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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on tehty paivakirjatyyppisessd muodossa ja siina tarkastellaan palve-
lukoordinaattorin tydnkuvaa kansainvalisessa vastuullista IT-laitteiden elinkaaren hallintaa
tuottavassa yrityksessa. Opinnaytetyotyon toteutuksen aikavali tulee olemaan 23.3.-
22.5.2020.

Teoriaosuus kasittelee palvelukoordinaattorin tydnkuvaa seka tahan on kirjattu mika on
tamanhetkisen osaamisen arviointi. Teoriaosuudessa kerrotaan my6s millaisia sidosryh-
mi& tyOpaikalla on ja millaisia vuorovaikutustaitoja tarvitaan tyon suorittamiseksi. Teoria-
osuudessa pohditaan asiakaskokemusta ja selvitetddn myos asiakaspalvelun toteuttamis-

ta digitaalisesti seka selvitetddn vielda mita on kiertotalous.

Paivakirjaopinnaytetydn tekeminen ajoittuu koronakriisin kevadseen 2020, jolloin suuri osa
tyoskentelee eténé kotoa kasin. Paivakirjamerkinnoissa ei tuoda nakyviin normaalia tyon-
tekoa niin paljoa, koska talloin viikot toistaisivat toisiaan. Jokaiselle viikolle otetaan oma
teema, jota koitetaan toteuttaa paivittdisesti tytn ohessa ja sitten viikon paattyessa viela

teorian kautta tuoda nakyvammaksi.

Itse tyd on erittdin monipuolista ja siksi se vaatii monia erilaisia taitoja, mm. asiakaslah-
toista ajattelutapaa, oma-aloitteisuutta, tismallisyytta, paineensietokykya ja rohkeutta ot-
taa asioista selvaa. Tydssa ollaan paljon asiakkaaseen yhteydessa elinkaaren jokaisessa

vaiheessa: hankinnassa, hallinnassa, kaytosta poistumisessa ja uusimisessa.

Yritys X

Yritys tuottaa kustannustehokasta elinkaaren hankintaa, huoletonta IT-laitteiden hallintaa
ja tietoturvallista laitteiden uusintaa. Toimintaa tapahtuu Suomessa Helsingisséd, Vantaalla
sekd Tampereella ja ulkomailla pitkaaikaiset toiminnot ovat olleet Baltiassa, Ruotsissa,
Norjassa, Tanskassa, Englannissa ja Singaporessa. Yhteistydkumppanuuden johdosta
olemme laajenemassa suureen osaan Eurooppaa. Suomessa tyontekijoéitd on n. 150 hen-
kil6a ja suurin osa meista tydskentelee Helsingin toimistolla. Toimisto on avokonttori ja
siella on monia erikokoisia ja -tyylisia neuvotteluhuoneita. Asiakaspalvelutiimilla on vakio-
paikat, johtuen sopimushallinnasta, mutta muuten suurimmalla osalla tyéntekijdista ei ole

merkittyja istumapaikkoja.



Lahtotilanteen kuvaus

1.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Olen tytskennellyt yrityksessa 2,5 vuotta ja nykyisessa roolissani palvelukoordinaattorina
reilu kaksi vuotta. Tyotehtavat ovat paapiirteittain pysyneet samanlaisina koko tdman ajan,
mutta kokemuksen ja osaamistason lisd&nnyttyd uuden oppimista tapahtuu koko ajan.
Liséksi prosesseihin tulee muutoksia ja parannuksia, mika merkitsee sita, etta tyéskente-
lytavat ja prosessit muuttuvat useasti.

Palvelukoordinaattorina tydskennelldén asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun tavoitteena
on erinomainen asiakaspalvelu, jota suoritetaan seka puhelimitse etta sdhképostitse laa-

dukkaasti ja nopeasti. Alle on kuvattuna viela keskeisia tyotehtavia.

- Luottolimiittien hallinta: asiakaspalvelutydhon ja prosessien hallintaan kuuluu esim.
asiakkaiden limiittien hallintaa sekd sopimushallintaa. Limiittien hallinnassa vas-
taamme uusien asiakkaiden luottolimiittien hakemisesta seké olemassa olevien
asiakkaiden limiittien hallinnasta. Limiitti& hallitaan korotuksilla, kategoriasiirroilla ja
olemassa olevien limiittien paivityksella.

- Sopimushallinta: sopimushallintaan kuuluu sopimusten tyéstaminen ja tulostami-
nen ja naiden toimittaminen sovitusti asiakkaalle allekirjoitukseen. Tarkistamme al-
lekirjoitetut sopimukset seka edunsaajaselvitykset ja hoidamme naiden skannauk-
sen jarjestelmaan. Taman liséaksi olemme mukana, mikali asiakkaalle tarvitsee
tehdd sopimusmuutoksia ja seuraamme vuosittain tehtdvaa edunsaajien tarkastus-
ta.

- Asiakkaiden hankintalaskut ja toimitusvahvistukset: asiakkaiden kanssa, kun so-
pimuspuoli on kunnossa, niin asiakas hankkii haluamaltaan laitetoimittajalta laittei-
ta. Laitetoimittajien laskuista back office kasittelee laskut laiterekisteriin. Olemme
tassd mukana auttamassa, mikali laskuilta puuttuu seurantatietoja tai luottolimiitti
ei riita.

- Laiterekisterin k&ytdn opastaminen ja paivitykset: laiterekisterin puolella toimimme
kayttajatukena ja opastamme asiakasta kayttamaan tata tarvitsemallaan tavalla.
Teemme myo6s kayttajatunnuksia asiakkaan puolesta ja paivitamme mm. laskutus-
osoitteita ja yhteyshenkildita.

- Laskukyselyt: vastaamme asiakkaan laskukyselyihin, koskien rahoittajien vuokra-
laskuja tai meidan omia laskuja. Selvitimme myos laitetoimittajien mahdollisia las-

kukyselyita ja viivastyskorkolaskuja.



- Tuoteryhmaélisaykset ja hinnanmuutokset: tuoteryhmalisdyksissa lisaamme asiak-
kaan hinnoitteluun uusia tuoteryhmié, mikali asiakas onkin paattanyt hankkia uu-
denlaisia tuotteita. Hinnanmuutokset johtuvat yleisimmin rahoittajan marginaalin
muutoksesta. Molemmissa tapauksissa tdma tarvitsee ilmoittaa asiakkaalle sovitun
mukaisesti, sekd naiden toteuttaminen jarjestelmaan.

- Vahinkotilanteet: annamme asiakkaalle ohjeistuksia mité pitaa tehda vahinkotilan-
teessa. Jos asiakkaalla on vakuutus meidan kauttamme, teemme heidan puoles-
taan vahinkoilmoituksen.

- Katkaisut ja siirrot: tarvittaessa teemme laitteille maaraaikaisen katkaisun tai siir-
ron toiselle asiakkaalle. Toteutus tehdaén yhdessa asiakastiimin kanssa, rahoitta-
jan seka asiakkaan kanssa. Riippuen siirto ja katkaisutavasta laskemme laitteille
katkaisu- ja siirtohinnat, haemme tarvittaessa uuden luottopaatdksen ja valmiste-
lemme siirtosopimukset.

- Vuokrakauden paattyminen: asiakkaan opastamista paattyvien laitteiden ja naiden
aikataulujen osalta. Paattymistapavalintojen ja lunastushintojen paivittamista tarvit-

taessa.

Ty6paivan aikana tulee kaytettyd monia jarjestelmia. Meilla on oma sisdiseen kayttoon
tehty ERP-jarjestelma, taman lisaksi asiakkaalle suunniteltu laiterekisteri seka palvelun-

hallinnan alusta ServiceNow, jota kdytamme sahkdpostialustana.

1.2 Taman hetken osaamisen arviointi ja kehittaminen

Tehtavassa tarvitaan asiakaslahtdista ajattelua seka hyvia tietoteknisia taitoja. Tyd on
erittdin monipuolista ja siksi se vaatii vahan kaikenlaisia taitoja, mm. halua ottaa asioista
selvad, kykya hahmottaa asiakkaan toimintatapoja ja prosesseja, jarjestelmallisyytta sekéa
positiivista asennetta. Ty0 vaatii stressin hallintaa ja valilla myés monen tydtehtavan sa-
manaikaista toteutusta. Tydssa tarvitsee ymmartaa ajattelutapa koskien hankintaa, laittei-

den elinkaaren hallintaa seka kaytdsta poistumista ja uusimista.

Olen mielestani talla hetkella osaamisen suhteen taitavan suoriutujan tasolla. Sisaistan ja
pystyn toteuttamaan tyétehtavani siind muodossa, kun pitaa. Ohjeistukset vaihtuvat valilla
usein johtuen ulkopuolisista syista kuten lainsdadanto tai rahoittajat, mutta pystyn kuiten-
kin sisdistamaan ja toteuttamaan naita uudella mallilla. Toimin myds paivittdin muiden

tiimini henkiléiden apuna erilaisissa tehtavissa ja olen heidan tukenaan.

Asiakaspalvelun tydnkuva on laaja, josta syystad olemme ottaneet syvaosaaja-alueita, jois-

ta sitten yleensa 2-3 henkil6a vastaa ohjeiden yllapidosta, koulutuksessa ja auttamisessa.
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Olen itse ottanut sellaiset syvaosaamisalueet, jotka eivéat ole suoraviivaisia, vaan nait&
pitda myds valilla soveltaa. Naissa muiden auttaminen on valilla palkitsevaa — valilla aikaa

vievaa mutta opettavaa.

Kehittamiseen liittyen koitan oppia ainakin joka viikko jotain uutta. Olen utelias ihminen, ja
haluan ymmartad miksi teen jotain, en vain suorittaa tehtavia. Haastan itseéni ja otan itse
selvaa asioista. VAlilla olen lilankin tunnollinen ja selvitan asioita muiden puolesta. Koitan

kehittaa tata ominaisuutta itsesséani ja antaa vastuuta myos muille — useasti ajattelen, etta

teen asiat itse. Vastuunjakaminen on osa-alue, johon haluan kiinnittda huomioita.

