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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikon palveluryhmien
sisaista viestintaa, sen toimivuutta ja tavoitteita. Pohjoisen asiakaspalveluyksikon palveluryhmia on
yhdeksan ympari Pohjois-Suomea, joissa toimii palveluasiantuntijoita ja heidan esimiehiaan seka
yksikon johtaja.

Kyselyité oli kaksi erilaista, kvantitatiivinen kyselylomake ja kvalitatiivinen haastattelulomake, jotka
lahetettiin Pohjoisen asiakaspalveluryhman palveluasiantuntijoille. Molemmat lomakkeet |ahetettiin
vastaanottajille Webropol-kyselyna. Kohderyhmana toimi Pohjoisen asiakaspalveluyksikon 9
palveluryhman palveluasiantuntijaa.

Kvantitatiivinen kyselylomake |ahetettin sahkaisesti jokaisella palveluasiantuntijalle lukuun
ottamatta Oulun palveluryhmaa. Tilastollisen kyselyn saaneita oli 74 henkiloa, joista 24 henkiloa
vastasi kyselyyn. Kvantitatiivisen kyselylomakkeen tarkoitus oli tdydentaa laadullisen tutkimuksen
vastauksia.

Laadullinen eli  kvalitativinen  haastattelulomake Iahetettin ~ Oulun  palveluryhman
palveluasiantuntijoille, joita on ryhméssa 19 henked ja joista viisi henkilod vastasi kyselyyn.
Vahainen osallistujaméaara selittyi osittain kyseisella ajankohdalla, jolloin monilla oli lomia. Oulun
palveluryhma on iso henkilostomaaraltaan verrattuna muihin Pohjoisen palveluryhmiin.

Opinnaytetyd voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa palveluryhmien sisdisessa viestinnassa seka
jatkojalostaa eteenpain kaytannossa. Tutkimuksen tuloksista voidaan paatella, mitka asiat ovat
tarkeita sisaisessa viestinnassa ja kuinka niita tulisi kehittda ajanmukaisesti.

Asiasanat: sisainen viestinta, viestinta, tyOyhteisoviestinta
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The aim of this thesis was to clarify out the internal communication of Kela’s Northern customer
service unit, its functionality and goals. There are nine customer service sections in Northern
customer service unit around Northern Finland. The administration of these sections consists of
service experts and heads of sections, as well as the head of the unit.

There were two different types of questionnaires, quantitative and qualitative, which were sent to
service experts. Both questionnaires were sent to recipients as a webropol-questionnaire. The
target group consisted of 9 customer service sections from Northern customer service unit.

A quantitative questionnaire was sent electronically to each service experts except the Oulu’s
service section. There were 74 persons who received a statistical questionnaire, of which 24
persons answered the questionnaire. The purpose of the quantitative questionnaire was the
complete of the qualitative questionnaire.

Qualitative questionnaire was sent to the service experts of Oulu’s service sections. There are 19
service experts in the group ad five of them responded to the questionnaire. The low attendance
was partly due to the time when many were on vacation. The Oulu’s service section is large in
number of personnel compared to other Northern service sections.

The thesis can be utilized in the future for internal communication between customer service
sections, and can be also developed further in practice. The results of the study show which issues
are important in internal communication and how they should be developed in timely manner.

Keywords: Internal communication, communication, communication of work community
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aiheena oli tutkia Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikon palveluryhmien sisista
viestintad. Kelan tyOyhteisoviestinnan tavoitteita vuonna 2019 ovat, ettd mahdollistamme
vaikuttavan vuorovaikutuksen eli toisin sanoin huolehdimme, etta kelalaiset tulevat kuulluiksi ja
heille vastataan. Tahan yksi mahdollistettu kanava on ollut muun muassa "Kysy bosselta -Chat”.
Kelan tyOyhteisoviestinnan tavoitteena on palvella kaikkia kelalaisia riippumatta tulosyksikosta,
tyotenhtavista tai asuinpaikasta. Tyoyhteisonviestinnan ja tyon tekemisen vélineena toimii Office
365, Sharepoint ja Sinetti.

Naiden tavoitteiden pohjalta halusin |&hted tutkimaan Pohjoisen asiakaspalveluyksikdiden
palveluryhmien sisaista viestintaa. Kohderyhma muodostui Pohjoisen asiakaspalveluyksikoiden
yhdeksasta palveluryhmasta. Palveluryhmilld on omat tiimipaallikot seka koko yksikolla yksi johtaja.

Ryhmét tydskentelevat monella eri paikkakunnalla Pohjois-Suomessa.

Tutkimuksella pyrin selvittdmaan tyontekijoiden kokemuksia ja ajatuksia tydyhteisoviestinnasta ja
sen tavoitteista. Pyrin my0s selvittamaan, miten asiakaspalveluyksikon sisalla pitaisi viestia ja
millaisia asioita on pitdisi viestia. Kelan asiakaspalveluyksikot ja yhteyskeskus viestivat kukin
omissa tyotiloissaan ja tiedotuskanavissaan. Asiakkuuspalvelujen tulosyksikon tyotilassa viestii

keskitetysti 1ahinna laajoista toimintatapamuutoksista tai muusta ei niin akuuteista asioista.

Syy lahtea tutkimaan sisdista viestintaa 1ahti omista kokemuksistani uutena tydntekijana Kelan
Oulun asiakaspalveluryhmassa. Ensimmaisena vuotenani kokemani sisainen viestinta Kelassa oli
valtaisaa verrattuna edellisen tyoni sisaiseen viestintaan. Pikkuhiljaa opin, kuinka Kelan sisainen
viestinta toimii ja kuinka minun piti sita kayttaa ja hyodyntaa. Palveluasiantuntijana Kelassa pitaa
olla itseohjautuva ja hankkia tietoa itsendisesti hyodyntden ryhman osaamista ja tietoa

etuusasioista.



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinndytetyon toimeksiantajana toimi Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikkd. Kelassa
asiakkuuspalvelujen tulosyksikkdon kuuluu kuusi alueellista asiakaspalveluyksikkda. Pohjoinen
asiakaspalveluyksikko on yksi kuudesta asiakaspalveluyksikosta. Pohjoisen
asiakaspalveluyksikon johtajana toimii Anne Penttild ja hanen oikeana katenaan toimii
suunnittelijana Outi Hyrkas. Jokaisella palveluryhmélla on oma palveluryhman paallikko.

Pohjoisessa asiakaspalveluyksikossa on yhdeksan palveluryhmaa.

Kansanelakelaitos (Kela) huolehtii Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien suomalaisten
sosiaaliturvasta eri elamantilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat esimerkiksi
lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottdman perusturva, perustoimeentulotuki,

asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vdhimmaiselakkeet. (Kansanelakelaitos 2.4.2019.)

Kela on itsendinen sosiaaliturvalaitos, jota eduskunta valvoo. Kelalla on organisaationa oma
hallinto ja talous. Kelan linjaorganisaation muodostavat viisi tulosyksikkda, joita ovat kuusi
asiakkuuspalvelujen yksikkoa, viisi etuuspalvelujen tulosyksikkoa, IT-palvelujen tulosyksikko,
tietopalvelujen tulosyksikko ja yhteisten palvelujentulosyksikko. Lisaksi on kaksi toiminnallista
yksikkoa, jotka ovat johdon tukiyksikkd ja viestintayksikkd. (Kansanelakelaitos 2.4.2019.)

Kuvio 1 Kelan Pohjoinen asiakaspalveluyksikkd



3 VIESTINNAN PERUSSUUNNITTELU

Yrityksen visio eli sen perustehtavat ja tavoitteet seka tulevaisuuden tahtotila vaikuttavat yrityksen
viestinnan suunnitteluun. Organisaation viestinnasta nakyy yrityksen vaalimat arvot. Vision ja
arvojen lisaksi toimintaympariston tiedossa olevat ja oletetut muutokset vaikuttavat viestinnan
suunnitteluun. Viestinnan suunnittelu vaatii joskus jopa mielikuvitusta, mutta sekaan ei aina riita
ennakoimaan asioita, vaan siina on pidettava ylla tietynlaista ketteryytta, joustavuutta ja
avoimuutta. Strategia erottaa viestinnan kokonaisvaltaista suunnitelmaa kaytannon toimenpiteiden
suunnittelusta. (Juholin 2013, 86.)

3.1 Viestintastrategia

Useissa yrityksissa strategia ohjaa organisaation toimia, jonka vuoksi alastrategioita, kuten
viestintastrategiaa ei haluta kayttaa. Viestinnassa viestintastrategian sijasta voidaan kayttaa sen
strategista suunnitelmaa, pelisaantdja, tavoitteita, suuntaviivoja tai linjauksia. Strategisessa ja
operatiivisessa suunnittelussa tulisi nahda niiden ero, koska kaytannon viestimiselle luodaan pohja
ja suunta strategisella viestimiselld. Suunnitelmia on monenlaisia, jonka seurauksena vaihtelua on
paljon (Juholin 2013, 86.)

Strategia jakaa mielipiteitd. Osa kokee viestinnan tapahtuvan tassa ja nyt, eika sitd sen vuoksi
ehdita juurikaan suunnitella, vaan siihen reagoidaan silloin ja silla tavalla, kun se on tapahtumassa.
Kaytannon suunnitelmat yksityiskohtaisuuksillaan voivat kuitenkin estaa henkilostoa tarttumasta
asioihin tdssé ja nyt, jonka seurauksena strategian merkitys korostuu. Strategia antaa viestimiselle
perustan, joka ohjaa toimintaa paivittain ja mahdollistaa ennakoivan toiminnan. (Juholin 2013, 87.)

