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Tama opinnaytetyo on toteutettu paivakirjamuotoisena. Opinnaytetyon tarkoituksena oli
tehda kymmenen viikon ajan paivakirjaraportointia asiakaspalvelijan seka teknisen tukihenki-
lon tyotehtavistani ja loytaa sen avulla mahdollisia kehittamisen kohteita omasta tyostani. Jo-
kaisen raportointiviikon paatteeksi tehtavana oli analysoida menneelta viikolta valittua tee-
maa lahdekirjallisuutta hyodyntamalla ammatillisen kehittymisen nakokulmasta. Opinnayte-
tyon tavoitteina olivat oma ammatillinen kehittyminen seka mahdolliset kehitysehdotukset

toimeksiantaja Alertum Oy:lle.

Opinnaytetyon keskeisimmat tuotokset ovat paivakirjaraportoinnin aikana syntyneet kymme-
nen viikkoanalyysia ja niiden pohjalta tuotetut kehitysehdotukset. Viikkoanalyyseissa kasitel-
teen merkitys ammatillisen kehittymisen nakokulmasta, reklamaatioiden hoitaminen ja it-
sensa johtaminen tyohyvinvoinnin nakokulmasta. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys pe-

rustuu viikkoanalyyseissa kasiteltyihin teemoihin.

Opinnaytetyon tuloksena koen kehittyneeni tyontekijana ja loytaneeni myos tyonantajalleni

vinkkeja ja kehitysehdotuksia, joita se voi halutessaan hyodyntaa.

Asiasanat: paivakirja, asiakaspalvelu, tekninen tuki
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The purpose of this diary-based thesis was to make a diary report of my work tasks as a Cus-
tomer Service Representative and a Technical Support Worker for ten weeks and to find possi-
ble development objectives from my own work. At the end of every reporting week, the task
was to analyse the theme chosen from the past week using the source literature from the per-
spective of professional development. The objectives of the thesis were to advance my pro-
fessional development and to generate possible development proposals for my employer

Alertum Oy.

The ten weekly analyses including the development proposals that were produced during the
reporting period can be considered as the main outcome of this thesis. Themes of the weekly
analyses were for example personal customer service, occupational instruction and guidance,
the importance of feedback from the perspective of professional development, handling rec-
lamations and self-management from the perspective of well-being at work. The theoretical

framework of the thesis is based on themes of the weekly analyses.

As the result of the thesis | feel that | have developed as an employee. | also found some tips

for development proposals for my employer that it may take advantage of if it wanted to.

Keywords: diary, customer service, technical support
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tarkastelee asiakaspalvelijan tyotehtaviani 10 viikon ajan. Opinnaytetyo
on toteutettu paivakirjamuotoisena. Opinnaytetyon ensimmaisessa vaihe kasittaa kuvauksen
tyotehtavieni nykytilanteesta ja kehittamisen tarpeista. Taman jalkeen opinnaytetyo siirtyy
10 viikkoa kestavaan paivakirjavaiheeseen, jonka jalkeen vuorossa on pohdintaa ja paatelmia
omasta ammatillisesta kehittymisesta. Opinnaytetyon paivakirjaosuus on tehty aikavalilla
27.1.2020-30.04.2020.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa itseani asiakaspalvelijan tyotehtavissani ja loytaa toi-
meksiantajalle keinoja kehittaa asiakaspalvelua paremmin palvelevaksi. Tavoitteena on myos
pohtia yrityksen asiakaspalvelun nykytilaa asiakaspalvelijan nakokulmasta. Opinnaytetyota
aloittaessani olin ollut nykyisissa tyotehtavissani noin vuoden ja kolme kuukautta. Ennen ny-
kyisia tyotehtaviani suoritin nykyisella tyonantajallani puoli vuotta kestavan tyoharjoittelu-
jakson myynnin ja markkinoinnin assistenttina. Harjoittelujakson paatyttya olin maaraaikai-
sella sopimuksella hetken aikaa viela myynnin ja markkinoinnin parissa, kunnes otin tyonanta-

jan tarjouksesta vastaan vakituisen asiakaspalvelijan tyon.

Opinnaytetyon toimeksiantaja ja tyonantajani on Alertum Oy, joka toteuttaa erilaisia turvalli-
suutta edistavia tyoelaman patevyyskoulutuksia ympari Suomea. Yrityksen visiona on luoda

maailman turvallisin yhteiskunta (Alertum 2020).

Alertumin tarjoamien koulutuspalveluiden tarkoituksena on huomioida seka pienten etta suur-
ten yritysten erityistarpeet, unohtamatta julkisen sektorin toimijoita henkiloston turvalli-
suusosaamisen kehittamisessa. Alertum tarjoaa osaamistaan kouluttamisen lisaksi koulutusten
suunnittelussa, toteutuksissa seka patevyyksienhallinnassa. (Alertum 2020.) Koulutustoimin-

nan rinnalla Alertum myy muun muassa sydaniskureita.

Osasta koulutuksia on mahdollista saada kuljettajan ammattipatevyysmerkinta. Raskaiden
ajoneuvojen kuljettajien pitaa suorittaa viisi ammattipatevyysmerkintaa viiden vuoden sisalla
uusiakseen ammattiajolupansa. Ammattipatevyyskoulutukseksi kelpaavista koulutuksista lahe-

tetaan suoritusilmoitus Traficomin ajokorttirekisteriin.

Alertumin jarjestamat koulutukset voidaan jakaa karkeasti kahteen eri ryhmaan: yrityskohtai-
siin tilauskoulutuksiin ja avoimiin koulutuksiin. Yrityskohtaisissa tilauskoulutuksissa tilaajana

on usein yksi yritys, joka haluaa jarjestaa koulutuksen vain omalle henkilostolleen. Yrityskoh-
taisten tilauskoulutusten erityispiirre on se, etta ne ovat mahdollisuuksien rajoissa raataloity
usein tilaajayrityksen tarpeita vastaaviksi seka kohdistettu tilaajaan toimialalle sopivaksi. Ti-

lauskoulutukset jarjestetaan usein tilaajan omissa tiloissa tilaajan toivomana ajankohtana.



Avoimiin koulutuksiin voi puolestaan osallistua kuka tahansa kiinnostunut ja ne ovat yleisessa
myynnissa Alertumin verkkosivuilla seka mahdollisesti my0s joissakin ulkoisissa kanavissa.
Avoimet koulutukset jarjestetaan aina Alertumin ilmoittamassa koulutuspaikassa ilmoitettuna
ajankohtana. Avoimiin koulutuksiin osallistuu lahes poikkeuksetta henkiloita useista eri yrityk-
sista seka toimialoilta, jonka vuoksi avoimia koulutuksia ei kannata lahtea raataloimaan ja
kohdistamaan toimialoittain. Yksi hyvaksi todettu koulutusmenetelma avoimissa koulutuksissa

on vuoropuhelun herattaminen eri toimialojen valilla. (Punola 2020.)

Avoimia koulutuksia pyorii talla hetkella kuukaudesta riippuen noin 30-36 paikkakunnalla ym-
pari Suomea (Alertum 2020). Tyypillinen koulutuspaikka avoimelle koulutukselle on huoltoase-

man. hotellin tai lounasravintolan yhteydesta loytyva kokoustila.

Yrityksen toimisto sijaitsee Espoon Nihtisillassa, jossa tyoskentelee tilanteesta riippuen 8-10
henkiloa asiakaspalvelun, myynnin seka koulutusjarjestelyiden parissa. Toimistolaisten lisaksi
Alertum tyollistaa noin 60 kouluttajaa ympari Suomea joko tyosuhteisina tai alihankkijoina.
(Alertum 2020).