Urapolun kehittymisen suhteen minulla on tarkoitus ja halu siirtya palvelukoordinaattorista
palvelupaallikdksi. Palvelupdallikdt toimivat meilld lAhempéné asiakasrajapintaa ja selvit-
tavat asiakkaan kanssa prosesseja sulavammiksi. Olen tasté keskustellut jo esimieheni
kanssa ja olen osallistumassa projekteihin, jotka vievat minua lahemmas tdman askeleen

ottamista.

1.3 Asiakaskokemus

Omassa tyossani keskeista on asiakaskokemus. Léytana ja Kortesuo (2011, 2) ovat maa-
ritelleet asiakaskokemuksen nain: ”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien
ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” Maaritelma antaa
laajat nakemykset siitd, ettd asiakaskokemus on monen eri asian ja yksittaisten asioiden
summaamista. Asiakaskokemus ei ole taysin jarkiperainen paatds, vaan se on henkilon
kokemus, johon vaikuttaa myds alitajunnan tulkinnat ja tunteet. Tasta johtuen on mahdo-
tonta vaikuttaa taysin silhen mika on henkilon asiakaskokemus, mutta yritys voi kuitenkin

valita ja kehittdd millaista asiakaskokemusta pyritaan tuottamaan.

Asiakaskokemus voidaan ndhda muodostuvan neljasta eri vaiheesta:

LAHTOTILA OSTOTAPAHTUMA OSTON JALKEEN

Kuva 1. Asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheet (muokattu: Filenius, 2016, 15)



Lahtdtila kertoo asiakkaan asenteista ja odotuksista yritysta ja palvelua kohtaan. Odotuk-
set ja asenteet ovat voineet tulla aikaisemmin tapahtuneesta kokemuksesta, arvosteluista
tai ystavan suosituksista ja palautteesta. Yleensa yritys tai brandi on asiakkaalle jonkin
verran jo aikaisemmin tunnettu. Ennen ostosta asiakas vertailee yritysta tai tuotetta mui-
den yritysten tarjontaan ja hanen pitda tehda valinta, etta tuote ostetaan juuri tietylta yri-
tykselta. Ostotapahtuma tapahtuu, kun ostopéétés on tehty ja tuote on ostettu tai tilattu.
Oston jalkeen asiakas voi antaa palautetta tuotteesta tai kysya neuvoa tai reklamoida
tuotteen. Yritys voi myéskin kysya palautetta kokemuksesta tai markkinoida asiakkaalle
uusia tuotteita. Asiakaskokemus on naiden kaikkien kohtien yhdistelma ja I&ht6tilanne
muokkautuu aina uudestaan sitd mukaa kun uusia kokemuksia syntyy. (Filenius, 2015,
15-16)

Yrityksemme liiketoiminnan kannalta asiakaskokemus saattaa menna hieman erilaisesti,
mutta tietyt kohdat ovat selkeasti ndhtavissa. Asiakaskokemuksen kannalta yhtena téar-
keana polkuna néen tilanteen, jossa asiakas on meihin yhteydessa ensin. Saamme valilla
soittoja yrityksen johtoportaasta, etta he ovat kuulleet yrityksesta ja olisivat kiinnostuneita
selvittdmaan lisda. Naissa tilanteissa me asiakaspalvelussa olemme ensimmaiset henki-
Iokohtaiset kontaktit. Koitamme kerdtd mahdollisimman paljon tietoja jo ensimmaisen pu-
helun aikana ja tdmén jalkeen jaamme taman tiedon uusmyyjalle. He aloittavat kartoitta-
maan tilannetta viela enemman mahdollisen asiakkaan kanssa ja kertovat viela lisda pal-
velusta. Mikéli asiakas kiinnostuu palvelusta, teemme asiakkaalle tarjouksen. Asiakas saa
taman jalkeen paattaa haluaako tehda sopimuksen kanssamme. Naen sopimuksen alle-
kirjoittamisen ostohetkend, koska tdman jalkeen asiakkaalla on mahdollisuus tehda han-
kintoja. Kun ensimmaisista hankinnoista ovat tulleet meille laskut, niin kAymme asiakkaan
kanssa lavitse, miten ndiden asiatarkastus hoidetaan. Vuokra-ajan aikana olemme asiak-
kaan tavoitettavissa ja piddmme myos seurantapalavereja. Vuokrakauden paattyessa
asiakas miettii uudestaan laitteiden hankintaa ja padsemme taas asiakaskokemuksen

alkuun.

Loytana, Kortesuo (2011, 19) mukaan asiakaskokemusajattelua pitaisi kasitella niin, etta
asiakas pistetaan keskioon. Talléin yrityksen kaikki toiminnot vaikuttavat siihen millaisia
kokemuksia asiakas saa yrityksesta. Alla olevalla kuvalla on naytetty esimerkki siitd mita

yrityksen toimintoja talla voidaan tarkentaa.



Tuotekehi- Asiakaspal-

tys velu

Kuva 2. Asiakaskokemukseen vaikuttavat yrityksen eri toiminnot (muokattu: Léytana, Kor-
tesuo, 2011, 19)

Asiakaspalvelussa ndemme harvoin asiakasta. Jossain tilanteissa asiakaspalaverissa
kaytamme videota, mutta talloinkdan emme ole asiakkaan kanssa samassa tilassa. Suu-
rin osa asiakaspalvelusta tehdaan sahkopostitse ServiceNow -palvelualustan kautta, mut-
ta kaytamme myos puhelinta. Meilla on yhteinen asiakaspalvelulinja Benemen, johon asi-

akkaat voivat soittaa ja me voimme soittaa myds ulos.

1.4 Sidosryhmat tyopaikalla

Sidosryhmia on seké ulkoisia etta sisaisia. Ulkoisia sidosryhmia ovat asiakkaat ja rahoitta-
jat. Sisaisia sidosryhmia on monia, mutta laheisimmat ovat Customer Operationsin alta
Logistics ja Service Account Management. Rental Salesin alta laheisimpia sidosryhmia
ovat New Account Sales ja Key Account Sales. Business Supportin alta olemme paljon

yhteydessa Country Financen kanssa seka Fundingin kanssa.

Taman lisdksi yhtena tarkeana sisaisena sidosryhmana on Back Office. Taméa on sindnsa
irrallinen ja ei ole nakyvissa alla olevassa kaaviossa, koska tama ei kuulu Suomen maa-
yhtion alle. Back Officessa suoritetaan hankintalaskujen syoéttaminen jarjestelmaan asiak-

kaalle toimitusvahvistuksiksi. He toimivat Virossa, joten kommunikointi kaydaan pelkas-
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tadan sahkoisesti. Heidan kanssaan kaydyssa kommunikoinnista on tarked& muistaa, etta
suomen kieli ei ole heidan aidinkielensa ja viestin pitaa olla selkea ja kirjakielinen.

[ Country Manager ]

I 1 1
[ Business Support ] [ Rental Sales ] [ Customer Operations ]

Country Finance ] ([ New Account Sales ] (" Customer Service

(& (& (& J
( Funding ] Key Account Sales ] ( Logistics

(& (& (& J

Service Account
L Manaaement )

Kuva 3. Lahimmat sisaiset sidosryhmat

New Account Sales — tiimi myy palveluamme ja hankkii meille uusia asiakkaita. Olemme
mukana tdssa kun asioissa edetddn, koska haemme luottolimiittia ja olemme sopimushal-
linnassa mukana. Joissain tilanteissa ennen kuin sopimukset on allekirjoitettu, tarvitsem-
me konsultaatiota Funding -tiimilté esimerkiksi selvityksessa voimmeko rahoittaa kyseista

asiaa.

Olemassa olevien asiakkaiden hoidosta vastaa yleensa nimetyt henkil6t Key Account Sa-
les -, Service Account Management -, seka Customer Service tiimista. Taman lisdksi osa-
na tiimi& on Logistics — tiimista joko nimetty henkil6 tai neljan hengen muodostava tiimi,
joka vastaa isosta osaa asiakkuuksia. Talla kokonaisuudella vastaamme asiakkaan pro-

sessien pydorittdAmisesta.

1.5 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Vuorovaikutustaidot ovat iso osa tyotani, silla koko tiimi ei tydskentele samassa lokaatios-
sa. Osa tiimista tyoskentelee Tampereella, seka kaytamme hyoddyksi etatyota, joten kaikki
eivat ole tavattavissa toimistolla. Taman lisaksi pidamme paljon yhteyttd muihin tiimin ul-
kopuolisiin henkil6ihin. Viestimiseen kaytetaan sahkodpostia, pikaviesteja kuten Teams tai
Skype. Meilla varsinkin myyjat ovat useasti ympari Suomea ja heille yleensa parhain
kommunikointivaline on ensin soitto ja taman jalkeen lyhyt tiivistetty meili asiasta, mikali
asiaa ei voida selvittaa puhelun aikana. Taman lisaksi vuorovaikutustaidot ovat tarkedssa

osassa koskien asiakaskohtaamisia puhelimitse tai sahkopostitse.



Vuorovaikutustaitoja ja niiden kehitysté voidaan lahestya sosioemotionaalisen oppimisen
kautta. Sosiaaliemotionaalisella tai toisin sanoin tunne — ja vuorovaikutusoppimisella tar-
koitetaan prosessia, jolloin kasitelladn ja ymmarretadn erilaisia asenteita, taitoja tai tietoja.
Naita voidaan opetella ja harjoittaa sek& ihmiset oppivat néitéa toisen ihmisen kayttaytymi-
sen mukaan. Sosiaaliemotionaalisessa oppimisessa on ajateltu olevan viisi eri osa-
aluetta:

(Talvio, Klemola, 2011, 8-10)

- min&tietoisuus

- itsensa johtaminen

- sosiaalinen tietoisuus
- ihmissuhdetaidot

- vastuullinen paatdoksenteko

Naista osa-alueista minatietoisuus ja itsensa johtaminen ovat oman henkilékohtaisen toi-
minnan koordinointiin kohdistuvia. Itsensé johtamisessa halutaan sdédelld omia tunteita ja
kayttaytymista tavoitteiden saavuttamiseksi. Minatietoisuudessa tunnistetaan omien tun-
teiden ja arvojen heikkouksia ja vahvuuksia. Sosiaalinen tietoisuus ja ihmissuhdetaidot
ovat yhteisen toiminnan kehittdmiseen liittyvid alueita. Sosiaaliseen tietoisuuteen kuuluu
toisiin ihmisiin kohdistuva empatia ja ymmarryksen osoittaminen. Ihmissuhdetaitoihin kuu-
luu rakentaa toimivia ihmissuhteita ja rakentava kasitteleminen koskien ristiriitoja seka
ryhmassa tydskentelya. Vastuulliseen paatoksentekoon vaikuttaa eettisesti kestavien ja

vastuullisten valintojen tekeminen. (Talvio, Klemola, 2011, 8-10)

Sosiaaliemotionaalisen oppimisen osa-alueista naen tarkeana varsinkin ihmissuhdetaidot,
kun mietin vuorovaikutustaitoja tydpaikalla. lIman inmissuhdetaitoja tyéskentely yhdessa
olisi hankalaa ja asioiden kanssa ei paasisi eteenpain. Naen sosiaalisen tietoisuuden
myos tarkeana, koska ilman tata ei pystytd hahmottamaan mité toinen henkild tekee. Na-
ma molemmat vaikuttavat koko yhteison toimimiseen. Taman lisdksi on tarkeda tunnistaa
itsestdan millainen henkild on, ja miten voi hallita ja toteuttaa asioita, silla tavalla kuin ha-

luaa.

