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Opinnaytety6 on toteutettu paivakirjamuotoisesti ja se keskittyy tydskentelyyn tuotannonoh-
jauksen assistenttina kiinteistotekniikan alan yrityksen Caverionin HelpDeskissa. Opinnayte-
tyo koostuu tyopaivien pohjalta kirjoitetuista paivakirjamerkinndista seka niiden perusteella
laadituista viikoittaisista analyyseista. Seurantajakson paatteeksi on koottu loppupohdinta,
jossa analysoidaan seurantajakson aikana havaittua kehitystd omaan tyéskentelyyn ja osaa-
miseen liittyen. Opinnaytetydn seurantajakso sijoittuu aikavalille 26.8.-17.11.2019 (viikot 35-
46).

Opinnaytety6 alkaa johdannolla, jossa esitellaan tydn tietoperustaan liittyvaa ammattikirjalli-
suutta, tyotehtavissa tarvittavaa osaamista ja yritysta eli Caverionia seka kuvataan tarkemmin
tydymparistda. Liséksi johdannossa on kuvattu keskeiset ammattikasitteet ja avattu niiden
merkitystd. Taman jalkeen on kirjoitettu l1ahtétilanteen kuvaus, jossa kerrotaan tyétehtavista,
arvioidaan oman osaamisen tasoa seka pohditaan ammatillista kehittymista. Lahtotilanteen
kuvaukseen sisaltyy myds sidosryhmien ja vuorovaikutustaitojen havainnollistaminen. Seu-
raavaksi on esitetty varsinainen paivakirjaraportointi, johon sisaltyy tyopaiville suunniteltujen
tavoitteiden asettaminen ja osaamisen kehittymisesta kertominen. Jokaisen tyéviikon lopuksi
on lisaksi kirjoitettu vilkkkoanalyysi, jossa analysoidaan tarkemmin viikon aikana tehtyja ha-
vaintoja seka niiden pohjalta tapahtunutta ammatillista kehittymista. Opinnaytetyon paatteeksi
on koottu loppupohdinta, jossa vertaillaan aluksi kirjoitettua lahtétilanteen kuvausta ja paiva-
kirjaraportoinnin perusteella syntynytta analyysia.

Opinnaytetydn kirjoittamisen aikana on tehty useita havaintoja liittyen oman toiminnan kehit-
tamiseen tyotehtavien hoitamisen osalta seka opittu tunnistamaan ammatillisen kasvun mah-
dollistavia tekijoita. Seurantajakson aikana merkittavintd muutosta on tapahtunut ajankayton
seurannassa, toiminnassa paineen alla, stressinhallintakeinoissa, vuorovaikutus- ja koulutus-
taidoissa seka omalla epamukavuusalueella toimimisessa.
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Sisallys

N o] o =1 o1 (o TR 1
1.1 Keskeisimmat ammattikasitteet ..., 3
2 Lahtotilanteen KUVAUS ..........cooiiiiiii 4
2.1 Oman nyKyisen tydn @NalyySi.........cccouuuiiiiiiiiiiiiiiieiie e 4
2.2 Sidosryhmat tydpaiKalla .............ooooiiiiiiiiii e 6
2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla.................euueuiiiiiiiiiiiiiiiiii s 8
3 PAIVAKIFArapOrtOiNti.......ccooee oo 10
3.1 SeurantaVilKKO 1 .....cooviiiiieieeeeee e 10
3.2 SeUurantaVilKKO 2 ........cooiiiiiiiieieeee e 16
3.3 SeurantaVilKKO 3 .......cooiiiiiiiiiiee e 23
3.4 SeurantaVilKKO 4 ........coooiiiiiiieeee e 28
3.5 SeurantaVilKKO 5 ......ccooiiiiiiiiiieeeee e 35
3.6 SeurantaVilKKO 6 .........cooiiiiiiiiiiiie e 41
3.7 SeUrantaVilKKO 7 ......coooiiiiiiiiiiee et 47
3.8 SeurantaVilKKO 8 ........coooiiiiiiiiiiii e 54
3.9 SeurantaVilKKO 9 ......coooiiiiiiiiee e 60
3.10 SeurantaVilKKO 10 ......cooiiiiiiiiie e 66
4 Pohdinta ja pAaAtelMaAL..........oooimii i ————————— 72

=1 01 (=YY AP 75



1 Johdanto

Opinnaytety6 on toteutettu paivakirjamuotoisesti ja se keskittyy tydhdni tuotannonohjauk-
sen assistenttina kiinteistétekniikan alan yrityksen Caverionin HelpDeskissa. Opinnayte-
tyon toteuttaminen kestaa yhteensa 12 viikkoa ja se sijoittuu aikavalille 26.8.-17.11.2019
(viikot 35-46). Tyoviikot on jaoteltu siten, ettd ensimmainen viikko (viikko 35) on aloitus-
viikko, jonka aikana kirjoitetaan projektisuunnitelma seka opinnaytetydn johdantoteksti ja
Iahtétilanteen kuvaus. Aloitusviikosta eteenpain seuraavat kymmenen viikkoa (viikot 36-
45) ovat raportointiviikkoja, joiden aikana tehdaan paivittaisiin tyétehtaviin liittyvia paivakir-
jamerkintdja seka niiden pohjalta viikoittaiset analyysit. Viimeinen viikko (vko 46) on lope-

tusviikko, joka on tarkoitettu analyysien viimeistelylle ja pohdinnalle seka jalkiarvioinnille.

Opinnaytetyon kirjoittamisessa on hyddynnetty seuraavia tyon tietoperustaan liittyvia te-
oksia:

Digitaalinen asiakaskokemus: menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa. Marko File-
nius. 2015.

Teos keskittyy asiakaskokemuksen toteuttamiseen digitaalisessa ja monikanavaisessa
toimintaymparistdssa. Teos pyrkii valottamaan sita, kuinka asiakkaat kokevat digitaalises-
sa ymparistdssa tuotetut palvelut ja kuinka kyseisia palveluita voitaisiin kehittaa asiakas-
lahtdéisemmasta nakdkulmasta. Teosta on hyédynnetty opinnaytetydn tekemisessa, koska
se puuttuu digitaalisessa toimintaymparistossa tuotettujen palveluiden yhteydessa esiinty-
viin haasteisiin. Tyéni oma toimintaymparistd on juuri tallainen ja teos auttaa pohtimaan
sitd, miten hyva asiakaskokemus voidaan saavuttaa digitaalisen toimintaympariston muut-

tuvissa olosuhteissa.

Potkua palvelubisnekseen: asiakaskokemus luodaan yhdesséa. Merja Fischer & Satu Vai-
nio. 2014.

Teos kasittelee syvallisesti sitd, kuinka palveluliiketoimintaa voidaan toteuttaa asiakaslah-
tdisemmin keskittymalla eri sidosryhmien valiseen vuorovaikutukseen seka kayttaytymi-
seen. Teos korostaa sita, ettad asiakaskokemuksen luominen on sidosryhmien yhteinen
asia, josta kaikki ovat omalta osaltaan vastuullisia. Teos sopii hyvin opinnaytetydn kirjoit-
tamiseen, koska se auttaa ymmartdmaan eri sidosryhmien valisia suhteita seka vuorovai-
kutusta ja sita, millainen vaikutus nailla on asiakaskokemuksen syntymiseen. Tama on

olennaista tydni kannalta, johon liittyy paljon vuorovaikutusta eri sidosryhmien kanssa.

Onnistu kouluttajana: 7 askelta yleisén hurmioon. Timo Valvio & Taina Parviainen. 2013.
Teos tarjoaa seka kaytannoén esimerkkeja etta teoriatietoa koulutuksen suunnittelutydhén
seka toteuttamiseen. Teos antaa lisaksi hyodyllista tietoa siita, miten koulutus tulisi val-
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mistella, mitd sen aikana tulee ottaa huomioon ja mita sen jalkeen on muistettava. Teosta
on hyddynnetty opinnaytetyon tekemisessa, koska se antaa hyvan lahtokohdan oppia

hallitsemaan koulutustilanteita, joita kohtaan tyéssani.

Olen toiminut nykyisessa tydssani tuotannonohjauksen assistenttina vuoden 2017 maalis-
kuusta lahtien. Caverionin HelpDeskin toiminnan tarkoituksena on, etta asiakkaat voivat
tehda kiinteistoihin liittyvia palvelupyyntéja 24/7 joko soittamalla tai sahkopostitse. Keskei-
simpiin ty6tehtaviini kuuluu siis palvelupyynndn vastaanottaminen tikettijarjestelman kaut-
ta seka sen kirjaaminen yloés joko SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan tai vaihtoehtoisesti
johonkin digitaaliseen huoltokirjaan — asiakkuudesta riippuen. Nain tieto palvelupyynnosta
valittyy eteenpéin huollon suorittavalle asentajalle ja siitd jaa merkinta. Lisaksi akuuttia
huoltoa vaativat palvelupyynnét myds soitetaan eteenpain, jotta apu saataisiin paikalle

mahdollisimman pian.

Tyo vaatii asiakaspalveluhenkisyyttd, koska siina ollaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa niin puhelimitse kuin sdhkdpostitsekin. Tyd on lisdksi melko itsendis-
ta, joten se vaatii oma-aloitteisuutta seka kykya luottaa itseensa. Myds ongelmanratkaisu-
taidot ovat keskeisessa osassa ty6ta, koska tydssa taytyy pystya 16ytdmaan toisinaan
akuuttikin ratkaisu asiakkaan tekemaan palvelupyyntoon. Tyossa kaytetaan paljon erilai-
sia digitaalisia huoltokirjajarjestelmia sekd SAP-toiminnanohjausjarjestelmaa, joten kyky
omaksua uusien jarjestelmien kayttamista seka halu oppia uutta ovat hyddyksi. Tyd voi
ajoittain olla todella hektista ja siksi omaa ajanhallintaa on osattava tarkkailla seka asiat
taytyy pystya laittamaan tarkeysjarjestykseen, jotta korkeamman prioriteetin tehtavat saa-

daan hoidettua ajallaan.

Caverion on kiinteistotekniikan alan yritys, joka toimii kymmenessa eri maassa ja niista
Suomessa 65 eri paikkakunnalla. Sen toimialaan kuuluu teknisten ratkaisujen suunnittelu,
toteuttaminen, huolto ja yllapitaminen. Caverion tydllistaa noin 15 000 tyontekijaa ja itse
tydskentelen Caverionin paakonttorilla Vantaan Vapaalassa. HelpDeskissa on talla hetkel-
14 téissa 21 henkilda, mutta suunnitelmissa on rekrytoida lisaa tydntekijoita. Koska
HelpDesk on avoinna 24/7, ottavat HelpDeskin omat tyontekijat palvelupyyntéja vastaan
klo 22 asti, mutta tdman jalkeen palvelupyyntdjen yoaikaisesta (klo 22-6.30) vastaanotta-
misesta vastaa Caverionin valvomo. ltse tydskentelen useimmiten ilta- ja vilkkonloppuvuo-
roissa, jolloin tulevat akuutit tydpyynnét ovat paivystysaikaisia t6itd, jotka vaativat pikaista
reagointia. lltavuorot ovat arkisin klo 14-22 ja iltavuorossa on arkipaivind paikalla kaksi
tyontekijaa samaan aikaan. lltavuorolaiset hoitavat myds viikonloppuvuorot, jolloin lauan-

taisin on paikalla kolme tyontekijaa ja sunnuntaisin kaksi.



1.1 Keskeisimmat ammattikasitteet

Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on listattuna keskeisimmat tydhoni liittyvat ammatti-

kasitteet seka avattu niiden merkitysta.

Taulukko 1. Keskeisimmat ammattikasitteet

Horizon

Tikettijarjestelma, jossa asiakkaiden soit-
tamalla tai sahkopostitse tehdyt palvelu-

pyynnoét nakyvat.

Toimittajahaku

Kiinteistotietorekisteri, josta 16ytyy kiinteis-
toihin liittyvaa tietoa seka tiedot kiinteistéon

toista vastaavista palveluntuottajista.

SAP

Toiminnanohjausjarjestelma, jonne suurin
osa Caverionin asentajille tulevista toista

kirjataan.

Keskon Tampuuri

Keskon kohteille tarkoitettu digitaalinen

huoltokirja.

Kevan Tampuuri

Kevan kohteille tarkoitettu digitaalinen huol-

tokirja.

FIMX

Digitaalinen huoltokirja, joka on kaytdssa

monilla satunnaisilla asiakkailla.

Fatman Frame

Digitaalinen huoltokirja, jonne esim. Teboi-

lia koskevat palvelupyynnot kirjataan.

Granlund Manager

Digitaalinen huoltokirja, joka on kaytdssa
esim. SSO:n kohteilla.

tiketti Horizonin tikettijarjestelmassa nakyva pal-
velupyyntd, jonka asiakas on tehnyt joko
soittamalla tai sahkopostitse.

tyonumero SAP:iin tai johonkin huoltokirjaan kirjatun

palvelupyynnén tunnusnumerosarja, jota

kaytetaan esim. tyon laskuttamiseen.

tampuurinumero

Sama kuin em., mutta viittaa nimenomaan
Keskon Tampuuriin kirjattavien téiden tun-

nusnumerosarjoihin.

paivystysaika

Normaalin tyGajan ulkopuolelle sijoittuva
aika eli arkisin noin klo 15:30-6:30. Myos

lauantait ja sunnuntait ovat paivystysaikaa.




2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyotehtaviini kuuluu asiakkaiden tekemien palvelupyyntdjen vastaanottaminen seka puhe-
limitse ettd sahkopostitse tikettijarjestelma Horizonin kautta, palvelupyyntéjen kirjaaminen
ylés joko SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan ja/tai johonkin digitaaliseen huoltokirjaan,

palvelupyyntdjen valittaminen eteenpain oikealle palveluntuottajalle, HelpDeskissa kaytet-
tavien asiakas- ja kiinteistotietorekisterien yllapitaminen ja uusien tyontekijoiden perehdyt-

taminen.

Asiakkaat ilmoittavat Caverionin HelpDeskiin erilaisia kiinteistdihin liittyvia vikailmoituksia
seka palvelupyyntdja, jotka vaihtelevat kaikesta tukkeutuneen viemarin avaamisen ja kiin-
teiston managerin yhteystietojen tiedustelun valilla. Vikailmoitukset ja palvelupyynnot ovat
siis luonteeltaan hyvin vaihtelevia. Tyoni on paivystysluontoista eli olen koko tydvuoron
ajan puhelimitse tavoitettavissa ja seuraan seka kasittelen samalla myds aktiivisesti sah-
kopostitse tulleita palvelupyyntéja. Kun asiakas soittaa HelpDeskiin, on minun tehtavanani
selvittda puhelun aikana mahdollisimman tarkka viankuvaus seka asian Kkiireellisyys ja
kysya asiakkaalta myds tarvittavat tiedot, kuten vikaa koskevan kiinteiston osoite seka
asiakkaan nimi ja yhteystiedot. Palvelupyynnén kasittely tapahtuu tikettijarjestelma Hori-
zonissa, joka luo kaikista palvelupyynndista tiketit, joille on mahdollista tehda palvelupyyn-
t6a koskevia merkintdja. Kun olen kirjannut asiakkaalta tarvittavat tiedot yl6s tiketille, selvi-
tan vikaa koskevan kiinteiston tietojen perusteella kiinteistétietorekisteri Toimittajahakua
apuna kayttaen oikean palveluntuottajan, jolle palvelupyynté tulee valittaa. Toimittajahaun
kautta saan myds tiedon siitd, mihin jarjestelmaan (joko SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaan ja/tai digitaaliseen huoltokirjaan) palvelupyyntd kirjataan
ylés. Jos palvelupyyntd on kKiireellinen eli vaatii nopeaa reagointia vielda saman paivan ai-
kana, soitan sen eteenpain oikealle palveluntuottajalle, mutta muussa tapauksessa palve-
lupyynnon kirjaaminen sille osoitettuun jarjestelmaan riittaa. Jarjestelman kautta palvelu-
pyynndn suorittajalle 1ahtee siita tieto sdhkdpostitse ja samalla jarjestelma luo palvelu-
pyynnolle tydbnumeron, jota voidaan myohemmin kayttaa esimerkiksi tyon laskuttamises-
sa. Kun palvelupyyntd on kirjattu oikeaan jarjestelmaan ja valitetty siitd vastaavalle palve-
luntuottajalle, kirjataan palvelupyynndlle osoitettu tydnumero ylés Horizonin tiketille ja ta-

man jalkeen tiketin voi sulkea eli tiketin kasittely on paattynyt.

Koska ty6 keskittyy asiakkaiden kanssa vuorovaikuttamiseen, ovat asiakaspalveluhenki-
syys seka hyvat vuorovaikutustaidot edellytys tydssa menestymiselle. Taman lisaksi tyo

vaatii ongelmanratkaisu- ja tiedonhakutaitoja, silla toisinaan tyéssa voi tulla vastaan tilan-
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teita, joihin ei valttamatta 16ydy suoraa ratkaisua ja talléin ratkaisua on lahdettava etsi-
maan itse. Tyo onkin melko itsendista ja siksi on tarkeaa olla oma-aloitteinen seka pystya
luottamaan itseensa, koska toisinaan ty6ssa taytyy tehda akuuttejakin paatdksia asiak-
kaan ongelman ratkaisemiseksi. Myds ajanhallintataidoista on ehdottomasti tydssa hyo-
tya, silla tyd voi olla valilla varsin kiireista ja siksi on olennaista osata laittaa asiat tarkeys-
jarjestykseen seka sita kautta priorisoida palvelupyyntéja, jotka vaativat nopeampaa rea-
gointia. Tyéhon kuuluu lisaksi paljon SAP-toiminnanohjausjarjestelman seka erilaisten
digitaalisten huoltokirjojen kayttd6a, joten kyky omaksua uusien jarjestelmien kayttamista ja

halu oppia uutta ovat tarkeita.

Ennen nykyista ty6tani en ollut juurikaan tehnyt asiakaspalveluun liittyvia t6ita, joten tyoni
kautta minulle on kertynyt paljon osaamista siita, miten onnistunutta asiakaspalvelua to-
teutetaan ja millaista vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa tulisi olla, jotta paastaan tavoi-
teltuun lopputulokseen. Koen, etta tydni on antanut minulle hyvat valmiudet selviytya
haastavistakin vuorovaikutustilanteista seka antanut minulle itseluottamusta, jonka avulla
uskallan tehda tydn kannalta ratkaisevia paatoksia epavarmoissakin tilanteissa. Myos
tiedonhaku- ja ongelmanratkaisutaitoni ovat kehittyneet merkittavasti tyoni parissa, koska
tydssani kohtaan paljon tilanteita, joihin ei valttamatta ole valmista toimintamallia ja talloin
vastuu ratkaisun loytamisesta on minulla. Lisaksi tietoteknisemmalta kannalta ajateltuna
tyéni on opettanut minulle todella paljon SAP:n kayttamisesta, koska jarjestelma ei ollut
minulle aluksi juuri ollenkaan tuttu. Nykyisissa tydtehtavissani kaytan kuitenkin jarjestel-
maa jokaisen vuoron aikana ja siksi ymmarran sen kayttamisesta seka ominaisuuksista

nyt huomattavasti enemman.

Olen toiminut nykyisessa tydssani noin 2,5 vuoden ajan ja siksi sanoisin, ettd osaamiseni
on kokeneen asiantuntijan tasolla. Kohtaan edelleen tydssani tilanteita, joihin minulla ei
valttamatta ole valmista ratkaisua, mutta kokemukseni ansiosta tiedan, mista lahtea liik-
keelle, jotta ongelmaan |6ytyisi ratkaisu ja useimmissa tilanteissa kykenen 16ytamaan rat-
kaisun itsenaisesti. Tyon luonne on kuitenkin sellainen, etta toisinaan vastaan tulee taysin
uusiakin tilanteita, joiden ratkaisemiseksi minun on konsultoitava kollegoitani tai mahdolli-
sesti muiden sidosryhmien edustajia, kuten huoltopaallik6itd. Ratkaisevaa on tosin se, etta
pystyn minulle kertyneen kokemuksen perusteella havaitsemaan tyétehtavissani esiinty-
vissa toimintamalleissa olevia kehityskohtia, joihin taytyy puuttua, jotta tydnteko olisi suju-
vampaa. Suoriudun tyétehtavistani siis jo silla tasolla, ettd minun on myds mahdollista
opastaa muiden toimintaa. Osoituksena tasta on se, ettéd nykyaan osana tyétehtaviani on
perehdyttdd uusia tyontekijoitd. Uuden tydntekijan perehdyttdminen edellyttas sita, etta

minulla on tarpeeksi syvallistd osaamista tyotehtavistani ja pystyn lisdksi hahmottamaan



tyotehtaviin liittyvia toimintamalleja, jotka minun on tarkoitus saada myos perehdytettava

tyontekija sisaistamaan.

Kuten edelld mainituista seikoista kay ilmi, on nykyisen tyéni suhteen ammatillisen kehit-
tymiseni taso suhteellisen korkealla. Paivittaisessa tydssani tama ilmenee siten, etta suo-
riudun tyétehtavistani padsaantoisesti itsenaisesti ja kykenen ratkomaan myos sellaisia
tilanteita, jotka eivat ole minulle entuudestaan tuttuja. Tassa on suuri ero siihen, kun olin
vasta aloittanut tyéssani ja jouduin alussa konsultoimaan kollegojani lahes jokaisen palve-
lupyynnon kohdalla, jotta pystyin 16ytamaan niihin oikean ratkaisun. Tydssani tulee hyvin
ilmi se, etta tyéta oppii parhaiten tekemalla ja kokemuksen kartuttua osaa itsenaisesti lah-
teé ratkaisemaan hankaliltakin tuntuvia tilanteita. Muutenkin tydssa esiintyvien haasteiden
ratkominen helpottuu, kun oma kehittyminen on sellaisella tasolla, ettéd pystyy kyseen-
alaistamaan seka muuttamaan tyossa havaittuja toimintamalleja, jotka on todennut toimi-

mattomiksi.

Vaikka koenkin, ettd ammatillisen kehittymiseni taso on jo melko korkealla, niin ammatilli-
nen kasvu on silti jatkuvaa ja aina voi I0ytaa uusia tapoja kehittda seka itseaan etta omia
toimintamallejaan. Jatkossa haluaisinkin yha paremmin oppia tunnistamaan niita toimin-
tamalleja, joita toteutan omassa tyonteossani seka mahdollisesti kehittaa niitd parempaan
suuntaan. Esimerkiksi joissain vuorovaikutustilanteissa asiakkaan kanssa olen jalkikateen
saattanut pohtia, miksi hoidin tilanteen tietylla tavalla, kun olisin voinut hoitaa sen toisella
tavalla, joka olisi ollut tavoitellun lopputuloksen kannalta hyddyllisempi. Haluaisin lisaksi
kehittya uusien tyontekijéiden perehdyttajana, koska sita kautta opin myds omasta osaa-
misestani seka toiminnastani lisdd. Oma kehittymiseni on jo silla tasolla, etta tyétehtavien
hoitaminen on osittain automatisoitunutta ja siksi perehdyttamisen yhteydessa on tarkeaa
pohtia, miksi tyétehtavat hoidetaan jonkin tietyn toimintamallin mukaisesti ja yrittaa miettia,

voisiko niitd mahdollisesti pyrkia kehittdmaan.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

Alla olevassa kuviossa (kuvio 1) on kuvattu seka ulkoiset etta sisaiset sidosryhmat, joita

tydni koskettaa.



Sisaiset sidosryhmat

Kollegat Asentajat

muu jﬂhtn UDtﬂﬂﬂ(.)I"IG JEILI en
- ' ' assistenttl

Managerit

Huoltopdallikdt Kulunhallinta,
T-tuki +
muut osastot

Kuvio 1. Ulkoiset ja sisaiset sidosryhmat.

Sisaisten sidosryhmien osalta olen poikkeuksetta joka tydvuorossa tekemisissa kollegoi-
den, asentajien seka huoltopaallikdiden kanssa. Kollegoiden kanssa kasittelen tyotehta-
viin liittyvia asioita ja pyydan heilta tarvittaessa apua eri palvelupyyntdjen ratkaisemiseen.
Asentajien kanssa olen tekemisissa siltad osin, etta valitan heille palvelupyyntdja seka saa-
tan myds tiedustella vanhojen palvelupyyntéjen tilaa, jos asiakas on tata pyytanyt. Huolto-
paallikoiltéa puolestaan tiedustelen, kenelle asentajalle tietty palvelupyyntd voidaan valit-
taa, jos en l6yda siihen entuudestaan mitaan ohjeistusta. He osaavat myos yleensa auttaa
vanhojen palvelupyyntdjen selvittdmisessa. Olen tyétehtaviini liittyen paljon tekemisissa
lisdksi managereiden kanssa, mutta en kuitenkaan valttamatta joka vuorossa. Managerit
eli tekniset isannditsijat vastaavat eri asiakkuuksien kiinteistoista ja osaavat antaa seka
asiakkuuksista etta kiinteistoista tarkempaa tietoa. Heidan puoleensa voi kdantya myos
laskutukseen liittyvissa asioissa. Niin ikdan valvomoonkin olen usein yhteydessa tyétehta-
viin liittyen, mutta valvomo pystyy auttamaan vain tietynlaisissa palvelupyynndissa ja siksi
palvelupyynndn tyyppi vaikuttaa merkittavasti siihen, voiko valvomo auttaa pyynnén rat-
kaisemisessa vai ei. Valvomolta voi kysya esimerkiksi erilaisista halytyksista, koska he

nakevat monien eri Kiinteistdjen halytykset ja voivat tarvittaessa kuitata halytyksia etayh-
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teyden avulla. Valvomo pystyy myds etdyhteyden kautta saatamaan esimerkiksi kiinteisto-
jen valoja ja ilmastointia, joten niihin liittyvissa palvelupyynndissa voi ja kannattaa kaantya
valvomon puoleen. Esimieheni kanssa taas olen luonnollisesti tekemisissa, mutta muun
johdon en niinkdan. Mydskaan muiden Caverionin osastojen — kuten kulunhallinnan ja IT-
tuen — kanssa en juurikaan ole tekemisissa tyétehtaviini liittyen, mutta joskus palvelu-
pyynnot saattavat olla sellaisia, ettd asiakas taytyy ohjata muiden osastojen puoleen asian

selvittamiseksi.

Ulkoisista sidosryhmista tarkein on luonnollisesti asiakkaat, joiden kanssa olen jatkuvasti
vuorovaikutuksessa ja joiden ymparille koko tydni rakentuu. Asiakkailla on siis merkittava
rooli tydssani ja siksi heidan intressinsa ohjaavat paljon sita, miten hoidan tyétehtaviani.
Toinen ulkoinen sidosryhma, jonka kanssa olen my®s tiiviissa vuorovaikutuksessa jokai-
sen tydvuoroni aikana, on palveluntuottajat. Palveluntuottajilla viitataan Caverionin ulko-
puolisiin toimijoihin, joille HelpDeskin tyontekijat valittavat asiakkaiden tekemia palvelu-
pyyntdja hoidettavaksi. Naita voivat olla esimerkiksi urakoitsijat tai lukkoliike. Tydssani
olen lisaksi tekemisissa kilpailijoiden edustajien kanssa, koska jotkut palvelupyynnot vali-
tetdan HelpDeskista suoraan esimerkiksi kilpailijan asiakaspalveluun, jos he vastaavat
jonkin tietyn asiakkaan kiinteisténhuollosta. Yhteistydkumppaneiden kanssa puolestaan
en ole niin usein tekemisissa, mutta valilla myos heita on konsultoitava palvelupyyntoihin

liittyen.

2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

On hyvin yleista, etta tydvuoron aikana tulee keskusteltua kollegoiden kanssa paljon asi-
akkaiden tekemista palvelupyynnoista. Tavallisesti nAma vuorovaikutustilanteet liittyvat
siihen, etta kysyn joltakin kollegaltani apua palvelupyynnoén selvittdmiseen tai vastavuoroi-
sesti kollegani pyytaa minulta apua. HelpDeskissa paivavuoroa tekevat tyontekijat on ja-
oteltu sen mukaan tiimeihin, etta yksi tiimi on erikoistunut paadkaupunkiseudun asiakkuuk-
siin, toinen taas Lansi-Suomen asiakkuuksiin ja kolmas Itd-Suomen seka Keski-Suomen
asiakkuuksiin. Pohjois-Suomen asiakkuuksista vastaava tiimi ei ole osa HelpDeskia, mut-
ta HelpDeskin tydntekijéiden vastuulle kuuluu valittda heille Pohjois-Suomea koskevia
palvelupyyntdja. Tiimeista on se hyoty, etta tiimien jasenilld on mahdollisuus erikoistua
juuri heidan tiiminsa hallinnoimiin asiakkuuksiin. Nain myés minun on helpompi kysya
apua oikealta kollegalta sen mukaan, minka alueen asiakkuutta palvelupyyntd koskee.
[lta- ja viikonloppuvuoroa tekevat tyontekijat eivat kuulu mihinkaan naista tiimeista, mutta
meilld on puolestaan syvallisempaa osaamista juuri paivystysaikaan sijoittuvien palvelu-

pyyntdjen hoitamisesta.



Kollegoiden lisaksi vuorovaikutusta esiintyy luonnollisesti jatkuvasti myos asiakkaiden
kanssa seka puhelimitse ettd sahkopostitse. Kohtaan siis tydssani paljon erilaisia vuoro-
vaikutustilanteita asiakkaiden parissa. Kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa
eivat aina ole positiivisia ja mielestani on tarkeaa hyvaksya, etta se on osa tyotani ja ky-
seisista tilanteista on kuitenkin mahdollista oppia seka selviytya. Negatiiviset asiakaspal-
velutilanteet antavat mahdollisuuden pohtia omia toimintamallejaan kyseisissa tilanteissa
ja parhaimmillaan tama johtaa siihen, etta jatkossa osaa muuttaa omaa toimintamalliaan
siten, etta negatiivisesti alkanut asiakaspalvelutilanne paattyykin positiivisesti. Vuorovaiku-
tustilanteet asiakkaiden kanssa tuovat tyéhéni omat haasteensa, mutta niiden kautta olen

huomannut merkittavaa kehitystd omissa vuorovaikutustaidoissani.