Alertumille on myonnetty Kiwa Inspectan toimesta Green Card seka HSEQ-sertifikaatit osoi-
tuksena laadukkaasta toiminnasta seka laadun tuottokyvysta (Alertum 2019). Laadukkaasta
tekemisesta kertoo myos se, etta Alertumin koulutuksia suosittelee kaverilleen 87 % koulutuk-

sen suorittaneista henkiloista (Alertum 2020).

Taloudellisesti mitattuna Alertumin viimeisimmat tilikaudet eivat ole olleet helppoja, silla
neljasta edellisesta tilikaudesta vain viimeisin on ollut 156 000 euroa voitollinen. Kolmella ai-
kaisemmalla tilikaudella Alertum on tehnyt tappiota yhteensa 193 000 euroa. Yrityksen liike-
vaihto on kuitenkin kasvanut jatkuvasti. Aikavalilla 2016/06-2018/06 liikevaihto on kasvanut
tasaisesti 200 0000 euroa tilikaudessa aina 2,6 miljoonasta eurosta 3,0 miljoonaan euroon.
Viimeinen paattynyt tilikausi on kuitenkin ollut liikevaihdollisesti selkeasti parempi, silla liike-
vaihto on tuplaantunut sen ollessa 200 000 euron sijasta 400 000 euroa. (Ks. kuvio 2.) Viimei-
simpien lukujen perusteella yrityksen liiketoiminta on tervehtymassa, mutta vasta seuraavat
tilinpaatokset osoittavat sen, etta pystyyko yritys tekemaan kannattavaa liiketoimintaa pit-

kalla aikavalilla.
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Kuvio 1. Liikevaihto ja tilikauden tulos Alertum Oy (FInder 2020)

2 Nykytilanne
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Asiakaspalvelijan toimenkuvaani kuuluu talla hetkella paaasiallisesti seuraavat esimieheni lis-

taamat tyotehtavat:

e Asiakaspalvelupuhelin

e Asiakaspalvelun sahkoposti

e Tilausten vastaanottaminen ja kasittely

e Reklamaatioiden kasittely

e Varaston yllapito ja tilaukset (materiaalinhallinta) seka inventaario
o Korttien tilaaminen

o Korttien postittaminen

e Arkistointi

e Postin vastaanottaminen ja lajittelu

e Luokkatilojen siisteys

Asiakaspalvelupuhelin on auki viikon jokaisena arkipaiva kello 7.30-15.30 ja paaasiallinen vas-
tuu siita on minulla. Vastuu asiakaspalvelupuhelimesta tarkoittaa sita, etta minun on tultava
toihin aina viimeistaan puoli kahdeksalta ja avattava puhelin mahdollisia asiakkaiden yhtey-
denottoja varten. Yleisimmat puhelimen kautta tulevat tyotehtavat ovat tilausten vastaanot-

taminen, muutokset tilauksiin sisaltaen peruutukset, reklamaatiot ja kyselyt



koulutuspalveluihimme liittyen. Asiakaspalvelupuhelimena toimii normaali alypuhelin, jossa
on kaytossa Elisa Ring -sovelluksen tarjoama asiakaspalvelusarja. Asiakaspalvelusarja mahdol-
listaa omaa tyotani helpottavia ominaisuuksia, kuten soitonsiirron ja saapuvien puheluiden jo-
notus ominaisuuden, jos kaikki muutkin linjat ovat varattuja. Lisaksi sovelluksen kautta on

mahdollista kerata puheludataa, jota on mahdollista hyodyntaa eri tavoin.

Asiakaspalvelupuhelimen ohella toinen asiakaspalvelukanava on asiakaspalvelun sahkoposti.
Sahkopostin valityksella asiakkailta tulevat toimeksiannot ovat samanlaisia kuin puhelimenkin
kautta tulevat, joten kanavien valisia eroja en tyossani ole havainnut. Asiakkaat lahestyvat
puhelimitse yleensa silloin, kun heilla on jotain kiireellista asiaa tai heilla ei ole mahdolli-
suutta kayttaa internettia. Sahkopostiin tuleviin viesteihin vastailen myos vain tyoaikana. Sah-
koposti toimii paaasiallisena palvelukanava, koska valtaosa asiakaskontakteista tulee sita
kautta. Koen itse sahkopostin paremmaksi kanavaksi palvella asiakkaita, koska sahkopostitse
tapahtuvasta viestinnasta jaa talteen dokumentaatiota, jota voi tarvita mahdollisissa epasel-
vissa tilanteissa myohemmin. Lisaksi asiakkaat voivat lahettaa sahkopostilla viestia toimistoai-
kojen ulkopuolella, jolloin vastaan heidan jattamiin viesteihin seuraavana mahdollisuuksien

mukaan arkipaivana. Kaytossani oleva sahkopostiohjelma on Microsoft Outlook.

Tilausten vastaanottamisella tarkoitan joko puhelimitse tai sahkopostitse tulevia ilmoittautu-
tarvitsen asiakkaalta koulutusaiheen ja koulutuksen paivamaaran, asiakkaan laskutustiedot,
koulutukseen osallistujan/osallistujien tiedot seka koulutuksesta saatavan kortin toimitus-
osoitteen. Tarjouspyyntolomakkeet tulevat asiakaspalvelun sahkopostiin, josta ohjaan ne
myynnille hoidettaviksi. Yksittaisiin tarjouspyyntoihin saatan valilla vastata myos itse. Tilaus-
ten kasittelylla tarkoitan tilauksiin tehtavia muutoksia ja peruutuksia. Muutoksia ovat esimer-
kiksi tilauksessa olevien virheellisten tietojen korjaukset tai asiakkaiden pyytamat siirrot kou-
lutuksesta toiseen erinaisista syista johtuen. Peruutukset tarkoittavat sita, etta asiakas peruu
ilmoittautumiensa kokonaan koulutukseen. Siirtojen ja peruutusten osalta pyrin noudatta-
maan laskutus- ja toimitusehtojamme, joiden mukaan siirto tai peruutus on mahdollista tehda
veloituksetta kaksi arkivuorokautta ennen koulutusta. Laskutus- ja toimitusehtojen noudatta-
minen on kuitenkin haastavaa, koska jokainen peruutus tai koulutukseen saapumatta jattayty-
minen on tapauskohtainen. Tilauksia hallitaan ja kasitellaan yrityksen oman toiminnanohjaus-

jarjestelman kautta.

Asiakaspalvelutyohon kuuluvat luonnollisesti myos reklamaatiot. Reklamaatioihin vastattaessa
on tarkeaa muistaa, etta niita kasiteltaessa on oltava huolellinen ja selvittaa asia kaikkien
osapuolten kanssa tyydyttavan ratkaisun loytamiseksi. Reklamaatio siirretaan organisaatiossa
ylospain tai asiakasvastaavalle, jos antamani selvitys ei asiakkaalle riita tai koen, etta en voi

itse tehda reklamaatiolle mitaan.
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Asiakaspalvelun ohella olen myos vastuussa koulutuksissa kaytettavien materiaalien riittavyy-
desta koulutuksissa. Kouluttajat tilaavat minulta koulutusmateriaalia normaalisti sahkopos-
titse, jolloin materiaaleista riippuen tilaan sita heille suoraan tai lahetan sita toimistolta.
Teen myos noin kerran viikossa katsauksen toimistomme “keskusvarastoon” ja tarkastan mah-
dolliset puutteet. Jos puutteita ilmenee, tilaan tai tulostan varastoon taydennyksia. Koulutuk-
sissa tarvittavaa valttamatonta materiaalia ovat esimerkiksi oppikirjat, muistiinpanovalineet,

henkilotietolomakkeet ja koulutettaville jaettavat todistukset.

