töötajad täiendavad ennast aktiivselt. Tänu heale keeleoskusele on kliendil tegelikult ääretult raske vahet teha, kas temaga vestlev töötaja asub Soomes või Eestis. Lisaks keeleoskusele on väga oluline ka korrektne kliendiga suhtlemine. Lääne klient on hoopis nõudlikum ja oma õigustest tunduvalt enam teadlik kui näiteks Eesti klient. Üldiselt on suhtumine siiski positiivne, eestlased on head suhtlejad ning tänu põhjalikule koolitusele pole meil tagasilööke olnud.

Vaid väga marginaalne osa klientidest, kes ise kuuluvad samuti mõnda ametühingusse, suhtuvad eesti teenindajaisse mõneti vaenulikult või teatava eelarvamusega. Samas teeme me pidevalt kliendi rahulolu uuringuid ning nende põhjal pole klientide rahulolu langust märgata. 

Kui palju töötajaist on eesti ja kui palju muudest rahvustest?

Tegelikult on meil vaid eesti rahvusest töötajad. Põhjuseks on telefonisuhtluse eelduseks olev aktsendivaba soome keel. Nimelt ei suuda mitte-eestlased rääkida soome keelt aktsendivabalt, nad on küll käinud tööintervjuudel, kuid ei ole läbinud meie keeleteste. Selles mõttes on eestlased eelisseisus ning see on ka paratamatu, sugulaskeeli on lihtsam rääkida. 

Kuidas reageerisid Soome broneerimiskeskuse töötajad valdava osa töö Eestisse üleviimisele ning kuidas toimiti rakenduseta jäänud töötajatega?

Esmalt tuleb ära märkida, et ka paljud uuringud on välja toonud soomlaste vägagi kaitsva suhtumise oma riiki, oma tööturgu ja omapärasse. Kui võrrelda näiteks Soomet ja Rootsit, siis viimases riigis on suur osa teenindussfääri töötajaist mõnest teisest rahvusest, st. mitte-põliselanikud. 

See suhtumine oli tuntav ka antud olukorras, aga otse loomulikult ei toimunud mingeid streike või protestiaktsioone, see väljendus rohkem vaikselt ja põhjamaalasele omaselt kas vestluse käigus või muul sarnasel viisil. Õnneks on inimesed hoolimata rahvusest siiski sarnased, inimene unustab probleemid suhteliselt kiiresti uute ja värskemate emotsioonide mõjul. 

Veel tuleks ära märkida, et ühiskonna arvamusel on Soomes ettevõtjatele hoopis suurem mõju ning näiteks töökohtade Eestisse üle viimisele ei vaadata just hästi. Teisisõnu on ettevõtjad raske valiku ees, kuna peavad valima kas kõrge maksu- ja kulutasemega Soome või madalama maksutaseme ja soodsama palgatasemega Eesti vahel, viimasel juhul riskides oma mainega Soome elanike seas.   

Oluline on teada, et inimesed, kelle tööd hakati Eesti broneerimiskeskuses tegema, olid tööturul väga “haavataval” positsioonil, kuna nende töö eeldas ju vaid klientidega korrektset emakeeles suhtlemist ja broneerimiskeskuse töökorralduse tundmist, töötajateks sobisid väga hästi suhteliselt vähese haridusega inimesed. Inimestele esitati koondamisteade, kuid selle tähtaeg (e. töölepingu lõpp) on alles käesoleva aasta (2003) suvel, seega kõik soovijad saavad esialgu oma tööd jätkata ning ettevõte pakub neile tulevikus ka sobivat tööd koos vajaliku ümberõppega. Osad Soome broneerimiskeskuse töötajad on siiski lahkunud, kuid lahkumise põhjused on erinevad ning mingit massilist koondamist ei ole tulemas. 

Kui põhjalik ja täielik oli Viking Line juhatuse toetus broneerimiskeskuse Eestisse toomisele ning kas ülaltoodud suhtumist kohtas ka juhtkonnas?

Viking Line on rahvusvaheline ettevõte ja ma arvan, et just tänu sellele oli ka toetus broneerimiskeskuse Eestisse toomisel nii positiivne. Rahvusvaheliste ettevõtete puhul on peamiseks valikute kriteeriumiks ja otsustajaks ikkagi maksimaalse võimaliku kasumi tagamise soov, seega pole juhtkonnas ka “rahvuslikult meelesatud” ja oma maad “kaitsvaid” juhte. Ainsana võis protsessi pidurdavat suhtumist kohata osakonnajuhtide seas, kelle töötajaid ähvardas koondamine. Samas on selline suhtumine inimlikult mõistetav. 

