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ALKUSANAT

Haluan kiittaa LahiTapiola Savoa mahdollisuudesta suorittaa opinnaytetyotani. Iso kiitos jokai-
selle tyoyhteison jasenelle osallisuudesta ja myos tuesta viedessani projektini maalin. Erityi-
sesti haluaisin kiittaa HR-paallikkoa Maija Hannista, jonka apu oli korvaamaton lapi kyseisen

prosessin.

Koulun puolelta haluaisin kiittaa opinnaytetyoni ohjaajan, Laurea ammattikorkeakoulun asian-
tuntijan Aida Hubanicin karsivallisyydesta ja neuvoista. Neuvojesi avulla pystyin kehittamaan
omia kirjoitustaitojani naiden tiiviiden kuukausien aikana. Kiitokset kuuluvat myos Laurean
lehtorille Pipsa Kostamolle. Yhden keskustelun aikana sina sait minua muuttamaan kokonaan

opinnaytetyoni menetelman ja aiheen, enka ole katunut sita hetkeakaan.

Ystavani Ville Laaperi ja Sami Hannila. Kiitos teidan tuesta ja avusta, ei pelkastaan opinnayte-
tyoni aikana, vaan koko opiskelujeni ajan. Raskaiden hetkien kohdalla teihin kahteen pystyi
nojaamaan aina ja myos jakamaan isoja onnistumisia. Teidanlaisia ihmisia pitaisi olla jokaisen

elamassa.

Viimeisena mutta ei vahaisempana haluaisin kiittaa vaimoani Tiinaa ja meidan kahta pienta
prinsessaa, Lunaa ja Adaa. Ilman teita kolmea en olisi ikina onnistunut tassa. Kaikki se tuki,
kannustus ja myos teidan oman ajan uhraaminen minun unelmani eteen. Lupaan korvata sen

kaiken teille. Kiitos siita, etta olette minun elamassani.

Kaikille lukijoille haluaisin antaa seuraavan neuvon: Kysykaa, kyseenalaistakaa, haastakaa ja
seuratkaa rohkeasti omia polkujanne. Huolehtikaa omasta jaksamisesta ja pyytakaa tarvitta-

€ssa apua.
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LahiTapiolassa aloittaa vuosittain useita satoja tyontekijoita uudessa tyonkuvassa. Osa heista
vaihtaa yrityksen sisalla ja osa tulee yritykseen ulkopuolelta uusina tyontekijoina. Opinnayte-
tyossa seurattiin yritykseen ulkopuolelta saapuneen uuden tyontekijan, elamanturvaajan, pol-
kua hanen siirtyessa perehdytysvaiheesta itsenaiseen tyoskentelyyn. LahiTapiolassa jokainen
tyontekija on Elamanturvaaja, riippumatta tyonkuvasta. Tekstissa pyrittiin tuomaan esille

henkilon omia kokemuksia lapinakyvasti ensimmaisten tyoviikkojen ajalta.

Henkilokohtaisena tavoitteena oli seka arvioida etta kehittaa omaa osaamista ja tyoskentely-
tapoja siten, etta saavutettiin tyonkuvalle asetetut tavoitteet. Tyonantajalle tavoitteena oli
LahiTapiola Savon tyoyhteisoviestinnan nykytilan hahmottaminen ja sen kehittaminen. Projek-
tissa keskityttiin sisaisen viestinnan kanaviin ja eritoten Teamsiin. Monien muiden tavoin uusi
elamanturvaaja tyoskentelee erillaan muista kollegoista eri paikkakunnalla, joten etatyonako-

kulma oli erittain ajankohtainen.

Opinnaytetyo toteutettiin kymmenen viikon ajan paivakirjamuodossa kuvaten paivittain il-
menneita huomioita, haasteita ja onnistumisia. Tyoviikkojen paatteeksi tapahtumia reflektoi-
tiin sahkoisten lahteiden ja ammattikirjallisuuden avulla. Opinnaytetyon aikana tyopaikalla
toteutettiin anonyymi kysely tyoyhteison viestinnasta. Jokaiselle tyoviikolle asetettiin tavoit-
teet. Viikkojen aikana kasiteltiin muun muassa itsensa johtamista, itsemyotatuntoa, ajanhal-

lintaa, etatyota ja viestintaa.

Opinnaytetyon ansiosta pystyin reflektoimaan omaa tekemistani ja kehittamaan toimintatapo-
jani saavuttaen minulle asetettuja odotuksia. Opinnaytetyo tarjosi toimeksiantajalle useita
hyotyja. Tyoyhteisoviestinnan kyselyn avulla pystyimme selvittamaan LahiTapiola Savon tyo-
yhteisoviestinnan nykytilan ja maarittamaan toimenpiteita sen kehittamiseen. Taman lisaksi
onnistuin kehittamaan vakuutusten tarjousvaiheeseen toimivan tyokalun vuodenaikahinnoitel-
taville ajoneuvoille hyodynnettavaksi koko LahiTapiola-ryhmalle. Toin esille myos useita huo-
mioitani LahiTapiola-ryhman ulkoisista verkkosivuista asiakkaan nakokulmasta. Tein kehitys-

ehdotuksia, joiden avulla yritys pystyy vahentamaan turhia asiakaskontakteja.

Asiasanat: etatyo, itsensa johtaminen, tyoyhteisoviestinta, vakuutusala
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Hundreds of employees start in a new job at LahiTapiola every year. Some of them change

their current job within the company and some join from outside as new employees.

This diary based thesis follows the path of a new elamanturvaaja, who joined LahiTapiola as
he moved from the induction phase to working independently. In LahiTapiola every employee
is also called Elamanturvaaja. The thesis demonstrates the author’s experiences and observa-

tions during the first weeks working at LahiTapiola.

The author’s personal goal was to both assess and develop his own skills and working methods
to achieve the goals that were set for the job description. The goal for the employer was to
outline the current state of LahiTapiola Savo’s workplace communications and then to de-
velop them. The project focused on internal communication channels, especially Teams. Like
many others, the new employee worked separately from other colleagues in a different loca-

tion, so the telecommuting perspective was very topical.

The thesis was carried out for ten weeks in a diary format describing observations, challenges
and successes that appeared on a daily basis. At the end of each working week, events were
reflected with the help of electronic sources and professional literature. During the imple-
mentation of the thesis, an anonymous survey on work community communication was also
conducted. Goals were set for each work week. Topics such as self-management, time man-

agement, teleworking and internal communications were included.

Thanks to the thesis, the author was able to reflect on his work and to develop his way of
working, achieving expectations that were set. The thesis offered several benefits to the
commissioner too. With the survey, current state of LahiTapiola Savo’s workplace communi-
cations was studied and measures for its development were determined. In addition, the au-
thor succeeded in developing a tool for the insurance bidding phase for seasonally priced ve-
hicles to be utilized by the entire LahiTapiola Group. The author also raised several points
from the LahiTapiola Group’s external websites from a customer perspective and offered de-

velopment ideas helping for example the company to avoid unnecessary customer contacts.

Keywords: insurance, remote work, self-management, workplace communications
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1 Johdanto

Tyoskentelen LahiTapiola Savon Elamanturvacenterissa. Opinnaytetyossani tulen reflektoi-
maan ja lapinakyvasti tuomaan esille tyoskentelyni palveluneuvojana. Paivakirjamuotoinen
raportointi toteutetaan kevaan 2022 aikana aikavalilla 17.1.-25.3.2022. LahiTapiola Savossa
yksi vuoden tavoitteista on tyoyhteisoviestinnan nykytilan selvittaminen ja sen kehittaminen.
Tulen osallistumaan kyseiseen projektiin tekemalla muun muassa henkilostokyselyn ja sen

analysoinnin johtoryhmalle.

Tyoyhteisoviestinta kattaa kaiken viestinnan muodon tyoyhteison sisalla ja jokainen tyoyhtei-
son jasen on osa sita (Juholin 2010, 19; Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 13). Yhteiso-
viestintaa voi jakaa kahteen eri tyyppiin: sisaiseen ja ulkoiseen. Tyoyhteisoviestinta on si-
saista viestintaa, jossa vastuu kuuluu jokaiselle jasenelle. Tyoyhteisoviestinta on muutakin
kuin tiedottamista. Se on myos vuorovaikuttamista, tyohyvinvoinnin edistamista, kehittamista
ja oppimista vuorovaikutuksen kautta. (Juholin 2010, 19; Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo
2012, 14.)

Monilla aloilla on ollut jo pidempaan mahdollisuus tehda osan tyoviikosta etana. Maailmanlaa-
juisen Covid-19 -pandemian seurauksena iso maara yrityksia siirsi mahdollisuuksien mukaan
omia tyontekijoitaan kokonaan etatyoskentelyn pariin hyvin nopealla aikataululla. Monissa
yrityksissa oli jo olemassa olevat valmiudet, kun taas osassa yrityksista asiaa jouduttiin opet-
telemaan. Perinteiset kahvitauot, kaytavakeskustelut kollegoiden kanssa ja tiimipalaverit
ovat vaihtuneet paivittaisiin Teams-tapaamisiin. Viimeisen kahden vuoden aikana monessa
yrityksessa tyoyhteisoviestintakulttuuri on saattanut kokea ison murroksen siirtyessa lahi-
tyosta taysin etatyoskentelyyn ja viime aikoina taas hybridimalliin, josta nyt on tullut se uusi

normaali.

Suomen kielen ja viestinnan asiantuntijan Salla Hiltusen (2020) kertomuksen mukaan, tyoyh-
teisoviestinta kattaa kaiken kirjallisen ja suullisen viestinnan yrityksen sisalla. Sen keskeisena
tarkoituksena on pitaa kaikki tyoyhteison jasenet tietoisina ymparilla tapahtuvista asioista.
Lahivuosien aikana sisaisessa viestissa on tapahtunut suuria muutoksia viestinnan suhteen, sen
vaihtuessa yksisuuntaisesta ylhaalta alaspain kaytannosta enemman vuorovaikutukselliseen
tiedonsiirtoon. Tyontekijat ovat paasseet osallistumaan vahvemmin keskusteluihin ja tiedon
jakamiseen. (Rissa 2016, 5). Mielestani taman avulla pystytaan paremmin osallistuttamaan
osaava henkilosto yrityksen kehittamiseen hyodyntaen ruohojuuritasolla olevaa osaamista ja
kokemusta. Sisaisen viestinnan toimiessa luodaan pohjan koko organisaation toiminnalle, joka
vaikuttaa laajasti yhteisossa ja siirtyy myos ulkoiseen viestintaan. (Hagerlund & Kaukopuro-

Klemetti 2013, 6.) Kuviossa 1 naemme hyodyt hyvin hoidetusta tyoyhteisoviestinnasta.



Hyvin hoidettu tybyhteistviestinta
* lisdd rietoa, rietoisuurta ja ymmarrysti

* heririd kiinnostusta ja halua osallistua

* vahvistaa yhreisollisyytei ja sitoutuneisuurra

* edistdd rasa-arvoa

* edistid voorovaikumsta

* vahvistaa avoimuutta ja kykyi kisitelli kipeitikin asioita
* poistaa epivarmuutta

* |uo murvallisuua

* lisii motivaatiota ja suorituskykyi

Kuvio 1: Toimivan tyoyhteisoviestinnan hyodyt (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti 2013, 7)
1.1 LahiTapiola-ryhma

Kuviossa 2 nakyy LahiTapiolan syntymisen vaiheet. LahiTapiolan toiminta alkoi virallisesti
1.1.2013 Tapiolan ja Lahivakuutuksen fuusioitua. Yhtion ensimmaisena paajohtajana aloitti
silloinen Lahivakuutuksen toimitusjohtaja Erkki Moisander (s. 1953). Vuoden 2014 aikana yh-
tion rakenne saavutti lopullisen muotonsa vapaaehtoisten vahinkovakuutusten kantojen siirty-

essa 19 alueyhtion hallintaan. (LahiTapiola, 2022a.)

LahiTapiola aloittaa
Lahivakuutus syntyy virallisesti toimintansa
1.1.2013

Tapiola ja Léhivakuutus
ilmoittavat
yhdistyvansa

Tapiola syntyy Auran ja
Pohjan fuusiossa

Kuvio 2: LahiTapiolan syntyminen (LahiTapiolan intranet)

Alueyhtioiden lisaksi LahiTapiola-ryhman toiminta muodostuu seitsemasta valtakunnallisesti
toimivasta yhtiosta. Vuonna 2020 yhtion paajohtajana aloitti Juha Koponen. LahiTapiolan toi-
mintaa ohjaavina arvoina ovat hyvantahtoisuus, intohimo ja rohkeus yhtion turvatessa asiak-
kaiden elamia ja liiketoimintoja. Alueyhtiomallissa korostetaan paikallisuutta. LahiTapiolassa

on lahes 1,6 miljoona omistaja-asiakasta ja asiakassegmentit jakautuvat henkilo-, maatila- ja



yritysasiakkaisiin. LahiTapiolassa tyoskentelee noin 3400 henkiloa, joista puolet alueyhtioissa.

(LahiTapiola, 2022b.) Kuviossa 3 nakyy koko LahiTapiola-ryhman rakenne.

LahiTapiola-
ryhma

LihiTapiola LéhiTapiola LihiTapiola LshiTapiola
Vahinkovakuutus Henkiyhtid Varainhoito Kiinteistévarainhoito

LshiTapiola i .
- . mpeT o LihiTapiola Rahoitus
LahiTapiola Palvelu Ll pisle Vaihtoehtorahastot :

Oy Alueyhtiét Oy
Oy

Lappi
Kainuu-Koillismaa
Pohjoinen
Pohjanmaa
Eteld-Pohjanmaa
Keski-Suomi
Ita
Savo
Savo-Karjala

. Kaakkois-Suomi

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

. Vellamo

. Pirkanmaa

. Lansi-Suomi

. Varsinais-Suomi

. Loimi-Hame

. Etels

. Eteldrannikko

. Uusimaa

. Padkaupunkiseutu

Kuvio 3: LahiTapiola-ryhma (LahiTapiolan intranet)
1.2 LahiTapiola Savo

LahiTapiola Savo Keskinainen Vakuutusyhtio koostuu noin 65000 asiakkaasta ja noin 100 tyon-
tekijasta. Savon alueeseen kuuluvat Siilinjarvi, Kuopio, Suonenjoki, Leppavirta, Pieksamaki
seka Varkaus (LahiTapiola, 2022c). Yhtion nykyisena toimitusjohtajana on vuodesta 2019 toi-
minut Antti Pulkkanen. Yhtion perustoimintana on auttaa omistaja-asiakkaita turvaamaan hei-
dan elamansa ja liiketoimintansa. Visiona on olla paras kumppani elamanturvassa omille omis-
taja-asiakkaille. Tama tarkoittaa asiakkaidensa terveyden, talouden ja omaisuuden turvaa-
mista seka auttaa asiakkaita varautumaan ja vaurastumaan tulevaisuutta varten tarjoten oi-
keita palveluita. Yhtion tavoitteena on myos pyrkia ennaltaehkaisemaan vahinkoja ja autta-

maan niiden tapahduttua.
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Kuviossa 4 on kuvattu LahiTapiola Savon strategian painopisteet vuodelle 2022; asiakaskoke-
mus ja henkilostokokemus elamanturvayhtiona. Elamanturvan taustalla on pyrkimys tarjota
kokonaisvaltaista seka ennakoivaa palvelua liittyen turvallisuuteen, terveyteen ja talouteen.
Savon alueyhtio panostaa myos paikalliseen vastuullisuuteen perinteisten rahalahjoitusten li-
saksi jakamalla myos muun muassa heijastimia, turvaliiveja, sydaniskureita seka jarjestamalla
alkusammutus- ja hataensiapukoulutuksia. Taman lisaksi yhtio panostaa vahvasti nuorten ja

lasten harrastuksiin Nuori Savo -tuella, joka jaetaan kaksi kertaa vuodessa; huhtikuussa ja

marraskuussa. (LahiTapiola, 2022d)

o . . . o A ‘ vm
vnmeiols - TT Savon strategian painopisteet 2022 E—

,\‘ [ L= /N "f*’w ) 4 ;,‘ o ‘/1 (i
I b sas * LB o €
ol iYarail N b | o
ASIAKKAIDEN OMISTAMA 2Ry
i ALUEYHTI® =" ELAMANTILANTEESEEN OIKEA <
- ELAMANTURVA S o
LUOMME ETUJA JA LISAARVOA
TOTEUTAMME PARASTA PALVELUA AUTAMME VARAUTUMAAN JA

AUTAMME ENNALTAEHKAISEMAAN VAURASTUMAAN
VAHINKOJA

Eldmadnturvakulttuuri — Yhdessa uteliaasti eteenpdin

Valmentava johtaminen

AUTAMME OMISTAJA-ASIAKKAITAMME TURVAAMAAN ELAMAANSA JA LIIKETOIMINTAANSA

Hyvéntahtoisesti — Intohimoisesti — Rohkeasti

Kuvio 4: LahiTapiola Savon strategia 2022 (LahiTapiola intranet)

2 Nykytilanne

Aloitin tyoskentelyn palveluneuvojana LahiTapiola Savon alueyhtiossa 1.12.2021. Monipaikkai-
nen tyo tarjoaa minulle mahdollisuuden tyoskennella paakaupunkiseudulta kasin etana. Mi-
nulla on yli 12 vuoden tyokokemus eri vakuutusyhtioiden toiminnoista. Olen tyoskennellyt laa-
jasti asiakaspalvelussa, myynnissa ja korvauspalveluissa. Perustyoni lisaksi olen aktiivisesti
osallistunut erilaisiin kehitysprojekteihin ja tutustunut eri osastojen toiminnollisuuksiin. Koen,
etta taman avulla pystyn paremmin ymmartamaan laajojakin kokonaisuuksia vakuutusalalla.
Seuraavissa luvuissa tulen kuvaamaan tarkemmin oman osaamiseni, tyotehtavani ja nykyisen

tyoymparistoni.
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2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Tyoskentelen Kuopion Elamanturvacenterissa, jossa minun tyonkuvani on kaksiosainen. Hoidan
seka vakuutus- etta ajoneuvovahinkoasiakkaita. Koen minun vahvan taustani vakuutusalalta
auttavan minua tyonkuvan ymmartamisessa ja yhdistamisessa. Aikaisemmin jokainen tyokuva
oli erillinen osa, mutta nykyisessa tyossani paasen yhdistamaan kaiken opitun yhteen. Tyon-
jako kahden eri toiminnon valilla on 70 % vakuutusasioiden hoitamista ja 30 % korvausasioiden

hoitamista.

Yhden kuukauden perehdytysjakson 1.12.-31.12.2021 ja kahden viikon 3.1.-14.1.2022 kummi-
jakson paatyttya, oli aikaa siirtya varsinaiseen yksilotyohon 17.1.2022. Samalla paasin heti
ensimmaisesta paivasta lahtien tarkistamaan opittuja toimintatapoja ja malleja. Edelliset
kaksi kummiviikkoa olivat mielestani koulutuskuukauden paatteeksi hyva valietappi siirtya it-
senaiseen tyoskentelyyn, silla pitkan odotuksen jalkeen paasi vihdoinkin hoitamaan oikeita
asiakkaita ja oikeita tapauksia, silla opin itse parhaiten kaytannon tyossa. Salmimies & Ruutu
(2014, luku 1.2) seka Sydanmaanlakka (2017, 85) kirjoittivat erilaisista oppimistyyleista ja
oman tyylin l6ytamisesta. Koska jokainen meista on yksilo, niin nykyaan emme voi enaa sovel-
taa samaa kaavaa koulutuksissa kaikille ihmisille. Sama patee myos erilaisiin asiakkaisiin vaik-
kapa myyntitilanteissa, vaikka toki jokin peruskaava olisi hyvaa olla olemassa, josta voi sovel-
tuen loytaa sen parhaan vaihtoehdon. Olen vuosien aikana kokeillut erilaisia oppimistyyleja ja
loytanyt sopivan itselleni. Olen aina sanonut oppivani parhaiten kokeilemalla rohkeasti mi-
nulle kerrottujen teorioiden pohjalta asioita. Tulee olemaan mielenkiintoista nahda, milla ta-

valla uudet kollegani LahiTapiola Savossa auttavat ja opettavat minua matkan varrella.

Elamanturvaajan tyossamme keskitymme asiakkaiden kokonaisuuksiin. Vaikka monien mie-
lesta kyseessa on myyntityo, niin kyseinen asia ei ole niin mustavalkoinen eika pida taysin
paikkaansa. Myyntityo on yksi osa tyota, mutta se ei ole ensisijainen elamanturvaajan tyossa.
Palveluneuvojana huolehdin monipuolisesti seka nykyisten etta uusien asiakkaiden elamantur-
vasta monikanavaisesti. Asiakkaat ottavat yhteytta asiakaspalveluumme niin puhelinpalvelun
kuin sahkoisia kanavia, eli sahkopostin ja verkkopalvelumme kautta. Pyrin kartoittamaan asi-
akkaiden elamantilanteet ja tarpeet tarjotakseni heille parasta mahdollista kokonaisratkai-

sua.

Elamanturvaajan arjessa nakyy hyvin Aarnikoivun (2005, 59) kuvaus menestyvasta asiakaspal-
velijasta, jonka ominaisuuksiin kuuluu muun muassa asiakkaiden odotuksiin vastaaminen, ylit-
taminen seka ennakoiminen. Han ymmartaa olevansa moniosaaja, jonka tehtavana on myyda
yrityksen palveluita ja sen avulla synnyttaa kestavia asiakassuhteita. Asiakaskohtaamiset muo-
dostavat mielikuvia nykyisille ja potentiaaliselle uudelle asiakkaalle yrityksesta (Aarnikoivu,

93). Vakuutusyhtiossa tama korostuu entisestaan, silla asiakkaat ovat yhtioihin vain harvaksel-
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taan yhteyksissa oma-aloitteisesti. Silloin kyseessa on yleensa joko uuden vakuutuksen ostami-
nen, tarjouksen pyynto tai vahinkoasian hoitaminen. LahiTapiolassa uusille tyontekijoille ko-
rostetaan asiakaskohtaamisten tarkeytta niin kasvotusten, puhelimitse ja sahkoisessa viestin-

nassa.

Vahinkotilanteissa tehtavani on auttaa asiakasta vahinkoilmoituksen taytossa, antaa neuvoja
ja opastaa, mita tapahtuu seuraavaksi. Koska minulla on yli seitseman vuoden laaja kokemus
ajoneuvovahinkojen hoidosta, minun pitaa opetella sopeutumaan tassa tyonkuvassa vahinko-
jen alkupaan hoitamiseen, silla vaikeammat tapaukset hoidetaan korvauspuolella. Taman
asian osalta minulla on alkuun opettelemista, miten luopua ajoissa tapauksesta eteenpain,
silla olen tottunut aiemmin hoitamaan vahinkotapauksia alusta loppuun. Uuden tyonkuvan
omaksuminen tulee viemaan aikaa, jotta pystyn palvelemaan tehokkaasti useampaa asiakasta
seka varmistamaan osastomme saatavuuden. Mielestani asiakastyytyvaisyytta punnitaan juuri
vakuutusyhtion korvaustoiminnan toimivuudessa ja sen asiakaspalvelutilanteissa, silla harva
henkilo ottaa yhteytta korvauspalveluun positiivisella asialla, vaan taustalla on aina jokin va-
hinkotapahtuma. Naissa hetkissa tyontekijan asiakaspalveluosaaminen punnitaan. Aarnikoivu
(2005, 93) korostaa Lahtiseen (1999) viitaten hyvan asiakaskohtaamisen merkitysta 1/12-saan-

toon pohjaten, jonka mukaan yksi negatiivinen kokemus edellyttaa 12 positiivista kokemusta.

Tyonkuvani on erittain monipuolinen ja vaatii myos hyvaa muuntautumiskykya, silla saman
paivan aikana joudun kohtaamaan seka vakuutus- etta vahinkoasiakkaita. Joissakin vahinkoti-
lanteissa joudumme perustelemaan asiakkaalle epayksen perustelut ja taman vuoksi tyonkuva
vaatii myos erinomaisia vuorovaikutustaitoja ja empaattisuutta. Vaikka itse tyonkuvan osiot
olivat minulle tuttuja, niin suurin haaste alussa tulee olemaan jarjestelmien opettelu. Olen
aina ollut nopea oppimaan erilaisia jarjestelmia rohkeasti kokeilemalla seka oppinut hahmot-

tamaan ja hallitsemaan myos laajoja kokonaisuuksia.

2.2 Sidosryhmat

Paivittain vuorovaikutuksemme ja viestintamme ulottuu eri henkiloiden, ryhmien ja organi-
saatioiden valille (Tieteentermipankki, 2021). Arolan (2012, 11) mukaan Freemanin (1984)
maaritelma yrityksen sidosryhmista ovat ne yksilot ja ryhmat, jotka pystyvat vaikuttamaan
yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen tai ovat niita, joihin yrityksen toiminta voi vaikuttaa.
Aivan kuten markkinointiviestinnassakin pyritaan saamaan kannattavan lopputuloksen, niin
myos sisaisessa viestinnassa yhtena tavoitteena tulisi olla arvoa tuovan tiedon siirtaminen.
Viestintaa tulisikin tarkastella seka yrityksen etta yksilon kannalta. (Bergstrom & Leppanen
2018, 259.) Tyotehtavissani viestin seka sisaisten etta ulkoisten asiakkaiden kanssa. Kuviossa 5
on kuvattuna kaikki minun kanssani tekemisissa olevat sidosryhmat. Vihrealla pohjalla olevat
sidosryhmat ovat niita, kenen kanssa olen eniten vuorovaikutuksessa. Oranssien kanssa jonkin

verran ja sinisten kanssa melko harvoin.
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Kuvio 5: Sidosryhmat

2.3 Vuorovaikutustaidot monipaikkaisessa tyoyhteisossa

Monipaikkaisuus ja nykyaikaiset tyo- seka kommunikaatiovalineet mahdollistavat tyon tekemi-
sen mista pain maailmaa tahansa. Tarvitsemme vain rauhallisen huoneen, toimivan verkkoyh-
teyden ja myos tyonantajalta saatavat tyovalineet. Vaikka teemme yhdessa toita Savon alu-
eella olevien asiakkaiden kanssa, meidan tiimimme on ripoteltu useampaan eri kaupunkiin
myos Savon alueen ulkopuolella. Tama mahdollistaa yritykselle osaavan henkiloston palkkaa-

misen myos oman alueen ulkopuolelta.

Ennestaan lisaantynyt monipaikkaisuus ja etatyomahdollisuudet ovat muuttaneet tyoyhtei-
soissa tapahtuvan viestinnan ja muun vuorovaikutuksen. Osa tiimimme jasenista, jotka asuvat
Savon alueella kayvat ajoittain toimistolla, mutta osa asuessaan muualla pain Suomea eivat.
Monet kahvihuoneissa tauoilla tapahtuvat ja myos spontaaniset kaytavakeskustelut ovat jaa-
neet vahemmalle, ellei kokonaan pois ja olemme siirtyneet enemman pikaviestien ja etako-
koustapaamisiin. Juholin (2009, 167) kertoo nonverbaalisen viestinnan olevan yksi tunnelmaan
vaikuttava tekija ihmisten vuorovaikutuksessa. Nonverbaalinen viestinta sisaltaa eleet, il-
meet, liikkeet ja kehon asennon. Myos THL:n kehittamispaallikko Esa Nordling viittaa tutki-
muksiin, joissa on osoitettu sanattoman viestinnan tarkeydesta sanallisen viestinnan tueksi
(STT 2021).

