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Taman paivakirjaopinnaytetyon tarkoituksena on seurata ja kehittaa HR-assistentin tyota yrityksessa,
joka tarjoaa rekrytointipalveluita suurelle Suomalaiselle finanssialan yritykselle.

Opinnaytetyo on toteutettu paivakirjan muodossa. Paivakirjaopinnaytetyon tarkoituksena on kuvata pai-
van tyotehtavia ja jokaisen viikon paatteeksi tehdaan analyysi, jossa pohditaan ja kehitetaan jotain tyon
osa-aluetta ammattikirjallisuuteen pohjautuen. Viikkoanalyysien aiheet perustuvat kymmenen viikon
aikana ilmenneisiin kehityskohteisiin. Valikoituneet kehittamisen kohteet ovat osaamisen kehittaminen,
perehdyttaminen, reklamaatio, tyonhallinta ja itsensa johtaminen, etatyo, asiakaslahtoisyys, digitalisaa-
tio, sisainen viestinta, palkitseminen seka kayttajaystavallisyys.

Viikkoanalyysien tavoitteena on kehittaa yrityksen viestintaa, henkiloston osaamista osana yrityksen
kilpailukykya ja asiakaskokemuksen hyodyntamista kilpailutekijana. Toisaalta opinnaytetyon tavoitteena
on kehittaa opiskelijan omia kykyja toimia yrityksen kehittamisessa ja ehdottaa ratkaisumalleja.

Opinnaytetyon perusteella yritykselle syntyi kuva sen henkiloston osaamisen kehittamisesta ja viestinnan
tarkeydesta. Yrityksen viestintaa tarkastellaan seka sisaisesti etta ulkoisesti asiakaskokemuksena ja osa-
na yrityksen kilpailukykya. Laadukkaan perehdyttamisen merkitys korostui osana henkiloston tyon tuot-
tavuutta ja sen miellekyytta.

Asiasanat: rekrytointi, palveluliiketoiminta, kehittaminen
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The aim of the following thesis diary is to track and develop the job of Human Resource (HR)
assistants within a company, that offers recruiting services to a large organization working
within the finance industry in Finland.

This thesis is based on a diary presentation. The aim of using a diary-based format, was to
describe daily given job assignments and to analyze the results at the end of each week.
Weekly analysis reflects and evaluates areas related to mentioned job role, based on aca-
demic literature. Themes gathered from the weekly analysis were based on areas of devel-
opment revealed as a result of a ten-week work period. Selected targets for focused devel-
opment were human resource development, orientation, complaints, work- and self-
management, telecommuting or “working from home”, customer relations and orientation,
digitalization, internal communication, recognition and user experience.

The goal of weekly analyses is to develop and advance communicative transactions of the
organization, employee proficiencies as part of a company’s strategic capabilities and utiliza-
tion of customer experience to protect competitive advantage. Furthermore, the goal of the
thesis is to strengthen the student’s personal abilities related to working with company de-
velopment and provide convincing solutions and strategic approaches.

Keywords: Recruiting, Sevice business, developing
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1 Johdanto

Kasittelen tassa paivakirjaopinnaytetyossani omaa tyotani HR-assistenttina ja sita kuinka ke-
hittaisin seka itseani tyontekijana etta omaa tyotani. Dokumentoin omaa tyotani 10 viikon

ajan jokaisena arkipaivana 12.3-14.5.2018. Kirjoitan aina viikon paatteeksi analyysin omasta
viikostani ja keskityn teorian pohjalta aina johonkin suurempaan teemaan omassa analyysis-

sani.

Toimeksiantajani on yritys, joka tuottaa ulkoistettuja rekrytointipalveluita asiakasyrityksille.
Emme ole vuokratyofirma vaan toteutamme kaikki rekrytointimme asiakkaan nimissa koko-
naisvaltaisesti kayttaen heidan jarjestelmiaan. Teen itse toita talla hetkella vain yhden asiak-
kuuden parissa selkeyden vuoksi. Asiakkaamme on suuri finanssialan tyollistaja Suomessa ja
heidan toimintansa jakaantuu moneen eri osa-alueeseen. Asiakkaallamme on toimintaa vain
Suomessa ja se tyollistaa taalla n. 12 000 henkiloa. Yrityksemme hoitaa kaikki asiakkaamme

rekrytoinnit, joita on jatkuvasti auki n.500.



2  Lahtotilanteen kuvaus
2.1 Oman tyon analyysi

Oma tyoni koostuu useasta pienemmasta rekrytointia tukevasta tyotehtavasta. Tyotehtaviani
ovat tikettijarjestelman kautta ongelmien ratkaiseminen, puhelimen kautta tapahtuva asia-
kaspalvelu, hallinnollisten rekrytointien hoitaminen, harjoittelijoiden perehdyttaminen, las-
kutus seka erilaisten ohjelmien kayttaminen ja paivittaminen. Jarjestelmien seka excelin
kayttaminen on tyossani hyvin suuressa osassa. Tyossani kayttamiani jarjestelmia ovat rekry-
tointijarjestelma SAP SuccessFactors, oman yritykseni Service Now, asiakasyritykseni Service

now, Lead Desk- puhelinasiakaspalvelu jarjestelmaa, Recright seka laskutusjarjestelma Ariba.

Yksi suurempi kokonaisuus on Service Now -ohjelman kautta toteutettava tikettijarjestelma.
Asiakkaat, hakijat seka kollegani lahettavat viesteja sahkopostiimme ja Service now -ohjelma
tekee niista tiketin. Tehtavani on hoitaa asiakkailta, hakijoilta ja kollegoiltani tulevia tikette-

ja. Tiketit ovat ongelmia ja tehtavanantoja.

Hakijat kysyvat usein rekrytointien etenemisesta ja mahdollisista hiljaisista tyopaikoista eli
tyopaikoista, jotka eivat ole julkisessa haussa. Monet haluavat myos kuulla palautetta, miksi
eivat paasseet jatkoon jossain tietyssa rekrytoinnissa. Tehtavani on selvittaa asia rekrytointi-
konsultilta tai esimiehelta ja valittaa tieto hakijalle. Hakijoilla on myos kysymyksia rekrytoin-
tijarjestelmamme teknisista ongelmista ja yleisesti sen kayttamisesta. Tehtavani on vastata
erilaisiin kyselyihin sahkopostin valityksella. Tiketteihin tulee myos esimiehilta kyselyita jar-
jestelman kaytosta. Sen lisaksi tyoni on auttaa heita erilaisissa rekrytointiin liittyvissa kaytan-

non asioissa, kuten ilmoituksen kirjoittamisessa ja tyotarjouksen valmistelemisessa.

Tyoni koostuu suurimmalta osin kollegoideni tikettien hoitamisesta. Tyypillinen tiketti on
haastatteluiden koordinoiminen. Tyoni on etsia esimiehen ja rekrytointikonsultin kalenterista
yhteinen aika ja sovittaa se yhteen tyonhakijan kanssa. Sen jalkeen luon tapahtumasta kalen-
terikutsun, jonka ohessa varaan haastattelua varten neuvotteluhuoneen. Taman jalkeen haki-
jalle tulee viela lahettaa tyopersoonallisuustestiin linkki ja kooste haastattelun tiedoista.
Toinen puhelimella hoidettava tiketti on hakijan suosittelijoiden tarkistaminen. Tarkistamme
jokaisen hakijan kohdalla suosittelijat, jotta saamme hakijasta paremman kasityksen. Ky-
symme hakijasta mm. hanen tyoskentelytyyliaan seka aiempia tyotehtaviaan. Taman tarkoi-
tuksena on myos varmistaa, etta hakijan kertomat asiat pitavat paikkansa. Puhelun jalkeen

kommentoin rekrytointikonsultille, oliko suosittelijasoitossa mitaan poikkeavaa.

Jokaiselle ulkoiselle hakijalle teetetaan tyopersoonallisuustestit, jotta heista saadaan mah-
dollisimman tarkka kuva ennen tyohon ottoa. Myos sisaisille hakijoille voidaan teettaa tyoper-

soonallisuustesti, mikali heidan tyonkuvansa muuttuu merkittavasti tai he siirtyvat esimerkiksi



esimiestehtaviin. Tyopersoonallisuustesti tehdaan verkossa koska tahansa ja sen jalkeen haki-
ja tulee keskustelemaan tuloksista esimiehen ja rekrytointikonsultin kanssa. Testi perustuu
aina tyontekijan omiin vastauksiin ja haastattelussa korostetaan, etta tulokset eivat ole abso-
luuttisia totuuksia vaan hakija saa itse kommentoida tuloksia. Tyopersoonallisuustestissa sel-
vitetaan esimerkiksi tyontekijan tunnollisuutta, paineensietokykya, sopimista esimies tehta-
viin seka tarkkuutta. Kyseinen testi ei maarita ihmistyyppeja vaan se luo tuloksista taulukon,
jossa kaydaan lapi vastakohtia ja mihin kohtaan kyseinen henkilo sopii. Vastakohtia voi olla

esimerkiksi tunnollinen ja joustava.

Rekrytointikonsulteilta tulee myos usein videohaastattelu pyyntoja. Nauhoitan kysymykset
videolle ja lahetan hakijoille linkin videohaastatteluun. Hakijat vastaavat kysymyksiin omalla

ajallaan, jonka jalkeen videot tallentuvat jarjestelmaan rekrytointikonsultin katsottavaksi.

Saan usein my0s pyyntoja rekrytointikonsulteilta siirtaa hakijoita eri statuksiin. SAP Success-
Factorsissa voi siirtaa hakijoita esimerkiksi tyotarjoustilaan, jolloin esimies pystyy antamaan
meille tiedot tyotarjousta varten. Yleinen pyynto on myos hoitaa SAP SuccessFactorsin kautta
hakijaviestintaa. Jarjestelman kautta pystyy lahettamaan jokaiselle hakijalle saman viestin
esimerkiksi rekrytoinnin viivastyessa. Lahetamme myos ei kiitos- viestit jarjestelman kautta.
Tiketit sisaltavat myos pyyntdja muuttaa jotain tietoja jarjestelmasta. Myos kaikki ilmoituk-
semme julkaistaan rekrytointijarjestelman kautta ja se on myos yksi tyypillinen pyynto tike-
teissa. Valilla julkaisen valmiin kirjoituksen sen jalkeen, kun olen oikolukenut sen. Valilla taas

tulee kirjoittaa koko ilmoitusteksti.

Pidan tyossani koko ajan paalla muiden toiden ohessa puhelinasiakaspalvelujarjestelmaamme
Lead Deskia klo 8-16. Puheluiden kautta tulee saman tyylisia kyselyita kuin tiketteihin, mutta
puhelimessa tyoskentelyyn liittyy enemman hakijoiden ja esimiesten ohjeistamista jarjestel-

mien seka prosessin kanssa. Esimiehet ottavat useammin yhteytta puhelimitse, joten olen sita

kautta enemman yhteydessa asiakkaaseen.

Hallinnolliset rekrytoinnit ovat myos yksi suuri osa tyotani. Yleensa rekrytointikonsultit hoita-
vat rekrytoinnit alusta loppuun, mutta hallinnolliset rekrytoinnit ovat taustatiimin vastuulla,
koska niissa ei ole haastatteluja. Sen vuoksi tarkeita aloituskeskusteluja ei tarvitse kayda niin
tarkasti lapi. Naissa tapauksissa on usein kyse maaraaikaisen tyosuhteen jatkamisesta, henki-
lon vakinaistamisesta tai tapauksesta, jossa sisainen tyontekija vaihtaa samankaltaiseen tyo-
tehtavaan. Aloituskeskusteluun riittaa usein sahkopostin valityksella kayty keskustelu. Yleensa
hallinnollisessa rekrytoinnissa tulee kirjoittaa sisainen ilmoitusteksti, koska asiakkaamme
haluaa lisata sisaista liikkuvuutta. Taman jalkeen mahdollinen valmis kandidaatti hakee teh-
tavaa ja siirran hanet tyotarjous vaiheeseen, jotta esimies voi kirjata tarvittavat tiedot jar-

jestelmaamme tyotarjousta seka -sopimusta varten. Yksi suurimmista toista hallinnollisessa



rekrytoinnissa tulee jarjestelmien tayttamisessa, kun rekrytoinnin tilanne taytyy olla koko

ajan tasalla jarjestelmassamme.

Tyossani tarvitaan kokonaisvaltaista osaamista ja ymmarrysta rekrytoinnin eri vaiheista. Mo-
net tyokavereistani ovat opiskelleet kasvatustieteita, sosiologiaa tai liiketaloutta. Hyvat vuo-
rovaikutustaidot ovat hyvin keskeisessa asemassa tyossani, koska olen tekemisessa hyvin mo-
nen erilaisen ihmisen kanssa. Myos sujuva kirjallinen viestinta on tarkeaa, koska rekrytointi

luo myos hyvin vahvaa mielikuvaa yrityksesta. Itsensa johtaminen on hyvin tarkeassa roolissa

omassa tyossani, koska tyoni koostuu pienista osa-alueista ja kokonaisuutta tulee hallita itse.

Olen urani alkuvaiheessa ja oma tavoitteeni on edeta urallani kohti rekrytointikonsultin teh-
tavaa. Uskoisin pystyvani hyodyntamaan rekrytointikonsulttina parhaiten omia vahvuuksiani,
joita ovat esimerkiksi erinomaiset vuorovaikutustaidot, herkkyys ihmisten kanssa seka hyva
paineensietokyky kiireenkin keskella. Nykyinen tyoni on pitkalti rutiinityota, jossa ei olla suo-

raan kontaktissa ihmisiin puhelinasiakaspalvelua lukuun ottamatta.

2.2  Sidosryhmat

Yrityksemme koostuu useammasta pienemmasta henkilostoasioita hoitavasta yrityksesta ja
oma yrityksemme tuottaa ulkoistettuja palveluratkaisuja. Olen itse tiimissa, joka tuottaa
rekrytointipalveluita yritykselle. Tiimimme koostuu taustatiimista seka rekrytointikonsulteis-
ta. Molemmilla tiimeilla on omat esimiehensa. Olen itse osa taustatiimia, mutta olemme jat-
kuvasti tiiviissa yhteistyossa rekrytointikonsulttien kanssa. Koko rekrytointiprosessi on rekry-
tointikonsultin vastuulla lukuun ottamatta hallinnollisia rekrytointeja, jotka ovat taustatiimin
vastuulla. Taustatiimi tukee erilaisissa tyotehtavissa kuten haastatteluiden varaamisesta,

videohaastatteluiden nauhoittamisesta seka hakijoiden asiakaspalvelussa.

— 4 )

Rekrytointi
konsultit Hakijat Esimiehet

Taustatiimi PN /7
VX
HR- )
\ Assistentti |
\ )/

N J

Emoyhtié

Kuva 1. Sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat
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Ulkoisia sidosryhmia on asiakas, joka koostu paaosin esimiehista seka hakijoista. Kehitamme

prosesseja ja toimintaamme jatkuvasti asiakkaan kanssa.