Tyo6ssani olen vuorovaikutuksessa paljon myds muiden sisdisten ja ulkoisten sidosryh-
mien edustajien kanssa. Sisaisten sidosryhmien osalta vuorovaikutusta tapahtuu eniten —
kollegoiden lisdksi — asentajien ja huoltopaallikdiden kanssa. Asentajat ovat niita, jotka
vastaavat konkreettisesti HelpDeskista heille valitettyjen palvelupyyntdjen suorittamisesta
ja siksi heihin tulee oltua usein yhteydessa. Asiakkaat saattavat esimerkiksi kysella aiem-
min tehdyn palvelupyynndn peraan ja talldin minun tehtavani on olla yhteydessa siihen
asentajaan, jolle kyseinen palvelupyyntd on valitetty ja selvittdd asentajalta, mika kyseisen
palvelupyynnon tilanne on. On my6s tarkeda varmistaa, ettad vuorovaikutus minun ja asen-
tajan valilla on sellaista, ettd molemmat osapuolet saavat tarvittavat tiedot, jotta palvelu-
pyyntdjen kasittely olisi mahdollisimman sujuvaa. Ulkoisten sidosryhmien osalta puoles-
taan vuorovaikutusta on luonnollisesti eniten asiakkaiden kanssa, mutta myos palvelun-
tuottajien kanssa tapahtuu paljon vuorovaikutusta. He vastaavat Caverionin omien asen-
tajien tapaan palvelupyyntéjen suorittamisesta, mutta ovat siis Caverionin ulkopuolisia
toimijoita. Palveluntuottajien osalta on erityisen tarkeaa varmistaa, ettéd vuorovaikutus mi-
nun ja heidan valilldan on toimivaa, koska nain palvelupyynnét saadaan kasiteltya tehok-

kaasti ilman puutteellisen tai epaselvan vuorovaikutuksen aiheuttamia viivastyksia.



3 Paivakirjaraportointi

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 02.09.2019

Maanantait ovat lahes poikkeuksetta viikon kiireisempia paivia, joten varaudun jo valmiiksi
siihen, ettd asiakkailta tulee paljon palvelupyyntdja seka puhelimitse ettd sdhkopostitse.
Olen myos tietoinen siitd, etta viime viikko oli ollut erittain kiireinen ja tasta syysta Hori-
zoniin on kertynyt normaalia enemman tiketteja, jotka odottavat vield kasittelya. Otan pai-
van tavoitteeksi pyrkia purkamaan mahdollisimman paljon viime viikolta jaaneita tiketteja.
Pidan kuitenkin mielessa, etta jos palvelupyyntdja tulee tanaan paljon puhelimitse, ei mi-
nulle ja3 valttdmatta paljonkaan ylimaaraista aikaa tehda jonossa odottavia aiempia tiket-

teja.

Tybvuoron paatyttya voin todeta, ettd osuin arviossani oikeaan eli tydvuoro oli varsin kii-
reinen. Minulle ei jaanyt juurikaan aikaa purkaa edellisen viikon tiketteja, koska puhelimit-
se tulleita palvelupyyntdja oli niin runsaasti. Tassa mielessa en onnistunut paivan tavoit-
teessani kovin hyvin, mutta koska ohjeistuksemme HelpDeskissa on, etta puhelimitse
tulleita palvelupyyntéja tulee priorisoida sahkdpostitse tulleiden pyyntdjen edelle, olen
kuitenkin toiminut ohjeistusta noudattaen. Tulin kuitenkin miettineeksi, onko nykyinen toi-
mintamalli tikettien priorisoimisen osalta paras mahdollinen, koska puhelimitse tulleet pal-
velupyynndt eivat aina valttamatta ole kiireellisempaa reagointia vaativia kuin sahkdopostit-
se valitetyt palvelupyynndt, vaikka asiakkaita on toki ohjeistettu ilmoittamaan kiireellista

reagointia vaativat palvelupyynnét soittamalla.

Yksi erityisen mieleenpainuva hetki tydvuorosta oli hieman hankalampi vuorovaikutusti-
lanne eraan asiakkaan kanssa. Asiakas ei ollut tyytyvainen Kiinteistonhuollosta vastaavan
palveluntuottajan toimintaan ja oli tasta hyvin turhautunut, koska han koki, etta asioita ei
hoideta ajallaan ja hanta ei informoida tarpeeksi palvelupyyntdjen etenemisesta. Yritin
ratkaista tilanteen siten, ettd pahoittelin huollon viivastymista seka pyrin parhaani mukaan
selventamaan asiakkaalle, missa vaiheessa tyo silla hetkella oli. Puhelun paatyttya laitoin

asiakkaan palautteen viela eteenpain seka palveluntuottajalle etta kiinteiston managerille.

Asiakas ei ollut kovin asiallinen puhelun aikana ja vaikka yritin tehda parhaani asian selvit-
tamiseksi, oli han edelleen turhautunut. Tallaiset vuorovaikutustilanteet ovat opettavaisia
ja muistuttavat siita, etta on tarkeaa pitda oma paa kylmana, vaikka vuorovaikutustilan-

teen toinen osapuoli kayttaytyisikin haastavasti. Tilanne on helpompi selvittaa, kun osaa
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suhtautua siihen riittdvan ammattitaitoisesti seka keskittya asiakkaan ongelman ratkaise-
miseen hanen sen hetkisen kaytoksensa sijaan. Tasta vuorovaikutustilanteesta minulle jai
lisdksi erityisesti mieleen se, kun asiakas mainitsi, ettei hanta informoida tarpeeksi palve-
lupyyntdjen etenemisesta. Tama sai minut pohtimaan, mitd voisimme HelpDeskissa tehda
ja miten voisimme muuttaa toimintamallejamme sellaisiksi, etta jatkossa asiakas kokisi

saavansa riittavasti tietoa palvelupyyntdjen etenemisesta.

Tiistai 03.09.2019

Eilisen tydvuoron kiireellisyydesta osaan paatella, ettéd tamankin paivan osalta tiketteja on
jo valmiiksi paljon odottamassa jonossa. Paatan ottaa paivan tavoitteeksi sen, etta seu-
raan, miten hallitsen omaa ajankayttéani tydtehtavien parissa seka yritdn miettia, voisinko

mahdollisesti tehda jotain eri tavalla, jotta tyotehtavien hoitaminen olisi tehokkaampaa.

Yllatyksekseni tdma paiva ei kuitenkaan ollut yhta kiireinen kuin eilinen. Palvelupyynt6ja
tuli paljon soittamallakin, mutta ei yhta tiheaan tahtiin kuin eilen. Tasta syysta minulle jai
huomattavasti enemman aikaa tehda jonossa odottavia sdhkdpostitiketteja seka sain

my0s rauhassa paneutua paivan tavoitteeseeni eli oman ajankayttoni pohtimiseen.

Panin merkille tydvuoroni aikana, etta osaan jo melko hyvin kayttaa aikaani tehokasta
tyétapaa edistaen. Esimerkiksi valittaessani kiireellista palvelupyyntda eteenpain soitta-
malla palveluntuottajalle, jouduin muutaman kerran jonottamaan puhelimessa palvelun-
tuottajan asiakaspalveluun. Paatin kayttaa aikaani talla valin hyédyksi kasittelemalla jo-
nossa olevia sahkdpostitiketteja. Nain sain jonotusajan kuluessa hoidettua useamman

tiketin pois alta.

Voisin jatkossa siis kiinnittda yha enemman huomiota siihen, milla tavoin voisin tehostaa
omaa ajankayttdani ty6ta tehdessani. Huomasin vuoron aikana sen, ettd kun omaan ajan-
kayttéodn kiinnittaa jatkuvasti huomiota, on helpompi havaita myo6s keinoja, joilla ajankayt-
t6a voisi tehostaa. Esimerkkina tasta on se, etta kaytin puhelimessa jonottamani ajan
hyddyksi kasittelemalld sahkdpostitiketteja. Oivalsin myds sen, etté ajankayton tehostami-
nen ei valttdmatta vaadi suuria muutoksia, vaan jo pienilldakin muutoksilla on mahdollista

tehda tyonteosta tehokkaampaa.
Keskiviikko 04.09.2019
Koska olin ottanut eilisen tavoitteeksi keskittya erityisesti omaan ajankayttdoni tyon paris-

sa, paatan viela tdman paivan vuoron ajan jatkaa osittain samalla linjalla ja ottaa paivan
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tavoitteeksi tunnistaa palvelupyyntdjen hoitamisessa sellaisia kohtia, jotka mahdollisesti
hidastavat tai hankaloittavat tyontekoani. Nain voin jatkossa miettia, miten nama kohdat

kannattaisi hoitaa, jotta palvelupyyntdjen kasitteleminen olisi sujuvampaa.

Taman paivan tyévuoro oli huomattavasti rauhallisempi kuin kaksi aiempaa vuoroa talla
viikolla. Puheluita tuli hyvin maltilliseen tahtiin ja viimeinkin minulla oli runsaasti aikaa pur-
kaa jonossa odottavia sahkdpostitiketteja. Saimme toisen iltavuorossa olleen kollegani
kanssa vahennettya tikettien maaran puoleen siitd maarasta, mita tiketteja oli vuoron
alussa. Olin siis varsin tyytyvainen tyépanokseemme vuoron loputtua, koska saimme hel-

potettua my6s huomisen tydtaakkaa.

Pystyin keskittymaan vuoron aikana myds hyvin itselleni asettamaan tavoitteeseen eli
tunnistamaan kohtia, jotka hidastavat tai hankaloittavat palvelupyynttjen hoitamista.
HelpDeskissa on tavallista, etta yhta palvelupyynt6a on saattanut kasitella useampi tyon-
tekija ja tdman lisdksi se on voitu valittdd myos jollekin sidosryhman edustajalle — esimer-
kiksi huoltopaallikdlle — joka on saattanut valissd kommentoida jotakin palvelupyyntoon
liittyvda ennen kuin se on valitetty lopulliselle palveluntuottajalle. Yksi palvelupyyntd saat-
taa siis kiertda todella monen eri osapuolen kautta ennen kuin se saadaan lopulta kuitat-
tua valmiiksi. Panin merkille, etta tallaisissa tilanteissa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota
siihen, etta tiketille on merkitty muistiinpanoihin riittavan selkeasti, miten sitd on missakin
vaiheessa kasitelty, jotta mahdolliset informaatiokatkokset pystytaan estamaan ja tiketin
kasittely tapahtuisi kohtuullisen ajan sisalla. Olisi myds hyva, jos tiketti ei kiertaisi todella
monen eri osapuolen kautta, mutta joissain tapauksissa tata voi olla vaikea valttaa, koska

joskus palvelupyyntéja taytyy selvittdda useamman osapuolen toimesta.

Taman paivan vuoro oli siind mielessa opettavainen, etta tulin todella pohtineeksi sita,
miten oma tapani kasitella palvelupyyntéja vaikuttaa myds muiden tyéhén. Jos olen esi-
merkiksi tehnyt tiketille liian epaselvia tai puutteellisia muistiinpanoja, on seuraavan tikettia
kasittelevan henkilén vaikea lahtea jatkokasittelemaan tikettia. Etenkin kiireisissa vuorois-
sa on vaarana, ettei tiketille muista tehda riittdvan selkeitd muistiinpanoja toimenpiteista,
joita on tehnyt. Tama on ehdottomasti sellainen asia, johon minun tulee jatkossa kiinnittaa

enemman huomiota.

Torstai 05.09.2019

Eilisen tydvuoron aikana kiinnitin huomiota siihen, miten oma tapani kasitella palvelupyyn-
téja vaikuttaa muiden tydhon ja tulin ymmartaneeksi, ettd puutteelliset muistiinpanot tiketil-

|& saattavat vaikeuttaa tiketin jatkokasittelyd huomattavasti. Siksi taman paivan vuoron
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ajan paatan keskittya siihen, etta teen jokaiselle kasittelemalleni tiketille tarpeeksi selkeat
muistiinpanot, joista on apua mahdollista jatkokasittelyd varten. Paatan myos kysya jon-

kun kollegani mielipidetta tikettieni muistiinpanojen suhteen.

Tyovuoron aikana tuli palvelupyyntdja soittamalla maltilliseen tahtiin, mutta sdhképostiti-
kettien maara oli taas paassyt hieman kasvamaan eilisesta. Tyota siis riitti, mutta puhelu-
jen vahaisemman maaran vuoksi kiiretta ei oikeastaan ollut. Taman paivan tehtavat koos-

tuivat taten lahinna sahkdpostitse tulleiden palvelupyyntdjen kasittelysta.

Olin ottanut tavoitteekseni keskittya tiketeille tekemieni muistiinpanojen laatuun ja vuoron
aikana huomasinkin, etta valilla muistiinpanoni saattavat olla sekavia. Olisi tarkeaa muis-
taa, ettd vaikka muistiinpanot olisivat itselleni selkeat, ei valttamatta joku muu osaa tulkita
muistiinpanoja yhta hyvin. Kysyin myos kollegaltani tikettieni muistiinpanoista ja han huo-
mautti, ettd lyhenteitd ei kannattaisi kayttaa tikettien muistiinpanoissa, koska kaikilla ei
valttamatta ole tietoa, mihin viittaan joillakin lyhenteillda. Puhelun aikana asiat on nopeampi
kirjata yl0s tiketille kayttamalla lyhenteita, mutta tulin oivaltaneeksi, etta puhelun paatyttya
ja ennen tiketin sulkemista, olisi lyhenteet hyva kirjoittaa auki. Nain on varmempaa, etta

tikettia jatkokasitteleva kollegani tietaa, mista on alun perin ollut kyse.

Yksi puhelimitse tdnaan tullut palvelupyyntd sai minut kiinnittdmaan huomiota siihen,
kuinka paljon eri toimijoita yhden palvelupyynnén kasittelyssa voi olla. Pyyntd koski sita,
etta asiakas olisi halunnut paivystysaikaan paikalle siivouksen. Soitin asiasta ensin kiin-
teiston siivouksesta vastaavalle siivousliikkeelle, joka ilmoitti, ettei heilla ole paivystysai-
kaan toimivaa siivousta. Taman jalkeen soitin Caverionin paivystavalle huoltomiehelle,
joka sanoi, ettei siivouksen hoitaminen ole hanen vastuullaan, koska hanelta ei edes 16ydy
siihen tarvittavia valineitd. Han kuitenkin neuvoi soittamaan eraalle siivousliikkeelle, joka
tarjoaa siivousta myds paivystysaikaan. Tassa vaiheessa olisin voinut soittaa suoraan
siivousliikkeelle, mutta paatin soittaa viela kyseisen kiinteiston managerille, jotta sain vah-
vistuksen sille, etta siivousliikkeen saa varmasti tilata paivystysaikaan paikalle, koska siita
aiheutuu enemman kustannuksia. Lopuksi soitin viela takaisin ilmoittajalle ja annoin hanel-
le siivousliikkeen numeron seka pyysin hanta olemaan itse siivousliikkeeseen yhteydessa,

koska ajattelin asian menevan nain mutkattomammin eteenpain.

Kun yhden palvelupyynnon kasittelyssa on mukana nain paljon eri osapuolia, on erityisen
tarkeaa, etta tiketille merkitsee myos sen, keihin kaikkiin palvelupyynnon suhteen on oltu
yhteydessa. Nain palvelupyynnon selvittaminen on myoéhemmin huomattavasti helpom-

paa, jos siihen pitaa viela jalkikateen palata jostain syysta. Yleensa onneksi muistankin
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merkita tiketille ylos kaikki selvittdamiseen osallistuneet osapuolet, mutta kiireisissa vuo-

roissa tama saattaa olla uhkana unohtua.

Perjantai 06.09.2019

Ei vuoroa.

Lauantai 07.09.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 08.09.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi

Ensimmaisen seurantaviikon paatteeksi voin todeta, etta viikko oli tyotahdiltaan suhteelli-
sen tasainen ja siind mielessa helppo, ettd minulle ei juurikaan tullut vastaan sellaisia pal-
velupyyntdja, joiden selvittdmisessa olisi ollut suuria haasteita. Koska olen tehnyt tyotani
jo yli kahden vuoden ajan, on toisaalta taysin luonnollista, etta toimintamallit eri palvelu-
pyyntdjen suhteen ovat minulle entuudestaan tuttuja ja pystyn siksi kasittelemaan palve-
lupyynnét yleensa ongelmitta. Ensimmainen seurantaviikko auttoi minua kuitenkin ymmar-
tamaan sen, etta vaikka ty6ta olisi tehnyt jo useamman vuoden ajan ja olisi sita kautta
saanut paljon kokemusta, voi omissa toimintamalleissa tasta huolimatta olla kehitettavaa.
Kun kehityskohdat tunnistaa ensin omassa toiminnassaan, on myo6s helpompi havaita

kehityskohtia koko tydyhteis6a koskettavien toimintamallien tasolla.

Yksi viikon aikana itselleni asettamista tavoitteista oli oman ajankaytténi seuraaminen
seka sen pohtiminen, etta voisinko jotenkin tehostaa omaa ajankayttdani tyotehtavien
parissa. Tama oli siind mielessa opettavainen tavoite, ettd kun todella kiinnitin huomiota
omaan ajankayttdoni, oli minun myds helpompi havaita asioita, joilla pystyin tehostamaan
tydntekoani. Esimerkkina tasta oli tilanne, jossa minun taytyi valittda eras palvelupyyntd
soittamalla eteenpain palveluntuottajan asiakaspalveluun ja asiakaspalveluun jonottaes-
sani aloin samalla tehda Horizonissa olevia sahkopostitiketteja, joita kukaan ei ollut ehtinyt
viela kasitella. Tyoni alkuaikoina oli mielestani vaikeaa keskittya useamman tiketin hoita-
miseen samaan aikaan, mutta huomasin nykyisin luottavani jo omaan osaamiseeni sen

verran, etta pystyn kasittelemaan useampaa tikettia samanaikaisesti ilman pelkoa siita,
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etta tekisin jotain vaarin. Tama on ehdottomasti keino, jota minun kannattaa hyodyntaa
my0s jatkossa. Huomasin liséksi sen, etta omaan osaamiseen luottamisella on tarkea
merkitys sen kannalta, ettd uskaltaa kokeilla tyotehtavissa uusia toimintatapoja seka

mahdollistaa tata kautta oman kehittymisensa.

Tyo6ssani ajankayton hallintaan vaikuttaa olennaisesti se, kuinka kiireinen vuoro on. File-
nius (2015, 148) mainitsee teoksessaan, etta kiire voi pahimmillaan johtaa siihen, etta
samoja virheita toistetaan yha uudestaan ja uudestaan, koska on liian kiire kiinnittda huo-
miota yksityiskohtiin. Ensimmaisen seurantaviikon aikana tulin huomanneeksi tdman itse-
kin, silla kiireen keskella keskittymiskyky herpaantuu helpommin ja samoja virheita voi
huomaamattaan toistaa. Hyvana esimerkkina tasta tydssani on se, etta kiireisen vuoron
aikana puhelutiketteja saattaa keraantya kasittelyyn huomattava maara ja talloin tiketeille
tehdyt muistiinpanot saattavat jaada epaselviksi, koska kiireen takia yrittda kasitella tiket-
teja mahdollisimman nopeasti ja ei valttamatta muista tehda muistiinpanoista tarpeeksi
selkeitd. Tama tietysti hankaloittaa puolestaan tikettien mahdollista jatkokasittelya ja vai-
keuttaa palvelupyyntdjen selvittdmista, mika taas heijastuu asiakaskokemukseen negatii-

visesti.

Tyoni suurimmat haasteet liittyvat usein vaikeisiin vuorovaikutustilanteisiin asiakkaiden
kanssa. Se, kuinka paljon téllaisia tilanteita tulee vastaan, on hyvin vaihtelevaa, mutta
tyypillisesti niitd on muutama yhden tyéviikon aikana. Tamankin viikon aikana heti maa-
nantaina minulle tuli vastaan tilanne, jossa asiakas ei kayttaytynyt kovinkaan asiallisesti ja
oli turhautunut, koska han koki, ettei asioita hoideta ajallaan ja ettei han saa tarpeeksi
tietoa palvelupyyntdjen tilanteesta. Tallaisissa tilanteissa on mielestani erittdin tarkeaa
suhtautua asiaan riittdvan ammattitaitoisesti ja olla paastamatta likaa omia tunteitaan
pintaan, vaikka jotkin asiakkaan sanat saattaisivatkin olla provosoivia. Itse ratkaisin kysei-
sen tilanteen siten, ettd pahoittelin aiheutuneita viivastyksia seka pyrin selvittdmaan asi-
akkaalle mahdollisimman tarkasti, missa tilanteessa palvelupyynnén suorittaminen oli.
Asiakas oli tasta huolimatta puhelun lopuksikin viela turhautunut tilanteeseen ja jainkin

pohtimaan, olisinko voinut tehda jotain toisin tai paremmin.

Vuorovaikutustilanteiden kannalta ratkaisevaa on se, miten yksilo saatelee omia tuntei-
taan ja kuinka han kykenee pdadsemaan yli aikaisempien vuorovaikutustilanteiden aiheut-
tamista kokemuksista. Yksilon tulisi siis tunteiden saatelyn osalta keskittya siihen, millai-
sen suhtautumistavan han valitsee eri tilanteita varten ja kuinka han mahdollistaa kontrol-

loidun toiminnan yllattavissakin tilanteissa. (Fischer & Vainio 2014, 19.)
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Tyo6ssani saatan joutua toisinaan hyvinkin yllattaviin vuorovaikutustilanteisiin asiakkaiden
kanssa, ja niihin on mahdotonta varautua etukateen. Tallaisissa asiakaspalvelutilanteissa
olisi erittain tarkeda muistaa, etta pystyy itse toimimaan kaikesta huolimatta kontrolloidusti
seka riittdvan ammattimaisesti. Téma on mahdollista saavuttaa kiinnittdmalla huomiota
omien tunteidensa saatelyyn, kuten Fischer ja Vainio edella mainitussa tekstissa tuovatkin
esille. Haluaisin siis jatkossa pystya kiinnittdmaan omien tunteitteni saatelyyn yha enem-
man huomiota, jotta minun olisi entista helpompi selviytya haastavista vuorovaikutustilan-

teista seka nain myds parantaa syntyvaa asiakaskokemusta.

Fischer ja Vainio (2014, 19) ottavat lisdksi esille negatiivisen panssarin kasitteen, jolla
viitataan erityisesti positiivisten kontaktien seka vaikutteiden torjumiseen. Taman taustalla
on aikaisempien vuorovaikutustilanteiden kautta koettujen pettymysten tuoma kyynisyys.
Panssari siis suojaa mahdollisilta uusilta pettymyksilta, mutta samalla myo6s estda uusien
asioiden l6ytamisen ja toimintatapojen kehittdmisen. Jotta negatiivista panssaria ei syntyi-
si, on todella tarkeaa, ettd negatiivisten vuorovaikutustilanteiden aiheuttamista kokemuk-
sista pystyy paasemaan yli. Ymmarrankin, etta minun olisi huomattavasti vaikeampaa
pyrkia tydssani luomaan onnistunut asiakaskokemus, jos suhtautumiseni vuorovaikutusti-
lanteeseen olisi jo valmiiksi negatiivinen. Jatkossa minun tulee siis edelleen oppia tunnis-
tamaan niita keinoja, joilla minun on mahdollista selviytya negatiivisista vuorovaikutustilan-
teista ja pyrkia hyddyntdmaan niita tydtehtavissani, jotta pystyn muuttamaan omia toimin-

tamallejani toimivimmiksi my&s asiakaskokemuksen kannalta.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 09.09.2019

Maanantaina varaudun jalleen kerran siihen, etta tyévuorosta tulee kiireinen. Koska edel-
lisen viikon aikana paatin seurata omaa ajankayttéani, paatan tanaan ottaa tavoitteekseni

seurata sita, kuinka kiire ja paineen alla oleminen vaikuttavat toimintaani.

Heti vuoron aluksi sain huomata, ettd maanantai oli tuttuun tapaan ruuhkauttanut
HelpDeskin. Esimieheni tulikin sanomaan minulle, etta voisin olla ensimmaisen tunnin
vuorostani kokonaan pois puhelimesta ja hoitaa vain jonossa olevia sahkdpostitiketteja.
Aloitin siis sahkopostien purkamisesta ja sainkin suhteellisen hyvan maaran tiketteja kasi-
teltyd, mutta silti minusta tuntui siltd, ettad kun olin saanut yhden sahkdpostitiketin valmiik-

si, niin tilalle tuli heti kaksi uutta. Tydvuoro oli siis melko hektinen.
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Tarkoitukseni tdnaan oli keskittyd omaan toimimiseeni kiireen ja paineen alla ja panin
merkille, ettd kovassa kiireessa keskittymiseni saattaa herpaantua helpommin kuin nor-
maalisti. Esimerkiksi avatessani tydnumeroa SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan huoma-
sin, etta kiireessa tydlle voi vahingossa unohtua kirjata jokin asia, koska on vaikea keskit-
tya taydellisesti siihen, mita tekee, kun yrittda saada palvelupyynnét hoidettua mahdolli-
simman nopeasti eteenpain. Jatkossa minun tulisi muistaa, etta vaikka kiire painostaa
minua tekemaan tyotehtavani nopeammin, on minun silti pidettava huolta siita, etta teen
kaiken yhta huolellisesti, jotta mahdollisilta virheilta valtytddn. Pahimmassa tapauksessa
yksi virhe palvelupyynndn kirjaamisessa voi heijastua tyon laskuttamiseen asti ja tama vie
resursseja aivan turhaan. Paineensietokyky on siis ehdottomasti asia, jota haluaisin viela

omassa toiminnassani kehittaa.

Vuorosta jai myds se mieleen, ettd kollegani pyysi minulta apua eraan tietyn asiakkuuden
palvelupyyntojen valittdmiseen ja kirfjaamiseen, koska han ei ollut ennen hoitanut kyseisen
asiakkuuden palvelupyyntéja. Tasta tuli minulle onnistunut tunne, koska koin, etta osaa-

miseeni luotetaan sen verran, ettd minulta halutaan pyytaa apua uusissa tilanteissa.

Tiistai 10.09.2019

Tanaankin on odotettavissa, ettd sahkopostitiketteja on viela huomattava maara jonossa.
Suositus meille HelpDeskissa on, etta tekisimme sahkdpostitiketteja vanhimmasta tiketista
lahtien, mutta itse saatan joskus olla hieman valikoivampi. Etenkin, jos tiketti koskee jota-
kin asiakkuutta, joka on minulle vahemman tuttu, on kynnys siirtyd seuraavaan tikettiin
melko matala. Siksi otan tdman paivan tavoitteeksi haastaa itseani tekemalla sahkoposti-
tiketteja jarjestyksessa vanhimmasta uusimpaan ja ottamalla itselleni tuntemattomammis-

ta asiakkuuksista tarkemmin selvaa.

Taman paivan vuoro oli siind mielessa yllattava, etta yhta suurinta asiakastamme eli Te-
boilia koskien oli ilmennyt toimintahairid, jonka vaikutus ulottui kaikkiin Teboilin toimipistei-
siin ympari Suomea. Vuoron alku oli siis todella kiireinen, koska Teboilin toimintahairiéta
koskevia puheluita tuli jatkuvasti, kun kaikki ilmoittivat samasta ongelmasta. Emme edes
suoranaisesti pystyneet tekemaan mitaan toimintahairiolle, koska palveluntuottajalla oli jo
ongelma tiedossa ja sita oli alettu selvittda heidan toimestaan. Niinpa paadyin vain selit-
tamaan asiakkaille, ettd ongelma on tiedossa ja sita selvitetdan seka kirjasin palvelupyyn-
not ylos Fatman Frame -huoltokirjaan. Toimintahairio saatiin lopulta selvitettya palvelun-
tuottajan toimesta noin kahden tunnin kuluttua ja taman jalkeen soittamalla tulleiden pal-

velupyyntdjen maara laski huomattavasti.
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Kun puheluiden tulva vihdoin rauhoittui, pystyin taas keskittymaan sahkopostitikettien te-
kemiseen. Myo6s sdhkopostitikettien maara oli kasvanut, koska Teboilin toimintahairion
aikana juuri kenellakaan ei ollut aikaa hoitaa sahkdpostitiketteja. Olin asettanut tavoitteek-
seni tehda sahkdpostitiketteja jarjestyksessa vanhimmasta uusimpaan seka ottaa tarvitta-
essa minulle vahemman tutuista asiakkuuksista selvaa, jotta jatkossa en olisi yhta vali-
koiva tiketteja tehdessani asiakkuuksien suhteen. Tama oli hyva tavoite, koska minun oli
pakko haastaa itseani ja perehtya niihin asiakkuuksiin, joiden kanssa olen yleensa va-
hemman tekemisissa. Sain selville, etta oikeastaan joidenkin asiakkuuksien téiden kirjaa-
minen ei ollutkaan yhta vaikeaa kuin olin joskus kuvitellut. Olen saattanut valtella joidenkin
asiakkuuksien palvelupyyntdjen hoitamista, jos olen asiakkuuden Toimittajahausta etsies-
sani huomannut, etta asiakkuuden kohdalla on todella pitkat ohjeet palvelupyynnén kir-
jaamisesta. Kun kuitenkin luin ohjeet tarkasti ja seurasin niitd kohta kohdalta, oli palvelu-
pyynndn kirjaaminen lopulta suhteellisen helppoa, vaikka se veikin huomattavasti enem-
man aikaa kuin minulle tuttujen asiakkuuksien palvelupyyntdjen kirjaaminen. Jatkossa
minun tulisi rohkeammin tarttua minulle tuntemattomampien asiakkuuksien palvelupyynto-
jen hoitamiseen, jotta oppisin niistd enemman ja pystyisin kirjaamaan kyseiset palvelu-

pyynnét nopeammin.