1.6 Kiertotalous

Larsson (2018, 12) nékee kiertotalouden talousmallina, jossa tuotanto ja jakelu on toteu-
tettu niin, ettd tuotetta voidaan kayttaa seka uudelleen kayttad. Tamanhetkinen systeemi
on sellainen, jossa tuotteita valmistetaan, mutta naita kaytetdaan yleensa vain kerran. Osa

materiaalista kierratetddn, mutta naiden tuotteiden uudelleenkaytto ei ole talla hetkella
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yleista. Larsson (2018, 13) kertoo, etta kiertotalouden kehittdminen tulee viela muuttu-
maan ja taten myos kiertotalouden liikketoimintaprosessit.

Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisun mukaan kiertotalous voidaan ndhda huomattavana
taloudellisena potentiaalina. Kiertotaloutta hydodyntamalla voidaan luoda kasvua, unohta-
matta kestavan kehityksen arvoa. Tulevaisuudessa yritykset ja henkilot eivat nae tavaroi-
den omistamista enaa niin tarkedna, vaan tuotteen kaytté nahdaan palveluna (product as-
a-service). Monella on mielessaan huoli ilmastonmuutoksesta ja ymparistovaikutuksista ja
tata kautta kiertotalousajattelu on tdhan hyva valinta. (Kiertotalouden ekosysteemit, 2020,
24-26)

Yritys, jossa tydskentelen, on kehittanyt kiertotalouteen perustuvan IT-laitteiden elinkaari-
hankintamallin, jolla voidaan hyddyntéaé teknologiaa tehokkaammin ja kestdvammin. Elin-
kaarihallintamalli perustuu kiertotalouteen, jossa ei kuormiteta ymparistda ja tuodaan asi-
akkalille lisdarvoa. Tarkoitus on, etté asiakas pystyy hankkimaan laitteensa sille vuokra-
ajalle kuin itse haluaa, kuitenkin omistamatta laitteita itse. Vuokra-ajan paattymisen jal-
keen laitteet palautetaan meille ja kaytetyt IT -laitteet kunnostetaan uusiokayttéon, jolloin

laitteiden kayttdika kasvaa.



2 Paéivakirjaraportointi
2.1 Seurantaviikko 1: 23.-27.3.2020

Maanantai

Ensimmaisen paivan ja taman viikon teemaksi olen miettinyt jo etukéteen tyéhyvinvointia
ja tydskentelyd poikkeustilassa. Tyohyvinvointi koostuu monesta eri osasta, mutta se to-
teutuu tyon joka hetkisesséa vaiheessa. Talla hetkelld, monet meidan tiimista ja koko orga-
nisaatiosta tydskentelevat etéana johtuen koronavirustilanteesta. Olen itse palannut téihin
viime viikolla melkein kahden viikon lomalta, joten toimistolla viimeksi on tullut kaytya

maaliskuun alussa.

Maanantai alkaa koko Suomen liiketoimintayksikon yhteisell& avauksella. Tunnin aikana
kasitelladn mita toimenpiteitéd koronalla on meidan liiketoimintaamme ja mita voimme teh-
da néille asioille jo etukateen. Tydpaiva jatkuu tasta eteenpain palvelupyyntdja suoritta-
malla kuten: toimittamalla asiakkaalle lisatietoja koskien laskuja ja selvittdmalla miten

asiakas haluaa seurantatietojen kirjattavan laiterekisteriin.

Tiistai

Tiistai-aamun aloitamme asiakaspalvelutiimin yhteisella tiimipalaverilla. Tiimipalaverissa
kdymme koronatilanteen aiheuttamia toimenpiteita ja poikkeuksia suoraan meidan tiimiin
ja tydntekoon liittyen seka keskustelemme yhteisesti minkalaisia olotiloja tAma meissa saa

aikaiseksi.

Paivan aikana k&vin esimieheni kanssa 1tol keskustelun. 1tol keskusteluissa on toistuva
agenda, mutta taman liséksi aikaa jaa myos keskusteluun. Keskustelun aikana voi kertoa
askarruttavat asiat ja kdymme lavitse kuukauden ajalta eniten aikaa vievid asioita ja kuu-
kauden onnistumisen. Kuukauden eniten aikaa vievia asioita mietitdan kolme kappaletta —
tama on hyva, koska jos tdssa tulee useasti samoja asioita niin se tarkoittaa sitd, etta pi-

tda tehda uusia toimenpiteita.
Keskiviikko
Aloitin aamun erilaisesti kuin normaalisti. Ennen kuin aloitin ty6t, niin kavin ulkona lenkilla.

Huomattava asia miké vaikuttaa tydhyvinvointiin ovat oma terveys ja viretila. Tasta sain

energiaa paivan tdiden suorittamiseen.
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Paivan isoimmat projektit olivat asiakkaan toimitusvahvistusten eli hankintojen hyvaksymi-

sen muistuttaminen seka epaselvien laitetoimittajien laskujen selvittaminen.

Torstai

Joka toisen viikon torstaina kdymme tiimin kanssa ty6tilannepalaverin. Tasséa palaverissa
tuetaan toisia ja taalla voi kysya apua, mikali tydtaakka on liilan suuri. Palaverin aikana voi
my0s jakaa parhaita ohjeita ja vinkkeja, sekd vapaasti myos kertoa, mikali on jotain mista
muut voivat oppia mita ei kannata tehda.

Kavimme myos sisaisen asiakkuuspalaverin. Asiakassalkkuni toiseksi isoimmassa asiak-
kuudessa on vaihtumassa asiakkuudenhoitotiimin henkilé. Pidimme yhteisen palaverin,
jossa kavimme lapi mitd kaikkea tassa asiakkuudessa pitdd huomioida ja millaista palve-

lua tuotamme.

Perjantai

Olemme nyt jo toista viikkoa pitaneet tiimin yhteisen iltapaivakahvihetken. Talla ei ole
omaa suoranaista agendaa, vaan tdssa on annettu aikaa vapaamuotoiseen keskusteluun
— niin kuin normaalistikin toimistolla kahvihetkien aikana. Talla saamme kuitenkin tadssa
poikkeuksellisella hetkella vaihdettua vapaamuotoisesti kuulumisia eika talléin tarvitse

suoraan keskittya tyoasioihin.

Viikkoanalyysi 1

Viikon aikana olen keskittanyt huomiota tyéhyvinvointiin eri tavoilla koskien jokaista pai-
vaa. Seurantaviikosta olen poiminut yl6s ne asiat, jotka vaikuttavat tydhyvinvointiin positii-
visesti. Olen tydskennellyt koko viikon etana — niin kuin aika moni muukin yrityksesta ja
asiakkaista. Viikon aikana muita huomioita oli, ettéa tama tilanne vaikuttaa paljon myos

asiakkaiden kayttaytymiseen.

Ty6hyvinvointi ei ole pelkéstaan tyénantajan vastuulla, vaan tdhan vaikuttaa myos itse
tyontekija. Tydhyvinvointia ei voida parantaa yksittaisilla tapahtumilla, vaan tdssa on ko-
konaisuus miké vaikuttaa. Ty6hyvinvointia voidaan edistaa johdon, esimiesten ja tydnteki-
joiden yhteispelilla. Tyéhyvinvoinnilla ei tarkoiteta pelkastaan fyysista hyvinvointia, vaan
tassad myos kannustetaan ja innostetaan suorittamaan erilaisia tehtavia ja ollaan avoimia

seka tyontekijoihin luotetaan. (Tyo6terveyslaitos, Tyohyvinvointi)
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Nummelin (2018, 15) on kuvannut tydhyvinvoinnin kokemusta alla olevan tyon ja yksi-

I6n/tydntekijan vuorovaikutusmallilla.

Ymparisto

Hyvinvointia tukeva
organisaatiokulttuur g
ja tyBsuojelu

Organisaation
Ty ja tydyhteiso tuottavuus ja
hyvinvointi

Kehittdminen ja

Yksilon tulkinta arviginti

Sopiva kuormitus ¥li- tai alikuormitus

Kuva 4. Ty6hyvinvoinnin kokemus tyon ja yksilén vuorovaikutusmallilla kuvattuna (muo-
kattu: Nummelin, 2018, 15)

erilaisia kohtia normaalin ty6paivan osalta, huomattavaa on, etta tydéhyvinvointiin pyritaan
ja paastaan jo ihan normaaleilla toimilla. Tyontekijoita kannustetaan meilla tekemaan eri-
laisia asioita ja annetaan mahdollisuus loistaa ja toteuttaa itseaan. Ollaan kuitenkin var-

mistamassa, etta tydnteko onnistuu myos eténa tydskennellessa.

2.2 Seurantaviikko 2: 30.3-3.4.2020
Maanantai
Taman viikon teemana on ajankaytto ja itsensa johtaminen. Tiedostan, etté olen sellainen

tyontekijd, etté ajattelen suorittavani viela taman ja tdman tehtava. Tama kuitenkin paatyy

siihen, etta tydaika on ylittynyt jo reippaasti.

