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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa AIG Europe Limited, Suomen sivuliikkeen
yritysasiakaspalvelun kayttoon toimiva ja selkea matkavakuutussovelluksen (AIG Travel
Assistance App) kayttoopas. Oppaan avulla mahdollistetaan henkiloston yhtenainen
toimintatapa, jolloin asiakaspalvelusta saadaan tasalaatuista ja voidaan tuottaa entista
parempia asiakaskokemuksia.

Opinnaytetyon tietoperustassa avataan vakuuttamiseen, asiakaspalveluun ja digitaalisuuteen
liittyvaa kasitteistoa seka selvitetaan, mita hyvien asiakaskokemusten tuottaminen vaatii
organisaatiolta. Hyva asiakaspalvelu ja ylivertaiset asiakaskokemukset ovat yrityksen
kilpailuvaltti, joten niiden hyodyntaminen on ensiarvoisen tarkeaa. Lisaksi teoreettisessa
viitekehyksessa kasitellaan tyon kehittamista asiakaslahtoisesta nakokulmasta Lean-ajattelun
avulla. Leania soveltaen voidaan toteuttaa myos pienimuotoista tyoelaman kehitystyota,
joten se sopii perustaksi tahan opinnaytetyohon.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus on kayttoopas, jonka tarkoituksena on Leanin
periaatteiden mukaisesti parantaa yritysasiakkaiden asiakaspalveluprosessin
virtaustehokkuutta seka vahentaa hukkaa. Oppaaseen on koottu seikkaperainen selostus
matkavakuutussovelluksen toiminnoista seka yleisimpia sovelluksen kayttoon liittyvia
ongelmatilanteita vastausvaihtoehtoineen. Visuaalisuutta hyodyntamalla oppaasta on saatu
selkea ja havainnollinen. Oppaan avulla vastaukset ongelmatilanteisiin loytyvat katevasti
yhdesta paikasta, jolloin asiakaspalvelu nopeutuu ja laatu paranee.

Kayttoopas on otettu AlG:n Suomen sivuliikkeen yritysasiakaspalvelun kayttoon loppuvuodesta
2018. Tuotos on arvioitu onnistuneeksi ja kayttokelpoiseksi. Opas on toteutettu englannin
kielella, joten se on mahdollista jatkossa implementoida pienin muutoksin myos konsernin
muiden maiden toimistoihin.
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The objective for this thesis was to create a functional and clear user guide of the AIG Travel
Assistance App for AIG Europe Limited, Finland Branch business customer service. This user
guide enables a coherent procedure for the organization’s personnel and helps to provide
better quality customer service and customer experiences.

The knowledge base of the thesis, opens the concepts of insurance, customer service and dig-
ital environment, and examines what the organization needs to produce good customer expe-
riences. Good customer service and superior customer experience are the company's compet-
itive edge, thus utilizing them is of paramount importance. In addition, the theoretical
framework addresses the development of work from a customer-oriented point of view
through "Lean” thinking. Applying "Lean" methods can also take the form of small-scale devel-
opment of working life. This is why the "Lean” idea forms the basis for this thesis.

The functional part of the thesis is the actual user guide. The purpose of the guide is to im-
prove the flow efficiency of corporate customer service processes in accordance with "Lean”
principles and reduce any loss. The guide contains a detailed description of the travel insur-
ance application's functions as well as the most common problem situations associated with

the use of the AIG Travel Assistance App, along with its response options. Using the visuals,

the user guide has been made clear and illustrative. With this user guide, responses to prob-
lem situations can be found conveniently in one place, thus customer service becomes more
efficient and its quality improves.

The user’s guide of business customer service in the AIG Finland Branch was launched at the
end of 2018. It has been estimated as successful and useful. The user guide is in English which
makes it possible to implement it globally at other AIG offices.

Keywords: customer service, user guide, Lean, development
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1 Johdanto

Menestyakseen jatkuvasti kiristyvilla markkinoilla yrityksen liiketoiminnan tulee olla
asiakaslahtoista eli asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin perustuvaa. Hyvien asiakaskokemusten
tuottaminen on ensiarvoisen tarkeaa. Digitalisaation lisaantyessa mahdollisuudet kasvavat,
palveluiden kaytettavyys helpottuu ja yritysten palveluprosessit tehostuvat, nopeutuvat ja
joustavoituvat. Sahkoistyvan liiketoiminnan lisaantyessa asiakaspalvelun tarve ei lopu vaan
muuttaa muotoaan ja sen laatuun on kiinnitettava entista enemman huomiota. Asiakkaan
nakokulmasta olennaista on palvelun kayttajaystavallisyys ja henkilokohtaisen asiakaspalvelun

saatavuus ongelmatilanteissa.

Muuttuvien tyoymparistojen ja tyotehtavien myota kaikki aika on kaytettava tehokkaasti
hyodyksi ja monia asioita on tehtava yhta aikaa. Tehokkuusvaatimusten lisaantyessa tyota
tehdaan entista tiiviimmin ja tuottavuus kasvaa. Henkilostolta se vaatii jatkuvaa osaamisen
paivittamista, uuden oppimista seka tyon kehittamista. Tyontekija voi Lean-ajattelua
hyodyntamalla kehittaa aktiivisesti omaa ammattitaitoaan ja keskittya henkilokohtaisen
tehokkuuden kasvattamiseen. Tyon ja toimintatapojen kehittaminen lisaavat tyon
mielekkyytta ja sita kautta tyontekijan motivaatio ja sitoutuminen tyonantajaa kohtaan

kasvaa.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on vakuutusyhtio AlG Europe Limited, Suomen sivuliike.
AIG Europe Limited on American International Group Inc. (AlG):n tytaryhtio. AIG on yksi
maailman johtavista vahinkovakuutuskonserneista, joka palvelee asiakkaita ympari maailmaa
yli 130 maassa tarjoamalla yksilollisia vakuutusratkaisuja yritys-, yksityis- ja
institutionaalisille asiakkaille. Suomen sivuliikkeen palveluksessa on yli 50 asiantuntijaa, jotka
vastaavat yritysasiakkaiden vakuutusten raataloinnista seka vahinkokasittelysta. Suomen

sivuliike palvelee myds Baltian maiden asiakkaita.

AIG:n lilkematkavakuutusasiakkaat saavat veloituksetta kayttoonsa matkapuhelimeen
ladattavan sovelluksen, josta loytyy monipuolista tietoa esimerkiksi matkustusturvallisuuteen
liittyen. Asiakkaat kayttavat sovellusta itsenadisesti, mutta ongelmatilanteissa he ottavat
yhteytta yritysasiakaspalveluun. Talla hetkella sovelluksen kayttoon ei ole olemassa kirjallista
ohjeistusta, vaan asiakkailta tulleet kysymykset referoidaan yksitellen sahkopostitse tai
puhelimitse sovelluksen paakayttajalle New Yorkin toimistoon. Prosessi on hidas ja kankea ja

vaikeuttaa asiakaspalvelua.

Client Policy Servicing-tiimi, jossa olen tyoskennellyt noin kahden vuoden ajan, vastaa
Suomen sivuliikkeen yritysasiakkaiden asiakaspalvelusta. Taman opinnaytetyon tavoitteena on
tyostaa tiimin sisaiseen kayttoon toimiva ja selkea matkavakuutussovelluksen (AIG Travel

Assistance App) kayttoopas. Kayttooppaan avulla voidaan parantaa toimeksiantajayrityksen



asiakaspalvelua ja luoda aiempaa miellyttavampia asiakaskokemuksia. Kun yritysasiakastiimin
jasenet saavat opastusta matkavakuutussovelluksen kayttoon, asiakaspalvelu tehostuu ja
nopeutuu ja on yhta hyvaa asiakaspalvelijasta riippumatta, jolloin tuloksena on aiempaa
tyytyvaisempia asiakkaita. Kayttoopasta on tarkoitus hyodyntaa seka paivittaisessa tyossa
seka uuden tyontekijan perehdytyksessa. Oppaan avulla mahdollistetaan
asiakaspalveluhenkilostolle yhtenainen toimintapa, jolloin asiakaspalvelusta saadaan
tasalaatuista. Ohjeistuksen myota asiakas saa tarvitsemansa tiedon ja avun aiempaa

nopeammin ja informaatio on mahdollisimman oikeaa.

Opinnaytetyo on tyypiltaan toiminnallinen ja koostuu kahdesta toisiinsa liittyvasta
kokonaisuudesta. Tietoperustassa kasitellaan tyon kehittamista Lean-ajattelun avulla ja
avataan vakuuttamiseen, mobiilisovelluksiin seka asiakaspalveluun liittyvaa terminologiaa.
Toiminnallinen osuus on AIG Europe Limited, Suomen sivuliikkeen kayttoon koottu opas
matkavakuutussovelluksen kaytosta seka yleisimmista sovellukseen liittyvista ongelmista
ratkaisuehdotuksineen. Opinnaytetyo on toteutettu suomeksi, mutta opas on
englanninkielinen, koska AlG on kansainvalinen organisaatio ja konsernikieli on englanti. Nain
ohjetta on mahdollista hyodyntaa Suomen toimiston lisaksi tarvittaessa myos organisaation

muissa maissa.

Henkilokohtaisena oppimistavoitteenani on lisata osaamistani asiakaspalvelusta ja hyvien
asiakaspalvelukokemusten tuottamisesta seka perehtya Lean-ajattelun kasitteistoon ja oppia

sen avulla parantamaan ja kehittamaan kaytannon tyoelamaa entista paremmin.

2 Vakuuttaminen ja asiakaspalvelu

Vakuutuksen nimi ja kasite syntyivat keskiajan lopulla Italiassa. Suomen kieleen vakuutus-
termi on vakiintunut 1800-luvulla. Vakuutuksen ideana on tasata riskia suuremman ryhman
kesken siten, etta kenenkaan kantokyky ei vaarannu. Vakuutuksenantaja eli vakuutuslaitos
korvaa riskin toteutuessa siita aiheutuneen vahingon ja vakuutuksenottajan suorittaa
korvauksensaantioikeuden vastikkeeksi vakuutuksenantajalle vakuutusmaksun. Tata
oikeussuhdetta vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan valilla kutsutaan vakuutukseksi.
Oikeussuhde voi perustua lakiin, kuten tyotapaturmavakuutus ja lilkkennevakuutus, tai se
luodaan yksityiskohtaisella vakuutussopimuksella, jossa maaritellaan esimerkiksi millainen

riski korvauksen piiriin kuuluu. (Rantala & Kivisaari 2014, 69-71.)

Suomalainen vakuutustoiminta on tarkoin saanneltya ja valvottua. Sosiaali- ja
terveysministerion (STM) valmistelee vakuutustoimintaa ja vakuutus- ja elakelaitoksia
koskevan lainsaadannon, ohjaa lakisaateista tyoelakejarjestelmaa ja paattaa
tyoelakevakuutusyhtioiden toimiluvista seka kasittelee ja koordinoi sosiaalivakuutuksia.
Oikeusministerion vastuulle kuuluu vakuutussopimuslain seka vakuutusoikeutta koskevan

lainsaadannon valmistelu, kun taas valtionvarainministerio valmistelee Finanssivalvontaa



koskevan lainsaadannon. Finanssivalvonta on rahoitus- ja vakuutusvalvontaviranomainen,
jonka tehtaviin kuuluu muun muassa vakuutus- ja elakelaitosten valvonta- ja
tarkastustehtavat. Vakuutustoimintaa valvoo myos kilpailu- ja kuluttajavirasto ja
riitatilanteissa asian voi vieda kuluttajariitalautakunnan ratkaistavaksi. Lisaksi Euroopan
unionilla on merkittava rooli suomalaista vakuutustoimintaa ja sen lainsaadantoa koskien.
Unionin oikeus on osa Suomen oikeusjarjestysta ja sita myoden velvoittaa viranomaisten
lainvalmistelua ja soveltamiskaytantoa. EU:n lainsaadantotoiminnan valineita ovat esimerkiksi
asetukset, direktiivit ja suositukset. (Rantala & Kivisaari 2014, 120-127.)