Eestisse ületoomise peamiseks põhjuseks oli eestlaste hea töö ning 1995. aastal hakatigi otsima täiendavaid võimalusi Eestis tegutsemiseks. Eestisse ületoomise protsess oli samm-sammuline, broneerimiskeskus alustab väikese koormusega tööd juba 1997. aastal ning aastal 2000 hakkas täiskoormusega töö. Seega oli kogu protsess väga tasakaalukas ja hoidis ära ka võimalikud läbikukkumised, mis on omased liiga rutakalt läbi viidud ettevõttesisestele reformidele. Edukat tööd kinnitavad ka mitmed ettevõtte sees läbi viidud uuringud, kus Tallinna kontor on ikka olnud parim. 
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Telefoniintervjuu Stockmann AS Hobby Hall juhi Riitta Kinnuneniga
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Kas Hobby Hall võtab vastu ka Soome klientide kõnesid või teenindate vaid Eesti kliente?

Ei ole ühist klienditeenindust, meie teenindame ikka vaid Eesti kliente.

Kas Hobby Halli tulevikuplaanidest rääkides on arutatud ka Soome klientide Eestist teenindamise võimalust?

Sel teemal pole veel räägitud, see on liiga uus meie jaoks. Ootame ja vaatame mis aeg toob, kui vaja, siis tõesti ka hakkame sellist võimalust kasutama. 

Oskate nimetada mõnd konkurenti, kes juba kasutab võimalust Soome klientide teenindamiseks?

Olen kuulnud, et Ellos kasutab tellimuste vastuvõtmiseks Eesti kontorit. Kuid täpsemalt ei oska öelda. 

Millised on Teie arvates need põhjused, miks pole Hobby Hall püüdnud kaugtöö võimalusi proovida?

 Arvan, et antud juhul on liiga keeruline hinnata selle töövormi perspektiivikust, samuti nõuaks see väga põhjalikku koolitust ja kogu seda protsessi on liiga raske teostada. Soomes ja Eestis müüdavad kaubad on meie puhul väga erinevad, mõlema riigi klientide teenindamine tekitaks väga suuri probleeme nii koolitusel kui ka logistiliste küsimuste lahendamisel. Samas ei tahaks ka midagi välistada, ootame, mis toob tulevik. 

Lisa 5

Telefoniintervjuu Halens Eesti OÜ juhataja Agne Rabaga

12.mai 2003

Kas Halens Eesti tellimiskeskus võtab vastu ka Soome klientide kõnesid või teenindate vaid Eesti kliente?

Jah, oleme käivitanud pilootprojekti Soomest tulevate kõnede vastuvõtmiseks juhul, kui kõik Soome tellimiskeskuse telefonioperaatorid on hõivatud. 

Kuidas on pilootprojekt käivitunud? 

Pilootprojekt toimib, kogemused on igati positiivsed. 

Kas keeleoskusega ei ole probleeme olnud?

Ei ole, keeleoskus on meie inimestel väga hea. 

Kas Eesti tellimiskeskusi teenindajad said teha kõiki neidsamu toiminguid kui Soome kolleegidki?

Eesti töötajad said vastu võtta tellimusi, aga Soome Halensi finantspoolt nad, erinevalt Soome töötajatest, ei näinud. Teisisõnu said nad teha tellimusi, kuid ei saanud kontrollida näiteks varasemaid võlgnevusi jms.

Mis oli põhjuseks, et Eesti teenindajad ei saanud kasutada kliendi finantskontrolli poolt? Kas tegu oli põhimõttelise piiranguga või ei võimaldanud seda tarkvara?

Tegu oli põhimõttelise küsimusega, pilootprojekti puhul ei olnudki meil eesmärgiks võimaldada kõiki toiminguid, vaid piirduda ainult tellimuste sisestamisega. 

Kas Soome ja Eesti kataloogide e. sortimendi erinevus ei häirinud teenindamist?

Nii Soome kui ka Eesti ja Rootsi kataloogid on samasugused, seega pole sortimendi erinevust ja sellega seonduvaid probleeme. 

Milliseid koolitusi pidid töötajad läbima enne Soome kõnede vastuvõtmist?

Lisaks keelekoolitusele pidid nad läbima ka klienditeeninduse koolituse. Selleks tuli kohale Soome Halensist inimene, kes tegeleb seal firma töötajate koolitamisega. 

Kas plaanite laiendada pilootprojekti ning suurendada töömahtu Soome tellimiskeskuse arvel?

Esialgu ei ole selliseid plaane, eks tegutseme vastavalt vajadusele. 

Lisa 6

Telefoniintervjuu Anttila AS juhataja Tauno Tuulaga

13.mai 2003

Kodu Anttila on seotud Soome Anttilaga, kas lisaks ühisele omanikeringile on Soome pool plaaninud koostööd ka kaugtöö abil?