3.2 Strategian tarkoitus

Juholin kayttda strategian maaritelméd Kamenskyn (2000) mukaan: "Strategia on yhteisn
tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toiminnan suuntaviivojen valinta muuttavassa maailmassa. ” Eli
toisin sanoen viestintastrategian luo organisaatio, jolla on yhteinen nakemys yrityksen

kommunikoinnista. ~ Strategia vastaa kysymyksiin missé& ja miten, eikd pyri vastaamaan



operatiivisen suunnitelman kysymykseen miksi. Naiden kysymysten vastaukset muuttuvat, kun
organisaation toimintastrategia muuttuu. Taméan vuoksi strategiaa pitda tarkentaa ja taydentaa
tarvittaessa. (Juholin 2013, 88-89.)

Juholin kirjoittaa Helin ja M6ttésen (2012) mukaan: "ei-voittoa tavoittelevien organisaatioiden, kuten
kuntien, strategian tarvetta tulisi kyseenalaistaa”. Tama siksi, koska kuntien tarkoitus on tuottaa
yhteista hyvaa eika toimia ketaan vastaan. Ja koska kunnan tekemisia ohjaa kuntalainsaadanto.
(Juholin 2013, 89.)

3.3 Viestinnan maarittavat tekijat

Viestinnan ehka tarkeimmat maarittavat tekijat ovat erilaiset lait, sdadokset, sitoumukset ja
periaatteet. Viestintaan liittyy kansalaisten perusoikeudet Suomen perustuslaista, jotka ovat
yksityiselaman suoja, sananvapaus ja julkisuus. Kansalaisilla on sanavapauden ansiosta oikeus
ilmaista, julkistaa ja vastaanottaa tietoja, mielipiteitd ja muita viesteja, iiman etta kukaan niita
ennakolta estaa. (Juholin 2013, 89.)

Vuonna 1999 astui voimaan laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta ja hyvasta
tiedonhallintatavasta. Tama tarkoittaa sita, ettd kansalaisilla on perusoikeuksiin kuuluva oikeus
saada tietoa viranomaisten julkisista asiakirjoista. Tama velvoittaa viranomaisia osoittamaan
avoimuuttaan tiedottamalla toiminnastaan. Kaikkea ei tarvitse tiedottaa, joita maarittelee

salassapitosaannokset. (Juholin 2013, 90.)

3.4 Viestintastrategian toteuttaminen

Viestinta koskettaa kaikkia organisaatiossa ja sen takia onkin tarkeaa, etta kaikki osallistuvat siihen,
niin johto, henkilosto etta sidosryhmat. Korvaamatonta onkin, jos johto omalla osallistumisella ja
sitoutumisella maarittelisi viestinnan tavoitteita, eik& pelkastaan pyytasi niitd organisaation
viestinnan ammattilaisilta. Strategiaa ei saisi tehda hutaisemalla, vaan jarjestaa sille aikaa erilaisia
tilaisuuksia varten, joissa saadaan esiteltyd vastaukset kysymyksiin miksi ja miten. (Juholin 2013,
129.)



Kiire ja siitd seuraamuksena valmistautumattomuus organisaation asioihin vaikeuttavat
viestintastrategian toteuttamista koko organisaation osalta. Ylimman johdon tulee valita hankkeelle
rauhallinen ajankohta ja olla prosessissa nayttavasti mukana, jotta strategiasta saadaan aikaan
uskottava. Naille hankkeille vetajaksi sopii viestinnanammattilainen, joka tydskentelee l&hella

johtoa, jonka kautta johdon I&sn&olo tulee luonnollisesti esille. (Juholin 2013, 129.)

Ensimmaéisessa tapaamisessa tulee esittdd prosessin tydsuunnitelma. Samalla sovitaan muista
tarkeista asioista, jotta prosessi saadaan etenemaan. Nama asiat ovat kuinka kommunikoidaan ja
milloin ja miten kommunikoidaan. Tana paivana kokoukset voidaan pitaa virtuaalisesti kasvotusten
pidettavien kokousten sijaan. Tama mahdollistaa maantieteellisesti erilladn olevat osallistujat
paasemaan osallistumaan helpommin kokouksiin. Viestintastrategialle on tarkeaa, etta silld on
aikaan sidottu tavoitesuunnitelma ja etta se on hyvaksytty tiettyyn aikaan mennessa. (Juholin 2013,
130.)

3.5 Viestinnan operatiivinen suunnitelma

Operatiivinen suunnitelma keskittyy kaytannon suunnitteluun eli ennakoidaan organisaation
toimintaa; mita, missa, miten ja keiden kanssa. Aina suunnitelmaa ei voi etukateen suunnitella,
vaan se lahtee asiasta tai tapahtumasta, johon reagoidaan tassa ja nyt. Tallaisia tapauksia ovat

erilaiset muutostilanteet kuten esimerkiksi kriisitilanteet. (Juholin 2013, 141.)

Suunnitelmia on monenlaisia ja niiden sisallot vaihtelevat suuresti. Suunnitelmissa nakyy
organisaation henkiloston luottamus toisiinsa ja henkiloston sitoutuminen tavoitteisiin. Kaikesta
huolimatta suunnitelmat tarvitsevat paivittamista, koska tilanteet voivat muuttua todella nopeasti.
Suunnitelman puuttuminen ja tyon tekeminen tehokkaasti itseohjautuvana tiimina voi toimia hyvin,
mutta siitd voi aiheutua ongelmia. Ennalta arvaamattomat tilanteet syntyvat vasta, kun
avainhenkilot ovat tilapaisesti poissa tyopaikalta tai he lahtevat kokonaan tdista pois. Juholin (2013,
142) Kkirjoittaa, yleensd organisaation koon ja yhteiskunnallisen merkittdvyyden myota

suunnittelusta tulee valttamatonta”.

10



4 SISAINEN VIESTINTA

Sisdinen viestinta eli tydyhteisdviestintd on viestintaa, joka on suunniteltua ja johdettua ja sen
tarkoitus organisaatiolle ja sen sidosryhmille on tuottaa arvoa seké yllapitaa suhteita ymparoivaan
yhteiskuntaan (Juholin 2017, 29.) liman viestintda yrityksessa ei ole sujuvaa tyoskentelya, ei
hyvinvoivia ihmisia eikd menestyvaa tyoyhteisoa. Viestinnan perimmaisend tarkoituksena on

toimiva organisaatio, jossa tyd on sujuvaa ja henkilésté voi hyvin (Juholin 2017, 121.)

Organisaatioiden viestinta jaetaan ulkoiseen ja sisdiseen viestintaan. Sisainen viestinta tapahtuu
henkiloston valisella tiedottamisella ja se kohdistuu olennaisesta tydyhteisdon (Kauhanen, 174).
Sisainen viestinta kuuluu koko henkilostolle, ei vain esimiehille ja viestintdosaston edustajille.
Sisdisen viestinnan ja sisdisen tiedotuksen termit omaksutaan nykyisin tydyhteisdviestintana
(Juholin 2017, 118.) Liiketoiminnan toimimiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen tarvitaan
tydyhteisoviestintaa. TyOyhteisoviestinta toimii, jos henkildstd on innostunut tydstaan ja heille

syntyy tyon iloa (Lohtaja-Ahonen S., Kaihovirta-Rapo M., 14.)

Tydyhteisoviestintaa tapahtuu foorumeilla, tydyhteisdn ulkopuolella ja verkostoissa. Digitalisaation
myota etaty0 yleistyy ja asiantuntijat tekevat tyotaan paikasta riippumattomien digitaalisten
alustojen kautta. Vaarana digitalisaatiossa voi olla se, etta tasapuolisuuden periaate voi jaada
toteutumatta, koska tiedon ulkopuolelle voi jaada asenteiden ja osaamisen puuttumisen vuoksi.
(Juholin 2017, 120.)

41 Tehtavat, vaikuttavuus ja teho

Tydyhteisoviestilld on muitakin tehtavid kuin tiedottaminen. Se on myés vuorovaikuttamista
ihmisten valilla tiedottamisen lisaksi. Vuorovaikusta tapahtuu monenlaisissa paikoissa tyopaivan
aikana ja sen ulkopuolella. Vietamme tyokavereiden kanssa yhteista arkea ja yhteisia juhlia,
istumme kokouksissa ja koulutuksissa. Kahvitauolla levahdamme smalltalkin ympardimana ja

muutama sananen saattaa tyosta pulpahtaa pintaan. (Kekalainen 2016.)

Viestinta on vaikuttamista ja, kun se on vaikuttanut vastaanottajaansa, se saa hanessa jonkinlaisen
muutoksen aikaan. Muutos voi nékya asenteissa, muutoksena tiedoissa tai mielipiteissa tai

muutoksena kayttaytymisessa. Viestinta voi olla positiivista, jolloin lahettajan haluama muutos on
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tapahtunut vastaanottajassa. Mutta muutos voi olla myds miké tahansa muu muutos. (Aberg 2006,
134.)

Vaikuttamisen kohteesta riippuen viestinnan teho vaihtelee. Pysyviin kayttaytymisen muutoksiin on
vaikeampi vaikuttaa, kuin hetkellisiin mielipiteisiin. Tarvitaan jaredmpia viestinnan keinoja ja
pitempi aika vaikutuksen aikaansaamiseen, jos vaikuttamisen kohde on vaikea. (Aberg 2008,
134.135))

Paivittaisen tydviestinnan tehtavand on tiedonvaihdanta ja keskustelu, jota tarvitaan tydssa
suoriutumiseen paivittain. Kyseisesta viestinnasta kaytetaan myos termeja arkiviestinta,
tyoviestinta tai perustoimintojen tuki. Tyyli kyseisessa viestinnassa maaraytyy useimmiten
spontaanisti sen mukaan, ketka ovat vuorovaikutuksessa ja mista asiasta. Eli onko kyseessa
esimerkiksi esimiehen ja tiimin valinen viestinta, tiimin jasenten valinen viestinta vai sitten
asiantuntijoiden valinen viestinta erilaisissa kanavissa. (Juholin 2013, 56.) Prosessit toimivat ja
asiat saadaan tehtya, kun paivittaisviestinta toimii. Tama tarkoittaa, etta jokainen henkilokuntaan
kuuluva, kumppanit ja sidosryhmat tietdvat mita, missa ja milloin yrityksessa tapahtuu. (Juholin
2013, 56.)