Lahes kaikista koulutuksista saa jonkinlaisen muovisen patevyyskortin. Tietyista koulutusai-
heista kouluttajat tilaavat kortit suoraan kattojarjestoilta, jotka painavat ne, ja toimittavat
kortit toimistollemme postitettaviksi asiakkaille. Kortit toimitetaan asiakkaiden tilausvai-
heessa ilmoittamiin osoitteisiin. Joistain koulutusaiheista tilaan kortit itse toimistolta koulut-
tajan koulutuksesta toimittaman osallistujalistan perusteella. Kortit tilataan yhteiskumppa-
ninamme toimivan painotalon kautta, jonka verkkosivuilla olevaan ”sisaanlukijaan” syotetaan
CSV-tiedosto koulutuksen suorittaneista henkiloista osoitetietoineen. Nain ollen kortit tilataan

suoraan asiakkaiden ilmoittamiin osoitteisiin, eivatka ne kierra toimistomme kautta.

Arkistointitehtavat kuuluvat laheisesti korttien postittamisen yhteyteen, silla jokaisen lahete-
tyn kortin tiedot arkistoidaan sahkoisesti, jolloin Alertumilta loytyy tieto jokaisen suoritetun
patevyyskortin voimassaolosta. Arkiston olemassaolo helpottaa asiakaspalvelutyota merkitta-
vasti, koska pystyn sen perusteella vastamaan kyselyyn hanen patevyytensa voimassaolosta,
jos asiakas on havittanyt korttinsa. Koulutusaiheesta riippuen kortti on yleensa voimassa 2-5

vuotta. Joissakin tapauksissa patevyys myonnetaan toistaiseksi ilman paattymispaivamaaraa.

Muita tyotehtaviani ovat postin vastaanottaminen kuittaamalla saapuvat lahetykset seka jake-
lemalla saapuneen postin talon sisalla. Postin lisaksi huolehdin toimistollamme jarjestettavien

koulutusten luokkatilojen yleisesta siisteydesta asiakasviihtyvyyden vuoksi.

Oman tyoni sujuvuuden kannalta tarvitsen tietoteknista osaamista. Paaasiallinen tyovalineeni
on tietokone, jonka vuoksi minun pitaa osata hallita erilaisia ohjelmistoja seka jarjestelmia
tehdakseni sujuvasti paivittaista tyotani. Tietoteknisten taitojen ohella tarvitsen asiakaspal-
velutyossa erityisesti sosiaalisia vuorovaikutustaitoja. Taytyy muistaa, etta jokainen asiakas
on erilainen. Tasta syysta kohtaamiset asiakkaiden kanssa vaativat myos tilannetajua. Osan
kanssa taytyy olla virallisempi, kun taas osan kanssa voi keskustella rennommin. Myymiemme
koulutusten tunteminen sisallollisesti on valttamatonta, koska niista tulee kyselya paivittain.
Lisaksi on tarkeaa tietaa myos yleisista tyoturvallisuuteen liittyvista laeista ja asetuksista seka
asiakkaidemme toimialoista. Asiakkaamme pitavat meita tyoturvallisuuden asiantuntijaorgani-
saationa, joten on kiusallista osoittaa asiakkaalle tietamattomyytta esimerkiksi koulutukseen

liittyvassa kysymyksessa.
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Tyon tekemisen aikana olen saanut oppinut oikeastaan kaikkia edella mainitsemiani taitoja,
koska en ennen nykyista tyotani ole ollut toimistotyossa, jossa minulla olisi ollut kaytossa tie-
tokoneohjelmistoja tai jarjestelmia. Koko asiantuntemukseni on tyon tekemisen ohessa han-
kittua. Puhelinkeskustelut asiakkaiden kanssa ovat kehittaneet sosiaalisia vuorovaikutustaito-
jani. Erityisesti kuuntelutaitoni on parantunut ja olen saanut itsevarmuutta tuntemattomien
ihmisten kanssa asiointiin, joka on parantanut merkittavasti tyoni sujuvuutta. Koen myos kie-

litaitoni parantuneen, silla tarvitsen jonkin verran englantia asiakkaiden kanssa.

Oman osaamiseni koen olevan talla hetkella hyvalla tasolla. Pystyn suoriutumaan suurimmalta
osin tyotehtavistani ilman ulkopuolista apua. Jos joku asia vaatii selvittelya, pystyn selvitta-
maan sen itse. Asiakaspalvelutehtavien osalta koen olevani taitava suoriutuja. Joissakin ta-
pauksissa joudun kuitenkin pyytamaan apua tai siirtamaan asian jollekulle toiselle. Erityisesti
viranomaisten kanssa tapahtuvassa viestinnassa ja reklamaatiotilanteissa tarvitsen silloin tal-

loin neuvoa esimieheltani.

Kehityskohteinani pidan jarjestelmallisyytta ja huolellisuutta. Edellisten lisaksi olen havainnut
itsellani puutteellista osaamista esimerkiksi Microsoft Office -paketin eri ohjelmistojen kay-

tossa. Varsinkin Excelin kaytossa on parannettava, vaikka peruskaytto sujuu.

Edella mainitut asiat on nostettu esille siksi, koska ne tulivat esimieheni kanssa kaydyssa kehi-
tyskeskustelussa ilmi. Huolellisuuden puutteen huomaan itse esimerkiksi unohtuneina asioina,
joista minua pitaa muistuttaa, etta saan ne hoidettua. Lisaksi joskus on ollut tilanteita, joissa
olen kuitannut asiakkaalle koulutuksen peruutusilmoituksen olevan huomioitu, mutta en ole-
kaan syysta tai toisesta perunut koulutusta. Talloin asiakkaalle on lahtenyt aiheeton lasku
huolimattomuudestani johtuen. Jarjestelmallisyys on kehityslistalla, koska minulle on tehty
kirjallisesti dokumentoitu paivarutiini, johon on listattu paivittaiset ja viikoittaiset tyotehta-
vani. En kuitenkaan onnistu aina kiireessa rutiinissa pysymaan, joka voi nakya erilaisissa tilan-
teissa negatiivisella tavalla. Joskus koulutuspaikalle on esimerkiksi saattanut jaada kasvis-
ruoat tilaamatta, kun en syysta tai toisesta ole kaynyt lapi kasittelemassa tilausten lisatie-
toja, vaikka ne kuuluvat paivittaisiin tehtaviini. Tallaiset virheet yleensa nakyvat heti asiak-

kaiden jattamissa koulutuspalautteissa ja asiakaskokemus karsii.

Lisaksi naen, etta tarvitsisin syventavaa tietoa myymistamme koulutuksista, jotta pystyn pal-
velemaan asiakkaita paremmin. Yksi tapa syventavan tiedon saamiseksi olisi osallistua eri kou-
lutuksiimme silloin talloin esimerkiksi kuuntelijan roolissa Talla hetkella pystyn kertomaan
asiakkaalle koulutuksen sisallosta yleisesti. Tarkempia yksityiskohtia en kuitenkaan valtta-

matta osaa kertoa, jos niista minulta kysytaan.
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2.2  Sidosryhmat

Sisaisia sidosryhmia nakokulmastani ovat oma tiimini, myyntitiimi, koulutustiimi ja johtajat

seka yrityksen hallitus.