12



Aloitan aamun sillg, etta silmailen valmiiksi jo koko viikon osalta kalenteriani. Katson mitk&
palaverit ovat sellaisia, joihin tarvitsee valmistautua etukateen ja mitké ovat sellaisia, joihin
voi mennd ilman etukéteen valmistautumista. Mietin valmiiksi huomiseen asiakaspalave-
riin asiakaspalvelun ndkékulmasta tarpeelliset asiat ja kdymme nama asiakkuuspaallikon

kanssa lavitse.

Paivan aikana kayn sovitusti asiakkaan kanssa puhelimitse 1&pi toimitusvahvistuksien eli
laitetoimittajan laskuista tehtyjen sopimusten tarkastusta ja hyvaksyntda. Tama on tyon-
kuva, joka kuuluu meille, eli opastamme uutta kayttajaa laiterekisterin kayton suhteen.
Normaalisti teemme nama asiat hiljaisemmassa huoneessa, mutta talla kertaa olin sopinut
uuden tyontekijan kanssa, ettd han tulee mukaan kuuntelemaan tata tilannetta. Talléin

hanen on helpompaa aloittaa tydskenteleméaéan samantyylisesti.

Tiistai

Siita lahtien kun palasin takaisin lomalta kaksi viikkoa sitten, niin t6ita on riittdnyt. Tassa
yhta osaa nayttelee koronatilanne ja taman aiheuttamat toimenpiteet seka meilla etta asi-
akkailla. Tyonkuvaan on tullut lisda uusia tehtavia johtuen koronatilanteesta, ja osa ohjeis-
tuksista voivat vaihtua melkein paivittainkin. Talla hetkella merkitsemme yhteen listaan
esimerkiksi asiakkaan maksuaikapyyntoja ja toiseen mikali asiakas ilmoittaa, etta eivat
voikaan palauttaa paattyvia laitteita. Tama hankaloittaa tyoskentelyn sujuvuutta, koska
sen lisaksi, etta kyseiset asiat tehdaan, niin ndma tarvitsee viela kirjata erilliseen paik-

kaan.

Paivan aikana otin osaa kolmeen eri palaveriin. Naista kaksi oli sisdista palaveria ja yksi
oli ulkoinen palaveri. Koska olin jo maanantaina ehtinyt miettia ja selvittaa etukateen asioi-

ta, niin palavereihin osallistuminen oli luontevampaa.

Keskiviikko

Yrityksen jossa tyoskentelen, liiketoiminnan vuosikello perustuu neljaan eri kvartaaliin.
Kvartaalit alkavat 1.1., 1.4., 1.7. ja 1.10. Jokaisen kvartaalin alkaessa ja loppuessa on
erilaisia aikatauluja joihin mennessa jotain pitéa olla tehtyna. Tan&an on kvartaalin en-
simmainen paiva ja se tarkoittaa sita, etta tyéhoni kuuluu luoda jatkovuokrasopimukset.
Suurimmaksi osaksi tAma on automaattista ja jarjestelma luo nama valmiiksi, mutta mikali
asiakkailla on ollut laitteet jo pidemman aikaa jatkovuokralla, niin tama tarkoittaa sita, etta

me luomme sopimukset manuaalisesti.
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Torstai

Torstai alkaa Customer Operationsin yhteisella kvartaalipalaverilla. Tassa kdymme eri
tiimien taméanhetkiset projektit esimiehien kertomana. Jokaisella tiimilla on my6s omat
terveisenséa koko Customer Operations -tiimille. Me asiakaspalvelussa olemme pé&attéaneet
valmistella lyhyen visan Kahoot:ia hyddyntamalla.

Kvartaalipalaverin toinen osa oli vieraspuhuja, kuka oli Miia Savaspuro Milttonilta. Han tuli
puhumaan meille itsensa johtamisesta etamaailmassa. Luennon aikana kaytiin lapi itsen-
sé johtamisen yleisimpid haasteita. Nama ovat Miia Savaspuron mielesta tavoittteet, tuen
puute, asettautuminen tydmoodiin, ajankayttd sekéd luovuus. Oman tydn johtamiseen kuu-

luu kolme osa-aluetta ja néama ovat mielen hallinta, energian hallinta ja ajanhallinta.

Perjantai

Perjantaina mietin eilista vierailijapuhujaa ja itsensa johtamista. Olemme aikaisemmin
tiimipéivissa ottaneet teemaksi itsenséa johtamisen, mutta tata ei tule yleensa erikseen
mietittyd. Ajan hallintaan olisi tarkeda kiinnittda huomiota. Saimme eilisen luennon jalkeen

viela kysymyksia, joihin kuuluu vastata. Kysymykset ovat:

- Jos saisin valita yhden asian, jossa haluaisin kehittya paremmaksi oman tyoni joh-
tamisessa, mika se olisi?

- Mité konkreettista tarvitsen tai voin itse tehda saavuttaakseni tavoitteeni?

- Jos saisin valita yhden asian, jonka muuttaisin oman tiimini toimintatavassa, mikéa
se olisi?

- Mita konkreettista tarvitsen tai voin itse tehda muuttaakseni asiaa?

Viikkoanalyysi 2

Viikon aikana teemana ajan kaytto ja aikataulutus ilmenee hankalaksi toteuttaa. Tyopai-
vasta ei pysty suoraan kertomaan millainen siité tulee, koska joku paiva sahkdposteja voi
tulla enemman ja joskus vahemman. Viikon aikana tuli monta uutta sahkopos-

tia/palvelupyyntda, joten itsensa johtamista oli taten hankalaa toteuttaa.

Tyoterveyslaitoksen mukaan iso osa asiantuntijatydta tekevilla tyontekijoilla on haasteita
ajanhallinnan kanssa. Haasteita voidaan ratkaista muuttamalla omia toimintatapoja ja
omaa tyota. Ajanhallinnan kanssa tarvitaan kuitenkin muita henkil6ita ja yhteisty6ta, koska

kukaan ei voi yksin hallita aikaansa. (Tyoterveyslaitos, Ajanhallinta)
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Itsensa johtamisella tarkoitetaan kayttaytymisen ja omien tunteiden hallintaa kohti omaa
tavoitetta. Itsensa johtaminen ei ole kuitenkaan valttamatta helppoa, koska arjen asiat
muokkaavat tavoitetilaan paasemista. Ihminen joutuu sopeutumaan siihen, etta ei pysty
valttamatta olemaan ilman hairidtekijoita. Tarkedé on kuitenkin se, etta keskitymme selvit-
tamaan mita haluamme ja koitamme toteuttaa taté ja muokata elinympéaristé mahdolli-
suuksien mukaan. Yksi asia, mika voi auttaa itsensa johtamista, on sanoa asiat 4aneen tai
kirjata ne paperille. Tallgin naita pystyy jasentdmaan ja prosessoimaan paremmin. (Talvio,
Klemola. 2017. 24-26)

2.3 Seurantaviikko 3: 6.-9.4.2020

Maanantai

Viikon teemaksi otan viime viikon ajankayttoon liittyvan asian — stressinhallinnan. Aamuni
alkaa yhteisella hetkelld esimieheni kanssa, jossa kdymme lapi kuulumisia, miten etaty®
vaikuttaa tydskentelyyn ja keskustelemme siitd, ettd miten esimieheni voi enemman olla
tukena tassa vaiheessa. Kdymme esimieheni kanssa lapi yhden asiakastilanteen, jota en
pystynyt selvittimaan itse suoraan. Talla pienella tilannechekilld on jo muutosta tydsken-
telyyn, koska talla huomaan olevan merkitysta tydntekooni ja siihen, etta tunnen etta tyén-

tekoani tuetaan.

Osallistuin uuden jarjestelmamme testaukseen helmikuussa. Testauksessa meilla oli tau-
lukot, johin oli merkitty erilaisia tehtavia ja meidan piti testata toimiiko jarjestelma naiden
kohdalla. Kdymme paivan aikana tdhan testaukseen liittyvia kohteita.

Keskiviikko

Keskiviikoksi olen varannut palaverin minulle ja tiimikaverilleni keskustellaksemme yhtei-
sesta syvaosaajuusalueesta. Toimimme molemmat syvaosaajina koskien tunnistamista ja
tosiasiallisia edunsaajia. Tama yhteinen aika on tarke&, koska néaista asioista tulee paljon
kysymyksia tiimin puolelta, ja on tarkeda, ettd meilla on yhtenainen ndkemys asioista.

Torstai

Torstai alkaa koko Suomen Business Unitin yhteisella palaverilla. Kasittelemme koronatilan-

netta sekd myyntilukuja. Taman lisaksi kdymme lapi markkinoinnin tuloksia ja kuinka paljon
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nakyvyyksia meilla on ollut erilaisissa medioissa. Tarkeimpana on Officevibe eli tydtyytyvai-

syyden seuranta.

Oman tiimimme kanssa pidamme tyo6tilanneporinan. Tyoétilanneporina on sovittu keskittymaan
tosiasiallisten edunsaajien selvittdmiseen ja naista nouseviin kysymyksiin. Minulle kay sattu-
malta niin, ettd olen suurimman osan ajasta asiakkaan kanssa puhelimessa — mutta tiedan

etta eilisen tiimikaverini kanssa kaydyn yhteisen miitingin takia, tasté ei tule ongelmia.

Talla hetkella elamme epanormaalia aikaa jolloin tydkavereita ei tule néhtya ja kommunikaatio
on osittain my6s vahentynyt. Talla hetkella yleensa jos kysyy jotain tydkaverilta, niin tama liit-
tyy enemman ja enemman tyohon ja ei niinkaan persoonaan. Tasta syysta pidamme ensim-
maiset eta-afterit, joissa on myos kaiken lisaksi kamerapakko, joten tuntuu ettéd on henkil6ita

lahempana kuin oikeasti onkin.