2.3 Vuorovaikutus tyopaikalla

Yrityksemme henkilostoa on kolmessa eri kaupungissa, joten sisaisessa viestinnassa kaytetaan
hyvin paljon sahkoisia kanavia. Olen itse osana rekrytoinnin taustatiimia ja meidan tiimin
henkilot sijoittuvat myos kolmeen eri kaupunkiin. Olemme paivittain yhteydessa Skypen vali-

tyskella, koska se on hyva kanava kysya nopeasti vieraalta tuntuvista aiheista kollegalta.

Oma toimistomme on avotoimisto, joten kollegani ovat aina kaytettavissa hyvin matalla kyn-
nyksella. Matalan hierarkian vuoksi voin olla helposti yhteydessa esimieheeni ja johtoomme.
Yrityksessamme on hyvin vahva auttamisen kulttuuri ja toimistolla voikin kysya jotain mielta

askarruttavaa kysymysta ja joku auttaa aina mielellaan.

Olemme hyvin tiivisti yhteistyossa yrityksemme rekrytointikonsulttien kanssa. Kaikki tyopyyn-
not tulevat asiakkaamme tikettijarjestelmamme kautta, jotta saamme raportoitua tyon maa-
raa asiakkaalle. Mikali tiketissa on jotain epaselvaa, olemme usein yhteydessa rekrytointikon-

sulttiin sahkopostin valityksella.

Ulkoisista sidosryhmista olen eniten vuorovaikutuksessa asiakkaamme esimiesten seka hakijoi-
den kanssa puhelimitse seka sahkopostin valityksella. Autan esimiehia rekrytointiprosessiin
liittyvissa asioissa puhelinasiakaspalvelun kautta seka olen hyvin tiiviisti yhteydessa esimie-
heen omien hallinnollisten rekrytointien kautta. Hakijat ovat puolestaan kiinnostuneet avoin-
na olevista tyopaikoista ja rekrytointien etenemisesta. Olemme aina yhteydessa rekrytointi-
konsultteihin, kun hakija haluaa tietaa lisaa rekrytoinneista ja palaamme vastauksen jalkeen

takaisin hakijaan.
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3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1

Maanantai

Aloitan paivani aina lukemalla sahkopostini ja vastaan niihin, joihin pystyn ilman sen suurem-
paa selvittamista. Aina sahkopostin jalkeen tarkistan tikettiemme maaran ja poimin sielta
minulle kuuluvat tiketit. Sahkopostin ja tikettijonon tarkistamisen jalkeen teen aina suunni-

telman tulevasta paivastani. Toteutin saman asian myos tanaan.

Minulla oli viela edelliselta viikolta lahettamatta rekrytointikonsulttien pyytamia haastattelu-
kutsuja hakijoille ja kalenteri kutsuja esimiehille liittyen haastatteluihin. Sain myos yhdelta
hakijalta soiton, etta han ei ollut saanut perjantaina lupaamaani haastattelukutsua, joten

lahetin sen heti ensimmaisena eteenpain.

Olen mentorina kahdelle harjoittelijallemme ja perehdytin heita tanaan haastatteluiden
buukkaamiseen. Soitin ensin heille mallipuhelun, minka jalkeen seurasin vieresta harjoitteli-
joiden soittamista. Harjoittelimme samalla myos hakijan suosittelijasoiton soittamista samal-

la tavalla.

Tiistai

Tama paiva oli yllattavan rauhallinen verrattuna edeltaneeseen kuukauteen, koska buukkauk-
sia ei ollut niin paljon. Puhelinasiakaspalvelumme oli kuitenkin ruuhkainen koko paivan. Suu-
rin osa puheluista koskee talla hetkella kaynnissa olevia kesarekrytointeja. Hakijat haluavat
saada palautetta siita, miksi eivat paasseet jatkoon haussa. Tehtavani on ottaa yhteytta rek-
rytoinneista vastaavaan henkiloon ja pyytaa heita ottamaan yhteytta hakijaan. Palautteen
antaminen ei kuitenkaan ole kovin helppoa, koska saamme usein lukuisia hyvia hakemuksia ja
valinnat johtuvat useasta eri asiasta. Ensin teemme karsintaa toki koulutuksen ja kokemuksen
perusteella, mutta myos henkilon tyopersoonan piirteet vaikuttavat valintaan. Eri esimiehet
myo0s etsivat erilaisia henkiloita omaan tiimiinsa esimerkiksi persoonaltaan analysoijaa ja jos-
kus taas visionaaria. Myos henkilokemia vaikuttaa siihen, kuinka uusi henkilo sopeutuisi mu-

kaan tiimiin.

Sain my6s puhelimen valityksella pyynnon auttaa esimiesta valmistelemaan tyotarjouksen
rekrytointijarjestelmassamme. Soitin taman jalkeen Skypella esimiehelle, koska sen kautta on
helppo jakaa esimiehen naytto itselleni ja pystyn ohjaamaan tarjouksen tekemista paremmin.

Tassakin tapauksessa esimies ei ollut kovin kokenut rekrytoinneissa. Rauhallisen paivan vuoksi
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minulla jai hyvin aikaa laskuttaa laskuja, jotka ovat jaaneet vahemmalle huomiolle kovan

kiireen vuoksi.

Paivan paatteeksi meilla oli palaveri suuremmasta rekrytointikokonaisuudesta. Kavimme lapi
jokaisen tyotehtavat ja vastuualueet. Omalla vastuullani on vastata haastatteluiden koor-

dinoimisesta. Olen my0s aktiivisesti toisen harjoittelijamme tukena naissa buukkauksissa.

Keskiviikko

Keskiviikkona oli taman kevaan kick off, jossa kaynnistimme tulevan vuoden yhdessa koko
tiimin kanssa. Sen vuoksi en tehnyt tanaan normaaleja tyotehtaviani. Paivan yhtena teemana
oli kayda lapi yrityksen strategiaa ja nykytilannetta. Yksi paivan suurimmista tavoitteista oli
myos keksia ratkaisuja tyotyytyvaisyyskyselyssa ilmenneisiin ongelmiin. Tuokion suunnittelus-
ta ja ohjaamisesta vastasi ulkopuolelta palkattu kouluttaja, jotta hanella oli mahdollisimman
objektiivinen nakemys asiaan. Kavimme ensin lapi yleista luottamuksen kulttuuria tyopaikalla.
Meidat jaettiin neljaan eri ryhmaan pohtimaan tyopaikan kehittamiskohteita. Sen jalkeen
jokainen ryhma kirjoitti isoille kartongeille havaitsemiaan ongelmia. Saimme tietyn raken-
teen, jonka pohjalta tyo tuli toteuttaa. Kun olimme saaneet oman ryhman tuotoksen valmiik-
si, se esitettiin muille ja sen jalkeen ryhman ehdotuksista sai jattaa palautetta post-it-

lapuille. Loppuun teimme viela yhteenvedon nousseista ehdotuksista.

Olin itse ryhmassa, joka otti kasittelyyn osaamisen kehittamisen. Saimme paljon hyvaa ja
monipuolista keskustelua aikaiseksi omassa ryhmassamme. Pohdimme esimerkiksi tyontekijan
omaa aktiivista vastuuta itsensa kehittamisessa, koska tyontekijan pitaisi olla itse aloitteelli-
nen uralla etenemisessaan. Toisaalta taas tulimme siihen tulokseen, etta organisaation tulee
kuitenkin tukea tyontekijaa kohti naita tavoitteita. Pohdinnoissamme korostui myos selkeat
roolit tyossa ja sen kautta oman osa-alueensa tietamyksen kehittamisen vierioppimalla seka
yksittaisilla maksullisilla kursseilla. Koska resurssit ovat rajalliset ulkoisen koulutuksen suh-
teen, pohdimme myos kollegan tarkeytta asioiden oppimisessa. Talle perehdyttamiselle tulisi

kuitenkin varata tarpeeksi aikaa perehdyttajan kalenterista.
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Torstai

Tanaan nakyi selvasti se, etta en edellisena paivana pystynyt hoitamaan tyotehtaviani. Sah-
kopostiini oli tullut paljon pyyntoja lahetettavista kalenterikutsuista ja haastattelun varmen-
nusviesteja hakijoille. Jotkut omista rekrytoinneista olivat edenneet ja siirsin hakijoita val-
miiksi oikeaan tilaan rekrytointijarjestelmassamme. Esimiehet eivat saa siirtaa hakijoita oi-
keisiin tiloihin, jotta pysymme paremmin ajan tasalla hakijoiden statuksesta. Saatamme myos
haluta kayttaa hylattyja hakijoita muissa rekrytoinneissa. Lisaksi sahkopostiini oli tullut ilmoi-
tuksia laskujen hyvaksymisista, joten merkitsin ne omaan jarjestelmaamme ja lahetin eteen-

pain maksuun.

Sahkopostin lukemisen jalkeen kavin tarkistamassa tikettiemme maaran ja poimin sielta itsel-
leni tiketteja. Tiketit sisalsivat mm. hakijoiden ilmoituksia siita, etta he vetaytyvat hausta ja

tyopersoonallisuustestien linkkien lahettamista hakijoille.

Suuret rekrytointikokonaisuudet tyollistavat paljon talla hetkella ja pidimme aiheesta pitkan

palaverin, jossa kavimme lapi nykyista tilannetta ja tulevaisuutta. Palaverin tarkoituksena oli
myo0s kerrata ihmisten vastuualueita ja pohtia tulisiko jokin asia tehda eri tavalla. Toistaiseksi
pitaydyimme vanhoissa tavoissa tehda asioita ja kertasimme nykyisia rooleja. Oma vastuualu-

eeni on koordinoida haastatteluiden buukkaamista.

Perjantai

Paiva alkoi selvittamalla esimiehen rekrytointijarjestelman kanssa olevia ongelmia. Han ei
pystynyt luomaan uutta rekrytointilupaa rekrytointijarjestelmaamme. Kavin ensin Skypen
valityksella lapi kyseista ongelmaa, mutta ongelma ei ollut itselleni tuttu, joten ohjasin on-

gelman omaan tukeemme.

Olin tanaan yksin vastuussa omasta puhelinasiakaspalvelustamme, jossa oli kova ruuhka. Pu-
heluita tuli useamman kerran tunnissa, joten se keskeytti muuta tyota pienin valiajoin. Autoin
mm. esimiehia selvittamaan, missa vaiheessa heidan rekrytointinsa on. Sen lisaksi yllattavan
moni esimies halusi apua tyotarjouksen valmistelemisen kanssa. Autoin myos hakijoitamme

tyohakemusten tayttamisessa oikein.

Suuret rekrytointikokonaisuudet tyollistivat myos tanaan paljon. Tanaankin oli paljon buukka-
uksia ja niiden johdosta kalenterikutsujen ja vahvistusviestien lahettamista. Jotkut aikataulut
olivat menneet sekaisin, joten selvitin uusia aikoja esimiesten ja rekrytointikonsulttien valil-

la. Pidimme myos suuremmalla joukolla palaverin liittyen tahan projektiin.
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Nauhoitin kaiken kiireen keskella myos videohaastatteluun kysymykset ja lahetin linkit haki-
joille. Sen lisaksi edistin omia rekrytointejani kontaktoimalla esimiehia ensimmaisen kerran.
Tiedustelin mm. tietoja valmiista ehdokkaista ja tuleeko rekrytointia laittaa hakuun. Tiketti-

jonomme on kovin pitka, joten yritin poistaa sielta tiketteja, joihin ei tarvitse vastata.

Viikkoanalyysi 1

Kulunut viikko on ollut hyvin kiireinen, koska suuremmat rekrytointikokonaisuudet ovat tyol-
listaneet paljon. Viikosta jai parhaiten mieleen keskiviikon kick off ja siella lapikaymamme
aihe osaamisen kehittaminen. Strateginen henkiloston kehittaminen on nimensa mukaisesti
vahvasti sidoksissa strategiaan ja sen tulisi noudattaa sita. Mielestani paras tapa hahmottaa
strategista henkilostojohtamista on tarkastella sita Garavanin (1991) maaritteleman yhdeksan

piirteen avulla, joihin McCracken ja Wallace (2000) ottavat kantaa:

1.Henkiloston kehittaminen on symbioosissa organisaation missioiden ja tavoitteiden kanssa

2.Ylin johto mukana

3.Ympariston tunteminen

4.Henkiloston kehittamisen suunnitelmat ja menettelytavat mukailevat liiketoiminnan muita

suunnitelmia ja menettelytapoja

5.Henkiloston suunnitteluun sitoutunut linjajohto

6.Taydentavien henkilostojohtamisen toimintojen olemassaolo

7.Laajempi kasitys kouluttajasta

8.0rganisaation kulttuurin huomioonottaminen

9.Arvioinnin tarkeys

Henkiloston osaamisen taso on hyvin tarkeaa, jos organisaatio haluaa menestya liiketoimin-

nassaan ja sailyttaa oman kilpailukykynsa. Taman varmistamiseksi organisaation tulisi pohtia
ja kehittaa ainakin omaa henkiloston koulutusta, arviointia seka urasuunnittelua henkiloston
kehittamien ohella (Schmidt & Vanhala 2010, 77). Osaamisen tason tulisi vastata aina yrityk-

sen tarpeita kunakin hetkena. Esimerkiksi teknologian alan uusimmat trendit ja osaamisen
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taso muuttuvat jatkuvasti ja jalkeen jaanyt organisaatio ei ole kilpailukykyinen, kun muut
saavat lisattya esimerkiksi tehokkuutta seka parempia ja laadukkaampia tuotteita. Nykymaa-
ilmassa ei enaa riita pelkka perehdyttaminen vaan jokainen tyotehtava vaatii jatkuvaa tyon-
tekijan kehittamista. Yritys ei voi tuudittautua siihen, etta taman paivan tieto olisi enaa ol-
lenkaan sama edes huomenna. Yrityksen tulisi aina pohtia mitka toiminnot ovat sen ydintoi-
mintoja ja kehittaa niiden toimintaa jatkuvasti ja sen ulkopuolelle jaavat voidaan tarvittaessa
ulkoistaa. (Osterberg 2009, 129-130) On mielenkiintoista, etta yksityinen puoli kuluttaa
enemman koulutukseen, mutta julkisella puolella kuitenkin koulutetaan maarallisesti enem-
man. (Schmidt & Vanhala 2010, 77-79)

Henkiloston kehittamiselle on monia muitakin tapoja kuin pelkka koulutus. Organisaatio voi
esimerkiksi hyodyntaa tyontekijoiden kierrattamista erilaisissa tyotehtavissa, jotta he voivat
saada tietamysta mahdollisimman laajalta alalta. Toinen hyva keino on sijaistaa hetkellisesti
toista tyontekijaa. Myos mentoreiden ja perehdyttajien kayttaminen on suosittavaa tyon laa-
jentamisen ohella. (Osterberg 2009, 135-136)

Myo0s linjajohdon tulisi olla mukana miettimassa henkiloston kehittamisen kaytantoja ja suun-
nitelmia. Heidan tulisi pohtia yhdessa henkiloston kehittamisen ammattilaisten kanssa, kuka
tekee mitakin, miten joku tekee, koska joku tekee ja missa. Organisaatiossa tulisi olla selvilla
henkiloston kehittamisen rooli ja sen ammattilaisten tulisi ilmoittaa selvasti linjajohdolle
tarvitsemansa tuen maaran. Linjajohdon ja henkiloston kehittamisen ammattilaisten tulisi
muodostaa tiivis yhteistyo henkiloston kehittamista ajatellen. Myos henkilostojohtamisen
tulisi mukailla henkiloston kehittamista. (McCracken & Wallace 2000, 283-284)