Omalla tiimilla tarkoitan neljan hengen palvelutiimia, johon itse kuulun. Tiimiin kuuluu minun
lisaksi reskontranhoitaja, koulutuskoordinaattori seka tiimia johtava palvelupaallikko. Yhdessa
tiimini jasenten kanssa tehtavamme on pyorittaa yrityksemme paivittaista likketoimintaa. Tii-
mimme vastuualueita ovat muun muassa laskutus, koulutusten jarjestaminen ja asiakkaiden
tilauksista huolehtiminen alusta loppuun. Yrityksen markkinointi on palvelupaallikkomme vas-
tuulla. Onnistunut markkinointi nakyy yleensa kasvavina yhteydenottojen maarina asiakaspal-
velussa. Tiimimme tehtavana on myos pitaa kiinni palvelulupauksestamme, jonka mukaan

emme peru kursseja vahaisen osallistujamaaran takia.

Myyntitiimin tarkoituksena on myyda koulutuksia vanhoille sopimusasiakkaille seka tehda uus-
asiakashankintaa. Onnistunut myynti nakyy omassa tyossani lisaantyneina tilausmaarina ja sita
kautta suurempina osallistujamaarina koulutuksissa. Suuremmat osallisutujamaarat taas tyol-
listavat minua, koska koulutusmateriaalia seka kortteja tilataan ja lahetetaan talloin luonnol-

lisesti enemman.

Koulutustiimi sisaltaa koulutuspaallikon ja tyosuhteiset kouluttajat. Kouluttajien kanssa olen
usein tekemisissa esimerkiksi materiaalitilausten osalta. Ilmoitan myos asiakkaita heidan
kanssaan sovittuihin koulutuksiin. Kouluttajien vastuulla on myos ilmoittaa minulle tieto kul-
jettajien ammattipatevyysmerkinnan ottajista. Jos kouluttajan pitamassa koulutuksessa ei
merkinnan ottajia ole, tulee minun talloin kouluttajan koulutuspaivan aikana antaman tiedon
perusteella perua Traficomille lahetetty ennakkoilmoitus ammattipatevyyskoulutuksesta. En-
nakkoilmoituksen perumisen jalkeen koulutus ei ole enaa Traficomin tiedossa, joten kukaan ei

voi saada enaa merkintaa taman jalkeen.

Omaan tyoni tekemiseen organisaation sisaltapain vaikuttavat myos organisaatiossamme tyos-
kentelevat johtajat ja esimiehet. He luovat edellytykset paivittaiselle tyonteolle paatoksil-

laan ja luovat yhteiset pelisaannot. Omaan tyohoni vaikuttavat erityisesti ylhaaltapain tulevat
erilaiset maaraykset. Erityisesti yrityksemme yleiset laskutus- ja toimitusehdot luovat omalle

tyonteolleni rajat, joiden edellyttamalla tavalla ja puitteissa voin toimia itsenaisesti.
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Asikaspalvel

u

Kuvio 2. Sisaiset sidosryhmat

Ulkoisista sidosryhmista olen eniten tekemisissa asiakkaiden kanssa. Yleisin kohtaaminen asi-
akkaan kanssa koskee sita, etta ilmoitan asiakkaan tai asiakkaan ilmoittamia henkiloita koulu-
tukseen hanen puolestaan. Asiakkaat voidaan jakaa karkeasti sopimusasiakkaisiin ja asiakkai-
siin, joilla ei ole sopimusta. Sopimusasiakkaat ovat asiakkaita, joiden kanssa Alertumilla on
sopimus koulutusten jarjestamisesta. Asiakkaat, joilla ei ole sopimusta ovat usein satunnai-

sempia tilaajia, mutta niita on paljon enemman kuin sopimusasiakkaita.

Alihankkijoina kouluttavien kouluttajien kanssa toimiminen ei oikeastaan eroa mitenkaan tyo-
suhteessa olevien kanssa. Erona on oikeastaan se, etta alihankkijat kouluttavat satunnaisem-

min eivatka he ole yhta hyvin perilla yrityksen toimintatavoista kuin tyosuhteiset.

Tyotehtaviini liittyvat viranomaistahot ovat valtion Liikenne- ja viestintavirasto Traficom ja
Vaylavirasto. Ilmoitan Traficomille, jos perun ammattipatevyyskoulutuksen ennakkoilmoituk-
sen tarpeen vaatiessa. Ennakkoilmoituksen peruminen tapahtuu sahkoisen rajapinnan kautta,
joka on yhteydessa Traficomiin Kuljettajan ammattipatevyysmerkintoihin liittyvia reklamaati-
oita hoitaessani saatan joskus joutua olemaan yhteydessa Ajovarma Oy:hyn, joka on Trafico-
min virallinen sopimuskumppani ajokorttiasioissa. Esimerkiksi jostain syysta puuttuvat ammat-
tipatevyysmerkinnat voi oikaista vain Ajovarman Oy:n kautta, jos koulutuksesta kulunut yli 14
vuorokautta. Vaylaviraston suunnalta tulee yrityksemme toimintaa ohjaavaa viestintaa, joka

vaikuttaa myos omiin tyotehtaviini.

Normaalisti lahetamme avoimiin koulutuksiimme osallistuvien henkiloiden lukumaaran koulu-
tuspaikoille automaattiviesteille, joiden mukaan koulutuspaikoissa varataan tarjoilut. Roolik-
seni jaakin huolehtia, etta viestit koulutuspaikoille lahtevat ja ne menevat oikeisiin paikkoi-

hin. Tietoomme tulleet erityisruokavaliot kuitenkin joudun ilmoittamaan sahkopostitse
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erikseen. Suurimpaan osaan tilauskoulutuksista minun pitaa ilmoittaa tarjoilujen maara asiak-

kaan antaman arvion perusteella, koska tilaajakaan ei osaa antaa tarkkaa maaraa ennalta.

Tyossani olen tekemisissa kahden rekisterdidyn yhdistyksen kanssa, jotka ovat Tyoturvallisuus-

keskus (TTK) ja Suomen Pelastusalan keskusjarjesto (SPEK).

TTK vastaa Tyoturvallisuuskorttikoulutuksesta omistamalla oikeudet koulutukseen. Tyossani
tama nakyy niin, etta tilaan TTK:lta uusia tyoturvallisuuskortteja asiakkaille kadonneiden ti-
lalle seka Tyoturvallisuuskorttikoulutuksen oppikirjoja kouluttajille. TTK:lta on myos mahdol-
lista saada valiaikaisia todistuksia asiakkaille, jos asiakkaan tyoturvallisuuskortti on sattunut
katoamaan.

SPEK vastaa Tulityokorttikoulutuksesta ja omistaa oikeudet siihen. Kontaktini SPEKin kanssa
ovat lahes samanlaiset kuin TTK:n kanssa. Tilaan sielta asiakkaille uusia tulityokortteja ka-
donneiden tilalle seka koulutusmateriaalia kouluttajille. Kadonneiden tulityokorttien lisaksi

tilaan SPEKin kautta myos uusia tieturvakortteja kadonneiden tilalle.

Lisaksi on olemassa viela muita sidosryhmia, joiden kanssa olen tekemisissa hyvin satunnai-

sesti. Naita ovat esimerkiksi korttipainot ja toimistotarvikekaupat.