Viikkoanalyysi 3

Ty6elama edellyttda paljon ihmisilta. Useimmiten tyd on haastavaa, jossa tarvitaan paljon
keskustelu- ja yhteystyotaitoja. Tyotd tehostetaan ja tyon henkinen rasittavuus vaativat
paljon henkilolta. Haitallisesta tydkuormituksesta puhutaan silloin kun ylikuormitustilanne
jatkuu ja tdma voi johtaa masennus- tai uupumisoireisiin. Stressinhallinta on téarkea tyo-
elamataito organisaatio- seké yksilotasolla. Stressin purkautumista pystyy vahentamaan

silloin kun tydntekija tuntee hallitsevansa oman tyon. (Nummelin, 2008, 15-16)

Talla hetkella tunnistan, etta tydn maara on suuri. Tilanne ei ole ndin vain omalta osaltani,
vaan tama nakyy my6s muiden tiimikavereideni osalta. Koronatilanne on saanut aikaan
sen, etta vaikka kotitoimistolla pystyy keskittym&an paremmin, niin yhteydenottoja ja selvi-
tyksia on ollut enemman kuin aikaisemmin. Itseani auttaa onneksi se, etta naen etta
osaan ja ymmarran suurimmaksi osaksi mita ty6 vaatii. Tarvitsen harvemmin apua —

yleensa apu on niin pain, etta autan jotain toista henkil6d hanen tyétehtavissaan.

2.4 Seurantaviikko 4: 14.-17.4.2020
Tiistai

Viikko alkaa silla, ettéa toimin tuuraajana tytkaverini loman aikana. Meilla on asiakaspalve-
lussa sovittu, ettd jonkun poissaollessa toinen nimetty henkil6 tuuraa. Ennen lomaa kolle-
ga listaa keskenerdisia tydasioita seka jos on jotain mita pitaa huomioida koskien jotain
tiettyd asiakkuutta. Kaytamme sahkdpostialustana palvelualustaa ServiceNow:ta. johon

ohjataan asiakasta pistamaan viestit henkilokohtaisen sdhkdpostiosoitteen sijasta.
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Talla viikolla keskityn seurannassa digitaaliseen asiakaspalveluun ja miten tdméa nékyy

meidan tydonkuvassa.

Keskiviikko

Keskiviikkona alkaa koko viikon etatunnistamiseen ja sdhkoiseen allekirjoitukseen liittyvat
palaverit. Koronatilanteesta johtuen asiakkaan sopimuksien allekirjoituksien tai henkilén
tunnistamisen kanssa on haasteita. Osaa asiakkaista ei pystyta tapaamaan ja kaikilla ei
ole etatoimistolla tai kotonaan tulostus- ja skannaus mahdollisuuksia. Aloitamme taman
palaveriputken silla, ettd saamme tiedon meidéan Legal-puolelta millaiset sopimukset ja

miten tam& on mahdollista toteuttaa.

Aloitamme myds tekemaan ohjetta asiakkaalle, jossa kerromme vaihe vaiheelta, miten
allekirjoitusportaalia kaytetaan. Ohjeistus on tarked, koska haluamme ettd asiakas ym-

martda mita hanen pitad tehda saavansa asiat hoidettua.

Torstai

Torstaina pohdimme naité asioita sisaisesti kollegani ja tiimiesimiehen kanssa. Sovimme,
ettd tulemme kollegani kanssa olemaan asiakaspalvelussa vastaavat henkilot tasta ja

tulemme saamaan tunnukset verkkotunnistautumista ja sopimushallintaa varten.

Kun asiakas tilaa laitteita laitetoimittajalta, niin naista pyydetdan lasku meille. Me kasitte-
lemme tasta laskusta laiterekisteriin toimitusvahvistuksen. Kun asiakas kay hyvaksymas-
sda toimitusvahvistuksen, niin tieddmme etta laitteet on toimitettu asiakkaalle. Taman jal-
keen voimme suorittaa laitetoimittajalle laskun maksun. Taman paivan aikana tama osa
jarjestelmastamme meni osittain rikki. Talléin on tarkeaa kuvailla tarkkaan, ettd mita on
tapahtunut ja milloin ongelma on alkanut. Tata kautta meidan sisainen IT:mme pystyy

korjaamaan tdman mahdollisimman pian ja helposti.

Perjantai

Perjantai alkaa selvityksella miksi asiakas ei paase kirjautumaan laiterekisteriin. Kirjautu-
mista varten on testattu melkein kaikkea: testattu kirjautumista toisella selaimella, incogni-
to valilehdella kirjautumista, historiatietojen poistamista, kirjautumista toisella koneella.
Meidan puolelta henkildlle on vaihdettu salasana ja tunnukset myos poistettu ja tehty uu-
destaan. Mikéli kirjaudun itse jarjestelmaan, niin ongelmia ei esiinny. Lopulta tama selviaa

siten, ettd asiakkaalla on kaytdssa kirjautumislinkki. Tasta opin sen, mikali jokin ei toimi
17



jarjestelmassa niin kannattaa kuitenkin testata mahdollisimman paljon erilaisia vaihtoehto-

ja.

Viikkoanalyysi 4

Aukaisen viikkoanalyysissa hieman enemman meidan asiakaspalvelun tydkaluja ja tata
kautta digitaalista asiakaspalvelua. Paivittdin tulee kaytettya montaa eri jarjestelmaa, osa
meidéan yrityksen kehittamia jarjestelmia ja osa ovat ulkoisia. Jarjestelmista eniten kaytet-
tavat jarjestelmat ovat oma sisédinen ERP — tyylinen jarjestelma ja laiterekisteri. Taman
lisdksi kaytamme ServiceNowta. ServiceNow on palvelunhallinnan alusta, jossa voidaan
hallita tiketteja tai caseja eli jarjestelmaéan tulevia viesteja. Asiakkaat voivat soittaa asia-
kaspalvelumme yhteiseen numeroon, johon kdytamme Benemen jarjestelmaa. Taman
lisdksi meillda on kaytdssa laskunhallintaan kolme erilaista jarjestelméaa: Palette, PostiCon-
sole ja Pagero. Tama tarkoittaa sitd, etta kun asiakkaan kanssa kaymme lavitse asioita,
osa pitda etsia monesta eri paikkaa. Asiakkaan kanssa kommunikointi tapahtuu puhelimit-

se tai séahkdpostitse.

Digitalisaatio on alkanut nousta tarkedmmaksi, kun Internet on tullut 1990 -luvulla Suo-
meen. Tama tarkoittaa sitd, etta tieto kulkee paljon hopeammin seka voimme seurata
uutisia joka puolelta mutkattomasti. Tiedon maara on niin suuri, ettd emme pysty ymmar-
tamaan ja kasittelemaan tata. Tietoa voidaan myos tallentaa talla hetkella ihan eri tavalla
kuin aikaisemmin. Tietoa voi myos etsia kuka tahansa ja se on saavutettavissa, milloin
vain. (Filenius, 2015, 7)

2.5 Seurantaviikko 5: 20.-24.4.2020

Maanantai

Taman viikon teemaksi olen ajatellut etukateen asiantuntijuuden kehittamista ja ammatti-
taidon syventamista. Viime viikosta jatkumona, maanantaina paasen tutustumaan ensim-
maista kertaa sahkoisen allekirjoituksen portaaliin. Tarkoitus on, ettd teemme asiakkaalle
sopimukset ja edunsaajaselvitykset valmiiksi ja lisadmme ne portaaliin. Yrityksen allekirjoi-
tusoikeuden omaava henkild pystyy kirjautumaan allekirjoitusportaaliin omilla pankkitun-
nuksillaan. Henkild pystyy tarkistamaan sopimukset ja tiedot, ettd ne ovat oikein, ja taman
jalkeen suorittaa sopimusten allekirjoituksen. Henkilé on kirjautunut omilla pankkitunnuk-
sillaan portaaliin, joten taman kautta saamme myads tarvittavat asiakkaan tunnistamistie-
dot.
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Tiistai

Tiistaina meilla on vastuullisuus -koulutus. Kasittelemme ensin mita vastuullisuus tarkoit-
taa yleisesti ja miten tama vaikuttaa yritykseen, jossa itse tydskentelen. Vastuullisuus tar-
koittaa sitd, etté kehitdmme toimintaamme yhteiskuntavastuullisesti, taloudellisesti seka
ymparistoystavallisesti. Taman liséksi palvelumallimme on vastuullinen. Ensimmaiseksi
autamme asiakkaita hankkimaan seka rahoittamaan IT-laitteiden hankinnat luotettavien
rahoituskumppanien kautta. Toiseksi mahdollistamme resurssitehokkaasti laitekannan
hallinnoimisen. Kolmanneksi hoidamme kaytettyjen laitteiden uudelleenkayttamisen ja

kierrattdamisen ja mahdollistamme korvaavien laitteiden hankinnan.

Keskiviikko

Keskiviikkona meilld on koko organisaation kvartaalipalaveri. Naissa kdymme lapi my6s
muidenkin maiden lukuja, ja mitd muissa maissa tehdaan talla hetkelld. Kvartaalipalave-
rissa kaydadn myds lapi mitkd ovat kunkin maan onnistumisaiheita ja miten naihin ollaan

paasty.

Perjantai

Perjantaiksi olen sopinut kollegani kanssa yhteisen palaverin, jossa selvittelemme asiak-
kaalle lunastushintoja. Tama tulee olemaan pitka ja tyolas prosessi, koska tiedot joudu-
taan etsimdan oikeastaan laitekohtaisesti ja laitteita on yli 4000. Kyseessa ei ole omaan
asiakkuuteen liittyva vaan kollegani asiakas. Sovimme kuitenkin ja itse ehdotin, etta
teemme tata yhdessé, koska talléin tama ei vie niin paljon aikaa toiselta ja voimme vertail-

la mikd on se parhain ja nopein tapa selvittaa tarvittavat tiedot.

Viikkoanalyysi 5

Asiantuntijaksi kehittyminen on pitka prosessi. Mikéli haluaa kehittya asiantuntijaksi, tama
vaatii suunnitelmallisuutta, ja oppimisen myo6ta padstaan lahemmas luovaa ajattelua. Asi-
antuntijuus syntyy ja kehittyy kaytannon kokemusten kautta, mutta taman lisaksi tarvitaan
myos kriittista ajattelutapaa. Asiantuntija hallitsee monen asian hallinnan ja koordinoinnin
samanaikaisesti. Tulevaisuudessa tydssa korostuu se, ettd osaa yhdistaa teoreettista tie-
tamystad mutta samalla osaa valmistautua mité tapahtuu tulevaisuudessa (KAMK — Uni-

versity of Applied Scienses, Asiantuntijuus)
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Vaikkakin tittelini on palvelukoordinaattori, tyon suorittaminen vaatii asiantuntijatyota. Ta-
ma sen takia, koska meidan tarvitsee tietdd hieman kaikesta seké osata soveltaa tata
tietoa. Koitin viikon aikana miettia ja pohtia miksi joitakin asioita tehdéén nain ja miksi niita
ei voisi tehda toisella tapaa. Viikon aikana tuli myos opittua paljon uutta, kuten vastuulli-
suudesta.