Lappeenrannan-Lahden teknillisen yliopiston tietojohtamisen professori Kirsimarja Blomqvist
(STT 2021) kertoo luottamuksen voivan rakentua myos virtuaalisten tyokalujen avulla, mutta
siihen taytyy myos panostaa esimerkiksi pitamalla kameroita paalla. Ilmeiden ja eleiden nake-
misella ihmiset tietavat tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi. Etatyossa suurin osa niin ryhma
kuin kahden keskeisissa keskusteluissa tapahtuu Teamsin valityksella ilman kameroiden pita-
mista paalla. Itseni on todella hankalaa palavereissa tietaa toisten lasnaolosta kameroiden ol-
lessa pois paalta ja mikrofonien ollessa mykistyksella. Pyrin itse pitamaan kamerani aina
paalla, vaikka minulla ei olisi mitaan siina hetkessa sanottavaa. Haluan omalla toiminnalla

nayttaa arvostukseni keskustelun vetajaa ja muitakin osallistujia kohtaan nayttamalla minun
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olevan lasna. Olen myos uusi tyontekija muille ja taman vuoksi haluan tuoda mahdollisimman
paljon itsestani ja luonteestani muille, silla en ole heidan arjessa muuten lasna toimistol-

lamme.

Yksi tayden etatyoskentelyn haasteista on paivittaisen lasnaolon ja myos spontaanin kanssa-
kaymisen puuttuminen arjesta. Samalla kuten erilliset tyotilat erottavat ihmisia toisistaan ja
vaikuttavat pahimmillaan myos syrjaytymiseen, niin sama nakokulma voi vaikuttaa myos eta-
tyoskentelyssa oleviin. Etana kaikista tyoskenteleva henkilo saattaa jaada helpommin paitsi
osasta arjen tiedosta ja vuorovaikutuksesta, joka valittyy lahityossa olevien ihmisten valityk-
sella paivittaisissa keskusteluissa kasvotusten. Talloin henkilo saattaa olla vain sisaisen verk-
koviestinnan varassa, joka ei valttamatta ole aina ajan tasalla, mikali asioita ei tuoda erik-
seen esille. (Juholin 2009, 166.)

Toimistomme on avotoimisto, joka mahdollistaa paikalla olevien ihmisten nakevan ja kommu-
nikoivan toistensa kanssa helpommin paivittain (Juholin 2009, 164). Samalla avokonttorimalli
tuo myos haasteita tyoyhteisolle, ihmisten yrittaessa keskittya tyonsa tekemiseen ja sen jat-
kuvaan keskeyttamiseen. Tama myos mahdollisesti saa ihmisia helpommin siirtymaan enem-
man etatyoskentelyn pariin, vaikka he muuten tykkaisivat tyoskennella konttorissa muiden
kanssa. Taman vuoksi yrityksen siirtyessa hybridimalliin, jossa osaa ajasta henkilot tekevat
toita toimistolla ja osan ajasta etana, tyoyhteisossa olisi hyvaa sopia toimivia pelisaantoja

ajoissa, jonka avulla pyrittaisiin antamaan myos toisille tyorauhan. (Juholin 2009, 165.)

2.4 Opinnaytetyon tavoitteet

Tyoskentelen LahiTapiola Savon Elamanturvacenterissa palveluneuvojana. Paivakirjamuotoi-
sen opinnaytetyoni toteutan kevaan 2022 aikana ja se tulee koostumaan kahdesta osa-alu-

eesta; oman asiantuntijuuden seka tyoyhteisoviestinnan kehittamisesta.

Tyonantajalleni projektin painopiste tulee olemaan tyoyhteisoviestinnan nykytilan selvittami-
nen ja sen kehittaminen viestintaalusta Teamsissa. Opinnaytetyossani tehtavalla tyoyhteiso-
viestinnan kyselylla pyritaan saamaan vastauksia tyontekijoiden nakemyksesta tyoyhteisovies-
tinnan nykytilasta. Kyselyssa ilmenneiden vastausten ja kehitysideoiden avulla tarkoituksena
olisi yhdessa LahiTapiola Savon johtoryhman, asiantuntijoiden ja tyontekijoiden kanssa raken-

taa yhteisen suunnan tulevaisuuden tyoyhteisoviestinnalle.

Suurin motivaatio oman toiminnan kehittamisessa on tahto suoriutua tulevaisuudessa kaikista
eteeni tulevista haasteista. Tiedostan omat vahvuudet ja samalla myos kehityskohteet. Vuo-
sien ajan olen kehittanyt omaa osaamistani ja lahestymistapojani eri tilanteisiin keskustele-
malla, seuraamalla ja oppimalla muilta ihmisilta seka myos rohkeasti kyseenalaistamalla ja
kokeilemalla. Kollegani ovat luonnehtineet minun olevan erittain helposti lahestyttava hen-

kilo ja olen saanut paljon hyvia palautteita asiakkailtakin ottamalla heidat yksilona huomioon



15

ja antamalla heille parhaani. Laajentamalla minun osaamistani vakuutusalalla, olen pystynyt
sen avulla myos auttamaan seka kehittamaan muita ja osallistumaan liiketoiminnan kehitys-

hankkeisiin pyynnosta tai oma-aloitteisesti.

Samaan aikaan tiedostan minulla olevan kaksi kehittamista vaativaa asiaa. Toinen on ylipalve-
leminen, jossa sorrun ajoittain tuomaan enemman poytaan kuin mita se vaatisi. Tama ei ole
suinkaan negatiivinen asia, mutta minun pitaisi loytaa hyva tasapaino eri tilanteissa. Toinen
kehityskohde on kirjallisen viestintataitojeni kehittaminen. En ole aiemmin reflektoinut ja
kirjannut omaa tekemistani nain laajassa ja tiiviissa skaalassa. Toivon saavuttavani itselleni
asetetut tavoitteet hyodyntamalla erilaisia uusiakin keinoja ja pyrkisin hyodyntamaan niita

myos jatkossakin.

3 Paivakirjaraportointi

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyoni toteutan 17.1.-25.3.2022 valisena aikana. Tulen raportoi-
maan ja reflektoimaan seuraavan 10 viikon ajan paivittain omaa tyoskentelyani kehittyessani
LahiTapiolan elamanturvaajaksi Savon alueyhtiossa etatyoaikana. Jokaisen viikon alussa pyrin
maarittamaan tulevalle viikolle tavoitteet, joita analysoin viikkoanalyysissa ammattikirjalli-
suutta ja sahkoisia lahteita hyodyntamalla. Tavoitteiden lisaksi viikkoanalyyseissa tuon esille

myos muita viikon aikana ilmenneita asioita.
3.1 Viikko 1

Tavoitteiden tehtavana on kannustaa ja ohjata meita oikeaan suuntaan toimiessaan kompas-
sina (Laine). Poutala (2016) mukaan tavoitteiden asettamisessa taytyy muistaa kolme asiaa;
tavoitteiden yksinkertaisuus ja mitattavuus, tavoitteiden kirjoittaminen ylos ja mielellaan na-

kyviin seka tavoitteiden saavuttamiseen ajateltu aikaraja.

Ensimmaiselle itsenaisen tyoskentelyn viikolle asetin itselleni tavoitteeksi oppia mahdollisim-
man paljon kaytossamme olevien jarjestelmien itsenaista kayttoa. Kyseisen tavoitteen koh-
dalla olin pohtinut valmiiksi mahdollisia haasteita ja samalla myos hyotyja tuleville viikoille.
Uskon ensimmaisen viikon osalta asiakaskontaktien maaran olevan alhaisempi muihin tyonte-
etsia meilla jo olevia ohjeita sen sijaan, etta aina pyytaisin apua muilta. Hyotynakokulmasta
katsottuna mita nopeammin opin loytamaan ja hyodyntamaan meille olevia apuvalineita, sita
vahemman kaytan jatkossa tyoaikaani niiden etsimiseen ja prosessien oppimiseen. Tama tulee
myos vahentamaan minun kollegoiden ty0ajan ylimaaraisen kayttamisen omien tavoitteiden ja

tulosten kustannuksella. Tyonantaja on kertonut meille uusille tyontekijoille ensimmaisten
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viikkojen ajan meidan tavoitteiden olevan pienemmat kuin muilla. Tama tieto tulee helpotta-
maan oman henkisen asennoitumisen pyrkiessaan oppimaan uusia asioita, samalla tietaen

kontaktien mahdollisesti jaavan pienemmaksi kuin muilla.
Maanantai 17.1.2022

Ensimmainen aamupaiva lahti odotetusti kayntiin, kun hiljalleen avasin sahkopostin ja muut
kaytossamme olevat jarjestelmat. Muutamassa ensimmaisessa puhelussa jouduin ottamaan
asiakkaalta tarvittavat tiedot ylos ja lupasin palata asiaan myohemmin. Oli hienoa huomata
den. Leppanen & Leppanen (2017, 38-39) kertoivatkin hyvan esimerkin tarinassa Makken reis-
susta Australian elaintarhassa. Tarinassa kerrottiin uudesta tyontekijasta, joka oli uusi ja epa-
varma, mutta miten han samalla rohkeasti kertoi asiasta ja lahti selvittamaan vastauksia kysy-

myksiin sen sijaan, etta jattaisi asian siihen.

Paivan aikana tein huomion kilpailevan yrityksen muutoksesta heidan eraassa vakuutuksessa
olevasta turvasta. Talla hetkella minulla ei ole suoraa tietoa siita, kenelle voisin tuoda huo-
mioni ja kehitysideani muuten kuin omalle esihenkilolle tiedoksi, joka oli lomalla. Tasta oli
puhetta myos tiimipalaverissa aiemmin, ettei tyontekijoilla ei valttamatta varmaa tietoa
siita, mika on kenenkin vastuulla. Paatin tassa kohtaa hyodyntaa meidan sisaisen Teams-vies-
tikanavan, johon erikseen merkitsin LahiTapiola Savon liiketoimintajohtajan ja ajoneuvokor-
vausosaston palvelupaallikon. Julkaisin omat huomioni yrityksemme ja kilpailijoiden ulkoisilta
sivuilta asiakasnakokulmasta. Kyseinen huomio sai erittain nopeasti hyvan vastaanoton mo-

lemmilta ja asia myos vietiin eteenpain pohdintaan.

Asian nopeasta huomioimisesta ja nopeasta reagoimisesta johtuen paatin jatkossakin pyrkia
tuomaan huomioni ja kehitysideani samalle palstalle. Taman avulla uskon saavani vietya kehi-
tysidean tai huomion eteenpain nopeammin ja lapinakyvammin. Toivottavasti toimintani roh-
kaisee muita tekemaan samoin. Lumipalloefektina idea ja hyoty voivat laajentua. Toinen
vaihtoehto olisi valittaa esihenkilolleni sahkopostilla asian ja pyytaa hanet hoitamaan sen,
mutta tiedan silloin vievani hanen aikaansa muilta toilta. Taman vuoksi koen oman suunnitel-

man tehokkaammaksi.
Tiistai 18.1.2022

Tiistaipaiva alkoi muuten samalla tavalla kuin eilinen, mutta jouduin hoitamaan kaksi asiaa,
joita siirsin eiliselta paivalta, silla ensimmaisen paivan selvittelyt veivat aikaa. Saatuani edel-
lisena paivana hoidettua keskeneraiseksi jaaneita tehtavia, paasin aloittamaan uuden paivan

tehokkaammin.
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Paivan aikana huomasin kontaktien maaran nousevan edelliseen paivaan nahden. Osa asioista
opin edellisena paivan, jonka vuoksi toiminnastani tuli nopeampaa. Toinen syy oli ymmarrys
siita, ettei kaikki kontaktit vaadi pidempaa ajankayttoa, muuten puhelinlinjamme olisivat
aina ruuhkassa. Taman tarkean asian otan itselleni seuraavalle viikolle yhdeksi kehitystavoit-
teeksi. Haluan oppia tehokkaammin tasapainottamaan kaytettava aika eri asiakkaiden koh-
dalla. Tiedostan taman olevan yksi haasteistani, silla omaan erittain laajan tietovaraston va-
kuutustuotteista ja korvattavuuksista. Taman vuoksi keskustelut asiakaspalvelutilanteissa
saattavat helposti venya, ellen saa tiivistettya kontakteja. Tulen tuomaan asian esille onnis-
tumiskeskustelussani esihenkiloni kanssa kahden viikon kuluttua ja uskon, etta yhdessa

voimme ratkaista kyseisen haasteen.

Loppupaivasta koin kaksi henkilokohtaista onnistumisen tunnetta. Paivan aikana sain kahdelta
eri toimistokanavassa olevalta tyontekijalta viestia, etta heille varaamani asiakaskaynnit tuot-
tivat tulosta ja yhtioomme liittyi uudet asiakkaat. Kyseiset viestit toivat minulle onnistumisen
tunteita, silla kaytin aiemmin hieman aikaa asiakkaiden kanssa ja he olivat myos minun en-

simmaiset varaukseni vakuutuskartoitukseen ajanvarauksella. Tahan oli hyvaa lopettaa tyopai-

van.
Keskiviikko 19.1.2022

Lahtiessani kolmanteen tyopaivaan huomasin aikaisemman paatokseni keskittya enemman jar-
jestelmien kayton oppimiseen alkavan tuottaa tulosta, vaikka kontaktien maara oli jonkun
viikolla itselleni asian tein selvaksi, niin positiivisena asiana lilkkkuminen asiakaskohtaamisen
aikana oli jo sujuvampaa. Huomasin myos aaneni kuulostavan paljon vakuuttavammalta aiem-

paan.

Pyytaessani kollegalta apua, huomasin saman kaavan toistavan itsensa. Jaoin ruutuni Teamsin
valityksella toiselle ja joka kerta eri henkilo lahti suoraan ohjaamaan niin sanotusti kadesta
pitaen. Minulle kerrottiin aina suoraan mihin kohtaan minun pitaisi esimerkiksi siirtaa hiireni
sen sijaan, etta olisi pyydetty minua etsimaan tietyn kohdan ja koin asian olevan tehoton pit-

kalla tahtaimella. Jain pohtimaan, onko kyseinen tapa hyodyllinen vai tehoton?

Mikali aina ohjataan kadesta pitaen arjen tyossa, niin oppiiko henkilo jossain vaiheessa esi-
merkiksi itse etsimaan oikean tiedon meilla tarjolla olevista oppaista vai tuleeko kynnys las-
kemaan ja taman seurauksena henkilot kysyvat jatkossakin samoja kysymyksia vieden muiden
tyoajan? Edistaako se silloin myos omaa kehittymista? Sydanmaanlakka (2017, 85) kirjoittaa
meidan voivan jakaa ihmisia heidan oppimistyylien perusteella neljaan eri perus perustyyp-
piin: kaytannon toteuttaja, harkitseva tarkkailija, looginen paattelija ja aktiivinen osallistuja.
Kuviossa 6 nakyy kyseiset perustyypit, oppimistyylit ja mahdolliset esteet. Meidan tulisi kes-

kittya kehittamaan niita oppimistyyleja, joita emme yleensa kayta ja parhaan lopputuloksen
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saamme hallitsemalla kaikkia neljaa tyylia. Itsellani naista neljasta on kolme vahvaa ja harkit-

seva tarkkailija -tyyliin olisi siis hyvaa keskittya.

Kéytdnndn toteuttaja

2. Kokemusten
kerdi@minen
- 1. Uteliaisuus 3. Arviointi j
5. Soveltaminen ja
- ja ihmettely reflektointi

Harkitseva tarkkailija

:
&mn%"w
Sy
Looginen padttelija

Kuvio 6: Oppiminen, oppimistyylit ja oppimisen esteet kaytannossa (Sydanmaanlakka 2017,
80)

Aktiivinen osallistuja

Torstai 20.1.2022

Paivan alkajaiseksi minulle tuli vastaan myos eras asiakaskohtaaminen. Asiakas kertoi soitta-
neensa meille, silla ei saanut edellisena viikonloppuna chat-palvelustamme selkeata ohjetta
tai verkkosivuiltamme tietoa, miten voisi ilmoittaa eraasta vahingosta. Autoin ensin asiakasta
ja kavin sitten katsomassa seka yrityksemme etta kilpailijoiden asiakasnakymaa kyseisesta ai-
heesta. Huomasin, etta kyseinen asia ei ollut niin selvasti viestitty yhdellakaan vakuutusalan
yrityksella. Paatin jalleen kerran hyodyntaa kaytossamme olevaa koko Savon Teams-kanavaa.
Kerroin asiakaskohtaamisesta ja haasteesta seka toin ratkaisuehdotuksen. Ehdotuskanavako-
keiluni onnistui jalleen kerran, silla ilmoitukseni sai nopeasti hyvan vastaanoton ja tieto meni
korvausjohtajalle asti eri ihmisten kautta. Huomioni ja ehdotukseni pidettiin erittain hyvana
ja se vietiin myos heti eteenpain jatkojalostukseen niin markkinoinnin kuin korvaustoiminto-

jen osalta.

Itse tyopaiva muuten eteni jostain syysta omalta osaltani tehottomasti. Huomasin kayttavani
liilan paljon aikaa asiakaskohtaamisissa. Syyna kyseiseen asiaan on minun laaja osaamistausta

vakuutuksista. Tiedan taman sekoittavan myos asiakkaita, mikali tietotulva on liian iso. Asia
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on minulla hyvin tiedossa. Pyrin ensin oppimaan kayttamaan meilla olevia jarjestelmia, ja ta-
man jalkeen asetan tavoitteeksi lyhentaa omien puheluiden keston keskittymalla olennaisiin

asioihin.

Perjantai 21.1.2022

Aamupaivasta kavimme LahiTapiolassa kuukausi sitten lanseerattujen henkiloturvien koulu-
tuksen palveluneuvojille. Koulutus muuten oli menestys, mutta itseani jai harmittamaan kaksi
asiaa. Mielestani yksi tunti oli liian vahan, silla aihe selvasti kiinnosti tyontekijoita ja henkilot
myos kyselivat asioista. Tasta johtuen jossain vaiheessa kouluttaja joutui menemaan nopeam-
min lapi aiheista. Mielestani vastaavien koulutusten kohdalla pitaisi varata hieman enemman
aikaa myos syntyville keskusteluille seka jakaa materiaalin etukateen. Taman avulla jokainen
halukas pystyy etukateen katsomaan lapi aineiston ja kirjoittamaan pohtimansa kysymykset

ylos, joita voisi koulutuksessa esittaa.

Toinen asia mika jai minua hieman harmittamaan, oli jalleen kerran yksi Teams-tapaaminen
ilman kameroita. Sama asia on toistunut niin yksilosoitoissa kuin muissakin palavereissa. Ky-
seessa on kuitenkin yksi olennaisista viestintakanavista ja korostuu entisestaan etatyoskente-

lyn aikana. Paatin antaa taman asian viela hautumaan, mutta palaan hieman mychemmin.

Viikkoanalyysi

Ensimmaisen viikon paatavoitteena oli kasvattaa itseluottamuksen asiakaskohtaamisiin oppi-
malla tuntemaan ja hallitsemaan paremmin LahiTapiolassa kaytossamme olevia jarjestelmia.
Moilasen ja Variksen (2001, 20) seka Poutalan (2016) mukaan tavoitteiden pitaisi olla saavu-
tettavissa. Mielestani onnistuin ensimmaisen viikon tavoitteessani, silla jarjestelmien kaytta-
minen helpottui viikon edetessa. Etukateen olinkin puntaroinut taman ratkaisun mahdollisen
haittavaikutuksen, eli palveluneuvojille asetettujen tavoitteiden saavuttamatta jattamisen.
Tama asia oli onneksi otettu huomioon, silla uusien tyontekijoiden tavoitteet ovat muihin
nahden pienemmat ensimmaisen kuukauden ajan. Tama mahdollistaa uusille tyontekijoille
stressivapaamman tyoskentelyn ensimmaisten paivien ja viikkojen aikana, kun pystyy keskit-
tymaan asioiden omaksumiseen. Tama oli mielestani myos erittain tarkeaa, silla perehdytys-
kuukausi oli todella intensiivista suorittamista ja monet yksittaiset arjen asiat jaivat nopeasti
taka-alalle siirtyen seuraavaan. Kannustava tyoymparisto, joka myos sallii epaonnistumisia uu-
delle tyontekijalle kannustaa ja tukee positiivisia pystyvyysodotuksia (Moilanen & Varis 2001,
17).

Riippumatta jo olemassa olevasta osaamisesta jokaisen uuden tyontekijan taytyy pyrkia ym-
martamaan, etta hanen pitaa mahdollisesti sopeutua uuteen ymparistoon, vaikka itse tyo olisi
jo tuttua. Olisi hyvaa alussa malttaa rauhassa ja tiedostaa joutuvansa ainakin hetkeksi jopa

noviisiksi. (Kupias & Peltola 2019, 82.) Asia, jonka vuoksi asetin itselleni ehka jopa liian isot
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paineet ensimmaiselle viikolle, oli minun taustani vakuutusalalta. Minulla oli yli kahdentoista
vuoden kokemuksen eri vakuutusyhtioista ja eri osastoista. Tiesin minulla olevan erittain laaja
tuntemus itse vakuutusalasta, vakuutustuotteista, toiminnoista ja tietenkin asiakaspalvelusta.
Taman vuoksi asetin itselleni erityista painetta ensimmaisten paivien aikana ilman armoa.
Ajattelin, etta minun pitaa suoriutua heti tehokkaasti ja tuloksellisesti ensimmaisesta pai-
vasta lahtien. Tama myos aiheutti minulle stressin ja epaonnistumisen tunteen koko viikolle,
kun nain ei tapahtunut. On tarkeaa ymmartaa, etta vaikka kokisi epaonnistumiseen tunteen,
se ei tarkoita, etta henkilo tulee epaonnistumaan aina (Pasanen 2021, 185). Moilanen ja Varis
(2001, 11) toteavatkin pettymyksen olevan luonnollinen reaktio mita koetaan silloin, kun
emme saavuta asetettuja tavoitteita, mutta on myos erittain tarkeaa paasta siita tunteesta
yli. Harmikseni en voinut esimerkiksi keskustella oman esihenkiloni kanssa hanen ollessaan lo-

malla, mutta kerroin asiasta hanen tuuraajalleen seka meidan kouluttajalle parina paivana.

Itse paatokseeni olin silti tyytyvainen, silla uskon sen olleen oikea vaihtoehto. Sen sijaan, etta
yrittaisin selviytya jarjestelmista puolitehoilla aikaa vastaan ottaen mahdollisimman paljon
asiakaskontakteja, kaytin enemman aikaa katsoen asioita yksi kerrallaan. Taman vuoksi uskon
saaneeni jokaisen kontaktin hoidettua laadukkaammin ja pystyn hyodyntamaan opittuja asi-

oita seuraavien vastaavanlaisten asiakaskohtaamisten kohdalla.

Onneksi viikko oli myos positiivisia onnistumisia taynna. Toiden sujuessa ja ihmisen onnistu-
essa syntyy hyvanolon tunne (Jarvinen 2020, 94). Tasta jaoin myos meidan Teams-keskustelu-
ryhmissa. Sain henkilokohtaisesti yksityisviesteja muutamalta henkilolta taman jalkeen, jossa
kiitettiin minun aktiivista toimintaa palstoilla. Henkilot myos toivoivat tekstini saavan myos
muitakin innostumaan ja jakamaan omia kokemuksia, haasteita, huomioita ja kehitysideoita.
Monissa yrityksissa haasteena on liiallinen viestitulva. Voimme onnistua organisaatioiden ja
osastojen valisessa viestinnassa paremmin silloin, kun valitsemme omalle viestillemme sopi-
van viestintakanavan (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 49). Usean tuomani asian joh-
dosta sain viikolla my0os korvausjohtajaltamme viestia, jossa kysyttiin halukkuuttani osallistua
tulevaisuudessa korvauspalveluiden kehityshankkeisiin. Tama mielestani kuvaa erittain hyvin
sisaisen viestinnan tuomat mahdollisuudet ja hyodyt, jossa tyontekijat voivat tuoda omia huo-
mioita ja ideoita esille oikeissa kanavissa ja ne myos huomioidaan. Aali (2018, 32) huomaut-
taa nykyisten tyoyhteisojen ollessa vapaana fyysisesta tilasta, tyota tehdaan ja viestintaa ta-
pahtuu paljon verkon valityksella yli organisaatiorajojen viestintateknologian kehittyessa ja

muuttaessa viestinnan taysin.

3.2 Viikko 2

Lahtiessani toiselle viikolle asetan valitavoitteeksi henkilokohtaisesti nostaa edellisen viikon
kontaktien seka myyntien maaran. On hyvaa tehda pienia ja selkeita valitavoitteita, jotka

motivoivat tyontekijaa eteenpain arjen tyossa (Poutala, 2016). Tarkoituksena olisi loytaa hyva



21

tasapaino ja tasaisesti kasvattaa eri mittareiden tuloksia ilman laadun ja asiakastyytyvaisyy-
den karsimista. Alkuviikosta tulen keskustelemaan lyhyesti kanssani aloittaneiden uusien ela-
manturvaajien kanssa ja pohtimaan heidan kanssa meidan ensimmaisen yksilotyoviikon tulok-
sia, tunnelmia ja ajatuksia. Miten meidan tyotavat mahdollisesti erosivat ja miten se nakyi
tuloksissa. Olisiko siella jotain, mita voisimme toisiltamme oppia ja hyodyntaa? Olen Juholinin
(2009, 161) kanssa samaa mielta kollegoiden tuen vaikutuksesta positiivisesti omaan ja toisten
tunnetilaan. HR-paallikon kanssa tulemme heti maanantaina pitamaan Teams-videopalaverin
liittyen meidan kehitysprojektiin. Tavoitteena olisi saada alustavan suunnitelman ja asettaa

myos rajat sille.
Maanantai 24.1.2022

Etukateen tiesin maanantain olevan yleensa kiireinen paiva puhelimessa, joten tarkastin kii-
reellisyysperiaatteella keskeneraisia tehtavia ja siirsin osan niista iltapaivalle katsottavaksi.
Lahetin aamulla viestia lomalta palanneelle esihenkilolleni, jossa ilmoitin tanaan tulevasta

HR-paallikon kanssa tapaamisesta.

Saimme esihenkiloltamme Elamanturvacenterin viikkokoosteen edellisesta viikosta sahkopos-
titse. Viestin sisalto oli mielestani erittain selkeasti jaoteltu. Viestissa annettiin valmistautu-
misohjeita tuleviin onnistumiskeskusteluihin, muistuteltiin lomatoiveista, kerrottiin henkilos-
tomuutoksista seka omalta osaltani eniten odottamani edellisen viikon tiimimme tulokset. Itse
tuloksista olin positiivisesti yllattynyt ja olin jokseenkin tyytyvainen. Kolmella meille ilmoite-

tulla mittarilla olin parhaimmalla neljanneksella.