Vuoron aikana térmasin my0s sellaiseen tilanteeseen, etta meilla ei ollut tiettyjen palvelu-
pyyntdjen osalta paivystysaikaista toimintaohjetta. Caverion vastaa joissakin Keskon koh-
teissa alipaineviemaroéinnin huoltamisesta, mutta meilla HelpDeskissa ei ollut tietoa siita,
kuuluuko tdhan myos paivystysaikaisten huoltotoimenpiteiden hoitaminen. Paivystysaikai-
sen toimintaohjeen puuttuminen on tyéta vaikeuttava tekija, koska paivystysaikaan ei valt-
tamatta pysty tavoittamaan esimerkiksi jotakin huoltopaallikk6a, joka tietaisi asiasta tar-
kemmin eli ohjeistus olisi hyva olla valmiina. Laitoin siis tasta heti esimiehelleni sahkdpos-
tia, jotta tarvittava ohjeistus saataisiin kaytté6én mahdollisimman pian. Tydssani on tarke-
a3, etta jos huomaa joitakin puutteita esimerkiksi ohjeistusten osalta, niin ottaa asian oma-
aloitteisesti hoidettavakseen ja etsii siihen ratkaisun, jotta voisi helpottaa paitsi omaa, mut-

ta myds kollegoiden ty6ta.

Keskiviikko 11.09.2019

Ei vuoroa.

Torstai 12.09.2019

Minulla ei eilen ollut tydvuoroa, joten en osaa arvioida kovin tarkasti etukateen taman pai-

vaisen tyovuoron tyotaakkaa. Tiistaina sahkopostitiketteja oli huomattava maara jonossa,
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joten saattaa olla, ettéd jono on edelleen yhta pitka, jos kukaan ei ole puheluiden suuren
maaran vuoksi ehtinyt juurikaan tekemaan sahkdpostitiketteja. Koska tiistain vuoron aika-
na olin my6s huomannut, ettd meiltd puuttui kokonaan tiettyja palvelupyyntéja koskeva
paivystysaikainen ohjeistus, paatan taman vuoron aikana keskittya siihen, etta tarkistan
tanaan kasittelemieni asiakkuuksien osalta, ettd meilta 16ytyy tarvittavat ohjeistukset ja
ettad ne ovat ajan tasalla. Ohjeistusten on tarkeaa olla riittavat, jotta palvelupyyntdjen kasit-

tely olisi sujuvaa.

Taman paivan vuoro ei ollut puhelujen osalta kovinkaan kiireinen, mutta sahkdpostitikette-
ja oli edelleen jonossa merkittdva maara. Suurin osa vuorostani menikin siis sahkopostiti-
kettien kasittelyyn. Esimieheni tuli lisdksi vuoron alussa kdymaan luonani HelpDeskissa

talla viikolla aloittaneen uuden tyontekijan kanssa, koska minun on tarkoitus alkaa koulut-

taa kyseista tydntekijad seuraavalla viikolla.

Olin ottanut paivan tavoitteeksi sen, etta pyrkisin kiinnittdmaan huomiota kasittelemiini
asiakkuuksiin liittyviin ohjeistuksiin ja tarkistaisin, ovatko ohjeistukset riittavia seka ajan
tasalla. Otin tAman puheeksi kollegani kanssa ja han huomautti muutamien asiakkuuksien
ohjeistuksista, joissa han oli havainnut puutteita. TAma oli erittdin hyddyllista, koska en
olisi itse valttamattd huomannut samoja puutteita. Listasimme kollegani kanssa ohjeistuk-
siin liittyvia puutteita ylds, jotta saisimme ne selvitettyd esimiehemme kanssa ja siten kasi-
teltya palvelupyynnét jatkossa helpommin. Tulin tAman kautta huomanneeksi, etta kolle-
gojen kanssa kannattaa aina keskustella mahdollisista t6ita vaikeuttavista tekijoista, koska
he saattavat tuoda esille sellaisia asioita, joihin ei itse valttdmatta satu kiinnittdmaan huo-

miota.

Tyovuoron aikana poikkeuksellista oli se, etta tikettijarjestelmaamme Horizoniin tehtiin
paivitys, joka kesti noin tunnin verran ja tana aikana puhelut eivat tulleet tikettijarijestelman
kautta, vaan jouduimme kayttdmaan matkapuhelinta. Tama oli melko vaivalloista, koska
matkapuhelinta taytyi pitda toisessa kadessa ja samaan aikaan toisella kadella taytyi kirja-
ta muistiinpanoja puhelusta. Tyonteko muuttui siis huomattavasti hitaammaksi. Panin
merkille, etta tyoni sujuvuuden kannalta on hyvin olennaista, etta kaytdssa on riittavan
modernit ja toimivat tydvalineet. Paivitys onnistui kuitenkin ongelmitta ja sen jalkeen pys-

tyin taas normaalisti kayttamaan Horizonia.

Perjantai 13.09.2019

Ei vuoroa.
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Lauantai 14.09.2019

Lauantain iltavuorot ovat yleensa rauhallisia puhelimitse tulevien palvelupyyntdjen osalta,
joten oletukseni on, etta tydvuoro tulee paaosin koostumaan sahkdpostitikettien kasittelys-
ta. Minulla ei eilen ollut tyévuoroa, joten en tieda, onko sahkdpostitikettien jonoa saatu
purettua, mutta arvelen tiketteja olevan edelleen runsaasti jonossa. Paatan tasta syysta
ottaa paivan tavoitteeksi keskittya siihen, mita voisin muuttaa omassa toiminnassani, jotta

saisin mahdollisimman monta sahkdpostitikettia kasiteltya vuoron aikana.

Vuoro oli puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen osalta hiljainen, kuten olin arvellutkin.
Myos sahkopostitikettien jonoa oli saatu suhteellisen hyvin purettua eli tiketteja ei ollut
enaa yhta paljon jonossa kuin alkuviikolla. Minulla oli siis runsaasti aikaa kasitella viela

tekemattomia sahkopostitiketteja ja keskittya paivan tavoitteeseeni.

Tulin kiinnittaneeksi huomiota siihen, etta yleensa sahkopostitiketteja tehdessani en toimi
kovin jarjestelmallisesti, vaan hoidan satunnaisesti eri asiakkuuksien tiketteja. Paatin ko-
keilla siksi sellaista tapaa, etta otin Horizonista kasittelyyn samaa asiakkuutta koskevat
tiketit ja hoidin kaikki samalla kertaa. Huomasin, ettd tdma toimintatapa osoittautui nope-
ammaksi kuin tikettien hoitaminen satunnaisesti, koska nyt minulla oli jo valmiiksi tarvitta-
vat huoltokirjat auki ja sain kaikki saman asiakkuuden tiketit kirjattua ylos yhdelld kertaa.
Oli muutenkin selkedmpaa keskittya yhteen asiakkuuteen kerrallaan. Pystyin siis nain
tehostamaan omaa toimintaani ja ymmarsin, etta voisin jatkossakin yrittda kasitella sah-

kopostitiketteja jarjestelmallisemmin.

Vuoron aikana suunnittelin hieman myo6s alustavasti sita, miten aloittaisin uuden tyonteki-
jan kouluttamisen seuraavan viikon maanantaina. Olen ennenkin kouluttanut uusia tyén-
tekijoita eli siind mielessa tehtava ei ole minulle uusi, mutta edellisesta koulutuskerrasta
on jo jonkin verran aikaa ja siksi koin hyddylliseksi, ettd suunnittelin tulevaa koulutusta
hieman etukateen. Uusi tydntekija on saanut alustavaa perehdytysta esimieheltani eli mi-
nun ei tarvitse maanantaina lahtea taysin nollasta liikkeelle.

Sunnuntai 15.09.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi
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Toinen seurantaviikko osoittautui tyotahdiltaan yllattavan rauhalliseksi lukuun ottamatta
maanantaita, joka on yleensakin kiireinen seka tiistaita, jolloin Teboiliin liittyva valtakunnal-
linen toimintahairié aiheutti ruuhkaa HelpDeskissa. Taman seurantaviikon aikana minulla
oli siis runsaasti aikaa keskittya eri paiville asettamiini tavoitteisiin seka seurata omaa ke-
hittymistani tavoitteiden osalta. Viikon lopuksi tulin kuitenkin myés huomanneeksi, etta olin
asettanut eri paiville jokseenkin toisiinsa liittymattdmia tavoitteita ja tasta herasi ajatus,
ettd seuraavan seurantaviikon aikana voisin keskittyd enemman jonkin yhden tietyn tee-
man ymparille. Nain saisin analysoitua kehittymistani syvallisemmin yksi osa-alue kerral-

laan.

Heti seurantaviikon alussa olin valinnut yhdeksi tavoitteekseni seurata sita, miten toimin
paineen alla ja kuinka paine vaikuttaa suoriutumiseeni. Erityisesti maanantain vuoro oli
todella hektinen ja kiire heijastui myos omaan toimintaani. Kun palvelupyyntoja tuli paljon
soittamalla, keraantyi minulle myds Horizonissa suuri maara puhelutiketteja, koska en
ehtinyt kasitella edellisia tiketteja ennen kuin puhelin alkoi taas soida. Tulin huomanneek-
si, etta kun kasiteltavia tiketteja keraantyi paljon, yritin myos saada ne kirjattua seka vali-
tettyad eteenpain mahdollisimman nopeasti. On hyva, etta paineen alla pystyy toimimaan
tehokkaasti ja ripeéasti, mutta tdssad on myo6s vaarana se, ettd oma keskittyminen herpaan-
tuu ja saattaa tulla tehneeksi helpommin virheita. Sain lisaksi huomata sen, etta kiireen
aiheuttaman paineen alla toimiessa ei huomaa tekemiaan virheita yhta helposti, vaan to-
dennakoisesti ne havaitsee vasta siina vaiheessa, kun kollega tai joku muu sidosryhman
edustaja huomauttaa palvelupyynndn valittdmisen yhteydessa tehdysta virheesta. Jatkos-
sa minun tulisi siis my6s paineen alla koittaa pysya itse rauhallisena ja varmistaa, etta
kasittelen palvelupyynnét riittdvan huolellisesti, vaikka kiire tuntuisikin painostavan minua
hataisempaan toimintaan. Nain pystyn omalla toiminnallani ehkaisemaan sellaiset virheet,

jotka vaikeuttavat ja hidastavat muiden tyota.

Taman viikon lopuksi huomasin myds sen, etta eri paivilleni asettamat tavoitteet liittyivat
epamukavuusalueelle menemiseen. Paineen alla toimimisen liséksi olin paattanyt haastaa
itsedni viikon aikana ja kasitella sellaisten asiakkuuksien palvelupyyntgja, jotka eivat olleet
minulle ennestaan kovinkaan tuttuja. Jouduin siis menemaan omalle epamukavuusalueel-
leni ja perehtymaan naihin asiakkuuksiin paremmin, jotta pystyin kasittelemaan niihin liit-
tyvia palvelupyyntdja. Tama oli hyodyllinen tavoite, koska minun oli pakko opetella jotain
uutta, jotta sain kyseiset palvelupyynnét kasiteltya. Oli muutenkin palkitsevaa huomata,
ettd pystyin kasittelemaan palvelupyynndt onnistuneesti, vaikka en ollutkaan aiemmin ollut

juurikaan tekemisissa kyseisten asiakkuuksien kanssa.
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Fischer ja Vainio (2014, 43-44) pohtivat teoksessaan sita, tapahtuuko kehitysta vain epa-
mukavuusalueelle mentdessa ja tuovat esille, ettd myds mukavuusalueella on mahdollista
kokea kehitysta, silla ratkaisevinta on se, etta yksil6 16ytaa hanelle itselleen sopivimmat
tavat tehda ty6ta seka tarttua erilaisiin haasteisiin, eika vain yrita tehda tyéta hanelle itsel-
leen epatyypillisella tavalla vastatakseen muiden odotuksiin. Ymmarran itsekin, ettd omal-
la mukavuusalueellani toimiessani paasen toteuttamaan niita tyétapoja, jotka koen itselle-
ni sopivimmiksi, mutta epamukavuusalueelle meneminen auttaa minua muokkaamaan ja
mahdollisesti myds I16ytamaan kokonaan uusia tyétapoja, jotka mahdollistavat kehittymi-

seni seka rohkaisevat minua venymaan uusiin haasteisiin.

Taman seurantaviikon aikana myoés kollegojen merkitys tyolleni korostui hyvin. Yhtena
tavoitteenani viikon aikana oli kdyda lapi eri asiakkuuksiin liittyvia ohjeistuksia ja tarkistaa,
ovatko ohjeistukset riittdvia seka ajan tasalla. Pyysin tdhan kollegani apua ja han huo-
mautti heti muutamasta asiasta, joissa han oli havainnut puutteita. Tajusin, etta en olisi
itse valttamatta edes osannut kiinnittda kyseisiin asioihin huomiota ja ne olisivat jaaneet
minulta huomaamatta. Vaikka olenkin tydssani jatkuvassa vuorovaikutuksessa kollegoit-
teni kanssa, ei silti esimerkiksi taman tyyppisista asioista tule aina valttamatta keskustel-
tua heidan kanssaan. Se olisi kuitenkin erittain hyddyllista tydnteon sujuvuuden kannalta,
koska nain erilaisia tyota vaikeuttavia tekijoita olisi helpompi ehkaista tai ainakin lieventaa
niiden vaikutuksia. Jatkossa voisinkin pyrkia siihen, etta yrittaisin keskustella tekemistani
tydntekoon liittyvista havainnoista yha useammin kollegoitteni kanssa, jotta kuulisin myés

heidan mielipiteensa ja mahdollisen ratkaisunsa asiaan liittyen.

Myés Fischer ja Vainio (2014, 97) korostavat, etta toiminnan kehittymisen ja paamaarien
saavuttamisen kannalta on erityisen tarkeaa, etta tydyhteison jasenet oppivat yhdessa.
Fischer ja Vainio kuitenkin my6s muistuttavat, ettei tama tarkoita sita, etta kaikkien tulisi
aina olla samaa mielta ja vuorovaikutuksessa ei saisi olla minkaanlaisia vaikeuksia, vaan
erimielisyydet toimivat "luovana jannitteena”, jonka kautta on mahdollista paatya parem-
paan suoritukseen. ltse nden taman siis siten, etta erilaiset mielipiteet tydyhteisdssa aut-
tavat tydyhteison jasenia nakemaan myos uusia ndkdkulmia, jotka poikkeavat heidan
omistaan ja nain jasenten on yhdessa mahdollista oppia uutta toimintatavoistaan seka
muokata niitd padmaarien saavuttamiseksi. Omassakin tydssani olen huomannut hyddyl-
liseksi sen, etta olen kysynyt johonkin asiaan liittyen kollegani mielipidetta ja vaikka hanen
kantansa on saattanut olla erilainen kuin omani, olen pystynyt hahmottamaan, miksi han
toimii tietylla tavalla ja soveltamaan tata toimintatapaa my6s omaan tyontekooni. Par-
haimmillaan ristiriitatilanteet johtavat siis siihen, etta pystyy erottamaan omissa toiminta-
malleissaan sellaisia asioita, joita muuttamalla on mahdollista tdhdatd oman toimintansa

kehittamiseen.
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3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 16.09.2019

Tanaan minun on tarkoitus alkaa kouluttaa HelpDeskin uutta tyontekijaa, joka tulee teke-
maan vuoroja iltaisin seka viikonloppuisin eli paivystysaikaan. Otan paivan tavoitteeksi,
etta kerron uudelle tyontekijalle yleisimpia tydhon liittyvia ohjeistuksia seka kayn hanen
kanssaan lapi palvelupyyntdjen kirjaamista SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan seka eri
huoltokirjoihin. Jos aikaa jaa, voi han myds itse kokeilla kirjata muutaman palvelupyynnén.

Hanen ei ole tdndan kuitenkaan viela tarkoitus ottaa palvelupyyntéja puhelimitse vastaan.

Paiva alkoi todella kiireisena, silla palvelupyyntdja tuli paljon soittamalla. Tama oli hanka-
laa koulutuksen kannalta, koska minulla oli koko ajan niin paljon tiketteja kasiteltdvana,
etta oli haastavaa yrittda samalla keskittya myds kouluttamiseen. Toisaalta kiireesta oli se
hyoty, ettéd uusi tydntekija paasi heti ndkemaan, kuinka hektista ty6 voi valilla olla ja kuinka
kiireisista tilanteista selviaa. Selitin esimerkiksi siita, kuinka palvelupyyntdja tulee priori-

soida kiireen koittaessa, jotta ne saadaan valitettya ajallaan palveluntuottaijille.

Kun puhelujen maara tasoittui, paasin viimein kaymaan lapi uuden tyontekijan kanssa

rauhallisemmin tydhdn liittyvia yleisid ohjeistuksia, kuten mitd puhelun aikana asiakkaalta
tulee selvittaa. Kerroin hanelle myds eri asiakkuuksiin liittyvista toimintaohjeista seka nay-
tin, kuinka eri huoltokirjat seka SAP toimivat. Uusi tyontekija ei viela tdssa vaiheessa hoi-

tanut itse yhtakaan tikettia, vaan seurasi vuoron ajan minun toimintaani.

Koulutustilanteet ovat todella opettavaisia myds itselle, koska ty6ta joutuu miettimaan siita
nakokulmasta, etta ei tietaisi palvelupyyntdjen kasittelystad yhtdan mitaan etukateen. Mi-
nun taytyi siis kertoa kaikki tiedonhausta lahtien niin, etta uusi tyontekija pystyi ymmarta-
maan, mista lahtea liikkeelle. Tama oli yllattavan haastavaa, koska itselleni tallaiset asiat
ovat jo automatisoituneet kertyneen tydkokemuksen kautta. Jatkossa minun tulee siis vie-
Ia paremmin keskittya siihen, ettéa avaan ty6hon liittyvia toimintamalleja koulutustilantees-

sa entista selkedmmin.

Tiistai 17.09.2019

Uuden tydntekijan koulutus jatkuu vasta huomenna, joten tdman paivaisen vuoron aikana
pystyn taas keskittymaan palvelupyyntdjen kasittelyyn tavalliseen tapaan. Osittain eilisen
vuoron kiireellisyyden takia minulle jai tunne, etta olisin voinut toimia koulutustilanteessa

selkeammin ja siksi asetan taman tyovuoron tavoitteeksi suunnitella huomisen vuoron
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koulutusta paremmin seka miettia, kuinka pystyisin itse toimimaan koulutustilanteessa

johdonmukaisemmin.

Vuoro alkoi puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen osalta kiireisena ja siksi tydvuoron alku
kului minulla suurimmaksi osaksi puhelutikettien kasittelyyn, eikd muuhun jaanyt aikaa.
lltaa kohden puhelujen maara laski kuitenkin huomattavasti ja pystyin keskittymaan pa-

remmin paivan tavoitteeseen eli huomisen koulutuksen suunnitteluun.

Tein suunnitelmaa siten, etta listasin ensin tarkeimmat asiakkuutemme ylos ja kirjasin
muistiin niitd asioita, jotka kunkin asiakkuuden osalta tulee ottaa erikseen huomioon nii-
den palvelupyyntoja kasiteltdessa. Merkitsin myos itselleni ylés ne asiat, jotka olin jo maa-
nantaina ehtinyt kdymaan uuden tyontekijan kanssa lapi ja liséksi listasin puolestaan ne
asiat, joita en ollut viela paassyt kasittelemaan hanen kanssaan. Nain sain hahmotettua

itselleni paremman kokonaiskuvan siita, mitd koulutuksessa tulisi ottaa viela esille.

Suunnitelmaa tehdessani mietin myds sita, miten minun tulisi itse toimia koulutustilan-
teessa, jotta uusi tyontekija saisi siitd mahdollisimman paljon irti. Saatan helposti puhua
aivan lilan nopeasti ja paljon kerralla, joten siksi minun pitaa jatkossa keskittya selitta-
maan asiat rauhallisemmin. Minun olisi liséksi hyva ottaa valilla koulutuksen keskella
enemman pausseja ja varmistaa, onko koulutettavalla tyontekijalla esimerkiksi tullut joita-

kin kysymyksia tyohon liittyen mieleen.

Keskiviikko 18.09.2019

Taman paivan vuoron tarkoituksena on taas jatkaa uuden tyontekijan kouluttamista. Olin
eilen suunnitellut koulutusta jonkin verran etukateen, joten nyt minulla on selkedmpi kuva
koulutuksen etenemisesta kuin viimeksi. Paatan ottaa paivan tavoitteeksi kiinnittaa erityi-
sesti huomiota omaan toimintaani koulutustilanteessa ja pohtia, missa minulla on viela
kehitettavaa.

Vuoron aluksi esimieheni kavi viela joitakin kaytannon asioita lapi uuden tyontekijan kans-
sa, joten talla valin hoidin palvelupyyntdja seka puhelimitse ettd sahkdpostitse normaaliin
tapaan. Taman paivan vuoro ei ollut puhelujen osalta kovin kiireinen, mika oli hyva asia,

koska minulle jai hyvin aikaa keskittya rauhassa koulutukseen.

Huomasin heti koulutusta jatkaessani, etta tekemani suunnitelma tdman paivan koulutuk-
sen asioista auttoi paljon. Minun oli huomattavasti helpompi edetéd johdonmukaisesti seka

kertoa esimerkiksi eri asiakkuuksista tarvittavia tietoja, kun olin suunnitellut koulutustilan-
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netta etukateen. Saimmekin mielestani uuden tydntekijan kanssa hyvin kaytya eri asiak-
kuuksiin liittyvia toimintaohjeita |api ja paatin siksi, ettd han voisi myos itse kokeilla kasitel-
Ia muutaman sahkopostitiketin. Kysyin lisaksi olisiko han halunnut jo ottaa ensimmaisen
puhelun vastaan, mutta paddyimme sopimaan, etta han ottaa ensimmaisen puhelun vas-

taan seuraavalla koulutuskerralla.

Tavoitteeni talle paivalle oli tarkkailla erityisesti omaa toimintaani koulutustilanteessa. Ta-
voite oli opettavainen, koska kun tietoisesti kiinnitin omaan toimintaani huomiota, oli minun
myo6s helpompi havaita heti asioita, jotka olisin voinut hoitaa toisella tavalla. Yritin keskit-
tya erityisesti siihen, etta koulutustilanne ei mennyt liialliseksi yksinpuheluksi osaltani,
vaan pyrin myds pitdmaan pausseja, joiden aikana annoin uudelle tydntekijalle mahdolli-
suuden esittda kysymyksia, jos hanelle oli niita tullut mieleen. Tdma selvasti rohkaisikin

hanta kysymaan eri asioista ja selvittdmaan epaselvia kohtia.

Torstai 19.09.2019

Seuraava koulutuskerta uuden tydntekijan kanssa on vasta seuraavan viikkon maanantai-
na eli tdnaan voin taas keskittya normaalisti palvelupyyntojen kasittelemiseen. Asetan
paivan tavoitteeksi keskittya tapaani toimia vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden kanssa
puhelimessa ja miettia, mitd vuorovaikutustilanteiden kannalta olennaista minun pitaisi
maanantaina kertoa uudelle tyéntekijalle, kun han ottaa ensimmaiset puhelutiketit vas-

taan.

Puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen maara oli selkeasti alkanut taas vahentya loppu-
viikkoa kohti, koska vuoron aikana tuli puheluja varsin maltilliseen tahtiin. Niinpa tyétehta-
vani keskittyivat tanaan lahinna sahkopostitikettien kasittelyyn. En ollut viime vuorossa
ehtinyt purkaa sahkdpostitikettien jonoa lahes ollenkaan, koska suurin osa ajastani oli

mennyt uuden tydntekijan kouluttamiseen, mutta nyt sain jonoa purettua hyvaan tahtiin.

Keksimme vuoron aikana kollegani kanssa, etta voisimme molemmat valita jotain tiettya
asiakkuutta koskevia sahkopostitiketteja kasittelyyn jonosta ja hoitaa kaikki saman asiak-
kuuden tiketit yhdella kertaa eteenpain. Nain tybmme oli organisoidumpaa ja saimme te-
hokkaasti kasiteltya sdhkopostitiketteja sekad lyhennettyad sahkdpostitikettien jonoa yhdes-
sa. Tama oli mielestani hyva osoitus siita, etta kollegoiden kanssa ideoimalla on yllattavan

vaivatonta keksia tapoja, joilla tyontekoa voi tehostaa.

Varsinainen tavoitteeni paivalle oli tarkastella omaa tapaani toimia puhelimessa vuorovai-

kutuksessa asiakkaiden kanssa seka& huomioida asioita, jotka minun pitaisi tuoda esille
25



seuraavalla koulutuskerralla uudelle tyontekijalle. ltse kysyn asiakkaalta aina hanen itsen-
sa seka hanen edustamansa yrityksen nimen, vikaa koskevan kiinteistén osoitteen, mah-
dollisimman tarkan viankuvauksen seka vian kiireellisyyden. Nama ovat asioita, jotka
myo6s uuden tyontekijan taytyisi muistaa kysya, kun han alkaa ottaa puheluja vastaan.
Kiinnitin myds huomiota siihen, etta selitdn aina puhelun lopuksi asiakkaalle, miten lahden
viemaan asiaa eteenpain eli esimerkiksi soitanko paikalle paivystavan asentajan tai vali-
tankd asian sahkopostitse kiinteistén managerille tms. Tama on olennainen osa vuorovai-
kutustilannetta, jotta asiakkaalle jaa varmempi tunne, kun han tietda, miten asia hoidetaan
eteenpain. Panin liséksi merkille, etta pyrin puhelimessa olemaan mahdollisimman kohte-
lias ja kiitin asiakasta yhteydenotosta aina puhelun paatteeksi. Talla tavoin yritan jattaa

asiakkaalle positiivisen kuvan vuorovaikutustilanteesta.

Perjantai 20.09.2019

Ei vuoroa.

Lauantai 21.09.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 22.09.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi

Tama seurantaviikko oli siind mielessa erilainen, etta suurin osa ajastani kului uuden tyén-
tekijan kouluttamiseen seka itse koulutuksen suunnitteluun. Talla viikolla en siis saanut
kasiteltya palvelupyyntdja yhta suurta maaraa kuin normaalisti johtuen kaytettavissa ole-
van ajan rajallisuudesta. Viikko oli kuitenkin mielenkiintoinen, koska paasin toimimaan
normaalista tyoarjesta poikkeavassa tilanteessa koulutuksen vuoksi seka minun taytyi
my0s miettia seka tyotani ettda omaa toimintaani erilaisesta nakokulmasta koulutuksen

onnistumiseksi.

Aloitin uuden tydntekijan kouluttamisen heti viikon alussa maanantaina ja sain melkein
heti huomata, etten ollut valmistautunut koulutustilanteeseen riittavasti. Osittain tahan
vaikutti varmasti myos se, ettd maanantain vuoro oli puhelujen runsaan maaran vuoksi

erittdin hektinen ja vaikeutti siksi kouluttamista, mutta omassa valmistautumisessanikin oli
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ehdottomasti puutteita. Olen ennenkin kouluttanut uusia tyontekijoitd, mutta viimeisimmas-
ta kerrasta oli jo ehtinyt kulua jonkin verran aikaa ja kuitenkin jostain syysta luotin siihen,
ettei minun tarvitsisi valmistautua mitenkaan sen erityisemmin. Positiivista silti oli, etta
tajusin tdman vaaraksi arvioksi ja ryhdyin heti toimiin seuraavan koulutuskerran suunnitte-

lun osalta.

Valvion ja Parviaisen (2013, luku 2) mukaan kouluttajan olisi hyva pyrkia I6ytamaan itsel-
leen sopivia valmistautumiskeinoja — liittyivat ne sitten esimerkiksi muistiinpanojen teke-
miseen tai tapaan saadelld omaa ajoitustaan. Kun aloin suunnitella koulutusta, huomasin
itsekin, etta itselleen sopivat valmistautumiskeinot on todella hyodyllista 16ytaa. Ensim-
maisen koulutuskerran aikana panin merkille, ettd minun oli vaikea hahmottaa koulutuk-
sen kokonaiskuvaa ja siksi edeta koulutuksessa johdonmukaisesti. Niinpa tein itselleni
koulutusta varten muistiinpanot eri asiakkuuksien mukaan ja listasin ylos asiat, jotka olin
jo kaynyt l1api seka asiat, joita en ollut viela ehtinyt kasitella. Listasin myds ylos sellaisia
erityispiirteitd, jotka tulisi erityisesti ottaa huomioon eri asiakkuuksien palvelupyynt6ja kasi-
tellessd. Nain sain koulutuksen kokonaiskuvaa selkeytettya itselleni, ja minulla oli seuraa-
valla koulutuskerralla paljon varmempi kasitys siita, miten Iahdin viemaan koulutusta

eteenpain.

Edellisiin havaintoihini liittyen Valvio ja Parviainen (2013, luku 2) mainitsevatkin, etta kou-
lutustilanteen valmistelu ja suunnittelu tulisi aina aloittaa riittdvan ajoissa, koska nain kou-
lutukseen liittyva sisaltd on paljon helpompi sisaistaa ja sitd voi myos hallita paremmin.
Tama on taysin totta, koska oma puutteellinen valmistautumiseni sai minut tuntemaan,
etten pystynyt hallitsemaan koulutustilannetta kunnolla. Tyéhoni liittyy jatkuvaa tiedonha-
kua seka ongelmanratkaisua ja koska olen tehnyt tyétani jo parin vuoden ajan, ovat naihin
littyvat prosessit minulle jo suhteellisen helppoja, koska useimmiten tiedan, mista lahtea
likkeelle asian selvittdmiseksi. Koulutustilanteessa minun tulisi siis jatkossa painottaa
itselleni entistd enemman, etta koulutettava tyontekija ei viela tieda tyéhon liittyvista asi-
oista yhta syvallisesti kuin mina ja siksi minulle itsestaanselvyyksiksi muuttuneet asiat
eivat ole yhta selvia koulutettavalle tyontekijalle. Tata on yllattavan hankala muistaa, kos-
ka asioita Iahtee helposti selvittamaan omien taustatietojensa tuella, mutta koulutettavalla
tyontekijalla naita taustatietoja ei luonnollisestikaan viela ole. Koulutuksen riittdva valmis-
telu seka suunnittelu mahdollistavat taten myods sen, ettd pohtii koulutuksen sisaltéa silta
kannalta, ettei olisi koskaan ollut sen kanssa missdan tekemisissa ja pyrkii tatd nakokul-

maa hyédyntden avaamaan tyohon liittyvia toimintamalleja mahdollisimman selkeasti.