Yhteisdviestinnan tehtdvana on, ettd strategiatyd on tavoitteellista ja vuorovaikutteista.
Suunnittelussa ja paatdksenteossa voidaan ottaa huomioon yhteisdn toiminnan kannalta
olennaiset ulkoiset ja sisaiset muutokset ajoissa, kun ne havaitaan luotauksen avulla. Yhteisojen
tavoitteet, toiminta, tuotteet ja palvelut, paatokset ja niiden taustat tehdaan nakyviksi viestinnalla.
Yhteista nakemysta yhteison ja sen yhteisojen vélille luodaan ammattimaisella, laaja-alaisella ja
vuorovaikutteisella viestinnalla. Kaikki voivat osallistua yhteisdssa viestimaan sisaisen
konsultoinnin ja viestintakoulutuksen avulla, jolloin viestinnan ammattilaiset auttavat yhteisoaan

virittamalla, neuvomalla ja opastamalla viestinnassa. (Juholin 2017, 33.)
4.2 Tavoitteet

Paatavoitteena yrityksen viestinnalla on tukea yrityksen perustehtavaa ja ydintoimintoja, jotka
yrityksen johto on maaritellyt toiminta-ajatuksessa. Yrityksen missiosta, visiosta ja arvoista koostuu

yrityksen toiminta-ajatus. (Honkala, Kortet Jarvi-Nurmi, Rosenstrom ja Siira-Jokinen 2014, 13.)

4 N

Missio Visio Arvot
Mik& on Mika on Mink&
yrityksen yrityksen periaatteiden

tehtAva tulevaisuus mukaan yritys



Kuvio 2 Toiminta-ajatus Honkala, Kortet Jarvi-Nurmi, Rosenstrém ja Siira-Jokinen 2014,14.)

Raja sisaisen ja ulkoisen viestinnan valilla ei ole niin selva, kuin mita perinteinen jako sisaiseen ja
ulkoiseen viestintdan annetaan ymmartaa. Sidosryhmat, kuten esimerkiksi osakkaat, potentiaaliset
tyontekijat ja ympariston asukkaat, voidaan rinnastaan samaan asemaan henkiloston kanssa.
(Juholin 2013,51.) Elisa Juholin (2013, 51) lainaa Juha Nasin (1995) iimaisua sidosryhmista nain:
"yrityksilla ja yhteis6illa itsellaan ei periaatteessa ole tavoitetta, vaan tavoitteet ovat niita, mité eri
sidosryhmat niille méarittelevat”. Sama koskee valtion, kuntien, ty6- ja elinkeinotoimistojen ja
Kansaneldkelaitoksen toiminnon edellytykset maaraytyvat siitd kuinka hyodyllisiksi ne koetaan.
(Juholin 2013,51.)

4.3 Kaytannot, keinot ja haasteet

Tyota tehdaan verkostoissa, tiimeissa ja projekteissa, eika tyo ole sidottua maantieteellisesti.
Etatyo jatkaa kasvuaan, jonka seurauksena tyotd tehdaan paikasta riippumattomana. Kaikkea
tyota ei kuitenkaan ole mahdollista tehda etatydna, vaan se vaatii fyysista lasnéoloa tydpaikalla.
Digitalisaatio on kuitenkin mahdollistanut sujuvuuden ja monipuolistumisen seka toimisen yli
maantieteellisten rajojen ja aikavyohykkeiden niihin asiantuntijatéihin, joissa fyysinen lasnéolo ei
ole valttdmattomyys (Juholin 2017, 119.)

Tarkein foorumi, jolla tapahtuu tyoyhteisdviestintaa, on fyysinen tai digitaalinen tydtila, -alusta tai -
ymparistd, jossa toimivat itseohjautuvat, kollegiaaliset ja johdetut tydyhteison jasenet (Juholin
2017, 119). Tydyhteis6n muutossuuntia on, ettd periaatteessa kaikki voivat viestia, kaiken aikaa
tapahtuu viestintaa ja, ettd vapaamuotoinen, ihmisten valinen keskinaisviestinta ja

vuorovaikutuksen merkitys on kasvanut. (Juholin 2017, 119.)

Viestinnan areenoita on monenlaisia. On muun muassa esimies-alainen-verkko, osastokokoukset,
verkon uutissivut, luottamusmiesverkosto ja tiedostustilaisuudet. Verkkoviestintd on suurella

suosiollaan vahentanyt ilmoitustaulujen, kiertokirjeiden ja pikatiedotteiden kayttoa, mutta nekin ovat
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viela kaytossa. Naiden usein paljon kaytettyjen viestinnan areenoiden lisaksi voidaan lisata viela
toimitusjohtajan katsaus, vuosikertomus tai valintilinpédatos seka tiedotus- tai henkilostolehti.
(Aberg 2006, 108-109.)

Leif Abergin (2006, 111-112) mukaan sisaisen viestinnan haasteita on nelj&; tietojen likkuminen,
tietovarastot ja verkot, esimiehet ja erilaiset tietotorit ja ahaa-aukiot! Tietojen likkuminen ei tarkoita,
ettd kaikkea tietoa pitaisi liikuttaa, vaan tietoja, jotka koskevat jokaista tyGyhteisdssa. Haasteena
ovat tietovarastot ja verkot, jotka ovat kaytanndssa hajautettuja tietokantoja. Hajautettuja

tietokantoja on vaikea saada kayttdén juuri silld hetkelld, kun niitd tarvittaisiin. (Aberg 2006, 112.).

Esimies toimii tiedonvalittajana oman tiimin ja koko muun henkiloston valissa. Viestinnassa
esimiehen vastuuna on raatéloida yleiset tiedot omaan yksikkdon ja mydskin vieda yléspain oman
yksikdn nakokantoja. Haasteena yrityksille on myds se, etta se tarvitsee henkilostélle fyysisen tilan,
jossa voi lepuuttaa aivojaan ja saada aikaan ahaa-elamyksia. Taméa on satunnaisviestintaa, jota

monet yritykset kayttavat, etenkin modernit yritykset. (Aberg 2006, 112.)

431 Foorumit

Foorumit ovat avoimia tiedon vaihdannan ja vuorovaikutuksen paikkoja, joissa tapahtuu toiminta ja
viestinta. Foorumeilla toimivat tydyhteison jasenien lisaksi kumppanit ja sidosryhmien edustajat.
Tydyhteis6 on liikkuva, jonka toimintaa voidaan jatkaa yli organisaatiorajojen, kuten

virtuaalitimeissé etta sosiaalisessa mediassa asti. (Juholin 2013, 179.)
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Luodaanidentiteettia
jarakennetaan
tyonantajamainetta

Perus-ja ajantasais
tietoa saatavilla
jasita vaihdetaan

Luodaan ja vahvis
tetaan yhteisollisyytta

Foorumit*
-Koko organisaation
Yksikoiden

-Tiimien
Projektien

Asioita kasitellaan
keskustellen

Jaetaan osaamista
ja kokemuksia,
kehitetaan uutta

Osallistutaanija
vaikutetaan asioihin

*) Foorumit vaihtelevat muodollisista/virallisista spontaaneihin/epavirallisiin, fyysisista virtuaalisiin

ja niiden yhdistelmiin seka monivélisista kahdenvalisiin. (Juholin 2013, 179.)

Kuvio 3 Tybyhteiséviestinnén uusi agenda (Juholin 2013, 179)

Ensisijaisesti viestintaa tapahtuu siella missa tyoskennellaan. Kasvokkain tapahtuva viestinta on
suoraa ja valitonta, jota voidaan taydentaa verkossa. Kasvokkain viestimisessa kysymykset ja
kommentit tulevat esille Iluontevasti. Tallaisia tilanteita syntyy helposti tyypillisesti

avokonttoriolosuhteissa (Juholin 2017, 128.)

Verkkokokoukset ja -palaverit mahdollistavat etatyon, jolloin ty6ta voidaan tehda samanaikaisesti
riippumatta olinpaikasta. Verkkokoulutuksissa voidaan hyodyntda monenlaisia eri tekniikoita, kuten

esimerkiksi monenvalista aaniyhteytta, videokuvaa ja chattia. (Juholin 2017, 128.)

4.4 Roolit ja sitoutuminen

Nykyaan yhteistyokykya ja yhteistyotaitoja vaaditaan tyopaikoilla henkilostolta ja esimiehiltd, koska
tyota tehdaan monenlaisissa projekteissa, verkostossa ja timeissa. (Jarvinen P.2011,30.) Ryhman
toiminnan ja jasenten vuorovaikutuksen kautta muodostuu ryhmaroolit. Yksilén ominaisuudet
vaikuttavat roolin maaraytymiseen ryhmassa, mutta myos yksildiden suhteet ryhman muihin

jaseniin muodostavat ryhméroolit. (Aberg L. 2006, 35.)
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4.4.1 Lahiesimiehen rooli

Esimiehen rooli on erilainen kuin muiden tydyhteisdssa olevilla. Esimies ei voi olla kaveri siina
maarin missa muut tydyhteison jasenet ovat toisilleen. Han vastaa oman yksikkonsa toiminnasta
ja toimii viestin viejana ja tuojana omien alaistensa ja muun organisaation jasenten valilla. Hyva ja
innostava esimies osaa tulkita ja esittda asiat oman yksikkonsa kielen ja tapojen mukaisesti, niin

ettd hédnen oma ryhménsa ymmartaa ja siséistaa tiedotettavat asiat. (Juholin 2017, 134.)