Ei ole plaanis kasutada. Küll on aga meil partnerfirma Lätis, kes just meile sellist teenust pakub. Nemad müüvad meie poolt pakutavat kaupa, võtavad Läti klientidelt tellimusi.

Miks ei ole Anttila plaaninud Eestist Soome klientide teenindamist? 

Olen kindel, et siis kukub teenuse kvaliteet. 

Viking Line tõi oma broneerimiskeskuse Eestisse, ning peamiseks ajendiks lisaks kulude kärpimisele oli just teeninduskvaliteet. Miks peaks Anttila puhul teeninduskvaliteet langema, kui nimetatud näite puhul räägitakse hoopis kvaliteedi paranemisest?

Piletite broneerimine ja müük on standardteenus. Laev läheb see kell välja, saabub see kell ja ongi kõik. Anttila sortiment koosneb umbes 5000-ndest tootest ning müüja peab teadma kõigi nende kaupade omadusi ja suutma neid kirjeldada perfektselt. 

Kas keeleõpe ei suuda edasi anda sellist keeleoskust, et töötajad suudaksid ennast niivõrd perfektselt väljendada?

Meil on olemas kogemus, meie töötajad käisid Soome Anttila postimüügis sedasama tööd tegemas, teenindasid telefonitsi kliente. Ning paraku jäid nad hätta. Töötajatel oli piisavalt hea keeleoskus, paljud neist olid Soomes koole lõpetanud, kuid ikkagi jäi midagi vajaka. 

Samuti on kaugtöö rakendamisega saadav kokkuhoid meie puhul niivõrd väike muude kulutuste kõrval, et seda ei ole otstarbekas proovidagi. 

Lisa 7

Telefoniintervjuu Ellos Eesti OÜ töötaja Evelin Pärnaga

13.mai 2003

Kas Ellos Eesti on kaalunud võimalust hakata teenindama ka Soome kliente?

Tegelikult me juba võtamegi vastu Soome kõnesid, see ongi meie täiendav tegevus lisaks Eesti klientide tellimuste vastuvõtmisele. Müüme n.ö. Ellose Soome emafirmale oma telefonimüügiteenust. 

Viisin läbi telefoniintervjuu Anttila AS-i juhataja Tauno Tuulaga ja tema arvates ei suuda eestlased ennast nii hästi väljendada, et nad suudaks müüa soomlastele telefonimüügi kaudu kaupu. Milline on siinkohal Teie kommentaar?

Ilmselt on meil lihtsalt nii head soome keele oskajad. 

Kas siinkohal ei mõjuta seda mitte sortimendi suurus? 

Meie sortiment on piisavalt mitmekülgne ja suur, see ei tohiks küll mõjutada. 

Millist koolitust vajasid töötajad? Kes viis koolituse läbi?

Lisaks keelekoolitusele, mida aitas meil läbi viia Soomes asuv emafirma, tuli töötajaid koolitada ka klientide teenindamise osas. Selleks tuli Soome emafirmast kohale inimene, kes tegeleb ka seal klienditeeninduse koolitusega, samuti saime temalt infot ka meie keeleoskuse taseme kohta. 

Kui palju on Ellos Eesti tellimiskeskuses töötajaid?

Orienteeruvalt 20 inimest. 
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Summary

Telework as a solution for exporting Estonian services

Alo Ansmann

In my research thy primary question is: is telework a suitable solution for exporting Estonian services aboard? Is it possible to export telework-enabled services worldwide or are there some barriers?

To find it out, I had to make first a review about all different kinds of telework practised worldwide. Researching different case studys made it clear that the telework is a working model and many companies are already using it quite successfully. Also, different researches pointed out, that since information-based work is increasing in every country, there are more and more different telework oppourtunities available. 

Studying different telework practices lead me to conclusion, that the only barrier to start full-time telework project here in Estonia is our language. Since there are very many different telework oppourtunities both for IT-skilled labour and for people with only very basic skills, the education is not to be regarded as a limiting factor. Thanks to Estonias e-attitude our IT-infrastructure is also very well developed. But our language is the only barrier, since most telework oppourtunities require good English-speaking. 

This way our nearest neighbour Finland seemed a natural choice and the following marketing analyses reassured that opinion. Furthermore, according to many different studies Finland is the most developed country in terms of teleworking and also they have a very high level of information-based workplaces. 

The only thing that is missing in this almost perfect picture is a strong and active organisatsion to gather all the people interested in teleworking and in the other hand to act as marketing organisation to offer our oppourtunities to Finnish organisations. 
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