Jos mietitaan kehittymistani taman seurantaviikon ajalta myos muuhun kuin kouluttajana

toimimiseen liittyen, tulee mieleeni yksi erityinen asia. Talla viikolla torstai oli puhelujen
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osalta hiljaisin tydvuoroni ja minulla oli siksi runsaasti aikaa hoitaa jonossa olevia sahko-
postitiketteja. Tulin miettineeksi, miten olisin pystynyt kasittelemaan sahkopostitiketteja
mahdollisimman tehokkaasti ja siten lyhentdmaan jonoa, joten paatin kysya myds kolle-
galtani ideoita tahan liittyen. Yhdessa keksimmekin, ettd kumpikin meista valitsi jonkin
tietyn asiakkuuden ja tdman jalkeen otimme Horizonista kaikki tata tiettya asiakkuutta
koskevat sahkopostitiketit kasittelyyn samalla kertaa. Nain pystyimme kumpikin keskitty-
maan yhteen asiakkuuteen kerrallaan ja kasittelemaan sitd koskevat tiketit pois jonosta.
Saimme siis tehostettua toimintamalliamme sahkdpostitikettien kasittelyn osalta ja huo-

masin jalleen, kuinka hyodyllistd kollegoiden kanssa ideointi voi olla.

Tahan liittyen myds Fischer ja Vainio (2014, 146-147) painottavat, etta tydyhteison jasen-
ten positiivinen vuorovaikutus johtaa positiivisen merkityksen ja positiivisten tunteiden
syntymiseen, mitkd puolestaan laajentavat tydyhteisdn jasenten ajattelumalleja seka pa-
rantavat kykyja ratkaista ongelmat yhdessa. Olen itsekin huomannut, etta kollegoiden
kanssa koetut positiiviset vuorovaikutustilanteet seka vahvistavat yhteishenkea etta ma-
daltavat kynnysta ratkaista ongelmia yhdessa ja tdma on erittain arvokasta tyotehtavien
sujuvan hoitamisen kannalta. Parhaimmillaan kollegoiden valinen onnistunut yhteistyo

heijastuu myds valittdmasti positiivisena tekijana asiakaskokemukseen.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 23.09.2019

Tanaan minun on tarkoitus jatkaa uuden tyontekijan kouluttamista. Olimme viime koulu-
tuskerralla sopineet hanen kanssaan, ettd tdman vuoron aikana han ottaa ensimmaiset
palvelupyynnét vastaan puhelimitse. Paivan tyétehtavat koostuvat siksi paaasiassa tar-
kemmin Horizoniin tutustumisesta, koska sen kautta tapahtuu tikettien kasittely. Minun
taytyy lisaksi kdyda uuden tyontekijan kanssa viela perusteellisemmin lapi SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaa, koska emme olleet aiemmin ehtineet perehtya siihen kovin
tarkasti. Paivan tavoitteeksi asetan keskittya erityisesti uuden tydntekijan toimintaan vuo-
rovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa, jotta pystyn itse opastamaan, miten hanen kan-

nattaisi toimia kyseisissa tilanteissa.

Maanantain tyovuoro osoittautui yllattavan rauhalliseksi puhelujen osalta ja tama oli hyva
asia, koska nain minulla oli paremmin aikaa keskittya uuden tyontekijan perehdyttami-
seen, eika hanen tarvinnut hoitaa palvelupyynttja kamalassa kiireessa. Aloitimme vuoron
siten, ettd uusi tydntekija seurasi vielda muutaman puhelun ajan minun toimintaani, mutta

sitten han paasi ottamaan itse puhelimitse palvelupyyntoja vastaan.
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Uuden tyontekijan ensimmainen vastaanotettu puhelu sujui varsin hyvin. Han muisti kysya
asiakkaalta olennaiset asiat, kuten kiinteiston osoitteen ja tarkan viankuvauksen, ja han
muutenkin toimi riittdvan selkeasti seka johdonmukaisesti puhelun aikana. Tikettien kir-
jaamisessa han tarvitsi vield apua, mutta tama oli oletettavaa, koska eri huoltokirjoihin
tottuminen vie oman aikansa ennen kuin kirjaamisesta tulee enemman automatisoitua.
Paasimme myods kdymaan uuden tydntekijan kanssa hyvin Horizonia ja SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaa tarkemmin |api ja etenkin palvelupyyntéjen kirjaaminen
SAP:hen alkoi sujua hanelta koko ajan vaivattomammin, kun teimme monta kirjausta pe-

rakkain.

Paivan varsinainen tavoitteeni oli keskittya uuden tydntekijan toimintaan vuorovaikutusti-
lanteessa asiakkaan kanssa ja neuvoa hanta tarpeen tullen. Muutaman puhelun kohdalla
uusi tyontekija meinasi unohtaa kysya joitakin olennaisia asioita, kuten kiinteiston osoit-
teen, ja silloin osasin huomauttaa asiasta puhelun aikana, jotta han sai tarvittavat tiedot
yl6s ja muistaisi kysya niitd myds jatkossa. Vastaan tuli lisdksi yksi puhelu hieman hanka-
lammalta asiakkaalta ja tassa tilanteessa yritin parhaani mukaan neuvoa uudelle tyonteki-
jalle puhelun aikana, miten asia tulisi hoitaa, jotta asiakkaalle jaisi positiivinen mielikuva
puhelun jalkeen. Loppujen lopuksi asia saatiin ratkaistua siten, ettd neuvoin uutta tyonteki-
jaé@ sanomaan asiakkaalle, ettd valitdmme palvelupyynndn eteenpain kiinteistbn manage-
rille ja pyyddmme hanta olemaan suoraan asiakkaaseen yhteydessa, jotta asiaan saatai-
siin ratkaisu. Asiakas oli tdhan tyytyvainen ja puhelun lopuksi han olikin jo huomattavasti

leppyneempi eli vuorovaikutustilanne oli onnistunut.

Tiistai 24.09.2019

Eilinen vuoro oli yllattavan rauhallinen puhelujen osalta, joten arvelen, ettei tamakaan pai-
va tule olemaan kovinkaan kiireinen. Uuden tyéntekijan koulutus jatkuu vasta seuraavalla
viikolla eli voin taas keskittya loput tdman viikon tydvuorot kasittelemaan palvelupyyntéja
normaaliin tapaan. Eilisen vuoron aikana seurasin uuden tyéntekijan toimintaa vuorovai-
kutustilanteissa asiakkaiden kanssa ja tulin siksi miettineeksi, etta toiminko itse aina riitta-
van johdonmukaisesti erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Paatan siksi ottaa paivan tavoit-

teeksi keskittya erityisesti tahan.

Aavistukseni osui oikeaan eli tydvuoron aikana ei tullut puhelimitse palvelupyyntéja kovin-
kaan ripedan tahtiin, vaikka muutaman ensimmaisen tunnin aikana puhelin soikin use-
ammin. Taman ansiosta minulla olikin hyvin aikaa kasitelld sdhkdpostitiketteja, ja pitkasta
aikaa sain jonoa lyhennettya merkittavasti, eika vuoron paatteeksi jonoon jaanyt kuin enaa

muutama sahkdpostitiketti. Tasta tuli minulle onnistunut tunne, koska sahkdpostitikettien
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jono oli jo useamman paivan ajan ollut huomattavan pitka, mutta nyt sain sen oman tyo-

panokseni ansiosta selkeasti lyhyemmaksi.

Paivan tavoitteeni oli miettia omaa johdonmukaisuuttani vuorovaikutustilanteissa asiak-
kaiden kanssa ja huomasinkin toiminnassani joitakin kehityskohtia. Sorrun todella helposti
siihen, ettad alan puhua asiakkaan paalle ja tasta minun tulisi paasta eroon. Minun tulisi
keskittya siihen, etta jos asiakas esimerkiksi puhuu hitaasti, pitaisi minun mukautua hanen
puhetyyliinsa ja yrittda puhua itsekin rauhallisesti, vaikka mieleni tekisikin hoitaa asia pi-

kaisesti puhumalla nopeasti. Nain vuorovaikutustilanne olisi sujuvampi.

Kiinnitin toiminnassani huomiota myos siihen, etta jos minulle tuli puhelu, jonka aikana en
heti osannut antaa asiakkaalle ratkaisua, saatoin ilmaista liian epaselvasti, miten |&hden
viemaan asiaa eteenpdain. Tahan olisi erityisen tarkeaa kiinnittda jatkossa huomiota, koska
pahimmassa tapauksessa asiakas jaa epavarmaan tilaan puhelun paatyttya ja han kokee,
ettei hanella ole riittavaa varmuutta siita, etta palvelupyynto tulee kasiteltya. Minun tulisi
siis jatkossa muistaa kertoa asiakkaalle mahdollisimman tarkasti, mita teen palvelupyyn-
ndn selvittdmiseksi, vaikka minulla ei olisi suoraa ratkaisua. Tama tarkoittaa kdytannodssa
sitd, ettd kerron asiakkaalle esimerkiksi valittadvani asian sahkdpostilla huoltopaallikdlle,

jota pyydan olemaan suoraan puhelimitse yhteydessa asiakkaaseen asian selvittamiseksi.

Keskiviikko 25.09.2019

Taman paivan vuoron osalta on tarkoitus taas kasitella seka puhelimitse ettd sahkodpostit-
se tulleita palvelupyyntdja tavalliseen tapaan. Sain eilisen vuoron aikana purettua sahkoé-
postijonoa tehokkaasti, joten on kiinnostavaa nahda, onko jono paassyt taas kasvamaan
vai onko rauhallisempi tyotahti jatkunut. Eilisessa vuorossa minulle tuli lisdksi muutama
puhelu, joiden aikana minulla ei ollut antaa asiakkaalle suoraan ratkaisua hanen palvelu-
pyyntédnsa ja kyseiset puhelut vaativat siksi enemman selvittamista seka tiedonhakua.
Taman takia paatan ottaa tavoitteeksi tarkkailla omia tiedonhakutaitojani seka pohtia, mita

kehitettavaa minulla olisi niiden osalta.

Tyovuoro osoittautui yllattavan rauhalliseksi. Puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen maara
vaheni selkeasti iltaa kohti ja my6s sahkdpostitikettien jono pysyi lyhyena koko vuoron
ajan. En muista, milloin viimeksi tydvuoroni olisi ollut tahdiltaan yhta kiireeton. Koska pal-
velupyyntdjen maara oli niin vahainen, tuli esimieheni antamaan minulle vuoron alussa
eraan tyon, jota kukaan muu ei ollut viela ehtinyt hoitaa. Han pyysi minua kuittaamaan
Keskon Tampuurista listan palvelupyyntdja valmiiksi, koska kyseiset palvelupyynnét oli jo

suoritettu, mutta ne olivat jddneet kuitenkin Tampuurista epahuomiossa kuittaamatta. Ky-
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seisia kuittaamattomia palvelupyyntgja oli melko paljon, joten minulla meni noin tunnin

verran aikaa kuitata kaikki listan palvelupyynnoét valmiiksi.

Paivalle asettamani tavoite oli tarkkailla omia tiedonhakutaitojani seka pohtia, mita kehitet-
tavaa minulla vield on niiden osalta. Tahan liittyen mieleeni jaikin erityisesti yksi vuoron
aikana puhelimitse tullut palvelupyynt6. Kyseinen palvelupyynté liittyi todella uuteen asi-
akkuuteen, joka oli alkanut meilla HelpDeskissa vasta noin viikko sitten. Mina tai vuorossa
kanssani ollut kollega emme olleet kumpikaan kasitelleet kyseiseen asiakkuuteen liittyvia
palvelupyyntdja aiemmin, joten tydn eteenpain valittdminen vaati jonkin verran selvittamis-
ta. Kollegani oli aluksi sita mielta, ettei kyseinen tyd kuuluisi meille ja itsekin hieman arve-
lin asian olevan nain, mutta sanoin kollegalleni, ettéa asiaa kannattaisi yrittda ensin selvit-
taa ennen kuin asiakkaalle toteaa, ettei kyseinen ty0 ole meidan vastuullamme. Niinpa
yritin ensin etsia asiakkuudesta tietoa Toimittajahaun kautta, mutta asiakkuutta ei ollut
viela ehditty paivittaa Toimittajahakuun. Taman jalkeen aloin kdymaan asiakkuuteen liitty-
via minulle valitettyja sahkoposteja lapi ja lopulta 10ysinkin erdan sahkopostin liitteesta
paivystysnumeron, josta arvelin saavamme apua. Kollegani soitti siis kyseiseen numeroon
ja lopulta asia ratkesikin, kun paivystysnumeroon vastannut asentaja sanoi ottavansa tyon

hoitoonsa ja valittdvansa sen eteenpain.

Sain palvelupyynnén lopulta siis selvitettya tiedonhakutaitojeni avulla, vaikka aluksi arvelin
kollegani tapaan, ettei kyseinen palvelupyynto olisi valttamatta edes kuulunut meidan vas-
tuullemme. Tyossani on taten erittdin tarkeaa yrittda ensin selvittda palvelupyyntéon rat-
kaisua monipuolisella tiedonhaulla ennen kuin asiakkaalle toteaa, ettei asialle ole mitdan
tehtavissd meidan kauttamme. Tydni kannalta hyvat tiedonhakutaidot ovat toisinaan huo-
mattavan ratkaisevassa asemassa ja siksi minun tulisi jatkossakin pyrkia kehittamaan niita

entisestaan.

Torstai 26.09.2019

Eilinen tyévuoro oli yllattdvan hidastempoinen ja arvelen, ettd myds tdman paivan vuoro
tulee olemaan rauhallinen. Tallaisessa tilanteessa on myos mahdollista saada kaikki sah-
kopostitiketit jonosta kasiteltya, minka jalkeen tyotehtavat koostuvat pelkastaan palvelu-
pyyntdjen vastaanottamisesta puhelimitse. Kyseista tilannetta ei ole kuitenkaan juuri kos-
kaan tullut itselleni tydssani vastaan, mutta paatan silti varmuuden vuoksi ottaa paivan
tavoitteeksi miettia, miten tydaikaa voi kayttda mahdollisimman tehokkaasti hyddyksi, jos

palvelupyyntdja on vain vahan.
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Tybvuoro osoittautui myds tdndan rauhalliseksi puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen
osalta, kuten olin arvellutkin. Sahkdpostitikettien jono oli pysynyt lyhyena, mutta tiketteja
oli kuitenkin sen verran, etta suurin osa tydvuorostani kului sahkopostitiketteja kasitelles-
sa. Vuoron aikana ei mydskaan tullut vastaan mitaan epaselvia tilanteita eli paasin melko

helpolla.

Paivalle asettamani tavoite oli pohtia, miten voisin kayttaa tydaikaa mahdollisimman hyvin
hyodyksi, jos palvelupyyntdjen maara on alhainen. Tama oli oikein sopiva tavoite taman
paivan tyovuorolle, koska palvelupyyntdja tosiaan oli suhteellisen vahan. Sainkin hyvan
idean hyddyntaa aikaani, kun eras kollegani mainitsi, ettd useissa Pohjois-Suomen alueen
asiakkuuksissa oli Toimittajahaussa vanhaa tietoa palveluntuottajien osalta. Niinpa kaytin
aikaani siihen, etta kavin naitd asiakkuuksia Toimittajahausta Iapi ja paivitin asiakkuuksien
kohdalle oikeat tiedot, jos ne olivat minulla tiedossa. Jos taas eivat, lahetin asiakkuutta
hallinnoivalle yhteyshenkilolle sahkdpostia ja pyysin hanelta oikeita tietoja, jotta ne voitai-
siin paivittaa Toimittajahakuun. Nain sain aikani kaytettya hyvin hyédyksi huolimatta siita,

ettd palvelupyyntdja ei tdman paivan aikana ollut yhta paljon kuin normaalisti.

Tulin huomanneeksi, etta tydvuoron aikana saattaa helposti tehda joitain tyon kannalta
hyodyttdmia asioita, jos palvelupyyntdja ei juurikaan ole. Tyon kannalta olisi tietysti kui-
tenkin paljon parempi tehda jotakin oikeasti hyddyllista. Siksi voisinkin jatkossa kiinnittaa
toiminnassani enemman huomiota siihen, etta jos palvelupyyntdjen osalta on hiljaista, niin
pyrkisin silti kayttdmaan aikani mahdollisimman hyvin hyédyksi ja pohtimaan, mitd muuta
voisin tehda kuin kasitella palvelupyyntdja.

Perjantai 27.09.2019

Ei vuoroa.

Lauantai 28.09.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 29.09.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi
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Talla seurantaviikolla poikkeavaa oli se, etta tyotahti oli huomattavasti rauhallisempi kuin
aiemmilla seurantaviikoilla, silld seka puhelimitse ettd sahkopostitse tulleiden palvelupyyn-
téjen maara pysyi tavallista alhaisemmissa lukemissa koko viikon ajan. Tasta johtuen tein
viikon aikana muutamia normaaleista ty6tehtavista poikkeavia asioita, kuten kuittasin jo
suoritettuja t6itd Keskon Tampuurista valmiiksi ja paivitin Toimittajahaun tietoja. Jouduin
siis viikon aikana pohtimaan, milla muilla tavoilla voisin kayttaa tyéaikaani mahdollisim-
man hyvin hyoédyksi, kun kasiteltavia palvelupyyntdja ei ollut yhta paljon kuin normaalisti.
Tama oli tilanne, johon en kovinkaan usein joudu ja siksi huomion kiinnittdminen siihen oli

hyodyllista.

Viikko alkoi silla, etta jatkoin uuden tydntekijan kouluttamista. Olin saanut vietya koulutuk-
sen siihen pisteeseen, ettd mielestani uusi tyontekija oli valmis ottamaan ensimmaiset
palvelupyynndét vastaan puhelimitse ja nain paadyimmekin tekema&an heti maanantaina.
Omalta osaltani tdma tarkoitti sita, ettd minun taytyi pystya olemaan uuden tydntekijan
tukena puhelujen aikana siten, ettd han saisi hoidettua vuorovaikutustilanteen asiakkaan
kanssa mahdollisimman onnistuneesti seka ottamaan kaikki palvelupyynnon kasittelyyn
vaadittavat tiedot yl6s. Huomasin, etta aluksi oli jokseenkin haastavaa yrittda olla mukana
vuorovaikutustilanteessa, koska en suoranaisesti itse ollut kumpikaan vuorovaikutustilan-
teeseen osallistuvista osapuolista, vaan minun oli tarkoitus ottaa osaa vuorovaikutustilan-
teeseen sen ulkopuolelta. Muutamaa uuden tyontekijan ja asiakkaan valista vuorovaiku-
tustilannetta seurattuani minun oli kuitenkin yha helpompi ja helpompi tunnistaa kohtia,
joissa huomasin uudella tyéntekijalla jotain parannettavaa ja pystyin ndin paremmin oh-

jeistamaan hanen toimintaansa oikeaan suuntaan.

Kouluttajalla tulisi olla taysi ymmarrys siita, mistd han kouluttaa ja miten han kouluttaa
seka mita han jattaa tietoisesti koulutustilanteesta pois. Koulutustilanteen rakenteen ku-
vaamiseen voidaankin hyédyntaa Freudin jddvuoriteoriaa, jonka mukaan ihmisen mieli on
jakautunut siten, etta vedenpinnan ylapuolelle jaava jaavuoren huippu on ihmiselle itsel-
leen tietoinen osa, kun taas vedenpinnan alle jaava jadvuoren osa kuvaa ihmisen tiedos-
tamatonta aluetta, jota ihminen ei tunne kovinkaan hyvin. Jako osien valilla menee siten,
ettd kymmenen prosenttia ihmisen mielesta on hanelle itselleen tietoista ja loput yhdek-
sankymmenta prosenttia ovat tuntematonta aluetta. Koulutustilanteeseen mallia voidaan
soveltaa siten, ettd kouluttaja itse tuntee aiheensa sataprosenttisesti, mutta koulutettava
tyontekija tuntee aiheesta kouluttajaan verrattuna vain kymmenen prosenttia ja kaikki muu
on hanelle ennalta tuntematonta tai ainakin jasentymatonta aluetta. (Valvio ja Parviainen
2013, luku 2.)
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Jatkossa minun tulisi koulutustilanteissa pitda edelld mainittu malli yha paremmin mieles-
s4, jotta koulutus olisi mahdollisimman onnistunutta ja koulutettava tyontekija saisi siita
rittdvan paljon irti. Alla olevassa kuviossa (kuvio 2) on hahmotettu sita, kuinka jaavuori-
teorian mukaan kouluttajalla tulisi olla koulutuksen aiheesta taysi tietdamys, kun taas koulu-
tettava tyontekija tietda koulutuksen aluksi vain sen, mita jddvuoresta on nakyvilla veden-
pinnan ylapuolella ja loput jdavuoresta vedenpinnan alapuolella ovat tuntematonta aluetta.
Valvion ja Parviaisen (2013, luku 2) mukaan tarkoituksena olisi, ettd koulutuksen edetessa
koulutettava tyontekija paasisi myods nakemaan paremmin vedenpinnan alle jaavalle alu-

eelle, jonka kouluttaja jo tuntee.

10 %

100% —
= 90 %

S J—

Kuvio 2. Freudin jaavuoriteorian soveltaminen koulutustilanteeseen.

Mielestani jaavuoriteorian soveltaminen koulutustilanteeseen on hyddyllinen idea ja aion
ehdottomasti ottaa sen kayttéon seuraavan viikon koulutuksessa. Se auttaa minua pita-
maan mielessa sen, ettd koulutettava tyotekija ei tieda aiheesta yhta paljon kuin mina ja
siksi minun taytyy koulutustilanteessa pyrkia miettimaan opettamiani asioita yha enem-
man siltd kannalta, ettd miten toimisin, jos minulla ei olisi aiheesta yhta kattavaa taustatie-
toa kuin nyt. Nain minun on myds helpompi miettia sita, mitd minun kannattaa koulutusti-
lanteessa tuoda erityisesti esille vedenpinnan alle jaavalta alueelta, joka on koulutettavalle

tydntekijalle tassa vaiheessa vield suurimmaksi osaksi tuntematonta.

Viikolta jai erityisesti mieleen lisaksi tilanne, jossa kasittelin kollegani kanssa erasta palve-
lupyyntda, joka liittyi todella uuteen asiakkuuteen. Emme olleet kollegani kanssa kumpi-

kaan kasitelleet aiemmin kyseiseen asiakkuuteen liittyvia palvelupyyntdja ja siksi jouduin
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tekemaan jonkin verran selvitysta, etta palvelupyyntd saatiin kasiteltya. Sain tdman myota
taas huomata, kuinka merkittavassa osassa hyvat tiedonhaku- ja ongelmanratkaisutaidot
ovat tydssani. Tallaiset tilanteet, joissa minulla ei etukateen ole asiakkuudesta juurikaan
taustatietoa, ovat hyvin opettavaisia, vaikka toisinaan palvelupyynnon ratkaiseminen saat-
taa vaatia paljonkin selvittelyd. Vastaavanlaiset uudet tilanteet kehittavat tiedonhakutaitoja
seka auttavat muodostamaan toimintamalleja, joiden avulla osaa jatkossa selvittaa kysei-

set palvelupyynnét sujuvammin, kun tietaa, mista lahtea liikkeelle.

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 30.09.2019

Tanaan minun on tarkoitus jatkaa uuden tyontekijan kouluttamista. Viime koulutuskerralla
han otti ensimmaiset palvelupyynnét vastaan puhelimitse ja minun tehtavani oli istua ha-
nen vieressaan kuuntelemassa puheluita seka antaa hanelle tarvittavia ohjeita palvelu-
pyyntojen kasittelemiseksi. Taman vuoron aikana aion antaa hanen tyoskennella itsenai-
semmin siten, ettd en enaa ole koko ajan vieressa kuuntelemassa puheluita, vaan keski-
tyn myos itse palvelupyyntojen kasittelyyn ja autan hanta tarvittaessa. ltsenaisempi tyos-
kentely vaatii enemman oma-aloitteista tiedonhakua ja siksi paatan ottaa paivan tavoit-
teeksi pyrkia parhaani mukaan opastamaan uudelle tyontekijalle, kuinka erilaisten palve-
lupyyntdjen kohdalla kannattaa toteuttaa tiedonhakua, jotta han jatkossa ymmartaisi yha

paremmin, mista lahtea liikkeelle palvelupyyntdja kasitellessaan.

Tybvuoro alkoi kiireisena puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen osalta ja my6s sadhkdpos-
titikettien jono oli taas paassyt kasvamaan. Kiire toi tyévuoron alkuun omat haasteensa,
koska en voinut omien palvelupyyntdjeni kasittelyn lomassa keskittya yhta tarkasti uuden
tydntekijan opastamiseen, mutta toisaalta oli myos hyva, ettd han paasi heti kasittelemaan

palvelupyyntdja itsendisemmin ja naki, millaista tydskentely kiireen keskella on.

lltaa kohti puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen maara alkoi laskea ja pystyin taas pa-
remmin keskittymaan kouluttamiseen. Olin asettanut paivan tavoitteeksi keskittya opas-
tamaan uutta tyontekijaa erityisesti tiedonhaussa, jotta hanen olisi jatkossa helpompi kasi-
tella itse palvelupyyntdja. Minun tuli miettia tiedonhakua uuden tyéntekijan nakdkulmasta
siten, ettei minulla olisi viela jasentynytta tietoa eri asiakkuuksiin liittyen ja en tietaisi, mista
Iahtea liikkeelle, kun otan palvelupyynnén vastaan. Niinpa kavin uuden tyontekijan kanssa
viela tarkemmin 1api eri asiakkuuksiin liittyvia yksityiskohtia ja pyrin selittamaan, etta kan-
nattaako palvelupyynnon selvittdmiseksi Iahted hakemaan tietoa ensin esimerkiksi Toimit-

tajahausta vai Keskon Tampuurista tms. Taman jalkeen annoin uuden tyontekijan kokeilla
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ohjeistukseni pohjalta kasitelld palvelupyyntgja itse ja seurasin, miten han Iahti selvitta-
maan palvelupyyntdja, jotta saisi ne kasiteltyd. Panin merkille, etta etenkin toistosta on
paljon hyétya tiedonhakutaitojen kehittdmisessa, koska riittdvan monta samaan asiakkuu-
teen liittyvaa palvelupyyntta kasiteltyaan, osasi uusi tydntekija Iahted koko ajan yha itse-

naisemmin valittdmaan palvelupyyntéja eteenpain oikeille tydnsuorittajille.

Omalta osaltani paiva oli varsin opettavainen, koska jouduin miettimaan tiedonhakua silta
kannalta, etta minulla ei olisi mitaan taustatietoja. Tama oli yllattavan haastavaa ja siksi
aluksi pelkasin, etten osaisi selittda uudelle tyontekijalle tarpeeksi selkeasti, miten eri pal-
velupyyntdjen kohdalla kannattaa toimia ja mista syysta. Yritin siis koko ajan pitda mieles-
sani ajatuksen, etten tietaisi asiakkuudesta etukateen mitdan ja tdman avulla minun ol

helpompi yrittdd opastaa uutta tydntekijaa tiedonhaussa.

Tiistai 01.10.2019

Uuden tydntekijan koulutus jatkuu vasta seuraavalla viikolla, joten tanaan keskityn taas
normaaliin tapaan palvelupyyntdjen kasittelemiseen. Eilinen tyévuoro oli alkuun kiireinen
ja hiljeni iltaa kohti, joten arvelen my6s tdman paivan vuoron olevan samanlainen. Paatan
ottaa paivan tavoitteeksi perehtyd paremmin meille viime viikon lopulla tulleisiin uusiin
palvelupyyntdjen vasteaikaohjeistuksiin, jotta osaan jatkossa merkita toille varmasti oikeat

vasteaikaluokitukset.

Tyoévuoro alkoi todella kiireisena puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen osalta ja myos
sahkopostitikettien jono oli pysynyt yhta pitkana kuin eilen. Alkuvuoro kului siis osaltani
puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen selvittdmiseen. Loppuvuoro oli onneksi hiljaisempi

ja pystyin keskittymaan myos sahkopostitikettien purkamiseen paremmin.

Olin ottanut paivan tavoitteeksi perehtya HelpDeskin uusiin vasteaikaohjeistuksiin, jotka
olivat tulleet meille jo viime viikon lopulla, mutta en ollut tuolloin ehtinyt tutustua niihin viela
kovinkaan tarkasti. Ehdinkin kdymaan ohjeistukset hyvin lapi, kun puhelujen maara vahe-
ni. Mielestani on hyva, ettd saimme palvelupyyntdjen valittdmiseen tarkemmat ohjeet vas-
teajoista, koska aiemmin jokainen on asettanut vasteajat osittain omaan kasitykseensa
vian Kiireellisyydesta pohjautuen. Jatkossa siis palvelupyyntdjen valittdmisen tulisi olla
meidan osaltamme yhtendisempaa, kun kaikilla on tiedossa samat ohjeet ja ndin myds
mahdollisten virheiden maaraa palvelupyyntojen valittamisessa voidaan vahentaa.

Uusien ohjeistusten sisdistamiseen menee aina jonkin verran aikaa ja huomasinkin vuo-
ron aikana, ettd meinasin muutaman kerran unohtaa merkita vasteajat palvelupyynnaille

uuden ohjeistuksen mukaisesti. Etenkin kiireen keskella tallaisia virheita sattuu helposti ja
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siksi on tarkeada muistaa olla riittdvan tarkka, kun kirjaa palvelupyyntéja joko SAP-

toiminnanohjausjarjestelmaan tai johonkin huoltokirjaan.

Keskiviikko 02.10.2019

Oletan, etta puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen maara alkaa taas laskea loppuviikkoa
kohti ja siksi arvelen tdman paivaisen vuoron olevan rauhallisempi kuin maanantai ja tiis-
tai. Sahkopostitiketteja on varmasti kuitenkin edelleen paljon, joten aikani kuluu todenna-
kdisesti suurimmaksi osaksi niiden kasittelyyn. Olin eilisen vuoron aikana perehtynyt uu-
siin vasteaikaohjeistuksiin, joiden totesin olevan hyodyllisia HelpDeskin toiminnan yhte-
naistamiseksi ja siksi paatan asettaa taman paivan tavoitteeksi pohtia, pystynkd havait-

semaan muita kohtia toiminnassamme, jotka kaipaisivat enemman yhtenaistamista.