Iltapaivalla palaverissa HR-paallikon kanssa sovimme yhteisesta kehitysprojektista tyoyhteiso-
viestinnan parissa. Koska suurin osa tyoyhteisonviestinnastamme etatyoskentelyn aikana ta-
pahtuu Teamsin valityksella, paatimme rajata kehitysaiheemme Teamsin viestinnan ympa-
rille. Tavoitteena olisi saada tilannekuvan LahiTapiola Savon tyoyhteisdviestinnan nykytilasta
haasteineen ja sen pohjalta suunnitella uudistuksia kohti tulevaa (Juholin 2010, 87). Sovimme
alustavasti tapaavamme loppuviikosta seuraavan kerran. Pohdimme etukateen alustavia kysy-

myksia henkilostokyselya varten ja mita haluamme vastauksilla saavuttaa.
Tiistai 25.1.2022

Tulevana perjantaina meilla tulee olemaan koko tiimin ajankohtaisten asioiden palaveri. Ai-
heena muun muassa elamanturva ja vastuullisuus vakuutusyhtiossa. Tata varten saimme jo
heti aamusta sahkopostia HR-paallikoltamme. Viesti sisalsi lyhyen ennakkotehtavan kyseista
palaveria varten. Tama oli mielestani hyva ratkaisu, silla henkilosto voi valmistautua etuka-
teen ja pohtia mahdollisia kysymyksia (Rytikangas 2008, 96). Minulla on kokemuksia myos sel-
laisista palavereista koulu- ja tyoelamassa, missa henkilosto on tullut ilman selvaa agendaa ja

valmistautumista. Tasta johtuen palaverit eivat ole olleet tehokkaita.
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Paivalla puhelinlinjojemme ollessa rauhallisia, paatin soittaa kahdelle minun kanssani aloitta-
neelle uudelle elamanturvaajalle ja keskustella edellisesta viikosta. Halusin kuulla, miten he
olivat toimineet omien tulosten saavuttamiseksi ja mita mahdollisia vinkkeja voisin heilta
saada ja antaa vuorostaan heille. Keskustelumme perusteella minulle valkeni jo ennestaan
olettamani asia. Vaikka henkilovakuutusten tietamys ja myynti on aina ollut minun vahvuu-
teni, niin osaamiseni on myos minun haasteeni. Minun taytyy oppia tiivistamaan ja sita kautta

myos vahentaa tiedontulvan asiakkaan suuntaan. Sanonta ”Less is more” patee tassakin.

Paivan paatteeksi sain positiivisen uutisen Teams-kanavassa. Toin viime viikon torstaina esille
kyseisella viestintakanavalla asiakaskohtaamiseni eraassa vahinkotapauksessa. Huomioni ja

kehitysideani oli viety eteenpain ja otettu tyon alle. Viestissa oleva kommentti kertoi todella
hyvin yrityksemme kehittamishalukkuuden: ”Ilman palautetta, tuli se asiakkailta tai sisaisesti,

emme pysty kehittymaan”.
Keskiviikko 26.1.2022

Minulla oli jaanyt edelliselta paivalta siirrettyna kuusi eri tapausta talle paivalle. Ideana oli
taman paivan perustoiden lisaksi myos saada tuo keskenerainen jono kokonaan tyhjaksi. Haas-

teeksi tuli paivalla pidettava henkilovakuutusten koulutustilaisuus, joka vei hetken aikaa.

Henkilovakuuttaminen on aina ollut lahella omaa sydantani ja toivoin saavani paljon koulutus-
tilaisuudesta irti. Koulutustilaisuus oli erittain hyodyllinen, mutta negatiivisena kokemuksena
tilaisuuteen oli varattuna kolmekymmenta minuuttia ja meita oli yli kolmekymmenta osallis-
tujaa. Tilaisuuden alussa meidan pyydettiin rohkeasti avaamaan mikrofonit ja osallistumaan,
mutta palaverin edetessa huomasin, etta palaverin lapimenoa jouduttiin hieman nopeutta-
maan. Asia harmitti minua, silla kiireen tuntu valtasi samalla myos minua ja taman vuoksi ja-

tin kysymatta asioita.

Meilla jai koulutuksen loputtua noin viisi minuuttia aikaa. Annoin palaverin lopussa palautetta
muuten erittain hyvasta sisallosta, mutta myos rakentavaa palautetta aikataulullisesta haas-
teesta. Asiaa ymmarrettiin ja tuotiin myos aikataulullisen haasteen. Sain viestia tilaisuuden
vetajalta taman jalkeen, jossa han kiitti paljon palautteesta ja kertoi ymmartavansa minua.
Kyseinen asiantuntija on laajasti mukana viestinnassa ja tarjoutui olemaan minulle apuna

meidan tyoyhteisoviestinnan projektin kehittamisessa.

Iltapaivalla huomasin jalleen kerran itsensa johtamisen pettaneen aikataulujen suhteen. Mi-
nulle oli paivan aikana kertynyt muutama asia tehtavaksi ja taman vuoksi jouduin lahtemaan
puhelinlinjoilta hetkeksi pois. Tama oli myynnillisesta nakokulmasta positiivinen ongelma,

silla asiat koskivat tehtavia kauppoja.

Torstai 27.1.2022
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Minulle muodostui hyva mahdollisuus kahteen asiaan, joita en viikolla ehtinyt tehda. Ensim-
maisena oli valmistautuminen huomiseen aamupalaverin, johon saimme maanantaina ennak-
kotehtavan. Toisena asiana pohdin syita sille, miksi minulla yleensa tyopaivan paatteeksi sar-
kee paata ja on hankalaa irtaantua tyosta. Kyseisen asia johtuu puhtaasti omien aivojen yli-
kuormittamisesta. Tiedostan olevani henkilo, joka tyon imussa saattaa menettaa ajan tajun
ollessaan keskittynyt tekemiseen. Olen aiemmin tyoelamassa onnistunut ratkaisemaan kysei-
sen ongelman esimerkiksi varaamalla omaan kalenteriin tauoille omat ajat. Tulen kokeile-

maan saman menetelman myos nykyisessa tyossa.

Huomisen aamupaivan palaverin agendana tulee olemaan elamanturva ja vastuullisuus. En-
nakkotehtavana oli kysya kahdelta ihmiselta, jotka eivat ole LahiTapiolan henkilokuntaa, mita
elamanturva heille tarkoittaa ja millaisia asioita se tuo heille mieleen. Toisena tehtavana oli
pohtia oman nakemyksen elamanturvayhtion vastuullisuudesta eri sidosryhmien nakokul-

masta.
Perjantai 28.1.2022

Aamupalaverissa kavimme elamaturvacenterin yleisia asioita, jonka jalkeen siirryimme purka-
maan meille annetun ennakkotehtavan. Palaverin lopuksi saimme muistutuksen valmistautua

tulevan viikon onnistumiskeskusteluihin esihenkilon kanssa. Asiasta oli hyvaa muistuttaa, silla
itse en ollut viela ehtinyt asiaan paneutumaan. Laitoin tasta itselleni ensi viikon maanantaille

oman 30 minuutin varauksen.

Ennen lounasta pidin sovitun Teams-palaverin HR-paallikon kanssa. Palaverissa suunniteltiin
kysymyksia henkilostolle projektiamme varten. Rajasimme kysymysten maaran selkeasti muu-
tamaan olennaiseen kysymykseen. Tavoitteena olisi saada mahdollisimman laajan vastaus-
maaran seka laadukkaita vastauksia. Taman vuoksi pidimme tarkeana kertoa saatekirjeessa
lyhyesti kolmesta asiasta; mita kysely koskee, miksi toivomme paljon vastauksia ja eritoten,

mita arvoa se toisi vastaajille.

Iltapaivalla otin yhteytta omaan esihenkiloon, silla halusin keskustella hanen kanssa omasta
tekemisestani. Kuten aiemmin mainitsin, niin minun laaja vakuutustietamykseni on seka hyo-
dyllinen, mutta samalla myos haasteellinen, mikali sita ei pida aisoissa. Olen tyytyvainen voi-
dessani keskustella hanen kanssa mahdollisimman avoimesti. Juuri avoimuudella voimme ym-
martaa paremmin toisiamme. Minulle oli tarkea, etta esihenkiloni kuunteli minua ja myos an-
toi tukensa. Kerroin hanelle itselleni aiheuttamista paineistani ja my0s ratkaisuehdotukseni.
Asiaa korjatakseni olen nyt mykistanyt kaikki Teams-keskustelupalstat, silla koin velvollisuu-
dekseni auttaa toisia heti haasteiden ja kysymysten ilmennettya. Meita kehotetaan hyodynta-
maan omaa osaamista ja auttamaan toisiamme, mutta samalla asian ei pitaisi vaikuttaa oman
tyohon negatiivisesti, emmeka saa tuntea liiallisen vastuun tunnetta. On erittain tarkeaa op-

pia tasapainottamaan asioita. Mielestani esihenkiloille ei anneta tarpeeksi usein positiivista
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palautetta heidan tyosta, joten ilmaisin hanelle suoraan kiitokseni ymmartavaisyydesta ja tu-

esta.
Viikkoanalyysi

Lahtiessani toiselle viikolle asetin yhdeksi tavoitteeksi edellisen viikon kontaktimaarien nosta-
misen. Tama tavoite ei tayttynyt, silla taman viikon haasteeksi tuli oman tyon johtamisen sel-
keys. Vaikka viikko lahti hyvin kayntiin, niin huomasin aikataulujen pettavan viikon alussa,
jolloin tyokuorma vain kasvoi ja siirtyi kohti loppuviikkoa. Moilanen ja Varis (2001, 14) toivat-
kin hyvin esille ihmisten negatiivisen henkisen ja fyysisen reagoinnin silloin, kun he eivat pys-
tyneet saavuttamaan itselleen tarkeaksi asetettuja tavoitteita. Miten enemman niita jai saa-
vuttamatta, sitda enemman hyvinvointi heikkenee. Koin painetta pyrkiessani samaan aikaan
hoitamaan uusia toistani, keskeneraisia asioita, auttaa muita ihmisia Teams-kanavissa ilmen-
neiden kysymysten kanssa seka myos katsoin samaan aikaan meidan tulevan tyovirran jonoja.
Moilanen ja Varis (2001, 10) kertovatkin, etta todellisten tavoitteiden asettaminen kannattaa
tehda vasta, kun ymmarramme oman tyoajan ongelmien taustat ja pohdimme milla tavalla
asian voi ratkaista. Muutos vaatii toimintatapojen ja menetelmien syvaa tarkastelua. Keskus-
telin esihenkiloni kanssa ja hanen neuvoilla pyrin muuttamaan omaa toimintatapaa, jotta voi-

sin toimia tehokkaasti, mutta samalla laadukkaasti.

Mika Poutala (2016), joka on elamassaan kohdannut huippu-urheilussa pettymyksia, antoi mie-
lestani hyvat kolme neuvoa vastaavien pettymysten lapikaymiseen; 1) Myonna tehneensa vir-
heen. 2) Ymmarra elaman jatkuvan tamankin jalkeen ja uusia mahdollisuuksia tulee. 3) Nosta
leuka pystyyn ja jatka matkaa, ala jaa surkuttelemaan. Myos Torppa (2013, luku 3) mainitsee
ihmisten tekevan virheita, mutta suurimman virheen ihminen tekisi jaadessaan hautomaan
asiaa pitkaksi aikaa. Haudottaessa niita liikaa saattaa pahimmassa tapauksessa kayda samoin
kuin ihohaavoille, jotka tulehtuvat ja kipeytyvat. Virheista taytyy ottaa oppia ja samalla
menna eteenpain. Jos aikataulut pettavat, silloin siis taytyy keskittya syyn selvittamiseen ja

asian ratkaisemiseen.

Loppuviikosta huomasin aiemman paatokseni harjoitella mahdollisimman paljon kaytossamme
olevia ohjelmia ja tutkia omatoimisesti kayttoohjeita edistavan minun oppimistani. Huomasin
myos muutoksen omassa itseluottamuksessani asiakaskohtaamisissa, silla minun ei tarvinnut
ensin ottaa tietoja ylos ja soittaa asiakkaalle myohemmin takaisin. Tavoitteiden toteutuessa
henkilo kokee hyvanolon tunteen, sen vaikuttaessa positiivisesti hanen arkeen ja luo pohjan

hyvinvoinnille (Moilanen & Varis 2001, 13).

Viikon toinen tarkeimmista oivalluksista oli oman tyon jaksottaminen ja myos mikrotaukojen
pitaminen, jolla on vaikutusta omaan hyvinvointiin ja jaksamiseen. Tama kulminoitui minulle

katsottuani saldotilannettani, joka naytti yli kymmenen tunnin plussaa. Toinen tarkea oivallus
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oli oman toimintatavan muuttaminen liiallisten toiden haalimisessa muilta oman suoriutumi-
sen kustannuksella. Molemmat asiat johtuivat oman ajankayton huonosta suunnittelusta ja
huonosta priorisoinnista. Salmimies ja Ruutu (2014, luku 4.9) neuvovatkin ensin tutkimaan
omaa ajankayttoa tarkasti, vasta taman jalkeen pyrkia hallitsemaan ja johtamaan seka aikaa

etta itseaan.

Juholinin (2010, 70) mukaan tutkimuksen olisi hyva tehda lapinakyvana ja osallistuttavana.
Minun ja HR-paallikon mielesta on tarkeaa kertoa henkilostolle tulevan kyselyn taustasta ja
sen merkityksesta koko tyoyhteisolle. Taman vuoksi paatimme kyselyn lisaksi painostaa myos
hyvan saatetekstin kirjoittamiseen. Kuviossa 7 on Juholinin viisi tutkimusprosessin vaihetta,

joita tulen noudattamaan tulevassa kyselyssani.

1. Tarkennetaan
tavoite

5. Tehd&an arvicinti ja 2. Paatetdan
paatetdan tutkimusote ja
Jjatkotoimista aineisto

4. Raportoidaan ja 3. Kerdtdan ja
tulkitaan tulokset analysoidaan aineisto

Kuvio 7: Tutkimusprosessin vaiheet (Juholin 2010, 72)
3.3 Viikko 3

Edellisella viikolla pysahdyin pohtimaan omaa jaksamistani uudessa tyossa. Pohdin myos oman
tyon rytmittamisen ja miten unohdin pitaa taukoja ollessani tyon imussa. Palautumisella on
iso rooli myos tyossa jaksamisessa. Vaikka toisten auttaminen on palkitsevaa, niin se on myos
kuluttavaa. Valitettavasti saatamme unohtaa irrottautua hetkeksi tauolle tyon imussa ja
olemme jatkuvasti saatavilla kollegoille. (Hakanen 2011, 98-99.) Lahtiessani kolmannelle itse-

naiselle viikolle otan tavoitteeksi oman tyon tauottamisen ja hyvinvointiin panostaminen.
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Koko viikko on osaltani sahkoisten toiden tekemista, mika helpottaa aikatauluttamista. Pyrki-
myksena on tehda enintaan kahdeksan tunnin tyopaivan ja pitaa lounastauon lisaksi meille
kuuluvan lakisaateisen tauon joka paiva. Taman pienen tauon pitamisen olen unohtanut tai

muuten vaan jattanyt tekematta.

Maanantai 31.1.2022

Viikonlopun aikana esihenkiloni oli siirtanyt meidan tiistain onnistumiskeskustelun viikolla
eteenpain. Minulla oli varattuna aamupaivalle kalenterissa palaveriin valmistautuminen,

jonka siirsin seuraavalle viikolle.

Paivan aikana eteeni tuli haasteellinen tilanne, jonka johdosta keskustelin asiasta ensin kah-
den eri kollegan kanssa. Keskusteluiden yhteydessa huomasin molemmilla olevan hieman eri
nakemys siita, miten asiani pitaisi ratkaista. Molempien kanssa juteltuani huomasin, ettei teh-
tavanjaoista oltu varsinaisesti puhuttu, kun Savoon perustettiin uusi tiimi vuoden vaihteessa.
Tulen asiasta keskustelemaan myohemmin esihenkiloni kanssa, jotta varmistaisin oikean toi-

mintatavan.

Iltapaivalla minulle tuli toinen tapaus, jonka kanssa minua neuvottiin keskustelemaan meidan
lilkketoimintajohtajamme kanssa. Keskustelumme aikana esitin hanelle nakemykseni ja han
puolsi esittamaani ratkaisua. Ymmartamalla asiakaskokonaisuuden palveluneuvojamme saisi-
vat enemman valtaa paattaa itsenaisesti tapauksen hoitamisessa. Tama nopeuttaisi toiminta-
prosessin ja vahentaisi useamman henkilon tyoajan kayttoa. Keskustelun paatteeksi minua
myos haastettiin pohtimaan toimintamallin, jonka voisimme kirjoittaa selkeasti palveluneuvo-
jia varten vastaavanlaiseen tilanteeseen. Tama oli mielestani hienoa luottamusta johtohenki-

l6lta antaessa mahdollisuuden henkilostolle ottaa enemman vastuuta omasta tyosta.

Tiistai 1.2.2022

Aamulla kaytin hieman aikaa meille uusille tyontekijoille lahetettyyn perehdytyksen palaute-
kyselyyn. Tama oli ensimmainen kerta, kun saan tyonantajalta palautekyselyn tyon alkami-
sesta. Erityista tassa oli mielestani se, ettei se pelkastaan koskenut vain ensimmaisen kuukau-
den perehdytysta vaan myos toisen kuukauden taman jalkeen. Nain pystyin vastaamaan kyse-
lyyn myos laajemmalla nakokulmalla, kuten miten perehdytyksen jalkeen pystyin hyodynta-

maan opittuja asioita ja oliko koulutus siten onnistunut.

Kuviossa 8 nakyva kysymys minun tuntemuksestani kuulua tyoyhteisoon, oli haastava kysymys
vastattavaksi. Istun useamman sadan kilometrin paassa muista. Vaikka olemme osan tiimin ja-
senten kanssa enemman tai vahemman toistemme kanssa Teamsin valityksella yhteydessa,

niin toistaiseksi en viela koe taysin kuuluvani joukkoon. Vaikka olen sosiaalinen henkilo ja py-
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rin myos tutustumaan muihin kollegoihin, on todella vaikeaa saada samanlaista yhteen kuulu-
vuuden tunnetta kokonaan etatyossa. Niiden harvojen kontaktien aikana Teamsin kautta soit-
taessa keskusteluista puuttuu kaikki nonverbaalisen viestinnan osat kuten eleet, ilmeet ja liik-
keet. Olen pitanyt ja tulen jatkossakin pitamaan oman kamerani paalla. Toivon sen rohkaise-

vani muitakin. Olisi hienoa nahda ihmisia enemman, keiden kanssa olen paivittain tekemi-

sissa.

Miten koet seuraavat vaittamat? *

sin samaa mielta

ul

L1 G

Tiedan mita
tyotehtdvani pitavat

sisdllaan ja mita
minulta odotetaan. * .
Olen pddssyt hyvin

alkuun
tyotehtdvissdni. * ‘

Tunnen kuuluvani
tyOyhteiséon. * .

%

I
A

Kuvio 8: Perehdytyksen palautekysely (LahiTapiola)

Toinen asia mita huomasin, oli kyselyn rakenne. Alusta lahtien paasin vastaamaan niihin ja
vasta lopussa eteeni tuli yhteystietojen ruutu, jossa kysyttiin pakollisena esimerkiksi vastaa-
jan nimen. Tassa kohtaan tuli mieleen, kuinka moni henkilo mahdollisesti taman jalkeen pa-
lasi muokkaamaan vastauksia tietaen, etta niita voidaan liittaa henkiloihin. Kuten monet tyo-

paikkakyselyt, niin monet jattavat vastaamatta tai vastaukset ovat vain positiivisia, silla ku-

kaan ei halua niiden perusteella joutua silmatikuksi.

Keskiviikko 2.2.2022

Kyseinen paiva tuntui todella tuskaiselta. Viikon alussa ajattelin sahkoisten jonojen purkami-
sella pystyvani rytmittamaan paivani helpommin ja myos paivien olevan mahdollisesti ren-
nompia. Paiva eteni mielessani hitaasti ja tuntui, etta jokainen eteeni tullut tapaus vei koh-
tuuttomasti aikaa selvittelyineen. Saman kaavan toistuessa pitkin paivaa, huomasin etten olisi
paasemassa niin korkeisiin kontaktilukuihin mita aamulla viela ajattelin. Tama johti jonkinas-

teisen turhautuneisuuden tunteeseen ja tuntui, etta monet asiat alkoivat arsyttaa minua,
vaikka en sita ulospain nayttanyt.
Onneksi sahkoisten toiden tyovuoro mahdollistaa taukojen paremman rytmittamisen, joten

hain taas tyttareni koulusta kavellen. Tama pieni tauko, raitis ilma ja maailmaa seitseman

vuotiaan innolla nakevan tyttaren kanssa keskustelu hanen koulupaivasta piristi huomattavasti

minua.
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Torstai 3.2.2022

Myohaan eilen illalla lahetin tyopaikalle viestia lapsemme sairastuneen, joten en ollut ihan
varma miten tuottelias paiva tulisi olemaan. Taman vuoksi minulla oli paivan aikana satun-
naistesti pieni tyokaveri vieressa. Minusta oli hienoa saada tyonantajalta viestia, jossa asiaa

ymmarrettiin ja sain tehda toita oman tahdin mukaan.

Paivalla tuli tilanne, jossa tiimimme rajojen ulkopuolinen henkild pyysi minulta apua ja neu-
voa vakuutusturvien vertailusta, silla han tiesi minun taustani myos toisista vakuutusyhtioista.
Kyseinen asia liittyi LahiTapiolan uusiin tuotteisiin, joiden vastaavista minulla oli laaja tausta-
kokemus ja osaaminen. Koska asia lahti kasvamaan ja viemaan aikaani omista toistani, koin

parhaaksi olla yhteyksissa yhteen meidan kouluttajistamme.
Perjantai 4.2.2022

Aamupaiva kului kolmessa eri Teams-tapaamisessa. Aamupaivalla pidimme LahiTapiola Savon
tyoyhteison voimin Savo-liven, jossa tunnin aikana kavimme lapi vuoden 2021 tuloskatsauksen
seka alkaneen vuoden 2022 LahiTapiola Savon strategian painopisteet ja tavoitteet eri osa-
alueilla. Oli hienoa nahda ison maaran eri osastojenkin kollegoita, vaikka kameroiden aktiivi-
suus oli noin 10 % tasolla. Palaverin vetajat mielestani hienosti yrittivat seka alussa etta lo-
pussa rohkaista henkiloita laittamaan kameroita paalle. Tunnin kestanyt katsaus eteni todella
suoraviivaisesti, silla asioita oli paljon ja taman vuoksi palaverin alussa myos pyydettiin laitta-
maan kysymykset ja kommentit palaverin keskustelupalstalle tai saastamaan ne palaverin lop-

puun.

Edellisena paivana lahetin alueemme markkinointipaallikolle ja liiketoimintajohtajalle kalen-
terikutsun lyhyeen tapaamiseen tyoyhteisoviestinnan tiimoilta perjantaiaamulle. Keskustelin
molempien henkiloiden kanssa suhteellisen vapaamuotoisesti pienen alustuksen kera ja lo-
puksi esitin heille kysymyksia. En lahettanyt etukateen kysymyksia, silla en halunnut antaa
kummallekaan mahdollisuutta pohtia liikaa etukateen vaan halusin yllattaa heita, jolloin vas-

tauksia tulisi enemman.
Viikkoanalyysi

Lahtiessani kolmannelle viikolle asetin itselleni tavoitteeksi omaan hyvinvoinnin panostami-
seen. Tama tarkoitti tyopaivien pitamisen maksimissaan kahdeksassa tunnissa seka taukojen
tuomisen tyopaiviin ja niiden rytmittamisen. Olisi erittain tarkeaa jaksottaa omat tyopaivat ja
pitaa taukoja, silla muuten meidan ajattelu karsii. Istuminen pitkia aikoja tyopisteella hei-
kentaa meidan verenkierron ja jumittaa muun muassa niska- ja hartianseudun. Pienikin pai-

vittainen tauko ja lilkkkuminen saa veren ja energiat taas liikkeelle. (Rytikangas 2008, 148.)
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Talla viikolla onnistuin kyseisessa tavoitteessa, silla yksikaan tyopaiva en kestanyt yli sopi-
mani. Taman avulla sain vastapainona nauttia perheeni seurasta seka nautin paastessani, kes-

ken paivan hengittamaan raitista ilmaa hakiessani tyttareni koulusta.

Viikon puolessa valissa valitettavasti arjen haasteet tarttuivat tyopaiviin, silla molemmat tyt-
taremme joutuivat jaamaan loppuviikoksi kotia toisen sairastettua. Osittain huonosti nukutut
yot ja arjen sekoittuminen tyopaivalle vaikuttivat yleiseen jaksamiseen. Viikon loppupuolella
asia vaivasi minua niin paljon, etta kerroin kollegoilleni kokeneeni epaonnistumisen tunteen.
Vaikka tyonantajan suunnasta meille on sanottu meidan olevan vasta alussa oppimassa, en
pida itseani aloittelijana. Taman vuoksi asetan itselleni mahdollisesti jopa kovemmat tavoit-
teet, mita tyonantaja asetti minulle aluksi. En nae, etta minut palkattiin niin sanotusti uu-
tena, vaan osaamiseni vuoksi tuomaan lisaarvoa jo alusta alkaen. Minun pitaisi oppia anta-
maan armoa itselleni, mutta en tieda pystynko viela. Neff (2016, 60), Grandell (2015, 13) ja
Rytikangas (2008, 151) puhuvat siita, miten olemme armottomia itsellemme ja vaadimme
enemman itseltamme kuin muilta. Iltsemyotatunto on tarkea taito ihmisille. Monesti jonkun
toisen tehdessaan virheen suhtaudumme ymmartavaisesti haneen, olemme empaattisia ja
osoitamme ymmarrysta sanomalla: ”Ei se mitaan, jokainen kylla tekee valilla virheita”. Sa-
maan aikaan vastaavan asian tapahduttua meille koemme arsytysta ja pettymysta aanensavyn
ollessa tiukempi: ”Miten ihmeessa onnistuin mokaamaan taman?”. Miksi olemme itsellemme
niin ankaria, kun vastaavassa tilanteessa olemme empaattisia toisille? Iltsemyotatunto tarkoit-
taa juuri sita samaa suhtautumista itseemme kuin muihin (Grandell 2015, 13) ja omien heik-
kouksien seka epaonnistumisien hyvaksymista (Neff 2016, 60). Huonommassa tapauksessa
muut kuvittelevat meidan olevan myos heita kohtaan erittain armottomia, jos olemme sita

myos itseamme kohtaan (Rytikangas 2008, 151).

Ihmisen tyomotivaatio elaa hanen paivien mukaan laidasta laitaan sisaltaen niin onnistuneita
kuin epaonnistuneitakin paivia (Jarvinen 2020, 116). Ennen sahkoisten toiden viikkoa kuvitte-
lin pystyvani viemaan lapi koko tyoviikon hyvalla tempolla asiakaskontaktien ollessa korkealla.
Viikon aikana huomasin, ettei valttamatta kannata suunnitella kaiken menevan juuri silla ta-
valla, miten kuvittelee. Mita pidemmalle viikko eteni, sita enemman minua alkoi turhauttaa
omat tilastot. Koko viikon ajan tuntui, etta vaikka tein paljon, niin silti en saanut paljoa ai-

kaiseksi.