Asiakkaat

Kouluttajat
(alihankkijat)

Asiakaspalvelu

Koulutuspaikat Virasnomaiset

Kuvio 3. Ulkoiset sidosryhmat
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2.3 Vuorovaikutustaidot

Kiintea tyopisteeni sijaistee Espoon toimistollamme, jossa on henkilostoa varten kaksi isoa
huonetta. Istun itse huoneessa, jossa istuu kolme muuta tiimini jasenta. Toisessa huoneessa
istuu myyntitiimi ja koulutustiimi. Lisaksi kaikilla on tarpeen mukaan mahdollisuus kayttaa

niin sanottua hiljaista huonetta, jos joku tyotehtava vaatii erityista tarkkuutta.

Tyopaikan sisainen viestinta tapahtuu usein kasvotusten keskustellen tai sahkoisia kanavia

kayttaen.

Normaalin tyoviikon aikana olen eniten tekemisissa samassa huoneessa istuvien tiimilaisteni
kanssa. Tiimin sisalla kommunikoimme seka suullisesti, etta sahkoisia kanavia kayttaen. Pi-
damme tiimin kesken joka viikko virallisemman "tiimivartin”, jossa kasittelemme tiimin si-
salla tapahtuvia ja askarruttavia asioita. Mielestani kerran viikossa tapahtuva tiimin sisainen
keskustelu on ollut riittava tapa kayda tiimin yhteisia asioita lapi. Silloin talloin tiimimme si-

salla kaydaan myos kehityskeskusteluita.

Muiden tiimien kanssa olen luonnollisesti vahemman tekemisissa kuin oman tiimini. Normaalin
tyoviikon aikana kommunikointi muiden tiimien jasenten kanssa painottuu enemman pelkas-

taan sahkoisten kanavien kayttoon kuin kasvokkain kommunikointiin.

Aikaisemmin mainitsemani "tiimivartin” lisaksi osallistun kerran viikossa jarjestettavaan koko
toimistohenkiloston viikkopalaveriin. Palaveri on kestoltaan noin 1-1,5 tuntia ja siella kasitel-
laan yrityksen yhteisia asioita. Omien tyotehtavieni hoitamista ajatellen pidan koko henkilos-
ton yhteista viikkopalaveria tarpeellisena, koska siella saa usein kuulla uutta tietoa koko yri-

tyksen ja muiden tiimien tilanteesta.

Asiapalvelutehtavissani vuorovaikutustilanteet ovat paaosin puhelin- tai sahkopostikeskuste-
luja. Palvelutilanteita kasvotusten on erittain harvoin. Yleisimpia asiakaspalvelutilanteita
ovat ilmoittautumiset koulutuksiin, joita varten pyydan asiakkailta sita varten tarvittavia tie-
toja. Muita vuorovaikutustilanteita ovat reklamaatioiden kasittelyt ja erilaisiin kysymyksiin

vastaaminen.

Muiden sidosryhmien kuin asiakkaiden kanssa vuorovaikutustilanteet ovat vahaisempia. Kou-
luttajien kanssa viestiminen on yleensa vain sita, etta kuittaan heidan lahettamansa osallistu-
jalistat koulutuksista saaduksi heille sahkopostiin. Koulutusten kattojarjestojen (TTK ja SPEK)
kanssa vuorovaikutustilanteet ovat usein uusien korttien tai koulutusmateriaalien tilaamisia.
Nama tilanteet hoituvat usein niin, etta lahetan heille sahkopostia ja sielta kuitataan viestini
vastaanotetuksi. Yuorovaikutus koulutuspaikkojen kanssa toimii samalla tavalla eli ilmoitan

sinne erityisruokavaliot koulutusta edeltavana paivana ja sielta kuitataan viesti
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vastaanotetuksi. Viranomaisten (Traficom) kanssa viestinta edellyttaa erityista huolellisuutta

ja asiallisuutta.

Omalle osaamiselleni haastavia vuorovaikutustilanteita ovat sellaiset tilanteet, joiden hoita-
misesta minulle ei ole aikaisempaa kokemusta. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi esimieheni
minulle antamat uudet tyotehtavat, asiakkailta tulevat reklamaatiot ja haastavat kysymykset.
Uudet tyotehtavat koen haastaviksi osaamiselleni, koska niiden opetteluun ja hallitsemiseen
kuluu aikaa. Nama tyotehtavat eivat myoskaan ole aina mieluisia, joten valilla niihin on vai-
kea motivoitua. Reklamaatiotilanteiden hoitamisen koen haasteelliseksi osaamiselleni, koska
poikkean naissa tilanteista usein liian helposti yrityksemme laskutus- ja toimitusehdoista
paastakseni ikavasta tilanteesta eroon. Asiakkailta tulee myos valilla niin haastavia kysymyk-
sia, etta niihin vastaaminen laadukkaasti edellyttaa minulta aikaa vievaa selvitystyota ja tu-

tustumista itselleni tuntemattomaan aihepiiriin.

2.4  Kehittaminen

Tyotehtavieni varsinaista kehittamista en ole tehnyt itsenaisesti nykyisissa tyotehtavissani en-
nen taman opinnaytetyon tekemista. Tyoni tekeminen on kuitenkin kehittynyt joko esimieheni
aloitteesta tai yhdessa esimieheni kanssa syntyneesta ideasta. Esimerkiksi olemme luoneet
asiakaspalvelun sahkopostiin saantoja, joiden avulla tietyt saapuvat viestit saadaan ohjattua
suoraan tiettyyn kansioon. Tama on saastanyt omaa tyoaikaa, koska enaa viesteja ei tarvitse
siirrella turhaan kansioiden valilla sahkopostissa. Viela suuremman saaston ajankayttooni tyo-

paikalla on tuonut vuoden 2019 lokakuun alussa kayttoon otettu paperiton arkistointi.

Tyotehtavien kehittaminen vaatii vanhojen toimintatapojen kyseenalaistamista ja uusien toi-
mintatapojen kokeilemista tai omaksumista. Kehittaisinkin nykyista tyopaikkaani tarjoamalla
tyontekijoille tyonkuvaan kohdistuvaa koulutuspaivaa, vaikka kerran vuodessa. Esimerkiksi

asiakaspalvelijoille suunnatusta koulutuksesta voisi olla mahdollista saada uusia ideoita ja uu-

sia toimintamalleja tyotehtavien hoitamiseen oman organisaation ulkopuolelta.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamista varten minulla on sahkopostin allekirjoituksessa linkki ky-

selyyn, joka mittaa NPS lukuani.
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Toivomme, ettéd voisit antaa palautetta vastaamalla yhteen kysymykseen. Palautteesi auttaa meit
kehittdmaian asiakaspalveluamme entistda paremmin palvelevaksi.

Anna arviosi napauttamalla mielipidettidsi vastaavaa numeroa viimeisimman asiointisi perusteella.

Kuvio 4. NPS-kysely (SurveyMonkey 2020a)

NPS-luku eli Net Promoter Score on yksi asiakastyytyvaisyyden ja uskollisuuden mittari. NPS-
luvun tarkoitus on selvittaa asiakastyytyvaisyyden lisaksi myos suosittelijoiden maara. (Sur-
veyMonkey 2020b.)

Tarkastelemme tata lukua yhdessa esimieheni kanssa ja ryhdymme mahdollisiin toimenpitei-
siin, jos NPS-luku ei ole tarpeeksi korkea. Mitaan varsinaista tavoitetta minulle ei kuitenkaan

NPS-luvun suhteen ole asetettu.