Esimiehen lasnaolo on tarkeda ja hanen kommunikointinsa tavat ovat suuressa arvossa
tydyhteisossa. Kannustava ja yhteisiin tavoitteisiin uskova esimies saa luottamusta ja arvostusta

paremmin kuin tydyhteison ulkopuolelle jaanyt asiantuntijajohtaja. (Juholin 2017, 135.)

Esimiehen roolista tyyhteisdssa voi johtua useat tyyhteisén ongelmat ja niiden jatkuminen.
Johtajan rooli tyOyhteisossa voi olla joko asettunut liian lahella henkildstoa tai sitten han on
erkaantunut lian kauas tyOyhteison arjesta. Tarkeimmat tyokalut esimiehelle omien tehtavien
menestykseen on johtajan rooli ja sen sailyttdminen. (Jarvinen P. 2011,63.) Esimiehen tehtdvana
on tuoda ja vieda viestia organisaatiossa monessa eri suunnassa. Lisaksi hanen tehtavanaan on
tyoryhman toiminnan tarkastelu: toimiiko tyoryhma yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Han huolehtii
tyokalut ja tyGjérjestelyt niin, ettd kaikki tydskentelyn edellytykset ovat kunnossa. (Jarvinen P.
2011,64.)

4.4.2 ltseohjautuva tyéryhma

Johtamisen ja tyon organisoinnin tapana pidetaan itseohjautuvuutta. Itseohjautuvuudella on useita
méaaritelmia eika tata termia kaytetd lainsdaddanndssa. Tyonantajan on kohdeltava samaa tyéta
tekevia tyontekijoita samanlaisissa tilanteissa samalla tavalla. Johdonmukaisuus on edellytys
tyonantajan toiminnalle. Kun tyota jarjestellaén itseohjautuvaksi, on tyonantajan otettava tama

velvoite silloin huomioon. (Paanetoja J. 2019.)
Johtamisen minimoiminen on usein koettu demokratisointipyrkimyksena ja osallistumisena. Nain

virheellisesti ajatellaan myos tiimiajattelun puitteissa. Voidaan kuvitella, etta tiimittaminen, kuten

itseohjautuvat tiimit eivat tarvitsisi johtamista tyOyhteisdossa. Tata kuvitelmaa voidaan pohtia
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kysymélla, voiko tiimi johtaa itsedan ilman esimiestd? Todetaanko esimiehet tarpeettomiksi

itseohjautuvien tiimien myota? (Jarvinen P. 2011,66.)

ltseohjautuvuuden kannalta tarked@ on sitoutuminen. ltsendisesti tyoskenteleva henkild on
sitoutunut, kun hanta ei tarvitse koko ajan ohjata tydnteossa. Konkreettisia tekijoita pitkan ja lyhyen
aikavalilla sitouttamisen syntyyn on monia. Tarkeaksi koetulle visiolle ja tavoitteille on helpompi
panostaa niiden toteutumiseen. TyOyhteisdssa luotettuun ja uskottuun yksilddn sitoutuminen
kasvaa. Yksilon sitoutumiseen vaikuttaa tyon mielekkyys, oman tyon suunnitteluun osallistuminen,
tydssa viihdytaan ja etta tydsta saadaan tydyhteison jaseniltd valitdnta palautetta (Aberg L. 2006,
30.) Sisaisella viestinnalla on tarkoituksena sitouttaa ja motivoida ihmiset tydhdnsa seka tuoda

heidan parhaimmat puolensa esille (Kekalainen 2016).
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5 MUUTOSVIESTINTA

Muutos sanana késittdd montaa eri tarkoittavaa asiaa, koska se on yleispateva sana. Siité voidaan
viestia organisaatiossa monella eri tavalla, silld sen muotoja on monenlaisia. Muutos voi olla
organisaation normaalia kehittymista tai pahimmillaan se voi olla pelkoja aiheuttava prosessi.
Viestimalla hyvin muutoksista yritys voi valttaa kriisitilanteita ja painvastoin pahimmillaan aiheuttaa
kriisitilanteen (Juholin 2017, 242.)

Muutoksilla halutaan muuttaa jotain, kuten esimerkiksi yrityksen toimintatapoja tai sen
rakenteellisia jarjestelyja. Sen vaikutus voi olla todella laaja globaalisti tai minimalistisesti vaikuttava
vain pienta osaa tydyhteisostd. Yhtd aikaa yrityksessa voi olla meneilladn useita
muutosprosesseja, niin suuria kuin myo0s pieniakin. Pienempia muutoksia voidaan viestia
yksisuuntaisella  tiedottamisella. ~ Tallaiset ~ muutokset ovat  yleensd  esimerkiksi
tietojarjestelmakatkokset tai korjaus- ja huoltotyét. Suuremmat muutokset tarvitsevat enemman
viestimista yrityksen sisalla. Tallainen suuri muutos voidaan saada aikaan hyvalla ihmisten

johtamisella ja vuorovaikuttamalla aktiivisesti ihmisten valilla (Juholin 2017, 242.)

5.1 Muutosviestinnan tavoitteet

Muutos aiheuttaa monenlaista tunnetilaa tyontekijoissa ja heidan valillaén. Osa kokee muutoksen
vaikutukset negatiivisesti omaan asemaansa tyoyhteisossa, kun taas toiset odottavat muutosten
tapahtumista positiivisin mielin. Muutosvastarinta nostaa esille muutoksiin liittyvat asiat, joita johto

ei muuten valttdmatta osaisi ottaa huomioon ratkaisuja tehdessaan (Juholin 2017, 243.)

Muutosviestinnalla halutaan minimoida muutoksen viestinnan vahyydesta aiheutuva epavarmuus,
pelkotilat ja seka muutoksen vastustaminen. Hyvalla tiedottamisella ja vuorovaikuttamisella
vahennetddn edella mainittuja muutosviestinnan substansseja. Hyva viestiminen ei ole tae
muutoksen onnistumisella, silla muutos prosessina on dynaaminen eika aina ole taysin ohjattavissa
tai hallittavissa (Juholin 2017, 243.)
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5.2 Muutosviestinnan tehtavat

Muutoksella on tehtavansa ja niin myos sen viestinnalld. Sen tulee olla tavoitteellista, muutoin se
ei ole kannattavaa. Keskeisimpind rooleina muutoksessa ovat tiedottaminen, faktatiedon
ajantasaisuus ja saatavuus sekd@ vaihdanta. Perus- ja taustatietojen seka paivittyvan
ajankohtaistiedon antaminen on muutoksen keskeisimpien roolien tehtdvana. Naiden roolien
tehtavia helpottaa intranet, josta tydyhteisd saa ajankohtaisen tiedon muutoksesta. (Juholin 2017,
244)

Viestinnassa tarkeaa on saada tiedon kysynta ja tarjonta kohtaamaan toisensa. Tydyhteisossa
jokaisen tulee kokea olevansa perilla tapahtuvista ja tulevista asioista. Ja jokaisella tulee olla
mahdollisuus kayda tutkimassa muutokseen liittyvia aineistoja ja halutessaan kysya tarvittaessa
lisaa tietoa niista. (Juholin 2017, 244.)

Luottamus organisaation yhteison sisalla helpottaa padsemaan yli muutostilanteet. Yhteisdllisyys
auttaa selviytymisessa ja uusien asioiden oppimisessa. Yhteisollisyydessa koetaan yhteishenkea,
luottamusta ja toisten tukemista. Jokaisen tunne kuulua tydyhteisoon hyvaksyttyna yksilona omina

mielipiteineen ja arvoineen vahvistaa yhteisollisyytta (Juholin 2017, 245.)

19



6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Viestinnasta on usein vaikea saada tuloksia, silla se on aaltoilevaa ja sita tapahtuu nyt ja tassa.
Viestinnan tuloksia pyritadn saamaan erindisillda metodeilla, kuten luotauksella, seurannalla,

mittaamalla ja arvioinnilla. Viestinnan arviointia tehdaan pitkalla aikajanteella (Juholin 2013, 414.)

Viestinnan toiminnalle asetetaan tavoitteita ja naiden tavoitteidenkin asettamiseksi tarvitaan tietoa,
jotta osataan asettaa realistiset tavoitteet. Sopiminen, tavoitteiden asettaminen ja niiden
toteuttamisen seuranta ja arviointi ovat viestinndn perusmaaritelmia. Nama perusmaaritelméat
muodostavat jatkumon, silla ne eivat ole perusteltua tietoa. Perusteltu tieto nayttaa onko viestinta

ollut osuvaa ja tuloksellista ja millaisia tavoitteita voidaan viestinnalle antaa. (Juholin 2013, 414.)

Tutkimuksen aihe ja kohderyhman rajaus sovittiin yhdessa Oulun palveluryhman palvelupaallikon
kanssa. Tutkimuksen aihe oli aikaisemmin lahetetty Kelan viestinnasté vastaavalla henkildlle,
mutta han ei ehtinyt paneutua asiaan tyokiireittensa takia, vaan antoi luvan palvelupaallikolle ottaa
vastuun opinndytetydn aiheesta ja tutkimuksesta. Aiheen teoriaosuuden valmistuttua aloin
tyostamaan kyselyita, jotka lahetin palvelupaallikon arvioitavaksi. Kyselyt hyvaksyttin ja ne
lahetettiin  sahkopostitse Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikon palveluryhmien sisaisella
jakelulistalla kuuluvalle henkilostolle.