Pohdin jalkikateen syita ja ymmarsin saman asian vaivanneen minua alusta lahtien. Samalla,
kun minun laaja osaamiseni on hyva asia, niin samalla se on myos haaste; miten saan tiivistet-
tya asiat? Meidan tarkoituksena on ensin hoitaa asiakaskohtaamisessa asiakkaan esittama asia
ja taman jalkeen pyrkia proaktiivisen asiakaspalvelun kautta kehittamaan asiakaskokonai-
suutta. Haasteena minulla on edelleen paasta vanhoista tavoista pois ja oppia tiivistamaan
tietamani asiat. Talla tavalla pystyn lisaamaan kontaktien maaran ja palvelemaan enemman

asiakkaita asiantuntevasti.
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Alkuviikkojen aikana olen huomannut yhden isoimmista tyopaivien aikasyopoista kohdallani
olevan liian pitkat puhelut asiakkaiden kanssa. Riskina asiakaskohtaamisissa Rytikankaan
(2008, 84) mukaan ovat ne ylimaaraiset ”jaaritteluhetket”, jolloin kayttamalla esimerkiksi
kymmenenkin minuuttia ylimaaraista useammassa puhelussa on kaikki se aika muilta pois.
Tama asia oli minulla jo tiedossa ja pyrin jatkuvasti kehittamaan omaa toimintaa, pyrkiessani
keskittymaan vain olennaiseen. Pienen reflektoinnin jalkeen ymmarsin minulla olevan eras
toinenkin aikasyoppo tyossani, eli sisaisten Teams-puheluiden kesto kollegoiden kanssa. Kavin
katsomassa minun Teamsin puheluhistorian aikajanalta puheluiden maaran ja eritoten puhe-
luiden keston ajalta 24.1.-4.2.2022. Minulla oli useita puheluita, joiden kesto saattoi olla jopa
yli 10 minuuttia. Rytikankaan (2008, 84) huomion aikasyoposta tunnistaa myos naissakin kes-
kusteluissa ja ”jaarittelemalla” useita minuutteja eri kollegan kanssa vie useamman tyonteki-
jan tyoaikaa. Kyseinen asia on mielenkiintoinen ja samalla ei niin mustavalkoinen. Suurim-
maksi osaksi naissa keskusteluissa olemme auttaneet toisiamme tyoasioiden hoidossa. Samalla
olemme myos keskustelleet yleisista asioista seka myos hieman tutustuneet toisiimme. Koska
talla hetkella tyoskentelemme suurimmaksi osaksi etana ja osa meista on eri puolella Suo-
mea, niin emme pysty jakamaan samalla tavalla yhteisia kahvi-, lounas- ja muita taukohetkia
kuten aiemmin. Tyoyhteisoviestinnan yksi tehtavista on yhteisollisyyden rakentaminen ja tyo-
yhteison yllapitaminen seka vahvistaminen. Mielestani Juholin (2009, 47) kuvaa hyvin tyoyh-
teisossa tapahtuvaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja sen vahvistamisen tunnetta. Monien viet-
taessa ison osan ajasta tyossa, kollegoista tuleekin niin sanotusti se toinen perhe, jonka
kanssa vietamme aikaa. Yhteisyyden tunne syntyy niista yhteisista asioista, joita jaamme ja
niihin tutustuu parhaiten vuorovaikuttamalla. Koen itse erittain tarkeana meilla olevan ar-
jessa hetkia, jolloin voimme tyon teon yhteydessa pysahtya hetkeksi ja vaihtaa muutaman sa-
nan. Talla tavalla saamme yllapidettya sosiaalisia taitojamme tyoyhteison sisalla, mutta tay-
tyy olla tarkkana, etteivat nama hetket aiheuta omalle tyolle ja tyonantajalle haasteita puhe-

linsaatavuuden tarjoamiseksi asiakkaille.

3.4  Viikko 4

Lahtiessani jalleen kerran kohti uutta viikkoa pohdin edellisten viikkojen haasteita, niiden
syita seka pyrkinyt etsimaan keinoja kehittaa omaa toimintaani. Koska onnistuin suurimmaksi
osaksi pienilla muutoksilla parantamaan omaa tyohyvinvointia, paatin tulevalla viikolla keskit-
tya talla hetkella isoimpaan haasteeseen, eli tiivistamiseen. Kuten viime viikon lopussa myos
huomasin, niin yksi aikasyoppo on pitkat Teams-keskustelut. Tulevalla viikolla pyrin pitamaan
Teams keskustelut lyhyempana, jotta voin siirtaa hukka-ajan itse tyontekoon ja nostamaan
sita kautta taas tehoja. Viikon toisena agendana on haastatella muutama esihenkilo ja asian-
tuntija seka LahiTapiola Savon toimitusjohtajan tavoitteena hyodyntaa heidan nakemyksia

viestinnan tilasta tulevassa kyselyssa.

Maanantai 7.2.2022



31

Olin asennoitunut aamupaivalla valmistautumaan tulevaan onnistumiskeskusteluun esihenki-
oni kanssa, joka pidettaisiin taman viikon loppupuolella. Kysyin heti aamulla resurssihallin-
nasta vastaavalta henkilolta, milla tavalla Elamanturvacenterissa on aiemmin ollut tapana
valmistautua keskusteluihin. Kuulemma asiasta ei varsinaisesti ole aiemmin kukaan kysynyt.
Henkilot ovat yleensa valmistautuneet keskusteluihin joko sahkoisten toiden viikolla, joita
saattaa olla kerran kuukaudessa tai sitten puhelinpaivina hajauttamalla valmistautumisen pit-
kin paivaa. Tiimimme vastaa Savon yksityisasiakkaiden puhelinlinjasta ja osa my0s ottavat asi-

akkaita vastaan toimistolla. Tama tietenkin asettaa aikataulullisia ja saatavuus haasteita.

Lounaan jalkeen minulla oli sovittuna keskustelu- ja haastattelutuokio meidan Savon toimitus-
johtajan kanssa. Olen keskustellut hanen kanssa muutaman kerran aiemmin ja on positiivista
huomata, miten rennosti han ottaa tyontekijoita vastaan. Nauhoitin meidan Teams-haastatte-
lun, silla halusin keskittya rauhassa meidan keskusteluun ja myohemmin poimia tarpeellisia

tietoja minun kyselya varten.

Tiistai 8.2.2022

Lahtiessani paivalla lounaalle tein virheen jattaa koneen lukitsematta ja aanet paalle. Koska
tyoskentelen etana, keittioni on vain muutaman metrin paasta tyohuoneestani. Lounaan ai-
kana kuulin, etta minulle yritettiin soittaa Teams-puhelun seka laitettiin viesteja. Huomasin
kahden kollegan tarvitsevan minulta apuani englanninkielisten asiakkaiden kanssa. Tein valin-
nan tulla ruokalautasen kanssa tyopisteelle syomaan ja auttamaan toisia. Jalkeenpain ajatte-
lin, etta vaikka autan mielellani kollegoitani, niin miksi en vaan pida taukoa poissa tyopisteel-
tani? Meilla on iso tiimi ja useita englanninkielen osaajia, joten minun ainainen saatavuus ei

ole valttamatonta.

Keskiviikko 9.2.2022

Heti aamusta ennen puhelinlinjojen avaamista ja asiakkaiden kohtaamista katsoin minulla
olevan vielakin 18 lukematonta sahkopostia. Koin todella arsyyntyneisyyden tunnetta, silla
minusta tuntui, etten ole pystynyt jarjestamaan itselleni aikaa niiden lukemiseen. Kyseinen
asia ilmeni myos edellisella viikolla liiketoimintajohtajan kanssa kaydyssa keskustelussa. Ha-
nen yhtena huolenaiheena oli tyontekijoiden mahdollinen ajanpuute lukea kaiken sen tiedot-
tamisen, joka meille tulee. Vaikka meille sanotaan, etta pitaisi ottaa aikaa myos naihin asioi-
hin, niin silti koen sen haastavaksi, koska meilta odotetaan saatavuuden yllapitamista asiakas-

virrassa.

Iltapaivasta haastattelin Savon ajoneuvokorvaustiimin esihenkilon. Keskustelimme hanen na-
kemyksista ja kokemuksista viimeisen kahden vuoden ajalta tyoyhteisoviestinnasta ja yhtei-

sollisyydesta. Haastattelun lopuksi keskustelimme Teamsin eri mahdollisuuksista osallistuttaa
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ja aktivoida tyontekijoita palavereiden aikana, ilman etta tyontekijat kokisivat asian epa-
mieluisana. Esihenkilo tykkasi ehdotuksestani ja sanoi toteuttavansa menetelman seuraavassa
viikkopalaverissa. Sovimme hanen ilmoittavan minulle jalkikateen, miten tyontekijat ottivat
asian vastaan, miten itse palaveri sujui ja mita mielta esihenkilo tyontekijoineen olivat pala-

verin jalkeen.

Torstai 10.2.2022

Ennen lounasta haastattelin oman esihenkiloni Teamsin valityksella minun tulevan tyoyhteiso-
viestinnan projektin osalta. Keskustelimme myos tyohyvinvoinnista ja yhteisollisyydesta. Vii-
meisena kavimme kevyesti lapi myos minun osaltani tammikuun tuloksia. Vaikka tulokseni
ylittivat meille ensimmaiselle kuukaudelle asetetut tavoitteet, en voinut taysin olla tyytyvai-
nen tietaen pystyvani parempaan. Keskustelumme aikana kerroin aiemman pettymykseni it-
seeni johtuvan siita, etta asetin itselleni liian suuret tavoitteet liian aikaisin. Kerroin myos
omista huomioistani Teamsin keskusteluista kollegoiden kanssa ja mahdollisista aikasyopoista.
Kerroin miksi on tarkeaa yllapitaa vuorovaikutuksen, mutta samalla se ei saa vieda liikaa tyo-

aikaa yksilolta ja kollegoilta.

Esihenkiloni otti myos hyvin palautteeni vastaan onnistumiskeskusteluun valmistautumisesta.
Kerroin haasteesta loytaa ajan, jolloin voisin ottaa omaa aikaa keskittyakseen tayttamaan lo-
maketta. Han pahoitteli, ettei ollut viestinyt meille uusille tyontekijoille niin selvasti meidan

voivan ottaa oman ajan tyopaivan aikana ja taman olevan myos yleisena kaytantona.

Perjantai 11.2.2022

Aamupaivalla meilla oli palaveri, jossa kavimme lapi tiimimme ajankohtaisia asioita. Kat-
soimme muun muassa tiimin viime vuoden myynnillisia tuloksia seka puhuimme monikanavai-
suudesta meidan tyossamme ja millaisia tapauksia voimme hoitaa myos toimistolla. Henkilo-
kohtaisesti tuli todella hyva tunne, silla suurin osa tiimistamme laittoi myos esihenkilon aiem-
min suosittelemana kamerat paalle. Oli hienoa nahda ison joukon kollegoita ja myos saada ni-
melle ja aanelle kasvot. Toivottavasti sama kaytanto jatkuisi myos myohemminkin, silla tama

sai minut todella hyvalle tuulelle.

Iltapaivalla lahetin sahkopostia LahiTapiola Savon toimitusjohtajalle ja HR-paallikolle, jossa
kerroin palveluyhtion lahettaneen elamanturvaajille herkkutuotepaketin tulevan ystavanpai-
van kunniaksi. Olemme aiemmin palaverissa puhuneet yhteisollisyydesta ja tyontekijoiden
palkitsemisesta LahiTapiola Savon hyvista tuloksista esimerkiksi kakkukahvien muodossa. Vies-
tissa ehdotin mahdollisuudesta jarjestaa jotain vastaavaa myos meidankin alueyhtion tyonte-
kijoille, silla monet asuvat eri paikkakunnalla ja etaisyyksien lisaksi myos pandemia aiheuttaa
eraanlaisia haasteita saada ihmiset yhteen. Korostin Savon paikallisen yrityksen tai yrittajan

suosimista ja samalla mahdollisuudesta saada Savon tarjontaa muualla asuville. Olin erittain
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iloinen saadessani samana paivana viestia toimitusjohtajaltamme, jossa han kertoi ottaneensa

asian hoitoon heti HR-paallikkomme kanssa.

Iltapaivalla huomasin myos yrityksemme Yammer-kanavassa, joka on Microsoftin omistama yh-
teisojen sisaisen viestinnan ja vuorovaikutuksen alusta (Roine 2014), toisen alueyhtion tyonte-
kijan kysyneen eraan vakuutustuotteen hyvityksista ja sen laskemisesta. Ilmoitin hanelle par-
haillaan rakentavani Excel-taulukon kaavoineen juuri kyseisia asioita varten helpottamaan

henkiloston myyntitapahtumia.
Viikkoanalyysi

Aikatauluttaminen, taito sanoa ”ei”, oman tyon johtaminen. Kaikki nama kolme asiaa ovat
erittain tarkeita pitamaan tasapainon ja langat omissa kasissa arjessa. Menneella viikolla yri-
tin keskittya parantamaan oman tyon aikatauluttamista, mutta harmikseni osittain epaonnis-
tuin. Etatyoskentelyssa on hankalaa asettaa rajoja tyo- ja vapaa-ajan osalta myos tyopaivan
aikana, jos puhutaan esimerkiksi tauoista. Talla(kin) viikolla huomasin viettavani osan tau-
oista tyopisteella tai muualla asunnossa tyokuulokkeet paassa. Kun kuulin viestin aanen, koin
pakottavan tarpeen kayda katsomassa mita se koski ja taman vuoksi osa tauoista pyorii tyon
ymparilla. Koen hankalaksi olla vastaamatta kollegoiden Teamsissa esitettyihin kysymyksiin
minulle suoraan tai sitten yleisissa ryhmissa. Samat etatyon haasteet tulivat ilmi myos Kuis-
man ja Saurin (2021, 33-35) tekstissa, viitaten Tyoterveyslaitoksen ja Suomen ymparistokes-

kuksen aiemmin laadittuun listaukseen vaikeuteen irrottautua tyosta.

Torppa (2013, luku 3) kertoo mielestani hyvin vertauskuvassa meidan olevan se tarkein tyo-
kalu ja miten siita pitaa huolehtia paremmin kuin mistaan muusta tyovalineesta, ennen kuin
on lilan myohaista. Monet kertovatkin hyvan palautumisen vaativan esimerkiksi hyvia younia
ja lilkkuntaa, mutta mielestani yksi tarkea nakokulma on myos tyopaivan aikana tapahtuva pa-
lautuminen. Torpan (2013, luku 3) mukaan palautuminen koostuu henkisesta ja fyysisesta, eli
mielen ja kehon konkreettisesta prosessista, jossa myos lounas- ja kahvitauot ovat tarkeita
palauttajia. Etatoissa olisikin hyvaa tauon aikana laittaa Teamsissa poissa-tilan, jattaa kuulok-
keet tyopoydalle, lukita nayton, laittaa oven kiinni poistuessaan pitamaan tauon ja keskittya

palautumiseen.

Tyoelamassa pitkaan perinteisena palkitsemisena on toiminut rahallinen korvaus tehdysta
tyosta, mutta monet yritykset ovat alkaneet palkitsemaan ja antaa kiitoksen myos muilla ta-
voilla. Jo aikana ennen koronaa, LahiTapiola on ajoittain toimittanut tyontekijoille esimer-
kiksi ystavanpaivan kunniaksi pienen herkkulahetyksen postissa kotiin. Muistan kuinka vai-
moni, LahiTapiola tyontekija hankin, sai talla viikolla postissa tyonantajaltamme suklaisen la-
hetyksen tulevan ystavanpaivan kunniaksi. Oli ihanaa nahda hanen kasvoilla hymyn tyonanta-
jan muistaessa pienella asialla myos hanet. Vastaavat pienet lahjat ovat joustavampi tapa

muistaa tyontekijoita ja ovat myos nopeampia kuin esimerkiksi tulospalkkiot. Tama voisi olla
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myos hauska tapa korkata ne suklaat tiimin yhteisen etapalaverin aikana. Vaihtoehtoja kan-
nattaakin pohtia laaja-alaisesti, miten ne pystyvat tukemaan tyoyhteisoa, eika aina vain yksi-
losuorituksen onnistumisen kautta. (Hakonen 2010; Sullstrom 2021.) Kuten viestinnan onnistu-
misessakin, myos tassakin taytyy pohtia palkitsemisvaihtoehdon seurauksia. Onko ratkaisu po-
sitiivinen vai muodostaako se mustan pilven, kuten valitettavasti HUS:n sairaanhoitajien kii-
toskorttien kanssa kavi. Tarkoitus oli hyva, mutta tapa ja seuraus olivat negatiivisia. (Sull-
strom 2021).

3.5 Viikko 5

Tulevan viikon kahtena ensimmaisena paivana minulla ja kanssani aloittaneilla uusilla elaman-
turvaajilla tulee olemaan korvaustoimintojen koulutus. Omaan useamman vuoden laaja-alai-
sen osaamisen kyseisesta korvauslajista ja taman vuoksi odotan innolla paasevani hyodynta-
maan laajemmin omaa osaamistani. Loppuviikosta tulen myos tayttamaan perehdytyksen pa-

lautekyselyn ja strategiakyselyn.
Maanantai 14.2.2022

Korvauslajin ensimmainen koulutuspaiva vihdoin koitti ja aiheena oli ajoneuvojen vapaaehtoi-
set vakuutukset ja niiden korvattavuudet. Itse koulutus oli hyvin valmistettu meita varten ja
vaikka en olisi aiemmin omannut kyseisen korvauslajin kokemusta, niin lapivienti oli erittain
selkea ja ymmarrettava. Koulutukseen osallistuvilta kysyttiin aikaisemmin sahkopostitse, mita
asioita haluaisimme kayda lapi ja mihin voisi koulutuksessa keskittya. Ainoaksi negatiiviseksi
asiaksi koin kayda teoriat ja tiedot lapi koko tyopaivan. Minun oli erittain vaikeaa yllapitaa
hyvaa keskittymista lapi paivan, silla varsinaista vuorovaikuttavaa keskustelua emme pitaneet
ryhmassa paivan aikana kuin joitakin kertoja. Jaimme kouluttajan kanssa paivan paatteeksi
kahdestaan keskustelemaan pitkan koulutuspaivan haasteista ja eri tavoista osallistuttaa seka

aktivoida osallistujia koulutuksissa.
Tiistai 15.2.2022

Koulutuspaivan toisena paivana aiheena oli lakisaateinen liikkennevakuutus. Olin todella vasy-
nyt nukuttuani edellisen yon huonosti, mutta koska korvauslaji oli todella mielenkiintoinen ja
osallistujien seka kouluttajan aktiivisuus oli isompi, huomasin pystyvani keskittymaan paljon

paremmin edelliseen paivaan nahden.

Koulutuksessa huomasin osan korvauspalvelussa kaytettavista lyhenteista olevan tuntematto-
mia muille osallistujille. Taman vuoksi kysyin vetajalta, voisimmeko kayda yleisempia lyhen-
teita lapi. Kysyin myos mahdollisuudesta harkita lyhenteiden jattamista pois ja kayttaa teks-
tissa aina kokonaisia sanoja. Asia koskettaa eritoten sisaistaa viestintaa. Kirjoittamamme

muistiotekstin pitaa olla selkea muille. Mikali lyhenteet eivat ole hallussa, se mahdollisesti
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saattaa aiheuttaa epavarmuuden ja tulkinnanvaraisuuden lukijalle. Tekstin taytyy myos olla
selkea, silla asiakkaalla on oikeus tarkastaa LahiTapiolassa henkilorekistereissa olevat tiedot
(LahiTapiola, 2022e).

Koulutuspaivan paatteeksi jain kahdestaan myos kyseisen kouluttajan kanssa lapikaymaan
koulutusta ja osallistuttamista. Oli hienoa saada kouluttajalta palautetta minun Teamsin huo-
mioista ja ideoista, jotka vaikuttavat LahiTapiola Savon lisaksi myos koko LahiTapiola-ryhman
tasolla. Eritoten han tykkaa siita, etten tuo asioita niin sanotusti valittamalla niista, vaan
enemmankin rakentavina ja usein myos kehitysideoiden kanssa. Keskustelussamme mainitsin,
etta vaikka oli hienoa olla kahden paivan koulutuksessa, oppia uusia asioita seka talon tapoja
korvauskasittelyssa, niin mielestani asian voisi kehittaa viela hieman toimivammaksi. Esimer-
kiksi tiesin tulevani naiden kahden paivan jalkeen silti pyytamaan jonkin aikaa apua teknisissa
asioissa. Toin esille korvauskasittelyn kattavan elamanturvacenterissa tyoajasta keskimaarin
noin 20-30 %. Tama on mielestani yksi syy miksi palveluneuvojat kysyvat paivittain apua ajo-
neuvokorvauskasittelijoilta myos tietoteknisissa jarjestelmiin liittyvissa asioissa. Mielestani
koulutus toimisi paremmin niin, etta esimerkiksi kahden koulutuspaivan paatteeksi henkilot
olisivat loppuviikon hoitamassa opittua korvauslajia. Nain teoria voisi siirtaa suoraan kaytan-
toon ja oppia nopeammin ja varmemmin kayttamaan jarjestelmaa myohemmin. Toinen asia
mika voisi toimia osaamisen yllapitamisessa olisi esimerkiksi yksi tai kaksi paivaa kuukaudessa,
jolloin palveluneuvojat hoitaisivat vain korvausasioita. Tulen laittamaan tasta palveluneuvo-

jien seka ajoneuvokorvauksen esihenkiloille viestia.

Keskiviikko 16.2.2022

Jostain kumman syysta kyseinen paiva tuntui etenevan todella hitaasti ja tuskaisesti. Jokaisen
asiakaskohtaamisen kohdalla piti vain selvitella epaselvyyksia, vahinkoasioita ja samalla aut-
taa myos muita palveluneuvojia. Paivan paatteeksi menin katsomaan jarjestelmistamme pai-
van lukuja. Tiesin ettei kontaktien maara ei ollut kovinkaan korkealla ja jai alle tavoitteen.
Koska vain yksi tilasto ei kerro koko totuutta, paatin kayda katsomassa puhelinjarjestelmasta
kayttamani puheaika asiakkaiden kanssa. Tilasto naytti minun keskustellen paivan aikana yli
puolet tyopaivastani asiakkaiden kanssa. Koska olin viela auttamassa myos muita kollegoita ja
olin pyytanyt parissa asiassa muiltakin apua, niin menin viela katsomaan Teamsista tilastoja.
Ne nayttivat 1,5 tunnin puheajan, joka taas ei nay suoraan esihenkiloille ja on sita nakyma-

tonta tyota, joka ei tule konkreettisesti esille.

Torstai 17.2.2022

Perustoideni lisaksi paatin myos kayttaa hieman aikaa aiemmin saadun LahiTapiola viestinnan
lahettaman strategiakyselyn tayttamiseen. Avattuani kyseisen sahkopostin huomasin olevani
vastaamisen kanssa kaksi viikkoa myohassa. Siirsin useamman kerran kyselyn tayttamisen,

silla en tuntunut loytavan sopivan ajan asian lapikaymiseen keskittyessani omaksumaan uusia
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asioita uudessa tyossani. Tassa kohtaan muistin myos aiemmin kaymani keskustelu liiketoimin-
tajohtajamme kanssa. Hanen mielesta suurin haasteemme talla hetkella tyoyhteisoviestin-
nassa liittyy tyontekijoiden ajan puutteeseen kayda lapi heille toimitettuja tietoja. Tyonanta-
jan tehtavana on varmistaa tyontekijoille riittavasti aikaa lukea, ymmartaa ja tarvittaessa
myos vastata toimitettuihin viesteihin seka samalla myos yllapitaa saatavuutemme asiakkai-

den suuntaan.

Perjantai 18.2.2022

Viikon viimeisena tyopaivana alkoi tuntumaan jo henkinen vasyminen taman viikon osalta.
Toiden lisaksi meidan molemmat lapset olivat kotona, toisen ollessa kipeana. Etatyon ja
perhe-elaman yhdistaminen on valilla haasteellista. Tama viikko tarjosi sen raskaan selviyty-
misen tunteen, silla toiden lisaksi jouduimme joka paiva puuttumaan myos lasten tekemisiin.
Meidan paatoksemme oli pyrkia tekemaan toita mahdollisimman normaalisti, jotta jomman-
kumman ei tarvitsisi jaada pois toista, mutta seuraus siita oli henkisesti todella raskas. Huo-
masin loppuviikosta kaiken tuntuvan todella pakkopullalta ja jouduin pitamaan muutaman

pienen makrotauon ja menemaan hetkeksi terassille haukkaamaan raitista ilmaa.

Talla viikolla meidan osastollamme on hieman vajetta henkilostossa, joten en halunnut
omalta osaltani sita pahentaa ja jaada pois toista. Toinen asia mika paatoksessa painoi, oli
halu parantaa tilastoja seka alitajunnassa oleva koeaika. En kertonut tasta tyopaikalla, silla
tiedan valilla myos muidenkin olevan samassa tilanteessa ja taman vuoksi pyrin tekemaan ta-
valla tai toisella tyot, silla esimerkiksi 40 % minun tuottavuudestani on enemman kuin 0 %.

Olen myos aina ollut huono jaamaan pois toista, vaikka minulla olisi perusteet.

Tyopaivan aikana minulla tuli vastaan tilanne, johon yritin loytaa vastauksen meilla olevista
ohjeista. Olen jo parin kuukauden aikana huomannut LahiTapiolassa Savossa olevan hyvat oh-

jeet eri tilanteisiin, mutta ne saattavat olla ripoteltuna eri paikoissa.
Viikkoanalyysi

Jarvinen (2020, 174) kirjoittaa osaamisesta asettautua opiskelijan rooliin ja sen tarkeydesta,
vaikka se olisi haastavaa ja koettelee itsetuntoamme. Pystymalla siihen voimme vastaanottaa
uutta tietoa ja ajatuksia, jotka voivat myos poiketa meidan omista. Syntyy dialogi, joka voi
parhaimmillaan hyodyntaa molempia osapuolia kehittymisessa. Viikon alkupuolella pidimme
kahden paivan koulutuksen ajoneuvovahinkojen korvauskasittelyyn liittyen. Kanssani koulu-
tuksissa oli koulutuksen vetajat ajoneuvokorvausosastolta ja nelja muuta tyontekijaa. Oli mie-
lenkiintoista siirtya kartanlukijan paikalta takapenkin matkustajan paikalle, aiheen ollessa mi-
nulle erittain tuttu. Joskus saatamme kuvitella tietavamme jo tarpeeksi asiasta, mutta juuri

tama ajatusmalli saattaa jarruttaa meita oppimasta uutta. Itselleni kavi ennen koulutuksen
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alkamista kyseinen virhe, silla oppilaan rooliin siirtyminen on hankalaa. Alkukuukausien ai-
kana huomasin eri vakuutusyhtioiden toimivan samojen asioiden kanssa eri tavalla. Halusin
valttaa taman joutumasta jalleen kerran kyseiseen ansaan ja paatin nauttia matkasta tyhjen-
taen mieleni. Sydanmaanlakka (2017, 285) kertoo omassa tekstissa uudistumisen ja luovuu-
den, eli siis kehityksen edellytyksesta. On tarkeaa luopua siita paljon tietavasta ajatuksesta,

jotta voi vastaanottaa uutta ja kehittavaa tietoa.

Keskustelimme kouluttajien kanssa tarkeydesta hyodyntaa heti opittu teoria kaytannon tyon
kautta. Tyopaivien aikana emme hoida niin paljon ajoneuvokorvausasioita, jonka vuoksi kou-
lutuksesta huolimatta palveluneuvojat pyytavat usein apua lajiosaajilta. Mielestani koulutus-
paivien paatteeksi olisikin jarkevaa jarjestaa esimerkiksi parin-kolmen paivan ajaksi tyovuorot
siten, etta koulutuksen kayneet henkilot keskittyisivat tekemaan vain kyseista asiaa. Talloin
opitut asiat voisi sisaistaa nopeammin ja tehokkaammin, kuin ripoteltuna paivien aikana muun

tyon ohella.

Kupias & Peltola (2019, 24) seka Kallonen & Kuhmonen (2021, 17) viittaavat omissa teksteissa
alun perin Robert Eichingerin ja Michael Lombardon 1990-luvulla kehittamaan 70-20-10 -oppi-
mismalliin. Varmistaakseen parhaan lopputuloksen tarvitsemme siis kuviossa 9 nakyvat ohja-
tut koulutustilaisuudet (10 %), niiden sisalla olevat vuorovaikutustilanteet (20 %) seka itse opi-
tun asian tekemisen (70 %) (Kupias & Peltola 2019, 27; Kallonen & Kuhmonen 2021, 17). Mie-
lestani tarkeinta ei siis ole kuinka monta koulutustunti tai -paivaa kaytamme asioiden oppimi-
seen, vaan miten hyvin voimme koulutuksen jalkeen omaksua oppimaamme ja tama onnistuu

toistojen kautta.