2.5 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetyon tavoite on ammatillinen kehittyminen omissa tyotehtavissani ja sita kautta
saada haastavampia tyotehtavia hoidettavakseni nykyisella tyopaikallani. Opinnaytetyon ai-
kana ammatillista kehittymista on tarkoitus tukea analysoimalla omaa tyontekoa ja erilaisia
tyossa sattuneita tilanteita lahdekirjallisuuden avulla. Lahtokohtaisesti minulla ei ole yhta
tiettya kehityskohdetta valittuna, vaan tarkoituksena on loytaa ja analysoida niita tyon teke-

misen yhteydessa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja odottaa loytavansa opinnaytetyon pohjalta keinoja, jotka pa-
rantavat ja kehittavat yrityksen asiakaspalvelua asiakkaita paremmin palvelevaksi. Toimeksi-
antaja odottaa myos loytavansa opinnaytetyon avulla erilaisia kehityskohteita yrityksen asia-

kaspalvelun tilasta asiakaspalvelutyontekijan nakokulmasta.
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3 Paivakirja
3.1 Viikko 1

Ensimmaisen raportointiviikon tavoitteenani on saada tehdyksi kaikki viikoittaiset ja paivittai-
set tyotehtavani noudattamalla niin sanottua ”paivarutiinia”, johon kirjattu viikoittaiset seka
paivittaiset tyotehtavani ja, jonka mukaan tyopaivani pitaisi edeta. Halusin myos ottaa ”pai-
varutiini” tarkkailuun ja katsoa, kuinka tarkasti sita todellisuudessa pystyn noudattamaan
asiakaspalvelutyota tehdessani. Viikon aikana tarkoituksenani on myos selvittaa, kuinka ajan-
tasaisesti tyotehtavani ovat kirjattuna ylos ja dokumentoida vain muistini varassa olevia tyo-

tehtavia.
Maanantai 24.2.2020

Viikon ensimmainen paiva alkoi rutiininomaisesti kello 7.30. Toihin saapumiseni jalkeen aloin
tyotehtavieni mukaisesti laittamaan valmiiksi koulutusta, joka alkoi kello 8. Huomasin kuiten-
kin, etta koulutuksessa on enemman osallistujia kuin jaettavaa materiaalia varastossa. Aloin
tarkastamaan syyta tahan ja kavi ilmi, etta olin tilannut koulutusmateriaalia jo viikkoa aikai-
semmin, mutta ne eivat olleet jostain syysta saapuneet perille. Ilmoitin asiasta valittomasti
yrityksemme toimitusjohtajalle, joka oli yhteydessa kyseiseen tavarantoimittajaan ja sopi,

etta yrityksestamme joku voi noutaa koulutusmateriaalia aamulla heidan toimipisteestaan.

Asia saatiin hoidettua aamun aikana ja kaikille koulutukseen osallistuville oli saatu asiaan
kuuluvat materiaalit koulutuksen ensimmaisen tunnin aikana. Laitoin myos kyselya tavarantoi-
mittajalle materiaalitilaukseni tilanteesta. Tahan kysymykseen en kuitenkaan saanut viela

vastausta saman paivan aikana.

Materiaaliongelmien selvittya aloin tyhjentaa sahkopostia, jossa oli ainoastaan ilmoittautu-
misten peruutuksia, uusia ilmoittautumisia koulutuksiin seka paikkatiedusteluja taynna oleviin

koulutuksiin.

Sahkopostin tyhjentamisen jalkeen loppupaivani kului oikeastaan kokonaan koulutuksista saa-
tavien korttien postittamisissa asiakkaille. Vastailin paivan aikana normaalisti myos puheluihin
seka sahkoposteihin, kun niita sattui tulemaan. Paiva sujui hyvin rutiininomaisesti ja sain

kaikki tyotehtavani ongelmitta hoidettua.

Paivan aikana tyotehtaviini tehtiin lisays esimieheni toimesta, silla sain vastuulleni vieda asi-

akkaidemme tilauskoulutuksen ilmoittamat osallistujalistat jarjestelmaamme.

Tiistai 25.2.2020
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Raportointiviikon toinen paiva alkoi vastaavalla tavalla kuin edellinenkin eli laitoin paivan
koulutuksessa kaytettavan luokkahuoneen kuntoon tarkastamalla, etta sielta loytyy kaikki tar-
vittava.

Taman jalkeen paivani jatkui sahkopostin lapikaynnilla ja puhelinlinjan avaamisella. Sahko-

postissa oli lahinna samanlaisia viesteja kuin maanantainakin. Sain nama tehtya valmiiksi no-
peasti alle tunnissa. Poikkeuksena oli eras keskustelu asiakkaan kanssa, jossa han ilmoitti tu-
levansa viittomakielen tulkin kanssa koulutukseen. Normaalisti tulkin tuominen koulutukseen
ei ole mahdollista. Kysyttyani asiasta koulutuspaallikkomme linjasi, etta koulutukseen voi ot-
taa sellaisen tulkin, jonka tyosta ei synny aanta. Taman linjauksen mukaisesti avoimiin koulu-
tuksiimme on siis mahdollista tulla viittomakielen tulkin kanssa, mutta ei puhetta kaantavan

tulkin kanssa.

Sain paivan aikana myos vastauksen lahettamaani kyselyyn puuttuvista koulutusmateriaaleista
tavarantoimittajalta, joka vain kuittasi lahetyksen kadonneen ja lahettavansa materiaalit uu-
destaan. Paatimme esimieheni kanssa tyytya tahan vastaukseen, koska asia oli saatu hallin-

taan eilisten toimenpiteidemme avulla.

Normaalista tyosta poikkeavia asioita paivan aikana olivat muun muassa yksi liian myohaan
tullut ilmoittautumisen peruutus koulutukseen, jonka vuoksi asiakas joutuu laskutus- ja toimi-
tusehtojemme mukaisesti maksamaan koko koulutuksen hinnan. Edellisen asiakaspalvelutilan-
teen lisaksi pyysin eraan koulutusaiheen kattojarjestolta erikoislupaa jarjestaa koulutus 35
henkilolle. Erikoislupaa vaaditaan, koska kyseisen koulutuksen saa jarjestaa normaalisti enin-

taan 30 henkilolle. Tassa tapauksessa lupa myonnettiin.

Paivan aikana oli myos tiimimme sisainen palaveri, jossa ei tullut esiin mitaan uutta. Ka-
vimme ainoastaan tiimimme sisalla lapi tamanhetkiset tyotilanteet, jotka olivat kaikilla hal-

linnassa.

Laitoin paivan aikana kirjekuoriin myos ison kasan kortteja, jotka olivat saapuneet toimistol-

lemme maanantaina. Osa korteista jai viela huomiselle postitettaviksi.
Keskiviikko 26.2.2020

Taman paivan aamu oli oikeastaan samanlainen kuin eilinenkin. Kavin lapi asiakaspalvelun
sahkopostin, jossa meni aikaa noin puoli tuntia. Paivan ensimmainen puhelu tuli minulle vasta

lounastaukoni jalkeen ennen puoltapaivaa.