6.1 Aineiston hankinta

Aineiston hankinta opinnaytetyohon toteutettin Webropol-kyselylla. Webropol-kyselyohjelman
avulla tehtiin opinnaytetyohon liittyvat sahkoiset kyselylomakkeet. Palvelun kautta saatiin kerattya

vastaukset kyselyihin ja niista haettiin kootut ja halutut raportit.
Sahkoiset kyselylomakkeet |ahettiin  Kelan pohjoisen asiakaspalveluyksikd palveluryhmien

jakelulistoille. Kohderyhma sai sahkopostilla saateviestin kyselyyn ja julkisen nettilinkin, jonka

kautta hei saivat vastattua kyselyyn.
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6.2 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Opinnaytetydn tutkimusmenetelmé& on tapaustutkimus, jossa on kéytetty kvalitatiivisen, etta

kvantitatiivisen tutkimuksen mukaista kyselya arvioitavan kohderyhman tavoitteista ja mielipiteista.

Kaksi lahestymistapaa, kvantitativinen -ja kvalitatiivinen tutkimus, ovat kéytdnndssa vaikeita
erottaa toisistaan tarkkarajaisesti. Tutkimuksessa nahdaan nama lahestymistavat toisiaan
taydentaviksi. Esimerkkeja toistensa tdydentdmisesta ovat, kun kvantitatiivisessa tutkimuksessa
kaytettaan esikokeena kvalitatiivista tutkimusta ja painvastoin. Niitd voidaan kayttaa myds
rinnakkain, kun tutkimuskohde on suuri ja halutaan tutkimuksen koskevan koko aineistojoukkoa
(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997, 132.)

Opinnaytetydssa halusin tilastollisen kyselyn vastauksilla tdydentdmaan laadullisen kyselyn
vastauksia. Mikali olisi kaytetty ainoastaan laadullista kyselylomaketta koko kohderyhmalle, olisi
tutkimukseen tuloksia ollut vaikea arvioida ja analysoida.

KVANTITATIIVINEN KVALITATIIVINEN

(méarallinen) (laadullinen)

* vastaa kysymyksiin: e vastaa kysymyksiin:
Mika? Missd? Paljonko? Miksi? Miten? Millainen?

Kuinka usein?

* numeerisesti suuri, * suppea, harkinnanvaraisesti
edustava otos koottu ndyte

* ilmion kuvaus numeerisen * ilmidn ymmirtdminen ns.
tiedon pohjalta pehmein tiedon pohjalta

Kuvio 4 Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot (Heikkila T. 2014)

6.2.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tutkitaan yleensa maarallisesti pientd kohderyhmaa.

Tutkimuksella pyritaan selvittamaan asioita, joita ei maarallisesti voida selvittaa, kuten miksi jokin
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asia toimii paremmin kuin toinen. Laadullisella tutkimuksella kerataan vastauksia asioiden syihin

kysymalla miksi, miten ja millainen. (Heikkila T. 2014.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija alkaa kera@maan aineistoa. Ainestoa voidaan kerata niin
kauan, kunnes tuloksissa tapahtuu saturaatio eli on olemassa tietty maara aineistoa teoreettisesti

merkittdvaan tulokseen (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997, 177.)

6.2.2 Maarallinen tutkimus

Méaaréllisella eli kvantitatiivisella tutkimuksella selvitdan prosenttiosuuksia ja maaria. Sen otokset
ovat yleensa suurempia verrattuna laadullisen tutkimuksen otoksiin. Taman mahdollistaa se, etta
tutkimuksella kartoitetaan tilanne, joka on olemassa oleva, muttei selviteta syita talle tilanteelle.
Vastaukset kerataan kvantitatiivisissa tutkimuksissa kysymalla kohderyhmalta esimerkiksi mika,
paljonko ja missa. (Heikkila T. 2014.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa maaritellaan perusjoukko, josta poimitaan edustava otos. Tutkijan
pitaa arvioida tutkittava joukko, mikali tutkittavat eroavat siina tutkittavan asian suhteen toisistaan.
Lopulta kuitenkin koko joukosta tehdaan paatelmia eli tehdaan yleistyksia otoksesta. ((Hirsjarvi,
Remes, Sajavaara 1997, 175.)

Otantoja voidaan tehda monenlaisia rippuen siita mitd halutaan tutkia. On yksinkertainen
satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja ryvasotanta. Tulosten tarkkuustavoite
méarittelee otoskoon. Neljan kriteerin puitteissa ratkaistaan otoskoko; mita tavoitteita tutkimuksella
on, halutaanko saada miten tarkkoja perusjoukkoa vastaavia tunnuslukuja, onko miten tarkoitus
tarkastella useita henkildita samanaikaisesti ja onko tutkittavan asian suhteen perusjoukko

homogeeninen. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997, 174.)
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi kahden lomakehaastattelujen tulokset. Maarallisen kyselyn tuloksien
tarkoitus oli taydentaa laadullisen kyselyn tuloksia. Tuloksissa oli paljon saman kaltaisuutta, eivatka
ne tuloksiltaan poikenneet juurikaan toisistaan. Tutkimuksessa kaytettiin kahta erilaista kyselya,
koska: 1) Palveluasiantuntijoiden maara Pohjoisen asiakaspalveluyksikossa ja 2) kyselyilla haluttiin
taydentaa kyselyyn vastanneiden vastauksia. Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikon
palveluryhmien palveluasiantuntijoiden maara sahkopostilistan jakelulistoilla on yhteensa 74
henkil6a. Tuloksia olisi ollut vaikea ja jopa mahdoton tutkia laadullisella kyselylomakkeella

kyseisella henkilomaaralla.

Laadullisen tutkimuksen kyselyn avoimien kysymysten vastauksia on tuotu esille tassa luvussa.

Vastauksia tuli viidelta henkilolta, joten vastaukset oli hyva tuoda esille ja kayda ne lapi yksitellen.

Kyselyjen vastausten antamiseen annettiin vastaajille aikaa kaksi viikkoa. Webropol-kyselyn linkki
aukesi Internet Explorer-selaimessa, jonka kayttd ei onnistunut, silla se ei toiminut
valtakunnallisesti Kelan omassa verkossa. Osa vastaajista saivat lopulta linkin toimimaan toisessa
selaimessa, mutta tama toiminto karsi vastaajien maaraa. Osa vastaajista ilmoitti

henkilokohtaisesti, etteivat saa linkkia auki, minka vuoksi jattivat vastaamatta kyselyyn.

Kyselyn tuloksia analysoitin Webropol-ohjelman avulla. Tutkimukseen osallistui kaikkiaan 29
henkilda, joista viisi henkil6a oli Oulun palveluryhman palveluasiantuntijoita ja 24 henkilda oli muita
Pohjoisen palveluryhman palveluasiantuntijoita. Oulun palveluryhmalle esitettiin laadullinen

kyselylomake ja muille Pohjoisen palveluryhmille maarallinen kyselylomake.

7.1 Laadullinen haastattelulomake

Lomake l&hetettiin Oulun palveluryhman sahkdpostin jakelulistalla oleville palveluasiantuntijoille.
Haastattelulomakkeen vastaanotti 19 palveluasiantuntijaa, joista viisi palveluasiantuntijaa vastasi

haastatteluun. Heidan vastauksensa kaydaan lapi tdssa luvussa yksitellen kysymys kerrallaan.

1. Tehtavat, vaikuttavuus ja teho: Millainen vuorovaikutus mielestasi palveluryhmallasi on

sisaisessa viestinnassa ja mista se mielestasi johtuu?
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Vastaukset:

Vastaaja 1: "hyva, tieto kulkee kohtuullisen hyvin eri kanavia pitkin.”

Vastaaja 2: "Siséinen viestinta toimii ja ei toimi. Viestinta toimii siind mielessa, ettd se on avointa.

Viestinta ei toimi siind mielessa, etta sita ei aina tehda riittavasti.”

Vastaaja 3: "Hyvin hajanainen. Tiedotus ei yhteindista ja puutteita paljon. Asioista ei tiedoteta
systemaattisesti, vaan moni asia tulee ilmi kun "sattuu kuulemaan, joku tietaa jotakin" tms. Mielestani

johtuu siita, ettei ole yhtenaista tiedotuskanavaa ja tiedotuskulttuuri puuttuu.”

Vastaaja 4: "Viestintaa kaytetaan paljon, paivittaisessa kaytossa skype-ryhméaa ja viestintaa kaytetaan
eniten. Myos sahkoposteja ja ryhman tydtilaa kaytetaan kommunikointiin. Vuorovaikutus on asiallista

mutta rentoa, mika heijastaa ryhman dynamiikkaa.”

Vastaaja 5: "Hyva yhteishenki ja keskinainen luottamus tydyhteisossamme mahdollistaa sen, etta
my0s keskindinen viestinta ja asioista keskusteleminen rohkeastikin palveluryhmalaisten kesken on
mahdollista. Ryhmassdmme on melko aktiivista, ulospain suuntautunutta, keskusteluhenkista ja

asioihin kantaaottavaa porukkaa, joten asioista myos mielellaan viestitaan tyokavereille ja esimiehelle.”

Vastaajien vastauksista kay ilmi, ettd viestintaa on palveluryhman sisalla, mutta se ei aina tavoita
kaikkia oikealla ja tarkoitetulla tavalla, vaan osa tiedosta tulee esiin sattumalta kuulopuheen kautta.
Suurin osa vastanneista kokee kuitenkin, ettd palveluryhman sisalla on hyva vuorovaikutus
palveluasiantuntijoiden valilla ja etta viestintaa on paljon, johon jokainen vaikuttaa positiivisella

tavalla.