2.1 Matkavakuutus

Matkavakuutus on henkilovakuutus, joka korvaa matkustajille ja matkatavaroille matkalla
sattuneita vahinkoja. Se voi olla maaraaikainen, esimerkiksi yhta matkaa varten otettava, tai
jatkuva vuosivakuutus. Matkavakuutus voi sisaltaa seka matkustajavakuutuksen etta
matkatavaravakuutuksen tai vain jommankumman vakuutusturvista. Matkavakuutuksen
voimassaoloalue vaihtelee eri vakuutusyhtioiden ja matkavakuutusten valilla ja
vakuutuksenottaja valitsee voimassaoloalueen tai voimassaolomaan omien tarpeidensa
mukaisesti. Matkavakuutukset eivat yleensa ole voimassa tyoaikana. Myos kilpaurheilu tai
riskialttiit harrastukset ja toiminnot on useimmiten rajattu matkavakuutuksen ulkopuolelle.
(Salo 2017, 3-6.)

Yrityksen matkavakuutus on ryhmavakuutus, joka on voimassa virka-, tyo- tai
komennusmatkalla. Ryhmavakuutuksessa vakuutettuna tulee olla vahintaan kolme henkiloa,
ja yleensa yrityksen matkavakuutus kattaa koko henkiloston. Matkavakuutus korvaa
vakuutusehtojen mukaisesti tapaturmasta ja/tai akillisesta sairaudesta aiheutuneet kulut
sovittuun vakuutusmaaraan saakka. (Rantala & Kivisaari 2014, 506-508.) Vakuutusyhtio AIG
Suomen sivuliikkeen liikematkavakuutus on palvelukokonaisuus, joka tarjoaa tyontekijalle
matkaan ja vahinkotilanteisiin liittyvia palveluita. Vakuutus antaa kattavan perusturvan, joka
tarjoaa nopeasti apua mahdollisen vahingon sattuessa. Perusturva sisaltaa sovittuun
vakuutusmaaraan saakka muun muassa matkatapaturman tai matkasairauden hoitokulut,
ambulanssikuljetuksen kustannukset, henkilokohtaisen ja yrityksen omaisuuden, matkan
viivastymiskulut seka vastuu- ja oikeusturvavakuutuksen. Lisaksi lilkematkavakuutus kattaa
tyomatkan yhteydessa tehtavan lomamatkan. Yrityksen tarpeiden mukaan perusturvaan on

mahdollisuus valita myos erilaisia maksullisia lisaturvia. (Liikematkavakuutus - AlIG)

Matkavakuutuksen yhteydessa on erittain tarkeaa, etta vakuutuksenantajalla on ulkomailla
sopimuslaakareita ja -sairaaloita, jotka laskuttavat hoidosta aiheutuneet kulut suoraan
vakuutusyhtiolta. Joillakin vakuutusyhtidilla on yhteistyohon perustuva maailmanlaajuinen
palveluverkosto ja omia toimistoja ulkomailla tai ne ovat jarjestaneet ymparivuorokautisen

puhelinpaivystyksen, johon voi ottaa yhteytta vahinkotilanteissa. (Rantala & Kivisaari 2014,



508.) Vakuutusyhtio AIG on jarjestanyt asiakkailleen hatapuhelinpaivystyksen, johon voi ottaa

yhteytta mista ja milloin tahansa ja apua saa useilla eri kielilla. (Liikematkavakuutus - AlG.)

2.2  Asiakaspalvelu ja asiakaskokemus

Asiakaspalvelulla (Customer Service) tarkoitetaan asiakkaan auttamista, opastamista ja
ongelmien ratkaisemista. Kaytannossa se on molemminpuolista viestintaa ja vuorovaikutusta.
Asiakaspalvelu on yksi liiketoiminnan kilpailuvalteista, joten yrityksen kannattaa panostaa
asiakaspalvelun laatuun. (Hamalainen & Patjas 2018, 8-9.) Laadukas asiakaspalvelu on
asiakaslahtoista eli asiakkaan tarpeet ymmartavaa ja huomioon ottavaa. Kuuntelemisella on
erittain merkittava osa. (Valvio 2010, 67-68.) Asiakaslahtoinen organisaatio keskittyy
ydinasiakkaisiinsa ja pureutuu sisalle asiakkaan maailmaan. Asiakasta kohdellaan
proaktiivisesti ja yrityksen tehtavana on auttaa asiakasta ymmartamaan muutos ja

kaantamaan se uudeksi mahdollisuudeksi. (Keronen & Tanni 2017, 39-41.)

Juuti (2015, 87-89) korostaa, etta organisaation perustehtava liittyy aina asiakkaiden
tarpeiden hyvaan tayttamiseen. Toiminnan keskiossa on asiakas, ja ymparoivien
ydinosaamisalueiden tulisi liittya suoranaisesti asiakkaiden tarpeiden tunnistamiseen ja
tyydyttamiseen. Organisaation on otettava johtamisessa, toiminnassa ja kehitystyossa
huomioon koko ajan asiakkaan nakokulma ja pidettava ylla jatkuvaa vuorovaikutteista
suhdetta asiakkaan kanssa. Ulkokehalle jaavaa osaamista, systeemeja ja muita toimintoja

tarvitaan yllapitamaan ydinosaamista ja siihen liittyvia jarjestelmia (Kuvio 1).

Asiakkaat

Ydinosaamisalueet

Muut tarvittavat
kompetenssit,
systeemit ja
toiminnot

Kuvio 1: Asiakaskeskeisen organisaation ydinosaamisalueet (Mukaellen Juuti 2015, 89)
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Asiakaspalvelua hoidetaan organisaatioissa eri kanavissa. Vaikka kasvokkain tapahtuva
asiakaspalvelu on edelleen monelle ensisijainen palvelumuoto, yha suurempi osa
asiakaspalvelusta tapahtuu sahkoisesti esimerkiksi sahkopostitse tai erilaisissa
pikaviestipalveluissa. Palveluidea voi myos perustua asiakkaan itsenaiseen toimintaan, jolloin
asiakaspalvelua tarvitaan vain ongelmatilanteissa. Sahkoisessa asiakaspalvelussa on tarkeaa
noudattaa tyonantajan antamia viestintaohjeita ja kayttaa kohteliasta ja ymmarrettavaa
kielta. Asiakkaan yhteydenottopyyntoihin tulee reagoida nopeasti ja vastausten tulee olla
asiallisia ja asiakkaan tyylia mukailevia. Tavoitteena on saada asiakas kayttamaan palvelua
yha uudelleen, ja erinomainen asiakaspalvelu voi mahdollistaa sen. (Hamalainen & Patjas
2018, 72-103.)

Asiakaslahtoisessa organisaatiossa tyontekijat ja johto toimivat laadukkaasti yrityksen arvojen
ja palvelulupausten mukaisesti. On tarkeaa, etta yrityksen koko henkilosto toimii
asiakaslahtoisesti, koska silloin asiakas voi luottaa saavansa parasta mahdollista palvelua.
Asiakaslahtoisessa toimintamallissa yritys oppii asiakkailta siita tavasta, jollaista he
toivoisivat palvelutapahtumassa itselleen. (Valvio 2010, 63-67.) Hyva asiakaspalvelija keraa
koko ajan tietoa siita, miten hanen asiakkaansa toimivat ja suunnittelee sen pohjalta omaa
toimintaansa. Asiakasta tulee kuunnella tarkoin ja hanen toiveisiinsa pitaa pyrkia vastaamaan
mahdollisimman hyvin. On kuitenkin muistettava, etta kaiken liiketoiminnan tarkoitus on
tuottaa asiakkaille palveluita kannattavalla tavalla, eli kustannusten jalkeen yritykselle on

jaatava voittoa. (Hamalainen & Patjas 2018, 16-19.)

Asiakaskokemus (Customer Experience) koostuu tunteista ja mielikuvista ja on aina
yksilollinen, henkilokohtainen ja tilannesidonnainen. Kysymys on siis laajasta
kokonaisuudesta, joka muodostuu yksittaisten kokemusten tuottamien kokemusten summasta.
Asiakokemuksella on erittain merkittava vaikutus lilketoimintaan, koska asiakas muodostaa
sen kautta nakemyksensa yrityksen koko toiminnasta. (Filenius 2015, 24-26.) Miellyttavan
asiakaskokemuksen luominen lisaa asiakkaiden tyytyvaisyytta, jolloin myonteisyys yritysta
kohtaan kasvaa. Miellyttavan ja merkityksellisen asiakaskokemuksen luominen onkin
yritykselle varteenotettava keino erottua vastaavaa palvelua tuottavista kilpailijoista. (Hesso
2015, 54-58.)

Hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen edellyttaa hyvaa asiakaspalvelua. Jokaista asiakasta
on arvostettava yksilollisesti ja maarallisten kriteereiden sijaan tulee korostaa laadullisia
kriteereita. Voidakseen tuottaa hyvia asiakaspalvelukokemuksia, organisaation henkilosto on
valtuutettava tekemaan itsenaisia paatoksia. Lisaksi heidat on perehdytettava tyotehtaviinsa
niin hyvin, etta he kykenevat ylittamaan asiakkaan odotukset, mutta samalla myos ottamaan
huomioon organisaation nakokulman ja tekemaan liiketoiminnan kannalta hyvia paatoksia.
(Juuti 2015, 31.)
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Palvelupuutteet, kuten pitkat odotusajat tai asiakaspalvelijan osaamattomuus harmittavat
asiakasta, mutta ne voivat aiheuttaa joskus jopa vaaratilanteita. Esimerkiksi matkalla olevan
henkilon on saatava hatatilanteessa yhteys vakuutusyhtion hatapuhelinpalveluun tai muuhun
jarjestelmaan milloin ja missa tahansa, joten asiakaspalvelun tulee olla kunnossa.
Organisaation tulee suunnitella huolella, miten tallaiset kriittiset palvelutapahtumat
hoidetaan kaytannossa, ja ottaa huomioon, etta palvelun maaran ja palvelutavan tulee
vastata asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Maarittelemalla ennakolta, miten palvelutapahtumat
kaytannossa toteutuvat, voidaan mitata ja varmistaa helpommin palvelun laatua ja kehittaa
palvelua koko ajan paremmaksi. On kuitenkin muistettava, etta hyva palvelu ei voi olla
liukuhihnatuote, koska asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksiloina. (Bergstrom & Leppanen
2015, 171-173.)

Juuti (2015, 40-42) toteaa, etta asiakaskokemus liittyy mihin tahansa
vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan ja organisaation valilla ja kokemus voi olla rationaalinen,
tunnetasoinen, fyysinen tai sosiaalinen tai naiden kaikkien yhdistelma. Kireassa
kilpailutilanteessa asiakkaat etsivat organisaatioita ja palveluita, joista he saavat parhaan
palvelukokemuksen. On tarkeaa huomata, etta asiakas on yhteydessa organisaation kanssa
nimenomaan organisaation tyontekijoiden kautta, ja tallainen henkilotasoinen yhteydenpito

on useimmiten kaikkein ratkaisevinta asiakaskokemuksen laatua ja sisaltoa mitatessa.