Kouluttamisessa on ollut perinteisesti johtajia. Sen sijaan nykyaan kouluttajien tulisi toimia
enemmankin konsultteina, jotka kouluttavat ihmisia innovaation kautta. Jokaisen kouluttajan
tulisi nahda henkiloston edustajat yksiloina ja sita kautta miettia jokaiselle omat parhaat
tavat oppia ja kehittya. Ennen koulutuksen miettimista olisi hyva miettia, halutaanko henki-
l0sto saada enemmankin sisaistamaan nykyisia kaytantoja vai jotain aivan uusia asioita. Yksi
tarkea osa henkiloston kehittamista on saada henkilosto toteuttamaan organisaation kulttuu-
ria. Toisaalta hyvin toteutetulla strategisella henkiloston kehittamisella voidaan muuttaa koko
organisaation kulttuuria. Organisaation tulisi luoda itselleen kulttuuri, jossa se kannustaa
henkilostoaan kehittamaan itseaan ja oppimaan lisaa. Kuten kaikessa muussakin onnistunees-
sa muutoksessa ja liiketoiminnassa, myos henkiloston kehittamista varten tehtyja toimia tay-
tyy arvioida kriittisesti ja asioiden kehittymista tulee seurata jatkuvasti. (McCracken & Walla-
ce 2000, 285)

Johdon on hyva tehda yhdenmukainen suunnitelma siita kuinka itsensa kehittaminen voi na-
kya tyontekijan urapolulla. Itsensa kehittamisen ilmapiirin luomiseksi tyontekijoiden omia

opintoja voidaan tukea rahallisesti osittain tai jopa kokonaan. Organisaation tulisi muistaa
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jokaista itseaan kouluttavaa edes pienella kiitoksella. Koulutuksen loppuun saamista voidaan

vaikka juhlistaa tyoyhteison kesken. (Osterberg 2009, 135)

3.2 Viikko 2

Maanantai

Edellisen viikon innoittamana yritan varata talla viikolla mahdollisimman paljon aikaa pereh-
dyttamiseen. Harjoittelijamme ovat nyt jakautuneet eri asiakkuuksille, joten mentoroin talla
hetkella paaosin yhta harjoittelijaa. Yritan pystya varaamaan mahdollisimman paljon aikaa
vierioppimiselle, vaikka onkin kova kiire. Kavimme tanaan lapi ikavan tilanteen, jossa tieto ei
ollut kulkenut eri osapuolten valilla ja sen vuoksi hakija oli saapunut haastatteluun turhaan.
Harjoittelijasta tuntui epavarmalta soittaa kyseinen puhelu, joten soitin hakijalle itse samal-
la, kun harjoittelija seurasi vieresta. Naissa tapauksissa on hyvin tarkeaa asettua hakijan puo-
lelle ja pahoitella tapahtunutta. Yleensa hakijat ottavat asian hyvin, kun myontaa oman vir-
heensa. Toisaalta lahtokohtaisesti hakijat ovat myos altavastaajan asemassa, kun he haluavat

antaa itsestaan mahdollisimman hyvan kuvan.

Sahkopostiini oli tullut viikonlopun aikana muutama hyvaksytty tyotarjous, jotka hyvaksyin ja
lahetin eteenpain taustatiimiimme. Lisaksi sahkopostiini oli tullut ilmoituksia hyvaksytyista
laskuista, jotka merkitsin jarjestelmaamme. Paiva koostui muuten lahinna hakijoiden viestei-

hin vastaamisesta ja kalenterikutsujen lahettamisesta.

Tiistai

Paivasta jai eniten mieleen haastattelujen buukkaukset. Uusia haastatteluun kutsuttavia tuli
tanaan hyvin paljon, joten suuri osa paivasta kului kalenterikutsuja ja haastatteluiden vahvis-
tusviesteja lahetellen. Pidimme tanaan taas palaverin koskien suurta rekrytointikokonaisuut-
tamme. Esimiehille ja rekrytointikonsulteille oli tullut ongelmia loytaa samaan paikkaan, kos-
ka kalenterikutsuissa ei lue oikeaa neuvotteluhuonetta. Esimiehet varaavat aina neuvottelu-
huoneensa omasta toimipisteestaan, koska meilla ei ole paasya heidan varausjarjestelmiinsa.
Pohdimme palaverissa kuinka asian voisi hoitaa paremmin. Yhtena ehdotuksena oli, etta la-
hettaisimme esimiehelle ja rekrytointikonsultille erillisen viestin, jossa kerrottaisiin tietyt

pelisaannot ja molempien osapuolien yhteystiedot. Erillinen viesti toisi kuitenkin taas yhden
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uuden lisavaiheen muutenkin pitkaan ketjuun. Sen vuoksi ehdotin, etta kalenterivarauksen
yhteyteen tulee vain molempien osapuolten yhteystiedot ja tieto siita, etta esimies vastaa

neuvotteluhuoneen varauksesta.

Paivaan sisaltyi myos perehdytys kalenterikutsujen lahettamisesta. Sen lisaksi puhelinasiakas-
palveluumme tuli kyselyita mm. rekrytointien tilanteesta. Kirjoitin myos ilmoituksen ja jul-
kaisin ilmoituksen sisaisessa tyonhakukanavassa. Tikettijonossamme on nyt mm. paljon ilmoi-
tuksia hakijoilta siita, etta he eivat ota paikkoja vastaan ja myos kyselyita, miksi ei ole paas-
syt jatkoon haussa. Vastasin erilaisiin kysymyksiin sahkopostin valityksella. Tiketteihin oli

myos tullut pyynto nauhoittaa videohaastattelua varten kysymykset.

Keskiviikko

Keskityin tanaan erityisen paljon perehdyttamiseen, koska haastatteluiden buukkauksia oli
aiempaa vahemman. Sen vuoksi myos harjoittelijamme pystyi irtautumaan puheluiden soitta-
misesta. Taman paivan perehdyttamisen ideana oli, etta teimme kaikki tyotehtavani yhdessa,
jotta harjoittelija saa mahdollisimman hyvan kuvan tyypillisesta tyopaivastani. Kavimme lapi
erityisesti eri viesteihin vastaamista. Saamme usein saman tyylisia viesteja, joihin meilla on
valmiit pohjat. Neuvoin harjoittelijaamme etsimaan vastauksia oikeasta paikasta. Annoin
harjoittelijamme vastata hakijoiden kysymyksiin ja kerroin samalla, miksi vastaamme mihin-
kin tietylla tavalla. Perehdytin tanaan myos maaraaikaisten tyosuhteiden jatkamiseen tarvit-

tavat toimet, kuten esimiehille viestiminen ja tietojen tayttamisen jarjestelmaamme.

Muita tyotehtaviin tanaan oli esimerkiksi ilmoituksen julkaisu, esimiesten avustaminen rekry-

tointiprosessissa Skypen valityksella seka videohaastattelun kutsujen lahettaminen.

Torstai

Buukkauksia oli tanaan taas vahemman, joten puhdistin suurta tikettijonoamme oikein urakal-
la. Suljin jonosta tiketit, joihin ei voi vastata. Tallaisia viesteja ovat esimerkiksi vastaukset

lahettamiimme vastauksiin. Vastasin myos useisiin hakijoiden kysymyksiin.

Harjoittelijamme sai tanaan viimeisetkin tunnuksensa, joten paivaan mahtui myos perehdyt-
tamista. Talla kertaa harjoittelija paasi itse lahettamaan kalenterikutsuja seka vahvistusvies-
teja avustuksellani omalla sahkopostillaan. Perehdytin hanet samalla varaamaan neuvottelu-

huoneita sahkopostimme kautta.
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Perjantai

Aloitin paivani vastaamalla sahkoposteihini. Viestit koskivat esimerkiksi haastatteluaikojen
muuttamista seka esimiesten vahvistuksia valmiista hakijoista hallinnollisissa rekrytoinneissa.
Vastasin sen lisaksi tikettijonossamme oleviin hakijoiden viesteihin. Tikettijonossa oli taas

monta ilmoitusta, etta vetaytyy hausta, koska on saanut muualta toita.

Keskityin loppupaivan laskuttamiseen, koska se on jaanyt vahemmalle huomiolle. Kavin lapi
"kesken"-tilassa olevia laskuja ja tarkistin yksitellen, tasmaako hallintajarjestelmamme tiedot
laskutusjarjestelmamme kanssa. Tama on hyvin tarkeaa, koska laskut lahetetaan seuraavaan
vaiheeseen hallintajarjestelmamme kautta. Osa "kesken"-tilassa olevista laskuista on jo nelja

kuukautta vanhoja.

Viikkoanalyysi 2

Jain pohtimaan viime viikon innoittamana rooliani harjoittelijamme perehdyttajana. Varsinai-
nen perehdytysjakso alkaa olla lopussa, joten halusin panostaa siihen erityisen paljon men-
neella viikolla. Varsinainen tiiviimpi perehdyttaminen on jatkunut taman kuukauden ajan,
mutta jatkuu vierioppimisena niin pitkaan kuin on tarvetta. Omat kokemuksestani opettajan
sijaisena ja sen tukena olleet kasvatustieteen opinnot toimivat hyvana pohjana perehdyttami-
selle. Hyodynsin myos tassa perehdyttamisessa etukateen suunniteltua perehdyttamisen ra-
kennetta ja ohjaavaa otetta sen sijaan, etta olisin vain kertonut asioita. Pyrin myos sitomaan
jokaisen perehdyttamisen kaytannon tilanteeseen. Sen vuoksi varasin perehdyttamiset usein
siina vaiheessa, kun huomasin oikean tyotehtavan tikettijonossa, jotta asiat eivat jaisi vain

teorian tasolle.

Harjoittelijamme aktiiviset perehdytykset kestavat noin kaksi viikkoa, mutta sen jalkeen pe-
rehdyttaminen jatkuu vierioppimisena koko harjoittelujakson ajan. Talla hetkella perehdytta-
jien seka mentoreiden tyosta ei ole vapautettu tyotehtavia perehdyttamista ja mentorointia
varten. Voisiko tulevaisuudessa pohtia, etta perehdyttaja ehtisi olemaan aktiivisesti lasna

perehdytettavan tyossa jonkin aikaa?

Perehdyttaminen ei ole tyonantajan vapaavalintainen paatos vaan jo tyoturvallisuuslaki vel-
voittaa tyonantajaa perehdyttamaan tyontekijan. Perehdytettavalla on oikeus saada riittavas-
ti tietoa esimerkiksi tyovalineista, terveyteen liittyvista asioista seka tyoolosuhteista. (Liski,
Horn &Villanen 2007, 8.)
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Perehdyttamisen tarkoituksena on saada tyontekija mahdollisimman nopeasti kiinni omaan
tyohonsa. Myos tyonantaja hyotyy siita, kun tyontekija oppii tekemaan tyonsa mahdollisim-
man tehokkaasti ja virheettomasti. Kun perehdyttamiseen kiinnitetaan tarpeeksi paljon huo-
miota, tyontekijan on helpompi alkaa tekemaan tyota ilman ohjauksen tarvetta. Mikali pe-
rehdyttaminen laiminlyodaan ja tyontekija tekee virheita taman vuoksi, oikean tavan oppimi-
nen virheiden jalkeen on hyvin paljon vaikeampaa. Perehdyttaminen muistetaan usein uuden
tyontekijan kohdalla, mutta se unohdetaan usein, kun tyontekija siirtyy tyosta toiseen. Perus-
teellinen perehdyttaminen myos lisaa myos tyontekijan tyohyvinvointia, koska se lisaa turval-

lisuuden tuntua. (Osterberg 2014, 115.)

Tyontekijan perehdyttamiseen liittyvat toimet tulisi aloittaa jo ennen tyon alkamista. Mikali
se on mahdollista, esimerkiksi tunnusten tilaaminen kannattaa tehda jo ennen tyontekijan
saapumista. Tyontekijan olo kannattaa tehda mahdollisimman tervetulluksi, joten olisi miele-
kasta, etta hanella olisi valmiina vahintaan oma tyotila ja tarkeimmat tyohon liittyvat lait-
teet. Yrityksen tulisi myos laatia itselleen kirjallinen perehdytyssuunnitelma, jonka mukaan
edetaan. Nain varmistetaan, etta kaikki asiat tulee kaytya lapi. Jonkun olisi hyva myos olla

vastuussa koko perehdytyssuunnitelman toteutumisesta. (Hyppanen 2013, 183-184.)

Heti ensimmaisena paivana uudelle tyontekijalle tulisi antaa erilaisia materiaaleja yritykses-
ta. Materiaalien olisi hyva sisaltaa myos kaytannon asioita henkilostohallinnosta. Kaikki pe-
rehdytyksessa kaytavat asiat olisi hyva saada myos kirjallisena, jotta niihin voi tarvittaessa
palata. Perehdytyksessa tulisi kayda lapi vahintaan tyosuhdeasioita seka tyonopastukseen
liittyvia kaytanteita. Tyosuhde asioista tulisi kayda lapi tyohon liittyvat kaytannon pelisaannot
kuten tyoajat, virkistyspalvelut, palkkaukseen liittyvat asiat ja poissaolosaannokset. Tyon-
opastukseen tulisi sisaltya turvallisuuteen liittyvat asiat, tyonkuva, hairiotilanteiden toimin-
taohjeet, tyon arviointi seka kollegat, joilta voi pyytaa tukea. Uudelle tyontekijalle tulisi
maarittaa joku tietty mentori, joka perehdyttaa kaytannon tyotehtaviin. Sama henkilo on
ongelmatilanteita varten kaytettavissa. Vierioppimisen tulisi kuitenkin jatkua useamman kuu-
kauden. Mentorin olisi hyva perehdyttaa tyontekijalle asioita pienemmissa kokonaisuuksissa,
jotta tietoa ei tule liikaa kerralla. Mentorin olisi hyva muistaa, etta uusi tyontekija voi tuoda
uutta nakokulmaa tyohon. Nain oppimista voi tapahtua molempiin suuntiin. (Hyppanen
2013,183-185; Osterberg 2014, 118-123.)

Uuden tyontekijan perehdytyksen ei tulisi paattya parin ensimmaisen viikon jalkeen vaan sita
tulisi jatkaa vahintaan vierioppimiselle useamman kuukauden ajan. Uuden tulokkaan kanssa
tulisi jarjestaa saannollisia keskusteluita perehdytyksen onnistumisesta ja siita, mitka asiat

ovat jaaneet epaselvaksi ja tarvitsevat viela tarkempaa selvittelya. (Hyppanen 2013,186.)

Jain pohtimaan milta perehdytykseni vaikuttaa harjoittelijoiden silmin ja olenko onnistunut

tuomaan asiani esille selkeasti. Keskustelin asiasta harjoittelijoiden kanssa, jotta pystyn ke-
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hittamaan omaa perehdyttamista jatkossa. He kehuivat paljon rauhallisuuttani, selkeaa opet-
tamista ja virheiden hyvaksymista. Sain myos hyvaa palautetta siita, etta minua on helppo
lahestya, kun tarvitsee apua. Olen itse sita mielta, etta perehdyttamiselle olisi voinut varata

enemman aikaa omasta kalenteristani, jotta olisin voinut olla vielakin enemman lasna.