2. Tavoitteet: Millaiset tavoitteet palveluryhmallési on sisdisessa viestinnassa?

Vastaukset:

Vastaaja 1: "Tiedon valittdminen kaikille asianosaisille sopivalla aikataululla”

Vastaaja 2: "Tavoitteena on viestia niita asioita, jotka ryhman toimintaan vaikuttavat.”

Vastaaja 3: “Ei selkead kasitysta tavoitteista”

Vastaaja 4: "En tieda, onko siséiselle viestinnalle asetettu virallisia tavoitteita?”

Vastaaja 5: "En tieda ollaanko tavoitteista erityisesti koskaan keskusteltu? Itse toivon sisaisen

viestinnan olevan toista kunnioittavaa, asiallista ja avointa.”

Kolme viidesta vastaajasta kokee, ettei ole selkaa kuvaa sisaisen viestinnan tavoitteista tai ettei
tieda onko niista keskusteltu ja onko niita asetettu palveluryhmalle. Kahdesta vastaajasta toinen

kuitenkin kokee, etta ryhman viestinnan tavoitteena on viestia asioista, jotka vaikuttavat ryhman
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toimintaan ja toinen vastasi tavoitteena olevan viestia valittamalla tietoa kaikille asianosaisille

sopivalla aikataululla.

3. Kaytannot ja keinot: Millaisia viestintakanavia palveluryhmassasi kaytetaan ja miksi?

Vastaukset:

Vastaaja 1:- "Skypella hoidetaan pikaiset asiat

- Sahkopostilla ei niin kiireiset, mutta kaikkia koskevat asiat

- WA, jolla hoidetaan tydpaikan ulkopuolisia asioita

- Ryhmapalaverin, jossa tarkeammat ja viralliset asiat kasitellaan

- Kaytdssa on myos ryhman oma intrasivusto”

Vastaaja 2: "Sahkoposti, whatsapp, ilmoitustaulu, suora keskustelu kasvotusten, skype.”

Vastaaja 3: “skype, sahkoposti, sinetti, palaverit (skypellive),  kéytava- [tyOpiste-

[ruokapdytapuheet. palaverimuistiota kaynnistelty”

Vastaaja 4: - Skypea ja skyperyhmia kaytetaan kokouksiin ja nopeaan kommunikointiin.
- Sahkopostia kaytetaan tarkeampiin viesteihin.
- Tyotilaa ja siina olevia tiedostoja kaytetaan jatkuvaan suunnitteluun esim. tyovuoroista.”

Vastaaja 5: "Palveluryhmassamme viestitdan eniten Skypen kautta. Myos sahkoposti seka
oman palveluryhman tyétila ovat kaytdssa. Skypen kautta tapahtuva viestinta tavoittaa nopeiten

paikalla olevat, joten sita kdytetaan paaasiassa paivittaiseen reaaliaikaiseen viestintaan.

Palveluryhman keskeisimmat viestintakanavat ovat sahkoiset viestintdkanavat. Skypen kaytto
koetaan nopeimmaksi tavaksi tavoittaa henkildstd ja antaa tietoa eteenpain. Tarkeimmaét asiat
kdydaan lapi ryhméapalavereissa Skypelld tai kasvotusten sekd sahkopostilla. Puolestaan

viestinnan suunnittelu koetaan tapahtuvan tyotilassa ja siin olevissa tiedostoissa.

4. Miten mielestasi tulisi viestia rynman sisalla akuuteista asioista ja muutoksista?

Vastaukset

Vastaaja 1: "Ryhmapalaverit on hyva keino. Ryhmapalavereista olisi hyva tehda muistio

poissaoleville.”

Vastaaja 2: "Akuutin asia osalta on ensin varmistettava, etta ne henkilot, joita asia koskee ovat
muutoksista tietoisia. Tarvittaessa kasvotusten varmistus. Lisaksi ryhman Skype ja séahkoposti
koko ryhman tiedottamiseksi. Toisaalta ihan kaikista hammaslaakarikaynneista ja sen hetkisesta
tuurauksesta ei mielestéani aina tarvitse koko ryhmaa tiedottaa. Tiedotettavaa on muuten ihan

jatkuvasti ja koen liiankin tiedottamisen kuormittavaksi.”
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Vastaaja 3: "jokin yhtenadinen kanava, ettei tieto olisi "pisrstaloitunutta” ja jaisi niin, ettei viestinta
mahdollisesti tavoita kaikkia. Kanavan tulisi olla myos sellainen, etta se olisi "helposti

saavutettavissa" ja ikaan kuin pakottaisi saamaan viestit jokaisen tietoon.”

Vastaaja 4: "Riippuen asian tarkeydesta ja/tai kuinka nopeasti siihen tulee reagoida, voidaan

kayttaa skypea ja/tai sahkopostia.”

Vastaaja §: "Akuutteihin asioihin mielestani Skype on kaytossa olevista kanavista paras ja
nopeiten tyontekijat tavoittava. Muutoksista viestimiseen taas sahkoposti tai tyotilat, jonne asiat
jaavat talteen siten, etta niihin on mahdollista myéhemmin viela palata. Muutoksista viestimiseen

toivoisi saannollista "viikkoraporttia”, joka jossain vaiheessa on kaytdssa ollutkin.”

Vastaajien kesken on yhtendinen tahtotila viestia akuuteista asioista asianosaisten kanssa ja, etta
tieto varmistetaan vastaanotetuksi kasvotusten. Muutoksista halutaan tiedon pysyvan tallessa,
minka mahdollistaa sahkdposti ja tydtila. Tydtiloja on useita, silla jokaisella palveluryhmalla on oma
seka asiakkuusyksikolla yksi yhteinen tydtila. Olemassa olevien viestintakanavien lisaksi halutaan

yhteista kanavaa akuuteille asioille seka viikkoraporttia muutoksista.

5. Millaisia haasteita mielestasi esiintyy palveluryhmasi sisaisessa viestinnassa

Vastaukset

Vastaaja 1: "Olennaisen tiedon valittyminen kaikille sopivalla aikataululla.”

Vastaaja 2: "Paljon muuttujia jatkuvasti ja kaikkiin tilanteisiin aina sopivaa viestintdkanavaa ei

ole.

Vastaaja 3: "Ryhman moninaisuus tyotehtavien/tyopisteiden suhteen”

Vastaaja 4: "Skyperyhma on hyva paivittéiseen viestintaan, mutta moni, tarkeampi asia saattaa
hukkua viesteihin. Sahkdpostia ja tydtiloja ei valttamatta taas ehdi lukea tarkkaan. Tarkemmat
ohjeet siitd, miten viestinndssa tulisi toimia (esim. tarkista tyétilat ainakin kerran viikossa,
tarkeimmat paivitykset [ytyvat paikasta X) tekisivat viestinnasta selkeaa ja vahentaisi tarkeiden

viestien hukkumisen mahdollisuutta.”

Vastaaja 5: "Usein asioista tulee tiedotettua nopeuden vuoksi Skype-rinkimme kautta, missa on
se heikkous, etta poissaolijat harvemmin selaavat edellispaivien viestiketjuja ja jaavat nain
paitsiehka jostain tarkeastakin tiedosta. Tahan on yritetty ottaa avuksi ryhman oma tydtila, mutta

toistaiseksi sen kaytto on jaényt vahaiseksi, todennakaisesti sen tydlayden ja kiireen vuoksi.”

Palveluryhman sisaisen viestinnan haasteina koetaan tarkeiden asioiden hukkuminen ei niin

tarkeiden asioiden sekaan, paljon muuttujia jatkuvasti, ryhman moninaisuus (tyotehtavat ja
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tyopisteet) sekad kiire. Poissaolijoiden mahdollisuus saada tieto selville poissaolopaiviltd on

haastavaa suuren viestimaaran vuoksi esimerkiksi Skypesta, jossa akuuteista asioista viestitaan.

6. Viestinnan toteutus ja suunnittelu: Miten sisaisen viestinnan toteutus ja suunnittelu toteutetaan
palveluryhméssanne?
Vastaukset

Vastaaja 1: "suunnitelmallisuutta ei varmaankaan ole kovin paljoa, toteutusta enemman”

Vastaaja 2: "Suunnitelmasta en osaa sanoa mitaan, en ole sellaisesta kuullut. Kdytamme siis

viestintaan skypea, sdhkopostia, whatsappia ja suoraa puhetta kasvotusten.”

Vastaaja 3: “Ei selkeaa kasitysta”

Vastaaja 4: “En osaa vastata tahan.”

Vastaaja 5: "Toisinaan viestintaan liittyvia asioita nostetaan palavereissa esille, yleensa tama

on tainnut tapahtua vuosittaisten barometrien purkamisen yhteydessa.”

Viestinnan toteuttamisesta ja suunnittelusta ei ole selkda kuvaa vastaajien mielesta. Viestintda

toteutetaan enemman kuin suunnitellaan.

7. Miten muutos- ja kriisitilanteet ovat huomioitu palveluryhmési viestinnassa?

Vastaukset

Vastaaja 1: "Suunnitelma on tehty ja jossain vaiheessa myos koulutusta on jarjestetty.”

Vastaaja 2: "Meilla on toimintaohjeet/-suunnitelma kriisitilanteisiin. Muutostilanteet luovitaan
tapauskohtaisesti. Kaikkiin tilanteisiin aina soveltuvaa toimintatapaa ei ole viela keksitty. Tahan

varmasti olisi hyva keskittya enemman.”

Vastaaja 3: “Ei selkeaa kasitysta”

Vastaaja 4: ’Kriisitilanteista on tehty selked@ kommunikointiohje ja huonetaulu, mika on hyva.
Muutostilanteista (etenkin suuremmista muutoksista) yleensa keskustellaan etukateen
henkilokohtaisesti, jotta kaikki ymmartavat uudet muutokset. Koko Suomea koskevista

muutoksista (esim. etuusmuutokset) tulee yleensé uutisia tai koulutuksia.”