Koska asiakaskokemus on subjektiivinen tunne, sen absoluuttinen mittaaminen on lahes
mahdotonta. Yrityksen toiminnan kehittamisen kannalta on kuitenkin ehdottoman tarkeaa
arvioida minka tasoista asiakaskokemusta yritys tuottaa seka tunnistaa kehittamista vaativat
kohteet. Asiakaskokemusta mittaamalla voidaan osoittaa kehitys aikaisempaan tilanteeseen
seka verrata yrityksen tilannetta kilpailijoiden tarjoamiin asiakaskokemuksiin. Lisaksi
asiakaskokemuksesta ja sen laadusta saadut tulokset voivat auttaa yrityksen johtoa

paatoksenteossa. (Filenius 2015, 122.)

2.3  Toiminnan ja osaamisen kehittaminen asiakaspalvelutyossa

Kaytannon tyon kehittaminen on jokaisen palveluyrityksen arkipaivaa, ja on ensiarvoisen
tarkeaa, etta asiakasrajapinnassa olevat ihmiset tuntevat tyonantajansa palvelutuotteet ja
yrityksen kaytannot. Toiminnan kehittaminen vaatii rohkeutta kokeilla uutta ja kayttaa
luovuutta. Keskeista on selvittaa aluksi se, mita on kehitettava ja miksi ja ennen kaikkea onko
sille olemassa asiakastarvetta. Organisaation aiempia toimintatapoja ja kaytanteita on
tarkeaa haastaa ja arvioida seka kannustaa henkilostoa kyseenalaistamiseen, koska siten
paastaan parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen. Osallistamalla kaytannon tyota tekevat
ihmiset kehittamistyohon, saadaan kehittamisen perustaksi oikeisiin kokemuksiin perustuvaa

tietoa vaitteiden tai olettamusten sijaan. (Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 180-181.)
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Asiakaspalveluosaaminen ei synny itsestaan, vaan sita on kehitettava ja taydennettava koko
ajan asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Asiakaspalveluhenkiloston osaamista voi kehittaa
erilaisten sisaisten ja ulkoisten koulutusten avulla, mikali se on yrityksen resurssien puolesta
mahdollista. (Hamalainen & Patjas 2018, 66.) Juutin (2015, 31) mukaan asiakaspalvelutyota
tekevat henkilot on valmennettava tyohonsa niin hyvin, etta he pystyvat tekemaan
organisaation kannalta hyvia paatoksia, mutta samalla myos vastaamaan asiakkaan tarpeisiin

ja ylittamaan taman odotukset.

Yksi tarkeimmista osaamisen kehittamiskeinoista on tyon ohessa tapahtuva osaamisen
kehittyminen. Jokaisesta asiakaspalvelukontaktista voi oppia jotain uutta, joka on
hyodynnettavissa tulevaisuuden tilanteissa. (Helander ym. 2013, 48-49.) Asiakkailta,
kollegoilta ja esimiehelta voi ammentaa paivittain uutta tietotaitoa ja osaamista, jota voi itse
jakaa eteenpain. Omalla asenteella on suuri merkitys ammattitaidon ja oman osaamisen
kehittymisessa. Palvelutehtavissa on yleensa tarjolla lukuisia mahdollisuuksia opetella uusia
asioita ja tilaisuuksia kehittymiseen. On raaka tosiasia, etta tyomarkkinoilla menestyvat ne
henkilot, jotka oppivat nopeimmin, mutta oppimistakin voi opetella. Omia toimintatapojaan
arvioimalla ja muuttamalla voi oppia palvelemaan asiakkaita entista paremmin ja

myonteisella palveluasenteella paasee jo pitkalle. (Lundberg & Toytari 2010, 125-127.)

Asiakaspalvelutyossa on tarkeaa pysya mukana digitaalisessa muutoksessa, seurata aikaa ja
olla kiinnostunut uusista mahdollisuuksista. Digitaalista teknologiaa on mahdollista hyodyntaa
lilketoiminnassa lukemattomin eri tavoin. Vanhoja kaytantoja kannattaa tutkia ja haastaa ja
siirtya valilla kokonaan pois omalta mukavuusalueelta. (Hamalainen ym. 2016, 63.) Palvelua
tai toimintamallia kehittaessa tulee kuitenkin muistaa, etta kaiken kehittamisen keskiossa on
asiakas. Hallitakseen kokonaisuuden, organisaation henkiloston on kyettava nakemaan
kehitettava palvelu myos asiakkaan kannalta ja osattava asettua asiakkaan asemaan palvelun
kayttajana. (Mertanen 2012, 71.) Hyva asiakaskokemus on keino erottua kilpailijoista, ja
asiakaspalvelulla on kokemuksen muodostumisessa tarkea osuus. Ammattitaitoisella
asiakaspalveluhenkilolla on riittava osaaminen tyonsa tekemiseen seka valta tehda tarvittavia
paatoksia. Tallaisen motivoimisen ja sitouttamisen kautta asiakaspalvelija kykenee

tuottamaan asiakkaalle parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen. (Filenius 2015, 45.)

2.4  Hyva kayttoopas

Asiakaspalvelutyossa onnistuminen vaatii monenlaisia tietoja ja taitoja, ja omaa osaamista
taytyy pitaa ylla ja paivittaa koko ajan. Asiakaspalvelijan ei tarvitse muistaa ulkoa tai osata
kaikkea, vaan tarkoituksena on, etta selkeiden ohjeiden avulla han kykenee suoriutumaan
tyotehtavistaan oma-aloitteisesti ja itsenaisesti. (Hamalainen & Patjas 2018, 66.) Nykasen
(2002, 50-51) mukaan hyva ohje tai opas on laadittu kayttajan nakokulmasta ja se ohjaa
turvalliseen, tehokkaaseen, taloudelliseen ja miellyttavaan kayttoon. Hyvassa ohjeistuksessa

on selkeat valiotsikot ja sisallysluettelo ja rakenteeltaan sen tulee olla loogisesti eteneva
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seka helppotajuinen. Kupias & Koski (2012, 74-76) puolestaan lisaavat, etta koulutuksessa tai
perehdytyksessa kaytettavan materiaalin on oltava selkeaa seka sisallollisesti etta ulkoasun
puolesta eika sivuille saa lisata lilkaa asiaa. Kasiteltavaa teemaa kannattaa havainnollistaa
esimerkiksi kuvin tai videoin, jolloin siita tulee kiinnostavaa ja monipuolista. Kuviossa 1

esitellaan hyvan kayttooppaan edellytyksia.

Auttaa
tydntekijai

Hyva
konkreettisesti kdyttéopas

Visuaalinen

Kuvio 2: Hyva kayttoopas (Mukaellen Nykanen 2002; Filenius 2015)

Kayttoopasta suunniteltaessa ja laadittaessa tulee selvittaa kohderyhma ja ottaa huomioon,
mita loppukayttaja tietaa ja mita ei tieda etukateen. Oppaan sisalto, kieliasu ja tyyli on
valittava kohderyhman mukaan, ja kirjoittajan on tekstia laatiessa koko ajan arvioitava sen
ymmarrettavyytta ja vaikutusta loppukayttajan nakokulmasta. Tyoelamaan tarkoitetussa
kayttooppaassa voi kayttaa ammattikielisia ilmauksia ja tarvittaessa jopa ammattislangia.
Kirjoittajan on kuitenkin oltava huolellinen termien kanssa ja pidettava kiinni ammattikielen
oikeellisuudesta ja johdonmukaisuudesta, ettei loppukayttajalle synny vaarinkasityksia.
Kohderyhmalle vieraita termeja ja vaikeaselkoisia ilmauksia on valtettava mahdollisuuksien

mukaan ja kielellisen ilmaisun tulee olla selkeaa ja helppotajuista. (Nykanen 2002, 19.)
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Visualisoinnilla ja erilaisilla tekstin tehostuskeinoilla voidaan selkeyttaa ja korostaa haluttuja
asioita. Esimerkiksi eri varien tai kirjaintyylien kaytto voi helpottaa ja nopeuttaa
kayttoohjeen silmailya. Visuaalisia keinoja kayttaessa taytyy kuitenkin muistaa pitaa koko
ajan mielessa loppukayttaja ja olla tarkkana, etta han osaa tulkita sen oikein. (Filenius 2015,
93.) Teksti, kuvat ja kuviot on sijoiteltava harkitusti, ja avainasioiden taytyy erottua
selkeasti. (Kupias & Koski 2012, 96). Kuvituksen tarkoituksena on esimerkiksi tasmentaa,
tehostaa tai konkretisoida kasiteltavaa asiaa, ja se on vahva keino ohjata loppukayttajan
mielenkiintoa. Kuvan ja tekstin on sovittava yhteen ja kuvituksen on edistettava tiedon
valittamista kohderyhmalle. Hyva kuva voi korvata suurenkin maaran tekstia, mutta teksti
puolestaan selittaa, perustelee ja erittelee tarvittavat yksityiskohdat. (Nykanen 2002, 119-
120.)

Kayttoopas tulee testata ennen kuin se otetaan varsinaiseen kayttoon. Testauksessa tulee olla
mukana varsinaisia loppukayttajia tai heihin rinnastettavia henkiloita. Kayttooppaan
kirjoittajan oma testaaminen ei riita arvioimaan tuotteen kaytettavyytta objektiivisesti,
koska mahdolliset puutteet voivat jaada taysin huomaamatta. (Nykanen 2002, 51-52.) Ennen
oppaan kayttoonottoa on myos tarkeaa pohtia, pystyvatko loppukayttajat oman osaamisensa
pohjalta ymmartamaan oppaan sisallot vai tulisiko niita viela yksinkertaistaa tai
monipuolistaa. Lisaksi on mietittava tarkoin, kenelle opastusmateriaali jaetaan ja miten sita
on tarkoitus kayttaa jatkossa. (Kupias & Koski 2012, 74-75.)

3  Digitalisaatio ja mobiilisovellukset

Digitalisaatio on sana, jolle ei toistaiseksi loydy yhta oikeaa ja yksiselitteista maaritelmaa.
Valtiovarainministerio (2015) maarittelee digitalisaation olevan palvelujen sahkoistamista
seka prosessien ja toimintatapojen uudistusta, ja palvelukehityksen keskiossa on asiakas.
Digitalisaatio nakyy konkreettisesti esimerkiksi verkkosivustoina, mobiilisovelluksina seka
erilaisina sahkoisina asiointipalveluina. Digitalisaation avulla syntyy jatkuvasti uusia
lilkketoimintamalleja, palveluja, tuotteita ja prosesseja, joiden avulla seka organisaatio etta

sen asiakkaat hyotyvat kehityksesta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-33.)