Heti vuoron alussa kavi ilmi, etta olin arvioinut tydomaaran aivan vaarin. Palvelupyyntoja
tuli puhelimitse koko vuoron ajan todella tiheaan tahtiin ja myds sahkopostitikettien jono oli
suorastaan rajahtanyt. En oikeastaan edes ehtinyt kasitella sahkopostitiketteja juuri ollen-
kaan, koska aikani kului Iahes kokonaan puhelutikettien kasittelemiseen. Tyo6tahti oli siis

koko vuoron ajan todella hektinen.

Vuoron aikana tuli vastaan myos yksi uusi tilanne. Sain soiton managerilta koskien erasta
palvelupyyntda, jonka han halusi valittaa valtakunnallisesti yhtd merkittavinta asiakkuut-
tamme eli Keskoa koskien. Han olisi siis halunnut, etta ilmoitan asiasta kaikille Keskon
asiakkuudesta vastaaville palveluntuottajille ympari Suomea ja ty6 tulisi olla hoidettuna jo
seuraavana aamuna, kun manageri soitti HelpDeskiin asiasta vasta klo 18 aikaan illalla.
Manageri tiedusteli, olisiko tdma mahdollista hoitaa esimerkiksi massailmoituksella huol-
tokirjan kautta ja jouduin toteamaan, etten ole koskaan tehnyt vastaavanlaista ilmoitusta,
mutta lupasin selvittaa, jos sellaisen tekeminen olisi mahdollista. Yritin myos selittda ma-
nagerille, etta niin lyhyella varoitusajalla olisi kaytanndéssa mahdotonta tavoittaa kaikki
palveluntuottajat, koska Keskon kohteita on Suomessa reilusti yli 1000. Lopulta manageri
tuntui ymmartavan taman ja paadyin sopimaan hanen kanssaan, etta ilmoitan muutamalle

suurimalle palveluntuottajalle asiasta soittamalla heille valittémasti.

Soitin kyseisesta palvelupyynnésta myds esimiehelleni, koska se oli niin poikkeava ta-
paus. Hankin sanoi, ettei managerin tiedusteleman massailmoituksen tekeminen ole
mahdollista ja ohjeisti minua soittamaan palvelupyynnosta suurimmille palveluntuottajille,
jotta he pystyisivat lahtemaan viemaan asiaa eteenpain. Sain siis lopulta asian ratkaistua,

vaikka en kuitenkaan taydellisesti. Jouduin kuitenkin muistuttamaan itseani, ettd manageri
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oli asettanut minut lahes mahdottoman tilanteen eteen, koska varoitusaika oli huomatta-

van lyhyt ja eri palveluntuottajia todella paljon ympari Suomea.

Taman vuoron aikana minulle ei jaanyt aikaa keskittya paivan tavoitteeseeni eli sellaisten
kohtien I6ytamiseen, jotka kaipaisivat HelpDeskin tydntekijdiden toiminnassa yhtenaista-
mista. Suoraan sanottuna unohdin tavoitteen kiireen ja managerilta tulleen erikoisen pal-

velupyynndn takia. Paatan siis ottaa saman tavoitteen huomiselle.

Torstai 03.10.2019

Minulla on ennen tyévuoroa hieman stressaantunut olo eilisen kiireen seka epatavallisen
palvelupyynnon takia, jota jouduin eilen selvittamaan. Paatan kuitenkin yrittda rauhoittua
parhaani mukaan, koska tdman paivan vuoro saattaa olla taysin erilainen. On kuitenkin
mahdollista, etta kiire jatkuu myo6s tanaan ja paivani tulee kulumaan lahinna puhelutiket-
tien kasittelyyn. Tanaan aion kuitenkin paremmin keskittya tavoitteeseen, jonka olin aset-
tanut jo eilisen vuorolle. Tarkoitukseni on siis pohtia, pystynkd I6ytdmaan toiminnastamme

kohtia, jotka kaipaisivat yhtenaistamista palvelupyyntojen kasittelyn osalta.

Tyoévuoro alkoi kiireisend, silla puheluita tuli jalleen tihedan tahtiin. lltaa kohti puheluiden
maara alkoi kuitenkin tasoittua ja minulle jai enemman aikaa kasitella sahkopostitiketteja,
joita oli jonossa edelleen huomattava maara. En saanut sahkdpostitiketteja kasiteltya niin
paljoin kuin olisin halunnut, mutta onneksi sain ainakin joitakin kiireellisempia palvelupyyn-

toja valitettya eteenpain.

Varsinainen tavoitteeni paivalle oli tarkastella, pystynkd I6ytamaan palvelupyyntéjen kasit-
telyn osalta yhtenaistamista kaipaavia kohtia toiminnassamme. Keskustelin tasta kollegani
kanssa ja huomasimme, ettd monet tyéntekijat kasittelevat eri asiakkuuksia koskevia pal-
velupyyntdja oman tapansa mukaan ja toiminnan yhtenaistamiselle voisi olla tarvetta. Jot-
kut kollegani esimerkiksi avaavat tietyista palvelupyynnoistad suoraan tydnumeron SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaan, kun taas toiset varmistavat tydbnumeron avaamisen ensin
huoltopaallikdn kautta. Tajusin, etta tallaisia tilanteita olisi mahdollista nopeuttaa, jos kai-
killa tyontekijoilla olisi yhteisesti tiedossa, voiko tydbnumeron avata suoraan asentajalle vai
pitddkd se ensin varmistaa huoltopaallikén kautta. HelpDeskin tydntekijdiden toimintaa
voisi siis koittaa jatkossa yhtenaistaa entista paremmin, jotta palvelupyyntojen kasittely

olisi tehokkaampaa.

Perjantai 04.10.2019
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Ei vuoroa.

Lauantai 05.10.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 06.10.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi

Tama seurantaviikko osoittautui tahan mennessa seuranta-ajan kiireisimmaksi tyoviikoksi.
Puhelimitse tulleita palvelupyyntéja oli ajoittain niin paljon, ettei minulle jaanyt Iahes ollen-
kaan aikaa keskittyd sahkdpostitikettien tekemiseen. Puhelimitse tulleiden palvelupyyntd-
jen maaran kasvaessa vaikutus heijastuu heti sdhkopostitikettien jonoon, joka oli paassyt
kasvamaan viikon aikana huomattavasti. Toisena poikkeavana asiana talta viikolta jai eri-
tyisesti mieleeni myds managerin soittama Keskoa koskeva palvelupyyntd, jonka ratkai-

seminen oli erittdin haastavaa.

Heti viikon aluksi maanantaina tehtavanani oli taas kouluttaa uutta tyontekijaa. Han oli
aiemmin ottanut puheluita vastaan siten, etta olin ollut koko ajan hanen vieressaan tukena
seuraamassa vuorovaikutustilannetta hanen ja asiakkaan valilla seka antamassa neuvoja
palvelupyynndn kasittelemiseksi. Maanantain osalta paatin kuitenkin, etta hanen olisi hyva
alkaa ottaa puheluita vastaan itsendisemmin, jotta han pystyisi oma-aloitteisesti selvitta-
maan, kuinka han lahtee viemaan palvelupyyntdja eteenpain ja ndin myds hanen tiedon-

hakutaitonsa paasevat kehittymaan.

Omalta osaltani tama tarkoitti sita, ettd minun taytyi pyrkia miettia palvelupyyntéihin liitty-
vaa tiedonhakua silta kannalta, ettei minulla olisi ennalta mitaan taustatietoja esimerkiksi
eri asiakkuuksiin liittyen. Nain minun oli mahdollista asettaa itseni uuden tydntekijan ase-
maan ja yrittaa selittdd hanelle mahdollisimman selkeasti, miten han osaisi jatkossa esi-
merkiksi kohdistaa tiettya asiakkuutta koskevan tietynlaisen palvelupyynnon juuri siita
vastaavalle palveluntuottajalle. Mielestani oli jokseenkin haastavaa miettia tiedonhakua
taltd kannalta, mutta yritin pitdd mielessani viime viikkoanalyysissa esittelemani Valvion ja
Parviaisen jaavuoriteorian ja opastaa uutta tyontekijaa tiedonhaussa jaavuoriteorian na-

kékulman mielessani pitaen.
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Valvio ja Parviainen (2013, luku 2) ohjeistavat miettimaan jaavuoriteorian kautta sita, mi-
ten koulutuksen sisallon jakaa erityisesti sen osalta, kuinka paljon aikaa kayttaa veden-
pinnan ylapuolella olevaan jaavuoren huippuun eli koulutettavalle jo entuudestaan tuttui-
hin asioihin ja kuinka paljon aikaa kayttaa puolestaan vedenpinnan alapuolelle jaavaan
jdadvuoren osaan, jota koulutettava ei viela tunne laisinkaan. Kyseisen jaon miettimisesta
oli minulle huomattavaa apua, kun pyrin opastamaan uutta tyontekijaa palvelupyyntéihin
littyvassa tiedonhaussa. Oivalsin, ettd koulutettavan on helpompi jasentaa tietoa, jos ete-
nen jo hieman tutumpien asioiden kautta tuntemattomien aiheiden kasittelyyn, koska nain
koulutettavan on mahdollista hyddyntaa hanelle kertyneita taustatietoja uusiin aiheisiin
tutustuessa. Huomasin lisdksi sen, etta tuttujen asioiden kertaaminenkin on hyddyllista,
koska niiden osalta koulutettava osaa jo toimia lahes kokonaan itsenaisesti palvelupyyn-
t0a kasitellessaan ja tama puolestaan vahvistaa hanen onnistumisen tunnettaan tyonteon
suhteen. Sanoisinkin, ettd tdman seurantaviikon aikana kehityin itse erityisesti siina, etta
pystyn nyt paljon paremmin hahmottamaan koulutustilanteen tietorakenteen ja voin jat-

kossa sen turvin vieda koulutusta eteenpain yha tavoitteellisemmin.

Taman viikon aikana mieleeni jai erityisesti yhta tarkeinta asiakkuuttamme eli Keskoa
koskeva palvelupyynt0, josta eras manageri soitti minulle. Palvelupyyntd oli varsin kiireel-
linen ja se koski valtakunnallisesti kaikkia Keskon kohteita. Lisaksi sen varoitusaika ol
todella lyhyt ja manageri olisi halunnut minun valittdvan tiedon kaikille palveluntuottajille
ympari Suomea. Tehtava oli kdytanndssa mahdoton, koska palveluntuottajia on niin huo-
mattava maara, joten lopulta paadyin sopimaan managerin kanssa, etta soitan palvelu-
pyynndn kiireellisena eteenpain suurimmille palveluntuottajille. Manageri itse ehdotti myos
Keskon Tampuurin kautta kaikille kohteille tehtavaa massailmoitusta, mutta tallaista en
ollut ikina itse tehnyt. Niinpa soitin asiasta viela esimiehelleni kesken vuoron ja tiedustelin,
onko kyseisen massailmoituksen tekeminen mahdollista, mutta hanen mukaansa ei ollut

eli palvelupyyntd oli pakko valittaa soittamalla eteenpain palveluntuottajille.

Tilanne oli jokseenkin stressaava, koska palvelupyyntd koski HelpDeskille erittain tarkeaa
asiakkuutta ja olin kdytanndssa yksin vastuussa siita, etta tieto tavoittaa palveluntuottajat.
Oli kuitenkin mielestani hyva, etta pysyin koko puhelun ajan managerille taysin rehellisena
ja selitin hanelle, kuinka tilannetta voidaan realistisesti [dhtea ratkaisemaan, enka luvan-
nut kuuta taivaalta. Nain managerikin ymmarsi tilanteen lopulta minun kannaltani parem-
min ja saimme yhdessa sovittua tilanteeseen ratkaisun, joka oli niin lyhyella varoitusajalla
toimivin. Mielestani se, ettd varmistin asian vield esimieheltani soittamalla, oli myds o0soi-
tus sekad oma-aloitteisuudesta etta vastuuntuntoisuudesta, koska halusin viela hanen
kauttaan saada vahvistuksen, etta palvelupyyntd hoidetaan eteenpain parhaalla mahdolli-

sella tavalla.
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Psykologisella padomalla viitataan voimavaraan, joka auttaa meita onnistumaan ja me-
nestymaan elamassa. Silla, kuinka vahvasti esimies uskoo alaistensa kykyihin, on suuri
vaikutus alaisten kokeman psykologisen padoman maaraan. On myos tutkittu, etta alaiset
pitavat esimiehensa tarkeimpana ominaisuutena kykya auttaa ja tukea alaisia kehittymaan
omilla vahvuusalueillaan. Erittdin tarkeda esimiehen tuki on haastavissa tehtavissa, joiden
kautta alainen voi kasvattaa sinnikkyyttadan. Kun alainen suoriutuu haastavistakin tehtavis-

ta, kokee han merkitysta tydssaan. (Fischer & Vainio 2014, 45-46.)

Kuten edella olevasta viittauksestakin kay ilmi, oli juuri esimieheni tuella suuri merkitys
sille, etta sain managerilta tulleen haastavan palvelupyynnoén ratkaistua. Sain lisaksi viikon
lopuksi kuulla esimieheltani, etta Keskolta oli tullut palautetta, ettd HelpDeskin toiminta oli
ollut kiitettavaa kyseisen palvelupyynnon hoitamisen osalta ja tasta tuli minulle todella
onnistunut tunne. Mielestani on hyva, ettd omasta toiminnastaan saa esimiehelta riittdvan
usein palautetta, koska se auttaa merkittavasti oman toiminnan kehittamisessa seka vah-

vistaa tunnetta siita, ettd osaa hoitaa tydtehtdvansa menestyksekkaasti.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 07.10.2019

Viime viikko oli aiempiin viikkoihin verrattuna paljon kiireisempi ja saattaa hyvinkin olla,
etta kiire jatkuu myds talla viikolla. Jos néin on, tulee tydévuoro kulumaan suurimmaksi
osaksi puhelutiketteja kasitellessa, eika sahkopostitikettien tekemiseen jaa valttamatta
kovinkaan paljon aikaa. Taman paivan tavoitteeksi paatan ottaa sen, etta tarkkailen toi-
mintaani epaselvien palvelupyyntdjen kasittelemisessa ja yritdn miettia, onko toiminnas-

sani jotain parantamisen varaa

Taman paivan vuoron tydtahti osoittautui varsin sopivaksi. Puheluita tuli tasaisesti koko

vuoron ajan, muttei kuitenkaan liian tiheaan tahtiin ja siksi sain rauhassa keskittya yhteen
palvelupyyntddn kerrallaan, vaikka tekemista riitti. S&hkopostitikettien jono oli myds lyhen-
tynyt, mutta tiketteja oli kuitenkin viela sopivasti tehtavana. Viime viikon kiireisemman tyo-

tahdin jalkeen oli vaihteeksi mukavaa kasitella palvelupyyntéja rauhassa.

Varsinainen tavoitteeni oli keskittya toimintaani epaselvien palvelupyyntdjen suhteen ja
pyrkida huomioimaan, miten voisin kehittda toimintaani tallaisten palvelupyyntdjen kasitte-
lyn osalta. Tavoite oli osuva, koska sain vuoron aikana muutaman hieman epaselvan pal-
velupyynnon. Ensimmainen naista koski sellaista asiakkuutta, jonka kanssa en ollut kos-

kaan ennen ollut tekemisissa ja tasta johtuen soitin ensin vanhaan paivystysnumeroon,
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joka ei yhdistynyt minnekaan. Jouduin siis selvittelemaan asiakkuuteen liittyvia tietoja
Toimittajahausta ja lopulta 18ysinkin oikean paivystysnumeron, johon soitin ja sain palve-
lupyynnon valitettya eteenpain oikealle palveluntuottajalle. Tdman palvelupyynnén osalta
kiinnitin toiminnassani huomiota siihen, etta jatkossa voisin yrittda perehtya tarkemmin
myo6s minulle ennalta tuntemattomampiin asiakkuuksiin, jotta tulevaisuudessa niita koske-

vat palvelupyynnét olisi helpompaa kasitella.

Toinen epaselva palvelupyynto liittyi siihen, ettd asiakas pyysi suorittamaan paivystysai-
kaan AV-laitteistoon liittyvan korjauksen, mutta Caverionin AV-puolella ei ole paivystavaa
huoltomiesta. Asiakas kuitenkin kovasti toivoi, etta paikalle olisi paasty paivystysaikaan
hoitamaan vikaa, joten soitin asiasta AV-puolen huoltopaallikdélle. Han ohjeisti soittamaan
minua yhdelle AV-puolen asentajalle, jota olisi voinut kysya paikalle. En kuitenkaan tavoit-
tanut asentajaa enda tydajan ulkopuolella. Niinpa soitin asiakkaalle ja pahoittelin, ettei
paikalle saatu ketaan paivystysaikaan ja lupasin laittaa huollon eteenpain heti seuraavalle
paivalle. Tassa tilanteessa toimin mielestani siind mielessa hyvin, etta pyrin kaikesta huo-
limatta selvittdmaan, jos paikalle olisi saatu asentaja paivystysaikaan, vaikka olisin vain
voinut todeta asiakkaalle, ettei AV-puolella ole paivystysvelvoitetta ja siksi paikalle ei saa-

da ketaan.

Tiistai 08.10.2019

Ei vuoroa.

Keskiviikko 09.10.2019

Ei vuoroa.

Torstai 10.10.2019

Minulla ei ole ollut kahteen paivaan perakkain vuoroa, joten on mielenkiintoista paasta
nakemaan, onko tyotahti pysynyt yhta sopivana kuin maanantaina vai onko palvelupyynto-
jen maara paassyt jalleen kasvamaan. Jatkan uuden tydntekijan kouluttamista huomenna,
joten tdnaan paivani koostuu paaasiassa palvelupyyntdjen kasittelemisesta. Koulutus on
jo sen verran hyvalla mallilla, ettéd paatan ottaa paivan tavoitteeksi suunnitella huomista
koulutuskertaa sen verran, ettd pyrin miettimaan paivystysaikaan tapahtuvan itsenaisen
tydskentelyn suurimpia haasteita, jotta voin huomenna opettaa uudelle tydntekijalle sellai-

sia vinkkeja, jotka tukevat hanta erityisesti itsenaisessa tyoskentelyssa.

42



Tyotahti oli selkeasti rauhoittunut loppuviikkoa kohti, koska palvelupyyntéja tuli puhelimit-
se melko maltillisesti. Sahkopostitikettejakaan ei ollut paljon ja siksi sain koko jonon puret-
tua lukuun ottamatta muutamaa tikettia, jotka oli jarkevampaa jattaa seuraavalle paivalle
normaalilla tyéajalla selvitettavaksi. Paivystysaikaan kyseisia tiketteja ei olisi voinut selvit-
taa, koska niista olisi taytynyt ensin soittaa esimerkiksi huoltopaallikdlle tai asentajalle ja
koska tiketit eivat olleet kiireellisia, en viitsinyt lahted hairitsemaan kyseisia henkiléita

normaalin tydajan ulkopuolella.

Koska sain sahkopostitiketit kasiteltya ja puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen maara oli
alhainen, oli minulla hyvin aikaa keskittya paivan tavoitteeseen eli huomioida sellaisia
tydskentelyyn liittyvia haasteita ja poikkeustilanteita, jotka vaikuttavat palvelupyyntéjen
kasittelyyn paivystysaikaan. Huomasin muutamaa kiireellistd palvelupyyntoa kasitellessa-
ni, ettd en ollut aiemmin muistanut mainita uudelle tyontekijalle joistakin SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaan tehtaviin kirjauksiin liittyvista paivystysaikaisista erityisoh-
jeistuksista. Yksi naista oli uudempi ohjeistus, jonka mukaan jatkossa kaikille paivystysai-
kaisille tGille tulisi kirjata kellonaika, jolloin puhelu on tullut HelpDeskiin. Toinen oli se, etta
joissakin kohteissa paivystystoistd ei avata uutta tydnumeroa, vaan valmiiksi avattu ty6-

numero valitetdan aina uudestaan tyon suorittavalle asentajalle.

Panin merkille, etta olin unohtanut mainita myods muutamista muista eri asiakkuuksiin liit-
tyvista paivystysaikaisista erityisohjeistuksista uudelle tydntekijalle. Siksi oli siis erittain
hyva asia, etta kavin poikkeustilanteita ajatuksella lapi, jotta muistaisin mainita mahdolli-
simman monesta uudelle tyéntekijalle. On kuitenkin todella haastavaa saada tuotua kaikki
poikkeustilanteet esille, koska niitd on niin paljon. Olen tyéssani todennut, etta poikkeusti-
lanteet oppii tuntemaan parhaiten, kun ne tulevat tyétehtavissa vastaan ja niiden mukaan

taytyy toimia palvelupyynnoén kasittelemiseksi.

Perjantai 11.10.2019

Jatkan tadndan uuden tyontekijan kouluttamista, mutta han pystyy kuitenkin ottamaan pu-
heluita vastaan sen verran itsenaisesti, ettd minulle jda todenndkdisesti hyvin aikaa myds
itse kasitella palvelupyyntoja. Koska uudelle tyontekijalle on tdhan mennessa keraantynyt
jo jonkin verran taustatietoa eri asiakkuuksista, otan tdman paivan tavoitteeksi kdyda ha-
nen kanssaan lapi joitakin yleisimpia poikkeustilanteita, jotka saattavat hankaloittaa palve-

lupyyntojen valittamista eteenpain.

Paivan tyotahti osoittautui sopivan tasaiseksi koko vuoron ajan. Palvelupyyntgja tuli alku-

vuoron ajan tiheampaan tahtiin ja iltaa kohti puheluiden maara hieman laski. Sahkopostiti-
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kettien maara oli pysynyt alhaisena, joten saimme uuden tyontekijan ja toisen kollegani

kanssa lahes kaikki tiketit kasiteltya.

Sopiva ty6tahti mahdollisti sen, ettd seka minulla ettd uudella tyontekijalla oli koko ajan
jotain tehtavaa, mutta minulle jai myds hyvin aikaa tarpeen tullen opastaa uutta tyonteki-
jaa. Han pystyikin jo ottamaan puheluita vastaan melko itsenaisesti, mutta tarvitsi viela
apua palvelupyyntdjen kirjaamisessa SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan ja eri huoltokir-
joihin. Yritin siis parhaani mukaan opastaa hanta vield SAP:n ja eri huoltokirjojen kaytos-
s4, jotta niiden kayttaminen tulisi hanelle tutummaksi ja jatkossa kirjausten tekeminen olisi

hanelle helpompaa.

Paivan tavoitteeni oli kdyda uuden tyontekijan kanssa lapi niitd poikkeustilanteita, jotka
vaikuttavat palvelupyyntojen kasittelyyn ja joita olin eilisen vuoron aikana pannut merkille.
Tahan jai hyvin aikaa puheluiden maaran vahentyessa iltaa kohti ja sain kaytya kaikki
havaitsemani poikkeustilanteet Iapi uuden tyontekijan kanssa. Yritin selittéa poikkeustilan-
teet mahdollisimman selkeasti ja johdonmukaisesti, jotta ne jaisivat uudelle tyontekijalle
mieleen, eivatka aiheuttaisi jatkossa ongelmia palvelupyyntdjen kasittelyssa. Pyrin myds
varmistamaan, oliko hanelle herannyt poikkeustilanteisiin liittyen kysymyksia ja nain sain
viela kaytya hanelle epaselvia asioita tarkemmin |api. Koin, ettd olin valmistellut tdman
koulutuskerran riittdvan perusteellisesti ja sain avattua palvelupyyntoihin liittyvia poikkeus-

tilanteita uudelle tydntekijalle tarpeeksi kattavasti, vaikka niita olikin useampi.

Lauantai 12.10.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 13.10.2019

Sunnuntain vuorot ovat yleensa rauhallisia, joten arvelen puhelimitse tulleiden palvelu-
pyyntdjen maaran pysyvan alhaisena. En myoskaan usko, etta sahkopostitikettien maara
on paassyt kasvamaan merkittavasti sitten perjantain tydvuoron. Koska arvelen ty6tahdin
olevan rauhallinen ja minulle jaavan siksi ylimaaraista aikaa, paatan ottaa tassa vaiheessa
seurantaa paivan tavoitteekseni pohtia, missa haluaisin viela erityisesti kehittyd omassa
toiminnassani. Nain voin tulevien seurantaviikkojen aikana keskittya viela etenkin naihin
kehityskohtiin.

Paiva osoittautui hieman vilkkkaammaksi kuin olin etukateen ajatellut. Aamun ajan puhelu-

ja ei juurikaan tullut, mutta paivan edetessa puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen maara
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alkoi kasvaa. Myds sahkdpostitikettien maara oli hieman lisdantynyt, joten alkuvuoro kului

paaasiassa sahkopostitikettien kasittelyyn.

Vuoron aikana ei tullut vastaan mitdan kovinkaan epatavallista, koska lahes kaikki vuoron
aikana tulleet palvelupyynnét koskivat Keskoa eli minulle varsin tuttua asiakkuutta. Sun-
nuntain vuoroille on hyvin tyypillista, etta suurin osa silloin tulevista palvelupyynndista

koskee Keskoa, koska muilla asiakkuuksilla ei juurikaan ole toimintaa sunnuntaisin.

Minulla oli sopivasti aikaa keskittya paivan tavoitteeseen eli miettia sita, missa haluaisin
viela erityisesti kehittya omassa toiminnassani. Tulin miettineeksi sita, etta valilla saatan
tydvuoron aikana stressaantua melko helposti, jos tyétahti on todella hektinen ja kuormi-
tus tuntuu suurelta. Tastd aiheutunut stressi saattaa valilla rasittaa myds tyévuorojen ul-
kopuolella ja siksi haluaisin jatkossa kehittya erityisesti stressinhallinnassa. Voisinkin tule-
vien seurantaviikkojen aikana keskittya etenkin siihen, millaisia stressinhallintakeinoja
minulla on ja mita voisin mahdollisesti tehda toisin, jotta oppisin kehittamaan omaa toimin-

taani stressaavissa tilanteissa.

Viikkoanalyysi

Tama seurantaviikko osoittautui tyétahdiltaan varsin sopivaksi, koska liiallista kiiretta ei
missaan vaiheessa ollut, mutta tekemista kuitenkin riitti tasaisesti koko viikon ajan. Sah-
kopostitiketteja oli tosin ehka hieman normaalia vahemman, koska sain kollegoitteni kans-
sa sahkopostitiketit kasiteltya kokonaan pariin otteeseen. Seurantaviikon aikana ei myos-
kaan tullut kovinkaan paljon uusia tai epaselvia tilanteita vastaan lukuun ottamatta paria

alkuviikolla kasittelemaani hieman epatavallisempaa palvelupyyntoa.

Seurantaviikon aluksi olin ottanut yhdeksi tavoitteekseni keskittya toimintaani epaselvien
palvelupyyntdjen kasittelemisessa ja yritin pohtia, olisiko toiminnassani jotain parantami-
sen varaa. Taman tavoitteen kohdalla minulla oli vastassa palvelupyyntd, joka koski asi-
akkuutta, jonka kanssa en ollut aikaisemmin ollut tekemisissa. Jouduin siis ensin tutustu-
maan asiakkuuteen paremmin Toimittajahaun kautta ennen kuin sain riittavat tiedot ja
pystyin valittamaan palvelupyynnon eteenpain oikealle palveluntuottajalle. Jos olisin
aiemmin tutustunut asiakkuuteen paremmin, olisin saanut palvelupyynnon huomattavasti

nopeammin valitettyd eteenpain ilman turhia lisdselvityksia.

Ymmarsinkin taman yhteydessa, etta talla hetkella noudatan tydssani jossain maarin liikkaa
"tekemalla oppii” -asennetta. Talla viittaan siis siihen, etta epaselvia palvelupyyntoja koh-

datessani luotan siihen, ettd osaan etsia tilanteen vaatiessa tarvittavat tiedot palvelupyyn-
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non kasittelemiseksi, enka siksi valttamatta viitsi perehtya kaikkiin eri asiakkuuksiin kovin-
kaan perusteellisesti. On hyva, ettd minulla on kyky luottaa omiin taitoihini, mutta saisin
palvelupyynnét nopeammin kasiteltyd, kun tietdisin ennalta, miten minkakin asiakkuuden
suhteen tulee toimia. Lisaksi palvelupyynnén ilmoittaneelle asiakkaalle jaa palvelusta
myonteisempi kuva, jos pystyn heti puhelun aikana antamaan hanelle vastauksen siihen,
miten lahden viemaan asiaa eteenpain, enka joudu vain toteamaan hanelle, ettd minun
taytyy ensin selvitella asiaa ja jattda hanet odottelemaan vastausta. My6s Filenius (2015,
13) tuo tahan liittyen esille, etta yleensa asiakkaiden tarpeet ja niihin liittyvat odotukset
ovat useimmiten aivan arkipaivaisia asioita ja siksi hyva asiakaskokemus syntyy yleensa
pelkastaan jo sen kautta, ettd asia hoidetaan asiakkaan kannalta nopeasti ja vaivattomas-
ti.

Taman seurantaviikon aikana panin erityisesti merkille, etta olen kehittynyt etenkin koulu-
tustaitojeni suhteen. Merkittdvin muutos on tapahtunut siing, etta olen osannut valmistau-
tua paljon paremmin koulutustilanteisiin, koska olen oppinut suunnittelemaan niita ennalta
huolellisemmin ja perusteellisemmin. Teoksessaan Valvio ja Parviainen (2013, luku 6)
mainitsevatkin, etta etukateen mietityt tavat vastata haasteisiin auttavat yllattavien tilantei-
den edessa ja helpottavat sita, ettei tilanne paase karkaamaan kasista. Koulutuksen alus-
sa huomasinkin, ettd minulla saattoi useamman kerran olla tunne, ettei opetustyylissani
ollut oikein paata eikd hantaa ja minun oli itsekin vaikeaa saada otetta siita, miten minun
kannattaisi kasitella asioita uuden tyontekijan kanssa. Talla hetkellda minulla on kuitenkin
paljon varmempi olo itsestani kouluttajana, koska olen osannut rakentaa koulutustilanteita
aivan uudella tavalla tekemieni suunnitelmien ja havaintojen pohjalta. Olen oppinut lisaksi
huomioimaan koulutettavaa henkil6a koulutustilanteissa paremmin, silla alussa minulta
saattoi esimerkiksi unohtaa varmistaa, oliko uudella tyéntekijalla herannyt kysymyksia
jonkin asian suhteen. Nykyisin muistan rohkaista uutta tyontekijaa esittdmaan kysymyksia

heti, jos jokin asia tuntuu epaselvalta ja han kaipaa siihen lisdohjeistusta.