3.3 Viikko 3

Maanantai

Viikko alkoi taas hoitamalla viime viikolta jaaneita asioita. Jatkoin vielakin vanhojen laskujen
lapikayntia muutaman tunnin aamusta. Yritan saada taman projektin valmiiksi mahdollisim-
man pian, jotta se ei veisi niin paljon aikaa muilta toilta. Muuten aamupaivalla oli muutama
palaveri, jossa kaytiin lapi kaikkien tyon statuksia. Tulimme myos siihen tulokseen, etta har-
joittelijamme ottaa paavastuun haastatteluiden buukkaamisesta, vahvistusviestien lahettami-
sesta seka kalenterikutsujen lahettamisesta. Nain minulle jaa enemman aikaa keskittya mui-

hin toihin.

Kovan kiireen vuoksi olemme saaneet nyt jonkun verran huonoa palautetta asiakkaalta asioi-
den viivastymisesta. Meilla on myos tiettyja lupauksia, joiden puitteissa eri dokumentit tulisi
toimittaa esimiehelle, mutta nyt emme ole paasseet tavoitteisiimme. Esimerkiksi tyotarjous

ja -sopimukset ovat olleet muutaman paivan myohassa.

Tiistai

Sairaana kotona.

Keskiviikko

Sairaana kotona.

Torstaina

Sahkopostiini oli keraantynyt paljon sahkopostia, koska olin ollut edelliset kaksi paivaa sairaa-
na. Moni oli kysynyt oman rekrytointinsa tilannetta ja missa vaiheessa heidan tyotarjouksensa

ja -sopimuksensa olivat. Selvitin jokaisen rekrytoinnin tilanteen erikseen tarkistamalla tilan-
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teen eri ohjelmista ja raportoin tilanteista esimiehille. Seuraamme tyésopimustemme tilan-

netta excelista ja tyotarjousten tilannetta asiakkaan hallinnointijarjestelmasta.

Tyotarjouksia ja -sopimuksia on nyt todella paljon, joten rauhoitimme niita hoitavien ihmis-
ten tyopaivan yhteen asiaan. Normaalisti kyseiset henkilot vastaavat kanssani esimerkiksi
puhelinasiakaspalvelusta seka tikettijonon viesteihin vastaamisesta. Taman erityisjarjestelyn
vuoksi olin yksin vastuussa puhelinasiakaspalvelustamme. Sain paljon puheluita hakijoilta
kesarekrytoinnin tilanteesta, koska heille alkaa tulemaan tarjouksia muualta. Puheluiden
valissa vastasin tikettijonossamme oleviin kyselyihin ja sain myos tarkastettua hieman "kes-

ken”-tilassa olevien laskujen statuksia.

My0s tanaan tuli valituksia rekrytointiprosessin kestosta. Valitukset koskivat lahinna tyotarjo-

usten ja -sopimusten viivastymista.

Perjantai

Paasiaisen vuoksi lomalla.

Viikkoanalyysi 3

Viikosta jai parhaiten mieleen kovan kiireen keskelta saatu huono palaute. Sairastumisien ja
lomien vuoksi on tullut paljon painetta lasna oleville tyontekijoille. Esimiesten turhautuminen
asioista johtuu paaosin siita, etta he ovat itse viestineet hakijoille, etta tyotarjous tulee jopa
seuraavana paivana ja nyt lupaukset eivat ole pitaneet paikkansa. Yleisena lupauksenamme
on toimittaa tyotarjous hakijalle muutaman paivan kuluessa. Hoidamme asiat yleensa nope-
ammin kuin olemme luvanneet, joten esimiehet odottavat yhta nopeaa palvelua aina. Olem-
me nyt viestineet esimiehille, etta teemme tyosopimuksia alkamispaivamaaran perusteella,
koska kiireisimmat tapaukset priorisoidaan ensin. Jotkut esimiehet toivoivat, etta lahettai-
simme aina viestin heille kuinka monta paivaa tyotarjouksen tai tyosopimuksen tekemisessa
kestaa. Kyseinen selkea viestinta olisikin ihanteellista, mutta veisi todella paljon aikaa, jos
jopa 150 esimiehelle lahetettaisi heidan tilanteensa statuksen. Tasta seuraisi se, etta doku-
mentit myohastyisivat entisestaan. Viestintaa voisi tehostaa, lahettamalla kaikille tiketin
lahettajille automaattisen viestin, jossa kerrotaan ruuhkasta ja siita, etta asian hoitaminen
saattaa venya, mutta kasittelemme asiat mahdollisimman pian. Loppuun voisi lisata, etta

mikali asia on hyvin kiireinen, voit olla yhteydessa asiakaspalveluumme.
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Asiakas on lahtokohtaisesti aina oikeassa, mutta tulee aina ottaa huomioon myos se tosiasia,
etta asiakkaat voivat olla taipuvaisia liioittelemaan ja jopa valehtelemaan. Lahtokohtana
tulisi olla, etta palvelu pyritaan suunnittelemaan niin hyvin, etta mahdollisia valituksia ei
tulisi. Tama tapahtuu niin, etta yritys pysyy omassa lupauksessaan ajan ja tuotteen suhteen.
Usein suurimmat valitukset tuleekin myohastymisista. Yrityksen pitaisi pystya varautumaan
yllattaviinkin myohastymisiin hyvinkin nopeasti. (Lilley 2013, 100-101) Omassa yrityksessam-
me on nyt tilanne, etta selviamme tyosta juuri ja juuri, mikali jokainen tyontekija on paikan
paalla, mutta jonkun esimerkiksi sairastuessa tai irtisanoutuessa emme pysty toteuttamaan
tehtaviamme valittomasti. Myos myohastymiset tulevat heti kuvioihin. Yhtena ratkaisuna voisi

olla tarvittaessa tyohon kutsuttava henkilo, joka perehdytettaisiin tehtavaan kunnolla.

Huonoa palautetta ei tule koskaan ottaa henkilokohtaisesti, jotta pystyy pysymaan tarpeeksi
rauhallisena. Yrityksen tulisi myos muistaa, etta huono palaute asiakkaalta on hyvaksi yrityk-
selle. Palaute on aina asiakkaan tapa ilmoittaa mika palvelussa ei toimi kunnolla. Tama on
erittain tarkeaa tietoa, jos yritys haluaa olla asiakaslahtoinen yritys. Yhtena tarkeana puolena
on myos, etta huonon palautteen avulla asiakas antaa viela mahdollisuuden parantaa tilanne.
Pahimmassa tapauksessa asiakas ei kerro yritykselle omasta pettymyksestaan, mutta kertoo

asiasta laajalle verkostolleen. (Loytana & Kortesuo 2011, 38.)

Aivan ensimmaisena yrityksen tulisi reagoida valitukseen mahdollisimman nopeasti ja kiittaa
asiakasta siita, etta han toi ongelman esille. Sen jalkeen olisi hyva varmistaa, etta on ymmar-
tanyt oikein valituksen aiheen, jotta siihen osataan reagoida oikealla tavalla. Viimeisena vas-
tauksessa tulisi tulla ilmi kuinka asiakkaan ongelma ratkaistaan ja missa ajassa. (Loytana &
Kortesuo 2011.)

Itse valituksen aikana tulisi aina antaa asiakkaalle kuva, etta hanta ymmarretaan ja hanen
valituksensa otetaan todesta. Asiakasta tulee aina kuunnella aidosta ja parhaimmassa tapauk-
sessa asiakkaan ongelma olisi hyva kirjata ylos. Y1os kirjaaminen antaa myos asiakkaalle ku-
van, etta hanen ongelmaansa aletaan todella hoitamaan. Puhelimessa voi vaikka sanoa, etta
kirjaa asiat ylos. Pelkka kuuntelu ei kuitenkaan riita vaan asiakkaalle tulee aina kayda ilmi,
etta olet hanen puolellaan ja samaistut tilanteeseen. (Lilley 2013, 109-113) Pahoittelen aina
esimiehia rauhallisesti myohastymisesta ja olen heidan kanssaan aidosti samaa mielta, etta
asioiden myohastyminen aiheuttaa ongelmia ja harmittaa. Lupaan myos aina realistisen ajan,
jossa asiat tulee hoidetuksi, mutta varon lupaamasta liikoja. Usein esimiehet rauhoittuvat,
kun asiasta ottaa syyt omille niskoilleen. Tyossani onkin usein palkitsevinta, kun saan kaan-

nettya vihaisen asiakkaan tyytyvaiseksi asiakkaaksi.

Yrityksen kannattaa aina luvata vahan vahemman kuin se pystyy todellisuudessa parhaimmil-
laan toteuttamaan. Tilanne vain pahenee, mikali viela huonon palautteen jalkeen pahenne-

taan tilannetta. Mikali tilanne pystytaan pelastamaan viela paremmin kuin luvattiin, asiakas
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on luultavasti vielakin tyytyvaisempi kuin ennen valitusta. (Lilley 2013, 101,115) Lupaamme
usein, etta yritamme saada kiireellisen asian hoidettu viimeistaan seuraavana arkipaivana,
vaikka yritamme saada asian tehtya jo saman paivan aikana. Usein esimiehet ovat sitakin
tyytyvaisempia, kun heidan pyytamansa asia tuleekin nopeammin kuin he olivat odottaneet.
Tama antaa myos asiakkaalle kuvan, etta olemme tehneet kaikkemme, jotta asia saadaan
hoidetuksi.

3.4 Viikko 4

Maanantai
Paaisaisen vuoksi lomalla.
Tiistai

Otan taksi viikoksi tarkasteluun tyon hallinnan ja sen mista tyopaivani koostuvat todellisuu-
dessa. Merkitsen ylos jokaisen tyotehtavan eriteltyna. Tama auttaa itseani hahmottamaa
kuinka paljon tyota teen todellisuudessa. Keskustelin kollegoiden siita minka tyylinen taulu-
kon tulisi olla ja tulimme siihen tulokseen, etta ecxel on tahan kaikkein helpoin tyokalu, kos-
ka siita nakee selkeasti jokaisen tyotehtavan eriteltyna. Usealla meilla on hyvin kapea kasitys

siita mita tyopaivaan todellisuudessa kuuluu.

Paivaan kuului eniten tikettijonon tyhjentamista ja viesteihin vastaamista.

Tiista{

sahkopostit

Puhelu — mika rekryn status

tiketti vastaaminen

puhelu - tyotarjouksessa avustaminen

lounas

laskujen ldpikaynti

puhelu

laskujen ldpikaynti

puhelu

puhelu

laskujen ldpikaynti
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Keskiviikko

Tama paiva koostui hyvin pitkalti laskutuksesta ja puheluista. Olin tanaan taas kiireen vuoksi
yksin puhelinasiakaspalvelussa ja tanaan sattui olemaan kiireinen paiva puheluiden osalta.
Puhelinasiakaspalvelu keskeyttaa aina tyon hetkeksi ja sen jalkeen menee aina hetki, etta
paasee takaisin kiinni tyohon, jonka keskeytti. Puhelut koskivat hyvin paljon hallintajarjes-
telmamme kayttoa seka rekrytointien statuksia. Myohastymiset aiheuttavat myos talla viikolla

paljon kyselyita. Ehdin laskuttamanaan jonkun verran puheluiden valissa.

Saadakseni parhaimman hyodyn irti listauksistani, paadyin laittamaan tekemani tyot ylos mi-

nuuttikohtaisesti.

Keskiviikko

7- sahkdposteihin vastaaminen ja pyyntdjen toteuttaminen - jérjestelman paivittdminen

8.05puhelu ~ missa tyotarjous menee

8.10 Tikettijonon |3pikdynti ~ tikettien ottaminen itselle

8.25 puhelu - missa vaiheessa kesarekry

8.30 ~ missa menndan? Tulossa isompi rekrytointikckonaisuus, kuka tekee mitdkin?

9.15 Missa vaiheessa rekrytointi on

9.20 Kyselya statuksesta konsultille

$.25 Tikettijonon purkaminen - kyselyita statuksesta ja palautetta

$.45 Puhelu -~ Voinko siirtad henkilon tydtarjous-tilaan

9.50 Kyselya konsultilta veinko siirtad tydtarjous tilaan

9.55 Tikettijonon viesteihin vastaamista ja asioiden selvittamista

10.15 Konsultti vahvisti henkilon siirron ~ etsin rekrytoinnin ja henkilon ja siirsin ty6tarjous tilaan ja ilmoitin
esimiehelle, ettd homma tehty

10.30 Skypessa pikainen pyyntd |ahettad maksusitoumus kandille huumausainetestia varten. En ole tehnyt
aikaisemmin, joten kysyin asiaa toiselta henkildlta. Allekirjoitus, skannaus ja Ia'hetsls

Lounas

11.30 puhelu- kandi ei saa tehtya huumausainetestia yhteistydokumppanilla, tieto, etta kylld sairaalan pitaad
tietda asiat (voisimmeko selvittdd oikean huumausainetestin?)

11.40- laskutus

12.02 puhelu -~ vaara nimi sopparissa - ilmoitus tekijille

12.04puhelu - voiko sopimuksen tekemisessd kiertda vaiheita ~ ei voi vaittely

12.15 Puhelu - Miss3 tydsopimus menee ~ on myohdssa el voi kestad enaa!

12.20 laskutus

12.50 puhelu -Hakijan Jopo ei toimi - selvitimme asiaa -> viesti tukeen

13.00 laskutus

13.10 puhelu - kysely lomien kertymista, selvitimme kuka sijaistaa HR-paallikko -> ohjaus oikeaan paikkaan

13.20 laskutus

13.50puhelu ~ autoin luomaan rekrytointiluvan




14.00

14.15 laskutus

14.30 puhelu ~ missa vaiheessa rekry menee

14.35 laskutus

14.55 puhelu - missa vaiheessa tunukset menee

15.00 Ketiin

Torstai
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Olen torstain ja perjantain vastuussa yksin puhelinasiakaspalvelusta ja tanaan tuli todella

paljon puheluita. Paivani oli taas hyvin rikkonainen, koska tyo keskeytyi usein.