Nykyisin kaytannossa jokaisella suomalaisella kuluttajalla on matkapuhelin ja mahdollisuus
kytkeytya silla internetiin, joten he pystyvat kayttamaan erilaisia digitaalisia palveluita missa
ja milloin vain (Filenius 2015, 18-19). Alypuhelinymparisto tarjoaa yrityksille mahdollisuuden
rakentaa monipuolisia mobiilipalveluita asiakkaidensa kayttoon perinteisten kanavien rinnalle
tai niiden sijaan. Mobiilipalveluiden avulla voidaan parantaa yrityksen myyntia ja
asiakastyytyvaisyytta, koska niiden kautta asiakkaalle on tarjolla ajasta ja paikasta
riippumatta suora ja henkilokohtainen kommunikointikanava. Voidakseen hyodyntaa yrityksen
tarjoamia mobiilipalveluita, asiakkaan on loydettava palvelut ja pystyttava kayttamaan niita,
joten sovellusten on oltava riittavan houkuttelevia ja helppokayttoisia. (Luhtala, From &
Jappinen 2013, 8-31.)
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Digitaalinen muutos ja kehittyva teknologia vaativat uudenlaista osaamista organisaatioiden
henkilostolta. Kilpailukyvyn edellytyksena on kyky sopeutua teknologisiin innovaatioihin ja
oppia uutta jatkuvasti. Uudistumisen myota asiakkaiden vaatimustaso nousee. (Hamalainen,
Maula & Suominen 2016, 151-152.) Digitalisaatio on kasvattanut sisallontuotannon maaraa
rajahdysmaisesti ja tiedon valitys on helppoa. Tuotetun sisallon taytyy kuitenkin olla
suunnattu nimenomaan asiakkaalle eika yritykselle itselleen. Asiakkaat arvostavat osaamista
ja valitsevat palvelun sielta, missa heita pystytaan parhaiten auttamaan. Merkityksellisen
sisallon avulla asiakkaat pystyvat paremmin hyodyntamaan heille suunnattua tuotetta tai
palvelua. (Tanni & Keronen 2013, 20-35.)

3.1 Digitaalinen kayttokokemus

Yha useammat yritykset tarjoavat palveluja asiakkailleen digitaalisesti. Digipalvelu perustuu
yleensa asiakkaan itsenaiseen toimintaan. (Hamalainen & Patjas 2018, 10.) Digitaalinen
asiakaskokemus syntyy yrityksen verkkosisaltojen tuottamien kokemusten perusteella ja
kattaa yrityksen koko sisallon omista verkkosivuista erilaisiin hakukoneisiin ja sosiaaliseen
mediaan saakka. Tasta syysta yrityksen verkkosisallot tulisi suunnitella nimenomaan asiakasta
varten ja esimerkiksi erilaiset tekniset ratkaisut ovat asiakkaan nakokulmasta toissijaista.
(Tanni & Keronen 2013, 104-105.) Asiakkaalle merkityksellista on, etta kokonaispalvelu on

mahdollisimman helppo, selkea ja kattava (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 15).

Kayttokokemus on merkittava kilpailutekija. Kayttokokemuksella tarkoitetaan hyvin
henkilokohtaista tunnetta, joka muodostuu erilaisista elementeista. Tarkeimpana
kayttokokemuksen muodostumisessa ovat ymmarrettavyys ja kayton helppous. Organisaation
digitaaliset kanavat ja erilaiset sovellukset tulisi suunnitella niin, etta niiden kaytto on
vaivatonta jo ensimmaisesta kerrasta lahtien. On tarkeaa, etta jarjestelma opastaa kayttajaa
ja pitaa hanet ajan tasalla. Visuaalisuudella ja ulkoasusuunnittelulla voi selkeyttaa ja
parantaa kayttokokemusta ja luoda kayttajalle uutta arvoa. (Puro 2017.) Kayttajan
nakokulmasta tarkeaa on myos se, etta siirtyminen laitteelta toiselle on saumatonta ja
vaivatonta. Tallaiset pienet yksityiskohdat oikein toteutettuna tuottavat erinomaisen

asiakaskokemuksen. (Filenius 2015, 47.)

Digitaalinen palvelukokemus ei ole riippuvainen esimerkiksi asiakaspalvelijan osaamisen
tasosta tai ihmissuhdetaidoista vaan periaatteessa se on aina tasalaatuista. On kuitenkin
haasteellista kehittaa palvelu sellaiseksi, etta se tayttaa asiakkaan tarpeet ja jattaa jalkeensa
positiivinen mielikuvan, koska jokainen kayttaja on yksilo ja kayttotilanne yksilollinen.
(Filenius 2015, 26-28.) Sosiaalisen median kautta on vaivatonta saada tietoja muiden
asiakkaiden palvelukokemuksista ja peilata omaa ennakkokasitystaan muiden kokemuksiin.
Asiakkaan ennakkokasitys organisaatiosta ja sen palveluista vahvistuu, heikkenee tai muuttaa

muotoaan sen mukaan, millaisia kohtaamisia asiakkaalla on organisaation kanssa. On siis hyvin
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keskeista pyrkia luomaan mahdollisimman monen asiakkaan palvelukokemus myonteiseksi ja
miellyttavaksi. (Juuti 2015, 40-42.)

Hyva asiakaskokemus nakyy organisaation tuloksessa, joten siihen kannattaa satsata. Usein
ajatellaan hyvan asiakaskokemuksen edellyttavan, etta asiakkaan odotukset on ylitettava joka
kerta. Tallainen toiminta edellyttaisi organisaatioilta jatkuvaa innovointia ja isoa resursointia
kehitystyohon. Yleensa kuitenkin vahempikin riittaa. Asiakkaan nakokulmasta hyva kokemus
on yksinkertaistettuna sujuvaa, vaivatonta ja virheetonta. Aina ei tarvitse luoda jotakin
uutta, vaan pitkalle paastaan jo silla, etta keskitytaan nykyisten prosessien hoitamiseen
aiempaa paremmin. Asiat on hyva hoitaa kuntoon yksi kerrallaan ja mieluiten asiakasta
kuunnellen. (Filenius 2015, 34-36.)

3.2  Mobiilisovellus

Informaatioteknologian alueella kasitteella sovellus tarkoitetaan ohjelmaa, joka on
suunniteltu suorittamaan kayttajan puolesta maariteltyja tehtavia. Kun sovellus on kehitetty
toimimaan mobiililaitteella, kuten alypuhelimessa tai tabletissa, sita kutsutaan
mobiilisovellukseksi tai applikaatioksi. Joissakin yhteyksissa myos palveluntarjoajan
palvelimella toimivat verkkosivut voidaan mieltaa mobiilisovelluksiksi, mutta
yksinkertaistettuna mobiilisovelluksella tarkoitetaan mobiilipaatelaitteessa suoritettavaa
sovellusta, joka asennetaan itse. Alati kehittyvat digitaaliset laitteet mahdollistavat aina vain
monipuolisempien sovellusten rakentamisen ja mobiilisovellukset kehittyvat laitteiden
mukana. (Jussila 2012, 4-5.)

Bhosen (2013) mukaan matkapuhelinvalmistajien sovelluskaupoista on ladattavissa
satojatuhansia erilaisia mobiilisovelluksia, joiden niiden tehtavana on helpottaa ja
monipuolistaa ihmisten arkea. Jokaisella puhelinvalmistajalla on oma yksilollinen
kayttojarjestelma, jonka pohjalta sovelluskauppa on luotu, esimerkiksi Android
kayttojarjestelma ja Googlen Play-kauppa tai Applen iPhone i0S-kayttojarjestelma ja App
Store. Sovellukset voivat olla kayttajalleen ilmaisia tai maksullisia. Ne tarjoavat kayttajalleen
viihdetta tai ajanvietetta tai kuuluvat niin sanottuihin hyotysovelluksiin, jotka pyrkivat
ratkaisemaan jonkin arkisen tai sosiaalisen ongelman. Esimerkiksi terveyden ja hyvinvoinnin
puolella on lukuisia erilaisia hyotysovelluksia, jotka ovat saaneet kiinnostuneen vastaanoton.
Yleisesti kuluttajat eivat ole halukkaita maksamaan kayttamistaan mobiilisovelluksista, mutta
erityisesti suomalaiset pelisovellukset menestyvat hyvin maailmalla niiden maksullisuudesta

huolimatta. (Eskonen 2016.)

3.3 AIG Travel Assistance App - Matkavakuutussovellus

AIG Travel Assistance App on American International Group Inc:n vuonna 2014 lanseeraama
mobillisovellus, joka on AlG:n lilkematkavakuutusasiakkaiden kaytossa. Sovelluksen voi ladata

veloituksetta Apple- ja Android-matkapuhelimeen. Asiakkaat saavat vakuutussopimuksen
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yhteydessa sovelluksen yksityiskohtaiset latausohjeet sahkopostitse tai postitse. Sovelluksesta
loytyy monipuolista tietoa esimerkiksi matkustusturvallisuuteen, vakuutusturvaan ja
korvauksiin liittyen. Applikaatio on suunniteltu tehokkaaseen matkustusriskien hallintaan, ja
se vastaa lilkematka-asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Matkavakuutussovellus on
kaytettavissa 24 tuntia vuorokaudessa ympari maailmaa ja se sisaltaa myos Help Now! -
nappaimen, jonka avulla matkailija saa valittomasti yhteyden hatapalveluun. (AIG Travel As-

sistance Website User Guide; Download the Improved Mobile App Available Now!)

AIG matkavakuutussovellus tarjoaa matkailijalle monipuolista tietoa, apua ja tukea ennen
matkaa, matkan aikana seka sen jalkeen. Maakohtaiset raportit tarjoavat tarkeita tietoja
esimerkiksi kohteen turvallisuudesta, kulttuurista ja terveydenhuoltopalveluista. Sovellus
sisaltaa myos turvallisuustietoisuuden koulutusta verkkoymparistossa ja siita loytyy erilaisia
yhteystietoja, joista saa apua vahingon sattuessa matkalla. Yhteydenottolomakkeen avulla voi
tiedustella kiireettomia asioita tai tehda esimerkiksi ilmoituksen matkavahingosta. (AIG

Travel Assistance Website User Guide; Download the Improved Mobile App Available Now!)

4  Lean-ajattelu

Lean on johtamisfilosofia, joka perustuu asiakasarvon kasvattamiseen vahentamalla prosessin
hukkaa ja turhia toimintoja. Leanin avulla organisaatio voi vahentaa hukkaa ja virheita eli
tuottaa asiakkaalle lisaarvoa kustannustehokkaasti. (Vuorinen 2014, 71-72.) Lean voidaan
nahda strategisena tyokaluna, jonka avulla organisaation on mahdollista pitaa asiakkaat
tyytyvaisena, hankkia kilpailuetuja seka kehittaa uusia asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin
vastaavia tuotteita ja palveluita. Lisaksi se tarkoittaa tarvittavan ajan lyhentamista ja
muuttamista ennustettavaksi. (Rope & Tuominen 2010, 4; Torkkola 2015, 11). Naista syista
Lean-ajattelu valikoitui taman opinnaytetyon tietoperustan pohjaksi. Matkavakuutussovellusta
kayttavat asiakkaat olettavat ongelmatilanteissa saavansa erinomaista asiakaspalvelua eli
tasmallisia vastauksia kysymyksiinsa seka lyhyempia odotusaikoja vastauksien saamisessa.
Ongelmaa on mahdollista lahtea ratkomaan Lean-ajattelun avulla, koska Lean pohjautuu
asiakaskeskeisyyteen ja siina korostuu nopeus ja joustavuus. (Vuorinen 2014, 71-72; Torkkola
2015, 23).