2.6 Seurantaviikko 6: 27.-30.4.2020

Maanantai

Asiakaspalvelussa jokaisella henkildlla on omia syvaosaajuus osa-alueita. Omat syva-
osaaja-alueeni ovat maaraaikaisten sopimusten katkaisut ja siirrot, ennakkorahoitus ja

asiakkaan tunnistaminen ja tosiasialliset edunsaajat.

Maanantaina kdyn myyjan kanssa lapi, ettd millaisia toimenpiteita pitdd tehda, etta saa-
daan ennakkorahoitus toimimaan. Tahan tarvitaan luottopaatds rahoittajalta seka asiak-
kaalle toimitetaan tarvittavat muutosliitteet allekirjoitettavaksi. Kun ndma asiat ovat kun-
nossa, niin asiakkaalle voi antaa luvan hankinnalle. Lapikaynnin aikana tulee selville, etta
muutosliitteessa ei nay mita tama asiakkaalle maksaa. Lahden selvittam&én tata eteen-
pain ja selvida, ettad naista myyja lahettaa tiedon vapaamuotoisesti asiakkaalle ja tieto ei

tarvitse olla sopimuksessa.

Tiistai

Tiistaina aloitan paivittdmaan yhteen syvaosaamisalueeseeni liittyvia ohjeita. Paivitan oh-
jeita koskien maaraaikaisten sopimusten siirtoa. Tama on hankala osa-alue, koska rahoit-
tajia on monia ja erilaisia siirtotapoja on monenlaisia. Siirto-ohjeissa on kohtia, jotka eivat
ole enda ajankohtaisia. Poistan asiat, jotka eivat ole enda ajankohtaisia ja muokkaan oh-

jeita kronologisempaan jarjestykseen. Ohjeiden paivitys on haastavaa ja aikaa vievaa,

koska ohjeet ovat toistakymmenta sivua pitkia ja naitd on kaksi kappaletta.

Keskiviikko

Keskiviikkona on vihdoinkin ensimmaisen etatunnistamisen ja sahkodisen allekirjoittamisen
aloitus. Olemme saaneet ohjeistukset valmiiksi ja voimme nyt tehda ensimmaisen casen.
Katsomme yhdessa lapi, ettd meilla on kaikki tarvittavat sopimukset ja allekirjoittajan tar-
vittavat tiedot. Tarkoitus on ladata sopimukset portaaliin ja asiakkaan puolelta henkil6 ke-

nella on allekirjoitusoikeudet paasee omilla pankkitunnuksillaan kirjautumaan portaaliin.
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Henkilon on tarkoitus tarkistaa sopimukset ja sitten allekirjoittaa ne jarjestelmassa.
Saamme edistettya taman siihen saakka, etta asiakas paasee kirjautumaan ja tekemaan
tarvittavat toimenpiteet.

Torstai

Torstaina katson Client Managerin kanssa lapi ynden mahdollisen siirron. Ohjeistan mita
kaikkea tulee ottaa huomioon, mikali siirron kanssa edetéén ja jos sité ei tehda. Ehdotan,
etta siirtoa ei lahdeta tekem&én, mikali ei ole aivan pakko, koska kyseessa on vain yhden
laitteen siirto. Talldin parhain tapa suorittaa tdméa on vain ohjata vuokralaskut toiselle asi-

akkaalle siihen saakka kunnes vuokra-aika loppuu kyseiseltéd kohteelta.

Viikkoanalyysi 6

Viikon aikana huomaan sen, etta joka paiva tulee keskityttyd johonkin oman alueeni syva-
osaajuuteen. Syvaosaajuuteen liittyen jokaiselle kuuluu ohjeiden paivitystd, opastusta ja
koulutusta. Kevaan aikana melkein joka paiva joko teen asiakkaan tunnistamiseen ja tun-
temiseen liittyvia t6ita itse, tai sitten opastan jotain tiimikaveriani ndiden asioiden kanssa.
Asiakkaan tunnistaminen on ja tunteminen ja tasta tosiasiallisten edunsaajien vuosittainen

selvittdminen hoidetaan asiakaspalvelussa.

Asiakkaan tunnistamiseen ja tuntemiseen on lakisdéateinen velvoite tarjoajille. Tarjoajien
kuuluu tunnistaa ja todentaa henkildllisyys seké selvittda ja tunnistaa tosiasialliset edun-
saajat. Tosiasiallisiksi edunsaajiksi pitda selvittaa yli asiakkaan 25% olevat omistus- ja
maaraysvaltasuhteet seka tarvittaessa naiden henkildiden henkildllisyyden todentaminen.
Taman lisdksi tarjoajan pitaa tietda asiakkaan taustoja niin pitkalle kun asiakassuhde vaa-
tii, seka perustella miksi asiakas haluaa kayttaa tiettya palvelua. Tuntemistiedot pitaad sai-
Iyttaa asiallisesti seka viranomaisille ilmoittaa epailyttavasta liiketoimesta. (Finanssival-

vonta. Asiakkaan tunnistaminen)

2.7 Seurantaviikko 7: 11.-15.5.2020

Maanantai
Kevaan aikana olemme uusimassa ison osan asiakkuuksien sopimuksia, koska alkupe-

raisten hankintasopimusten kayttdaika on loppunut maaliskuussa. Maanantaina selvitan

asioita tdhan liittyen. Asiakkaan kanssa pitda tehda sopimusmuutoksia, eli sopimuksiin
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pitda tehd& muutosliitteet. Taman lisaksi luottop&étdkselle tarvitsee hakea muutos seka

hinnoittelu muuttaa oikein.

Tanaan olisi ollut kahdeksas viikko etéana tydskentelya, mutta olen sopinut, ettd tdndan
menen k&ymaan toimistolla. Toimistolla on ollut normaalisti joka paiva joku timistamme,
koska tyoskentelyyn kuuluu sopimuksen hallintaa. Toimistolla ollessani katson oman loke-

roni sopimukset lapi ja selvitdn taaltd sopimukset asianmukaisesti viela arkistoihin.

Tiistai

Terveystalo jarjestaa meille etatydn ergonomian luennon. Luennon aikana kaymme lapi
erilaisia tydoskentelya helpottavia valineitd, ja mika on parhain asento tydskentelyyn. Luen-
to on vapaa, jossa voimme kysya mielipiteita ja koittaa saada luennosta mahdollisimman

osallistavan.

Keskiviikko

Keskiviikkona kdyn myds toimistolla. Huomaan toimistolla ollessani, etté kuinka erilaista
tydskentely kotoa kasin on ollut. Toimistolla autan muita henkil6ita sopimuksien postitta-
misessa, sekd skannaan naita eteenpain. Sopimushallinta on osa tyénkuvaamme, mutta
talla hetkella asian oli melkein jo unohtanut, koska tété ei ole suoranaisesti itse joutunut
tekemaan. Tama on kuitenkin mieleinen asia, vaikkakin tima on tytaikaa vievaa. Toimis-
tolla on lisékseni muutama muu henkild, ja heidéan kanssaan keskustelu samassa tilassa

livend antaa ihan erilaisen tunteen tydpaivasta.

Torstai

Torstaina keskityn taas etatyoskentelyyn. Etatyd mahdollistaa paljon. Pystyn toteuttamaan
toita silla aikataululla kun haluan ja voin tehda toita myos mokilta. Etatydéergonomia luen-
nosta inspiroituneena aloitan hyddyntamaan mahdollisimman paljon erilaisia tydpisteita ja

koitan vaihdella naiden valilla.

Viikkoanalyysi 7

Taman kevaan aikana monelle henkilélle etatydskentely on tullut tutummaksi. Itse olen
aikaisemminkin tyoskennellyt etdna, mutta suurimmaksi osaksi kayn normaalisti toimistol-
la. Kayn toimistolla omasta halustani — asun my6s lahella toimistoa joten voin kulkea ka-

vellen tai pyoralla.
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Etatyota voidaan kuvailla tydnantajan ja tyontekijan sopimana tyontekemisen mallina, jos-
sa tyontekija voi tydskennella muualla kuin yrityksen toimistolla. Etatyosta on maaritelty

olevan seka etuja ettd haittoja. Etatydsta on tyontekijan kannalta ajateltu olevan parhaim-
pia puolia se, ettd tdmé antaa joustavuutta tydskentelyyn. Kuitenkin haasteita tuo se, etta
tyon ja vapaa-ajan valinen tila hamartyy seka sosiaalinen kanssakayminen ja tuen saami-

nen vahentyvat. (Ty6terveyslaitos. Joustava tydaika)

Tyoterveyslaitos on listannut sivuilleen etatyon hyotyja tyontekijan kannalta:
- Ty0bajan joustavuus ja rytmittdminen omien tarpeiden mukaan
- Lisaantynyt tyérauha ja keskittyminen
- Tyotyytyvaisyyden ja tydtehon paraneminen
- Ajan ja rahan saastot tydmatkoissa
- Tyon ja perhe-elaman joustavampi yhteen sovittaminen
- Mahdollisuus valita asuinpaikka muilla perusteilla kuin tyon sijaintipaikan perus-
teella
- Tyonteolle tarkoituksenmukaisen paikan valinta
- Vajaakuntoisten mahdollisuudet osallistua tydelamaan
- Mahdollistaa tydskentelyn poikkeustilanteissa (liikenne-este, huono keli)

(Tyoterveyslaitos, Joustava tydaika)

Tyo6terveyslaitoksen mielesta etatyon riskeja ja huonoja puolia ovat:
— Tydajan venyminen, tydn ja vapaa-ajan sekoittuminen

— Vaikeudet irrottautua tyosta ja liiallinen kuormittuminen

— Kotona tydskentely vaatii sopeutumista perheelta

— Sopimattomat tilat ja kustannukset kotona tyéskentelylle

— Yksindisyyden ja eristyneisyyden kokemukset tydyhteisdsta

— Huoli urakehityksesta ja asemasta organisaatiossa

— Etajohtamisen haasteet

(Tyoterveyslaitos, Joustava tydaika)

Etatytn hyvia puolia omalta osaltani ovat varsinkin se, ettd voin rytmittaa taman omien
aikataulujeni mukaan, mutta toisaaltaan huono puoli on se, etta tydajat saattavat olla hie-
man hailyvia ja valilla tydsta on hankala irrottautua. Pidan siita, etta olen voinut keskittya
téihin enemman kuin avokonttorissa, mutta tdmé on myos vaikuttanut siihen, etta valilla

tuntuu silta, kuin toita tekisi yksin.
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2.8 Seurantaviikko 8: 18-22.5.2020

Maanantai

Talla viikolla tulen kertomaan enemman konkreettisia tyotehtavia, koska niista en ole ai-
kaisemmin kertonut. Talla viikolla toimin my0s ns. paivystajana, eli tydskentelen 8-16 ai-
kavalilla, normaalisti tyopaiva ajoittuu 7-18 aikavalille. Paivystajana kuuluu seurata ja
varmistaa ettd asiakaspalvelun puhelinlinjoille ja& tarpeeksi henkil6ita esimerkiksi lounasta

koskien sek& ServiceNow:n tulevien viestien ohjaaminen oikeille henkildille.