Aamupaivan aikana sain viimeiset maanantaina tulleet kortit postitettua. Lisaksi lahetin asiak-
kaille kyselyita peraan puuttuvista korttien toimitusosoitteista, jos osoite jostain syysta ti-
lauksesta puuttui. Muita paivan aikana hoitamiani tyotehtavia tilauksiin liittyvien tehtavien

lisaksi olivat muun muassa valiaikaisen todistuksen toimittaminen asiakkaalle, uuden kortin
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tilaaminen asiakkaalle kadonneen tilalle seka koulutusmateriaalin tilaaminen suoraan koulut-
tajalle tavarantoimittajalta. Ilmoitin my0s asiakkaitamme yhteistyokumppanimme jarjesta-
maan koulutukseen, jonka jarjestamiseen emme itse osallistu muutoin kuin myymalla sinne
paikkoja omilla verkkosivuillamme ja ilmoittamalla nama henkilot yhteistyokumppanillemme

omilla laskutustiedoillamme.

Osallistuin tanaan myos yrityksemme henkiloston yhteiseen viikkopalaveriin, jossa kaytiin lapi

ajankohtaisia asioita.

Torstai 27.2.2020

Torstaina alkoi myos koulutuksen valmistelulla, jonka jalkeen hoidin sahkopostin. Paivan ai-
kana toistuvasti kohtaamani tyotehtava liittyi toimittamattomiin kortteihin, joiden peraan
asiakkaat kysyivat. Pystyin vastaamaan asiakkaille heita tyydyttavasti, koska jarjestelmas-
tamme loytyy korttien lahetyspaivamaarat ja osoitteet jokaisen henkilon kohdalta. Lisaksi
pystyin antamaan asiakkaille heidan korttinsa tiedot, silla arkistoimme jokaisen meilta lahe-

tetyn kortin tiedot sahkoiseen arkistoomme helpottaaksemme tyotamme.

Paivan aikana aloin selvittamaan yhta asiaa liittyen eraan koulutuksen osallistujalistaan, josta
huomasimme asiakkaan aloitteesta, etta siina oli mahdollinen virhe. Laitoin tasta kyselya kou-

luttajalle, etta tarkastaa asian, mutta paivan aikana en saanut viela vastausta tahan.

Paivan aikana laitoin eraaseen koulutukseen ilmoittautuneille asiakkaille viestia sahkopostilla,
etta koulutuspaikka on vaihtunut. Pyysin asiakkaita kuittaamaan, etta tieto on saavuttanut

heidat vastaamalla lahettamaani sahkopostiin. Laitoin myos itselleni kalenteriin muistutuksen
soittaa niille asiakkaille, joilta en ole saanut kuittausta sahkopostitse ennen koulutuksen alka-

misajankohtaa.

Muissa paivan aikana tulleissa tyotehtavissa ei ollut epaselvyyksia ja sain ne hoidettua val-

miiksi.

Perjantai 28.2.2020

Perjantain tyotehtavat alkoivat sahkopostin hoitamisella. Saapuneet viestit olivat paaasiassa
rutiininmaisia ilmoittautumisia, siirtoja seka peruutuksia, jotka sain tehtya nopeasti. Sain
myos aamun aikana vastauksen eilen kouluttajalle lahettamaani kysellyn, johon kouluttaja
kuittasi tehneensa virheen ja tilaavansa kortin oikealle henkilolle. Myyntimme hoiti asian

tasta eteenpain asiakkaan kanssa loppuun.

Laitoin paivan aikana lauantaina toimistomme tiloissa pidettavien koulutusten jarjestelyt kun-
toon. Koulutuksia on silloin talloin lauantaisin, ja niiden jarjestelyt hoidetaan perjantaisin,

koska lauantaisin henkilokuntaamme ei ole paikalla toimistollamme. Talla kertaa
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koulutusjarjestelyiden suhteen piti olla erityisen huolellinen, koska lauantaina kouluttamaan

tulevat henkilot eivat ole aikaisemmin toimistomme tiloissa kouluttaneet.

Yleisella tasolla perjantaina ei sattunut mitaan erityista tai poikkeavaa. Sain myos aikaisem-

min viikolta jaaneita asioita hoidettua, joten ensi viikon voi aloittaa puhtaalta poydalta.
Viikkoanalyysi

Ensimmainen raportointiviikko oli varsin hiljainen johtuen osittain ympari Suomea pyorivista

talvilomista. Viikon ajalta on vaikea tehda yksittaisia nostoja, koska kohtaamiseni asiakkaiden
kanssa hoituivat rutiinilla. Sain kaikki paivittaiset ja viikoittaiset tyotehtavani hoidettua aika-
taulussa. Yleisella tasolla pohdin viikon aikana, etta millaista asiakaspalvelua asiakkaat nykyi-

sin odottavat ja kuinka nama odotukset on mahdollista tayttaa.

Yksi hyva tapa omassa tyossani on olla jatkossa asiakaskohtaamisissa henkilokohtaisempi asi-

akkaitamme kohtaan.

Henkilokohtainen asiakaspalvelu mahdollistaa kaupan syntymisen todennakoisyytta, koska sen
avulla kaupan mahdolliset esteet on mahdollista purkaa heti alussa. Asiakasta on tarkoitus
auttaa tuotteeseen tai palveluun liittyvassa kysymyksessa ja niiden sopivuuden arvioimisessa.
Henkilokohtaisen asiakaspalvelun tavoitteena on myos lisata turvallisuutta ja luottamusta asi-
akkaan paassa ja saada tama palaamaan yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden pariin
uudelleen. (Salmela 2015.)

Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa erinomaisia valineita ovat puhelin ja chat. Puhelimen
valityksella asiakaspalvelijan on mahdollista kuunnella keskustelukumppaniaan ja reagoida ti-
lanteen mukaan. Chat puolestaan mahdollistaa helpon ja reaaliaikaisen lahestymisen ver-

kossa, jos ei halua asioida puhelimitse. (Salmela 2015.)

Kaytannossa henkilokohtaisempi asiakaspalvelu hoituisi omalta osaltani niin, etta vastaisin
asiakkaiden jattamiin yhteydenottopyyntoihin soittamalla sahkopostiviestin sijaan. Tahan
mennessa olen ollut yhteydessa asiakkaisiin lahes aina sahkopostitse, mutta olisi mielenkiin-
toista nahda olisiko soittamisella positiivisia vaikutuksia, jotka nakyisivat parempana asiakas-
tyytyvaisyytena tai jopa kasvaneena myyntina. Chat-palvelu meilla on ollut viimeksi kaytossa
noin vuosi sitten, mutta se korvattiin chatbotilla, koska kukaan ei ehtinyt hoitamaan tuolloin
chat-palvelua. Olisi kuitenkin mielenkiintoista paasta testaamaan viela reaaliaikaisen chat-
palvelun toimivuutta yrityksessamme nyt, kun palvelutiimiimme on kasvanut henkilostomaa-

raltaan suuremmaksi.
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3.2 Viikko 2

Toisen raportointiviikon tavoitteeksi asetin asiakaspalvelun kehittamisen puhelimen valityk-
sella. Tarkoituksena on kiinnittaa huomiota erityisesti omiin tydskentelytapoihini puhelimessa
tilanteissa, joissa asiakas soittaa minulle ja osoittaa selvaa tyytymattomyytta yrityksen toi-

mintaa kohtaan.

Ensimmaisen raportointiviikon aikana en muistanut kirjata kaikkia puuttuvia tyotehtaviani yri-

tyksemme sisaiseen oppaaseemme, joten viikon aikana nekin pitaisi sinne ehtia laittamaan.