Leanin perustan ovat luoneet Toyota Motor Corporationin tekemat valinnat, jotka keskittyivat
virtaustehokkuuteen. Kun Toyota perustettiin toisen maailmasodan jalkeen, Japanissa oli
valtava resurssipula ja niukkuuden talous. Nama syyt pakottivat Toyotan ajattelemaan
tehokkuutta uudella tavalla ja reagoimaan resurssipulaan virtaustehokkuuteen keskittymalla
ja kehittamalla niin sanotun imuohjausjarjestelman. Taman prosessin avulla Toyota naki koko
tuotantoprosessin yhtena virtauksena, joka koostui eri tuotantovaiheista. Materiaali imeytyi
koko prosessin lapi jouhevasti, eika turhaa tuotevarastoa muodostunut. Prosessin avulla myos
tyontekijoilla oli tieto, mita piti tehda milloinkin ja kuinka paljon. (Modig & Ahlstrom 2016,

70-74.) Parhaan mahdollisen virtaustehokkuuden varmistamiseksi Toyota kuvasi koko
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toimintaprosessin ja pyrki karsimaan siita kaiken, mika voisi hidastaa virtausta prosessin lapi.
Toyotan Production System -mallin mukaan seitseman alkuperaista hukkaa olivat ylituotanto,
odottelu, tarpeeton kuljettaminen, turha kasittely, ylimaaraiset varastot, tarpeeton
lilkkuminen ja virheet. Myohemmin kahdeksanneksi hukaksi on lisatty viela kehittamistyota

keskeisesti estava hukka eli kayttamatta jatetty tyontekijan luovuus. (Vuorinen 2014, 72.)

4.1  Resurssitehokkuudesta virtaustehokkuuteen

Resurssitehokkuudella tarkoitetaan resurssien mahdollisimman hyvaa hyodyntamista. Silloin
paahuomion saavat tuotteen tai palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit, kuten henkilosto,
koneet seka erilaiset liiketoimintajarjestelmat. Resurssitehokkuus osoittaa, kuinka hyvin
organisaatio kayttaa kaikkia resurssejaan ja saadaanko niista kaikki hyoty irti.
Virtaustehokkuudessa taas huomio kohdistetaan resurssien sijaan organisaatiossa
jalostettavaan yksikkoon, joka palvelualoilla on useimmiten asiakas. Virtaustehokkuus mittaa
sita, kuinka paljon virtausyksikko jalostuu tiettyna ajanjaksona eli esimerkiksi sita, kuinka
nopeasti asiakkaan tarve on tyydytetty sen tunnistamisesta lukien. (Modig & Ahlstrém 2016, 9-
13.) Prosessissa olevan vaihtelun vuoksi resurssi- ja virtaustehokkuutta on vaikeaa tai jopa

mahdotonta rakentaa samaan organisaatioon, kuten kuvio 2 osoittaa.

Tehokkuus

Nopea
palvelu

Tehoton

Kuvio 3: Virtaustehokkuus vai resurssitehokkuus? (Mukaellen Torkkola 2015, 57)

Virtaustehokkaan kehitystyon keskiossa on asiakas, joka maarittaa kaikkien tuotteiden ja
palveluiden arvon. Organisaation on selvitettava tarkoin, mita asiakas haluaa ja millaisista

ominaisuuksista han on valmis maksamaan. Lisaksi yrityksen taytyy kuvata arvoketjunsa
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tarkoin, jotta voidaan maaritella asiakkaan arvoa luovat toiminnot ja poistaa lisaarvoa
tuottamattomat toiminnot. (Vuorinen 2014, 73.) Leanin periaatteiden mukaisesti organisaatio
tulisi rakentaa mahdollisimman virtaustehokkaasti, eli asiakkaan kokema lapimenoaika
minimoida ja keskittya siihen, etta tyotehtavia valmistuu mahdollisimman paljon. Tyotehtavia
on oltava aina odottamassa, jotta organisaation resurssien ei tarvitse odottaa tyota. Suurin
syy virtauksen katkeamiseen ovat keskeytykset, jotka syovat turhaan resursseja. Esimerkiksi
kyselemalla kollegalta apua ongelmaansa tyontekija keskeyttaa kollegan tekemisen ja
kummankin tyon tehokkuus ja laatu karsii. (Torkkola 2015, 57-61.) Asiakaspalvelutydssa on
tarkeaa, etta tyoprosessi rakennetaan niin virtaustehokkaaksi, etta asiakkaan odotusaika
pysyy kohtuullisena. Jos tyot keskeytyvat ja jaavat odottamaan vastausta muualta, asiakkaan
odotusaika kasvaa, jolloin myos tyytymattomyys lisaantyy. Siksi on tarkeaa ymmartaa

asiakkaan tarpeet ja tarjota mahdollisimman sujuva ja nopea asiakaspalvelukokemus.

Yksi virtaustehokkuutta heikentavista seikoista on pullonkaulojen laki. Pullonkaulateorian
(Theory of Constraints) mukaan jokaisessa systeemissa on kullakin hetkella yksi sen toimintaa
rajoittava tekija, joka maarittaa kokonaisuuden maksiminopeuden. Tata systeemin tai
prosessin heikointa lenkkia kutsutaan pullonkaulaksi. Pullonkaulat lisaavat lapimenoaikaa,
mika nakyy asiakkaalle esimerkiksi odotusaikojen kasvamisena. Parantamalla systeemin
suorituskykya pullonkaulan kohdalta, saadaan aikaan parhaat tulokset. (Torkkola 2015, 98-
99.) Toimeksiantajayrityksessa systeemin pullonkaulaksi on tunnistettu
matkavakuutussovelluksen ohjeistuksen puuttuminen, joten parannustoimenpiteet tulee
kohdistaa siihen. Tyotehtava on suhteellisen pieni, mutta silla on huomattava vaikutus

asiakastyytyvaisyyteen.

Virtaustehokkuutta on mahdollista parantaa monin erilaisin keinoin. Toyotan arvojen mukaan
virtauksen saamiselle tehokkaaksi on kaksi edellytysta, jotka ovat kunnioitus ja yhteistyo.
Kunnioittamalla toisia ja tekemalla yhteistyota kaikki henkilot organisaatiossa tulevat
riippuvaisiksi toisistaan, jolloin virtaustehokkuus kasvaa. Virtaustehokkuutta voi kasvattaa
myos luomalla tietoinen organisaatio, jonka tavoitteena on tunnistaa, ehkaista ja eliminoida
kaikki, mika estaa, hairitsee tai huonontaa virtausta. Erilaisista keinoista huolimatta tarkeinta
ei kuitenkaan ole se, miten virtausta parannetaan vaan se, etta sita parannetaan.
Organisaatiot voivat kopioida toimintastrategioita toisiltaan, mutta kaikki Leanin
toteuttamistyokalut eivat valttamatta toimi kaikissa yhteyksissa. Keinot eivat siis ole
yleispatevia, vaan organisaatioiden taytyy kehittaa omia ratkaisuja, menetelmia ja tyokaluja
parantamaan virtaustehokkuuttaan. (Modig & Ahlstrom 2014, 142-146.)

4.2  Visuaalisuus - Jidoka

Torkkolan (2015, 49) mukaan yksi Lean-ajattelun perusperiaatteista on visuaalisuus. Tyon
tehokkaan sujumisen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta olennaisen informaation

saamiseksi ei tarvitse nahda turhaa vaivaa. Visuaalisuudella on siina merkittava osa, koska se
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on kaikkein tehokkain viestintatapa. Visualisonnin avulla kokonaiskuva on mahdollista
hahmottaa muutamassa sekunnissa ja siten antaa tyontekijoille mahdollisimman kattava
kasitys organisaation tilanteesta. Talloin henkiloston yhteinen aika voidaan kayttaa
tehokkaasti hyodyksi ja keskittya ongelmien ratkomiseen ja tarvittavista toimenpiteista
sopimiseen. (Torkkola 2015, 49-50.)

Jidokan tarkoituksena on siis luoda niin lapinakyva ja visuaalinen organisaatio, etta voidaan
huomata heti, jos jokin haittaa tai estaa virtausta. Visuaalisen suunnittelun avulla kaikki
voivat nahda yhdella silmayksella, mita yrityksessa tapahtuu. Kaytannossa visuaalinen
suunnittelu tarkoittaa sita, etta esimerkiksi seinatauluihin paivitetaan koko ajan kaikkea
organisaation toimintaan kuuluvaa informaatiota. Jos jotain odottamatonta sattuu, voidaan
asiaan puuttua samantien, tehda tarvittavat korjaukset ja sitten jatkaa toimintaa. (Modig &
Ahlberg 2014, 133-137.)

4.3  Jatkuva parantaminen - Kaizen

Lean-ajattelun mukaan jatkuva parantaminen (Continuous Improvement) on organisaation
perusedellytys. Vaikka Lean voidaan kasittaa kokonaisvaltaisena johtamisen filosofiana tai
strategiatyokaluna, ”leanausta” voidaan toteuttaa organisaatioissa myos pienimuotoisemmin.
Yksittainen tyontekija voi organisaation strategiasta ja arvoista riippumatta kehittaa
pienillakin muutoksilla omaa tyotaan ja etsia olemassa oleviin toimintatapoihin parannuksia,
joilla saadaan valittomasti hyotyja paivittaisessa tyossa. Tallainen ruohonjuuritason jatkuva
parantaminen ei vaadi organisaatiolta suuria resursseja tai investointeja ja hyodyt

realisoituvat nopeasti. (Sarpola & Kemppainen 2016.)

Kehittamistyon ja jatkuvan parantamisen keskeisessa roolissa ovat itse tyota tekevat ihmiset,
koska heilla on kokonaiskasitys tyohonsa liittyvista ongelmista, ja Lean-ajattelun mukaisesti
henkiloston osaamisen kayttamatta jattaminen on hukkaa. Jotta toimintaa voidaan parantaa
jatkuvasti systemaattisesti, ongelmat on tutkittava huolella, ratkaisuvaihtoehtoja on
testattava ja niiden toimivuutta seurattava ja toimivat ratkaisut on vietava laajasti
tuotantoon. Tallaista systemaattista logiikkaa kutsutaan kehittajansa mukaisesti Demingin
ympyraksi tai PDCA-malliksi. (Logistiikan maailma.) Lyhenne muodostuu sanoista suunnittele
(Plan), toteuta (Do), tarkista (Check) ja toimi (Act). PDCA-malli, jonka tavoitteena on

kehittaa jotain toimintatapaa lahemmas taydellisyytta, esitetaan kuviossa
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Suunnittele
(Plan)

Toteuta
(Do)

Kuvio 4: PDCA-malli (Mukaellen Torkkola 2015, 39)

Torkkola (2015, 39) nimittaa PDCA-syklia kokeilujen kehaksi, ja kuvailee sen olevan avain
muutoksen tekemiseen. Syklin toistuvien askelten myota parannetaan suorituskykya ja
luodaan kokeilemalla uutta tietoa. Havaintojen perusteella muodostetaan hypoteesi, joka
vahvistetaan empiirisesti kokeilemalla. Torkkola (2015, 39-40) kayttaa omassa johtamisessaan
ajatusmallista lyhennetta PDSA, koska hanen mukaansa study-sana korostaa kokeen tulosten

tutkimista ja analysointia ennen paatoksia jatkosta.

Haluttu kehitysidea tai parannusprosessi on suunniteltava (plan) huolella. On maariteltava
hypoteesi eli mita parannuksella odotetaan tapahtuvan, miten muutosta mitataan ja miten
sita arvioidaan. Lisaksi suunnitteluvaiheessa on pohdittava, miten prosessi kaytannossa
toteutetaan. Kehitysidea voi olla esimerkiksi toiminta, muutos tai testi. Mallin toisessa
vaiheessa toteutetaan (do) valittu kehitysidea ja mitataan sen suorituskykya. Kokeen ei
tarvitse olla nayttava tai vaatia investointeja, koska Lean-mallin mukaan suurimman osan
parannuksista pitaisi olla ilmaisia tai hyvin halpoja. Suoritusvaihe kannattaakin toteuttaa
mahdollisimman pienessa mittakaavassa, jolloin siita ei tule turhan hidas ja kallis. Tuotoksen
ei tarvitse nayttaa heti hienolta, vaan tarkeinta on kokeilla ideaa kaytannossa. (Torkkola
2015, 41-45.)