Jrorstai

8.00 Sihkapostin lukeminen

8.45 puheluita koskien tydtarjouksia, paikkojen sulkeutumista-voiko vield hakea, henkildiden tydtarjousten
katoamista

9.20 Selvitystd missi tySsopimysket menee

9.30 Selvittdmistd voiko vield yhteen paikkaan hakea

9.45 Puhelu — Missa tydsopimus menee

9.45 hyvaksyin tyStarjouksia ja lahetin ne eteenpdin tydsopimusten tekemistd varten

9.55 Puhelu — kesdhakija haastateltu ja valitaan — yhteyshenkild ei vastaa — yritin auttaa, mutta en Iytanyt

henkilda jJriestselmast: ohjasin sijaisel

10.00 Puhelu - kuinka luodaan lupa- avustin luvan luomisessa

10.20 puhelu — Miss3 tydsoppati menee

10.15 Tikettijonon lapikdynti ja omien tikettien poimimista

10.30 Harjoittelijan lisiperehdytys rekrytointiprosessiin

11.30 ilmoituksen kirjoittaminen ja lihettdminen esimiehelle

11.50 Tiketin viestin lukeminen ja valmiin vastauksen etsiminen (hakija ilmoitti, ettd vetiytyy hausta

11.55 Hakija soitti onko meilld vapaana harjoittelijan paikkaa ja mistd voi hakea- opastin kuinka jattia avein
hakemus

12.20 Lahetin hakijalle kiitos ilmoituksesta —viestin ja konsultille ilmoituksen, ettd hakija vetdytyy hausta

12.15 Tikettijonon viesteihin vastaamista

13.00 Puhelu — Esimies halusi siirtda hakijoita tydtarjous-tilaan

13.15 Tikettejonan viesteihin vastaamista

13.45 Puhelu - Esimies kyseli missd vaiheessa tyBsopimus menee

13.50 Tikettejonan viesteihin vastaamista

14.05 Puhelu - Esimies pyysi jatkamaan hakua ilmoituskanavissa

14.14 Haastattelujen buukkaus — tuli pyyntd tikettijonoon

14.45 Puhelu - Hakija peruutti haastattelun

14.50 Haastattelujen buukkaus — hakijoiden taveittaminen

15.15 Puhelu - kysely missa tydtarjous menee

15.29 Haastattelujen buukkaus - hakijoiden tavoittaminen

16.00 Kotiin
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Perjantai

Puhelin soi tanaan hiukan vahemman ja sain hoidettua muutaman buukkaus tiketin kunnolla
loppuun. En tavoittanut joitain hakijoita, joten heidan osaltaan buukkauksia jaa viela ensi

viikkoon. Muuten paiva koostui viesteihin vastaamisesta ja hallinnollisten rekrytointien edis-

tamisesta.
Perjantai

7.00 Kalenterikutsujen ja vahvistusviestien 13hettimistd eiliselta.

7.30 Luen sdhkdpostit ja vastaan niihin

8.15 Puhelu — Missa tydsopimus menee

8.20 limoituksen kirjoittamista ja ldhettimistd esimiehelle

9.02 Puhelu — Missa tyotarjous menee

9.10 Tikettijonon lpikdymistd ja tikettien poimimista itselle

9.30 Tikettijonoon oli tullut buukkauksia

10.15 Puhelu — Autoin valmistelemaan tydtarjouksen ja lihetin ohjeet tulevaisuutta varten

10.35 Haastattelujen buukkaus — hakijoiden tavoittaminen

11.00 Lounas

11.40 Haastattelujen buukkaus — hakijoiden tavoittaminen

12.00 Kalenterikutsujen, tydpersoonallisuustestien ja vahvistusviestien ldhettadmista

12.25 Puhelu - hakija ilmoitta, ettd ei padse haastatteluun

12.30 limoitin esimiehelle ja konsultille asiasta sekd peruin kalenterikutsut

12.40 Puhelu - Esimies pyysi tydntekijdn tunnuksia — ohjasin oikeaan paikkaan

12.45 Haastattelujen buukkaus — hakijoiden tavoittaminen sekd kalenterikutsujen ldhettdminen

13.15 Tikettijonon viesteihin vastaamista - hausta vetdytyjid ja harjoittelupaikan kyselijoita

13.45 Puhelu — Esimies soitti ehtiikd hiin saamaan tydsopimuksen — Kdvimme |3pi rekrytointiprosessia

14.00 Tikettijonon viesteihin vastaamista - hausta vetdytyjid ja harjoittelupaikan kyselijoita

14.25 Puhelu — Hakija kysyi kesdtaitd

14.30 Kavin lapi omia rekrytointeja ja piivitin jirjestelmdimme oikeita tietoja

15.00 Kotiin

Viikkoanalyysi 4

Keskityin talla viikolla Tyonhallintaan ja itsensa johtamiseen. Tein jokaiselta paivalta minuut-
tikohtaisen paivakirjan paivan toista. Tekemastani paivakirjasta nakee kuinka rikkonainen
tyopaivani on ja sen vuoksi itsensa johtaminen seka ajan hallinta on erityisen tarkeaa. Keskus-
telimme viikon aikana kokoamistani taulukoista kollegoideni kanssa ja huomasimme kuinka

paljon puhelimeen vastaaminen todella rikkoo tyopaivaa. Paatimme taman jalkeen yhdessa,



27

etta suuren kiireen kohdalla joku meista voidaan vapauttaa kokonaan puhelinasiakaspalvelus-

ta, jotta varsinaiseen asiaan pystyy keskittymaan paremmin.

Harvemmin enaa kuulee, etta jollain ei ole kiire toissa tai ylipaataan elamassa. Kiireesta on
tullut jopa arvostettu asia yhteiskunnassamme ja siita kerrotaan muille sosiaalista mediaa
myoten. Sen kuvitellaan antavan ihmisesta aikaansaavan ja tehokkaan kuvan. Toissakin voi
tuntea suurta painetta ilmoittaa kovasta kiireesta, jotta ei anna itsestaan laiskaa kuvaa ja
toisaalta taas kiireesta on tullut eraanlainen yleinen small talkin aihe. Kiireen esille tuominen
voi olla myos tapa siirtaa tyon tekemista tulevaisuuteen. Talloin henkilo antaa itselleen luvan
olla tekematta tyota silla hetkella. Jokainen voisikin pohtia kuinka paljon turhaa aikaa ja
ajatusta menee siihen, etta paivittelee omaa kiirettaan. Toki henkilolla voi olla liikaa toita,
joita ei yksinkertaisesti pysty tekemaan. (Wiskari 2014; Torppa 2013.) Tunnistan itsekin sen,
etta ensimmaisena tulee puhuttua elaman kiireista kysyttaessa kuulumisia. Kiireesta puhut-
taessa tyopaikalla, olisi mielestani reilua myos myontaa tyokavereille, etta itsellaan on rau-

hallisempaa ja voi taten helpottaa hetkellisesti tyokaverinsa tyotaakkaa.

Omaa kiireen tunnetta voi helpottaa itsensa johtamisen taidoilla. Itsensa johtaminen on tar-
kein johtamisen muoto ja sen merkitys kasvaa jatkuvasti tyoelamassa. Parhaimmassa tapauk-
sessa henkilolla on riittavan hyva itsetunto seka itsetuntemus. Hyvassa itsensa johtamisessa
on olennaisena osana myos vastuun ottaminen asioista seka ajan hallinta. Voidakseen johtaa
itseaan, itsetunnon seka itsetuntemuksen on oltava hyvalla tasolla, jotta ihminen pystyy esi-
merkiksi myontamaan omat kehityksen kohteensa. Itseaan voi kehittaa vasta sitten, kun
myontaa omat puutteensa. Hyvan itsetuntemuksen omaava henkilo tunnistaa itsestaan ne
asiat, jotka omaa toimintaansa ja motivaatiota. (Hyppanen 2013, 243-244; Wiskari 2014.)
Pohdin usein omia kehittamisen kohteitani tyossani. Tiedostan hyvin sen, etta minun tulisi
kehittaa omaa keskittymistani rutiinitoihin. Huomaan helposti ajautuvani toisiin ajatuksiin
lilan yksitoikkoisissa toissa. Olen huomannut, etta naissa tilanteissa auttaa, kun laitan musiik-
kia soimaan, jotta ajatukset eivat paase harhautumaan liikaa. Asetan myos tietyn ajan tai

maaran, jonka taytyy toteutua.

Vastuun ottaminen ja ajan hallinta ovat yhta lailla tarkeita itsensa johtamisen osa-alueita.
Vastuun ottaminen toissa kuulostaa hyvin itsestaan selvalta. Tyontekijan tulisi aina muistaa
myo0s kannustaa omia tyokavereitaan ja ottaa silla tavalla vastuu muistakin toissa. Jokaisen
tulisi pitaa itsestaan huolta myos vapaa-ajalla, jotta han kykenee parhaaseen suoritukseen

myo0s tyopaikalla. Esimerkiksi terveellisista elamantavoista ja itsensa kehittamisesta tulisi
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huolehtia vapaa-ajallakin. (Hyppanen 2013, 244-245.) Opiskelen tyon ohessa, joten kehitan
itseani ammattilaisena jo sita kautta. Aion kuitenkin jatkaa opintojen tekemista tyon ohessa

senkin jalkeen, kun saan opintoni paatokseen.

Ajan hallinta on iso osa itsensa johtamista, koska sen puute aiheuttaa hyvin paljon stressia
ihmiselle. Asioiden laittaminen tarkeysjarjestykseen on hyvin tarkea osa ajan hallintaa. Ty0s-
sa olisikin syyta kayttaa erilaisia kalentereita ja muistilappuja tyon selkeyttamiseksi. Olisi
kuitenkin hyva rajoittaa eri muistiinpanovalineet muutamaan vaihtoehtoon, jotta henkilo ei
mene sekaisin pelkastaan muistiinpanovalineiden maarasta. Tyontekijan olisi myos hyva poh-
tia, voisiko han tehostaa jotenkin omaa toimintaansa miettimalla onko kaikki tehdyt asiat
olennaisia vai voisiko esimerkiksi turhia palavereita karsia pois tai turhia tyovaiheita jattaa
pois. Usein palaverit ovat myos huonosti organisoituja ja vievat turhaa aikaa. Taitava itsensa
johtaja osaa myos myontaa koska omat voimavarat eivat riita. Talloin asia tulee ottaa pu-
heeksi esimiehen kanssa ja voidaan pohtia voisiko toita delegoida jollekin toiselle tyontekijal-
le. (Hyppanen 2013, 249-250) Helpotan omaa kiireen tuntua tekemalla listoja, jotta hahmotan
todellisen tyon maaran. Usein asiat kuulostavat paljon pahemmilta, kun niita miettii omassa
paassaan. Listan kirjoittamisen jalkeen pohdin, kuinka paljon aikaa menee suunnilleen yhden

tehtavan hoitamiseksi.

3.5 Viikko 5

Maanantai

Taman paivan perusteella vaikuttaa silta, etta tamakin viikko tulee olemaan hyvin ruuhkainen
puhelinasiakaspalvelun osalta. Puhelin soi useamman kerran tunnissa ja jotkut puhelut kesti-
vat jopa 20 minuuttia. Pidemmat puhelut koskivat tyotarjouksia ja henkildiden sijoittamista
oikeisiin rekrytointeihin. Yhdessa tapauksessa tyosopimukseen oli tullut vaara nimi ja esimies
halusi korjatun tyésopimuksen saman paivan aikana. Selvittelin asiaa kollegoideni kanssa Sky-
pen valityksella ja kavimme samalla rekrytointiprosessia lapi esimiehen kanssa. Saimme kuin
saimmekin toimitettua tyosopimuksen esimiehelle saman paivan aikana. Esimies oli hyvin

tyytyvainen saamaansa palveluun.
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Paivani koostui muuten haastatteluiden buukkaamisesta, ilmoituksen kirjoittamisesta, ilmoi-
tusten julkaisuista, viikoittaisista palavereista, viesteihin vastaamisesta seka videohaastatte-

lun nauhoittamisesta.

Tiistai

Tanaan oli taas kova ruuhka puhelimessa ja suurin osa soitoista koski tyotarjouksien ja tyoso-
pimusten viivastymisia. Nyt olemme saaneet kurottua kasaan myohastymisia ja dokumentit
alkavat hiljalleen paatymaan esimiehille ajoissa. Muuten puhelut koskivat tyypillisia rekry-

toinnin tilanteen kyselyita.

Paivaan sisaltyi myos hyvaksyttyjen laskujen vastaanottamista ja niiden merkitsemista hallin-
tajarjestelmaamme. Asiakkaamme laskutusjarjestelmassa suoritetaan nyt kevatsiivousta,
joten he ovat olleet minuun yhteydessa niiden laskujen osalta, joita esimiehet eivat ole jos-
tain syysta hyvaksyneet. Paiva kului paaosin selvitellessa miksi esimiehet eivat olleet hyvak-
syneet kyseisia laskuja. Useimmissa tapauksissa oli tilanne, etta esimies ei ollut ymmartanyt
miksi olemme laskuttaneet hanelta useampia haastatteluita. Moni esimies unohtaa sen, etta
perus rekrytointipakettiimme kuuluu 1-3 haastattelua ja ihmettelee sen vuoksi laskun suu-

ruutta.

Keskiviikko

Lapseni sairastui, joten olen loppuviikon kotona. Pyrin kuitenkin tekemaan toita etana aina,
kun pystyn. Oma tavoitteeni on saada luettua paivittain vahintaan sahkoposti, jotta voin vas-
tata kyselyihin mahdollisimman nopeasti. Haluan myos aidosti auttaa tyokavereitani tyotaa-
kassa edes jotenkin. Taman paivan sahkopostissa oli yksi haastattelubuukkaus ja esimiesten
vastauksia hallinnollisten rekrytointien tilanteeseen. Valitin haastattelun buukkauksen tyoka-
verilleni, koska mielestani ei olisi hakijaa kohtaan kohteliasta, etta lapsi itkee taustalla. Olin
aikaisemmin kirjoittanut esimiehille muutaman ilmoitusteksti luonnoksen ja sain nyt heilta

kuittauksen, etta teksti on hyva julkaisuun.



30

Torstai

Sahkopostissani oli tanaan vain muutama laskun hyvaksynta, joten hyvaksyin ne ja tarkistin
tikettijonosta voinko auttaa jotenkin nopeasti tyotaakassa. Vastasin muutamalle hakijalle,

kun he tiedustelivat mahdollista harjoittelupaikkaa ja rekrytoinnin tilannetta.

Perjantaina

Eilisen illan aikana olit tullut vain yksi sahkoposti, joka koski tyontekijan siirtamista tyotarjo-
ukseen. Tarkistin nyt omien hallinnollisten rekrytointieni statukset ja sen pitavatko ne paik-

kansa.

Viikkoanalyysi 5

Viikosta jai parhaiten mieleen oma tyoskentelyni etana. Saamme pitaa kerran viikossa etapai-
van, kunhan siita ilmoittaa omalle esimiehelleen. Tarvittaessa saamme pitaa useammankin
etatyopaivan, mutta siita taytyy sopia erikseen. Suurin osa tyopaikkamme henkilékunnasta

kayttaa oman etatyomahdollisuutensa ja se onkin hyvin tarkea useammalle meista.