Vastaaja §: "Olemme harjoitelleet muutamaan otteeseen kriisitilanteessa tapahtuvaa viestintaa,

joka tapahtuu Skypen kautta.”

Vastausten perusteella palveluryhmaélle on jarjestetty koulutusta sek& toiminnallinen ohje

kriisitilanteita varten. Muutostilanteisiin on valtakunnallisesti koulutusta, mutta kaikkiin tilanteisiin ei
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ole kuitenkaan antaa soveltuvaa toimintatapaa. Tahan edella mainittuun ongelmaan tulisi keskittya

enemman yhden vastanneen mielesta.

7.2 Tilastollinen kyselylomake

Lomake lahetettin Pohjoisen palveluryhmien sé&hkopostin jakelulistalla oleville 74:lle
palveluasiantuntijalla. Kyselyyn vastasi 24 palveluasiantuntijaa. Heidan vastauksistaan tehtiin

yhteenveto.

1. Tehtavat, vaikuttavuus ja teho:

Tehtavat, vaikuttavuus ja teho

Vaikuttaako palveluryhmanne henkildston méara
viestintaan?

Onko palveluryhmanne viestinta tehokasta? &

Onko palveluryhménne viestinnassa hyva vaikutus?

o

5 10 15 20 25

mEi mKylla

Kuvio 5 Tehtévét, vaikuttavuus ja teho

Kuviossa 5 suurin osa (21 henkilda vastanneista), kokee palveluryhmén viestinnéssa olevan hyva
vuorovaikutus. 16 henkil6a vastanneista arvio viestinnan olevan tehokasta. Henkiloston maaran
vaikutus viestintdan jakoi vastanneet puolesta ja vastaan (kylla-vastaukset 50% ja ei-vastaukset
50%).

2. Tavoitteet
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Tavoitteet

Saatko tiedon mité, missa ja milloin
Kelassa tapahtuu?

Onko palveluryhmanne
tydyhteisdviestinnan tavoite linjassa
Kelan tydyhteisoviestinnan
tavoitteiden kanssa?

Onko palveluryhméllanne tavoitteita
viestinnan suhteen?

{l

o
o

10 15 20

mEi mKylla

Kuvio 6 Tavoitteet

Kelan tydyhteisoviestinnan tavoitteet vuonna 2019 on ollut, etta kelalaiset tulevat kuulluksi ja etta
heille vastataan. Vastanneista suurin osa (18 henkiléd) kokee oman palveluryhman viestinnan
tavoitteiden olevan linjassa Kelan tydyhteisoviestinnan tavoitteiden kanssa.

Vastaukset jakautuvat tasan, kun kysyttiin oman palveluryhman tavoitteista viestinnan suhteen. 14
vastanneista kokee palveluryhmalla olevan tavoitteita viestinnan suhteen, kun taas 10 vastanneista
kokee toisin. Samanlainen hajonta oli laadullisen kyselyn vastanneiden vastauksissa, kuin

kuviossa 6 kysymyksen vastauksissa: "Onko palveluryhmallanne tavoitteita viestinnan suhteen?”

Positiivista on todeta, ettd suurin osa vastanneista (17:sta 24:std) saa tiedon mita, missé ja milloin
Kelassa tapahtuu.

3. Kaytannot ja keino
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Kaytannot ja keinot

Koetko haasteita sisdisesséa viestinnassa?

Viestitadnkd mielestasi muutoksista ja akuuteista asioista
kiitettavasti palveluryhman sisalla?

Onko mielestasi kasvotusten viestiminen tehokkain tapa
viestia?

Kaytatko tehokkaasti eri viestintakanavia?

o

2 4 6 8 10 12 14 16

mEi mKylla

Kuvio 7 Kéyténnét ja keinot

Viestinnan kéytannot ja keinot jakoivat vastanneiden vastaukset. Kysymyksissa kysyttiin yksilon
omaa aktiivisuutta viestintakanavien kayton suhteen, kasvotusten viestimisen tehokkuutta,
palveluryhmén viestimisesta muutoksista ja akuuteista asioista palveluryhman sisalla seka

kokeeko haasteita sisaisessa viestinnassa.

Yli puolet vastanneista (14:sta 24:sta) kayttaa tehokkaasti eri viestintdkanavia, kun 9 vastanneista

ei kokenut kayttavansa tehokkaasti viestintakanavia.

Laadullisen kyselyyn vastanneet vastasivat jokainen kayttavansa samoja viestintdkanavia. Suurin
osa tilastollisen kyselyn vastanneista koki my0s kéyttavansa tehokkaasti eri viestintdkanavia.
Kukaan vastanneista ei kuitenkaan maininnut esimerkiksi "kysy bosselta-palsta”, joka on luotu
Kelan vuoden 2019 tavoitteiden saavuttamiseksi. Tata palstaa ei Pohjoisen asiakaspalveluyksikon

palveluryhmat kayta vastauksien perusteella.
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4. Viestinnan suunnittelu ja toteutus

Viestinnan suunnittelu ja toteutus

Onko mielestasi muutos- ja kriistilanteet huomioitu hyvin
palveluryhménne viestinnassa?

Koetko, etta kiire nakyy sisdisessa viestinnassa
palveluryhméssanne?

Osallistuuko mielestasi kaikki viestimiseen
palveluryhméssanne?

20

o
o
—_
o
—_
o

mE| mKylla

Kuvio 8 Viestinnan suunnittelu ja toteutus

Vastanneista suurin osa oli vastannut, ettei kaikki osallistu viestinnan suunnitteluun ja, etta kiire
nakyy sisdisessa viestinnassa palveluryhmassa. Ja aivan kuten teoriassakin aiemmin todetaan:
kiire ja siitda seuraamuksena valmistautumattomuus organisaation asioihin vaikeuttavat

viestintastrategian toteuttamista koko organisaation osalta.

Muutos- ja kriisitilanteet on huomioitu hyvin 15 vastaajan mielesta, mutta 9 vastaaja eivat kokeneet
muutos- ja kriisitilanteiden huomioimista riittdvana. Hajontaa on paljon, mikd nakyy myds
laadullisen kyselyyn vastanneiden vastauksista. Oulun palveluryhmassa ei koeta, etta
palveluryhman sisalla viestintaa suunniteltaisiin, vaan pikemminkin sita toteutetaan silloin kun sille
on tarvetta. Teoriaosiossa kaytiin lapi, kuinka monissa organisaatioissa ei koeta tarvetta viestinnan
suunnittelulle, koska osa kokee viestinnan tapahtuvan tassa ja nyt, eika sita sen vuoksi ehdita

juurikaan suunnitella.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksella haluttiin selvittad Kelan Pohjoisen asiakaspalveluyksikon palveluryhmien sisaisen
viestinnan toimivuutta, sen tavoitteellisuutta ja suunnitelmallisuutta. Tutkimuksen haastattelujen
ajankohta ei ollut paras mahdollinen, silla kyseisena viikkona (vko 43) oli pyérahtanyt kayntiin
suomalaisten koululaisten ja opiskelijoiden syysloma, joka puolestaan lisasi lapsiperheiden isia ja
ditejd kelalaisten joukosta jad@maan lomalle. Onneksi reilu kolmasosa (32%) Pohjoisen
palveluryhmien palveluasiantuntijoista vastasi kyselyyn ja Oulusta omaan kyselyyn vastasi reilu

neljannes kyselyn saaneista palveluasiantuntijoista.

Molemmissa kyselyissa vastanneet kokivat, etta heidan palveluryhméssaan on paljon viestintaa ja
etta vuorovaikutus on hyvaa tyontekijoiden valilla. Viestinnan tehokkuus koettiin hyvana, vaikkakin
tieto ei aina saavuttanut kuulijaa oikealla tavalla. Henkiloston maara ja tyotehtavien monipuolisuus

lisasivat haasteita viestinnan suhteen.

Tavoitteet-kysymykset  jakoivat mielipiteitd.  TyOyhteisOviestinnan tavoitteena on  ollut
valtakunnallisesti vuonna 2019 se, etta kelalaiset tulevat kuulluksi ja heille vastataan. Tavoitteiden
toteutumiseksi on lisatty sahkaisia palveluja tyontekijoita varten, kuten esimerkiksi "kysy bosselta-
palsta®. Tama sahkoinen palvelu ei kuitenkaan ole onnistunut toteuttamaan tavoitteita, silla
yksikaan vastanneista ei maininnut kayttavansa "kysy bosselta-palstaa”. Vastaukset jakautuivat
tasan puolesta ja vastaan, kun kysyttiin oman palveluryhmén viestinnan tavoitteista. Samanlaisena

kokivat oman ryhmansa viestinnan tavoitteet myds Oulun palveluryhmén palveluasiantuntijat.

Sahkoiset viestintakanavat ovat nykypaivaa, mutta tarkeana viestimisen keinona pitaa pintansa
edelleen myds kasvotusten viestiminen. Vastaajat toivat esille yksimielisesti, ettd nopeaan
viestimiseen tarvitaan sahkéisia kanavia, joista Skyped, sahkopostia ja tyGtilaa kaytetdén

tehokkaasti paivittain. Kasvotusten kaydaan lapi tarkeat ja ajankohtaiset asiat ryhmapalavereissa.

Haasteita koetaan palveluryhmien sisalla sisaisessa viestinnassa, vaikka paaasiassa ollaan
tyytyvéisia viestintaan. Haasteita sisdiseen viestintddn tuo kiire ja viestinnan
suunnittelemattomuus. Suurin osa vastanneista koki, ettei kaikki osallistu viestinnan suunnitteluun,

vaikka sisdinen viestinta kuuluu kaikille.