Kuvio 9: 70-20-10 -oppimismalli (Kupias & Peltola 2019, 27)
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Samaisen keskustelun yhteydessa puhuimme myos lahikoulutuspaivien ja etakoulutuspaivien
eroista esimerkiksi nonverbaalisen viestinnan osalta. Juholin (2009, 167) kertoo nonverbaali-
sen viestinnan, eli eleiden, ilmeiden ja liikkeiden vaikuttavan tunnelmaan. Koska suurin osa ei
osallistu etatapaamisiin kameroiden ollessaan paalla, vaikutus nakyy vaistamatta. Kupias &
Peltola (2016, luku 3) ovat todenneet sanattomassa viestinnassa henkiloiden pyrkivan myos
tiedostamatta tulkitsemaan sanojen lisaksi myos nakyvia eleita. Sanallisen ja sanattoman
viestinnan kulkiessa kasi kadessa, emme kiinnita asiaan huomiota sen ollessaan sovussa. Nai-
den kahden kohdatessaan ristiriidan, sanattoman viestinnan vaikutus korostuu sen heijastaes-
saan tunteita ja ajatuksia. (Kupias & Peltola 2016, luku 3.) On myos haasteellista tietaa miten
henkilot ovat lasna, vai ovatko he tekemassa muita asioita. Asia, mita normaalisti ei tarvitsisi
pohtia ollessamme kasvotusten toimistolla palaverin aikana. Samalla monet koulutustilaisuu-
det ja myos palaverit tuntuvat yksinaiselta yhden henkilon pitaessa esitysta mustille ruu-
duille. Itsekin pitaessani kameran aina ja lahes poikkeuksetta ainoana paalla, koen juuri sita
yksinaisyyden ja eristyneisyyden tunnetta omasta tyoyhteisosta, johon myos Kuisma & Sauri

(2021, 34) viittaavat omassa tekstissa etatyon hyodyista ja haitoista.
3.6  Viikko 6

Tulevalla viikolla minulla tulee olemaan joka paiva perustyoni lisaksi jokin ennakkoon varattu
tapaaminen tai palaveri. Viikon aikana tulen myos katsomaan minun Teamsin tallenteet aiem-
min kaydyista haastatteluista esihenkiloiden, asiantuntijoiden seka johtoportaan kanssa. Pyrin
poimimaan sielta tyonantajalle tarkeita asioita, joita LahiTapiola Savo haluaa selvittaa tule-

vassa tyontekijakyselyssani.
Maanantai 21.2.2022

Lounaan jalkeen pidimme esihenkiloni kanssa vihdoinkin jo useampaan otteeseen siirretyn on-
nistumiskeskustelun. Ilmoitin esihenkilolle jo aiemmin, etten valitettavasti ollut saanut ai-
kaiseksi kayda lapi ja tayttaa etukateen meille toimitettua lomaketta. Tama ei onneksi esta-
nyt meita kaymasta erittain rakentavaa ja antoisaa keskustelua tunnin aikana. Lomakkeessa
oli kolme erillista kohtaa, joita kavimme lapi: hyvinvoiva elamanturvaaja, urahaaveet ja osaa-
minen seka tarvittavan osaamisen kehittaminen seka keinot vuodelle 2022. Oli hienoa nahda
esihenkiloni pystyvan alleviivaamaan kaikki minun esille tuomani nakemykseni vahvuuksistani

ja tuomaan lisaa asioita, joita en ole itse aiemmin tuonut.

Paivan paatteeksi minulle tuli eras todella monimutkainen asiakastapaus eteeni selvitetta-
vaksi. Ymmarsin kokonaistilanteen asiakkaan kanssa kaydyn puhelun aikana ja pahoittelin ha-
nelle tapahtuneesta. Lupasin myos korjata toisen henkilon virheet. Yrityksessamme on selvat
myyntimallit ja elamantilanteen kartoittamisen tavat, jotka mielestani eivat tayttyneet tassa
kohtaan. Kyseinen tapaus oli valitettava esimerkki siita, mita voi huonoimmassa tapauksessa

kayda, mikali henkilo poikkea sovituista myyntimalleista.
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Tiistai 22.2.2022

Toinen lapsistamme oli kipea, joten toista pois jaamisen sijaan pyysin luvan hoitaa tyopaivan
aikana sahkoisia toita. Tama mahdollisti minun pystyvan tekemaan toita ja olemaan tuottelias
yritykselle, mutta samalla myos katsomaan lasten peraan. Mielestani on mahtavaa pystya

tyonantajani kanssa sopimaan kyseisesta jarjestelysta.

Paivan aikana kavin lyhyen Teams-videokeskustelun yhden kouluttajamme kanssa. Tein aiem-
min paivalla Elamanturvacenterin Teams-ryhmakeskustelussa huomion tyontekijoiden etsivan
ohjeita hoitaakseen eraan asian. Kouluttajamme pohtii samassa keskustelussa, mihin han voisi
liittaa meilla olemassa olevat ohjeet. Keskustelin eilen onnistumiskeskustelussa esihenkiloni
kanssa ja ehdotin jo silloin pohdinnan juuri kyseisen asian hoitamiseen. Meilla on tulossa huo-
menna asiantuntijoiden vetama Teams-palaveri, jonka aiheena tulee olemaan uudistuvien
Teams-kaytantojen lapikaynti. Sovimme katsovamme ensin palaverin aikana tulevia muutoksia

ja onko kyseinen asia jo huomioitu muutoksissa. Tarvittaessa palaamme aiheeseen.

Iltapaivalla lahetin viela ajoneuvokorvausosaston esihenkilolle Teamsin kautta viestin. Kaksi
viikkoa sitten kaydyn haastattelun aikana keskustelimme erilaisista tavoista aktivoida ja mah-
dollisesti osallistuttaa tyontekijoita paremmin palavereiden aikana. Esihenkilo kertoi minulle

kokeilevansa seuraavassa palaverissa esille tuomani idean.

Keskiviikko 23.2.2022

Aamupaivalla oli LahiTapiola Savon asiantuntijoiden jarjestama sisaisen tukimallin uudistus-
ten koulutustilaisuus. Tavoitteena oli esittaa tulevia muutoksia, jotka vaikuttavat meidan
Teamsin kayttamiseen, eritoten tukipyyntojen osalta. Uudistuksen hyodyt myos tuotiin hyvin

esityksen aikana.

Kerroin aiemmin, kuinka ehdotin ajoneuvokorvausten palvelupaallikolle yhden tavan aktivoida
tyontekijoita etapalavereissa. Kysyin hanelta Teamsin valityksella paivalla asiasta, oliko han
jo kokeillut asiaa? Miten tyontekijat ottivat sen vastaan? Milta hanesta itsestaan tuntui ja mi-
kali menetelma ei toiminut, niin mika hanen mielesta oli siihen syyna? Sain hanelta vastauk-
sen, ettei han ollut viela testannut kyseista ideaa, mutta lupasi infota minua myohemmin asi-
asta. Han kertoi myos tykkaavansa itse tosi paljon ideasta ja tulee jossain kohtaa testaamaan

sita.

Paivan aikana katsoin minun viisi aiempaa haastattelutallennetta. Haastateltavana olivat oma
esihenkiloni, ajoneuvokorvausten esihenkilo, toimitusjohtajamme, liiketoimintajohtajamme
seka markkinointipaallikkomme. Taman lisaksi katsoin asiantuntijoiden, esihenkiloiden ja La-

hiTapiola Savon johdon Vaikuttava viestinta tyoyhteisossa -valmennuksen Teams-tallenteen.
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Tallenteiden avulla pystyin analysoimaan tarkeita asioita minun tulevaan tyoyhteisoviestinta-
kyselyyni. Aiheeksi nousivat halu selvittaa tyontekijoidemme Teams-valmiudet, mika on ta-
man hetken tyoyhteisoviestinnan tila ja mihin sen haluaisimme vieda seka milla tavalla. Tal-
lenteet tarjosivat minulle hyvan mahdollisuuden reflektoida omaa toimintaani haastattelui-

den osalta. Milla tavalla niihin valmistauduin ja miten ne toteutin.

Illalla lahetin meidan oman tiimin Teams-kanavassa viestia, jossa toin esille mahdollisuuden
jarjestaa satunnaisesti "virtuaalikaffe”-tapaamisia, joita voisimme pyrkia jarjestamaan. Yh-
teisten hetkien puuttuminen arjesta oli tullut aiemmin jo monien tyontekijoiden kanssa kay-
dyissa keskusteluissa esille. Pidan itse uutena tyontekijana asian tarkeana, silla haluan tutus-

tua muihin ja tutustuttaa heita minuun.
Torstai 24.2.2022

Aamupaivalla pidimme koulutuksen kanssani aloittaneiden tyontekijoiden, esihenkilomme ja
kouluttajamme kesken. Tarkoituksena oli kerrata asiakkaan elamantilanteen ja turvan tar-
peen kartoittamisen asiakaskohtaamisissa ja myyntitilanteissa. Taman jalkeen pidin lyhyet
palaverit meidan HR-paallikon, markkinointipaallikon ja toimitusjohtajan kanssa, jossa esitin
minun tulevan henkilostokyselyn suunnitelman ja tavoitteet. Tulen julkaisemaan kyselyn huo-
menna 25.2. perjantaina ja vastausajaksi annan 4.3. perjantain. Kysely tulee sisaltamaan noin
15 kysymysta, osa avoimia ja osa suljettuja. Vastausprosentin tavoitteeksi asetin 75 %. Kysely
toteutetaan nimettomana Google Forms-alustaa kayttamalla. Tulen laittamaan henkilostolle
muistutuksen 1.3. tiistaina ja 3.3. torstaina. Muistutuksessa tulen ilmoittamaan myos sen het-
ken vastausprosentin ja omalla toiminnallani rohkaisemaan kaikkia vastaamaan, jotta vastaus-
prosentti tayttyy ja myos saamme tarpeeksi laadullisia vastauksia, jotta voimme hyotya

niista.

Paivan aikana koin myods emotionaalisesti tunteikkaan hetken esihenkiloni kanssa, josta ei
kyyneleita puuttunut. Kahden kuukauden aikana, minulle on kertynyt yli 18 tuntia ylitoita. Sa-
maan aikaan tyoni ohella suoritan opinnaytetyotani ammattikorkeakoulussa, elan lapsiper-
heen ruuhkavuosia, kaytan tyopaivien tauot opinnaytetyoni tekemiseen ja pyrin kehittamaan
omatoimisesti LahiTapiola Savon seka ryhman liiketoimintaa eri osastojen kanssa muun mu-
assa rakentamalla Excel-laskentakaavion moottoripyoravakuutusten myyntitilanteisiin. Kaiken
taman keskella opetelen LahiTapiola Savon toimintatapoja ja pyrin saavuttamaan kaikki ase-
tetut tavoitteet. Teams-keskustelun aikana han mainitsi olevansa huolissaan minun jaksami-
sestani ja palautumisestani. Oli hienoa huomata esihenkiloni valittavan minusta. Sanoin koke-
vani tarve onnistua uutena tyontekijana seka tayttamaan minulle asetetut tavoitteet ja hyo-
dyntaa minun osaamisen asiakkaiden ja liiketoiminnan hyvaksi. Koen asettavani itselleni myos

ylimaaraisia paineita koeajasta ja myos siita, etten voi ajatella olevan vain uusi tyontekija,
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tietaen minun vahvan osaamiseni alalta. Ilmaisin hanelle, etteivat kyynelet johdu vasymyk-
sesta tai stressista, vaan enemmankin positiivisesta tunteen purkauksesta. En ole aiemmin ko-
kenut yhta vastaavaa valittamista ja tuen saamista. Annoin asiasta palautetta suoraan esihen-

kilolleni ja toin asian esille myos toimitusjohtajalle tiedoksi.
Perjantai 25.2.2022

Aamupaivalla pidimme palaverin ajoneuvokorvausasioista. Kavimme lapi muun muassa Liiken-
nevahinkolautakunnan asettamien liikennevahingossa karsineen osapuolen osalta sijaisauton
yleisempia myontamisperusteita. Taman asian lapikayminen oli toiveena meidan osastol-

lemme monien kokiessa asian epavarmaksi korvauskasittelyssa.

Aamupalaverin jalkeen kavin katsomassa eilen lahettamani Tyoyhteisoviestinnan kyselyn vas-
tausmaaria ja olin positiivisesti yllattynyt vastausprosentin ylittaneen tassa kohtaan jo 10 %.
Suurin osa ihmisista vastasi myos avoimiin kysymyksiin laajasti ja monessa kohdassa pystyi jo
hahmottamaan samoja ajatuksia eri ihmisilla. Joukossa oli myos yksi avoin palaute, joka koh-
distui suoraan kahteen tyontekijaan, ja heidan viestintaan, joista toinen kohde olin mina. Pa-
lautteen savy oli myos erittain negatiivinen. Taysin nimettoman kyselyn tarkoituksena oli an-
taa ihmisille mahdollisuuden kertoa omia ajatuksia ja tuntemuksia suodattamatta asioita. Ai-
noa harmillinen kyseisen palautteen osalta oli se, ettei kirjoittajan teksti tarjonnut mitaan
rakentavaa sisaltoa asian korjaamiseksi. En tieda ymmartaako kyseinen henkilo osalla tyonte-
kijoista olevan vastuita ja rooleja, joiden vuoksi heidan myos taytyy olla usein julkisesti kir-
joittamassa asioita; tiedotteita, muistutuksia, virhetilanteita ja myos joskus herattaa yleista
keskustelua. Riippumatta mielipiteistamme toisten toimintaa kohtaan, mielestani meidan
kaikkien taytyy pohtia omaa viestintaa ja milla tavalla ilmaisemme asioita. Olen aina tyoela-
massa ollut se henkilo, joka jakaa mielipiteita ja minusta joko tykataan tai ei. Olen myos aina
sanonut ja toivonut, etta minulle pystyy sanomaan asioita minun toiminnastani ja en ota niita
itseeni. Silloin minulle tarjoutuu mahdollisuus korjata minun mahdollisia vaaria tapoja toimia
ja ilmaista ajatuksiani. Tallainen viestinta voisi harmillisesti johtaa myos siihen, ettei palaut-
teen kohteena olevat ihmiset jatkossa enaa toisi asioita esille yhteisissa ryhmissa omalla ni-

mella.

Juuri ennen tyopaivan paattymista muistin, etta minulla oli kalenterissani kaksi asiaa, joita
piti hoitaa. Molemmat olivat sellaisia, joissa olin ottanut muiden virheet itselleni hoidetta-
vaksi. Olin ensin aikeissa toimia kuten aina aikaisemmin ja kayttaa omaa ty0aikaani muiden
erheiden paikkaamiseen, mutta keskusteltuani hetken kollegani kanssa, paatin toimia LahiTa-
piola Savossa olevan mallin mukaisesti, eli vieda asian tiedoksi ja hoidettavaksi henkilgille,
keiden pitaisi hoitaa asiakkaan asiat kuntoon. Oli vapauttava tunne ymmartaa, ettei minun

taydy aina olla se henkilo, joka ratkaisee kaikkia virheita ja ongelmia.
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Viikkoanalyysi

Palautekeskusteluiden ja spontaanisten palautteiden keskittyessa jo tapahtuneeseen, onnistu-
miskeskustelut antavat hyvan mahdollisuuden pysahtya ja keskittya tulevaan. Tyontekija pys-
tyy kertomaan omia mietteita tulevaisuudesta. Keskusteluissa keskitytaan tyontekijan oman
tyon kehittamiseen. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 154.) Onnistumiskeskustelut
ovat myos oiva tapa saada Jim Collinsin sanoin ”oikeat ihmiset oikeille paikoille” (Jarvinen
2020, 87). Tama lause mielestani sopii hyvin tahan asiayhteyteen, silla voimme ottaa tyohaas-
tattelut esimerkiksi. Ennen tyohon valitsemista pyritaan loytamaan sopivimman henkilon ha-
ettavaan tyohon. Onnistumiskeskusteluiden aikaan kyseinen henkilo on jo tyoskennellyt jonkin
aikaa ja nayttanyt mihin on pystynyt ja mihin han pystisi. Keskusteluissa lapikaydaan henkilon
kiinnostuksen kohteita seka koulutus- ja kehittymistarpeita. Vaikka monesti saatamme kes-
kustella asiasta omien esihenkiloiden kanssa, onnistumiskeskusteluissa voimme konkreettisesti
kayda naita asioita lapi. Onnistumiskeskustelut ovat myos oiva tapa loytaa kehityshaluisille
haasteita. (Jarvinen 2020, 87.) Taman vuoksi henkiloston olisi tarkeaa valmistautua hyvin etu-
kateen ja pohtia mika motivoi ja innostaa. Samalla esihenkilon pitaisi pohtia mahdollistaako
nykytyo innostuksen ja miten sita tarvittaessa voisi kehittaa innostavammaksi. (Hakanen
2011, 65.)

Kuviossa 10 Sydanmaanlakka tuo esille reflektoinnin eri vaiheet. Yksi oman tekemisen kehitta-
misen tarkeimmista vaiheista on reflektointi, joka on oman tekemisen analysoimista ja tulos-
ten avulla kehittamista. Tarkoituksena olisi analyysin pohjalta pohtia, mita opin, mika meni
hyvin ja mita voisin tehda paremmin ensi kerralla. (Sydanmaanlakka 2017, 81-82.) Taman
vuoksi tyopaikoilla valilla kuuntelemme omia puhelintallenteita, jotta voimme rauhassa ana-
lysoida tilannetta. Sen avulla myos voimme loytaa toistuvia asioita, jotka esimerkiksi vievat

lilkaa aikaa tai ovat turhia.

Vilitén, omakohtainen kokemus (tapahtuma)

Aktiivinen soveltaminen Reflektiivinen Pohdiskeleva havainnointi

Mité& tehddén toisin? ajattelu ja Mitd tapahtui?

g, S

Toteutuksen suunnittelu - Tapahtuman analysocinti
Mita tulisi tehda toisin? Mita opin?

Kuvio 10: Mita on reflektointi? (Sydanmaanlakka 2017, 83)
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Katsoessani tallenteita minun haastatteluista eri henkiloiden kanssa, kaytin tilannetta hyo-
dyksi myos reflektoimalla omaa toimintaa. Kupias & Peltola (2016, luku 1) toteavat itsereflek-
tion olevan yksi palautteen muoto itsellemme omasta toiminnasta. Vaikka asiaa ei tajunnut
itse tilanteessa aiemmin, niin jarkytyin huomatessani, miten paljon tuli itse oltua aanessa
haastatteluiden aikana. Petyin siihen, silla saattoi menna kolmekin minuuttia, ennen kuin toi-
nen paasi puhumaan. Haastatteluiden tarkoituksena olisi esittaa kysymyksen ja antaa toisen
puhua. Kuuntelun ollessa kysymyksen ohella olennainen osa tarvekartoitusta myynnissa, sa-
man ”Kysy - Kuuntele - Kuittaa” voi soveltaa myos haastatteluihin. Osa myyntitilanteista ete-
nee kuten haastattelutilanteet; osaat kysya oikeita kysymyksia ja sitten korvat horolla kuun-
telet ja keskitys toisen osapuolen vastauksiin esittaen tarpeen vaatiessa tarkentavia kysymyk-
sia. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 87.) Toisena huomiona minun olisi pitanyt mieluummin etu-
kateen lahettaa ihmisille kysymykset, heidan voidessaan valmistautua siihen. Taman avulla
myos itse haastattelu olisi onnistunut paremmin ja suoraviivaisemmin, silla henkilot joutuivat

pohtimaan tapaamisemme aikana asiaa tyhjiltaan.
3.7 Viikko 7

Ensimmaiset kaksi kuukautta tyoskentelya ja opettelua on nyt takana. Tulevan viikon tavoit-
teena on keskittya myynnilliseen puolen kehittamiseen. Viikon aikana tulen muistuttamaan

tyoyhteisomme kollegoita kahteen kertaan Tyoyhteisoviestinnan kyselyn tayttamisesta.
Maanantai 28.2.2022

Heti aamusta kavin katsomassa sen hetkisen tilanteen vastausprosentin osalta Tyoyhteisovies-
tinnan kyselysta. Koska kyselyyn sai tehda tyoajalla, takana oli vasta yksi kokonainen tyopaiva
edellisen viikon perjantaina. Vastausprosentti oli 20 %. Pohdittuani hetken oikean kanavan la-
hestya kollegoita ensimmaisella muistutuksella, paatin valita seka sahkopostin etta myos
Teamsin. Tassa kohtaan paatin hyodyntaa kaikki minulla olevat viestintakanavat, tarkoituk-

sena saada mahdollisimman ison vastausprosentin.

Luin edellisen viikon lopussa kolme kirjaa, jotka sopivat minun taman hetkisen tilanteeseen,
jossa pyrin kehittamaan itseani kohti parempaa palveluneuvojaa LahiTapiolassa. Jokaisessa
kirjassa oli erittain sopiva kohta tahan tilanteeseen, josta jaoin ajatukseni esihenkiloni kanssa
Teamsin valityksella. Teksteissa puhuttiin reflektoimisesta (Sydanmaanlakka 2017, 285), riit-
tavasta palautumisesta (Hakanen 2011, 98-99) ja armollisuudesta itselleen (Kupias & Peltola
2019, 82). Luettuani ja sisaistettyani kyseiset kohdat, minun oli helpompaa ymmartaa ne sa-
mat asiat, joista olen kolmen ensimmaisen kuukauden aikana esihenkiloni ja kouluttajani

kanssa keskustellut.

Tiistai 01.03.2022
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Kuun vaihde on aina kiireista aikaa asiakaspalvelussa, eika tama paiva ollut poikkeus. Yli puo-
let ottamistani kontakteista olivat takaisinsoittopyyntoja asiakkaille, silla he eivat saaneet
kiinni palveluneuvojia soittaessaan sisaan. Tyopaiva ei ollut vain laskutus- ja korvausasioiden
hoitamista, vaan asiakkailla oli myos ostohousut jaloissa paivan ollessa kovin myyntisaldoni

tahan mennessa.
Keskiviikko 2.3.2022

Aamupaivalla pidimme noin puolen tunnin valmennussparrauksen kouluttajani kanssa, jossa
kavimme lapi alkutaipaleeni LahiTapiolan Elamanturvaajana, missa olen mielestani onnistunut
ja mitka ovat taman hetken haasteet. Kerroin hanelle onnistuneeni oppimaan jarjestelmat jo
todella hyvin. Olin myos paassyt opettamaan muita ja paassyt enemman ja enemman tyoryt-
miin sisalle. Haasteen osalta kerroin ylipalvelemisesta, joka vie minulta ylimaaraista aikaa,
asia jonka parissa pyrin kehittymaan paivittain. Kerroin hanelle myos sen, etten tavoita olla
se kovin myyja tai eniten kontakteja ottava henkilo, vaan enemmankin loytamaan sen oman
polun, joka kehittaa minua eteenpain ja pystyn tuomaan omalla osaamisella lisaarvoa yrityk-

selle, asiakkaille ja kollegoille.

Paivan aikana keskustelin kahden kollegan kanssa, joista kumpikin ovat olleet jo pidempaan
seka LahiTapiola Savon myynneissa etta myynninohjauksissa karjessa. Keskustelin molempien
kanssa eri aikaan Teamsin valityksella, silla halusin selvittaa heidan salaiset reseptit, jos sel-
laisia oli. Molemmat kertoivat suhteellisen samoja ajatuksia omasta tyoskentelytavasta asiak-
kaiden kanssa. Kummankaan tyyli ei ollut liian suoraviivainen, mutta ei myoskaan liian leva-
perainen, vaan ovat oppineet ajan kanssa toimimaan hyvassa tasapainossa. Oli helpottavaa
huomata, etta saadakseen kovimmat myynnit ja myynninohjaukset ei tarvitse olla mitaan
muuta kuin tehda parhaansa ja kohdata jokaisen asiakkaan yksilona. Asiat, joita olen pyrkinyt

tekemaan aina.

Tyopaivan paatteeksi pidin myos lyhyen sparraustuokion HR:n kehityspaallikon kanssa LahiTa-
piolassa syksylla alkavasta Tiimimestari-ohjelmasta, joka kiinnostaa minua. Kyseessa on
uniikki LahiTapiolassa tyon ohella suoritettava koulutus, jonka kiintopisteena ovat kettera op-
piminen, uudistuminen seka henkilovalmentaminen. Laitoin myos toisen muistutuksen Tyoyh-
teisoviestinnan kyselystani. Ennen lahettamista vastausprosentti oli hienosti noussut parissa
paivassa 20 % = 30 %.

Torstai 3.3.2022

Viime viikolla lahetin tiimimme Teams-kanavassa viestin, jossa kysyin muilta kiinnostuksesta
pitaa kanssani virtuaalikaffet, mutta silloin vain esihenkilomme reagoi julkaisuun peukutta-
malla. Aamulla lahetin uudestaan Teams-ryhmassa viestia, jossa sanoin pitavani iltapaivalla

virtuaalitauon ja kaikki kiinnostuneet voivat liittya oheisen linkin kautta mukaan. Koin kaksi
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positiivista yllatysta asian suhteen. Ensin kanssani tauolle halukkaat vaihtoivat omat taukonsa
keskenaan paastaakseen samaan aikaan minun kanssa tauolle. Toisena positiivisena asiana
koin kaikkien osallistujien laittaneen rohkeasti kameransa paalle. Yksi kollegoista sanoikin
heti alussa, etta hanta helpotti laittaa kameran paalle, koska minullakin oli. Puhuimme koko
tauon ajan erilaisista asioista ja koin pitkasta aikaa upean tyoyhteisooni yhteenkuuluvuuden
tunteen, josta myos kerroin lopuksi kaikille. Jokaiselle jai positiivinen tunne meidan pienesta
tauosta ja sovimme ottavamme virtuaalitauon uudelleen joko samalla tai sitten myos eri ko-

koonpanolla.

Paivalla laitoin kolmannen muistutuksen Tyoyhteisoviestinnan kyselystani. Vuorokauden ai-
kana vastausprosentti oli noussut 30 % - 40 %. Huomasin muistuttamisen nain tarkeasta asi-
asta kaiken kiireen keskella kannattaneen. Muutaman minuutin kuluttua viestini lahettamista

huomasin vastausmaaran lisaantyneen.

Perjantai 4.3.2022

Aamupaivalla pidimme koko LahiTapiola Savon livetapaamisen Teamsin valityksella. Tunnin
teemoina olivat tulevat kehitysprojektit, vastuullisuus seka minun oma osio liittyen Tyoyhtei-
soviestinnan projektiin. Paasin ensimmaista kertaa kollegoille kertomaan aikaisemmin lahet-
tamani viestien lisaksi nyt konkreettisesti hieman kyselyn taustasta seka tavoitteista. Kerroin
vastausprosentin eilisen muistutuksen jalkeen olevan 45 %. Kiitin kaikkia vastanneita ja muis-
tutin kyselyn olevan auki viela tama paivan. Koska kyseinen tapaaminen tallennettiin, kavin
katsomassa viela jalkikateen nauhoitetta. Vaikka minusta tuntuu aina luonnolliselta jutella
myos tuntemattomille ihmisille, niin jokin siina itseani hieman jannittaa, kun en nae ketaan
ihmista vaan 100 nimea ja mustia laatikoita. Tunnelma on silloin aina erilainen kuin kasvotus-
ten pitama puhe. Vastaavan kokoluokan livetapaamisen jarjestaminen on myos ymmarretta-

vasti haastavaa.