Etatyo onkin yksi palkitsemisen muoto ja se lisaantyy koko ajan digitalisaation myota (Viitala
2014, 62.). Tyontekijat ovat tulleet yha tietoisemmaksi tyopaikkojen etuisuuksista ja ne vai-
kuttavat tyopaikan valintaan. Nykyaan erityisesti tietotyolaiset pystyvat tekemaan lahes kai-
ken etana, koska tekniikka on sen verran kehittynytta. Yrityksen tulisikin tarjota tyontekijoil-
leen riittavan hyvat tyovalineet, jotta tyon tekeminen etana onnistuu. Kaytannossa tama tar-
koittaa riittavan hyvaa tietokonetta ja tarvittaessa puhelinta. Toisaalta on taas tyontekijan
vastuulla jarjestaa etatyossa riittavan hyva nettiyhteys, jotta toita voi tehda. (Hakonen &
Nylander 2015, 25,167-169.) Jokaisella tyontekijallamme on kaytossaan puhelin ja tietokone.
Tietokone ja puhelin ovat tyossamme elinehtoisen tarkeita ja niiden toimivuudesta riippuu
koko tyomme. Mikali tyokoneessa on jotain vikaa, tyon tekeminen on lahes mahdotonta. Tyo-
paikallamme on kaytossa kannettavan tietokoneen lisaksi nayttopaate. Koen itse, etta tyoni
tekeminen on helpompaa kahdella naytolla, joten kaytan etatyossa myos television nayttoa

apuna.
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Etatyon yksi haasteista on jarjestaa tyontekijoille mahdollisuus viestia asioista nopeasti, vaik-
ka istuvatkin eri osoitteissa. Erilaiset sovellukset ovat merkittavassa osassa etatyon onnistu-
mista. Kokoaikainen tavoitettavuus johtaa kuitenkin myos osaltaan tyon ja kodin valiseen
hailyvaan rajaan. Hyvien yhteyksien vuoksi myos asiakkaat ottavat nykyaan yhteytta tyoajan
ulkopuolellakin ja he jopa odottavat saavansa vastauksia lahes koska tahansa. (Hakonen &
Nylander 2015, 169.) Olen itse jo niin tottunut viestimaan asioista sahkoisesti, etta asioista
kysyminen Skypen valityksella tuntuu yhta luontevalta kuin kasvotusten. Saatammekin jopa
toimistolla ollessamme laittaa herkemmin Skypella viestia toisillemme kuin kavella toisen

tyopisteelle.

3.6 Viikko 6

Maanantai

Suurin osa palavereistamme on maanantaisin, joten niihin kuluu aina muutama tunti paivasta.
Kavimme talla kertaa lapi uudistunutta prosessiamme suorahaussa. Asiaa hoitavat vastuuhen-
kilot kertoivat prosessin alusta loppuun saakka. Kyseinen esitys ei koskenut kovin laheisesti
omaa tyokenttaani, mutta viikoittaisessa palaverissamme on mukana aina myos rekrytointi-
konsultit. Meilla on erikseen viikoittainen taustatiimimme kesken jarjestettava palaveri, jossa
kaymme lapi tikettijonon tilannetta ja jokaisen vastuualueita tulevalle viikolle. Keskustelim-
me myos myohastymisista, joita on ollut lahiaikoina. Esimiehemme onneksi ymmartaa, etta
tyota on ollut keskimaaraista enemman. Muuten paivani koostui lahinna puhelinasiakaspalve-

lusta ja tikettijonon purkamisesta.

Tiistai

Aloitin paivani vastaamalla tyontekijoille pakollisiin testeihin, jotka kasittelevat yleisia toi-
mintatapoja yrityksessa. Aiheita ovat mm. Lahjominen seka tietoturva. Jokaiseen aihepiiriin
kuuluu ensin lyhyt koulutusosio ja sita seuraa aiheeseen liittyva monivalintatesti. Koulutusten
lapikaymiseen seka testien tekemiseen kuluu muutama tunti, joten aloitin paivani jo klo 7.00.
Onnekseni puhelinasiakaspalvelu oli hyvin rauhallinen tanaan, joten pystyin keskittymaan
testeihin kunnolla. Laskutusjarjestelmastamme puuttuu muutama tuote, joten olemme selvit-

taneet ongelmaa kollegani kanssa.
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Muuten paivani koostui esimerkiksi laskujen hyvaksymisesta, tiketteihin vastaamisesta seka

esimiehille vastaamisista.

Keskiviikko

Harjoittelijamme oli saanut vihdoinkin oikeudet yhteiseen sahkopostiimme, mutta han ei kui-
tenkaan pystynyt lahettamaan muille viesteja kyseisesta sahkopostista. Tutkimme asiaa ai-
kamme, mutta saimme lopulta sahkopostin toimimaan etsimalla sahkopostin uudestaan Out-
lookista. Tunnusten saamisessa kestaa pitkaan, koska ne hyvaksytetaan asiakkaan henkilosto-
johtajalla ja uusi tyontekija hakee itse uusia rooleja. Tata voisi nopeuttaa silla, jos esimiehe-

ni saisi luvan asiakkaalta hakea tunnuksia ennen tyontekijan tyosuhteen alkamista.

Puhelinasiakaspalvelu on ollut nyt paljon hiljaisempi, mutta sielta on tullut sitakin haasta-
vampia kysymyksia liittyen palkkaneuvotteluihin ja tyosuhteisiin. Olen selvittanyt asioita kol-
legoideni kanssa ja oppinut taas huimasti lisaa asioita. Mielestani yksi puhelinasiakaspalvelun

yksi parhaimmista puolista on se, etta lahes jokaisena paivana joutuu oppimaan jotain uutta.

Torstai

Paivani alkoi sahkopostin lukemisella ja sahkoposteihin vastaamisella. Laskutusjarjestelmam-
me yllapitajalta oli tullut taas lisaa epaselvia tapauksia, joita selvitin yhdessa esimiesten
kanssa. Naissa oli taas sama tilanne, etta esimies oli ymmartanyt vaarin tilaamansa palvelun
sisallon. Rekrytointikonsultti kay aloituskeskustelussa aina lapi hinnaston, mutta se usein
unohtuu rekrytointiprosessin aikana. Tassa tilanteessa voisi auttaa, jos esimiehen kanssa kay-
taisiin viela lopussa lapi rekrytoinnin kustannukset ja mista ne syntyvat. Talla hetkella lasku

saattaa tulla jopa muutaman kuukauden jalkeen ja esimies on jo unohtanut tapauksen.

Koska tanaan oli hyvin rauhallinen paiva muuten, kavin lapi jokaisen hallinnollisen rekrytoin-
nin tilanteen hallintajarjestelmassamme. Tarkistin jokaisen kohdalta tasmaako eri jarjestel-

mien tiedot. Mikali eivat tasmanneet, paivitin tiedot oikeiksi.

Perjantai

Jatkoin tanaan hallinnollisten rekrytointien lapikayntia. Lahetin epaselvista tapauksista vies-
tia esimiehille. Jarjestelmassamme nakyi esimerkiksi hyvin vanhoja tapauksia, joten kontak-

toin esimiehia silta varalta, jos rekrytointi onkin keskeytetty.
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Jostain syysta yhdessa ilmoituskanavassamme on ollut ongelmia ilmoitusten automaattisen
poistumisen kanssa, joten kavin lapi nykyiset ilmoituksemme, jotta sinne ei jaa enaa roikku-
maan vanhoja. Kirjoitin tanaan myos ilmoituksen, siirsin henkiloita oikeisiin tiloihin jarjestel-

massamme seka vastasin puhelinasiakaspalveluumme.

Viikkoanalyysi 6

Olen pohtinut huonon palautteen jalkeen sita kuinka voin varmistaa mahdollisimman hyvan
asiakaskokemuksen asiakkaille, jotta satunnaisten huonojen kokemusten rooli ei esittaytyisi
lilan suurena. Moni yritys ilmoittaa nettisivuillaan olevansa asiakaslahtoinen yritys, jonka
kaikki toiminta perustuu asiakkaan haluihin. On kuitenkin eri asia kuinka monella yrityksella
tama nakyy kaytannosta jokapaivaisessa toiminnassa. Ollakseen asiakaslahtdinen yritys, yri-
tyksen tulisi selvittaa monia eri kanavia kayttaen omien asiakkaidensa haluja. Ennen yritykset
maarittivat valmistamansa tuotteet seka palvelut ja asiakkaalle ei ollut kovinkaan paljon va-
linnanvaraa. Nykyaan yritys ei selvia markkinoilla, mikali se ei kuuntele asiakasta kunnolla.
Asiakkaat ovat tulleet paljon vaativammaksi ja vaativat alan parhaan palvelun ohella halpaa
hintaa. (Aarnikoivu 2005,13-16.)

Asiakaspalvelu on tullut yhdeksi suurimmista kilpailutekijoista, koska on jo niin monia samaa
palvelua tarjoavia yrityksia. Sen vuoksi on ihmeellista, etta esimerkiksi asiakaspalvelijoiden
rekrytointiin ei valttamatta kayteta yhta paljon resursseja kuin markkinoijan. Asiakaspalveli-
ja saattaa olla kuitenkin ainoa henkild, jonka kanssa asiakas on yhteydessa. Hyvan asiakaspal-
velun on pohja siita, etta asiakaspalvelija ymmartaa olevansa suuressa roolissa yrityksen mie-
likuvan luomisessa. Han ei ole vain asiakkaan auttaja vaan myos markkinoi ja myy yrityksen
palveluita. Luottamus on hyvin tarkeassa osassa ja sen kautta luodaan pidempiaikaisia suhtei-
ta asiakkaaseen. On hyvin tarkeaa, etta asiakaspalvelija toteuttaa lupaamansa asiat lupaa-

massaan aikataulussa. (Aarnikoivu 2005,59.)

Jotta asiakasapalvelija voi tuottaa mahdollisimman tasokasta palvelua, hanella taytyy olla
hyva itseluottamus ja arvostus omaa tyotaan kohtaan. On myos hyvin tarkeaa, etta asiakas
kokee, etta hanta kuunnellaan ja hanet pidetaan ajan tasalla tilanteestaan. Palvelun tuotta-
minen eroaa merkittavasti tuotteen tuottamisesta siina, etta palvelua ei voi koskaan tehda
valmiiksi vaan se tapahtuu ja elaa aina asiakkaan kanssa. Huono asiakaspalvelukohtaaminen

voi johtua my0s asiakkaan omasta turhautumisesta ja siita, etta han ei osaa tuoda ongel-
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maansa tarpeeksi hyvin esille. Asiakaspalvelijalla tulisikin olla herkkyytta esittaa oikeat kysy-
mykset. (Fischer & Vainio 2014, 92, 132-134.)

Puhelinasiakaspalvelu tiimiimme kuuluu nelja henkiléa. Olemme kaikki vain hypanneet suo-
raan mukaan tekemiseen ja oppineet tekemisen kautta. Jokainen meista on kuitenkin toivo-
nut, etta alkuun olisi jonkinlainen tietopankki yleisimmista kysymyksista, jotta puhelimeen
vastaaminen ei tuntuisi niin vaivalloiselta alkuun. Tassa kohtaa tulee kysymykseen itsevar-
muuden tarkeys asiakaspalvelussa. ltsestaan antaa myos vakuuttavamman kuvan, kun tietaa
asioista. Taman vuoksi tiimistamme voisi irrottaa aikaa jollekin, joka tekisi tulevia uusia tyon-
tekijoita tietopankin yleisimmista kysymyksista. Toki tekemalla oppii parhaiten, mutta toisi
lisaa itsevarmuutta, jos alkuun pystyisi vastaamaan muutakin kuin, etta palaan asiaan. Tilan-
netta kuvaa hyvin se, etta asiakas sanoi kerran puhelimessa, etta on turhautunut, koska olen
ensimmainen, joka tietaa asiasta jotain. Hyvalla tietopankilla myos asiakas olisi tyytyvaisempi

saamaansa palveluun ja samalla tyontekijoiden tyohyvinvointi paranisi.

Meilla kaikilla on puhelinasiakaspalvelun lisaksi paljon muitakin tyotehtavia ja monet ovat
kokeneet sen rankaksi. Pohdinkin voisiko puhelinasiakaspalveluun keskittaa yhden ihmisen,
joka hoitaisi sen ohessa esimerkiksi laskutusta? Toki puhelinasiakaspalvelijalle on hyva varata
sijaisia sairastumisen ja ruuhkan varalta. Tama jarjestely vapauttaisi muita henkiloita keskit-
tymaan muihin toihin jatkuvan keskeytyksen sijaan. En itse koe stressia jatkuvista keskeytyk-
sista, mutta toki tyon tekeminen olisi helpompaa ilman jatkuvia keskeytyksia. Naista asioista

olisi hyva kayda avointa keskustelua viikoittaisessa taustatiimin omassa palaverissa.

3.7 Viikko 7

Maanantai
Paiva oli taas hyvin tyypillinen maanantai ja siihen sisaltyi useampi palaveri. Palavereiden
valissa kerasin tikettijonosta itselleni tyopyyntoja ja vastasin puhelimeen. Tikettijonossa oli

nyt useampi pyynto koskien ilmoituksen julkaisua eri kanaviin. Soitin myos haastattelubuuk-

kauksia, joita oli tullut useampi tikettijonoomme.

Tiistai
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Sain tanaan katsottua loppuun kesken jaaneet laskut, koska muuten oli hieman rauhallisem-
paa. Keskityin vain laskuihin ja puhelinasiakaspaveluun. Puhelinasiakaspalveluun on tullut nyt
eniten puheluita koskien rekrytointen tilannetta. Usein hakijat haluavat myos olla meihin
yhteydessa, jotta he erottuisivat pelkkien ansioluetteloiden seka saatekirjeiden joukosta.
Valitettavasti emme ole viela hyodyntaneet hakijoiden yhteydenottoja resurssipulan vuoksi.
Ilmoituksissa on kuitenkin yleensa esimiehen yhteystiedot, jotta hakijat voivat olla yhteydessa

suoraan heihin.

Keskiviikko

Rekrytointijarjestelmaamme tulee suuria muutoksia liittyen rekrytoinnin kirjaamiseen jarjes-
telmaamme. Erityisesti rekrytointiprosessin loppuosa tulee muuttumaan kovasti tyosopimus-
ten ja tarjousten osalta. Meilla oli tanaan uudistukseen liittyva useamman tunnin kestanyt
koulutus, jossa kaytiin lapi kaytannon asioita liittyen jarjestelmaan. Jarjestelmamme huolel-
linen lapikayminen on tarkeaa, koska lahes koko tyo perustuu siihen. Kasittelemme myohem-

min tehtavanjakoa liittyen uudistukseen.

Torstai

Edistin tanaan useampaa hallinnollista rekrytointia esimerkiksi kirjoittamalla ilmoituksia ja
siirtamalla henkiloita tyotarjous vaiheeseen. Keskustelimme myos esimiesten kanssa tarkem-

min tehtavankuvista, jotta pystyin varmistamaan mahdollisimman laadukkaan ilmoitustekstin.

Paivaani sisaltyi sen lisaksi esimerkiksi tikettijonon viesteihin ja puhelimeen vastaamista seka

laskuttamista.

Perjantai

Laskuja on keraantynyt nyt paljon, joten keskityin tanaan laskuttamiseen lahes taysin. Olin
luonnollisesti myos puhelinasiakaspalvelussa ja vastasin esimiesten akuutteihin kysymyksiin
sahkopostin valityksella. Sahkopostiini oli tullut kysymyksia koskien tyotarjouksen ja -
sopimusten tilannetta. Neuvoin myos esimiehia tayttamaan rekrytointiluvan seka tyotarjouk-

sen.

Ihmettelimme kollegoideni kanssa kuinka puhelin ei ollut soinut kertaakaan koko aamupaivan
aikana. Kello 12 eras esimies oli laittanut kollegalleni sahkopostin valityksella kyselya miksi

kukaan ei vastaa puhelinasiakaspalveluun. Sen jalkeen selvisi, etta meilla oli tekninen vika
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puhelinasiakaspalvelujarjestelmassamme Tama tilanne osoitti taas kuinka toimimaton tek-

niikka voi vaarantaa hyvan palvelukokemuksen.