Seurantaviikon lopuksi olin ottanut yhdeksi tavoitteekseni pohtia sita, missa minulla olisi
viela erityisesti kehitettavaa. Tata pohtiessani esiin nousi se, etta tyoni ajoittainen hekti-
syys ja sen mukana tuleva kuormituksen tunne saattavat toisinaan aiheuttaa minulle
stressia, jonka vaikutus ulottuu valilla myos tyovuorojen ulkopuolelle. Tulin siksi ajatel-
leeksi, etta erityisesti stressinhallintakeinoni olisivat kehittymista vailla. Nain osaisin jat-
kossa kasitella stressaavilta tuntuvat tilanteet paremmin ja pystyisin minimoimaan sen

riskin, etta stressaavat tyotilanteet seuraisivat minua myos tdiden ulkopuolelle.

eTaskun blogikirjoituksessa (eTasku 30.7.2017) kasitellaéan ajattelutapoja, jotka yhdistavat

vahemman stressista karsivia yrittajia seka muita tyontekijoita. Yksi kirjoituksessa esitel-
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lyista ajattelutavoista on se, etta "multitaskaaminen” ei ole tehokasta. Talla kirjoituksessa
tarkoitetaan sita, ettd on paljon tehokkaampaa keskittyd yhteen asiaan kerrallaan ja lisaksi
jatkuva tyotehtavasta toiseen pomppiminen syd aivojen energiavarastoa seka vaikeuttaa
keskittymista. Nama seikat puolestaan johtavat lopulta stressin lisdantymiseen. Tama
saattaa hyvinkin olla yksi syy kokemaani stressiin, koska saatan huomattavan usein kes-
ken yhden palvelupyynnoén valittdmisen esimerkiksi kirjoittaa sdhkdpostia tai tehda toiseen
palvelupyyntddn liittyvaa kirjausta SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan. Voisin siis jatkossa
keskittya enemman yhden tyétehtavan hoitamiseen kerrallaan, jotta myds keskittymisky-

kyni sailyisi parempana.

Toinen eTaskun blogikirjoituksessa mainittu ajattelutapa on se, etta pienten virheiden no-
pea unohtaminen tehostaa stressinhallintaa. Kirjoituksen mukaan stressia voi aiheuttaa
se, ettd epaonnistumisien murehtimiseen kaytetaan selkeasti enemman aikaa kuin vas-
taavista onnistumisista iloitsemiseen. Omat virheet my6s usein koetaan paljon suurem-
miksi muiden silmissa kuin ne oikeasti ovatkaan. Mydnnan, etta syyllistyn tahan toisinaan.
Olen mielestani oppinut hyvaksymaan omat virheeni paremmin ja nykyisin en jadkaan
murehtimaan niita [Aheskaan yhta paljon kuin ennen, mutta joskus huomaan tydssa teke-
mieni virheiden jaavan vaivaamaan minua ja aiheuttavan siksi osaltaan myos stressia.
Kirjoituksessa neuvotaankin virheen sattuessa pohtimaan, onko virheella oikeasti merki-
tysta itsensa tai asiakkaan kannalta, muistaako kukaan virhetta enda seuraavana paivana
ja miten saman virheen voisi valttaa jatkossa. Taman jalkeen voi siirtyakin jo eteenpain.
Mielestani tama on todella hyva vinkki stressinhallintaan ja aion ehdottomasti pitda sen

jatkossa mielessa, jotta pystyisin kehittdmaan omia stressinhallintakeinojani.

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 14.10.2019

Arvelen, etta tdndan on taas mahdollisesti edessa kiireisempi tydvuoro johtuen siita, etta
on maanantai. Myds sahkdpostitikettien maara on saattanut nousta, jos kenellakaan ei ole
ollut ylimaaraista aikaa keskittya niihin puheluiden hoitamisen ohella. Saattaa hyvinkin siis
olla, ettd aikani kuluu suurimmaksi osaksi puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen kasitte-
lyyn. Paatan ottaa edellisen seurantaviikon inspiroimana paivan tavoitteekseni keskittya
toimintaani stressaavissa tilanteissa, jotta oppisin tunnistamaan omia stressinhallintakei-

nojani ja tata kautta myds kehittdmaan niita.

Tyovuoro osoittautui rauhallisemmaksi kuin olin etukateen ajatellut. Puhelimitse tulleita

palvelupyyntdja oli alkuvuoron ajan enemman, mutta niiden maara laski huomattavasti
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iltaa kohti. Myds sahkdpostitikettien maara oli pysynyt alhaisena. Haasteita vuoron aikana
aiheutti kuitenkin se, etta SAP oli kaatunut kokonaan ja en voinut siksi kirjata mitaan pal-
velupyyntdja sinne. Jouduin siis jattdmaan kaikki SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan kir-
jattavat tiketit auki Horizoniin, jotta kollegani voisivat huomisen aikana avata niista tyonu-

merot, kun SAP olisi taas toivon mukaan toiminnassa.

Kiireisemman alkuvuoron aikana minulla oli hyva tilaisuus keskittya paivan tavoitteeseeni
eli toimintaani stressaavissa tilanteissa. Huomasin, etta kun tyétahti on hektinen, alan
helposti tekemaan useita asioita samaan aikaan, jotta pystyisin kasittelemaan palvelu-
pyynnét mahdollisimman nopeasti. Viime viikkoanalyysin yhteydessa olin perehtynyt eri-
laisiin stressinhallintakeinoihin ja yksi niista oli, ettd "multitaskaamista” tulisi valttaa. Yritin
siis pitdd tdman mielessani, kun kiireen aiheuttama paine alkoi tuntua liian suurelta, jotta
en pyrkisi keskittymaan liian moneen asiaan samaan aikaan. Tulinkin huomanneeksi, etta
oloni oli heti paljon keskittyneempi, kun keskityin tarkemmin vain yhteen palvelupyyntoon
kerrallaan, enka yrittanyt hoitaa useita eri asioita samanaikaisesti. Jatkossa voisin siis

hyodyntaa tata stressinhallintakeinoa vield tehokkaammin.

Tiistai 15.10.2019

Eilinen vuoro oli yllattavan rauhallinen, joten arvelen, etta rauhallisempi tyotahti jatkuu
myos tanaan. Minulla tulisi siis olla hyvin aikaa kasitella seka puhelimitse ettd sahkdpos-
titse tulleita palvelupyyntéja. Koska arvelen aikaa olevan riittdvasti, paatan ottaa paivan
tavoitteeksi suorittaa Caverionin tydntekijoille tarkoitetun henkildstokyselyn, jonka avulla
kartoitetaan esimerkiksi tydntekijéiden ideoita Caverionin toiminnan kehittamiseksi seka

tunnistetaan Caverionin vahvuuksia.

Tyobvuoro osoittautuikin kiireellisemmaksi kuin olin aluksi arvellut. Puheluita tuli tasaisesti
koko vuoron ajan, joten aikani kului suurimmaksi osaksi puhelimitse tulleiden palvelupyyn-
téjen kasittelyyn. Ehdin tehda myds muutaman sahkoépostitiketin, mutta niiden maara oli
muutenkin pysynyt alhaisena. Vuoron aikana poikkeuksellista oli se, ettd Horizoniin tehtiin
huoltokatko, jonka aikana puhelut tulivat varapuhelimena toimivaan matkapuhelimeen.

Tama oli hieman vaivalloista, mutta onneksi huoltokatko kesti vain noin 30 minuuttia.

Vaikka puhelimitse tulleita palvelupyyntdja olikin melko paljon, jai minulle silti sopivasti
aikaa suorittaa henkilostokysely. Kyselyn idea oli, ettd se sisalsi erilaisia vaittdmia liittyen
esimerkiksi Caverionin toimintaperiaatteisiin seka esimiehen toimitaan ja minun taytyi vas-
tata vaittamiin sen mukaan, kuinka paljon olin samaa mielta vaittamien kanssa. Mielestani

kysely oli hyodyllinen, koska se antoi minulle mahdollisuuden ilmaista tyytymattomyyteni
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johonkin asiaan ja vastaavasti taas mahdollisti hyvien puolien esiin tuomisen. Se sai minut
my0s pohtimaan esimieheni toimintaa ja tulinkin havainneeksi, etta toivoisin saavani
enemman palautetta omasta toiminnastani esimieheltani. Nain saisin enemman varmuutta

siitd, mika toiminnassani on hyvalla mallilla ja mika kaipaisi viela hiomista.

Keskiviikko 16.10.2019

Ei vuoroa.

Torstai 17.10.2019

Arvelen, ettd puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen maara alkaa taas laskea loppuviikkoa
kohti. En mydskaan usko, ettd sdhkdpostien maara on juurikaan kasvanut edellisen tyo-
vuoroni jaljilta. Todennakdisesti siis tdman paivan tydtahti tulee olemaan rauhallinen ja
minulle jaa hyvin aikaa kasitella palvelupyyntdja. Paatan ottaa paivan tavoitteeksi tunnis-
taa omia vahvuuksiani tydssani, koska en ole aiemmin keskittynyt niihin vield mitenkaan

erityisesti.

Arvioni paivan tyétahdista meni jokseenkin pieleen, koska puheluita tuli tasaiseen tahtiin
koko vuoron ajan. Varsinaista kiiretta ei ollut, mutta tehtavaa riitti kuitenkin koko ajan.
Myos sahkopostitikettien maara oli paassyt kasvamaan, joten niissakin riitti tekemista.
Paivan tyotahti oli oikeastaan siis melko sopiva, koska suoranaista kiiretta ei ollut, mutta

tehtavaa oli kuitenkin tasaisesti.

Minulle jai hyvin aikaa keskittya paivan tavoitteeseen eli omien vahvuuksieni tunnistami-
seen. Yritin keskittyd vahvuuksieni tunnistamiseen samalla, kun kasittelin palvelupyyntéja,
jotta saisin konkreettisen kuvan siita, mitka puolet omassa toiminnassani edistavat tyonte-
koani. Ensimmaisena minulle tuli mieleen se, etta tulen helposti erilaisten ihmisten kanssa
toimeen ja olen muutenkin asiakaspalveluhenkinen. Tasta on suuri etu tydssani, koska
olen jatkuvasti muiden ihmisten kanssa vuorovaikutuksessa tyotehtavissani ja siksi minun

on hallittava erilaisten ihmisten kanssa toimiminen.

Toinen vahvuuteeni, mihin Kiinnitin huomiota, on tietynlainen luovuus. En tarkoita talla
esimerkiksi taiteellista luovuutta, vaan sellaista luovuutta, ettd minun on helppo 16ytaa
asioihin uusia ratkaisuja ja muutenkin kyky ajatella asioita monesta eri ndkdkulmasta.

Tasta on suuri apu esimerkiksi tiedonhaussa, kun minun pitaa 16ytaa johonkin palvelu-

pyyntoon ratkaisu, joka olisi kaikkia osapuolia miellyttava.

49



Yhtena erityisend vahvuutenani minulla tuli viela mieleen oma-aloitteisuus seka vastuun-
tuntoisuus. Tydni vaatii joskus sita, ettd minun on kyettava tekemaan ratkaisevia paatok-
sia palvelupyynndn kasittelemiseksi ja siksi minun on uskallettava ottaa oma-aloitteisesti
vastuuta asioista. Etenkin nama vahvuudet ovat sellaisia, jotka minulla eivat ennen olleet
yhta harjaantuneita, mutta tyéni on opettanut minua niiden suhteen todella paljon seka

auttanut minua luottamaan itseeni.

Perjantai 18.10.2019

Ei vuoroa.

Lauantai 19.10.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 20.10.2019

En ole pariin paivaan ollut vuorossa, joten on vaikea sanoa, onko HelpDesk ehtinyt talla
valin ruuhkautua. Sunnuntait ovat kuitenkin yleensa tyétahdiltaan rauhallisia, joten vaikka
sahkdpostitiketteja olisi padssyt kertymaan, on minulla todenndkdisesti hyvin aikaa purkaa
jonoa, koska puheluita tuskin tulee olemaan paljon. Asetan paivan tavoitteeksi pohtia sita,
mitka ovat erityisesti asiakaspalvelun osalta toiminnassa sellaisia kohtia, joissa minulla

olisi viela parantamisen varaa.

Puheluiden osalta paiva oli rauhallinen, kuten olin arvellutkin. Sdhkdposteja oli paassyt
kertymaan jonkin verran jonoon, mutta puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen alhaisen
maaran vuoksi minulla oli hyvin aikaa saada sahkopostitiketteja kasiteltya. Sainkin sahko-

postitikettien jonon lahes kokonaan purettua.

Paivan aikana ei muuten tullut vastaan mitdan kovinkaan erikoista, mutta erdan asiakkaan
koko kiinteiston kulunvalvontajarjestelma oli kaatunut ja tama aiheutti useamman soiton
samasta aiheesta, kun ihmiset eivat paasseet kulkemaan ovista kulkulatkilldan. Koska
kulunvalvontapuolella ei ole paivystysvelvoitetta, ei asialle voitu paivystysaikaan tehda
muuta kuin soittaa vartija paikalle availemaan ovia. Ongelmaksi kuitenkin muodostui, ettei
vartijalla ollut kuin kulkulatka kohteeseen eli hankaan ei saanut ovia auki. Myds Caverio-
nin paivystajalta 16ytyi pelkka kulkulatka, joten hanestakaan ei ollut apua. Soitin asiasta
viela kahdelle eri huoltopaallikdlle, joiden kanssa yritin 16ytdd ongelmaan ratkaisun. Toi-

nen heista sanoi, etta kiinteistédn saattaisi mahdollisesti 16ytya putkilukon takaa kiintea
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avain ja neuvoi laittamaan paivystajan paikalle viela tutkimaan asiaa tarkemmin. Soitin siis
asiasta viela paivystajalle, mutta heti taman puhelun jalkeen sain soiton asiakkaalta, joka
oli ollut paikan paalla odottamassa oven avausta, ettd han oli paassyt sisalle kiinteistéon
samalla, kun joku oli tullut kiinteistdsta ulos. Niinpa soitin takaisin paivystajalle, joka oli sita
mielta, ettei hdnen kannata lahtea paikalle, jos akuuttia tarvetta oven avaukselle ei enaa
ole. Sovimme, ettd han lahtee paikalle vasta sitten, jos paikalle tarvitaan viela tdman pai-
van aikana akuutti oven avaus. Paadyin siis lopulta valittdmaan asian kulunvalvontapuo-
lelle sahkopostitse, jotta paikalle saataisiin heti huomenna kulunvalvontapuolen asentaja

korjaamaan vikaa.

Kyseinen tapaus oli asiakaspalvelutilanteena jokseenkin haastava, koska jouduin selvit-
tamaan ongelmaa melko kauan ja tama ei tietenkaan ollut asiakkaiden nakokulmasta ko-
vinkaan positiivista. Lisdksi ongelmaan oli aluksi todella vaikeaa 16ytaa ratkaisua, koska
keneltdkaan ei tuntunut 16ytyvan kiinteda avainta kiinteistédn ja siksi en pystynyt tarjoa-
maan asiakkaille heidan odottamaansa ratkaisua. Kiinnitinkin huomiota siihen, etta asiak-
kaiden turhautuneisuus alkoi jokseenkin tarttua myds minuun ja tdma taas puolestaan
lisdsi omaa stressaantuneisuuttani tilanteessa. Yritin tastd huolimatta tietenkin parhaani
mukaan olla nayttamatta turhautuneisuuttani asiakkaille ja pahoittelin, etta tilanteen selvit-
tamiseen kului niin kauan aikaa. Paivan tavoitteeni olikin pohtia, mita voisin parantaa
omassa asiakaspalvelussani ja tdman vuoron jalkeen voisin todeta, ettd jatkossa minun
tulisi viela enemman kiinnittda huomiota siihen, etta pystyn hallitsemaan omaa toimintaani
paremmin, enkd anna esimerkiksi asiakkaan turhautuneisuuden johtaa stressaantumiseen

asti.

Viikkoanalyysi

Viikko oli ty6tahtinsa puolesta jokseenkin vaihteleva, koska viikolle mahtui seka rauhalli-
sempia ettd hieman vilkkaampia vuoroja. Todella kovaa kiiretta ei talla viikolla missaan
vaiheessa oikeastaan ollut, mutta tehtavaa riitti silti tasaisesti koko viikon ajan. Tallaiset
viikot ovat eniten omaan mieleeni, koska ty6tahdin ollessa riittdvan rauhallinen, saa palve-
lupyyntoja kasiteltya huomattavasti keskittyneemmassa mielentilassa, kun ei tarvitse olla
koko ajan huolehtimassa siita, etta palvelupyynnét saisi mahdollisimman nopeasti valitet-

tya jonosta eteenpain.

Yksi taman seurantaviikon tavoitteistani oli keskittyd omiin stressinhallintakeinoihini seka
siihen, miten voisin parantaa niita, koska olin edellisen seurantaviikon aikana todennut,
ettd stressinhallintani kaipaisi vield kehittdmista. Havaitsin tdman seurantaviikon aikana

sen, etta sorrun helposti monen asian tekemiseen yhta aikaa, kun paine alkaa kasvaa
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lian suureksi. Tama taas vaikeuttaa keskittymiskykyani ja johtaa lopulta siihen, etta tulen

stressaantuneeksi.

Creamailerin blogikirjoituksessa (Pietila 10.1.2013) mainitaan, etta usein tydntekija tuntee
itsensa tehokkaaksi tehdessaan monta asiaa samaan aikaan, mutta todellisuudessa yhta
asiaa kerrallaan tydstavat saavat kuitenkin paljon enemman aikaiseksi. Kirjoituksen mu-
kaan "multitaskaamiseen” liittyy myds se harhaluulo, ettd "multitaskaus” kehittaa tiedon
suodatuskykya, tydmuistia seka kykya vaihtaa tehtavaa nopeasti. Kirjoituksessa kerro-
taankin, etta tutkimusten perusteella on kuitenkin saatu tuloksia, ettéd yhteen asiaan kerral-
laan keskittyvat suoriutuvat kaikilla nailla osa-alueilla paremmin kuin ne, jotka yrittavat

keskittya usean tehtavan hoitamiseen samaan aikaan.

Huomasin itsekin viikon aikana, ettd monta asiaa samaan aikaan hoitaessani minulla on
usein sellainen tunne, etta toimin todella tehokkaasti ja saan paljon aikaan, mutta todelli-
suudessa minun on kuitenkin vaikeampi keskittya ja minusta tuntuu, etta hoidan tyotehta-
vat hajamielisemmin seka saatan tehda helpommin virheita esimerkiksi kirjatessani palve-
lupyynt6a huoltokirjaan. Niinpa kiinnitin viikon aikana huomiota siihen, etta pyrin aina ka-
sittelemaan vain yhta palvelupyyntoa kerrallaan. Jos sain esimerkiksi jonkin palvelupyyn-
ndn kasittelyn keskelld uuden kiireellisemman palvelupyynndn, jatin edellisen palvelu-
pyynndn siksi aikaa kesken, etta sain kiireellisemman palvelupyynndn kasiteltya ensin
pois alta ja jatkoin vasta sitten edellisen palvelupyynnén kasittelya. Pystyin ymmartamaan,
ettad on taysin hyvaksyttavaa antaa edellisen palvelupyynndn odottaa sen aikaa, etta saan
kiireellisemman palvelupyynndon ensin kasiteltya, eika yrittaa kasitella palvelupyyntdja sa-
manaikaisesti. Nain minulla oli itsellanikin paljon selkeampi kuva siita, mita olin tekemas-
sa, kun sain rauhassa edeta palvelupyynto kerrallaan. Etenkin palvelupyyntéjen priorisoi-
misesta seka palvelupyynndsta toiseen hyppimisen valttelysta oli suuri apu stressinhallin-
nan suhteen ja voinkin sanoa, etta tdman seurantaviikon aikana minun oli huomattavasti
helpompi seka tunnistaa minua stressaavia tilanteita etta 16ytaa apukeinoja stressinhallin-

taan.

Paatin ottaa yhdeksi seurantaviikon tavoitteeksi tunnistaa omia vahvuuksiani tyéssani,
koska mielestani omien vahvuuksiensa tunteminen on hyvin olennaista ammatillisen kehit-
tymisen kannalta. Yhdeksi vahvuudekseni sanoisin taman seka aikaisempien seuranta-
viikkojen perusteella sen, ettd tulen helposti erilaisten ihmisten kanssa toimeen ja olen
muutenkin asiakaspalveluhenkinen. Nama ovat molemmat tyoni kannalta hyvin olennaisia
taitoja, koska tydssani ollaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa niin asiakkaiden kuin mui-
denkin sidosryhmien edustajien kanssa. Toinen vahvuuteni on kyky ajatella asioita mo-

nesta eri ndkdkulmasta ja 16ytaa asioihin uusia ratkaisuja. Tallaisesta taidosta on paljon
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hyotya palvelupyyntojen ratkaisemisessa, koska se tukee etenkin tyossani tarvittavia tie-
donhakutaitoja. Lisaksi nimeaisin vahvuudekseni viela oma-aloitteisuuden seka vastuun-
tuntoisuuden ja nailla viittaan erityisesti siihen, etta uskallan tehda tydtehtavieni vaatimia
ratkaisevia paatdksia itsenaisesti seka luotan omiin taitoihini ja siihen, etta pystyn tarjoa-

maan palvelupyyntdihin asiakasta tyydyttavan ratkaisun.

Aamulehdessa julkaistua artikkelia (Humalamaki 2.9.2016) varten on haastateltu erityis-
pedagogiikan dosenttia ja positiivisen psykologian asiantuntijaa Lotta Uusitalo-
Malmivaaraa, jonka mukaan omien vahvuuksien tunnistaminen paranee, kun saa pa-
lautetta tydstaan seka muutenkin ulkopuolisten — kuten kollegoiden — arvioita omasta toi-
minnastaan. Olinkin aiemmin talla viikolla Caverionin henkildstdékyselya tehdessani pannut
merkille, etta toivoisin saavani esimieheltani enemman palautetta omasta toiminnastani.
En tullut talldin ajatelleeksi, etta voisin kysya myos kollegoiltani palautetta suoriutumises-
tani. Seka esimieheltani etta kollegoiltani saatu palaute olisi todella arvokasta, koska se ei
ainoastaan kertoisi minulle, mitd minun olisi viela kehitettava, vaan auttaisi minua saa-
maan varmuutta my6s omista vahvuuksistani ja ndin minun olisi helpompi jatkossa keskit-

tya lisaksi vahvuuksieni hyodyntamiseen entistakin tehokkaammin.

Viikon paatteeksi paatin viela kiinnittdd huomiota siihen, mika asiakaspalvelussani kaipaisi
parantamista. Tassa tavoitteessa nousi merkittavasti esille sunnuntain tyévuoron tapaus,
kun jouduin selvittelemaan kulunvalvontajarjestelmaan liittyvaa vikaa. Ongelmana oli siis,
etta asiakkaat eivat paasseet kulkemaan eraaseen kiinteistéon kulkulatkillaan, koska ku-
lunvalvontajarjestelma oli kaatunut ja paikalle ei saatu vartijaa tai Caverionin paivystajaa
avaamaan ovea, koska kummaltakaan ei |0ytynyt kiinteda avainta, vaan pelkastaan kulku-
latka. Suurin osa asiasta soittaneista asiakkaista ymmarsi tilanteen hankaluuden ja hy-
vaksyi pahoitteluni, kun kerroin, etta paikalle saataisiin vasta maanantaina kulunvalvonta-
puolen asentaja, joka voisi korjata kulunvalvontajarjestelman vian. Yksi asiakas ei kuiten-
kaan tyytynyt tdhan, vaan han vaati, etta ovi tullaan avaamaan mahdollisimman pian, kos-
ka hanen oli saatava toimistolta tavaroitaan. Selvittelin asiaa useamman eri tahon kanssa,
jotta joltain olisi 16ytynyt kiintea avain kiinteistd6n ja lopulta tilanne ratkesi, kun asiakas
soitti minulle takaisin ja ilmoitti, etta oli paassyt kiinteistoon samalla, kun joku oli tullut kiin-

teiston tiloista ulos.

Tassa asiakaspalvelutilanteessa ikavaa oli se, ettd asiakkaan turhautuneisuus alkoi osit-
tain tarttua minuun ja siksi koin tilanteen stressaavana. Asiaa ei myoskaan auttanut se,
ettd oikein kukaan ei tuntunut pystyvan auttamaan minua asian kanssa ja siksi minulle tuli
sellainen olo, etten kyennyt ratkaisemaan asiaa tarpeeksi tehokkaasti. Asiakaspalveluti-

lanteen yhteydessa mieleeni muistui muutamia viikkoja sitten kohtaamani Fischerin ja
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Vainion (2014, 19) teoksessaan esittelema negatiivisen panssarin kasite, joka tarkoittaa
vuorovaikutustilanteiden kautta koettujen pettymysten johtamista positiivisten kontaktien
torjumiseen. Ymmarsin, ettd minulle oli kyseisessa asiakaspalvelutilanteessa ehtinyt
muodostua jollain asteella negatiivinen panssari, koska ensimmainen vuorovaikutustilan-
teeni asiakkaan kanssa oli ollut negatiivinen ja tdman jalkeen oma negatiivinen suhtautu-
miseni asiaan lisdantyi ja myds mydhempia asiaan liittyvia vuorovaikutustilanteita varjosti
tdma sama negatiivisuus. Kun asenteeni vuorovaikutustilannetta kohtaan oli siis jo val-
miiksi negatiivinen, tuntui asian selvittdminen entista kuluttavammalta. Tajusin kuitenkin
kiinnittda tdhan huomiota ja pyrkia toimimaan tilanteessa mahdollisimman ammattimaises-
ti, vaikka asiakas ei aluksi ollutkaan kovin asiallinen omalta osaltaan. Asiakaspalvelutilan-
teen paatteeksi pahoittelin asiakkaalle viela sitd, etta asian selvittely oli kestanyt niin kau-
an seka toivotin hanelle mukavaa sunnuntain jatkoa ja taman jalkeen asiakas totesikin,
ettei vika ollut minun syyni ja toivotti minulle samaa takaisin. Kyseinen asiakaspalveluti-
lanne paattyi kuitenkin lopulta siis positiivisesti ja uskon, etta tahan johti osaltaan se, etta
pyrin pddsemaan negatiivisen panssarin vaikutuksesta eroon sysaamalla aluksi tuntemani

negatiivisuuden syrjaan ja keskittymalla onnistuneen vuorovaikutuksen luomiseen.

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 21.10.2019

Tanaan olen pitkasta aikaa aamuvuorossa eli en tee toita poikkeuksellisesti paivystysai-
kaan. Aamuvuoroon tuleminen on mukavaa vaihtelua ja liséksi paikalla on paljon enem-
man kollegoitani, koska paivystysaikaan paikalla on lisdkseni vain yksi kollega. Paatan
ottaa tavoitteekseni keskittya siihen, mitkd ovat merkittavimmat erot tydéssani normaaliin
tybaikaan toimimisen ja paivystysaikaan toimimisen osalta seka mita vaikutuksia nailla

eroavaisuuksilla on tyolleni.

Vuoron aikana tuli puheluita tasaisesti koko paivan ajan ja siksi suurin osa ajastani kului
puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen kasittelyyn. Myds sahkdpostitikettien maara paasi
kasvamaan, koska puhelut tydllistivat kaikkia sen verran paljon. Kiiretta kuitenkin helpotti
se, etta paikalla oli useampi tyOntekija hoitamassa palvelupyyntéja toisin kuin paivystysai-

kaisissa vuoroissa, kun tyontekijoitd on paikalla samaan aikaan vain kaksi.

Tavoitteenani oli keskittya normaaliin tybdaikaan tapahtuvan tyéskentelyn seka paivystys-
aikaisen tyoskentelyn valisiin eroihin seka niiden vaikutukseen tyossani. Yksi merkittava
ero tyoskentelyssa normaaliin tydaikaan ja paivystysaikaan on se, ettd normaaliin tydai-

kaan paikalla on enemman tydntekijoita ja siksi tyot jakaantuvat tasaisesti monelle eri teki-
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jalle ja pahimmat kiireet on helpompi valttaa. Paivystysaikaan tyontekijoita on vain kaksi ja
tallgin kiire saattaa muuttua todella pahaksi, jos puheluita tulee jatkuvasti molemmille.
Toinen olennainen ero on myds siina, ettd normaaliin tydaikaan erilaisia palvelupyyntdja
on helpompi selvittaa kuin paivystysaikaan, koska eri sidosryhmien edustajia on todenna-
kdisempaa tavoittaa. Liséksi kun paikalla on useampia kollegoita, on tarjolla myds use-
ampi henkild valmiina auttamaan palvelupyynnon selvittdmisessa. Paivystysaikaan palve-
lupyyntdjen selvittdminen on valilla huomattavasti vaikeampaa, koska joitakin sidosryh-
mien edustajia ei valttamatta tavoita ja kollegoita ei ole paikalla kuin yksi ja jos han ei

osaa auttaa asiassa, niin muiltakaan ei voi kysya apua.

Jotta palvelupyyntéjen valittdminen paivystysaikaan olisi tarpeeksi sujuvaa, on tarkeaa
varmistaa, etta paivystysaikaan toissa oleville 10ytyy riittavasti ohjeita palvelupyyntdjen
kasittelemiseksi. Olen myds aina itse yrittanyt pitda huolta siita, etta jos kohtaan jonkin
palvelupyynnon valittdmisessa vaikeuksia, muistan selvittaa asian laittamalla siitd esimer-
kiksi sdhkopostia esimiehelleni tai kysymalld asiasta kollegoiltani, kun nden heita paivys-
tysaikaisten tydvuorojen alussa. Nain pyrin takaamaan sen, ettd mina ja kollegani saisim-
me palvelupyynnét kasiteltya paivystysaikaan mahdollisimman vaivattomasti ja tehok-

kaasti.