Viikkoanalyysi

Maailman muuttuessa yritysten palvelut kehittyvat jatkuvasti ja samoin myos vaatimukset
henkiloston osaamisen kehittamisessa. Nykyisin kilpailijoilla voi olla hyvin samanlaiset tuot-
teet, jolloin yksi kilpailuvaltti on parempi palvelu kuin naapurilla. Tama myos asettaa vaati-
muksia henkiloston osaamiselle, jota olisikin hyvaa saannollisesti kehittaa, silla muuten on
vaarassa jaada paikoilleen muiden mentaessa eteenpain. (Torppa 2013, luku 2.) Yksi tapa ke-
hittaa omaa toimintaa on pyrkia oppimaan myos esimerkiksi toisilta samasta tiimista, ketka
tekevat systemaattisesti hyvia tuloksia, joita itse haluaa parantaa. Rytikangas (2008, 159) ja
Kupias & Peltola (2019, 75) puhuvat avun pyytamisesta tyoyhteisossa kohdatessa esimerkiksi
liiallisen tyokuorman tai uusia tilanteita. Tama mielestani sopii myos yleisella tasolla myos
halutessaan kehittaa itseaan. Taman vuoksi paadyin keskustelemaan kahden kollegan kanssa

asiasta heidan toiminnasta. Meilla on onneksi sen verran mainio ja auttamishaluinen tiimi,
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etta molemmat ilomielin keskustelivat aiheesta vaihtaen ajatuksia. Tama hyodynsi myos
heita, silla toin esille asioita omassa toiminnassa, jota he pitivat myos hyodyllisena. Sydan-
maanlakka (2017, 229) mielestani totesi erittain hyvin omassa tekstissa sanomalla itsensa ke-
hittamisesta ”viisaan tyontekijan ymmartavan oman osaaminen olevan ainoa todellinen tyo-
suhdeturva, mika hanella on ja siita on pidettava huolta”. Itsensa kehittamista voi siis hoitaa
monella eri tavalla, kuten esimerkiksi pyytamalla toisilta apua, osallistumalla seminaareihin,

suorittamalla verkkokursseja (Torppa 2013, luku 2).

Palveluneuvojan tyossa kohtaamme myyntitilanteita paivittain muun asiakaspalvelun ohella.
Paivan aikana kaytannossa jokainen asiakaskohtaaminen on mahdollisuus laajentaa asiakasko-
konaisuutta, mikali asiakkaan kanssa paasee keskustelemaan naista asioita. Asiakkaalle ei saa
ikina myyda tuotteita ja palveluita vakisin, vaan kaikki lahtee tarvekartoituksesta. Aalto &
Rubanovitsch (2007, 78) kuvailevat kyseista termia tavoitteena selvittaa asiakkaan nykytar-
peen ja myos yrittaa katsoa tulevaisuuteen. Sen avulla pyrimme tuomaan arvoa asiakaskoh-
taamiseen pohtimalla esimerkiksi asiakkaan riskeja. Hyva kartoitus tarvitsee myos hyvia kes-
kustelutaitoja, silla asiakkaat eivat valttamatta aina osaa oma-aloitteisesti kertoa tarpeistaan
tai eivat ole pohtineet riskeja. On tarkeaa siis esittaa oikeanlaisia kysymyksia naissa tilan-
teissa. Monesti myos asiakas ei tunne esimerkiksi vakuutusalan tuotteita, jolloin pitaisi pystya
puhumaan asiakkaan kielta. Tarvekartoituksessa pyritaan etsimaan asiakkaalle hanen tarpei-
taan vastaavia tuotteita ja kokonaisratkaisuja, tuoden hinnan vasta loppuun. Nain voimme
helpommin saada asiakkaan ymmartamaan mita hanen halut kustantavat. (Aalto & Ru-
banovitsch 2007, 78-79.)

Myynnin vaiheita voidaan tarkastella kuvio 11 nakyvassa myynnin ympyran avulla, jossa kuva-
taan asiaa myyjan nakokulmasta. Kyseista mallia ei tietenkaan nain laajana tarvitse soveltaa
jokaisen myynnin parissa olevan tyohon, mutta asiaa on hyvaa tietaa yleisella tasolla. Pohties-
sani esimerkiksi puhelinpalvelussa olevan palveluneuvojan myynnin polkua, asia voidaan mie-
lestani tiivistaa seuraavasti: soitto-tarvekartoitus-hyotyjen esittely-sopimuksen solmiminen.
Taman jalkeen lisamyynnin osalta pyrimme varaamaan asiakkaalle oman ajan kollegalle esi-
merkiksi toimistolle tai verkkotapaamiseen, jossa laajemmat asiat voidaan sopia rauhassa so-
vittuna aikana. Riippumatta siita, saammeko solmittua kaupat puhelimessa asiakkaan otettua
yhteytta tai ajanvarauksella toimistolla, keskustelu ja myyntitaidot ratkaisevat ajankayton ja

arvon asiakkaalle.
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Myynnin ympyra

Ennakkovalimistautu

minen solttoon
Soplimusten Soitto

solmiminen

Lismyynti

naki

inen ?tdpuamlse'en

"Ei:n" taklaaminen

Kaupan
paattamiskysymys
Hybtyjen esittely

Kuvio 11: Myynnin ympyra (Aalto & Rubanovitsch 2007, 35)

Aalto & Rubanovitsch (2007, 39) esittelevat kuviossa 12 keskivertomyyjan ja huippumyyjan
ajankayton myyntiprosessissa. Huomaan joskus sortuvani kayttamaan enemman aikaa kaupan
paattamiseen keskivertomyyjan mukaisesti. Joissakin tilanteissa huomaan valistavani asia-
kasta mielestani hanen tarpeisiin vastaavan tuotteen sopivuudesta. Tahan menee ylimaaraista
aikaa sen sijaan, etta lahestyisin asiaa toteamalla esimerkiksi "taman tuotteen vastaavan si-

nun tarvitsemia asioita ja sen hinta olisi XX euroa”.
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ajankdytto

Luottamuksen 10 %
Keskivertomyyja rakentaminen
Lyhyt tarpeiden kartoitus 20 %
Tuote-esittely 30 %
Kaupan paattaminen 40 %

40 % : Luottamuksen rakentaminen
30 % : Kattava tarvekartoitus
20 % Hydtyjen esittely
Kaupan '
10 % paattaminen Menestyksekds

ja ammatlitaitoinen
ajankaytto

Kuvio 12: Myyntitaidot (Aalto & Rubanovitsch 2007, 39)

Oman myynnin kehittamisen tavoitteena taytyy pyrkia kaymaan myyntiprosessia mahdollisim-
man monen asiakkaan kanssa, ellei jopa jokaisen, eika vain esimerkiksi fiiliksen mukaan.
Emme voi tietaa asiakkaan ottaessaan yhteytta tarkoituksena hoitaa jokin pieni asia, millai-
seen lopputulokseen oikealla tavalla hoidettu myyntiprosessi johtaa. Tama vaatii vuorovaiku-
tusta ja uskallusta kysya ja keskustella. Jokaisella asiakkaalla on sama oikeus yhta laadukkaa-
seen ja kokonaisvaltaiseen palveluun. Onnistuessa oikealla tavalla myyntiprosessissa tarve yli-
maaraisten sahkopostien ja pitkine kaupan lopetuspuheluiden tarve vahenee. Myyntiprosessin
onnistuessa henkilo pystyy nostamaan omaa myyntiastettaan huomattavasti siirtyessaan keski-

vertomyyjasta huippumyyjaksi. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 33-34.)

Aalto & Rubanovitsch (2007, 18) kertovat myyjan roolista myyda ja huippumyyjan odotuksista
hallita myyntiprosesseja. Myyjan taytyy ymmartaa ja osata tarpeiden kartoittamisen taidon.
Hanen on myos oltava tehokas. Tehokkuutena voidaan pitaa kontaktien ottamista, mutta
myos kauppojen paatokseen saattamista mahdollisimman nopeasti. Mikali esimerkiksi jattaa

tarjouksen roikkumaan pidemmaksi aikaa, asiakkaan kiinnostus ja ostomahdollisuus saattaa
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havita. Itse tykkaan antaa asiakkaalle kaksi vaihtoehtoa: toisessa tehdaan kaupat puhelimessa
ja toisessa kiinnostuksen ollessa paalla muttei viela varmuutta, sovitaan uuden soiton parin
paivan paahan. Tasta myos Aalto & Rubanovitsch (2007, 129) kertovat esimerkeissa. Anta-
malla vaihtoehtoja pyritaan johdattelemaan kaupan paatokseen. Riskina jalkimmaisessa ta-
pauksessa minun nykyisessa tyossani on se, etten valttamatta aina pysty sopimaan tarkkaa
kellonaikaa asiakkaalle soittamiseen, johtuen tyostani olla puhelinlinjassa saatavilla sisaan
soittaville asiakkaille. En myoskaan halua sopia tarkan ajan ja mahdollisesti pettaa taman lu-
pauksen, mikali en paasisi olemaan sovitusti yhteyksissa. Taman asian voi hoitaa esimerkiksi

sopimalla soittavansa hanelle tietyn kellonajan puitteissa.

Yksi tapa hoitaa isompia ja aikaa vievia myyntitilanteita, on varata asiakkaalle ajan toimis-
tolle tai verkkotapaamiseen meidan toimistohenkilokunnalle. Kyseisesta palvelusta hyotyvat
niin asiakas kuin myos yritys. Asiakas voi myos rauhassa lapikayda hanen vakuutusturvansa il-
man kiireita, puhelinpalvelussa oleva tyontekija voi keskittya rauhassa hoitamaan nopeampia
asiakaskohtaamisia ja yritykselle tulee mahdollisuus saada kokonaisvaltaisen asiakkuuden.
Aalto & Rubanovitsch (2007, 12) kertovatkin kokonaisvaltaisen asiakkuuden hyodysta yrityksen
nakokulmasta: ”Mita kokonaisvaltaisemmin asiakkaan asioita yrityksessa hoidetaan, sita kor-
keampi on asiakkaan kynnys lahtea kilpailuttamaan alan toimijoita.” Taman asian olenkin
huomannut myos muissa vakuutusyhtioissa, joissa olen tyoskennellyt. Yritykset tarjoavat myos
erilaisia asiakashyotyja keskittamalla vakuutuksia ja muita palveluita yhden katon alle. Kuvio
13 mukaisesti voit saada LahiTapiolassa jopa -17 % omaetualennusta ja S-ryhman bonuksia
maksamista vakuutusmaksuista. LahiTapiolassa palkitaan alennuksilla riippuen keskittamisen
laajuudesta. Valikoimassa on nelja osa-aluetta: Koti, Terveys, Ajoneuvot ja Tulevaisuuden
turva. (LahiTapiola, 2022f.)

17%
13% |

ALENNUITA

8% | |

ALENNUSTA

Kuvio 13: LahiTapiolan Omaetu (LahiTapiola, 2022f)
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Myyjan tyossa tavoitteena olisikin pyrkia kauppaan ensikohtaamisella, mutta jos nain ei ole
mahdollista, niin myyjan taytyy sopia uuden ajankohdan olla asiakkaaseen yhteyksissa tar-
jouksesta (Aalto & Rubanovitsch 2007, 122). Nykyisin ihmisilla on hirvea kiire omassa elamassa
ja silloin on hyvaa jonkun muun pysayttavan hetkeksi miettimaan. Itsellani on vuosien aikana
tullut lukuisia tilanteita eri vakuutusyhtioissa, jossa asiakas on ollut erittain kiinnostunut
tuotteesta ja tarjouksen lahettamisen jalkeen olen sopinut soittavani hanelle, mikali han ei
esimerkiksi vastaa minulle viikon sisalla tarjouksesta. Soittaessani asiakkaalle, han on sanonut

tilanteen olleen hektinen esimerkiksi pienten lasten kanssa, eika ole muistanut hoitaa asiaa.

3.8 Viikko 8

Tulevalla viikolla tulen pitamaan tyhjana tietyista agendoista ja keskittymaan perustyon teke-
miseen. Viikon aikana minulla tulee olemaan itsenaisesti tehtava laaja ajoneuvojen korvaus-
kasittelyn koulutus seka perjantaina parisparraus kollegan kanssa aiheena asiakasviestinta.
Taman lisaksi tulen keskiviikkona osallistumaan LahiTapiolan omaan sisaisen Tiimimestari-val-
mennuskokonaisuuden online-infotilaisuuteen. Aloitan tasta viikosta kaymaan kerran viikossa
Espoon toimistollamme tekemassa toita. Vaikka toimistolla ei ole yhtaan oman tiimini tyonte-
kijoita, pidan erittain tarkeana yllapitaa tunnelmaa tyonantajaani ja myos kollegoihin yli

osastonrajojen.

Maanantai 7.3.2022

Viikkojen aikana olen jo paassyt hyvin tyorytmiin ja sen vuoksi pystyin aloittamaan maanan-
tai-aamun rennoissa tunnelmissa vastaten asiakkaiden puheluihin. Eraan asiakkaan kanssa tuli
eteen harmillinen tilanne, jossa myyntitilanteessa hanen kanssa ei kayty laskutusta lapi ja
tyytymattomyyden lisaksi ilmaisi myos mahdollisuudesta vaihtaa vakuutusyhtiota. Hoidin ky-
seisen asiakkaan asian ja sen jalkeen keskustelin myos yhteyspaallikon kanssa, joka on edus-
tajien esihenkilo kyseisesta tapauksesta. Han lupasi keskustella myos omassa myyntikanavassa

asiasta, ettei jatkossa vastaavanlaisia tapauksia syntyisi.

Paivan aikana saimme esihenkiloltamme myos edellisen viikon myyntitulokset. Olin positiivi-
sesti yllattynyt, silla tein yhden viikon aikana enemman myyntia kuin koko edellisen kuun ai-

kana. Tama antoi minulle positiivista energiaa aloittaa tyoviikon.

Tiistai 8.3.2022

Aamuksi oli sovittuna minulle kahden tunnin itsenaiseen koulutukseen korvaustoiminnasta.
Vastaaminen erilaisiin tapauksiin oli minulle helppoa, silla omaan laajan taustan ajoneuvokor-
vauskasittelysta. Taman vuoksi minulla meni puolet vahemman aikaa ja pystyin hyodyntamaan

ylimaaraisen ajan keskeneraisten toiden hoitamiseen.



51

Saimme edellisena paivana esihenkilolta edellisen viikon tulokset. Pyysin hanelta tanaan mi-
nun mahdolliset asiakaspalautteeni seka NPS (SurveyMonkey) eli Net Promoter Score-lukuni,
joka toimii yhtena asiakastyytyvaisyyden ja uskollisuuden mittarina. Esihenkiloni kertoi minun
NPS:n olevan taman vuoden alusta lahtien 91, joka on myos tiimimme paras luku. Han naytti
myos minun osaltani tulleet asiakaspalautteet, jotka olivat kaikki positiivisia ja eritoten yksi
palaute oli mielestani mainio: ”Aivan loistava palvelu oli. Ei liian vakavaa ja huumoriakin oli
mukana puhelussa... Harvinaista nykyaan”. Taman perusteella erilaiset lahestymistavat ovat

nykyaan tervetulleita asiakaspalvelussa.
Keskiviikko 9.3.2022

Paivan aikana osallistuin Tiimimestari-valmennusohjelman online-infotilaisuuteen. Valmen-
nuskokonaisuus on raataloity LahiTapiola-ryhmalle vauhdittamaan elamanturvastrategian
edistamista. Tilaisuudessa kerrottiin valmennusohjelman taustoista ja paikalla oli mahdolli-
sesti tulevien valmennukseen osallistuvien henkiloiden lisaksi jo valmennusohjelmassa olleet
henkilot. Oli mahtavaa kuulla heidan ajatuksiaan, muistot ja hyodyt mita ovat jalostaneet
omaan arkeen. Perinteiseen tapaan kyselin paljon, silla kyseinen valmennusohjelma kiinnos-

taa minua.

Iltapaivasta tartuin rohkeasti yhteen koko yhtiota koskevaan Teams-keskusteluun, joka kasit-
teli yhteydenottopyyntojen tekemista jarjestelmissa. Toin esille minulle aiemmin tulleet on-
gelmatilanteet ja omat huomiot, jotka aiheuttivat ylimaaraista tyota vaarille osastoille tyon-
tekijoiden laittaen niita vaariin paikkoihin. Huomasin herattaneeni laajaa keskustelua ja kan-
natusta omille huomioille ja ratkaisuehdotuksille. Laitoin ennen tyopaivan paattymista kysei-
sen keskustelun avanneelle palveluasiantuntijalle viestia, koska halusin keskustella hanen

kanssa jossain vaiheessa lisaa tasta mielenkiintoisesta asiasta.
Torstai 10.3.2022

Toimistopaiva koitti. Oli mahtavaa saada pienta vaihtelua tyopaivaan ja siihen kotitoimiston
nakymaan. Tunnen entuudestaan Espoon toimiston tyontekijoita ja oli hienoa paasta vaihta-
maan heidan kanssa kuulumisia. Huomasin paivan aikana kaipaavan sita yhteista oloa kollegoi-
den kanssa. Osittain koen psykologisesti haastavaksi kayda toimistolla ja silti kukaan paikalla-

olija ei kuulu minun tiimiini.

Paivan aikana soitin myos edellisena paivana kerrotun palveluasiantuntijan kanssa. Meilla oli
erittain antoisa keskustelu aiheesta, silla kumpikin haluaa kehittaa toimintamalleja toimivam-
maksi. Minulla oli oma nakemys yksinkertaisesta ohjemallista asiakasrajapinnassa tyoskentele-

ville tyontekijoille, jonka avulla voisimme mahdollisesti vahentaa vaaraan paikkaan lahtevia
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yhteydenottopyyntoja seka asiakaspuheluiden valittamisia vaarille osastoille. Tulen myohem-
min pohtivan ja lahettavan hanelle minun nakemyksen ohjetaulukosta tyontekijanakokul-

masta.
Perjantai 11.3.2022

Aamupaivalla meidan tiimi jaettiin pareihin, jonka jalkeen Teamsin valityksella pidimme tun-
nin parisparraussession. Sparrauksen puolessa valissa paadyimme keskustelemaan itsemyota-
tunnosta ja miten tarkeata olisi valilla olla stressaamatta mahdollisia omia virheita, silla niita
sattuu kaikille. Koska meille jai viela aikaa, kavimme keskustelua my0s sisaisen viestinnan
haasteista. Keskustelussa ilmeni haaste liiallisista Teamsin ryhmien maarasta ja miten esimer-
kiksi tarkeat asiat jaavat muiden viestien joukkoon. Kyseinen asia nousi myos Tyoyhteisovies-
tinnan kyselyssa esille, jossa tuotiin esille tarkeiden asioiden hukkumisen muun massan se-

kaan.

Paivan aikana minulle tuli tarve kuunnella puhelintallenteen asiakkaan kanssa kaydysta kes-
kustelusta kaksi viikkoa aiemmin. Puhelun aikana tein tarkean huomion, silla puhuin suhteelli-
sen pitkan ajan yksinpuheluna ja huomasin myos asiakkaan menneen sekaisin ylimaaraisista
uusista asioista, joita toin hanelle esille. Vaikka itse asiat olivat hanelle hyodyllisia ja loppu-
jen lopuksi myos tarkeita, niin olisi erittain hyvaa keskittya puheluiden aikana kuuntelemaan
asiakasta ja millainen hetki seka vire hanella on. Saman havainnon tein aiemmin, kun katsoin
tallenteesta kaydyt haastattelut esihenkildiden, asiantuntijoiden ja johtoryhman jasenten
kanssa. Vaikka itse en tykkaa kuunnella omia puheluita, niin taman asian vuoksi minun olisi
erittain tarkeaa ajoittain kuunnella satunnaisia puheluiden patkia, jotta voin nahda toivotun

kehityksen.
Viikkoanalyysi

Jokainen meista tarvitsee ja myos ansaitsee palautteen omasta toiminnasta, riippumatta si-
sallosta. Positiivinen palaute todennakoisesti nostaa meidan motivaatiota ja ruokkii onnistu-
misen tunteita. Rakentava palaute taas antaa mahdollisuuden korjata omaa toimintaa ja ke-
hittya. Palaute vaikuttaa meihin jokaiseen eri tavalla. Yksilon kautta se saattaa vaikuttaa
myos muihinkin tyoyhteisossa. (Kupias & Peltola 2016, luku 4.) Taman vuoksi palautteen anta-
jan on valittava oikeat tavat eri tilanteissa palautteiden antamiseen niin yksiloille, kuin myos
ryhmalle. Erityisesti korjaavan palautteen antaminen on aina vaativa vuorovaikutustilanne,

jossa vaarinymmarryksen riski on aina lasna. (Kupias & Peltola 2016, luku 3.)

Kupias & Peltola (2016, luku 3) puhuvat palautteista lahtokohtaisesti esihenkilo-tyontekija -
nakokulmasta, mutta mielestani heidan esille tuomia ajatuksia voi soveltaa myos horisontaali-

sesta nakokulmasta tyontekija-tyontekija. Palautteen antajan on tarkeaa ymmartaa jokaisen
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olevan yksilo ja palautteen taytyy olla harkittua seka oikeudenmukaista. Luottamus syntyy pa-
lautteen antajan aikeiden olevan hyvat toista kohtaan. Palautteen vastaanottaja suhtautuu
myonteisemmin palautteeseen, mikali tietaa palautteen antajan haluavan hanen parasta. Ku-
viossa 14 tuodaan mielestani ne tarkeimmat elementit ja itse olisin lisannyt siihen viela ”halu

auttaa” neljanneksi palaksi.

Palautteen
Arvostava oikeellisuus ja
vuorovaikutus olkeudenmukaisuus

Onnistunut
palaute-
tilanne

Kuvio 14: Onnistuneen palautetilanteen edellytykset (Kupias & Peltola 2016, luku 3)

Niin viestinnassa kuin myos palautteen antamisessa, tavoitteena on vaikuttaa eri tavalla eri
tilanteessa. Palautteista voidaan kayttaa erilaisia adjektiiveja, mutta sen tavoite maarittaa
millaiseksi palaute maaritellaan. Lahtokohtaisesti maarittelemme palautteet kolmeen katego-
riaan: positiivinen, negatiivinen tai neutraali. (Kupias & Peltola 2016, luku 1.) Vaikka Kupias &
Peltola puhuvat lahtokohtaisesti naista kyseisista palautemuodosta, olen itse huomannut vii-
meisten vuosien ajan palautteita kuvailevan enemmankin positiivisena ja rakentavana, neut-
raalin loistaessa kokonaan poissa. Talla tavalla pyritaan luomaan positiivisen vaikutelman pa-
lautteen sisallosta riippumatta. Esimerkiksi virheista voimme oppia ja esihenkilolla on halu

auttaa tyontekijaa.

Palautetta taytyy myos osata antaa oikealla tavalla, koska tilanteessa on aina kaksi osapuolta.

Jos palautetta ei anneta, silloin ei myoskaan arvosta tyontekijaa ja hanen tyopanosta. Palaut-
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teen antaminen on aina tilaisuus myos organisaatiolle. (Kupias & Peltola 2016, luku 1.) Jos pa-
lautetta ei anneta, henkilot saattavat jatkaa samojen virheiden tekemisen eivatka myoskaan
koe onnistumisen tunteita. Kupias & Peltola (2016, luku 1) viittaavat kuviossa 15 Burley-Alle-

nin myonteisen palautekulttuurin vaikutuksesta tyoyhteisoon eri tavoin.

Kuvio 15: Myonteisen palautekulttuurin vaikutus tyoyhteisoon (Kupias & Peltola 2016, luku 1)

3.9 Viikko 9

Tulevalla viikolla pyrin saamaan avoimet vakuutustarjoukset maaliin ja sita kautta myynnin
tuloksia nostettua. Taman lisaksi tulen analysoimaan aiemmin tehdyn kyselytutkimuksen,

jonka yhteenvedon tulen esittamaan muun muassa johtoryhmalle viikolla 10.
Maanantai 14.3.2022

Kuten aina aikaisemminkin, viikon ensimmainen tyopaiva alkoi kiireisena asiakkaiden ollessa
yhteyksissa meihin. Paivan aikana otin itselleni 10 minuutin ajan ja taytin aiemmin unohta-
mani onnistumiskeskustelun yhteenvedon esihenkiloa varten. Asian olisin voinut tehda aiem-
min, mutta itseaiheutettu kiire johti siirtamiseen. Paivan ollessa kiireinen sisaan saapuvan
asiakasvirran vuoksi, en kokenut tarpeelliseksi olla yhteyksissa asiakkaisiin aiemmin tehtyjen

tarjoukseni tiimoilta.

Tiistai 15.3.2022
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Aamupaivan aikana yhtiomme kohtasi valitettava tekninen jarjestelmaongelma, joka haittasi
tyotekoa. Pahoittelin jokaiselle asiakkaalle, etten valitettavasti pysty nakemaan mitaan hei-
dan vakuutuksia ja oli helpotus huomata asiakkaiden ymmarryksen asiaa kohtaan. Otin jokai-
selta asiakkaalta yhteystiedot ja asian ylos. Osan asiakkaista pystyin opastamaan yleisella ta-
solla, mutta lopuille lupasin olla myohemmin yhteyksissa. Kun jarjestelmat saatiin toimimaan,
noin kolmannes tyopaivasta kului taman vuoksi iltapaivalla aiemmin ylosottamien asioiden
hoitamiseen. Loppupaivasta tein yhteenvedon aiemmin tehdyn tyoyhteisoviestinnan kyselysta
HR-paallikolle.

Keskiviikko 16.3.2022

Sain aamulla kalenterikutsun HR-paallikoltamme 25.3.2022 pidettavaan ”Vaikuttavan tyoyh-
teisoviestinnan” -palaveriin. Palaverissa tarkoituksena olisi esittaa LahiTapiola Savon asian-
tuntijoille, esihenkiloille, HR-paallikolle, viestintapaallikolle seka johtoryhmalle aiemmin teh-

dyn henkilostokyselyn tulokset.

Paivan aikana yritin ottaa ensin puhelimitse yhteytta muutamaan asiakkaaseen, joille lahetin
aiemmin vakuutustarjoukset, mutta kukaan ei vastannut. Taman jalkeen lahetin samoille asi-
akkaille sahkopostilla viestia, jossa tiedustelin vakuutustarjousten peraan. Paivan paatteeksi
huomasin myos pienen muutoksen omassa toiminnassani. Tajusin, etten ole harrastanut multi-
taskingia useisiin paiviin ja taman vuoksi minulla ei ole ollut samanlaista kiireen tuntua ja asi-
oiden solmuun menemisia kuten aiemmin. Olen pystynyt keskittymaan yhden asiakkuuden hoi-

tamiseen kerrallaan.
Torstai 17.3.2022

Aiemmista paivista poiketen sain hoitaa suurimmaksi osaksi ajoneuvokorvauspuheluita. Kysei-
nen paiva oli poikkeava, silla normaalisti korvauspuheluiden maara on enintaan kolmannes

paivan puheluista. Paivan aikana huomasin myos liikkuvani erittain helposti LahiTapiolan kor-
vausjarjestelmissa. Kaikki se alussa kayttamani ekstra-aika jarjestelmien toiminnollisuuksien

opettelemiseen nakyy paivittaisessa tyoskentelyssa.

Paivan aikana saimme Savon Teams-ryhmassa viestia liiketoimintajohtajalta. Han kertoi
meille sahkoisen ajanvarauksen ulkoisen asiakassivuston toimistotapaamisia varten muuttuvan
lahiaikoina. Samalla kerrottiin, etta minun aiemmin esille tuomani ratkaisuehdotus virheellis-
ten ajanvarausten valttamiseen otetaan kayttoon. Tama oli jalleen kerran hyva esimerkki
siita, kun uskallamme tuoda omia nakemyksia ja ideoita rohkeasti, silloin annamme mahdolli-

suuden kehitykselle.