Toteutuksen jalkeen on aika pysahtya tarkistamaan (check), mita on tullut tehtya. Tassa
vaiheessa pohditaan, onnistuiko koe ja saavutettiinko odotettu tulos eli tutkitaan, onko
ongelma ratkennut. Lisaksi on syyta tarkastella huolella, mita uusia esteita loytyi ja mika
meni pieleen. Tata vaihetta hankaloittaa, jos lahtotasoa ei tiedeta. Silloin ei voida
luotettavasti mitata, onko muutos tapahtunut parempaan vai huonompaan suuntaa. Siksi

plan-vaiheessa on tarkeaa suunnitella muutos mahdollisimman tarkkaan. Kierroksen
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viimeisessa vaiheessa (act) paatetaan, vakiinnutetaanko muutos osaksi kaytantoa vai
hylataanko se. Jos ongelma ei ole ratkennut, sithen tehdaan korjauksia ja palataan takaisin
suunnitteluvaiheeseen. Kokeen aikana esiin tulleet virheet on pyrittava korjaamaan, jotta
syntyisi syvallista oppimista. Onnistuneen kokeilun jalkeen on varmistettava, etta tulokset
otetaan kayttoon osaksi yhteista toimintamallia. PDCA-kehan pyorahdysten avulla
organisaation toiminta paranee jatkuvasti, koska edellisella kierroksella opittuja asioita ja
loydettyja faktoja voidaan kayttaa hyvaksi seuraavalla pyorahdyksella. (Torkkola 2015, 42-
45.)

5  Sovelluksen kayttooppaan laatimisprosessi

Tama opinnaytetyo on toteutukseltaan toiminnallinen. Toiminnallisella opinnaytety6lla voin
osoittaa kykenevani itsenaiseen, tavoitteelliseen ja paamaaratietoiseen tyoskentelyyn
tyoelamalahtoisesti. Koko prosessin tarkeimpana antina naen sen, etta laatimalla
matkavakuutussovelluksen kayttooppaan, opin itse paljon kirjoittamiseen ja tyon
kehittamiseen liittyvista asioista, mutta voin samalla parantaa myos lahimpien kollegoideni

osaamistasoa ja tyoviihtyvyytta.

Tarve liikematkasovelluksen sisaisen kayttooppaan tekemiseen kumpusi suoraan paivittaisesta
tyosta. Lahtotilanteessa (kuvio 5) AIG Travel Assistance App - matkavakuutussovelluksen
kayttoon ei ollut olemassa kirjallista ohjeistusta, vaan asiakkailta tulleet kysymykset ja
ongelmatilanteet jouduttiin referoimaan sahkopostitse yksi kerrallaan sovelluksen

paakayttajalle New Yorkin toimistolle.
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Asiakkaan kysymys

Kysymys valitetaan
paakayttajalle

Paakayttaja vastaa
asiakaspalvelijalle

Asiakaspalvelija vastaa
ENELCEELE

Kuvio 5: Lahtotilanteen kuvaus

Prosessi haluttiin tehokkaammaksi ja toimivammaksi niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin
nakokulmasta. Lean-ajattelun mukaan asiakkaan kysymyksen valittaminen eteenpain
paakayttajalle ja vastauksen odottaminen voitiin nahda hukkana ja varastointina, joista oli
pyrittava eroon mahdollisuuksien mukaan. Vastausten saaminen oli hankalaa ja aikaa vievaa
aikaerosta seka paakayttajan resursseista ja aikatauluista johtuen, joten asiakas joutui
odottamaan omaa vastaustaan jopa useita paivia. Asiakkaan saama palvelu ei myoskaan ollut
tasalaatuista, koska kaikilla tiimin jasenilla ei ollut samaa osaamistasoa
matkavakuutussovelluksen kayttoon liittyen. Tilanteen muuttamiseksi laadin tiimin kayttoon
selkean kayttooppaan (liite 1), jonka avulla kaikkien tiimin jasenten on jatkossa mahdollista
hoitaa selvitystyota ja vastata asiakkaiden kysymyksiin. Kun asiakaspalvelu nopeutuu ja
tehostuu, saadaan tuotettua entista enemman positiivia asiakaskokemuksia, joilla on suora

yhteys liiketoiminnan tulokseen.

Kuviossa 6 kuvataan yritysvakuutusasiakaspalvelun kayttoon tarkoitetun

matkavakuutussovelluksen kayttooppaan laatimisprosessia Lean-ajattelua mukaillen tarpeen
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Kuvio 6: Kayttooppaan laatimisprosessi

Kehittamistyo lahti liikkeelle siita, etta kerasin kokoon kevaalla ja kesalla 2018

opas

matkavakuutussovelluksesta esiin tulleita ongelmatilanteita ja kysymyksia ja esitin idean

kayttooppaasta esimiehelleni, lilkkematkavakuutuksesta vastaavalle asiantuntijalle seka

matkavakuutussovelluksen paakayttajalle. Heti aluksi sovimme, etta teen oppaan itsenaisesti

ja pyydan muilta tarvittaessa apua. Olin siihen asti vastannut paaosin yksin sovellusta

koskeviin kyselyihin, joten minulla oli kattavin kokonaiskuva tilanteesta.

Kayttooppaan toteutus alkoi elokuussa 2018 opinnaytetyon suunnitelman ja alustavan

aikataulun laatimisella. Kirjoitin ensin opinnaytetyon tietoperustan, koska sen tarkoituksena

oli tukea kaytannon osan toteutusta. Voidakseen kehittaa tyoelaman kaytantoja

oikeansuuntaisesti, taytyy tuntea alan teoreettista taustaa ja osata soveltaa sita omiin

tarpeisiin. Tietoperustan punaiseksi langaksi valikoitui ohjaajan ehdotuksesta toiminnan

kehittaminen Lean-ajattelun avulla. Lean on monikayttoinen strateginen tyovaline, joka sopii

myos pienimuotoiseen tydelaman kehittamiseen, joten koin mahdolliseksi soveltaa sita tassa

opinnaytetyossa. Tietoperustan laatimiseen hain lahteita mahdollisimman laajasti ja

monipuolisesti, lahdekriittisyys huomioiden, ja peilasin kasitteita omaan kaytannon tyohon

seka matkavakuutussovelluksen kayttooppaaseen.

Suunnitteluvaiheessa otin huomioon loppukayttajien osaamistason.

Yritysasiakaspalvelutiimissa olevat tyontekijat ovat olleet toimeksiantajaorganisaation

palveluksessa useamman vuoden. Myos uuden perehdytettavan on jo alkuvaiheessa

sisaistettava paivittain kaytossa oleva termisto voidakseen tyoskennella vakuutusasiakkaiden

kanssa. Tasta syysta oppaassa ei kayda lapi ammattitermien sisaltoa, vaan kaikkien

sovelluksen kanssa tekemisissa olevien voidaan olettaa jo hallitsevan ne. Keskityin avaamaan

oppaassa sovelluksen oleelliset seikat tiivistetysti ja mahdollisimman selkeasti kayttajan

nakokulmasta katsottuna, jolloin asiakasta olisi helppo ohjeistaa puhelimen tai sahkopostin

valityksella mahdollisissa ongelmatilanteissa.
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Tyon ulkoasulle ei annettu toimeksiantajan puolelta vaatimuksia. Kirjasintyylina ja -kokona
oppaassa on kaytetty Arial 11, koska ne ovat yrityksen viralliset ohjeistukset. My0s varitys on
noudattanut pitkalti AlG:n virallisia vareja, ja tehostuskeinona on kaytetty kursivointia.
Toimintojen havainnollistamiseen on kaytetty kuvankaappaus-ohjelmalla ja print screen:lla
otettuja kuvia sovelluksesta. Visuaalisuutta hyodyntamalla mahdollisimman paljon oppaasta
on ollut tarkoitus saada selkea ja informatiivinen nopeastikin vilkaisemalla. Torkkolan (2015,
49) mukaan Lean-ajatteluun perustuen olennaisen informaation pitaa olla saatavilla vaivatta.
Visualisoinnin avulla tiimin jasenet saavat asiasta tai ongelmasta kokonaiskuvan nopeasti,
jolloin paatosten teko nopeutuu. Koska asiakaspalvelutyo on hektista eika tyontekijoilla ole
aikaa perehtya ohjekirjojen lukemiseen, taytyy tarvittava tieto olla nopeasti ja helposti
saatavilla. Kaytin oppaassa paljon kuvia, minka tarkoituksena oli parantaa ja lisata

informaation ymmarrettavyytta.

Oppaan teksti on pyritty pitamaan lyhyena ja ytimekkaana, jotta lukijan on helppo loytaa
sielta tarkeimmat asiat. Oppaan ohjenuorana on kaytetty ajatusta ’yksi selkea kuva kertoo
enemman kuin tuhat sanaa’. Teksti on kohteliasta ja ohjeistavaa, jotta sita voi kayttaa

sellaisenaan tai hiukan soveltaen asiakkaan kysymykseen vastatessa.

Ensimmaisen raakaversion oppaasta tein itsenaisesti omiin sovelluksen testauskokemuksiin ja
AIG:n tuottamiin kaupallisiin markkinointimateriaaleihin perustuen. Testatessani
matkavakuutussovellusta asetuin asiakkaan asemaan sen kayttajana. Paakayttajalta saamani
testitunnukset eivat toimineet, mutta paasin rekisteroitymaan sovellukseen aidoilla
henkilokohtaisilla kayttajatunnuksilla. Kokemus avarsi nakemystani sovelluksen
kaytettavyydesta, ja ymmarsin asiakkailta tulleita kommentteja aiempaa paremmin.
Sovellukseen rekisteroityminen ei ollut niin sujuvaa ja vaivatonta, kuin olin ajatellut sen
olevan. Vaikka teoriassa tiesin, miten rekisteroityminen ja kirjautuminen tapahtuvat,

kaytannossa se oli monimutkaisempaa.

Esittelin oppaan ensimmaisen version esimiehelle ja tiimin jasenille syyskuussa 2018. Pyysin
ottamaan kantaa esimerkiksi ulkoasuun, tekstin ymmarrettavyyteen ja selkeyteen, valittuihin
kuviin seka antamaan rohkeasti mita tahansa palautetta. Saadun palautteen ja kommenttien
avulla muokkasin kayttooppaan valmiiksi lokakuussa 2018 ja toimitin sen tiimille

testikayttoon.

6  Tulokset

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kayttoopas matkavakuutussovelluksen kayttoon. Opas alkaa
mobiilisovelluksen yleisilla tiedoilla. Asiakkailta aiemmin tulleista kysymyksista yli puolet
liittyi sovellukseen kirjautumiseen. Siksi oppaassa kerrotaan alussa hyvin seikkaperaisesti
rekisteroitymiseen ja sisaankirjautumiseen liittyvat asiat selkeine kuvituksineen. AIG Travel

Assistance App -sovellukseen rekisteroitymiseen tarvitaan yrityksen lilkkematkavakuutuksen 10
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numeron mittainen vakuutusnumero, joka taytyy syottaa oikeassa muodossa. Asiakkaita
saattaa sekoittaa se, etta useimmiten vakuutusnumero merkitaan yrityksen
vakuutusdokumentteihin selkeyden vuoksi lyhyempana numerosarjana, jossa on myos
valiviiva. Sovellukseen kirjautuessa numerossa ei saa kuitenkaan kayttaa mitaan valimerkkeja.
Lisaksi kayttaja syottaa rekisteroityessaan oman nimensa ja sahkopostiosoitteensa
pyydettyihin kenttiin. Sahkopostiosoite toimii jatkossa sovelluksen kayttajatunnuksena.
Onnistuneesta rekisteroinnista tulee kuittaus ja tilapainen salasana annettuun
sahkopostiosoitteeseen. Kayttajan on muutettava salasana ensimmaisen sisaankirjautumisen

yhteydessa.