Tiistai 22.10.2019

Oltuani eilen aamuvuorossa, en osaa sanoa, oliko viikko alkanut paivystysajan osalta Kii-
reisend. Arvelisin kuitenkin, ettd alkuviikosta palvelupyyntéja voi taas tulla tihedmpaan
tahtiin puhelimitse, joten varaudun siihen, ettad suurin osa ajastani kuluu puhelimessa. Olin
eilisen aamuvuoron aikana kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd aamuvuorossa tydskentelevat
kollegani kayttavat SAP-toiminnanohjausjarjestelmaa joltain osin monipuolisemmin kuin
me iltavuoroa tekevat tyontekijat ja siksi paatan ottaa paivan tavoitteeksi kiinnittaa erityista
huomiota omaan osaamiseeni SAP:n suhteen. Nain saan selville, minka osalta jarjestel-

man kaytdssa minun pitaisi viela oppia lisaa.

Arvioni vuoron kiireellisyydesta ei osunut kovinkaan oikeaan, koska puhelimitse tulleiden
palvelupyyntdjen maara oli melko vahainen. Vuoron alussa puheluita tuli enemman, mutta
iltaa kohti puheluiden maara vaheni merkittavasti. Sdhkoéposteja oli sen sijaan kertynyt
jonoon jonkin verran, joten vuoro kului suurimmaksi osaksi niita kasitellessa. Vuoro ol
oikeastaan kaikin tavoin suhteellisen helppo, koska mydskaan mitdan hankalia palvelu-

pyyntdja ei tullut vastaan.
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Paivan tavoitteeni oli keskittyd osaamiseeni SAP:n suhteen. Palvelupyyntdjen kirjaaminen
SAP:hen on minulle todella tuttua, koska teen sita joka tydévuorossa. Joskus hankaluuksia
saattaa aiheuttaa se, kun kirjaan palvelupyynt6a liittyen johonkin sellaiseen asiakkuuteen,
joka ei ole minulle ennalta tuttu. Talléin joudun selvittdmaan tarvittavat tiedot, jotta saan
kaikki palvelupyynnén kirjaamisen edellyttamat kohdat taytettya SAP:ssa oikein. Tietoni
SAP:n kayttamisesta ovat myos jokseenkin pinnalliset, koska kaytan SAP:ssa aina samo-
ja ominaisuuksia. En siis osaa suorittaa SAP:ssa esimerkiksi monimutkaisia hakutoiminto-
ja palvelupyyntéihin liittyen, kun taas aamuvuoroa tekeville tallaiset toimenpiteet ovat pal-
jon tutumpia, koska he tarvitsevat niita tyétehtavissaan huomattavasti useammin. Voisin
siis jatkossa tutustua SAP:n kayttamiseen viela lisda ja kehittaa taitojani sen kayttamisen

suhteen, jotta voisin hyddyntaa sita tydssani monipuolisemmin.

Keskiviikko 23.10.2019

Eilisen vuoro oli melko kiireeton ja arvelen rauhallisemman ty6tahdin jatkuvan myos ta-
naan. Suurin osa ajastani kuluu todennakoisesti sahkopostitikettien kasittelyyn. Koska olin
eilen keskittynyt SAP:hen, paatan tanaan keskittya muihin tydssani kayttamiin digitaalisiin
huoltokirjoihin, joihin kirjaan palvelupyynt6ja ylés. Otan siis paivan tavoitteeksi miettia,

olisiko nadiden jarjestelmien kayttdmisen osalta toiminnassani viela jotakin kehitettavaa.

Vuoro osoittautui kiireellisemmaksi kuin olin ajatellut. Puheluita tuli tasaisesti koko vuoron
ajan ja myo6s sahkdposteissa riitti tehtavaa. Mitdan kovin erikoista ei tullut vastaan lukuun
ottamatta Finnairilta ilmoitettua tietoliikenneyhteysvikaa. Caverion ei vastaa tietoliiken-
neyhteysvioista, mutta yritin kuitenkin yhdessa paivystavan asentajan kanssa auttaa asia-
kasta parhaani mukaan. Loppujen lopuksi mina tai asentaja emme onnistuneet tavoitta-
maan ketaan, joka olisi voinut auttaa asiassa, joten sovimme asiakkaan kanssa, ettd han
yrittda viela selvitelld Finnairin paassa vikaa. Han oli tyytyvainen, etta olimme tehneet

parhaamme hanen auttamisekseen.

Paivalle asettamani tavoite oli miettia sita, olisiko toiminnassani vielad jotakin kehitettavaa
digitaalisten huoltokirjojen kdytdn osalta. Kaytan tydssani useita eri huoltokirjoja, joista
yleisimmat ovat Keskon Tampuuri, Kevan Tampuuri, FIMX, Fatman Frame ja Granlund
Manager. Naiden kayttdminen on minulle jo niin tuttua, ettd useimmiten en kohtaa niiden
kayttamisessa mitaan vaikeuksia. Hankalampaa on, kun joudun kayttamaan huoltokirjoja,
joita kaytan huomattavasti harvemmin. Naita ovat esimerkiksi BEM ja Fastems. Kyseisten
huoltokirjojen kayttoliittymat eivat ole kovin selkeét ja siksi minulla menee usein runsaasti
enemman aikaa kirjata niihin palvelupyyntoja, koska joudun esimerkiksi selvittdmaan, mi-

ten palvelupyynnén valittdminen huoltokirjasta palveluntuottajalle tapahtuu. Olisi siis hyva,
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jos perehtyisin vield tarkemmin minulle ennalta tuntemattomampiin huoltokirjoihin, jotta

niiden kayttamisesta tulisi minulle vaivattomampaa.

Torstai 24.10.2019

Tanaan minulla on viimeinen koulutuskerta uuden tyontekijan kanssa ja sitten han alkaa
tehda vuoroja itsenaisesti. Toivon, etta paivan tyotahti olisi riittdvan rauhallinen, jotta mi-
nulle jaa tarpeeksi aikaa keskittya viela uuden tyontekijan neuvomiseen palvelupyyntéjen
kasittelyn lomassa. Asetan paivan tavoitteeksi sen, etta varmistan kdyneeni kaikki olen-
naiset asiat uuden tydntekijan kanssa lapi seka selvitan, onko hanella mielessa viela jo-

tain, mista han haluaisi tietaa lisaa.

Tyobvuoro osoittautui suhteellisen rauhalliseksi puhelimitse tulleiden palvelupyyntéjen osal-
ta, koska vaikka puheluita tulikin melko tasaiseen tahtiin, alkoi nilden maara vahentya iltaa
kohti. Sahkdpostitikettien jono puolestaan oli pysynyt kohtuullisena eli tekemista riitti nii-

den osalta sopivasti.

Koska varsinaista kiiretta ei oikeastaan missaan vaiheessa vuoron aikana ollut, jai minulle
hyvin aikaa keskittya viela paivan tavoitteeseeni uuden tyontekijan kanssa. Kavin aikai-
sempia koulutusmuistiinpanojani 1api ja varmistin, etta olin tuonut kaiken olennaisen esille.
Lisaksi kysyin myds uudelta tyontekijalta itseltaan, etta oliko hanella mielessa jotain, mika
olisi viela jollain tavalla epaselvaa hanelle. Han ottikin esille, ettd haluaisi kayda lapi viela
joitakin sellaisia asiakkuuksia enemman, mitd emme olleet kovinkaan tarkasti aikaisem-
min kasitelleet. Oli hyva, ettd han kertoi tastd minulle, koska nain pystyin parhaani mu-
kaan auttamaan hanta hanelle epaselvien asioiden suhteen. Kaytimme siis osan vuorosta
siihen, etta kerroin uudelle tyéntekijalle hanen valitsemistaan asiakkuuksista viela laa-
jemmin ja toin esille, mita kyseisten asiakkuuksien palvelupyyntdja kasitellessa tulee eri-

tyisesti ottaa huomioon.

Minulle jai onnistunut olo viimeisen koulutuskerran jalkeen ja uskon, ettd uusi tydntekija

tulee parjadmaan tyotehtavissaan oikein hyvin. Huomasin myds, etta aikaisempia koulu-
tuskertoja varten tekemani muistiinpanot olivat siinakin mielessa hyodylliset, etta pystyin
koulutuksen lopuksi muistiinpanojen avulla tarkistamaan, mita kaikkea olin kaynyt jo lapi

koulutuksen aikana ja tarvittaessa viela ottamaan puuttuvat kohdat esille.

Perjantai 25.10.2019

Ei vuoroa.
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Lauantai 26.10.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 27.10.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi

Tama seurantaviikko osoittautui suhteellisen tasaiseksi, koska tyotahti sailyi lapi viikon
melko samanlaisena lukuun ottamatta maanantaina tekemaani aamuvuoroa, jolloin palve-
lupyyntdja tuli selkeasti enemman puhelimitse verrattuna muihin viikon tyévuoroihin.
Myoskaan mitdan kovinkaan hankalia tilanteita ei tullut viilkon aikana vastaan, vaikka
Finnairilta ilmoitettu tietolikenneyhteysvika olikin hieman erikoisempi palvelupyyntd. Vii-
kon mieleenpainuvin asia oli varmasti se, etta sain uuden tyontekijan koulutuksen paatok-

seen ja seuraavaksi han alkaa tehda vuoroja itsenaisesti.

Viikko alkoi maanantaina poikkeuksellisesti tekemallani aamuvuorolla eli olin siis tdissa
normaaliin ty6aikaan klo 7-15, enka paivystysaikaan, kuten normaalisti. Tama oli paitsi
virkistavaa vaihtelua, myds siina mielessa avartavaa, etta paasin keskittymaan paremmin
normaaliin ty6aikaan tapahtuvan tydskentelyn ja paivystysaikaisen tydskentelyn eroihin.
Oman toimintani kannalta yksi merkittavimmista eroista on se, ettd aamuvuoroissa paikal-
la on useampi kollega, kun taas paivystysaikaan paikalla on lisdkseni vain yksi kollega.
Aamuvuoroissa on taten huomattavasti helpompi saada kollegoilta apua palvelupyyntdjen
selvittdmiseen, koska paikalla on useita eri henkildita, jotka myds HelpDeskin sisaisissa
tiimeissaan ovat perehtyneet tarkemmin eri asiakkuuksiin ja nain ollen siis tietavat omille

vastuualueilleen kuuluvista asiakkuuksista paljon syvallisemmin.

Duunitorin sivustolla julkaistussa artikkelissa (Duunitori 23.9.2018) korostetaan, etta tiimi-
tyoskentelyn tarkeimpana ansiona voidaan pitaa sita, ettd ongelmaa tarkastellaan saman-
aikaisesti useasta eri nakokulmasta. Artikkeli painottaa, etta ryhmassa useiden eri henki-

I6iden tuomat nakoékulmat aiheeseen kehittavat ryhman jdsenten ongelmanratkaisutaitoja,

kun taas yksin tehty ongelmanratkaisu saattaa jaada liilan kapeaksi.

Pystyn itsekin samaistumaan artikkelin osoittamiin pointteihin, koska maanantain aamu-

vuoron aikana huomasin sen, etta itselleni hankalalta vaikuttavaa palvelupyynté oli huo-
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mattavasti helpompi kasitella, kun sain useammalta eri kollegalta mielipiteen asiasta ja
pystyin sen pohjalta tekemaan asiaan ratkaisun. Paivystysaikaisessa vuorossa minulla on
vain yhden kollegan tuki ja jos hankaan ei osaa auttaa asiassa, on minun tehtava ratkaisu
lopulta kokonaan itse. Paivystysaikaan minulla on siis merkittavasti enemman vastuuta
tydssani, ja se on auttanut minua luottamaan enemman omiin kykyihini seka tehnyt mi-
nusta oma-aloitteisemman. Kuitenkin aamuvuoroissa tapahtuva tiimityd kollegoiden valilla
on myds korvaamaton etu ongelmanratkaisutaitojen kehittamiseen, koska se opettaa poh-
timaan asiaa monesta eri ndkokulmasta seka auttaa ottamaan sellaisia asioita huomioon,

joita ei olisi itse valttamatta tullut edes ajatelleeksi.

Viikon aikana keskityin erityisesti myts enemman tyoni tekniseen puoleen. Olin paattanyt
tarkastella omaa osaamistani sekad SAP:n etta erilaisten digitaalisten huoltokirjojen osalta.
Kaytan molempia edelld mainittuja jarjestelmia jokaisen tydvuoron aikana, mutta silti sain
huomata, etta voisin vield kehittaa taitojani jarjestelmien osalta. SAP:n suhteen kaytan
I&hinna aina samoja tiettyja toimintoja kirjatessani palvelupyyntgja ja siksi osaamiseni sen
suhteen ei ole yhta syvallista kuin esimerkiksi aamuvuoroa tekevilla kollegoillani, joiden
taytyy hyddyntaa SAP:ta tydssdan monipuolisemmin. Viikon aikana paninkin merkille, etta
minun olisi hyddyllisté osata suorittaa SAP:ssd monimutkaisempia hakutoimintoja, koska

niiden avulla voisin selvittdd tarkemmin eri palvelupyyntéihin liittyvia asioita.

Huoltokirjojen osalta en juurikaan kohtaa tyéssani enaa haasteita, koska ne ovat minulle
jo suurimmaksi osaksi todella tuttuja ja useimmat niista ovat varsin helppokayttoéisia. Vii-
kon aikana huomasin kuitenkin, ettd eniten huoltokirjat aiheuttavat minulle paanvaivaa
silloin, kun joudun kayttdmaan jotain sellaista huoltokirjaa, jota en normaalisti kovinkaan
usein kayta. Naistd hyvana esimerkkina ovat BEM ja Fastems. En tunne kyseisia jarjes-
telmia kovinkaan perusteellisesti, koska niihin kirjataan vain hyvin harvan asiakkuuden
palvelupyyntdja. En mydskaan pida naiden huoltokirjojen kaytdsta, koska niiden kayttdliit-
tymat eivat ole selkeimmasta paasta ja siksi minulla kuluu merkittavasti enemman aikaa

kirjata palvelupyyntéja niihin.

Alfamen blogikirjoituksessa (Tiilikka 7.12.2016) luetellaan asioita, jotka luovat hyvan kayt-
tokokemuksen ja yhdeksi nadista mainitaan helppokayttdisyys. Kirjoituksen mukaan help-
pokayttdisyydellad viitataan nimenomaan siihen, ettei palvelun kayttda tarvitse erikseen
ajatella, vaan se sujuu kuin itsestaan. Olennaista kirjoituksen mukaan on lisaksi se, kuinka
helposti kayttaja oppii palvelun kayton. Kayttajan ei tulisi siis joutua lukemaan ohjeita tai

kysymaan neuvoa.
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Juuri edelld mainitut asiat ovat ongelmallisia BEM:n ja Fastemsin kohdalla, koska joudun
kayttdmaan huomattavasti aikaa siihen, ettd esimerkiksi 16ytaisin palveluissa oikeat koh-
dat, joista paasen valittamaan palvelupyynnon eteenpain oikealle palveluntuottajalle. Tal-
laisten huoltokirjojen kayttd siis hidastaa ty6tani, koska niiden huonot kayttoliittymat vai-
keuttavat palvelupyyntéjen kirjaamista. Jotta kyseisten huoltokirjojen kaytto olisi jatkossa
sujuvampaa, tulisi minun perehtya niihin viela tarkemmin ja tehda niiden kayttdmisesta

itselleni tutumpaa.

Viikon lopuksi minulla oli viimeinen koulutuskerta uuden tyéntekijan kanssa. Valvio ja Par-
viainen (2013, luku 7) tuovat teoksessaan esille, ettad koulutustilaisuuden aloituksen lisaksi
myo6s koulutuksen lopetus on tarked, koska ihmiset muistavat yleensa aina parhaiten juuri
koulutuksen aloituksen seka lopetuksen. Valvion ja Parviaisen mukaan koulutus pitaisikin

saada paatettya siten, etta osallistujalle ja& mydnteinen kuva koulutetusta aiheesta.

Viimeisen koulutuskerran aikana halusin erityisesti varmistaa, etta olin kaynyt kaikki olen-
naiset asiat 1api seka selvittaa viela uudelta tyontekijalta, oliko hanella mielessaan jotain,
mista han haluaisi tietdd enemman. Koulutuksen aikana tekemistani muistiinpanoista oli
suuri apu, kun kavin 1api niita asioita, joita minun oli ollut tarkoitus ottaa koulutuksen aika-
na esille. Sain niiden avulla helposti kuvan siita, olinko késitellyt kaikki ne asiat kuin olin
alun perin suunnitellutkin. Taman varmistettuani kysyin uudelta tyontekijalta, tuntuiko jokin
hanesta viela epaselvalta ja han pyysikin, ettd kavisimme viela joitakin tiettyja asiakkuuk-
sia tarkemmin lapi. Oli siis hyva, etta otin asian hanen kanssaan puheeksi, koska nain
sain varmistettua, etta hanelle jaisi koulutuksen jalkeen varmempi tunne omasta osaami-
sestaan. Koulutuskerran paatteeksi minulle jai onnistunut tunne sekad myds uusi tyontekija
vaikutti olevan positiivisella mielella, koska olimme saaneet kaytya perusteellisemmin lapi

hanelle epaselvia kohtia.

3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 28.10.2019

Arvelen, etta viikko alkaa maanantaille tyypillisesti vilkkaana puhelimitse tulleiden palvelu-
pyyntdjen osalta. Suurin osa ajastani tulee siis todennakdisesti kulumaan puhelimessa.
Sahkopostien maaraa en osaa arvioida etukateen, koska en ollut loppuviikolla tdissa.
Otan paivan tavoitteeksi tarkastella omaa kykyani priorisoida palvelupyyntdja ja yritéan

miettid, onko toiminnassani mahdollisesti jotain kehitettavaa.
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Arvioni maanantain vuoron Kiireellisyydesta osui oikeaan. Vuoro alkoi vilkkaasti puhelujen
osalta ja siksi minulle ei juurikaan jdanyt aikaa kasitelld sahkdposteja. litaa kohti puhelui-

den maara alkoi jonkin verran rauhoittua ja pystyin keskittymaan myds sahkdpostitikettien
jonon purkamiseen. Jonoon jai kuitenkin silti viela suhteellisen paljon sahkdposteja, koska

puhelimitse tulleet palvelupyynnét olivat sen verran tydllistavia.

Koska paiva oli melko kiireinen, oli myos paivan tavoitteeni hyoédyllinen, koska erityisesti
kiireen aikana on osattava priorisoida oikeita tyétehtavia. Pyrin yleensa toimimaan sen
mukaan, etta kasittelen minulle puhelimitse tulleet palvelupyynnét niiden saapumisjarjes-
tyksessa, mutta jos jokin mydhemmin ilmoitettu palvelupyynté vaatii akuutimpia toimenpi-
teita kuin jokin aikaisemmin vastaanottamani palvelupyyntd, niin siina tapauksessa hoidan
akuutimman palvelupyynnon ensin. Nain haluan taata sen, etta asiakas saa avun paikalle
mahdollisimman pian. Sdhkdposteja puolestaan kasittelen vasta sitten, kun puhelimitse

tulleet palvelupyynnét on saatu hoidettua pois alta.

Osaan mielestani priorisoida palvelupyyntdja hyvin, mutta joskus kiireessa jokin palvelu-
pyyntd saattaa unohtua minulta hetkeksi, jos puheluja tulee paljon. Talléin on vaarana,
ettd palvelupyynnén kasittely viivastyy ja asiakas joutuu odottamaan apua pidempaan.
Siksi erityisesti kiireen alla minun tulisi keskittya siihen, etta pyrin hoitamaan palvelupyyn-
noét niiden saapumisjarjestyksessa (ottaen palvelupyynndn huollon tarpeen kiireellisyyden
huomioon), jotta mikaan palvelupyyntd ei unohtuisi minulta, kun minulla on useampi tiketti

kasittelyssa samaan aikaan.

Tiistai 29.10.2019

Ei vuoroa.

Keskiviikko 30.10.2019

En ollut eilen vuorossa, joten en osaa sanoa, onko maanantain vilkas tyotahti jatkunut.
Oletan kuitenkin, etta tasta paivasta tulee rauhallisempi kuin maanantaista ja minulle jaa
hyvin aikaa keskittya sahkopostien kasittelyyn puhelujen ohella. Uusi tyontekija on tanaan
ensimmaista kertaa itsenaisesti vuorossa kanssani, joten paatan siksi ottaa paivan tavoit-
teeksi, ettd varaan riittdvasti aikaa myos olla tarvittaessa hanen apunaan palvelupyyntéjen

kasittelyssa.

Taman paivan vuoro osoittautui [dhes yhta kiireiseksi kuin maanantain vuoro. Puheluita

siis tuli suhteellisen nopeaan tahtiin ja myds sahkdpostitikettien jono oli paassyt kasva-
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maan. Alkuvuoroni kului puheluiden lisaksi siihen, etta korjasin esimieheni pyynndsta Ca-
verionin valvomon vaarin kirjaamia palvelupyyntdja SAP:ssa. Tahan meni jonkin verran
aikaan, mutta sain kuitenkin mielestani hoidettua kaiken lisdksi myos hyvan maaran sah-

kdposteja, vaikka muutenkin vuoron aikana riitti tekemista.

Paivan tavoite toteutui aluksi hyvin, mutta loppuvuorosta sattui yksi tilanne, jossa olisin
voinut toimia paremmin. Uudelle tydntekijalle tuli palvelupyyntd, joka koski sita, etta asia-
kas oli lukinnut itsensa kiinteistdn ulkopuolelle ja han tarvitsi oven avauksen. Kun uusi
tydntekija otti vastaan kyseisen palvelupyynndn, olin niin keskittynyt hoitamaan omia ty6-
tehtaviani, etta lahes koko tilanne meni minulta ohi ja en siksi ymmartanyt auttaa uutta
tydntekijaa riittavasti palvelupyynnon kasittelyssa. Tilanteen kasittelyssa tapahtui taten
muutama virhe ja asiakas teki siitd lopulta reklamaation. Onneksi kyseinen reklamaa-
tiosoitto ei tullut uudelle tyontekijalle, vaan minulle, koska koin, etta tilanteen epaonnistu-

nut kasittely oli myos minusta kiinni, silla en pystynyt auttamaan tilanteessa riittavasti.

Kyseisessa tilanteessa minun olisi siis ehdottomasti pitanyt olla paremmin mukana, jotta
olisin voinut estaa tehdyt virheet. Tietysti on taysin inhimillista, etta virheita sattuu ja uusi
tyontekija teki tilanteessa parhaansa. Minun olisi kuitenkin itse pitanyt osata lukea tilannet-
ta paremmin ja keskittya siihen enemman, jotta olisin pystynyt puuttumaan tilanteeseen

ajoissa ja reklamaatiota ei olisi aiheutunut.

Torstai 31.10.2019

Ei vuoroa.

Perjantai 01.11.2019

Koska en ollut eilen vuorossa, en osaa tarkalleen arvella taman paivan vuoron Kiireelli-
syytta, mutta luulisin palvelupyyntéjen taas vahenevan viikonloppua kohti. Minulla tulee
siis todennakdisesti olemaan hyvin aikaa kasitelld sdhkdpostitiketteja puhelimitse tulleiden
palvelupyyntdjen ohella. Paatan ottaa tdman paivan tavoitteeksi tarkkailla omaa toimin-

taani tiimipelaajana ja pohtia sita, kaipaisiko toimintani tiimin jasenena joitakin muutoksia.

Taman paivan vuoro oli siina mielessa erilainen, etta vietimme alkuvuorosta yhden kolle-
gani laksiaisia. Puheluita tuli sen verran vahan, etta laksiaisten vietolle oli hyvin aikaa.
Mydskaan iltaa kohti puheluiden maara ei lisdantynyt, vaan koko vuoro oli puhelimitse
tulleiden palvelupyyntéjen osalta varsin rauhallinen. Sahkopostitikettejakaan ei ollut pal-

jon, joten vuoro oli oikeastaan poikkeuksellisen kiireetdn.
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Paivan tavoitteenani oli pohtia omaa toimintaani tiimipelaajana ja tulin loppujen lopuksi
siihen tulokseen, etta tiimityoskentelytaitoni ovat hyvalla tasolla, mutta toisinaan voisin
kiinnittaa viela enemman huomiota siihen, etta tarjoan oma-aloitteisesti kollegoilleni apua.
Autan aina, jos minulta pyydetaan apua ja autan myés niissa tilanteissa, jos kuulen kolle-
goitteni keskustelevan jostain ongelmasta ja minulta 16ytyy siihen ratkaisu. Voisin kuiten-
kin useammin suoraan kysya, kaipaako joku kollegoistani apua esimerkiksi jonkin asian
selvittdmiseen. Nain toisin esille, ettd olen valmis tarjpamaan apuani ilman, etta sita taytyy

pyytaa erikseen.

Lauantai 02.11.2019

Minulla ei ole ollut vahaan aikaan vuoroja lauantaisin, joten en oikeastaan tieda, kuinka
kiireisia lauantaivuorot ovat olleet Iahiaikoina. Yleensa aamusta puheluita on tullut ti-
hedmmin ja iltaa kohti maara on alkanut laskea. Olen itse aamuvuorossa, joten uskoisin
paivan olevan puheluiden osalta tasainen eli tekemista riittdvan sopivasti koko vuoron
ajan. Paatan ottaa paivan tavoitteeksi keskittya siihen, ettéd onko lauantaivuorojen osalta
jotain, mihin pitaisi erityisesti kiinnittdd huomiota ja miten se mahdollisesti vaikuttaa toi-

mintaani.

Arvioni vuoron kiireellisyydesta osui oikeaan, silla puheluita tuli tasaisesti koko vuoron
ajan. Oli my6s muutama hetki, jolloin puhelin soi useamman kerran perakkain eli kiiretta-
kin oli. Tama yllatti minut, koska en muistanut lauantain vuorojen olevan nain Kiireisia.
Sahkoposteja puolestaan ei ollut paljon ja ehdin tekemaan myés niita jonkin verran puhe-

luiden ohella.

Paivan tavoitetta pohdittuani tulin siihen tulokseen, etta lauantaivuorot eivat juurikaan eroa
arkipaivien paivystysvuoroista muuten, mutta suurin osa palvelupyynndista lauantaisin
tulee Keskon kohteista. Tama ei sindnsa ole yllattavaa, koska Keskon kohteet ovat auki
myos viikonloppuisin. Myds yksityisasiakkailta vaikutti tulevan lauantain vuoron aikana
enemman ilmoituksia kuin arki-iltaisin. Tama voi tietysti olla vain sattumaakin. Lisaksi lau-
antain aamuvuoro osoittautui ainakin talla viikolla kiireellisemmaksi kuin arkipaivien pai-

vystysaikaiset vuorot.

Huomatut seikat eivat oikeastaan vaikuta toimintaani kovinkaan paljon. Jatkossa voisin
tosin olla enemman varautunut siihen, etta ainakin lauantain aamuvuorot saattavat olla
kiireellisia. Nain olisin heti valmiina toimimaan siten, ettd osaan kiireen alla varmasti prio-

risoida oikeat tyot. Taman vuoron aikana minun piti erityisesti kiinnittdad huomiota siihen,
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ettd kun minulla oli useampi puhelutiketti avoinna samaan aikaan, sain varmasti kiireelli-

simmat niista valitettya eteenpain ensin.

Sunnuntai 03.11.2019

Arvioni tdman paivan vuorosta on, etta puheluiden maara tulee olemaan alhainen, koska
sunnuntait ovat yleensa viikon hiljaisimpia paivia. Myoskaan sahkdposteja ei jaanyt paljon
eilisen jaljilta, joten minulla ei todennakdisesti tule olemaan kiiretta tyétehtavien hoitami-
sessa. Asetan paivan tavoitteeksi tarkistaa, olisiko rastissa joitakin sellaisia t6ita, joita mi-

nulla olisi sopivasti aikaa hoitaa, jos ja kun palvelupyyntdjen maara on alhainen.

Paiva osoittautui jopa sunnuntaiksi poikkeuksellisen rauhalliseksi. Puheluita tuli vain muu-
tama ja sahkopostitikettejakaan ei ollut ehtinyt illan ja yon aikana tulla kuin muutama lisaa.
Jouduin tosin jattdmaan suuren osan sadhkoposteista tekematta, koska ne olivat sellaisia,

jotka vaativat selvittelya ja siksi ne oli jarkevampaa jattaa hoidettavaksi normaalille tydajal-

le, jolloin eri sidosryhmien edustajia on helpompi tavoittaa.

Oli hyodyllista asettaa paivan tavoitteeksi tarkistaa, mita ylimaaraisia toita voisin hoitaa,
koska palvelupyyntdjen kasittely vei minulta tdnaan niin vahan aikaa, ettd minulle jai yli-
maaraista aikaa huomattavasti. Keskityin lahinna siihen, etta kuittasin Keskon Tampuuris-
ta valmiiksi sellaisia t6ita, jotka ohjeistuksiemme mukaan tulisi kuitata, mutta tdiden kuit-
taukset olivat jostain syysta unohtuneet jaada tekematta. Taman jalkeen kirjasin tyétunte-

jani SAP:hen, koska siihenkin oli sopivasti aikaa.

Valilld hidas ty6étahti on mukavaa vaihtelua, mutta toisinaan se voi myoés turhauttaa, jos
tuntuu silta, ettei tydaikaa saa kaytettya hyodyllisesti. Seurannan aikana olenkin oppinut
paremmin kiinnittdmaan huomiota siihen, mita hyddyllista voisin tehda, jos palvelupyyntdja
sattuu olemaan vain vahan. Yleensa aina l6ytyy jotakin sellaista, mihin voi kayttaa ylimaa-
raisen ajan hyodyksi ja ndin myds itselle jaa tydpaivan jalkeen ahkerampi tunne, kun on

oikeasti pyrkinyt toimimaan koko tydajan mahdollisimman tuotteliaasti.

Viikkoanalyysi

Tama seurantaviikko oli siina mielessa vaihteleva, etta osa vuoroista oli yllattavan kiireelli-
sid ja osa puolestaan yllattavan rauhallisia. Viikon pari ensimmaista vuoroa alkoivat Kiirei-
sind ja tahti rauhoittui perjantaina, mutta lauantaina kiire puolestaan lisdantyi huomatta-
vasti, kun taas sunnuntaina kiiretta ei ollut yhtaan. Nain vaihtelevia tyotahdiltaan viikot

eivat yleensa ole, vaan viikko joko alkaa kiireisena ja rauhoittuu viikonloppua kohti tai sit-
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ten koko viikko on joko kiireinen tai rauhallinen. Muuten viikon aikana ei tapahtunut mitdan
kovinkaan poikkeuksellista, mutta mieleeni jai erityisesti uuden tyontekijan kanssa tapah-

tunut tilanne, joka johti lopulta asiakkaan tekemaan reklamaatioon.