Perjantai 18.3.2022
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Aamupaivalla meilla oli henkivakuutustuotteiden koulutus. Oli mielenkiintoista taas oppia hie-
man eri nakokulmista jo aiemmin tietamani asiat. Koulutuksen lopussa pohdin kouluttajan
kanssa sita, miten tama asia tulee mahdollisesti vaikuttamaan meidan palveluneuvojien toi-
misto-ohjauksiin, kun meilla on jatkossa mahdollisuus kayda laajasti henkiloturvia asiakkaiden

kanssa puhelimitse.

Paivan aikana kohtasin ensimmaista kertaa LahiTapiolassa ajanjakson, jolloin minulle ei tullut
yhtakaan puhelua kahden tunnin aikana. Aluksi olin myos hieman epailevainen, toimiiko mi-
nulla jarjestelmat kunnolla ja lahetin muille kysymyksen asiasta. Vastauksena kerrottiin, etta
talla hetkella asiakkaat eivat ole aktiivisesti olleet meihin yhteyksissa. Paatin kayttaa ajan
hyodyksi tutustumalla rauhassa meidan jarjestelmaohjeisiin seka lahetin muutamalla asiak-

kaalle sahkopostia aiemmista tarjouksista.
Viikkoanalyysi

Multitasking on nykyaan liian yleista kaiken kiireen keskella. Kyseinen asia tarkoittaa samanai-
kaisesti useamman eri asian hoitamista sen sijaan, etta keskittyisi asia kerrallaan. On var-
masti toita ja ihmisia, jossa tama onnistuu. Alkuvuodesta eteeni tuli tilanteita, jossa opette-
lin talon tavoille ja yritin hallita useampaa kokonaisuutta, mutta ilman tilanteen hallitse-
mista, epaonnistuin. Pystyn kylla hoitamaan useampaa asiaa samanaikaisesti, mutta se ei
valttamatta ole nykyisessa tyossa jarkevaa. Minulle tulee puheluita asiakkailta, viesteja, sel-
vityksia, pitaa kontaktoida asiakkaita ja jos et hoida asiaa heti vaan siirrat myohempaan ajan-
kohtaan, riskina on muiden toiden kertyminen. Rytikangas (2008, 74-75) puhuukin multitaskin-
gin haitoista, kuten huonommassa tapauksessa stressista ja ylimaaraisen ajan kaytosta joutu-
essaan palaamaan asioihin. Keskittymalla ja hoitamalla asioita kerralla kuntoon voimme taas
saastaa ja myos valttya virheilta. Jarvinen (2020, 122) neuvoo pohtimaan mitka kiireet ovat
itsemme aiheutettuja ja mitka sellaiset, joille emme mahda mitaan. Multitaskaus saattaa ai-
heuttaa virheita ja pahimmillaan henkilo voi todeta jalkeenpain tyon olleen niin kiireista,
osan asioista jaadessaan tekematta. Mielestani jokaisen taytyisi pysahtya kiireen keskella
pohtimaan asiaa ja pyrkia priorisoimaan. Salmimies & Ruutu (2014, luku 4.9) tuovat priori-
soinnin tarkeyden nykyajassa, jolloin aikaresurssimme ovat rajalliset, mutta tekemista taas

paljon.

Palveluneuvojan puhelintyossa kohtaamme harvoin tilanteita, jossa puhelinlinjat ovat joitakin
aikoja hiljaisina ja odotamme asiakaspuheluita. Tama on tietenkin harvinaista muttei mahdo-
tonta. Taman tilanteen tullessaan eteen, olisi hyva tietaa jo etukateen, miten voi kyseista ai-
kaa hyodyntaa (Rytikangas 2008, 86-87). Voimme esimerkiksi soittaa tarjouksien peraan, hoi-

taa keskeneraisia asioita tai myos hyodyntaa sisaisia koulutusmahdollisuuksia. Huonoin rat-

kaisu olisi olla tekematta mitaan, silla tyot eivat tekemalla lopu, mutta voimme vaikuttaa
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tyokuormien tasapainottamiseen. Torppa (2013, luku 2) tuo mielestani hyvin myos yksintyos-
kentelevan vastuun omasta kokonaisvaltaisesta tekemisesta. Etatoissa oleminen on juuri sita
yksintyoskentelya, silla ymparilla ei ole esimerkiksi omaa tiimildista. Toimistolla taas voimme

nahda mita ymparillamme tapahtuu ja onko millainen tekemisen meininki.

3.10 Viikko 10

Viimeisen viikon aikana tulen valmistautumaan 25.3.2022 olevaan tyoyhteisoviestinnan pala-
veriin, jossa tulen esittamaan yhteenvedon tekemastani kyselysta. Taman lisaksi tulen keskit-

tymaan asiakasrajapintaa varten aiemmin rakentamani tyokalun testaamiseen.

Maanantai 21.3.2022

Asiakaskeskusteluiden aikana eras asiakas halusi kayda lapi heidan perheensa vakuutusturvia.
Koska meilla ei ollut puhelimessa ruuhkaa, paatin jatkaa keskustelua hanen kanssa. Keskuste-
limme lopuksi noin 45 minuuttia, jonka aikana muokkasimme hanen vakuutuksia oikealle mal-
lille. Ollessani kiittamassa asiakasta hanen karsivallisyydestaan, han paatti yllattaa minua ja
kiitti minua karsivallisyydesta, koska jaksoin kertoa ja selvittaa hanelle hanen mielesta mut-
kikkaita vakuutusasioita. Tama oli ensimmaista kertaa 13 vuoden aikana, kun nain tapahtui.
Iltapaivasta keskustelin kahden viestintapaallikon kanssa tauollani siita, mita tarkoittaa olla
Elamanturvaaja. Oli mielenkiintoista vaihtaa ajatuksia ja saada selvyyden asialle, jota olin
aiemmin pohtinut. Ymmarsin, ettei asia ole niin monimutkainen kuin sita ehka ajattelin. Ela-

manturvaaja on... mina.

Tiistai 22.3.2022

Otin vastaan eraan asiakkaan puhelun, jolle kavi aiemmin vahinko. Koska asia ei kuulunut mi-
nun osastolle hoidettavaksi sovin asiakkaan kanssa, etta pyydan oikean osaston korvausneuvo-
jan olemaan haneen yhteyksissa. Puhelumme jalkeen soitin kyseiselle osastolle ja kerroin asi-
asta. Puhelun aikana tajusin, etta minun olisi pitanyt hieman tarkemmin kysya asiakkaalta
asiasta, silla loppujen lopuksi en ollut taysin varma kummalle osastolle kahdesta asia kuului.
Sanoin korvausneuvojalle tehneeni virheen olettamalla aiempien kontaktimerkintojen poh-
jalta ja pahoittelin. Han onneksi otti asian rennosti ja sopii hoitavansa asian loppuun. Jat-
kossa olisi hyvaa pysahtya hetkeksi, kysya ja sitten kuunnella asiakasta. Tama asia arsytti mi-
nua, silla aiemmin toin eraassa Teams-keskustelussa esille juuri taman virheen, jonka osa

henkilostosta tekee.

Keskiviikko 23.3.2022

Lahetin LahiTapiola-ryhman Yammeriin viestia, jossa kerroin kollegoilleni ympari Suomea ra-
kentaneeni tyokalun Excelin avulla asiakasrajapintaa varten, josta olisi paljon hyotya. Tarvit-

sen itselleni muutaman eri koehenkilon, jotta voisin testata sen toimivuuden. Sain heti ison
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maaran tykkayksia ja myos muutaman viestin, jossa henkilot halusivat tarjota omia vakuutus-
tietoja testia varten. Paivan aikana sain testattua useamman eri tapauksen ja jokainen niista
onnistui. Lahetin testitulokset asiantuntijoille nahtavaksi. Asiantuntijat tekivat omia testita-
pauksia ja myos heillakin asia onnistui. Sain iloikseni tiedon rakentaneeni asian, jota on pi-
detty erittain hankalana. Keskustelin LahiTapiola Savon liiketoimintajohtajan kanssa ja han
sanoi meidan ottavan sen kayttoon valittomasti. Tulemme pitamaan asiasta koulutuspalave-
rin, jonka jalkeen lanseeraamme sen meidan tyontekijoille. Taman lisaksi pyrimme saamaan
sen jokaiselle halukkaalle LahiTapiolan tyontekijalle. Olen todella tyytyvainen saadessani rat-
kaistua asian, jota on pidetty hyvin pitkaan erittain vaikeana. Kyseinen tyokalu tulee saasta-
maan aikaa ja antamaan tarkempaa sisaltoa myyntitilanteissa. Kyseisen tyokalun voi hyodyn-

taa myos useampaan eri vakuutukseen. ”Vaikea ei ole mahdoton.”

Torstai 24.3.2022

Otin aiemmin tavaksi tulla kerran viikossa Espoossa sijaitsevaan LahiTapiola toimistoon teke-
maan toita. Huomasin aiemmin muiden ihmisten nakemisen kasvotusten ja toimiston aanien
kuulemisen antavan minulle huimasti virtaa. Vaikka kukaan paikallaolija ei ole minun tiimilai-
nen, minulle silti tulee ihana yhteisollisyyden tunne. Olen myos tutustunut viikkojen aikana

uusiin kollegoihin yli rajojen ja pidan tata asiaa rikkautena.

Paivan aikana koin myos eraan epamiellyttavan tilanteen, jossa keskustelin asiattoman asiak-
kaan kanssa. Olen vuosien varrella oppinut kasittelemaan vastaavia tilanteita. Mikali asiakas
alkaa puhua asiattomasti, silloin pysaytan asiakkaan ja kerron hanelle asiasta. Kerroin lahet-
tavani hanelle verkkopalveluun viestia asiasta. Lahetin keskustelumme jalkeen viestia esihen-
kilolle, jotta han on tietoinen asiasta, mikali tulee asiakaspalaute. Kenenkaan henkilon ei tar-

vitse kuunnella asiattomuuksia.

Muu paiva meni sitten erittain hyvin myynnillisesti. Paivan aikana juttelin useamman nuoren
hanen ja aikuisten kanssa heidan lapsensa henkiloturvista. Useammassa tapauksessa kilpaur-
heilua harrastavalla henkilolla oli tapaturmavakuutus. Olen itse harrastanut vuosia urheilua ja
eri lajeja. Keskusteluissamme toin esille edellisen vuoden joulukuussa LahiTapiolassa muuttu-
neita tapaturmavakuutuksia. Toin asiakkaille esille uudistuneen laajan tapaturmavakuutuksen
hyodyt ja myos muutaman esimerkin omista henkilovahingoista ja niiden kustannuksista. Oli
hienoa huomata asiakkaiden ymmartavan uudistuneen henkiloturvan hyodyt ja he myos halu-
sivat turvata paremmin itseaan ja lapsiaan. Huomasin myos kehittyneeni aiemmasta, eika mi-

nun tarvinnut kayttaa enaa niin paljon aikaa asioiden lapikaymiseen.

Perjantai 25.3.2022
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Katsoin paivan aluksi jarjestelmasta minun tehtyjen tarjousten maaran kehityksen aiempaan.
Sain edellisella viikolla tehtya euromaaraisesti laskettuna isoimman tarjouskannan, jonka pyr-
kisin viemaan loppuun tulevalla viikolla. Huomaan kehittyneeni viikkojen aikana erilaisilla
mittareilla. Aamulla koin myos yhden suuren pettymyksen ajankayton suhteen. Hoidin eraan
asiakkaan asian ja sen jalkeen olisin voinut helposti varata hanelle ajan toimistolle jatka-
maan, mutta kuvittelin sen olevan lyhyt asia ja paatin hoitaa puhelun aikana. Puhelu kaikki-
neen sisaltoineen venyt hieman alle kahden tunnin pituiseksi, jossa asiakas kylla sai huomat-
tavan hyvan palvelun, mutta samalla tama kaikki aika oli poissa muilta asiakkailta. Vaikka

asiakas oli erittain tyytyvainen, koin todella ison pettymyksen asiasta.

Iltapaivasta pidimme sovitun palaverin, jossa tarkoituksena oli esittaa kyselyni tulokset. Ku-
vittelin alussa pitavani vain kymmenen minuutin lapivedon ja sitten olisin kuunteluoppilaana,
mutta yllatyksekseni koko palaveri koski minun kyselyn tulosten lapikayntia, jonka sain vetaa.
Oli mahtavaa saada keskustelua aikaiseksi, ettei palaveri mennyt yksinpuheluksi. Sain myos
positiivista palautetta minun kyselysta ja sen tuloksista seka myos minun omasta toiminnasta
naiden kuukausien ajan. HR-paallikkomme palaute sai minun silmani kostuvan: ”Alex on itse
esimerkkina monipaikkaisessa tyossa ja vaikka Alex on kaikista kaukaisin etatyontekija, niin
han silti tuntuu kuitenkin laheisemmalta kuin moni, jotka tyoskentelevat Kuopiossa, mutta
ovat passiivisempia Teamsissa tai muuten vuorovaikutuksissa. Tassa on myos hyva esimerkki,

miten hyddynnamme Teamsia ei vain viestinta- vaan myos vuorovaikutuskanavana.”

Kyseisen palaverin jalkeen sain viela erikseen soiton HR-paallikolta, jossa han kyseli minun
tuntemuksia tasta projektista ja muutenkin alkutaipaleestani osana LahiTapiola perhetta.
Keskustelumme aikana han sai minua kyynelehtimaan toistamiseen viidentoista minuutin si-
saan kertomalla LahiTapiola Savon haluavan palkita minua tekemastani erinomaisesta tyoyh-
teisoviestinnan projektistani, joka on kuulemma yksi parhaimmista opinnaytetoista yrityk-
sessa. Taman lisaksi minulle kerrottiin, miten olen omaksunut LahiTapiolan arvot ja mita olen
saanut aikaiseksi yrityksessa muutaman ensimmaisen kuukauden aikana. Oli mahtavaa kuulla
heidan nahneen minun potentiaalin jo palkkaamisen yhteydessa. Minun kerrottiin tayttaneeni
ja myos ylittaneeni kaikki asetetut odotukset. Kyseinen keskustelu- ja palautetuokio oli erit-
tain tunteellinen ja tarkea minulle, silla takaraivossa pohdin, teenko tarpeeksi? Mita voisin
tehda enemman ja paremmin? Taytanko odotukset? Viimeistaan nyt tiedan vastaukset naihin

kysymyksiin ja viimeistaan nyt tiedan olevani Elamanturvaaja...

Viikkoanalyysi

Kyselyn analysointi aloitetaan vastausprosentin tarkastelulla, joka ilmaisee myos kyselyn luo-
tettavuuden. Hyvin usein joudutaan tyytymaan tuloksiin, jossa vastausprosentti jaa alle 50 %.

Kyseista lukua pidetaan organisaatioiden sisalla hyvaksi vastausprosentiksi. (Juholin 2010, 76.)
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Ennen tyoyhteisoviestinnan kyselyn lahettamista organisaatiolle, asetin tavoitteeksi vastaus-
prosentille huiman 75 %. Tiesin taman olevan todella iso luku ja mahdollisesti saavutettavissa.
Kaydessani lapi vastauksia, sain lopulliseksi vastausprosentiksi 50 %. Vaikka aluksi olin lukuun
pettynyt, hyvin nopeasti ymmarsin myos syyn luvulle ja itseasiassa olin tyytyvainen. Osa ihmi-
sista on loman tai muun poissaolon vuoksi jattanyt vastaamatta, osalle kyseinen aihe ei ole

kiinnostava.

Ennen kyselyn tekemista pidimme palaverin tyonantajan edustajien kanssa siita, mita toiveita
heilla olisi minun tutkimuksen sisallosta. Tyonantajan toiveena oli selvittaa LahiTapiola Savon
tyoyhteisoviestinnan nykytilan tyontekijoiden nakokulmasta ja pohtia mahdollisia muutoksia
tulevaisuuteen. Itse kysely koostui 20 kysymyksesta, joista osaan annettiin valmiit monivalin-
tavaihtoehdot ja osaan annettiin mahdollisuuden vastata avoimesti. Kyselyssa ei keratty mi-
taan taustatietoja ihmisista, silla tarkoituksena oli saada mahdollisimman rehelliset ja laajat

vastaukset henkilostolta. Itse kysely toteutettiin 25.2.-4.3.2022 valisena aikana (liite 2).

Kyselyssa esitettiin kysymyksia muun muassa LahiTapiola Savon viestinnan maarasta ja sen
mahdollisista haasteista, kysyttiin kehitysideoita, mika olisi paras vaihtoehto tuoda tarkeim-
mat asiat ilmi seka Teamsin nykytilan ja tulevaisuuden toiveet viestintakanavana. Vaikka ky-
symykset olivat erilaiset, niin monet samat teemat nousivat voimakkaasti esille. LahiTapiola
Savon liiketoimintajohtaja myos kysyi minulta, mitka kolme asiaa nostaisin tarkeimpana esille
ja miten lahtisin korjaamaan niita. Tuon kyseiset kohdat seuraavaksi esille ja niihin kehityseh-
dotukset.

Henkiloston mielesta LahiTapiola Savossa on kuvio 16 mukaan liian paljon sisaisen viestinnan
kanavia, eika ole selkeytta kanavien kesken. Huomasin taman haasteen itsekin aloittaessani
viime vuoden lopussa LahiTapiolassa. Kyselyn purkutilaisuudessa tama asia lapikaytiin huolel-
lisesti ja muut osallistujat olivat samaa mielta asiasta. Juholin (1999, 159) tuo esille liiallisten
viestintakanavien ongelmakohdat muun muassa liiallisen tietotulvan ylikuormittamisella moni-
kanavaisesti ja olennaisen tiedon loytamisen haasteena. Saman nakemyksen jakoi myos eras
esihenkilo. Han kuvasi ongelman pohtimalla, etta aikoinaan ryhmia ja tiimeja perustettiin
Teamsiin sita mukaan, kun uusia aihealueita tuli esille ilman sen suurempaa pohdintaa. Pa-

rissa vuodessa asia vain yksinkertaisesti rajahti hallitsemattomasti.
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LahiTapiola Savossa on mielestani (...) sisdisen
viestinnan kanavia.

LIIAN VAHAN SOPIVASTI LIIAN PALION

Kuvio 16: LahiTapiola Savon sisaisen viestintakanavien maara (Tyoyhteisoviestintakysely
3/2022)

Mielestani Teamsin kanavia pitaisi siivota rankalla kadella. Teamsiin riittaisi paaasiallisesti
kolmeen asiaan viestintakanavat: tiedottamiseen, avun pyytamiseen ja yleiseen keskusteluun.
Samat nakemykset tulivat esille myos tyoyhteisoviestinnan kyselyssa, jossa kuviossa 17 ilme-

nee henkiloston taman hetken nakemys Teamsista ja kuviossa 18 henkiloston toiveet jatkosta.

Koen, etta talla hetkella Teams on minulle
enemman

VUOROVAIKUTUSKANAVA INFORMATIIVINEN KANAVA INFORMATIIVINEN- JA i
VUOROVAIKUTUSKANAVA |

Kuvio 17: Teamsin nykytila tyontekijoiden nakokulmasta (Tyoyhteisoviestintakysely 3/2022)
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Toivoisin, etta tulevaisuudessa Teams olisi
minulle enemman

VUOROVAIKUTUSKANAVA INFORMATIIVINEN KANAVA INFORMATIVINEN- JA
VUOROVAIKUTUSKANAVA

Kuvio 18: Teamsin tulevaisuus tyontekijoiden nakokulmasta (Tyoyhteisoviestintakysely
3/2022)

Juholin (2009, 72-73) tuo hyvin LahiTapiola Savon viestinnan murrosta vanhasta mallista, jossa
viestintajarjestelma oli viesteja, kanavia ja saantoja kohti uutta mallia, jossa tuodaan rin-
nalle myos viestintafoorumeita, jotka ovat kaiken tekemisen ja kommunikoinnin ydinta. Ta-
man asian ovat huomanneet myos LahiTapiola Savon tyontekijat Teamsin osalta, silla suurin
osa pitaa Teamsin nykyaan ja toivoo myos jatkossakin sen toimivan symbioosissa informatiivi-

sena ja vuorovaikutteisena kanavana.

Toinen aihe mika nousi esille, oli henkiloston liiallisen kiireen tuntu. Tama tuli ilmi myos liike-
toimintajohtajan haastattelussa 4.2.2022. My6s han oli nostanut taman asian esille pohti-
malla, miten henkilosto pystyy esimerkiksi perus tyon ohella myos esimerkiksi lukemaan tar-
keita tiedotuksia Teamsissa. Hyvin monen henkilon vastauksessa ilmeni liian kiireen tuntemi-
nen. On eras sanonta, jonka kuulee valilla: "Tyot ei tekemalla lopu” ja tama asia on mieles-
tani yksi, jonka voimme jokainen pohtia. Mista se liiallinen kiire johtuu? Onko esimerkiksi

omassa toiminnassa jotain, mika vie turhaan aikaa?

Mielestani kaikki muutos ei voi lahtea yrityksen, esihenkiloiden ja asiantuntijoiden suunnasta,
vaan jokaisen meista olisi peiliin katsomisen paikka. Jokainen meista on kantava vastuunsa
niin itsensa kehittymisesta, kuin myos jaksamisesta (Torppa 2013, luku 2). Olin viimeiset 12
viikkoa reflektoinut omaa tekemista ja muokannut omaa toimintaani kokeilemalla erilaisia
toimintatapoja. Henkilostopaallikko toi hyvin esille, etta tekemalla samat asiat samalla ta-

valla johtavat samaan lopputulokseen. Olen aikaisemmilla viikoilla tuonut esille myos omassa
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tekemisessa kiireen tuntua. Salmimies & Ruutu (2014, luku 4.9) ja Rytikangas (2008, 159) toi-
vat mielestani hyvin esille oman ajankayton tutkimisen hyodyn seka avun pyytamisen tyoyh-
teisosta, mikali itse ei selvia siita taakasta. Tasta ei hyody pelkastaan tyontekija, vaan myos

yritys.

Itsensa johtamisessa muutoksen tarkeimmat mahdollistajat ovat Sydanmaanlakan (2017, 76)
mukaan viisi isoa I:ta, eli Ihmettely, Innostus, Itsetuntemus, Itseluottamus ja Itsepohdiskelu.
Ihmiset liian usean tekevat samoja asioita uudestaan ja uudestaan olemalla mukavuusalu-
eella. Joissakin asioissa se on toimivaa, silla aina ei ole tarvetta uudistua, mutta miten silloin,
kun tarkoitus olisi muuttaa asioita? Kuviossa 19 Sydanmaanlakka (2017, 77) haastaa meita it-
setutkiskeluun ja reflektoivaan ajatteluun, jotka mahdollistavat uudistumisen. Kayttamalla
viitta isoa I:ta voimme poistua mukavuusalueelta, mahdollistaen uusi kokemuksia ja uudistu-

mista.

Paniikkialue

Venymisalue

Kuvio 19: Oman mukavuusalueen laajentaminen (Sydanmaanlakka 2017, 77)

Kolmantena asiana nostin esille tarkeiden tiedotusten ja nostojen huomiointi, eli siis informa-
tiivisen puolen. Tama oli myos kolmas aihe, joka nousi yhta lailla henkiloston suunnalta ja ni-
vaa yhteen edelliset asiat, eli liiallisen tiedostuskanavamaaran seka kiireen tuntemisen ja ta-
man seurauksena tarkeat asiat saattavat menna ohi. Vahentamalla Teamsin kanavia ja oppi-
malla johtamaan omia aikatauluja tulee olemaan iso merkitys taman kolmannen asian ratkai-
semiseen. Taman rinnalle toin esille Teamsin omien toiminnollisuuksien hyodyntamisen: ”Tar-
kea!”-napin kayttaminen seka viestien niin sanotun lukukuittauksen tekemisen esimerkiksi

kayttamalla ”peukku”-nappia. Tassa vastuun annetaan viestijalle, joka tuo tarkean viestin



64

esille massasta korostaen sita kayttamalla tarkea-nappia ja samalla se antaa signaalin viestin
vastaanottajille. Silloin viestin vastaanottaja ymmartaa kyseisen viestin olevan tarkea, joka

vaatii lukemisen ja samalla kuittaamisen, joka siis aktivoi henkilostoa.

Digitalisaatio ollessa suurin muutos viestinnassa 1400-luvun kirjapainotaidon keksimisen jal-
keen, se koki lapimurron 2000-luvun taitteessa erilaisten jarjestelmien kehityksen myota (Ju-
holin 2010, 25). Samalla, kun se tuki tyon sujuvuutta ja edisti kommunikaatiota, niin joillekin
ihmisille se myos aiheutti ylimaaraista kuormitusta (Hakanen 2011, 68). Kuten kyselyn vas-
tauksista kavi ilmi, joka viides henkilo ei osaa omasta mielesta kayttaa Teamsia helposti ja
sen tarjoamia toiminnollisuuksia. Koska tyoyhteisoviestinnan vastuu myos tarkeiden asioiden
esille tuomisessa kuuluu kaikille, olisi hyvaa jarjestaa yksinkertaisia koulutuksia avun tarvitsi-
joille. Tama osaamisen puute voi olla yksi syy miksi tarkeita viesteja ei korosteta ja niihin ei

esimerkiksi kuitata luetuksi.

4  Yhteenveto

Paivakirjaraportointi oli erittain mielenkiintoinen, mutta samalla erittain tyolas menetelma,
koska samaan aikaan piti yhdistaa tyonteko, opiskelu ja muu elama. Joutuessani reflektoi-

maan niin paivittain kuin myos viikon paatteeksi omaa tekemistani, pystyin pureutumaan sa-
man tien ilmenneisiin haasteisiin ja muuttamaan omia toimintatapojani. Paivakirjaraportoin-
tia voisi mielestani kayttaa tyoelamassa esimerkiksi jos halutaan selvittaa tyontekijoiden kii-

reen tunnun syntymisen syita.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa omaa toimintaa vastaamaan elamanturvaajalle asetet-
tuja tavoitteita seka selvittaa LahiTapiola Savon tyoyhteisoviestinnan nykytilan ja tuoda kehi-
tysideoita sen kehittamiseen. Tyonantajan viestista paatellen onnistuin tavoitteissa saades-
sani HR-paallikolta 25.3.2022 palautetta asiasta. Tekemani tyoyhteisoviestinnan kyselyn ja
analyysin seka ratkaisuehdotusten perusteella kyseista asiaa lahdettiin myos viemaan eteen-
pain.

4.1  Kehittamisehdotukset ja hyodyt toimeksiantajalle

Opinnaytetyon aikana aikaan saatujen asioiden hyodyt tyonantajalleni olivat loppujen lopuksi
isommat ja kokonaisvaltaisemmat, kuin mita itse olin mielessani etukateen pohtinut. Kuviossa

20 olen kuvannut kaikki kehityskohteet, jotka joko onnistuin kehittamaan tai viemaan eteen-

pain.
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Tyoyhteisoviestinta
v" Nykytila ja kehittdminen
v Intra
v Teams

Uuden korvauslajin oppimisen

vieminen kdytantoon
v Miten toimitaan koulutuspdivan jdlkeen

Asiakasviestintda verkkosivuilla
¥ Sahkoéinen ajanvaraus
korvaustilanteessa
v" Korvauslajin asiakasviestinta ja turhien
kontaktien véthentédminen

Excel-tyokalut
v Vanhojen rakennuskohteiden
vakuuttaminen
v' Laskentaty&kalu
vuodenaikahinnoiteltavien ajoneuvojen
tarjoustilanteisiin

Kuvio 20: Kehittamisehdotukset tyonantajalle

Toimeksiantajalla oli toiveena opinnaytetyon alussa selvittaa LahiTapiola Savon tyoyhteiso-
viestinnan nykytila ja pohtia, miten sita voisi kehittaa toimivammaksi. Tyoyhteisoviestintaky-
selysta saatujen vastausten avulla asia aloitettiin kehittamaan heti tulosten julkistamispai-
vana. Esimerkiksi Savon intranetista siivottiin heti vanhat ja ylimaaraiset sivustot. Teamsin
osalta asia delegoitiin asiantuntijalle selvittamaan tarkeat kanavat poistaen sielta tarpeetto-
mat. Taman lisaksi toimeksiantajani tulee selvittamaan millaisten taitojen opettelu henki-
l0sto Teamsia osalta kaipaa ja jarjestaa tarvittavia jarjestelmakoulutuksia, jotta voimme jo-
kainen hyotya sen toiminnollisuuksista laajemmin tulevaisuudessa. Tama on muutenkin tar-

keaa, koska Teamsista halutaan saada paaasiallisen viestintakanavan tyoyhteisossamme.