Aloitan maanantaiaamuni silla, etta tarkastelen ensin perjantaina iltapaivasta ja aamulla
ennen aloittamista tulleet viestit. Jatkan aamua katsomalla |api huomiseen tiimipalaveriin
tulevat ohjeistukset koskien asiakkaan tunnistamista, sahkoista allekirjoitusta ja edunsaa-
jaselvityksia. Teen korjaukset Powerpointille ja tdmén jalkeen aloitan tekem&&n niin sanot-
tua normaalia tyota. Selvittelen aluksi laitetoimittajan laskua, jossa on epaselvaa mikéa
asiakkuus on loppuasiakas. Saan tiedon tasta laitetoimittajalta ja lasku osataan kasitella
toimitusvahvistukseksi oikean asiakkuuden alle. Ohjeistan asiakasta sdhkopostitse erillisil-
l& kuvakaappauksilla, miten han pystyy etsimaan jatkovuokralaskulle laiterekisterista itse
lisdtiedot. Suoritan kahden laitteen maaraaikaisen sopimuksen kesken kauden katkaisua
loppuun ja ilmoitan tasta viela logistiikalle, joten he voivat kasitella laitteen palautuneeksi
laiterekisterissa. Asiakas on kysynyt tulevaisuutta varten kesken kauden katkaisun hintoja,
joten lasken ndma ja ilmoitan asiakkaalle.

Autan paivan aikana kollegoitani koskien edunsaajaselvityksid, seka selvitan, miksi yhdes-
ta laitteesta nousee talouspuolelle jatkovuokra laskutettavaksi, vaikka meidan puolelta

tama nayttaa silta, etta laitteen vuokrasopimus on paattynyt.

Tiistai

Tiistaiaamulla sovimme kollegani kanssa, miten kerromme asiat koskien asiakkaan tun-
nistamista, sahkoista allekirjoitusta ja edunsaajaselvityksia tiimipalaverissa. Kayn naista
sovitut asiat tiimipalaverissa lavitse aamulla. Paivan aikana saan muutaman kyselyn, mik-
si jarjestelmastamme on lahtenyt muistutuksia asiakkaalle koskien laitteiden paattymista-
pavalintoja. TAma selviaa silla, etta laitteiden paattymistapaa ei ole lukittu, joten jarjestel-
ma paattelee, ettéd niita ei ole tehty. Lukitsen paattymistavat ja kuittaan asiakkaalle, etta
taman jalkeen muistutuksia ei pitaisi tulla ennen kuin seuraavassa kvartaalissa. Asiakkaa-
ni on valinnut yhdelle laitteelle paattymistavaksi palautus, mutta han ilmoittaa jo nyt, etta
laitetta ei voida palauttaa kesdkuussa, koska korvaavaa ei ole vield saatu. Vaihdan lait-

teen 3 kuukauden jatkovuokralle. Olen jo viime viikolla ottanut vastaan puhelun, jossa
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asiakas IT-laitteiden sijasta haluaisi rahoittaa polkupydrid. Selvittelyjen jalkeen saan tie-
taa, etta tatd emme voineet rahoittaa, joten kerron tasté asiakkaalle puhelimitse. Ohjeistan
kollegaani, mitd hanen pitaisi tehd&, koska ensi vilkkon maanantaina on sopimussiirtojen
madraaika ja h&n ei ole saanut viela siirtoon luottopaatdsta. Suosittelen, ettd sopimussiirto
hoidetaan seuraavassa kvartaalissa, koska sopimussiirron suhteen alkaa tulla jo kiire.
Paivan aikana kayn ensin esimieheni kanssa lapi laitetoimittajan laskua, missé& on miinus-
riveja. Tasta tarvitsemme laitetoimittajalta korjatun laskun, jossa miinusriveja ei ole. Pyy-
dan laitetoimittajalta laskuun korjausta sahkdpostitse ja laitetoimittajan soittaessa kdymme
taman vield puhelimitse lavitse. Osallistun iltapéivalla asiakkaan seurantapalaveriin, jossa

kaymme l&pi tilannetta koskien heidan palautuvia laitteita ja uutta hankintaa.

Keskiviikko

Keskiviikkona paivitan asiakkaan pyynnoésta yhteyshenkilditéd, sekd paattymistapa- ja kul-
jetustilausten muistutuksien saamista. Muistutan myos yhdestéa eraantyneesté laskusta
asiakasta ja saan jo saman paivan aikana vastauksen, etta erdantynyt lasku on mennyt
maksuun. Olen aikaisemmin kysynyt laitetoimittajalta hyvitysté asiakkaan hankintalaskul-
le, koska taméan ei pitanyt tulla meille vaan suoraan loppuasiakkaalle. Hyvityslasku on
lahtenyt laitetoimittajan jarjestelmastd, mutta ei ole tullut meille séhkoisesti, joten lahden
selvittdmaan mihin lasku on jaanyt jumiin. Lahetan asiakkaalle laskutusohjeet. Laskutus-
ohjeiden kautta asiakkaan haluamat laitetoimittajat tietdvat millaisia laskuja voi meidan
kautta laskuttaa. Autan kollegaani laitteiden importoimisen, eli massana péaivittamisen
kanssa, koska tdama ei ole hanelle niin tuttu asia. Importoinnin kanssa pitaa olla tarkkana,
etta laiterekisteriin tuleva tieto tulee oikeisiin kohtiin ja se on oikeanlaista. Talla viikolla
meille on tullut takaisin opintovapaalla ollut tyontekija, joten kdyn hénen kanssaan lapi,

miten edunsaajaselvitykset ja tunnistaminen ovat vaihtuneet opintovapaan aikana.

Perjantai

Perjantaina saan tiedon, etta asiakkaalleni on tullut vuokra-aineisto. Vuokra-aineisto tas-
maa jarjestelmassa olevaan, mutta samalla huomaan, etta laiterekisterista puuttuu seu-
rantatietoja. Pistan tasta asiakkaalle viestid ja he korjaavat tilanteen kuntoon laiterekiste-
rissd. Asiakkaalle voimme lahettdd vuokralaskut siis heti ensi viikolla. Muistutan toista
asiakasta kesken kauden katkaisujen palvelulaskujen maksusta ja pyydéan naista meille
maksukuittia, koska laskut pitéaéa olla maksettuna ensi viikolla. Lasken myds taas uudes-
taan maaraaikaisen sopimuksen katkaisun hintaa ja ilmoitan naista asiakkaalle. Lahetan
asiakkaalle tiedon, mika on tamanhetkinen ennakkorahoituksellisten kohteiden tilanne.

Yhdelle asiakkaalleni on tullut laitetoimittajalta laskuja, joille tuotteille ei ole sovittu hintaa
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sopimuksella. Tasta lahetan asiakkaalle séhkdpostiviestin, jossa pyydan hanta kuittaa-
maan, etta voin lisata kyseisen tuoteryhman. Kollegani kanssa selvitamme, koska asiak-
kaalla on kaksi erillistd hinnoittelua ohjelmistolle, etta kumpi on se oikea, jota kuuluu kayt-
taa.

Viikkoalanyysi 8

Tama viikko oli tydtaakaltaan pienempi kuin normaalisti ja viikon aikana pystyin myos te-
kemé&éan rastiin jaaneita ei niin kiireellisia tehtavid. Talla viikolla toimin paivystajana kuten
maanantain kertomassani kerroin ja tdma tarkoittaa sita, etta paivan aikana otin hieman
riippuen kolmesta kuuteen puhelua. Puheluiden vastaanottaminen keskeyttda sen hetki-
sen tyon ja tdman liséksi riippuen puhelusta, tdma aiheuttaa vield yleensa jonkin sortin
jatkoty6td. Tarkoituksena on, etté asiat pystyisi kdymaan puhelimitse 1&pi, mutta yleensa
ainakin lahetamme viela sahkdpostitse asiakkaalle lisatietoja tai liitteita.
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3 Pohdintaja paatelmat

Palvelukoordinaattorin tydnkuvan kannalta aikaisempi osaamiseni oli jo hyvélla tasolla,
ennen kuin aloitin opinndytetydprosessin. Opinnaytetyon aloituksessa kuvasin olevani
taitava suoriutuja ja pystyn selviytymaan tyotehtavista suurimmaksi osaksi itsenaisesti.
Paivakirjaraportoinnin yhteydessa tuli huomattua, etta hallitsen monien asioiden kasittelyn
samanaikaisesti ja pystyn soveltamaan oppimaani tietoa ja selviamaan vaikka eteeni tulisi
haaste.