Viikkoanalyysi 7

Nykyaan organisaation on lahes mahdotonta valttya digitalisaatiolta. Organisaatio menettaa
oman kilpailukykynsa, mikali se ei ota digitalisoitumista osaksi omaa strategiaansa jo nyt.
Digitalisaation etuja ovat mm. toimintavarmuus, kustannustehokkuus seka joustavuus. Datan
keraaminen tulee tulevaisuudessa osaksi jokaista menestyvaa organisaatiota, joten taito halli-
ta dataa, jota han saa erilaisista lahteista, tulee hyvin suureksi osaksi johtajan arkea. Dataa
tulisi pohtia kriittisesti ja hyvan johtajan tulisi tunnistaa mita tietoa tarvitaan ja miten tietoa
voi hyodyntaa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 140-146.)

Digitalisoituminen aiheuttaa epavarmuutta tyontekijoissa, koska monet pelkaavat oman tyon-
sa katoamisen puolesta. Sen vuoksi hyva ihmisten johtaminen korostuu tulevaisuudessa yha
enemman. Johtajan tulisi tunnistaa omassa tyoyhteisossaan vastarinta ja ottaa asia suoraan
esille seka kasitella esiin nousseita aiheita avoimesti. Yksi tarkeimmista johtajan tehtavista
tulevaisuudessa on saada tyontekijat innostumaan digitalisaatiosta. Sen lisaksi on hyvin tarke-
aa, etta yrityksessa on matala hierarkia ja johtaja jakaa vastuuta paatoksista muille. Esimer-
kiksi sosiaalisessa mediassa voi joutua antamaan lausuntoja hyvin nopeasti, jotta yritys valt-

taa suuren somekohun. (Ilmarinen & Koskela 2015, 160-167.)

Omassa yrityksessamme on yleisesti hyvinkin positiivinen suhtautuminen digitalisoitumiseen ja
sen nahdaan tuovan apua omaan arkeemme. Jokaisella meista on paljon tyotehtavia, jotka
voisi automatisoida taysin. Esimerkiksi oma tyoni on esimerkkina tyotehtavasta, joka saattaa
kadota lahes taysin tulevaisuudessa. Talla hetkella ollaan kuitenkin tilanteessa, jossa aikaa
vievat tehtavat voisi automatisoida. Voisiko tata tilannetta helpottaa esimerkiksi buukkaus-
ohjelmalla, joka lahettaisi automaattisesti tiedon varauksesta hakijalle, esimiehelle ja kon-
sultille? Talla hetkella hakijalle tulee kirjoittaa viesti varauksesta. Sen ohessa on tiedot mita
hakijan tulee ottaa mukaan haastatteluun ja kuinka han saapuu paikalle. Taman jalkeen esi-
miehelle ja konsultille lahetetaan kalenterivaraus. Kalenterikutsun lahettamisen jalkeen kon-

sultille lahetetaan viela koonti varatuista haastatteluista.

3.8 Viikko 8
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Maanantai

Meilla oli tanaan vapun vuoksi lyhennetty tyoaika, joten tyopaivani kesti tanaan vain kuusi
tuntia. Lyhennetyt tyopaivat ennen vappua, juhannusta ja joulua ovat osa yrityksemme tyon-
tekijoiden palkitsemista. Paivastani puolet kului palavereissa, joten ehdin sen lisaksi keskit-
tymaan lahinna puhelinasiakaspalveluun ja tiketteihin vastaamiseen. Kuvittelimme kolle-
goideni kanssa, etta vappua edeltavana paivana ei tulisi paljon puheluita, mutta puhelin soi-

kin jatkuvasti. Soitot koskivat hyvin paljon rekrytointiluvan seka tyotarjouksen tekemista.

Tiistai

Kotona vappua viettamassa.

Keskiviikko

Sain taas tanaan hoidettavaksi paljon hallinnollisia rekrytointeja, joissa oli tarkoitus vakinais-

taa maara-aikainen tyosuhde. Neuvoin muutamaa esimiesta rekrytointiprosessin kulusta, kos-

ka he eivat olleet kovin kokeneita rekrytoijia. Opastin myos tanaan yhta esimiesta tayttamaan
tyotarjouksen. TyoOtarjous ja -sopimus piti saada pikaisesti uudelle tyontekijalle, koska hanen

piti irtisanoutua nykyisesta tyostaan. Ilmoitin myos taustatiimillemme, etta he priorisoivat

taman rekrytoinnin dokumentteja.

Torstai

Aloitin paivan lukemalla sahkopostit. Olin auttanut eilen esimiesta tayttamaan tyotarjouksen
ja nyt tehtavaan valittu henkilo soitti, etta miksi tarjouksessa puhuttiin maaraaikaisesta tyo-
kierrosta vakituisen tyon sijaan. Selvitin asiaa ja tassa tapauksessa esimies ei ollut maininnut
asiasta hakijalle. Kehotin esimiesta olemaan yhteydessa hakijaan, jotta he voivat sopia mah-
dollisista muutoksista. Tassa tapauksessa hakijat suostui esimiehen tarjoamaan maaraaikai-
seen suhteeseen. Juuri tamanlaisten tapausten vuoksi esimiehet eivat saa koskaan tehda suul-
lista sopimusta tyosta ennen kirjallista tyotarjousta. Kirjallinen tyotarjous menee myos aika

HR-paallikon kautta, jotta hankin hyvaksyy tarjouksen ehdot.

Perjantai

Paivasta jai parhaiten mieleen eras rekrytointi, johon paatettiin hakea ensin ulkoista tyovoi-
maa ilmoituksen avulla. Esimies oli kuitenkin tullut asiasta toisiin aatoksiin ja tama kyseinen
rekrytointi oli pyorinyt useamman tyontekijamme poydalla ja taman vuoksi esimies oli hyvin

turhautunut. Tanaan selvisi, etta tyotehtavaan onkin jo valmiina sisainen tyontekija, joten

tama rekrytointi siirrettiin minulle. Asiasta oli tehty kolme eri sahkopostiketjua, joten asian
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hahmottaminen oli itsellenikin aikamoisen tyon takana. Lopulta yhdistin tiedot yhteen eri
sahkoposteista ja kirjoitin esimiehelle ilmoitusluonnoksen heti ensimmaisena seka siirsin val-

miit hakijat kyseiselle rekrytointiluvalle.

Viikkoanalyysi 8

Kerroin alussa jo kick-off paivassamme kaydyista kehittamiskohteista. Yhtena suurimpana
epakohtana nousi esille sisainen viestinta. Tyoyhteisossamme kuulee usein puhuttavan siita,
etta yrityksen muutoksista ollaan epatietoisia ja johdossa tehdaan paatoksia, joista muut
eivat ole taysin selvilla. Usein taman johtaa siihen, etta tyontekijoiden piirissa alkaa liikku-
maan huhuja. Monet myos valittavat sita, etta yrityksen strategia ei ole selvilla ja sen vuoksi
luotto johtoon karsii. Sisainen viestinta on hyvin tarkea osa yrityksen menestysta, koska se
lisaa tyontekijoiden sitoutumista. Sitoutunut tyontekija tuottaa yritykselle enemman, joten

sithen panostaminen tulisi olla suuressa roolissa yrityksessa. (Vercic & Vokic¢ 2017, 885.)

Tyontekijoidemme keskuudessa on yleista kiireen keskella lahettaa kollegoille sahkopostiket-
juja jostain rekrytoinnista, joka siirtyy jollekin toiselle. Voisiko olla jokaisen vastuulla ottaa
pieni hetki kirjoittaa ylos tarkeimmat asiat ketjuista, jotta toisella ei kuluisi turhaa aikaa

sahkopostiketjujen lapi kaymiseen?

Digitaaliset viestinnan tyokalut ovat tuoneet mahdollisuuden nopeaan ja tehokkaaseen vies-
tintaan. Ne soveltuvat erityisen hyvin yksinkertaisten viestien valittamiseen. Viela nykyaankin
kasvotusten tapahtuvan viestinnan on todettu olevan tehokkain seka mielekkain viestinnan
muoto suurissa ja tarkeissa kokonaisuuksissa. Kasvotusten pystyy kaymaan vuorovaikutteisesti
keskustelua aiheesta ja talloin jaa vahemman tulkinnan varaan. Vaikeista asioista viestittaes-
sa korostuu erityisesti aktiivinen vuorovaikutus ja se onnistuu myos erilaisten ohjelmien vali-
tyksella, joissa paasee keskustelemaan heti aiheesta. Henkildiden ei tarvitse valttamatta olla

samassa tilassa fyysisesti. (Men 2014)

Sisaiseen viestintaamme oli nyt keksitty ratkaisuksi Microsoft Teams -alusta, jossa nakyisi

yleisia tiedotuksia ja siella voisi keskustella asioista. Teams voisi olla toimiva jarjestelma
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ainoana tiedotuksen kanavana, mutta nyt meilla on kaytossa hallintajarjestelmat, Intra, asi-
akkaan intra, verkkolevy, WhatsApp, sahkoposti, Skype ja tama julkaistu Teams. Olisiko
teamsin kayttoa voinut miettia tarkemmin ennen sen julkaisua? Olisi voinut olla selkeamapaa
ottaa vastaan uusi tyokalu, jos olisi etukateen paatetty, mitka tiedot menevat Teamsiin ja
mitka esimerkiksi verkkolevylle. Tulin pohtineeksi, etta voisiko naita asioita pohtia viela yh-
dessa ja sen jalkeen jarjestaa yhteinen Teams -koulutus kaikille? Olisi varmasti selkeinta, jos
edella mainitsemiani tyokaluja voisi yhdistaa toisiinsa Teamsin avulla. Talla hetkella Teams

on jaanyt monelta kayttamatta, koska sen kayttotarkoitus on jaanyt hieman epaselvaksi.

Yrityksessamme voisi muutenkin lisata sisaista kasvotusten tapahtuvaa viestintaa. Usein viik-
kopalaverissa kaydaan niin paljon asioita lapi, etta suuremmat muutokset ja uutiset jaavat
muiden varjoon. Esimerkkina tasta on asiakkaallamme tapahtuva jarjestelmamuutos, jossa
meidan tulisi olla esimiesten tukena. Asiasta mainittiin lyhyesti viikkopalaverissa ja sen jal-
keen tuli monta eri sahkopostia, joten kokonaisuuden hahmottaminen oli hankalaa. Voisiko
suurten asioiden kohdalla jarjestaa aina erillisen oman palaverin, jossa asiat kaytaisiin tarkas-
ti lapi? Tama helpottaisi myos asiakaspalvelun mielekkyytta, jos asioista viestittaisiin kasvo-

tusten sahkopostien sijaan.

3.9 Viikko 9

Maanantai

Tasta paivasta jai parhaiten mieleen paivan palaverit ja perehdytysmateriaalien suunnittelu.
Tulen taas perehdyttamaan uuden tyontekijan rekrytointiin liittyviin tehtaviin. Kavin lapi
verkkolevyltamme lOytyvia materiaaleja ja pohdin niita sen kautta, mita olisin itse
ymmartanyt, kun aloitin. Osa ohjeista oli jo osittain vanhentuneita ja muutenkin melko seka-
via uudelle henkildlle. Otin tekemaani ohjeeseen kuvakaappauksia tarkeimmista kohdista.
Hahmotan itse parhaiten konkreettisten kuvien ja ohjeiden avulla. Ohjeiden tulisi olla niin

selkeita, etta asiaa ensimmaisen kerran hoitava pystyy suoriutumaan siita ohjeiden avulla.

Tiistai

Perehdytin tanaan uuden tyontekijan hallinnollisten rekrytointien tyostamiseen. Kavimme
lapi tekemani materiaalin tukena mita toimenpiteita maaraaikaisen tyosuhteen jatko
tarvitsee. Kerroin ensin teorian tasolla kuinka kyseinen asia viedaan alusta loppuun ja sen
jalkeen edistimme yhdessa nykyisia rekrytointejani. Perehdytyksen jalkeen keskustelimme
perehdytyksen onnistumisesta ja siita mita asioita tulisi viela kerrata. Tulimme molemmat

sithen tulokseen, etta asian ymmartaminen vaatii viela monta oman rekrytoinnin hoitamista.
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Perehdytettava piti erityisesti lisaamistani kuvista seka siita, etta hoidimme yhdessa nykyisia

oikeita rekrytointeja.

Suunnittelin puhelinasiakaspalvelun seka tikettijonon purkamisen ohessa seuraavan paivan

perehdytyksen haastatteluiden buukkaamiseen seka suosittelijoille soittamiseen.

Keskiviikko

Perehdytin henkilon tanaan buukkaukseen ja siihen liittyvaan tyopersoonallisuus-linkkien
lahettamiseen, kalenterivarauksiin seka hakijaviestintaan. Sen lisaksi kaymme lapi kuinka
suosittelijoille soitetaan ja mita heilta kysytaan. Suosittelijoille soittamiseen on valmiina

pohja, jota kaytamme, joten sen lapikayminen on nopeaa.

Torstai

Kotona viettamassa helatorstaita

Perjantai

Meilla oli tanaan toissa muutaman tunnin kestanyt henkilostoinfo, jossa kaytiin lapi esimerkik-
si tulevaa tyotilannetta ja mahdollisia uusia asiakkaita. Oli mukava huomata, etta kick off -
tilaisuudessa saatu palaute sisaisesta viestinnasta oli otettu tosissaan ja lahitulevaisuuden
tilanteesta pidettiin erillinen infotilaisuus. Tama selkeytti monen tilannetta huomattavasti,
koska tulevaisuus ei ole enaa vieras. Infossa kaytiin lapi esimerkiksi mahdollisia uusia asiak-

kaita ja yhtena tarkeimpana teemana uudistunutta bonus-mallia.

Analyysi 9

Talla viikolla on ollut hyvin rauhallista toiden suhteen, joten olen pystynyt keskittymaan pa-
remmin hallinnollisten rekrytointien tyostamiseen. On ollut mukava huomata kuinka paljon
paremman palvelukokemuksen on pystynyt tuottamaan esimiehille, rekrytointikonsulteille
seka hakijoille. Olen pystynyt hoitamaan pyydetyt asiat lahes valittomasti. Sen huomaa myos
esimiehista kuinka tyytyvaisia he ovat nopeaan ja toimivaan palveluun. Jotkut ovat kiitelleet-

kin nopeasta palvelusta.
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Viikosta jai paallimmaisena mieleen perjantain henkilostoinfon aihe bonukset, joka on yksi
aineellinen palkitsemisen muoto. Palkitsemiselle tulisi olla aina oma mietitty strategiansa,
jotta se tuottaa yritykselle enemman hyvaa kuin huonoa. Kun palkitsemiselle on mietitty tar-
kat saannot, niita tulee seurattua tehokkaammin ja nain voidaan valttaa helpommin epareilu
palkitseminen. Hyvalla suunnittelulla ja viestinnalla jokaisella on selvasti tiedossa milla ta-
voilla heita palkitaan ja nain tyontekijat voivat tavoitella helpommin kohti parempia tuloksia.
(Ylikorkala, Hakonen, Hakonen & Hulkko-Nyman 2018, 13-16) Entisen Bonus-mallimme lasku-
kaava on ollut kaikille vahan vieras, joten sita muokattiin helpommin ymmarrettavaksi. Nyky-
aan jokainen saa selkeasti tietyn prosenttimaaran palkastaan, kun koko osastomme paasee

tavoiteltuihin tuloksiin.