Tyoyhteisoviestintaprojektin lisaksi otin omatoimisesti myos muutaman muun kehitysasian
tyon alle, silla minua on aina kiinnostanut kehittaa asioita, jotka hyodyttavat tyontekijoita

kuten minua, yritysta ja myos asiakkaita.

Heti ensimmaisten viikkojen aikana meilla oli vanhojen rakennuskohteiden vakuuttamiseen

liittyva koulutus. Koulutuspaivan aikana minulle ilmeni, etta joissakin tapauksissa tyontekija
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joutuu manuaalisesti laskemaan laskimella tiettyjen kohteiden summaperusteiset arvot. Kou-
lutuksen aikana kysyessani sain tietaa, etta LahiTapiola Savossa ei ole tahan muuta ratkaisua
talla hetkella. Koulutuspaivan paatteeksi rakensin Exceliin laskentatyokalun, jonka jaoin kou-
lutuksen vetajalle. Hanen kautta se jaettiin myos meidan muillekin tyontekijoille helpotta-
maan ja nopeuttamaan vakuuttamistoimintaa. Liikesalaisuuden vuoksi en voi esittaa sita opin-

naytetyossani.

Savon Elamanturvacenterissa palveluneuvojat hoitavat vakuutusasiakkaiden lisaksi myos ajo-
neuvokorvausten alkupaan kasittelya ja nopeita tapauksia. Helmikuussa osalla tyontekijoista
oli kahden paivan koulutus, jonka paatteeksi keskustelin molempien vetajien kanssa ja myos
heidan esihenkilon kanssa. Toin esille oman nakemykseni siita, etta mielestani olisi jarkevaa
vastaavien lajikoulutusten paatteeksi henkiloiden tehda esimerkiksi pari paivaa vain ajoneu-
vovahinkojen kasittelya. Talloin opitut teoriat voisi vieda heti kaytantoon. Tama palvelee
mielestani paremmin kuin nykyinen malli. Koulutuspaivien jalkeen huomasin, etta muun mu-
assa kanssani koulutuksessa olleet henkilot joutuivat kysymaan ryhmamme Teams-palstalla
yksinkertaisia asioita juuri sen vuoksi, ettei kyseiset asiat viela jaaneet niin helposti mieleen.

Kuten urheilussakin, toistojen kautta pystymme omaksumaan uudet asiat helpommin.

Opinnaytetyossani toin esille myos muutamia kehitysideoita, joita myos huomioitiin ja otettiin
kayttoon. Pienilla muutoksilla toimeksiantaja pystyy esimerkiksi vahentamaan turhien asiakas-
kontaktien syntymisen. Liiketoimintajohtajamme ilmoitti meille 17.3.2022 sahkoisen ajanva-
rauksen sivuston tulevista muutoksista entista selkeammaksi ja ideani siivittamana siten, ett-
eivat vahinkoasioiden hoitaminen ainakaan vahingossa siirry ajanvaraukselle. Pystymme va-
hentamaan asiakkaiden ajanvarausten tekemisen korvausasioiden hoitamiseen toimistolla ja
tama hyodyntaa myos toimistossa tyoskentelevia palveluneuvojia. Muutos ei poista kokonaan

sita mahdollisuutta, mutta vahentaa huomattavasti.

Toisella tulevalla muutoksella eraan korvauslajin asiakkaat jatkossa hahmottavat helpommin
verkkopalvelussa, minka vakuutuksen kautta he omaa vahinkoa pystyvat hoitaa. Tama myos
tulee vahentamaan turhien kontakteiden syntymista puhelinpalvelussa, asiakkaan pystyessa
hoitaa helpommin asiansa verkkopalvelussa. Taman osalta sain myos palautetta, jossa kiitet-
tiin ehdotuksesta. Ohjeistusten sanoittaminen ja selkeyttaminen ovat erittain tarkeat sujuvan

asioinnin takaamiseksi. Ilman naita huomioita ja ideoita yritys ei voi myoskaan kehittya.

Henkilokohtaisesti isoimman saavutuksen koen onnistuessani rakentamaan LahiTapiolalle toi-
mivan tyokalun vuodenaikahinnoiteltavien ajoneuvovakuutusten tarjousten laskemiselle tar-
kemmin, kuin mita aikaisemmin olemme voineet tehda. Kyseinen asia oli yksi ensimmaisista,
mita huomasin tullessani uutena LahiTapiolaan toihin. Meilla ei ollut kaytossa mitaan sellaista

tyokalua tai laskuria, milla olisin voinut laskea asiakkaalle todellisten ajokuukausien hinnan.
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Halusin kehittaa asiakasrajapinnassa tyoskenteleville tyontekijoille toimivan ja samalla yksin-
kertaisen tyokalun, jonka avulla pystyisimme antamaan suhteellisen tarkan todellisen vuosi-
hinnan asiakkaalle kilpailutustilanteessa. Lahdin selvittamaan oma-aloitteisesti asiantunti-
joilta, miten vakuutusten hinnat muodostuvat liikennekaytossa ja liikennekaytosta poistettu-
jen ajoneuvojen osalta. Viikkojen aikana kuulin useamman kerran, ettei kyseista asiaa ei ole
voitu rakentaa vuosiin, sen ollessa liian hankalaa toteuttaa. Paatin silti ottaa haasteen vas-
taan, silla tiesin asian olevan mahdollinen. Tiesin myos millaisen hyodyn se toisi yritykselle.
Muutaman viikon aikana sain rakennettua Exceliin ainakin teoriassa toimivan tyokalun. Use-
amman epaonnistuneen version testaamisen ja hienosaadon jalkeen vihdoinkin onnistuin. Tes-
tasin asian omatoimisesti jo olemassa olevien asiakastietojen perusteella ja myos asiantunti-
jan testasivat sen testiymparistossa, kunnes minulle todettiin tyokalun toimivan erittain tar-
kasti. Naytin lopullisen version liiketoimintajohtajallemme, joka ymmarsi heti tyokalun arvon
ja hyodyn liiketoiminnallemme ja halusi saada sen kayttoon tyontekijoillemme valittomasti.
Hanen pyynnostaan tein myos lyhyen ja yksinkertaisen opetusvideon tyontekijoille, jonka lan-
seerasin heti seuraavana paivana. Sain myos useita palautteita LahiTapiola-ryhman tyonteki-
joilta tyokalun kaytettavyyden ja hyodyllisyyden osalta. Liikesalaisuuden vuoksi en voi esittaa

sita opinnaytetyossani.
4.2 Pohdinta ja paatelmat

Ennen opinnaytetyon aloittamista minulla oli osittainen ajatus siita, millaisen toteutustavan
tulen kayttamaan ja mista tulen tutkimuksen tekemaan. Kaikki muuttui 11.1.2022 opinnayte-
tyon aloitustilaisuudessa, kun minua tunteva lehtori Pipsa Kostamo kertoi paivakirjamuotoisen
opinnaytetyon sopivan minulle taydellisesti ja haastoi minua toteuttamaan sen. Kolmen tun-
nin pohdinnan jalkeen muutin menetelmani ja myos tutkimusaiheeni. Jalkeenpain katsottuna

en ole katunut asiaa kertaakaan, joten kiitos sinulle Pipsa.

Menetelma istui minulle erittain hyvin sen ollessa minulle erittain hyodyllinen myos uuden
tyonkuvan sisaistamisessa. Pystyin pysahtymaan joka viikko pohtimaan onnistumisia, epaon-
nistumisia ja myos etsimaan vaihtoehtoja seka ratkaisuja itsensa kehittamiseen. Osalle vii-
koista minulla oli mietittyna tietyt teemat ja osalle ei. Tama oli tietoinen ratkaisu, silla uu-
den tyon oppimisessa oli myos paljon tekemista. Etsin ja hyodynsin eri kirjallisuuslahteita
seka myos kollegoita koko prosessin ajan ja tulen myos jatkamaan tata tapaa jatkossakin. Oli
ilo huomata tyoyhteisodviestinnan kehittamisen tarkeyden myos kollegoille ja heidan halunsa
osallistua siihen. Minulla on motto, jota kaytan ja joka puskee minua eteenpain: ”Kehity tai
kehita, muuten jaat jalkeen”. Tama on myos vastaus sellaisiin kysymyksiin, miksi kyselen ja
kyseenalaistan paljon. Jos teemme aina samoin kyseenalaistamatta ja kokeilematta jotain
uutta, miten voimme kehittya? Naiden viikkojen aikana huomasin kasvaneeni ja kehittyneeni

tyontekijana omaksuen LahiTapiola Savon tavan tehda toita ja turvata asiakkaita.
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Itselleni oli erittain tarkea huomata, miten paljon viestinta vaikuttaa kaikkiin toimintoihin.
Olen avoimesti puhunut tyonantajalleni minun omista tulevaisuuden haaveistani, joiden eteen
teen jatkuvasti paljon toita. Tulen panostamaan jatkossa entista enemman myos tyoyhteiso-
viestinnan ja omien viestintataitojeni kehittamiseen, naiden ollessa yhdet tarkeimmista asi-

oista tyoyhteisossa.

Henkilokohtaisena tavoitteena minulla oli omaksua ja kehittya LahiTapiola Elamanturvaajaksi
tayttaen minulle asetettuja tavoitteita. 25.3.2022 HR-paallikolta saamani palautteen perus-
teella, voin todeta naiden asioiden tayttyneen. Reflektoimalla jatkuvasti omaa tekemistani,
pystyin paneutumaan omiin toimintatapoihin ja myos sparraamaan kouluttajan kanssa. Alun
kangertelun jalkeen tama alkoi myos tuottaa tulosta. Toin viikkojen aikana myos huomioita
perehdytysajasta ja miten sen voisi kehittaa tuleville uusille tyontekijoille. Oli hienoa huo-

mata, etta myos meita uusia tyontekijoita kuunneltiin ja mielipiteitamme arvostettiin.



69

Lahteet
Painetut
Grandell, R. 2015. Itsemyotatunto. Helsinki: Tammi.

Hagerlund, T. & Kaukopuro-Klemetti, H. 2013. Tyoyhteiso viestii, jotta olisi olemassa - Kunta-

alan tyoyhteisoviestinnan opas. Helsinki: Suomen Kuntaliitto.

Hakanen, J. 2011. Tyon imu. Helsinki: Tyoterveyslaitos.

Juholin, E. 2010. Arvioi ja paranna! Viestinnan mittaamisen opas. Helsinki: Alma Talent.
Juholin, E. 1999. Sisainen viestinta. Helsinki: Inforviestinta.

Juholin, E. 2009. Viestinnan vallankumous - Loyda uusi tyoyhteisoviestinta. 2. painos. Hel-
sinki: WSOY.

Kupias, P. & Peltola, R. 2019. Oppiminen tyossa. Helsinki: Gaudeamus Oy.

Leppanen, N. & Leppanen, M. 2017. Itseluottamus. Helsinki: Viisas Elama Oy.

Moilanen, L. & Varis, L. 2001. Omat tavoitteet tyovireen tukena. Tyoterveyslaitos, Helsinki.
Neff, K. 2016. Itsemyotatunto. Helsinki: Viisas Elama Oy.

Pasanen, K. 2021. Mielen pelikirja. Helsinki: Value Books Oy.

Rytikangas, |. 2008. Tehokas ajankaytto - vahemman stressia, enemman tuloksia. Helsinki:

Helsingin kamari.
Sydanmaanlakka, P. 2017. Alykés itsensa johtaminen. Helsinki: Talentum Media Oy.
Sahkoiset

Aali, P. 2018. Vuorovaikutuksella hyvinvointia tyoelamaan. https://julka-
isut.turkuamk.fi/isbn9789522166661.pdf

Aalto, E. & Rubanovisch, M. 2007. Myy enemman - myy paremmin. E-kirja. OY Imperial Sales
AB.

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. E-kirja. Alta Talent Oy.


https://julkaisut.turkuamk.fi/isbn9789522166661.pdf
https://julkaisut.turkuamk.fi/isbn9789522166661.pdf

70

Arola, J. 2012. Sidosryhmaajattelu ja vastuullinen liiketoiminta - Case Fujitsu Oy. Pro gradu.
Viitattu 13.2.2022. https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/84513/gradu06678.pdf?se-

quence=1&isAllowed=y

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2018. Yrityksen asiakasmarkkinointi. E-kirja. Edita Publishing
Oy.

Hakonen, A. 2010. Palkitseminen ei aina vaadi rahaa. Viitattu 1.4.2022. https://propalkin-

not.fi/ajankohtaista/palkitseminen-ei-aina-vaadi-rahaa/

Hiltunen, S. 2020. Hyva tyoyhteisoviestinta lisaa tyomotivaatiota ja vahvistaa yhteishenkea.
Viitattu 15.2.2022. https://piilo-osaajat.com/2020/02/26/hyva-tyoyhteisoviestinta/

Jarvinen, P. 2020. Miten johtaa ihmista - 102 ohjetta esimiehelle. E-kirja. Alma Talent Oy.

Kallonen, T. & Kuhmonen, A. 2021. Jatkuva oppiminen - Tyoelaman tarkein taito. Helsinki:

Helsingin Kamari Oy. https://kauppakamaritieto-fi.nelli.laurea.fi/ammattikirjasto/teos/jat-

kuva-oppiminen-2021#kohta:Jatkuva((20)oppimi-
nen((20)((2013)ty((fé)el((e4)m((e4)n((20)t((e4)rkein((20)taito

Kuisma, J. & Sauri, P. 2021. Etaty0 ja monipaikkaisuus Suomessa. https://kaks.fi/wp-con-
tent/uploads/2021/11/polemia-121.pdf

Kupias, P. & Peltola, R. 2016. Onnistu palautteessa. E-kirja. Alma Talent Oy.

Laine, T. 5 vinkkia tavoitteiden asettamiseen ja niissa onnistumiseen. Viitattu 13.3.2022.
https://www.tyttilaine.fi/5-vinkkia-tavoitteiden-asettamiseen-ja-niissa-onnistumiseen/

Lohtaja-Ahonen, S. & Kaihovirta-Rapo, M. 2012. Tehoa tyoelaman viestintaan. E-kirja. Alma
Talent Oy.

LahiTapiola, a. 2021. Tietoa yhtioryhmasta, historia. Viitattu 6.2.2022. https://www.lahita-
piola.fi/tietoa-lahitapiolasta/lahitapiola-ryhma/yhtioryhmatietoa/historia

LahiTapiola, b. 2021. Tietoa yhtioryhmasta, ryhman rakenne ja johto. Viitattu 6.2.2022.
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/lahitapiola-ryhma/yhtioryhmatietoa

LahiTapiola, c. 2022. LahiTapiola Savo. Viitattu 6.2.2022. https://www.lahitapiola.fi/tietoa-
lahitapiolasta/yhtiot/savo

LahiTapiola, d. 2022. Nuori Savo. Viitattu 6.2.2022. https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asia-
kaspalvelu/yhteystiedot/savo/ajankohtaista/nuori-savo

LahiTapiola, e. 2022. Miten henkilotietojen kasittelyyn voi vaikuttaa. Viitattu 20.2.2022.
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/asioi-verkossa/hyva-tietaa/henkilotieto-
jen-kasittely/miten-henkilotietojen-kasittelyyn-voi-vaikuttaa

LahiTapiola, f. 2022. Omaetu palkitsee keskittamisesta. Viitattu 9.4.2022. https://www.lahi-
tapiola.fi/henkilo/edut/omaetu



https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/84513/gradu06678.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/84513/gradu06678.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://propalkinnot.fi/ajankohtaista/palkitseminen-ei-aina-vaadi-rahaa/
https://propalkinnot.fi/ajankohtaista/palkitseminen-ei-aina-vaadi-rahaa/
https://piilo-osaajat.com/2020/02/26/hyva-tyoyhteisoviestinta/
https://kauppakamaritieto-fi.nelli.laurea.fi/ammattikirjasto/teos/jatkuva-oppiminen-2021#kohta:Jatkuva((20)oppiminen((20)((2013)ty((f6)el((e4)m((e4)n((20)t((e4)rkein((20)taito
https://kauppakamaritieto-fi.nelli.laurea.fi/ammattikirjasto/teos/jatkuva-oppiminen-2021#kohta:Jatkuva((20)oppiminen((20)((2013)ty((f6)el((e4)m((e4)n((20)t((e4)rkein((20)taito
https://kauppakamaritieto-fi.nelli.laurea.fi/ammattikirjasto/teos/jatkuva-oppiminen-2021#kohta:Jatkuva((20)oppiminen((20)((2013)ty((f6)el((e4)m((e4)n((20)t((e4)rkein((20)taito
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2021/11/polemia-121.pdf
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2021/11/polemia-121.pdf
https://www.tyttilaine.fi/5-vinkkia-tavoitteiden-asettamiseen-ja-niissa-onnistumiseen/
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/lahitapiola-ryhma/yhtioryhmatietoa/historia
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/lahitapiola-ryhma/yhtioryhmatietoa/historia
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/lahitapiola-ryhma/yhtioryhmatietoa
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/yhtiot/savo
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/yhtiot/savo
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/yhteystiedot/savo/ajankohtaista/nuori-savo
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/yhteystiedot/savo/ajankohtaista/nuori-savo
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/asioi-verkossa/hyva-tietaa/henkilotietojen-kasittely/miten-henkilotietojen-kasittelyyn-voi-vaikuttaa
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/asioi-verkossa/hyva-tietaa/henkilotietojen-kasittely/miten-henkilotietojen-kasittelyyn-voi-vaikuttaa
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/edut/omaetu
https://www.lahitapiola.fi/henkilo/edut/omaetu

71

Poutala, M. 2016. Miksi tavoitteita on tarkeaa asettaa ja miten ne saavutetaan. Viitattu
13.3.2022. https://www.youtube.com/watch?v=gSkTEgGaFXE

Rissa, K. 2016. Tyoyhteisoviestinnalla hyvinvointia. 2. uudistettu painos. https://ttk.fi/fi-
les/5128/TTK_Tyoyhteisoviestinnalla_hyvinvointia_2016.pdf

Roine, J. 2014. Yammer yrityskaytossa: Toiminnallisuudet, hyodyt ja kayttoonotto. Viitattu
21.3.2022. https://sulava.com/moderni-tyo/yammer-yrityskaytossa-osa-1-toiminnallisuudet-
hyodyt-ja-kayttoonotto/

Salmimies, R. & Ruutu, S. 2014. Itsensa johtaminen. E-kirja. Alma Talent Oy.

STT. 2021. Etatyossa pitaisi tietoisesti panostaa kommunikointiin. Viitattu 17.4.2022.
https://yle.fi/uutiset/3-11870795

Sullstrom, H. 2021. Tyontekijan nopea kertapalkitseminen lisaantyy - Rahan rinnalle on tullut
korona-aikana myos aiempaa enemman hyvinvointiin liittyvia etuja. Viitattu 1.4.2022.
https://yle.fi/uutiset/3-12074570

SurveyMonkey. Net Promoter Score® (NPS®) -kyselytutkimus. Viitattu 21.3.2022.
https://fi.surveymonkey.com/mp/net-promoter-score/

Tieteen termipankki. Kasvatustieteet: Sidosryhma. Viitattu 13.2.2022. https://tieteentermi-
pankki.fi/wiki/Kasvatustieteet:sidosryhm%C3%A4

Torppa, T. 2013. Yksin tyoskentelevan opas. E-kirja. Alma Talent Oy.


https://www.youtube.com/watch?v=gSkTEgGaFXE
https://ttk.fi/files/5128/TTK_Tyoyhteisoviestinnalla_hyvinvointia_2016.pdf
https://ttk.fi/files/5128/TTK_Tyoyhteisoviestinnalla_hyvinvointia_2016.pdf
https://sulava.com/moderni-tyo/yammer-yrityskaytossa-osa-1-toiminnallisuudet-hyodyt-ja-kayttoonotto/
https://sulava.com/moderni-tyo/yammer-yrityskaytossa-osa-1-toiminnallisuudet-hyodyt-ja-kayttoonotto/
https://yle.fi/uutiset/3-11870795
https://yle.fi/uutiset/3-12074570
https://fi.surveymonkey.com/mp/net-promoter-score/
https://tieteentermipankki.fi/wiki/Kasvatustieteet:sidosryhm%C3%A4
https://tieteentermipankki.fi/wiki/Kasvatustieteet:sidosryhm%C3%A4

72

Kuviot

Kuvio 1: Toimivan tyoyhteisoviestinnan hyodyt (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti 2013, 7) ....8
Kuvio 2: LahiTapiolan syntyminen (LahiTapiolan intranet).......c..cooeviiiiiiiiiiiiiiiiniienennenns 8
Kuvio 3: LahiTapiola-ryhma (LahiTapiolan intranet) ......ccoeoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieennneeenns 9
Kuvio 4: LahiTapiola Savon strategia 2022 (LahiTapiola intranet) .......ceeeevvieiiieiiiennnennnen. 10
[0\ (o R TN [« [0 Y 111 1 - | AR PP PP 13
Kuvio 6: Oppiminen, oppimistyylit ja oppimisen esteet kaytannossa (Sydanmaanlakka 2017,
0 18
Kuvio 7: Tutkimusprosessin vaiheet (JUholin 2010, 72) ..civiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeenaeens 25
Kuvio 8: Perehdytyksen palautekysely (LAhiTapiola) .....ceveeiriieiiiiieiriiieirineerineeeennnnns 27
Kuvio 9: 70-20-10 -oppimismalli (Kupias & Peltola 2019, 27) .coviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeennaens 37
Kuvio 10: Mita on reflektointi? (Sydanmaanlakka 2017, 83)...cceeriiiiiiiiiiiriiieirinneenennnnns 42
Kuvio 11: Myynnin ympyra (Aalto & Rubanovitsch 2007, 35)...ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieennnnens 47
Kuvio 12: Myyntitaidot (Aalto & Rubanovitsch 2007, 39) ..ccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiieeeeeaeens 48
Kuvio 13: LahiTapiolan Omaetu (LahiTapiola, 2022f) ...cevierriiiiieiiiiiiriiiriniereneeeenness 49
Kuvio 14: Onnistuneen palautetilanteen edellytykset (Kupias & Peltola 2016, luku 3) ......... 53
Kuvio 15: Myonteisen palautekulttuurin vaikutus tyoyhteisoon (Kupias & Peltola 2016, luku 1)
.................................................................................................................. 54
Kuvio 16: LahiTapiola Savon sisaisen viestintakanavien maara (Tyoyhteisoviestintakysely
07 PP 61

Kuvio 17: Teamsin nykytila tyontekijoiden nakokulmasta (Tyoyhteisoviestintakysely 3/2022) 61

Kuvio 18: Teamsin tulevaisuus tyontekijoiden nakokulmasta (Tyoyhteisoviestintakysely

3/2022)

Kuvio 19: Oman mukavuusalueen laajentaminen (Sydanmaanlakka 2017, 77) ....cccevvennne.n. 63

Kuvio 20: Kehittamisehdotukset tyonantajalle ......ccovieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i ee e, 65



Liitteet

Liite 1: Haastattelukysymykset LahiTapiola Savon asiantuntijoille, palvelupaallikoille,

lilketoimintajohtajalle ja toimitusjohtajalle ........ccoivieiiiiiiiiiiiiiiii i rreeaeens

Liite 2: Tyoyhteisoviestinnan kysely

----------------------------------------------------------------------

73



74

Liite 1: Haastattelukysymykset LahiTapiola Savon asiantuntijoille, palvelupaallikoille, liiketoi-
mintajohtajalle ja toimitusjohtajalle

1. Minkalaisia haasteita koet tyoyhteisoviestinnassa omassa tyonkuvassa?

2. Mita toimiva tyoyhteisOviestinta mielestasi vaatii?

3. Onko LahiTapiola Savossa mielestasi pyritty kehittamaan tyoyhteisoviestintaa viimei-
sen kahden etatyovuoden aikana?

4. Onko LahiTapiola Savossa mielestasi pyritty kehittamaan yhteisollisyytta viimeisen
kahden etatyovuoden aikana?

5. Mihin kysymykseen toivoisit saavasi vastauksen tulevassa Tyoyhteisoviestinnan kyse-

lyssa, joka toisi sinulle lisaarvoa?
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Liite 2: Tyoyhteisoviestinnan kysely

10.

11

12.
13.
14.

Mielestani tyoyhteisoviestinnasta vastuu kuuluu seuraaville tahoille (valitse yksi tai
useampi vaihtoehto)

- Esihenkilot ja johto

- Asiantuntijat ja kouluttajat

- Markkinointipaallikko ja assistentti

- Jokaiselle meista

LahiTapiola Savossa on mielestani (....) sisaisen viestinnan kanavia.

- lilan vahan

- liian paljon

- sopivasti

Koetko, etta LahiTapiola Savossa on maarallisesti liian paljon viestintaa ja miksi?
Millaisiin asioihin hyodynnat Teamsia?

Osaan mielestani kayttaa helposti Teamsia ja sen tarjoamia toiminnollisuuksia?

- Kylla

- Ei

Mikali vastasit edelliseen kysymykseen El, missa asioissa kaipaisit tukea tai koulu-
tusta?

Mika kaytossamme olevista Teams-kanavista on sinulle tarkein sisaisessa viestinnassa
ja miksi?

Kaytan sisaisessa viestinnassa paasaantoisesti:

- Teamsia

- Sahkopostia

- Molempia tasapuolisesti

Olisitko valmis luopumaan sahkopostin kaytosta sisaisessa viestinnassa ja siirtymaan
kayttamaan vain Teamsia?

- Kylla

- Ei

Mikali et olisi valmis luopumaan sahkopostista sisaisessa viestinnassa, mika olisi siihen

syyna?

. Mitka ovat mielestasi talla hetkella suurimmat haasteet sisaisessa viestinnassamme?

(esim. viestien liiallinen maara, ajanpuute tms.)

Miten viestintaa voisi mielestasi kehittaa?

Missa viestintakanavassa sinulle tarkeimmat tiedotukset pitaisi jakaa?

Oletko viimeisen 12kk aikana loytanyt tai pohtinut kehitettavaa LahiTapiolassa?
- Kylla

- Ei



15.

16.

17.

18.

19.

20.

Jos vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA, olitko tuonut niita esille?

- Kylla

- Ei

Jos vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA, mit3 kanavaa hyddynsit?

Jos olit loytanyt tai pohtinut jotain kehitettavaa LahiTapiolassa mutta et tuonut
asiaa esille, mika oli syyna? (esim. epatietoisuus sopivasta kanavasta tms.)

Mika olisi mielestasi jarkevin kanava kehitysideoiden ja huomioiden esilletuomiseen,
ja miksi?

Koen, etta talla hetkella Teams on minulle enemman...

- informatiivinen kanava.

- vuorovaikutuskanava.

- informatiivinen- ja vuorovaikutuskanava.

Toivoisin, etta tulevaisuudessa Teams olisi minulle enemman...

- informatiivisempi kanava.

- vuorovaikutteisempi kanava.

- informatiivisempi ja vuorovaikutteisempi kanava.

76