32



Muutos- ja kriisiviestintaan oli suurin osa vastanneista tyytyvaisia ja he olivat saaneet toiminnallisia
ohjeita kyseisia tilanteita varten. Palveluasiantuntijoista osa kuitenkin haluaisi, ettd muutos- ja
kriisitilanteisiin olisi nykyistda enemman huomioitu. Haastavat ja tarkeat asiat kaydaan lapi

ryhmapalavereissa.

Vastanneiden kesken esiin nousi monia asioita, joita sisdisessa viestinnassa olisi hyva kehittaa.
Moni koki, etta viestinta toimii ja ei toimi. Tiedotuksen tulisi olla yhtenaista ja systemaattista, joka
ilmenisi tiedotteiden ohjautumisella oikeille tiedotuskanaville, koska useat tarkeat tiedotteet/viestit
hukkuvat sahkopostissa muiden ei niin tarkeiden viestien/tiedotteiden sekaan. Tiedotuskulttuurin
puuttumistakin koettiin, joka nakyy tyoyhteisossa, ettei henkilostolla ole selkeaa kuvaa
toimintatavasta  sisdisessa  viestinnassa.  Kehittamisideana  ehdotettiin  viikkoraporttia
muutostilanteita varten, joka on ollut joskus olemassa sek& oman ryhman tyétilan aktiivisempaa

kayttoa. Tyotilan kayton haasteena koettiin tyolays ja kiire.

Tutkimusta tarkastellen voidaan todeta, etta sisainen viestinta vaatii yhtenaisia toimintatapoja
tydyhteisossa, harkittua suunnittelua ja aktiivista viestintdkanavien kayttoa. Ei ole yhta oikeaa
tapaa toimia yhtajaksoisesti viestinnassa, vaan se muuttuu ja muuttaa muotoaan ajan myota.
Hektisyys tyossa vaatii jokaiselta itseohjautuvalta tyontekijalta aktiivisuutta ja kiinnostusta omaa

tyéta kohtaan.
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9 POHDINTA

Siséinen viestintd on aina ollut aiheena kuuma peruna ja sitd se on myés Kelassa kaiken aikaa.
Tiedon maara on valtaisaa ja sen jakaminen, etta vastaanottaminen nousevat organisaation
tehtavalistan haastavimpien tehtavien joukkoon. Kelassa tydstetaan ja jalostetaan viestintaa koko
ajan yhdessa kaikkien tulosyksikoiden kanssa. Kelassa on puhuttu siiloutumisesta, kuinka jokainen
tulosyksikkonsa on toiminut yksin, eika toita ole jaettu toisten yksikdiden kanssa. Nyt tahan on
puututtu, joka konkreettisesti nakyy sujuvampana tyona tyontekijoiden kesken yli yksikko rajojen

seka asiakkaille parempana palveluna.

Asiakaspalveluyksikdssa tyd on asiakaslahtbista ja vaatii palveluasiantuntijoilta monipuolista
osaamista. Ei riita, etta etuusosaaminen on hyvaa, vaan tyossa pitaa myos hallita hyva
organisointikyky ja ennen kaikkea loistava asiakaspalveluosaaminen. Tyon onnistuminen parhaalla
mahdollisella tavalla vaatii sen, etta palveluasiointuntijoiden on osattava ottaa vastaan tietoa ja

jakaa sita.

Opinnaytetydn aihe on mielestani tarkea, eika sita voida koskaan liiaksi tutkia. Opinnaytetyon avulla
halusin selvittaa, kuinka voisin omalta osaltani vaikuttaa siséiseen viestintdan omassa ryhmassani,
ettd myos Pohjoisen asiakaspalveluryhmissa. Halusin tutkia, kuinka hyvin sisdiseen viestintaan
littyvista asioista, kuten tavoitteista, suunnittelusta ja viestintdkanavien kaytosta, jokainen

palveluasiantuntija kokee vaikuttavansa omalta osaltaan.

Tutkimuksen tekemistd en kokenut haasteelliseksi, mutta puolestaan aikataulussa pysyminen
aiheutti enemman huolta. Opiskelu tydn ohessa vaatii hyvaa organisointikykya, mutta aina sekaan
ei riita, silld muuttujia voi tulla matkan varrelle. Eniten aikaa vei tietoperustan kirjoittaminen seka

tutkimuksen purkaminen yhdeksi kokonaisuudeksi.

Tein kaksi erillista kyselya, kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen kyselyn. Halusin kayttaa tilastollisen
kyselylomakkeen vastauksia taydentamaan laadullisen kyselylomakkeen vastauksia. Lahetin
molemmat lomakkeet yhta aikaa kaikille vastaajille ja vastausaikaa annoin pari vikkoa. Tama
suositus vastausaikaan tuli esimieheltani ja pidin sita hyvana. Kerasin vastaukset webropol-

ohjelmalla, joita sain mielestani riittavasti tutkimuksen loppuun saattamiseksi. Webropol-ohjelman
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kayton koin kaytannonlaheiseksi ja toimivaksi tavaksi tehda kyselyt. Lopuksi tein vastauksista

yhteenvedon.

Kyselyt taydensivat hyvin toisiaan, joka lisasi tutkimuksen luottamuksellisuutta. Vastauksissa oli
hajontaa, joka nakyi molempien kyselyiden tuloksissa. Naiden vastausten perusteella pystyttiin
toteamaan, etta tyotd tehdaan samalla tavalla eri palveluryhmissa ja etta tyossa koetaan

samanlaisia viestinnan haasteita kaikissa ryhmissa.

Tutkimuksen ohessa tein havainnointia tyokavereiden ja esimiehen tiedottamisesta seka omasta
tiedottamisesta. Koen, etta oma ryhmani on aktiivinen ja sosiaalinen yhteiso, jossa tiedon
jakaminen ja vastaanottaminen on helppoa, kun siihen jarjestaa riittavasti aikaa. Esimieheni tukee

itseohjautuvaa tydryhmaa luottamalla jokaisen palveluasiantuntijan asiantuntijuuteen.

Kela organisaationa on kehittyva ja sen toimintatapoja kehitettaan koko ajan. Naissa muutoksissa
mukana pysyminen edellyttaa jokaiselta tyoryhmalta tiivista yhteistyota, jossa viestinnalla on suuri
vaikutus. Tutkimuksen tuloksia voidaan esimerkiksi hyddyntaa ja jatkojalostaa kaytanndssa aluksi
Oulun palveluryhmalle ja mahdollisuuksien mukaan jakaa muiden palveluryhmien kesken, mikali

siita syntyy hyvaksi todettuja kaytanteita.
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LITE1
OULUN PALVELURYHMAN SISAINEN VIESTINTA, KYSELYLOMAKE

1. Tehtavat, vaikuttavuus ja teho
- Millainen vuorovaikutus mielestasi palveluryhmalldsi on sisdisessa viestinndssa ja mista se

mielestani johtuu?

2. Tavoitteet

- Millaiset tavoitteet palveluryhmallasi on siséisessa viestinnassa?

3. Kaytannot ja keinot

- Millaisia viestintakanavia palveluryhméssasi kaytettaan ja miksi?

4. Miten mielestasi tulisi viestia ryhman sisalla akuuteista asioista ja muutoksista?

5. Millaisia haasteita mielestasi esiintyy palveluryhman sisaisessa viestinnassa?

6. Viestinnan toteutus ja suunnittelu

- Miten sisdisen viestinnan toteutus ja suunnittelu toteutetaan palveluryhmasséasi?

7. Miten muutos- ja kriisitilanteet ovat huomioitu palveluryhmasi viestinnassa?
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LITE 2

KELAN POHJOISEN ASIAKASPALVELUYKSIKON PALVELURYHMIEN SISAINEN VIESTINTA,
KYSELYLOMAKE

1. SUKUPUOLI
o Nainen

o Mies

2. KUINKA VANHA OLET?
o Alle 30-vuotias
o 30-40-vuotias
o Yli 50-vuotia

3. KUINKA KAUAN OLET TYOSKENNELLYT KELASSA?
o Alle vuoden
o 1-5vuotta
o 5-10 vuotta
o 10-20 vuotta
o YIi 20 vuotta

4. TEHTAVAT, VAIKUTTAVUUS JA TEHO
Onko tydryhmallanne viestinnassa hyva vuorovaikutus?
o Kylla
o Ei
Onko palveluryhménne viestinta tehokasta?
o Kylla
o Ei
Vaikuttaako henkildston maara vietsintaan?
o Kylla
o Ei

5. TAVOITTEET
Onko palveluryhméllanne tavoitteita viestinnan suhteen?

o Kylla
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o Ei
Onko palveluryhménne tydyhteisoviestinnan tavoite linjassa Kelan tydyhteisdviestinnan
tavoitteiden kanssa?
o Kylla
o Ei
Saatko tiedon mita, missa ja milloin Kelassa tapahtuu?
o Kylla
o Ei
5 KAYTANNOT JA KEINOT
Kaytatko tehokkaasti eri viestintdkanavia?
o Kylla
o Ei
Onko mielestasi kasvotusten viestiminen tehokkain tapa viestia?
o Kylla
o Ei
Viestitaanko mielestasi muutoksista ja akuuteista asioista kiitettavasti palveluryhman sisalla?
o Kylla
o Ei
Koetko haasteita siséisessa viestinnassa?

o Kylla
o Ei

7 VIESTINNAN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS
Osallistuuko mielestasi kaikki viestimiseen palveluryhméssénne?
o Kylla
o Ei
Koetko, etté kiire ndkyy sisdisessa viestinnassa palveluryhméssanne?
o Kylla
o Ei
Onko mielestdsi muutos- ja kriisitilanteet huomioitu hyvin palveluryhmanne
viestinndssa?
o Kylla
o Ei
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