Palkitseminen lisaa parhaimmillaan henkiloston sitoutumista, ei tuota liikaa kustannuksia vaan
lisaa tuottavuutta, motivoi henkilostoa seka tekee yrityksesta haluttavamman tyopaikan. Pal-
kitseminen ei kuitenkaan tuota aina haluttua tulosta ja se voi pahimmillaan tuottaa vastakkai-
sen tuloksen kuin mita tavoiteltiin. Usein mennaan metsaan siina, etta yrityksella ei ole etu-
kateen suunniteltua palkitsemismallia tai siita ei ole viestitty henkilostolle. Palkitsemismallin
ulkopuoliset palkitsemiset lisaavat usein van huonoa mielta ja kateutta tyontekijoiden kes-
ken. Toisinaan palkitsemismallit mahdollistavat sen, etta muut voivat ratsastaa toisen ahke-
ralla tyolla. Yrityksissa on usein mietitty kuinka johtoa ja myyntia palkitaan. Talla jatetaan
taysin huomiotta muiden osuus tuottavuudessa. Yrityksen tulisikin aina miettia kuinka se voi

palkita koko yrityksen henkilokuntaa. (Ylikorkala ym. 2018, 13-16)

3.10 Viikko 10

Maanantai

Viikko alkoi hyvin rauhallisesti palavereiden merkeissa. Paivaani sisaltyi myos esimiesten
opastamista tyosuhdeasioissa seka asiakkaamme jarjestelman kaytossa. Opastin esimiehia
esimerkiksi tekemaan tyotarjouksen seka kuinka jarjestelmasta loytaa hakijoiden tiedot. Rek-
rytointikonsulttimme antavat yleensa esimiehelle listan henkilgista, jotka esimiehen kannat-
taisi erityisesti ottaa huomioon omassa haussaan. Esimies tekee aina viimeisen paatoksen
valinnassa, mutta rekrytointikonsultin tehtavana on olla tukena prosessissa ja antaa oma na-

kemyksensa asiaan.

Tiistaina

Hyvin rauhallinen jakso jatkuu vielakin. Tuntuu uskomattomalta, etta koko ajan ei ole kauhea

kiire ja omiin toihinsa pystyy keskittymaan kunnolla. Valilla jopa havahtuu siihen tunteeseen,



42

etta jotain on jaanyt varmasti tekematta, kun on ollut niin paljon hiljaisempaa. Hiljaisuuteen
on syyna se, etta kesarekrytoinnit ovat nyt ohi ja asiakkaamme rekrytoi muutenkin paljon

vahemman kesan aikana.

Keskiviikko

Paivasta jai parhaiten mieleen puhelu, jossa hakija ei osannut jattaa meille hakemusta. Ky-
seessa oli hakija, joka yritti hakea montaa eri paikkaa asiakkaaltamme. Rekrytointijarjestel-
mamme jattaa aina edellisen saatekirjeen uuden haun kohdalle, joten hakijat pelastyvat ha-
viaako edellisen haun saatekirje, mikali he tallentavat uuden saatekirjeen vanhan tilalle. Nain
ei kuitenkaan kay, vaan hakijan tulee poistaa vanha saatekirje ja laittaa tilalle uusi tiedosto.

Nain molempiin hakuihin tulee oikea tiedosto.

Torstaina

Tanaan oli hyvin rauhallinen paiva ja se koostui lahinna tikettijonon viesteihin vastaamisesta
seka puhelimeen vastaamisesta. Tikettijonoon oli tullut viela kyselyista mahdollisista kesa-
tyopaikoista seka tiedusteluja mahdollisuudesta tehda opinnaytetyo asiakkaallemme. Tiketti-

jonoon oli tullut myos haastattelun buukkauspyynto, joten otin myos en omaan kasittelyyni.

Perjantai

Talle paivalle sattui paljon hallinnollisten rekrytointien edistamisia. Laitoin esimerkiksi henki-
l6ita tyotarjoustilaan seka kysyin esimiehilta lisatietoja rekrytointiin liittyen. Usein esimiehet
unohtavat kirjata rekrytointiluvalle valitun henkilo nimen seka sen, tarvitseeko kyseista paik-

kaa laittaa sisaiseen hakuun viikoksi.

Saamme esimiehilta tasaisin valiajoin kyselyita tyotarjouksen tekemisesta ja siita, etta asiak-
kaan rekrytointijarjestelma ei ole kovin kayttajaystavallinen. Talla kertaa esimies yritti loytaa
omat rekrytointinsa asiakkaamme rekrytointijarjestelmasta, koska hanen tuli tehda tyotarjous
hakijalle. Avustin esimiesta asioiden hoitamisessa, koska kyseinen jarjestelma ei ole kovin

looginen.
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Viikkoanalyysi 10

Naiden kymmenen viikon aikana on tullut vietettya paljon aikaa puhelinasiakaspalvelussa.
Yksi yleisimmista syista soittaa asiakaspalveluumme on ollut jarjestelman kaytettavyyteen
liittyvat asiat. Esimiehet ovat olleet kovin turhautuneita asiakkaamme rekrytointijarjestel-
maan, koska se ei ole helposti ymmarrettavissa ilman tarkempaa opastusta. Esimerkiksi etusi-
vulla taytyy painaa kohdasta ”suodatusasetukset”, jos haluaa etsia jotain tiettya rekrytointia.
Voisiko sen tilalla lukea vaikka ”tarkenna hakua” tms? Toinen sekoittava asia on tyotarjouksen
luomisen kohdalla, kun valitun hakijan profiilista tulee painaa "ryhdy toimiin” ja sen jalkeen
”tarjouksen hyvaksynta”, jos haluaa luoda tyotarjouksen. Tyotarjouksen tekeminen on yksi
yleisimmista asioista, joita esimiehet tekevat asiakkaamme rekrytointijarjestelmassa, joten

voisiko sille oma kohtansa, jossa lukisi ”luo tyotarjous”?

Parhaimmillaan nettisivulta l0ytaa tarvitsemansa tiedon helposti ja vaivattomasti. Nettisivu-
jen tulisi olla niin selkeita, etta kayttaja pystyy kayttamaan niita vaivattomasti ilman erillisia
ohjeita. (Vastamaki 2012.)

Jokaisen yrityksen tulisi pohtia oman jarjestelmansa kayttajaystavallisyytta, koska se luo
kayttajan yleista tyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Sen vuoksi olisi erinomaisen tarkeaa, etta
jarjestelman kaytettavyytta testattaisiin saannollisin valiajoin, koska vahat tekijat ovat jo

lilan tottuneita huomatakseen epaloogisuudet. (Albert, Tullis & Tedesco 2010, 300-301)
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4  Pohdinta ja paatelmat

siantajallani yrityksen kilpailukyvyn parantamiseksi. Kasittelin jokaisen viikon paatteeksi jo-
tain viikolla ilmennytta aihetta. Viikkoanalyysien aiheiksi valikoitui lopulta osaamisen kehit-
taminen, perehdyttaminen, reklamaatio, tyon hallinta ja itsensa johtaminen, etatyo, asiakas-
lahtoisyys, digitalisaatio, sisdainen viestinta, palkitseminen seka kayttajaystavallisyys. Kymme-
nen viikon paatteeksi on ollut mahtava huomata kuinka yrityksessamme on luotu kulttuuri,
jossa autetaan toista matalalla kynnyksella. Myos esimieheen saa yhteyden heti, kun on tar-
vetta. Tama tuo varmuutta tyohon, kun tietaa, etta ei ole yksin ongelmiensa kanssa. Myos
virheille annetaan tilaa ja niista opitaan. Tyonantajamme yksi suurimmista eduista on se, etta

henkilostoon luotetaan ja se nakyy esimerkiksi etatyon mahdollisuutena.

Pohdin asioita ammattikirjallisuuden pohjalta ja heijastin teoriaa omaan pohdintaani. Keskus-
telin myos jokaisen viikon aikana omien kollegoideni kanssa jokaisen viikon aiheesta, jotta
pystyin tarkastelemaan ilmioita mahdollisimman monesta eri nakokulmasta. Kymmenen viikon
ajalta nousi suurimpina kokonaisuuksina esiin yrityksen sisainen viestinta, johon liittyy erityi-
sesti strategiasta seka muutoksista tiedottaminen. Toiseksi nousi vahvasti esiin strategiaan
liittyva tyotehtavien sirpaleisuus ja epaselvat tavoitteet tyolle. Kolmantena korostui yrityksen
ulkoinen viestinta ja siihen liittyva kiireesta viestiminen seka hakijaviestinta. Neljantena suu-
rena kokonaisuutena tuli esille henkiloston osaamisen kehittaminen ja siihen liittyen pereh-
dyttaminen seka urapolut. Taman tyon myota ilmeni myos digitalisaation hyodyntamisen tarve
lilketoiminnassa ja se kuinka asioiden automatisoiminen vapauttaisi aikaa varsinaisille tyoteh-

taville.

Yrityksen kehittamisen ohella suurena tavoitteenani oli oma ammatillinen kehittymiseni.
Tarkkojen ja saannollisten havaintojen pohjalta tein paatelmia yrityksen toimintamalleista.
Pohdin, miten asioita voisi tehda toisin kayttaen apuna uusinta tutkimustietoa. Huomasin
myos, etta kehityin ammattimaisuudessa reflektoimalla omaa tyotani. Sain valineita tulevia

tyotehtaviani varten.
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Sisainen
viestinta

Muutoksista

tiedottaminen Strategia

Kuva 2. Sisainen viestinta

Yrityksen viestinnan puutteet korostuivat havainnoissani. Sisdisessa viestinnassa henkilokunta
koki ongelmaksi, etteivat tunne yrityksen strategiaa. Tulevaisuus tuntuu epaselvalta ja herat-
taa pelkoja ja kysymyksia. Tyontekijoille oli selvaa yrityksen tavoite kasvattaa liiketoimintaa,
mutta keinot sen saavuttamiseksi jaavat hieman epaselviksi. Monella tyontekijalla jaa myos

epaselvaksi oman roolinsa liiketoiminnan kasvattamisessa.

Yrityksen muutoksista tiedottaminen on ollut hieman niukkaa. Asioista ilmoitetaan usein no-
peasti viikkopalavereissa ja sen jalkeen tiedotus tapahtuu sahkopostin avulla. Ilmoitukset ovat
tehokkaampia, kun suurista muutoksista olisi mahdollisuus kysya asiasta kasvotusten (Men
2014.). Tulevaisuudessa muutoksista voisi jarjestaa koulutuksen kaikille tyontekijoille, koska
jokaisen tyontekijan pitaa pystya toimimaan asiantuntijana, kun asiakkaat kysyvat neuvoa.

Varmuus toisi myos mielekkyytta omaan tyohon.
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Toiden
sirpaleisuus

Epaselvat
tyonkuvat

Mita minulta Henkilostovaje
odotetaan?

Kuva 3. Toiden sirpaleisuus

Tyontekijamme ovat motivoituneita, kurinalaisia seka ammattitaitoisia, mutta epaselvan toi-
menkuvan vuoksi tuntuu vaikealta ottaa vastuuta. Tyon pirstaleisuus tuli hyvin esille tekemas-
sani minuuttikohtaisessa seurannassa. Tassa voisi auttaa selkeat tehtavankuvat seka tavoit-
teet. Strategian voisi laittaa selkeasti tyontekijoiden nahtaville ja kehityskeskusteluissa kay-

taisi lapi mita tyontekijalta odotetaan?

Ulkoinen
viestinta

Kiireesta
viestiminen Hakijaviestinta

Kuva 4. Ulkoinen viestinta
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Kymmenen viikon aikana nousi useamman kerran esille ulkoinen viestinta ja sita kautta asia-
kaskokemus. Saamme paljon kyselyita asiakkailta rekrytointiprosessin etenemisesta ja syista
miksi ei paassyt jatkoon haussa. Talla hetkella emme ole valitettavasti ehtineet vastaamaan
hakijoiden kysymyksiin, vaikka useampi hakija toivoisi sita. Myos kovan kiireen vuoksi emme
ole valitettavasti pystyneet toteuttamaan asiakkaalle annettuja lupauksia esimerkiksi tyotar-
jousten toimitusajoissa. Tassa voisi olla hyotya tyohon kutsuttavasta tyontekijasta, jotta yh-

den henkilon poissaolo ei hajottaisi palettia.

Osaamisen
kehittaminen

Urapolut Perehdyttaminen

Kuva 5. Osaamisen kehittaminen

Viikkojen aikana on tullut usein esille henkiloston osaamisen kehittaminen esimerkiksi pereh-
dyttamisen ja urapolkujen kautta. Olisin halunnut itse pystya panostamaan harjoitteli-
joidemme perehdyttamiseen ja mentorointiin jo heti alusta, mutta en ehtinyt paneutumaan
sithen kunnolla muiden toiden ohessa. Kaytavakeskusteluissa kollegoiden kanssa tuli usein
esille toive selkeista urapoluista. Monet toivoisivat selkeita suuntaviivoja omalla uralla ete-
nemiseensa ja tietoa siita kuinka omaa etenemistaan on mahdollista edistaa. Tata voisi hyo-
dyntaa kehityskeskusteluissa seka uusia henkiloita rekrytoitaessa. Uutta tyontekijaa voisi mo-

tivoida hyvin paljon tieto selkeista ohjeista etenemista varten.

Olen kehittynyt huimasti ammatillisesti taman kymmenen viikon opinnaytetyon tekemisen

aikana. Kykenen nykyaan kehittamaan yrityksen prosesseja ja pystyn soveltamaan opintojeni
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aikana oppimaani teoriaa kaytantoon. Olen paassyt tasolle, jossa pystyn opastamaan jo muita

omassa tyossani ja pystyn jakamaan omaa ammattitaitoani muille.

Mielestani onnistuin tarkastelemaan yrityksen prosesseja kriittisesti ja toin kehitysehdotuksia,
jotka pohjautuivat teoriaan. Pohdin asioita monelta kantilta yhteistyossa tyoyhteisoni kanssa.
Olen luonut naiden kymmenen viikon aikana kattavan raportin yrityksen kilpailukyvyn paran-
tamiseksi. Huomasin kuinka kirjallisuuden pohjalta oli paljon helpompi alkaa ottamaan kantaa
johonkin kehitettavaan asiaan, joten aion tulevaisuudessakin lukea paljon alan kirjallisuutta,
jotta osaaminen pysyy jatkuvasti ajan tasalla. Myos tyotehtavien kirjaaminen ylos seka tyo-
paivan rakenteen miettiminen ovat olleet eriarvoisen tarkeita oman tyon hallinnan kannalta.
Talloin jouduin miettimaan enemman tiettyyn asiaan keskittymista ja kiusaus tehda joku pieni
asia muiden valissa vaheni. Sain tasta opinnaytetyosta hyvat taidot kehittaa yrityksen toimin-

taa teorian tukemana.
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