Oppaassa kaydaan lapi sovelluksen kaikki toiminnot kohta kohdalta. Sivun alussa kerrotaan
kirjallisesti, miten kyseinen toiminto avataan ja mita siita loytyy ja tekstin alla on kuvitus
havainnollistamassa kirjoitettua asiaa. Halusin pitaa tekstin osuuden vahaisena, jotta oppaan
kaytto olisi mahdollisimman nopeaa ja sujuvaa. Teksti on kayttajaa ohjaavaa ja etenee
loogisessa jarjestyksessa. Sovelluksesta otettuihin havainnekuviin on merkitty punaisin

kehyksin tarkeimmat kohdat, jotta ne on helppo loytaa silmailemalla.

Loppuun on koottu yleisimpia sovelluksen kayttoon liittyvia kysymyksia
ratkaisuvaihtoehtoineen. Osa kysymyksista on tullut suoraan yritysasiakkailta puhelimitse tai
sahkopostitse ja osan on vakuutusmeklari toimittanut asiakkaan puolesta. Lisasin osioon myos
muutaman itselleni sovellusta testatessa nousseen kysymyksen. Tarkoituksena on, etta
oppaan kysymys- ja vastauspatteriston avulla tiimin jasenet loytaisivat nopeasti ja helposti
sopivan vastauksen asiakkaalta tulleeseen kysymykseen. Mikali vastausvaihtoehdoissa ei ole
sopivaa, on oppaaseen lisatty myos paakayttajan yhteystiedot. Tarkoituksena on kuitenkin
hoitaa asiakaspalvelu oman tiimin sisalla niin pitkalle kuin mahdollista, koska paakayttajan

kontaktointi pidentaa palveluaikaa.

Muutoksen myota asiakaspalveluprosessi tehostui ja siita jai pois turhia vaiheita. Kuviossa 7
esitetaan tavoitetila, jossa asiakas saa viipymatta vastauksen kysymykseensa mahdollisimman

virtaustehokkaasti ilman hukkaa.
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Kuvio 7: Tavoitetila kayttooppaan kayttoonoton jalkeen

Matkavakuutussovelluksen kayttoopas on luovutettu toimeksiantajayrityksen kayttoon
yhteiselle verkkoasemalle tallennettavaksi Word-muodossa, jotta sen kaytto, paivitys ja

jatkokehitys tarpeen tullen on sujuvaa.

7  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Matkavakuutussovellusta testatessa pyrin luomaan aitoja kayttotilanteita asiakkaan
nakokulmasta katsottuna, jotta saisin oppaaseen kuvattua mahdollisimman kattavasti erilaisia
ongelmatilanteita ratkaisuvaihtoehtoineen. Asiakkailta saatujen ennakkotietojen perusteella
osasin odottaa, etta rekisteroitymisessa ja sisaankirjautumisessa voisi olla hankaluuksia. Oli
kuitenkin yllattavaa todeta itse kaytannossa, etta juuri nama toiminnot aiheuttivat eniten
epaselvyyksia. Sovellukseen rekisteroityminen oli monimutkaisempaa kuin olisi voinut olettaa,
joten ymmarran nyt asiakkaiden kysymyksia ja tuskastumista aiempaa paremmin. Testatessa
huomasin myos, etta sovelluksesta ei ole mahdollista valita suomen kielta, joten asiakkaalta
voi jaada ymmartamatta toiminnon kannalta jotakin olennaista. En ollut ajatellut sovelluksen
kayttokielta aiemmin asiakkaan nakokulmasta, koska olen itse tottunut tyoskentelemaan
englanniksi. Olikin tarkea huomata, etta mitaan asioita ei saa pitaa itsestaanselvyyksina, vaan

asiakaspalvelutyossa kaiken tekemisen ja kehittamisen keskiossa on pidettava aina asiakas.

Sovelluksen muiden toimintojen kohdalla en huomannut itse testatessani ongelmia, joten
oppaaseen ei valttamatta ole saatu kaikkia ongelmatilanteita kuvattua. Siksi opas ei ole
kaikenkattava yleisopus, vaan sita pitaa muokata ja paivittaa koko ajan asiakkailta tulevien
kysymysten ja palautteiden avulla. Ehdotin tiimissa, etta lisaamme asiakkailta tulevat

kysymykset ja mahdolliset ongelmatilanteet oppaaseen viipymatta, ja selvitamme niita
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yhdessa. Nain opas saadaan pidettya ajan tasalla, jolloin siita saa parhaan mahdollisen

hyodyn.

Valitsin oppaan toteutusmuodoksi perinteisen Word-tiedoston, koska sita on helppo muokata
ja paivittaa jatkossa ja halutessa tulostaa myos paperiversioksi tyopisteelle. Opasta voisi
kehittaa edelleen esimerkiksi lisaamalla siihen internet-linkkeja, joista loytyisi
asiakaspalvelijaa hyodyttavia lisatietoja aihepiireittain. Lyhyiden videoiden avulla oppaaseen

saisi lisaa visuaalisuutta ja ne elavoittaisivat sita entisestaan.

8  Arviointia

Opinnaytetyoprosessi alkoi loppukevaasta 2018. Valitsin toiminnallisen opinnaytetyon, koska
halusin toteuttaa jotain konkreettista koulussa opitun teoriapohjan lisaksi ja toteuttaa
vahvasti tyoelamalahtoisen kehitystehtavan. Opinnaytetyon aihe loytyi luontevasti omasta
tyostani ja oli siksi hyvin ajankohtainen ja mielenkiintoinen. Opinnayteprosessin myota
tarjoutui mahdollisuus tarkastella ja haastaa kehittamistyon nakokulmasta omia taitoja,
pohtia haasteita ja kehittymistarpeita seka suunnitella konkreettinen apuvaline lisaamaan

seka omaa etta tyoyhteison osaamista.

Opinnayteprosessi oli laaja kokonaisuus, ja opin sen aikana paljon seka itse kirjoittamisesta
etta teoreettisesta viitekehyksesta. Alkuun paaseminen oli vaikeaa, mutta palaverit ohjaavan
opettajan kanssa auttoivat jasentelemaan ajatuksia ja tekstia alkoi syntya vahitellen.
Tietoperustaa kootessani koin aluksi erittain haasteelliseksi rajata aihetta ja loytaa sopivaa
lahdemateriaalia. Hankalinta oli rajata Lean-ajattelun teoriaosuutta ja valita sielta
sopivimmat kasitteet, koska Lean johtamisfilosofiana on niin laaja ja monitahoinen. Lean-
ajattelu osoittautui kuitenkin erittain kayttokelpoiseksi strategiamalliksi tahan
opinnaytetyohon, koska sita soveltaen tyoelamakehittamista voi toteuttaa myos pienessa
mittakaavassa. Jatkuva kehittyminen ja tyon kehittaminen ovat tata paivaa, ja niihin tulisi
kiinnittaa enemman huomiota organisaatioissa. Opinnaytetyoprosessin myota ymmarsin, etta
aina ei tarvita isoja investointeja ja mittavia resursseja, vaan yksittainenkin tyontekija voi

omalla toiminnallaan ja aktiivisuudellaan tehostaa toimintaa.

Opinnaytetyon toiminnallisena osana toteutin helppokayttoisen, visuaalisen ja informatiivisen
kayttooppaan AlG Europe Limited, Suomen sivuliikkeen yritysasiakaspalvelun sisaiseen
kayttoon konkreettiseksi apuvalineeksi matkavakuutussovellukseen liittyviin
asiakaspalvelutilanteisiin. Oppaan sisalto perustui vahvasti omiin kayttokokemuksiini, ja
peilasin nakemyksiani koko tiimin kanssa. Asiakkailta kerattyjen kysymysten perusteella olin
saanut ennakkotietoa sovelluksen hankalista kohdista, jolloin tiesin keskittya juuri niihin
opasta laatiessa. Toiminnallisen osan tekemisen koin helpommaksi ja mielekkaammaksi kuin

tietoperustan kokoamisen, koska aihe oli tuttu ja pystyin hyodyntamaan oppaan tekemisessa
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omaa ammattitaitoani. Uuden oppimisen ja ammattitaidon kehittymisen kannalta naen

kuitenkin teoriapohjan kokoamisesta saadun tiedon tarkeammaksi itselleni.

Henkilokohtaisena tavoitteenani oli lisata osaamistani ja tietamystani asiakaspalvelun
laadusta ja hyvien asiakaskokemusten tuottamisesta. Tietoni ja osaamiseni ovat karttuneet
huomattavasti lahtotilanteeseen verrattuna. Etenkin digitaalisten asiakaskokemusten
tuottamisesta opin paljon uutta, jota voin soveltaa suoraan kaytannon tyohoni. Ymmarsin,
etta ongelmatilanteita kannattaa tarkastella lahtokohtaisesti asiakkaan nakokulmasta, jolloin

niissa paastaan parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen.

Palautteen saaminen opinnaytetyon eri vaiheissa on ollut tarkeaa, koska sen avulla sain
kehitettya tietoperustaa ja opasta laadukkaammaksi. Saamani palaute oli positiivista,
rakentavaa ja hyodyllista, ja pystyin katsomaan sen kautta opinnaytetyota ja opasta uusista

nakokulmista.

Kayttoopas on otettu Suomen sivuliikkeen yritysasiakaspalvelun kayttoon loppuvuodesta 2018.
Tuotos on arvioitu kayttokelpoiseksi, ja se on mahdollista jatkossa implementoida myos
konsernin muiden maiden toimistoihin. Matkavakuutussovellusoppaan hyodyllisyytta ei ehditty
mitata opinnaytetyoprojektin aikana rajallisesta aikataulusta johtuen. Se on kuitenkin
mahdollista tehda haluttaessa myohemmin. Hyodyllisyytta voidaan mitata ja arvioida silla,
nopeutuuko ja tasalaatuistuuko asiakaspalvelu oppaan kayttoonoton jalkeen ja kokevatko
tiimin jasenet oppaan tarpeelliseksi ja kayttokelpoiseksi tyokaluksi paivittaisen tyon

parantamiseen.
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Liite 1: AIG Travel Assistance App - User quide

Al (G| AIG TRAVEL ASSISTANCE APP — USER QUIDE

AIG Business Travel App is available to all employees covered by the Business
Travel Insurance master policy.

The App can be downloaded to a smartphone, allowing the traveler to access
information about their insurance cover and services anytime, anywhere.

AIG Business Travel App is a free service.

The app is only available on smartphones — not tablets.
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Downloading the AIG Travel Assistance App

7
0’0

You must be connected to Wi-Fi or cellular network to use the App

7
°

To access the App, go to the Apple App Store or Android Play Store.

7
0’0

Search for AIG Travel Assistance and download the App on your smartphone

ad on the

' App Store

GETITON

* Google Play

awiTeliaFl = 9.03
" " —
w [z) ®
AIG Travel Assi... FaceTime  Laskin  Podcastit
Matkailu AVAA

&0 f

Tiedostot Muut Drive Facebook

#M in

~ Linkedin  Messenger

)<

iMovie
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Registration Instructions

7
°

You must be connected to Wi-Fi or cellular network to use the App.