Kyseisessa tilanteessa siis uudelle tydntekijalle oli tullut puhelimitse palvelupyynté ja asia-
kas pyysi paikalle oven avausta, koska han oli lukinnut itsensa kiinteiston ulkopuolelle.
Uusi tydntekija teki palvelupyynnén kasittelyssa muutaman virheen, joista aiheutui asiak-
kaalle haittaa ja han teki tilanteesta lopulta reklamaation. Koko tilanne meni minulta oike-
astaan ohi, koska olin sen aikana keskittynyt selvittdmaan erasta omaa palvelupyyntdani
ja en tajunnut, ettd uudella tydntekijalla oli vaikeuksia tilanteen selvittamisessa, koska han
ei suoraan kysynyt minulta neuvoa. Minun olisi kuitenkin pitanyt itse ymmartaa olla tilan-
teessa paremmin mukana, jotta olisin voinut estaa tehdyt virheet ja reklamaatiota ei olisi
aiheutunut. Uusi tydntekija siis teki tilanteessa parhaansa, mutta en ollut omaan toimin-
taani tyytyvainen. Jatkossa minun tulisi siis kiinnittda yha enemman huomiota siihen, etta
ovatko kollegani mahdollisesti apua vailla, vaikka he eivat sitd suoraan pyytaisikadan. Muu-
tenkin haastavia tilanteita on helpompi selvittda yhdessa, koska talléin saa myos kollegan

nakokulman seka osaamisen asian selvittamisen tueksi.

Asiakkaan tilanteesta tekema reklamaatiopuhelu tuli minulle, eika uudelle tydntekijalle.
Tama oli mielestani hyva asia, koska en olisi valttamatta halunnut, ettad uusi tyontekija olisi
joutunut nain aikaisessa vaiheessa ottamaan heti vastaan reklamaation. Negatiivista pa-
lautetta on aina tietylla tavalla haastavaa ottaa vastaan ja olen huomannut, etta kokemuk-

sen kautta sen oppii kasittelemaan rakentavammin.

Roidun blogikirjoituksessa (Paivarinta 16.4.2019) painotetaan, ettd asiakkaan antaessa
palautetta saa my6s mahdollisuuden korjata tilanteen vastaamalla palautteeseen nopeasti
ja asianmukaisesti. Kirjoituksessa tuodaan lisaksi ilmi, etta yksi tarkein osa negatiivisen
palautteen vastaanottamisessa on tilanteen pahoittelu asiakkaalle, koska talla tavoin asi-
akkaan kokemusta voidaan validoida. Tilanteesta pitaisi jaada asiakkaalle sellainen kuva,
ettd hanta on kuunneltu, hanen antamallaan palautteella on merkitysta ja toivon mukaan

tilanne ei enaa toistu.

Myo0s taito osata ottaa vastaan negatiivista palautetta on tarkea osa tyotani ja koen, etta
olen kehittynyt siind huomattavasti. Tyoni alkuaikoina saatoin ottaa negatiivisen palaut-
teen hyvin henkilokohtaisesti, mutta nykyisin osaan suhtautua negatiiviseen palauttee-
seen paljon ammattimaisemmin ja pyrin nakemaan palautteen mahdollisuutena parantaa
asiakaspalvelun laatua. Roidun blogikirjoituksen mukaisesti pahoittelin asiakkaalle heti

ensimmaisena tilannetta, kun han soitti reklamoidakseen ovenavauspyyntoon liittyvan
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tilanteen. Taman jalkeen kuuntelin asiakkaan nakemyksen tilanteesta mahdollisimman
tarkasti ja otin kaikki tarvittavat tiedot ylds. Lopuksi kerroin viela asiakkaalle, kenelle kaikil-
le valitan reklamaation eteenpain ja sanoin viela valittdvani hanen yhteystietonsa rekla-
maation yhteydessa, jotta hdneen voidaan olla tarvittaessa yhteydessa. Pahoittelin asiaa
viela toisen kerran ennen kuin puhelu paattyi. Asiakas oli selkeasti artynyt, kun han soitti
tehdakseen reklamaation, mutta ainakin itselleni jai puhelun jalkeen sellainen tunne, etta
asiakas vaikutti olevan tyytyvainen tapaan, jolla olin kasitellyt hdnen tekemansa reklamaa-

tion.

Taman viikon aikana keskityin erityisesti myds omaan toimintaani tiimin jAsenena ja pyrin
miettimaan sita, minka osalta voisin viela kehittda omia toimintamallejani. Viikon aikana
tulin huomanneeksi, ettd pidan omia vuorovaikutus- ja tiimitydskentelytaitojani paaosin
hyvina, mutta erityisesti yhteen asiaan, jossa voisin kehittya, tulin kiinnittaneeksi huomio-
ta. Voisin nimittain keskittyd olemaan parempi kuuntelija ja sitd kautta huomioimaan kolle-
gani paremmin. Olen luonteeltani melko puhelias ja aloitan usein kollegoitteni kanssa kes-
kusteluja toihin liittyvista asioista, mutta kuuntelijan roolin osalta voisin kehittya viela pa-

remmaksi.

Duunitorin sivuilla julkaistussa artikkelissa (Duunitori 6.2.2018) todetaan, etta yksi tar-
keimpiad vuorovaikutustaitoja tydpaikalla on nimenomaan taito kuunnella, koska pahimmil-
laan huono kuuntelutaito voi aiheuttaa turhautumista, viestintdkatkoksia tai jopa vaikuttaa
koko tydyhteis6on lamauttavasti. Artikkelissa huomautetaan liséksi, etta usein kollegan
taidolla kuunnella ongelmatilanteessa voi olla merkittdvan suuri vaikutus. Ymmarran siis
artikkelin pohjalta, etta taito kuunnella on vahintaan yhta tarkea kuin taito keskustella asi-
oista. Osoittamalla olevani hyva kuuntelija, olisi minun mahdollista pystya olemaan entista
paremmin kollegoitteni tukena tyétehtavissa, kun olisin varmasti ajan tasalla siita, millai-
sissa tilanteissa he kaipaavat apuani. Jatkossa haluan siis yha enemman keskittya kehit-
tamaan omaa kuuntelemisen taitoani, jotta voin omalta osaltani edistaa timimme jasenten

valista vuorovaikutusta.

3.10 Seurantaviikko 10
Maanantai 04.11.2019
Viime seurantaviikko oli kiireellisyydeltaan vaihteleva, mutta arvelisin tamankin viikon al-

kavan maanantaille tyypillisesti kiireisena. Oletan siis, etta suurin osa tydajastani tulee

kulumaan puhelutikettien kasittelyssa ja pyrin tekemaan sahkdpostitiketteja, jos aikaa jaa.
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Paatan ottaa paivan tavoitteeksi keskittya erityisesti omiin vuorovaikutustaitoihini eri sidos-

ryhmien edustajille kommunikoidessa ja pohtia, missa minulla olisi kehitettavaa.

Osasin arvioida maanantain kiireellisyyden oikein, koska puheluita tuli varsinkin alkuvuo-
ron aikana tiheaan tahtiin. lltaa kohti puheluiden maara hieman rauhoittui, mutta puheluita
riitti silti tasaisesti koko vuoron ajan. Sahkdpostitiketteja oli puheluiden suuren maaran

takia paassyt kertymaan jonoon, mutta minulle ei juurikaan jaanyt aikaa kasitella niita.

Paivan tavoitteeseen keskittyessani tulin siihen tulokseen, etta sidosryhmien osalta juuri
asiakkaiden kanssa kommunikoidessani vuorovaikutustaitoni joutuvat yleensa eniten koe-
tukselle. Tahan on syyna se, ettad kohtaan asiakkaiden kanssa hyvin monenlaisia vuoro-
vaikutustilanteita ja yleensa negatiivisista vuorovaikutustilanteista suurin osa tapahtuu
asiakkaiden kanssa. Minun on siis vuorovaikutustaitojeni avulla pystyttava luomaan mah-
dollisimman positiivinen asiakaskokemus, vaikka asiakas olisikin esimerkiksi huonolla

tuulella ja tekisi siksi kdytoksellaan vuorovaikutustilanteesta haastavamman.

Tanaankin kohtasin yhden haastavamman vuorovaikutustilanteen, kun eras asiakas ei
ollut tyytyvainen tapaan, jolla hanen soittamaansa palvelupyyntda oli kasitelty. Asiakas oli
artynyt ja ryhtyi kdskyttdmaan minua puhelun aikana, mika puolestaan aiheutti itsessani
turhautuneisuutta. Ymmarsin kuitenkin ottaa tilanteen rauhallisesti ja pyrin selittdmaan
palvelupyynndn kasittelytavan takana olevat syyt asiakkaalle mahdollisimman hyvin, jotta
han ymmartaisi, miksi palvelupyyntd oli kasitelty juuri silla tavalla kuin se oli kasitelty. Pu-
helun lopuksi asiakas olikin jo ymmartavaisempi ja hyvaksyi hanelle tarjoamani ratkaisun
asian selvittamiseksi. Koin siis, etta selvisin vuorovaikutustaitojeni avulla tilanteesta varsin

hyvin.

Tiistai 05.11.2019

Minulla on tunne, etta tamankin paivan vuoro tulee olemaan puheluiden osalta kiireinen,
koska maanantai aloitti viikon Kiireisella tahdilla. Arvelen siis suurimman osan ajastani
kuluvan jalleen kerran puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen kasittelyyn. Pyrin kuitenkin
tietysti tekemaan myos sahkopostitiketteja, mutta niille ei valttamatta jaa paljon ylimaarais-
ta aikaa. Paatan ottaa taman vuoron tavoitteeksi pohtia omia viestintataitojani tyopaikalla

ja miettid, mita voisin viela niiden osalta mahdollisesti parantaa.

Vuoro alkoi kiireisena puheluiden osalta, mutta niiden maara vaheni hieman iltaa kohti.

Myos sahkopostitiketteja oli padssyt kertymaan eilistd maaraa enemman jonoon, joten

yritin puheluiden ohella purkaa sahkdpostien jonoa parhaani mukaan. Sainkin mielestani
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varsin hyvan maaran seka puhelimitse etta sahkopostitse tulleita palvelupyyntéja kasitel-

tya vuoron aikana.

Paivan tavoitteen osalta panin merkille, etta tyoni kannalta on erittain oleellista, etta vies-
tinta seka ulkoisten etta sisaisten sidosryhmien valilla on sujuvaa. Epaselvasta tai puut-
teellisesta viestinnasta johtuvat ongelmat saattavat vaikeuttaa palvelupyyntéjen selvitta-
mista huomattavasti ja siksi viestinnan rooli on erittdin merkittdva. Huomasinkin vuoron
aikana, etta olen todella tarkka siita, etta viestiessani joko suullisesti tai esimerkiksi sah-
kdpostitse, pyrin aina varmistamaan, etta valitan toiselle osapuolelle kaikki tarvittavat tie-
dot. Talla haluan taata sen, etta jos esimerkiksi joku kollegoistani joutuu myéhemmin sel-
vittdmaan minun kasittelemaani palvelupyyntéa, pystyy han sujuvan viestinnan kautta

samaan heti selville, miten olen palvelupyyntoa kasitellyt.

Keskiviikko 06.11.2019

Ei vuoroa.

Torstai 07.11.2019

Koska en ollut eilen vuorossa, en osaa tarkalleen arvioida tdman paivan vuoron kiireelli-
syytta etukateen, mutta veikkaukseni on, etta kiire alkaa rauhoittua loppuviikkoa kohti. En
siis usko vuoron olevan puheluiden osalta kiireinen ja siksi luotan siihen, ettd minulle jaa
hyvin aikaa purkaa sahkdpostitikettien jonoa. Asetan seurannan viimeisen paivan tavoit-
teeksi pohtia vuoron aikana kohtaamieni palvelupyyntdjen osalta missa olen erityisesti

kehittynyt ja miten.

Olin oikeassa paivan kiireellisyyden arvion osalta, silla puhelujen maara oli melko alhai-
nen. Myo6s sahkopostitikettien jono oli lyhentynyt alkuviikkoon verrattuna, mutta tiketeissa
riitti silti suhteellisen hyvin tekemista. Suurin osa vuorosta kuluikin osaltani sahképostiti-

kettien kasittelyyn.

Vuoron aikana kohtasin muutaman hieman haastavamman palvelupyynnén ja tulin huo-
manneeksi, ettd valmiuteni selvittda epaselvia palvelupyyntdja ovat entistd paremmat ja
sita kautta myos tiedonhakutaitoni ovat kehittyneet. Tama kavi ilmi, kun yhden palvelu-
pyynnon ilmoittanut asiakas puhui huonosti englantia ja siksi vuorovaikutustilanne oli jok-
seenkin haastava. En saanut hanelta kaikkea palvelupyynnon selvittamiseen tarvittavaa
tietoa ja siksi jouduin itse etsimaan kyseiset tiedot. Kaytyani eri jarjestelmia lapi seka etsit-
tyani tietoja Googlesta, sain lopulta asian ratkaistua. Tasta tuli minulle erittdin onnistunut
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tunne, koska jouduin oikeasti ndkemaan vaivaa tietojen selvittdmiseksi ja lopulta paasin-

kin tavoitteeseeni.

Perjantai 08.11.2019

Ei vuoroa.

Lauantai 09.11.2019

Ei vuoroa.

Sunnuntai 10.11.2019

Ei vuoroa.

Viikkoanalyysi

Viimeinen seurantaviikko osoittautui tyétahdiltaan siind mielessa varsin tyypilliseksi, etta
viikko alkoi kiireisend, mutta kiire vaheni selkeasti loppuviikkoa kohti. Alkuviikon vuorot
kuluivat 1ahinna siis puhelimitse tulleiden palvelupyyntdjen kasittelyyn, eikad sdhkdpostien
tekemiselle jaanyt siksi paljonkaan ylimaaraista aikaa ja niitd paasi taten kertymaan jonkin
verran jonoon. Puhelujen maaran vahentyessa loppuviikkoa kohti, jai minulle kuitenkin
viela sopivasti aikaa saada sahkdpostitikettien jonoa purettua. Viimeinen seurantaviikko
oli my6s tydvuorojen osalta kevyempi kuin normaalisti, koska minulla oli talla viikolla vain

kolme vuoroa.

Yksi alkuviikon tavoitteistani oli keskittya omiin vuorovaikutustaitoihini eri sidosryhmien
edustajille kommunikoidessa ja havainnoida tahan liittyvia kehityskohtia. Olen tydssani
todella monien eri sidosryhmien edustajien kanssa vuorovaikutuksessa, mutta seuranta-
viikon aikana panin erityisesti merkille, ettd yleensa haastavimmat vuorovaikutustilanteet
tapahtuvat nimenomaan juuri asiakkaiden kanssa. Tietysti muidenkin sidosryhmien edus-
tajien kanssa joutuu valilla haastaviin vuorovaikutustilanteisiin, mutta tallaisiin vuorovaiku-
tustilanteisiin liittyvat haasteet ovat tyypillisesti myOs erilaisia verrattuna asiakaspalvelu-
vuorovaikutukseen. Talla viittaan siihen, ettd esimerkiksi asentajan kanssa keskustelles-
sani saattaa vuorovaikutusta vaikeuttaa vaikkapa se, etta asentaja kayttaa joitakin ammat-
titermeja, joita en itse tunne ja siksi minulla voi olla vaikeuksia ymmartaa hanta. Asiakas-

palveluvuorovaikutuksen haasteet puolestaan useimmiten liittyvat enemmankin esimer-
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kiksi siihen, ettd asiakas saattaa jo vuorovaikutustilanteen aluksi olla huonolla tuulella ja

negatiivinen lahtdasetelma tekee vuorovaikutustilanteesta haastavan.

Ukko.fi:n blogikirjoituksessa (Peiponen 2.8.2018) mainitaan, ettd myds negatiiviset asia-
kaspalvelutilanteet pitaisi pystya kohtaamaan asiakasta kuunnellen ja kunnioittaen, jotta
asiakaspalvelun laatu ei karsisi. Kirjoituksessa painotetaan liséksi, ettd useimmiten hanka-
lat asiakaspalvelutilanteet ovat juuri myds kaikista opettavaisimpia asiakaspalvelijan kan-
nalta. Olen tasta samaa mielt3, silla vaikeiden asiakaspalvelutilanteiden kohtaaminen eh-
dottomasti kehittda vuorovaikutustaitoja. Sain itsekin seurantaviikon aikana huomata
eraan haastavamman asiakaspalvelutilanteen yhteydessa, etta olen oppinut selviytymaan
kyseisista asiakaspalvelutilanteista aiempaa ammattimaisemmin. Nykyaan osaan parem-
min suhtautua tilanteisiin rauhallisesti seka olla menematta asiakkaan tunnetilaan mukaan

ja nain pystyn vaikuttamaan siihen, ettd asiakaspalvelutilanne pysyy laadukkaana.

Viikon aikana paatin keskittya myos omiin viestintataitoihini tyopaikalla ja pohtia, mita ke-
hitettdvaa minulla niiden osalta viela olisi. Tyoni kannalta on erittdin oleellista, etta viestin-
ta on tarpeeksi sujuvaa ja selkea3, jotta palvelupyyntéja voi kasitelld mahdollisimman vai-
vattomasti. Omalla kohdallani tdma heijastuu etenkin siihen, etta pyrin toteuttamaan vies-
tintaa siitd nakokulmasta, etta jos jonkun kollegoistani taytyy myohemmin kasitella jotakin
palvelupyyntdd, jota olen itse kasitellyt alun perin, tulisi kyseiseen palvelupyyntddn liitty-

van viestinnan olla sen verran kattavaa seka selkeaa, etta kollegani pystyisi heti helposti

jatkamaan palvelupyynnén kasittelya.

Pahimmassa tapauksessa huono sisainen viestinta voi johtaa siihen, etta tieto ei kulje
eteenpain tai se on hankalasti saatavilla. Tall6in esimerkiksi muutoksiin liittyva tieto kulkee
eteenpain pelkastaan huhuina ja tarvittava tieto taytyy itse selvittda kyselemalla. Epaon-
nistunut tiedonvalitys nakyy myds konkreettisesti tydtehtavissa. Tydtehtavia saatetaan
laiminlydda vain siita syysta, etta tieto ei ole valittynyt perille. Mahdollista on lisaksi se,
ettd sama tydtehtava tehdaan tarpeettomasti useamman kerran, koska ei ole tietoa siita,

ettd joku muu on jo ottanut tyotehtavan vastuulleen. (Fulmore 14.2.2012.)

Tyoni kannalta riittava viestinta on siitakin syysta erittdin olennaista, etta toimintata-
poihimme tulee suhteellisen usein muutoksia ja talldin on tarkeaa, etta tieto muutoksista
tavoittaa kaikki asiaan liittyvat osapuolet. Siksi pyrin aina tiedottamaan kollegoitani kaikis-
ta tietooni tulleista muutoksista heti tiedon saatuani, jotta kaikki saisivat tiedon riittavan
nopeasti. Myds saman tyotehtavan hoitaminen useamman kerran eri tyontekijoiden toi-
mesta on asia, joka voi sattua tydssani helposti, jos kollegoiden valista viestintaa ei ole

rittdvasti. Jos siis esimerkiksi huomaan, etta joku kollegoistani kasittelee johonkin palve-
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lupyyntooni liittyvaa asiaa, menen sopimaan hanen kanssaan kumman meista kannattaa

kasitella palvelupyyntd loppuun, ettei samaa tyo6ta tehtaisi turhaan kahteen kertaan.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Lahdin tekemaan paivakirjamuotoisen opinndytetydn kirjoittamiseen liittyvaa seurantaa
siitd asemasta, etta arvioin oman osaamiseni tyoni suhteen olevan kokeneen asiantuntijan
tasolla. Paadyin tekemaan taman arvion, koska koin, ettd osaamiseni on siina pisteessa,
ettd pystyn tarvittaessa ohjaamaan muiden toimintaa seka myods kyseenalaistamaan ja
muuttamaan tyohoni liittyvia toimintamalleja. Tekemani arvio oman osaamiseni tasosta sai
vahvistusta seurannan aikana, mutta tulin lisdksi huomanneeksi, etta tasta huolimatta
toiminnassani oli — ja on edelleen — viela kehittdmisen varaa. Ennen seurannan aloittamis-
ta tulinkin pohtineeksi, olisiko minun mahdollista 16yt omasta toiminnastani kehityskoh-
tia, koska olen kuitenkin tehnyt tyétani jo yli 2,5 vuoden ajan. Seuranta kuitenkin auttoi
minua hahmottamaan, ettd ammatillinen kehitys on tydkokemuksen maarasta rippumatta
jatkuvaa ja aina on mahdollista 16ytaa uusia tapoja kehittaa itsedan, kun oppii tunnista-

maan oman toimintansa takana vaikuttavia toimintamalleja.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetydn kirjoittamisen aikana paasin todella pohtimaan omaa
toimintaani tydtehtavien hoitamisen osalta seka keskittymaan ammatillisen kasvun mah-
dollistaviin tekijoihin. Paivittaiset raportointimerkinnat seka viikkojen lopuksi tehtavat ana-
lyysit auttoivat huomattavasti avaamaan omien toimintamallien takana olevia syita ja
mahdollistivat siten myoés niihin liittyviin ongelmakohtiin paneutumisen, jotta omaa toimin-
taa olisi mahdollista kehittda oikeaan suuntaan. Tulinkin seurannan aikana l6ytaneeksi

monia uusia toimintatapoja, joista koin olevan apua tyéssani.

Yksi ensimmaisia asioita, joihin aloin kiinnittdd enemman huomiota seurannan ansiosta,
oli oman ajankaytén seuraaminen tytehtavien hoitamisen osalta. Sain huomata, etta tyo-
tehtavien hoitaminen on huomattavasti tehokkaampaa, kun omaa ajankaytt6aan seuraa ja
miettii, miten tybaikaa kannattaa jakaa eri tyotehtavien osalta. Nain ty6ajan pystyy hel-
pommin kayttamaan kokonaisuudessaan hyodyksi, kun on itse paremmin tietoinen siita,
kuinka paljon aikaa mikakin tyotehtava vaatii ja osaa kohdistaa toimintaansa sen mukaan.
Ajankayton seuraamisen kautta olen seurannan aikana huomannut lisaksi kehitysta siina,
ettd osaan myds paremmin priorisoida eri tyétehtavia. Osaan siis varata kiireellista rea-
gointia vaativien palvelupyyntéjen kasittelyyn riittavasti aikaa, jotta saan ne valitettya tar-
peeksi nopeasti eteenpain. Ennen saatoin huomaamattani hoitaa palvelupyyntdja enem-
mankin niiden saapumisjarjestyksessa, mutta seurannan mydéta olen viela paremmin ym-
martanyt, ettad ajankayttoni tulisi ensisijaisesti olla keskittynyt akuuttien palvelupyyntéjen
hoitamiseen ja jaljelle jadvan ajan voi kayttaa kiireettbmampien palvelupyyntéjen kasitte-

lyyn.
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Seurannan aikana huomasin kehitystd myds omassa toiminnassani paineen alla. Kiireis-
ten tyovuorojen aikana minulle saattaa keraantya useampi tiketti kasiteltavaksi samaan
aikaan puheluiden suuren maaran takia ja silloin saatan helposti yrittda kasitella tiketit
mahdollisimman nopeasti, jotta niita ei olisi avoimena monia samanaikaisesti. Teinkin ha-
vainnon, etta kiireen aiheuttama paine voi vaikeuttaa tyotehtavien hoitamista seka saattaa
altistaa virheiden tekemiselle. Siksi opin, ettd paineen alla toimiessani minun tulisi olla
erityisen tarkka palvelupyyntdjen kasittelyssa, jottei kiire altistaisi minua tekemaan virheita
kirjatessani palvelupyyntdja eri jarjestelmiin. Nykyaan muistankin paineen alla toimiessani
tarkistaa palvelupyynnét paremmin kirjaamisen yhteydessa, jotta mahdollisilta virheilta
kirjauksissa valtyttaisiin ja nain palvelupyynndét saataisiin myos ongelmitta kasiteltya kii-

reesta huolimatta.

Paineen alla toimimiseen liittyvat myos stressinhallintakeinot, joilla olen huomannut olevan
merkittavan suuri rooli tydssani. Tyoni voi olla toisinaan erittain hektista ja saatan muuten-
kin kohdata esimerkiksi stressaavia vuorovaikutustilanteita asiakkaiden kanssa, joten siksi
riittdvan hyvista stressinhallintakeinoista on ehdottomasti hyétya tydssani. Seurannan
aikana huomasin puutteita omissa stressinhallintakeinoissa ja paatinkin siksi perehtya
uusiin menetelmiin stressin ehkaisemiseksi. Sain erityisesti apua siita, etta pyrin paase-
maan "multitaskaamisesta” eli useamman eri asian hoitamisesta samaan aikaan eroon.
Opin seurannan aikana huomaamaan, ettéd minulle tulee "multitaskatessa” varsin tuottelias
olo, mutta todellisuudessa useampaan eri asiaan keskittyminen samaan aikaan on paljon
tehottomampaa kuin yhden asian hoitaminen kerrallaan. Yritinkin seurannan aikana muut-
taa toimintatapaani siten, etta keskityin vain yhteen asiaan kerrallaan ja sainkin huomata,
etta pystyin keskittymaan huomattavasti paremmin ja lisdksi myds stressaantuneisuuden

tunne vaheni.

Tyo6ssani yksi olennaisimmista taidoista on vuorovaikutustaidot, koska kohtaan tyéssani
hyvin paljon erilaisia vuorovaikutustilanteita eri sidosryhmien edustajien kanssa. Erityisen
tarkea rooli vuorovaikutustaidoilla on asiakaspalvelutilanteissa. Seurannan aikana halusin
tietoisesti kiinnittdd paljon huomiota vuorovaikutustaitoihini etenkin asiakaspalvelutilantei-
den suhteen, jotta pystyisin tunnistamaan niihin liittyvia kehityskohtia. Tulinkin havain-
neeksi, etta vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa omien tunteiden saatelylla on erittdin mer-
kittdva rooli. Olen huomannut kehitysta siina, ettd osaan paremmin antaa asiakkaan nega-
tiivisuuden olla vaikuttamatta itseeni ja pystyn suhtautumaan tilanteeseen mahdollisim-
man ammattimaisesti onnistuneen asiakaspalvelutilanteen luomiseksi. Ennen saatoin an-
taa negatiivisten vuorovaikutustilanteiden vaikuttaa enemman myo6s omaan toimintata-

paani negatiivisessa savyssa, mutta nykyisin osaan paremmin tunnistaa toimintatapani
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tallaisissa tilanteissa ja pystyn siksi suhtautumaan tilanteeseen rakentavammalla tavalla,

jotta vuorovaikutus olisi asiakaspalvelutilannetta ajatellen toimivampaa.

Erityistad kehitysta toiminnassani tapahtui seurannan aikana myds koulutustaidoissani.
Seurannan aikana koulutin HelpDeskissa aloittanutta uutta tydntekijaa muutaman viikon
ajan ja tana aikana sain huomata, etta vaikka olin ennenkin kouluttanut uusia tyéntekijoita,
oli koulutustaidoissani silti vield kehittdmisen varaa. Tulin heti koulutuksen aluksi huo-
manneeksi, ettd en ollut valmistautunut koulutukseen riittavasti ja siksi jouduin heti muut-
tamaan toimintatapojani. Opinkin seurannan aikana suunnittelemaan koulutusta huomat-
tavasti monipuolisemmin ja tdma auttoi minua hahmottamaan koulutuksen rakenteen pa-
remmin, mista johtuen minun oli helpompi vieda koulutusta eteenpain. Opin lisaksi ajatte-
lemaan koulutusta enemman koulutettavan tyontekijan kannalta eli minun tuli koulutusta
suunnitellessani ottaa huomioon, ettei hanella ole samanlaista taustatietoa tyohon liittyvis-
ta asioista kuin minulla ja siksi minun piti [ahestya koulutusta tasta nakokulmasta. Sain
mielestani koulutuksen toteutettua loppujen lopuksi varsin onnistuneesti, kun opin suunnit-

telemaan sen toimivammalla tavalla.

Yksi merkittdva havainto, jonka tein seurannan aikana, oli lisaksi se, etta omalla epamu-
kavuusalueella toimiminen edistdd ammatillista kehittymista. On totta, ettd omalla muka-
vuusalueella toimiessaan oppii [6ytamaan itselleen parhaiten sopivat ty6tavat seka saa
mahdollisuuden kehittaa niitd, mutta epamukavuusalueelle meneminen voi auttaa 16yta-
maan kokonaan uusia tyétapoja, jotka mahdollistavat kehittymisen seka rohkaisevat rat-
kaisemaan uusia haasteita. Sen takia olenkin seurannan aikana haastanut itsedni mene-
maan myos omille epamukavuusalueilleni esimerkiksi kasittelemalla enemman sellaisiin
asiakkuuksiin liittyvia tyopyyntdja, jotka eivat olleet minulle ennestaan tuttuja. Nain olen
pystynyt sekd kasvattamaan itseluottamustani etta 16ytamaan uusia mahdollisuuksia ke-

hittaa itseani seka toimintatapojani.

Kaiken kaikkiaan seka paivittaisten raportointimerkintdjen etta viikoittaisten analyysien
tekeminen on ollut todella avartavaa, koska niiden kautta olen oppinut tunnistamaan seka
kehittdamaan ja tarvittaessa myos muuttamaan tyoni taustalla vaikuttavia toimintamalleja.
Arvelen, etta ilman opinnaytetyohon liittyvaa seurantaa, en olisi valttamatta kiinnittanyt
kyseisiin toimintamalleihin huomiota yhtéa tiedostavasti. Seuranta on siis ollut ennen kaik-
kea opettavaista oman ammatillisen kasvuni kannalta ja lisdksi tulevaisuutta ajatellen pys-
tyn ottamaan toimintani takana vaikuttavat mallit yha paremmin huomioon seka koen, etta
minulla on mahdollisuus kehittaa itseani jatkossakin niiden pohjalta uusia haasteita kohda-

tessani.
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