Opinnaytetyon paivakirjamerkintdja tehdessani huomasin, etta alan olla oman osaamiseni
osalta lahestymassa kokenutta asiantuntijaa. Asioista ja tyotehtavista, joista en ole ollut
aikaisemmin niin varma, niin selvitin hankalat asiat ja tata kautta opin naiden toteuttami-
sen. Tama liséksi pystyn hallitsemaan omaa tyontekoani. Voin suunnitella paiviani osit-
tain jo etukateen ja pystyn miettimaan kuinka paljon mikékin ty6asia vie aikaani. Jos mi-
nulla on rauhallinen paiva, niin tarkistan, onhan kaikki asiat tehtyna ja koitan valmiiksi jo
auttaa itseani seuraavan tyopaivan osalta. Joka paiva autan tytkavereitani heidan haas-
teiden kanssa ja koitan olla mukana kehityshankkeissa. Uskallan myds ilmoittaa, jos olen
eri mielta jostain asiasta ja koitan l16ytaa vaihtoehtoisia toimintatapoja. Opin opinnaytety6-
ta kirjoittaessani, etta asioita voi katsoa monelta eri puolelta ja koitan miettia ty6tani ana-
lyyttisesti ja miten sen voin tehda mahdollisimman paljon asiakaslahtdisesti. Kehityin var-

sinkin siina, etta jaoin tietdmystani muille tiimin jasenille, sek& myds tiimin ulkopuolelle.

Kuten olen todennut paivakirjamerkinndissa ja viikkoanalyysissa, niin toimin syvaosaajana
kohdistuen asiakkaiden tunnistamiseen ja tuntemiseen seka tahan liittyviin tosiasiallisten
edunsaajien selvitykseen. Omat asiakkaani ovat sellaisia, joilla yleisesti ei ole monimut-
kaista edunsaajaketjua, koska kyseessa on kunta- tai valtionasiakas. Minulla ei ole paljon
omakohtaista kokemusta edunsaajien selvittdmisestd, joten syvaosaajana toimiminen on
ollut hankalaa. Aikaisemmin jos joku kollegani tarvitsi spesifista tietoa, jouduin itse myos-
kin kyselemé&éan tasta lisatietoja, koska omaa varmuutta ei ollut. Kevaan aikana tyon lo-
massa selvitin kuitenkin itsenaisesti edunsaajaselvityksia ja kehitin omaa paattelytapaani.
Tehdessani paivakirjamerkintojen viikkoanalyysia etsin itse tietoa ja selvitin miten finans-
sivalvonta on maaritellyt edunsaajaselvitykset. Tama on auttanut eteenpéin tydssani ja

muiden henkildiden opastamisessa.

Helsingin Sanomissa (20.5.2020) on haastateltu Tyoterveyslaitoksen tutkimusprofessoria

Jari Hakasta. Jari Hakanen on kertonut haastattelussa, etta etatyétilanne on ollut alussa

innostavaa; etatydn alkamisen jalkeen innostus on laantunut ja voidaan ajatella, etta eta-

tydsta on tullut tavanomaista, jossa paivéat toistavat toisiaan. Hanen mielestdén haasteita
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tuovat juuri se, etta vaikka kuinka paljon koittaisi pitaa etapalavereita tai -kahveja, niin
tama ei kuitenkaan korvaa sitd, kun inmiset nakevét toisensa fyysisesti. Hinen mukaansa
etatyd myds lisaa taipuvuutta tyoholismiin, koska tyé on koko ajan saatavilla. Artikkelia
lukiessani huomasin, ettd ndistd monet asiat ovat tulleet esille kevaan aikana. Haastavak-
si huomasin itselleni ajanhallinnan ja téiden organisoimisen. Teen yleensa niin, etta luen
ensin kaikki viestit |api ja tAman jalkeen aloitan vasta niihin vastaamisen. Joskus kay jopa
niin, etta aloitan tekemaan jotain asiaa, mutta en teekaan sitd suoraan loppuun vaan
unohdan tdman ja muistan vasta paivan lopussa, ettéd tdma yksi asia jai viela tekematta.
Paivakirjaraportoinnista johtuen, olen kiinnittdnyt tdh&n enemmaén huomiota ja olen paran-
tanut tapojani ja koitan saada aina yhden asian valmiiksi ennen kuin aloitan seuraavaa.
Opinnaytety6ta tehdessani olen huomannut, etté tulevaisuudessa tarvitsen enemman sita,
ettd uskallan ohjata vastuuta eteenpain tai pyytaa apua, jos sita tarvitsen. Kevat oli rank-
ka, tyota oli paljon, josta aiheutui se, ettd oma jaksamiseni myg¢s oli haastavaa. Tasta
syysta keskityin teorioissa lahella itseéni oleviin kohtiin. Kevaan aikana suureksi osaksi
tydntekoa ovat olleet itsensé johtamista, ajankayton ja stressin hallintaa, onnistumiset
etatydskentelyssa ja asiantuntijatydsta selviytymista. Viikkoanalyyseissa olen tuonut esille
henkildn hyvinvointia ja suoriutumista auttavia kohtia ja olen aloittanut ndiden toteuttami-
sen mahdollisimman paljon omassa tydsséani. Suljen muut hairidtekijat pois, silloin kun
tarvitsen keskittymista. Tama tarkoittaa sita, etta pistan itseni pois Skypesté ja puhelimes-
ta ja keskityn vain yhteen asiaan. Taméan liséksi olen loppua kohti parantanut tyéskentely-

tapaani ja erottanut tyo- ja vapaa-ajan toisistaan vaikka tama on valilla hankalaa.

Normaalin tytpaivan aikana yleensa ainakin jossain valissa hyddynnan tydssani Excelia.
Tama on sellainen tydkalu, josta on moneen asiaan apua, koska Excelissa voi seurata ja
laskea monia asioita. Otin Excelin kayton tarkkaan selvitykseen ja talla hetkella joitakin
tydtehtavia mitka olivat aikaisemmin manuaalisia, pystyn nyt kayttdmaan suoraan Excelia
ndiden apuna. Tama on auttanut ja nopeuttanut tydéntekoani. Ennen kesélomia paasen
myo6s osallistumaan Excel -workshoppiin, josta uskon tulevan monia lisétaitoja, joita odo-

tan paasevani hyddyntamaan viela lisaa.

Opinnaytetydn kirjoittamisen alkuosassa kirjoitin kuinka haluan myéhemmin edeta urallani
ja paasta lahemmas asiakasrajapintaa palvelupaallikon tdissa. Paivakirjamuotoista opin-
naytetyota kirjoittaessani oli mielenkiintoista huomata, etta haluaisinkin ehké edeté sellai-
seen tydtehtavadn missa voin olla mukana erilaisissa projekteissa, joissa kehitetdan jotain
osa-aluetta tai luodaan kokonaan uutta. Tallbin paasen olemaan mukana tyétapojen kehi-
tyksessa ja olla sidoksissa moniin eri osa-alueisiin. Tama oivallus oli kiinnostava, koska
en ole aikaisemmin ajatellut projektitydta itselleni sopivaksi. Tietenkin myos palvelupaal-

likkdné voi olla mukana kehityksessa, mutta tdssé saattaa olla se ongelma, etté aika ei
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riitd tehd& kaikkea. Tulevaisuudessa pystyn kohdistumaan kohti tdtd maaranpaata ja pro-
jektitydskentely antaa paljon mahdollisuuksia osallistua eri puolella organisaatiota edistyk-

seen.

Tulevaisuudessa palvelukoordinaattorin tydtavat tulevat varmaankin vielakin muuttumaan.
Digitalisaatio tulee varmaankin lahemmaksi tydnkuvaa tulevaisuudessa. Kevaan aikana
olemme siirtyneet jo askeleen lahemmas séhkdistd sopimushallintaa ja uskon ettd jossain
vaiheessa palvelukoordinaattorin tyénkuvaan astuu jollain tapaa livekommunikointi tai
jonkin tyylinen chat-palvelu. Tama asettaa lisda ty6tehtavia tyontekijalle, ja tAma tarkoittaa
sita, etta pitdd osata hieman kaikesta kaikkea, jotta asiakasta pystyy auttamaan suoraan
silla hetkella. Tama kuitenkin mahdollistaa paljon, jolloin asiakaspalvelu on suoraviivai-
sempaa kuin esimerkiksi pelkka sahkopostikeskustelu ja kerralla voi saada enemman
aikaiseksi. Chat-palvelusta voi saada myo6s henkilokohtaisempaa ja asiakkaan puolelta
helpompaa, jolla on taas merkitysta asiakaskokemukseen. Taman liséksi uskon, etté ro-
botiikan hydédyntaminen tulee kasvamaan, koska osa ty6tehtavista ovat sellaisia, jotka

eivat vaadi kuin vain manuaalista tydntekemista.

3.1 Palvelukoordinaattorin tydnkuvan kehittdminen

Palvelukoordinaattorin tyokuva on laaja. Talla hetkella uuden henkildn tullessa tiimiin, ha-
nelle on tehty perehdytysaikataulu, mihin kuuluu seké esimiehen kanssa kaytéavia ohjeis-
tuksia, etta tiimikavereiden kanssa tydhon oppimista. Taman lisaksi henkildlle nimetaan
vastuuhenkil®, kenen puoleen voi kdantya ja kuka opastaa alussa. Vaikkakin apua ja oh-
jeistusta on saatavilla, on hankalaa tietda ja ymmartaa laajaa tydkuvaa. Talla hetkella ti-
lanteena on, etté ohjeita on monessa eri paikassa. Valilla ohjeiden etsimiseen menee pi-
dempikin aika, joten parhainta olisi yhdistdd ohjeet yhteen ja samaan paikkaan, jolloin

tiedon etsimiseen ei mene ylimaaraista aikaa.

Talla hetkella suurin osa palvelukoordinaattoreista tekee kaikkia ty6tehtavid. Olemme teh-
neet poikkeuksen koskien vakuutusilmoitusten kasittelya ja naita hoitaa vain yksi tiimi.
Naen, ettd meilla olisi muitakin tydtehtavia, jotka voisi keskittaa jollekin tietylle pienemmal-
le rynmalle. Kohdistamalla ty6tehtévia jollekin tiimille, saadaan tdsmallisesti oikein tehtya
tyot, seka tama helpottaa muiden henkildiden tyttaakkaa. Talldin kaikkien ei tarvitse tietda
kaikesta hieman kaikkea, vaan osaaminen voidaan kohdistaa tietylle ryhmalle. Naen tal-
laisena tydtehtavana ennakkorahoituksen eli tilanteen, joissa laitetoimittaja laskuttaa tuot-
teet eri maksuerissa. Osalle palvelukoordinaattoreista voi tulla naita kerran kolmessa vuo-
dessa, joten tama tarkoittaa sitd, etta ohjeistusten lukeminen ja ymmartaminen vie aina

oman aikansa.
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