7
°

Open the App and click on “New User Registration”

7
°

Tap on “Country where coverage was purchased” and select “Finland” from the list.

7
°

Fill in the required fields; policy number, name and email address (email address

serves as your username).

.0

% Click “Submit”.
wilTelia Al = 13.08 %

AlG

il TeliaFl = 131 4

L4 Register

Finland ~

2001021234

Test
LOG IN

username

Person

New User Registration | Fgot Password? tesiperson@company.fi

eed Technical Help? testperson@company.fi

% You will receive an automated email containing your temporary password. Once
you log in with the temporary password, you will be prompted to change your pass-

word.

« Now you are registered and able to log in to AIG Travel Assistance App!



Login Instructions
« Fill in the required fields; username (email address) and the new password.
% Click “Log In".

uil Telia FI = 1312 3 (-

AlG

testperson@company.fi

(O Remember my username

New User Registration | Forgot Password?

Need Technical Help?

37
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Home Screen — Sidebar Menu

7

% You can tap any of the icons on home screen to find information.

*,

7

< Tap on the “hamburger menu” (three horizontal lines) to open the sidebar menu.

LOG OUT Helena Pennanen

LOG out

Home

Assistance App Assistance |D Card

Country Reports
@ (186) Latest Travel News Y kep

=

Assistance ID Card

City Guides

Travel Security

5
i
City Guides

()

Alert Subscriptions

Travel Security

Contact Us
Mabile Terms Of Use

Privacy Policy

Country Reports

FAQ

d=n



Help Now! button
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« A one-touch red “HelpNow” button connects you directly to emergency travel assis-

tance.

LOG ouT
b g

Assistance App

”Q\\ (186) Latest Travel News

@3

Assistance ID Card Travel Security

= 5

§ fh

Country Reports City,
4= N

% The red phone button appears all across the mobile app.

Helena Pennanen

LoG out

Home

Assistance 1D Card
Couniry Reports
City Guides

Alert Subscriptions

Travel Security

Contact Us
Mobile Terms Of Use
Privacy Policy

FAQ

Mobile Terms Of Use

Terms And Conditions Of Use

(Last Updated: 22 November 2016) These
terms and conditions of use (“Terms”) apply to
this mobile application (*App").

We, AIG Europe Limited, a company
incorporated in England in Wales with
registration number 01486260 and whose
registered address is The AlG Building, 58
Fenchurch Street, London EC3M 4AB, (“we®,
“us” and “our”), licence use of the App to you
on the basis of these Terms and subject to the
rules (“App Store Rules” or “Play Store Rules”)
applied by the application store relevant to
your Device, such as the Apple Inc. App Store
(“App Store”) and Google Inc. Play Store ("Play
Store”). We do not sell the App to you. We
remain the owners of the App at all times.

Important Notices:

® Please read these Terms carefully
before downloading,
the App. By downloading, acc




Mobile App Assistance ID Card

7
0’0

Tap on “Assistance ID Card” from the sidebar menu or home screen

7
0’0

Turn the card to see other side.

Assistance ID Card Assistance |D Card

&,

¢

le] AIG

This card does not guarantee
coverage. You must contact your
assistance coordinafor fo pre-cerfify
the card holder’s policy benefits for

each diagnosis/event. Please refer
Helena Pennanen

to our policy documents because
R coverage is subject to terms,
Policy Number dii 4 lusi |
conditions and exclusions. In an
2001027341 k il
emergency, seek care immediately
CrempliEme and call our Assistance Center for
AlIG Europe Limited further assistance as soon as
possible.

Assistance ID Card
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My Profile

‘0

% Tap on “My Profile” from the sidebar menu.

‘0

% You may edit or complete your optional profile information.

— AlG 1Y

My Profile

Add Photo

e o AIG Europe Limited

Name:

Full Name: Helena Pennanen

Policy Number: 2001027341

Username: pennanenhe@gmail.com

QO
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Latest Travel News

% Tap on the red “Travel News” ticker to see the latest travel news all over the world.

Latest Travel News
Welcome to

AIG Travel™ X s Netherlands (21 Sep) Amsterdam Schiphol
Assistance App Airport flight disruptions reported amid >
North Sea storm

@ (186) Latest Travel News Tanzania (21 Sep) Rescue operations
continue after ferry capsizes in Lake >

Vietnam (21 Sep) Vietnamese state media >
reports death of President Tran Dai Quang

Assistance ID Card Travel Security

Philippines (20 Sep) *Update* Fatalities 5
rise following large landslide in Naga city

A= N ) )

S5 |E|I Thailand (20 Sep) Ferry services between
Pattaya and Hua Hin suspended unfil 31 >
October

Country Reports City Guides

United Kingdom (20 Sep) Storm Bronag
prompts disruptions in parts of the U.K.

({;ﬁ} N (E& India (20 Sep) Tensions heightened in
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Country Reports

‘0

s Tap on “Country Reports” from the sidebar or home screen

< Type in the first letter of the country in the search bar and the country report will ap-
pear.

7

< Scroll down and tap on the title bars to view more country report information

= AlG )

Country Reports

Q. Namibia, NAM [x]
Country report favorites list >
Namibia, NAM ¥ L

Risk Indicator

Assistance ID Card Travel Security
Overall
Crime
.l= AN y AN Terrorism
& [EH
Conflict
. . Polifical
Country Reports City Guides
e Infrastructure -

4= <~ T Travel Alerts 7 Daily News

“ You may view reports and risk ratings focusing on health and security develop-
ments, transportation, travel-related crime, terrorism, civil unrest and cyber con-
cerns.
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Alert Subscriptions (Security Travel Alerts & Other Alerts)

% Tap on “Alert Subscriptions” from the sidebar or home screen.
< You may manage your travel alerts subscriptions.

» Fill in the required fields; Travel destination, Depart date, Return Date and

Choose alert(s).
» Click “Subscribe”.
= Travel alerts will be sent to your email address.

% Tap on “Other Alerts” to subscribe or unsubscribe to Global News Watch Alerts

and/or Travel News from AIG.

Alert Subscriptions Alert Subscripti

Security Travel Alerts ) Other Alerts ] [ Security Travel AI% Other Alerts

ffs subscriptions. Travel

alerts will be sent to your username email address Global News
provided at registration. @ Watch Alerts
i ' Travel destination: Subscribe for security travel emails

issued once daily, covering security
global developments, such as
political instability, civil unrest, crime
patterns, and terrorism.

i | Choose alert(s): SUBSCRIBE

Incident alert

Select country(ies) v

N v

Country alert
! ~— =~ Travel News
Delivery Method: % Subscribe now to receive important
news from AIG such as webinars on

Email v the latest travel topics.

SUBSCRIBE
SUBSCRIBE \' ‘.

CLIRRFNT SLIRSCRIPTIONS
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Security Awareness Training Videos

‘0

% Tap on “Travel Security” from the sidebar or home screen and tap on “Security

Training”.

» Click on a module to begin training.

» At the end of each training video there will be a brief knowledge test.

el Security Travel Security

SECURITY TRAINING ) ARTICLES ] SECURITY TRAINING ARTICLES

Awareness Training to
learn how to travel safely.

View articles on travel-related safety and
security concerns across various topics.
0%

Conflict management >
1-Business Travel, An
Introduction

Home security advice >
2-Getting Around Natural and environmental hazards >
While Abroad

Protecting your person and property >
3-Staying
Healthy Abroad Security advice for women >

Terrorism and civil threats
6 4-Crime and Crin@

Travel security advice

v

7
L4

This online training provides the tools and information necessary to be aware, orga-
nized and prepared traveler

7
L4

Once completed all the tests successfully, you can email a Certificate of Achieve-
ment.
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Additional Contact Details and Non-Emergency Contact Form

7

< If you have a non-urgent issue, please tap on “Additional contacts”.

< In case of a travel emergency, please tap the red phone button to be directly con-
nected with your global service center.
« To send a non-urgent message, please tap on “Contact Us” from the sidebar menu
or home screen.
N
Additional Contacts ’
Emergency Assistance
In case of a medical emergency, please call:
(Phone Number)
+45 7010 5054
Additional Contact Details
Claims:
Phone: +358 207 010 100
Email: finlandelaims@aig.com
Online ification: www.aig.fi ification
For policy information visit:
www.aig. fi
% Please fill the form and tap on “Send”

= 7

General Assistance

Additional Contacts Contact Us

Please complete this form for non-emergency
related inquiries. In case of a travel emergency Website Assistance
please tap on the red phone button.

Claims,

. Feedback
Finland v

Others

Select a topic v

pennanenhe@gmail.com

Phone number

Please type your message here.

e
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Frequently Asked Questions (FAQ)

‘0

s Tap on “Frequently asked questions” to find answers to non-urgent questions.

‘0

% In case of a medical or travel emergency, please call the assistance phone number

or tap the red button to be directly connected with the global service center.

— AIG 0

Frequently Asked Questions

What if | have pre-trip questions about
my travel destination?

What if | need a lawyer while overseas?2
What if | need prescription medication? v

What if local medical facilities are
not adequate?

What happens when | am released from
the hospital and still need help?

What happens in the event of death
while traveling?

What if | am having issues using the
assistance website? 0
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Questions and answers concerning the AIG Travel Assistance App

R/
0‘0

“l am not able to register/ access the system, why is that?”

>

>

>

>

Please note that you must be connected to Wi-Fi or cellular network.
Please check your policy number. The policy format is 200102XXXX.

Please enter your email address (it is your username) and your password and
tap “Sign In”

Please note that the policy needs to be in force when you are going to register.

Please note that it take about 7 days after inception day to access the system.

“It seems that the App has not been activated. The client just informed me (the Bro-

ker) that they cannot log in.”

>

The process is that any new policies are automatically loaded into the system

up to 1 week from the date they incept (providing that they are booked success-

fully).

It seems that the policy was not uploaded in the Travel App. | need to investi-

gate this and contact our App Assistance.

“Could you please check once again? It secems that we have a situation where the

clients can register but they do not receive the confirmation email. Even their IT

tried and could not solve the problem.”

>

If the client has registered successfully it is fairly certain there are no issues on
the system. It can be that the client is unclear on the process. Once the client
has set up the new password there is no confirmation email at the end of the

process. Please use registrations steps below:
= 1. Enter all the required details in the registration page and click on submit.

= 2. User will then receive a system generated email —> Set up a new pass-

word

= 3. User is now registered and can go ahead and log in with username (emalil

address) and new password.
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4

“l don’t know my policy number’/ “| tried to register with the policy number 200102-

7
*

*,

xxxx but the login failed”

» You need to use your employer’s business travel insurance policy number. The
policy format is 200102XXXX

» If you do not know your employer’s policy number, please contact your Human

Resources.
s ‘I forgot my password, what should | do?”

» Please click on the “Sign In” link in the upper right corner. Click on the “Forgot
Your Password” link next to the Login button. To recover your password, enter
the email address you registered your account with. You will receive an auto-

mated email with your temporary password.

If you need assistance with the App, superuser Sheridan Scott (Sheri-
dan.madge@aig.com) is able to speed the process and upload the clients manually.
She will need a full company name, policy number, inception date and booking date for

investigate the issue. But please note that primarily, we ask the client to wait a one

week/ 5 working days from the inception day until the policy is uploaded to the system.


mailto:Sheridan.madge@aig.com
mailto:Sheridan.madge@aig.com