Maanantai 2.3.2020

Paiva alkoi normaalisti puhelimen avaamisella seka sahkopostin lapikaynnilla. Sahkoposteissa
ei ollut mitaan ihmeellisyyksia, joten sain vastattua kaikkiin viikonlopun aikana tulleisiin vies-
teihin nopeasti. Sahkopostin sijaan puhelimen kautta tuli mielestani normaalia enemman yh-
teydenottoja. Aamupaivan aikana eras asiakas soitti tuohtuneena korttinsa peraan, koska se
ei ollut hanelle reilussa kahdessa viikossa saapunut. Sain hoidettua tilanteen hyvin, vaikka

jouduin hieman hillitsemaan itseani asiakkaan koytoksen vuoksi.

Iltapaivan tyoaika meni lahestulkoon kokonaan kortteja postittaessa seka tilatessa. Erityisesti
tilattavia kortteja oli paljon, koska edellisella viikolla oli paljon ensiapukoulutuksia. Postitus-
ten ja tilausten ohella vastailin puhelimeen seka sahkoposteihin. Sahkopostit jaivat vahem-
malle huomiolle, joten niita jai aika paljon hoidettavaksi tiistaille. Kiireellisimpiin viesteihin
pyrin vastamaan heti, kun niita saapui. Iltapaivalla yksi asiakas ilmoitti puhelimitse ongel-
masta, joka liittyi koulutuksen maksamiseen verkkosivujemme kautta koulutukseen ilmoittau-
tumisen yhteydessa. Pitkan puhelun paatteeksi testien ja havaintojeni perusteella ongelma
maksamisessa ei johtunutkaan verkkosivuistamme, vaan asiakkaan kayttamasta verkkopan-
kista.

Tiistai 3.3.2020

Eilisen johdosta aamupaivan tyoaika meni lahestulkoon kokonaan eilisen iltapaivan aikana tul-
leiden sahkopostien parissa. Vaikka sahkopostien parissa menikin lahes koko aamupaiva, olisi
niiden hoitamisessa voinut menna kauemminkin. Asiakaspalvelupuhelin soi aamupaivan aikana
vain muutaman kerran, joten puhelujen vahainen maara edesauttoi sahkoposteihin vastaa-

mista.

Lounastauon jalkeiset iltapaivan tunnit olivat normaalia tiistaita hiljaisempia. Sahkopostiin ja
puhelimeen tuli loppupaivan aikana oikeastaan vain muutamia yhteydenottoja, jotka sisalsi-
vat rutiininomaisia ilmoittautumisia ja muutoksia asiakkaiden tekemiin tilauksin. Yksi puhelu
paattyi ikavasti puhelun katkaisuun asiakkaan toimesta, koska kieltaydyin perumasta hanen

myohassa tullutta ilmoittautumistaan. Iltapaivan hiljaisen ajan kaytin hyodykseni ja tyhjensin
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oman henkilokohtaisen tyosahkopostini vanhoista viesteista sen jalkeen, kun olin tarkastanut,
etta ne olivat varmasti hoidettu. Iltapaivan aikana ehdin myos paivittamaan tyotehtavani si-

saiseen oppaaseemme seka postittamaan asiakkaille eilen postittaviksi tulleita kortteja.

Paivan aikana oli taas yhteinen tiimimme sisainen palaveri ”tiimivartti”, joka kesti noin viisi

minuutta, koska kukaan tiimilaisistamme ei ollut lisannyt asialistalle mitaan.
Keskiviikko 4.3.2020

Aamupaiva kului vastatessa sahkoposteihin ja puhelimeen seka muita rutiinitehtavia hoitaen.
Toisin sanoen ilmoitin asiakkaita koulutuksiin, siirsin ja peruin ilmoittautumisia seka tarkastin
aamulla, etta kaikkien tanaan kouluttavien kouluttajien nimet loytyvat koulutuspalautejarjes-

telmastamme.

Iltapaivalla sain esimieheltani ylimaaraisen tyotehtavan hoidettavakseni, koska olin saanut
omat tehtavani jo hoidettua. Tehtavani on auttaa myyntitiimiamme etsimalla y-tunnuksia
CRM-jarjestelmaamme sellaisille yrityksille, joilla ei niita jostain syysta viela ole. Tama tyo-
tehtava ei ole kiireellinen ja sita on tarkoitus tehda silloin, kun ei ole muuta tekemista. Esi-

mieheni antoi kuitenkin tavoitteeksi saada tyotehtava valmiiksi lahiaikoina.

Ilmoittauduin iltapaivan aikana ensi viikolla jarjestettavaan maksuttomaan Elisan jarjesta-
maan webinaariin, joka sisaltaa kayttamamme Elisan Ring-sovelluksen kayttokoulutusta. Osal-
listumisen tarkoitus on saada sovelluksesta ja sen ominaisuuksista lisatietoa seka opetella
kayttamaan sita monipuolisemmin. Naen osallistumisen etukateen hyodylliseksi, koska kysei-

nen sovellus on meilla kaytossa vasta vahan aikaa.

Paivan aikana osallistuin koko henkiloston yhteiseen viikkopalaveriin. jossa kaytiin talla vii-

kolla lapi uusia palaverikaytantoja seka saantoja.
Torstai 5.3.2020

Torstaina oli viikon ainoa koulutus toimistolamme, joten laitoin luokkatilan siistiksi aamulla
heti ensimmaiseksi. Taman jalkeen hoidin sahkopostia ja puhelinta seka lahetin viikoittaiset
sahkopostitse tilauskoulutusmuistutukset ensi viikon koulutuksista kouluttajille. Muistutukset
sisaltavat koulutettavan yrityksen nimen, kellonajan, osoitetiedot ja asiakkaan yhteyshenkilon
tiedot.

Paivan aikana hoidin paaasiassa eilen esimieheltani saamaani tyotehtavaa. Onnistuin lisaa-
maan yli puuttuvaa 200 y-tunnusta ja yrityksen osoitetta jarjestelmaamme. Valmiiksi tyoteh-

tava ei viela tullut, joten jatkan sita aina, kun pystyn.



24

Paivan aikana esimieheni kertoi, etta maaliskuun neljan ensimmaisen tyopaivan aikana NPS-
kuku on 100 %. Kaikki taman viikon aikana asiakaspalvelumme laatukyselyyn vastanneet ovat

siis suosittelijoita, jotka ovat erittain tyytyvaisia asiakaspalveluumme.
Perjantai 6.3.2020

Perjantai on normaalisti hiljaisin paiva, mutta toihin tullessani sahkopostissa oli yli kahdeksi
tunniksi tekemista. Naiden joukossa oli yhteydenottopyynto eraalta asiakkaalta, joka halusi
ilmoittautua koulutukseen ruotsalaisella y-tunnuksella. Verkkosivujemme kautta ei voi luoda
yritysta muulla kuin suomalaisella y-tunnuksella, joten loin yrityksen toista kautta. Taman jal-
keen soitin asiakkaalle ja kerroin, etta ilmoittautuminen on nyt mahdollista ruotsalaisella y-
tunnuksella. Puhelun aikana ilmoitin asiakkaan koulutukseen hanen puolestaan, jonka vuoksi

asiakas viela kiitti minua hyvasta asiakaspalvelusta ja nopeasta yhteydenotostani.

Paivan aikana tein muun muassa keskiviikkona saamaani tehtavaa auttaa myyntiamme ja eri-

lasia rastitehtavia, kuten reklamaatioita Postille heidan hukkaamista kirjeistaan.

Sain myos hoidettua asiakkaan eduksi yhden tapauksen, jossa asiakas oli joutunut poistumaan
koulutuksesta kesken paivan sairastumisen vuoksi. Tapausta kokonaisuutena pohtiessani tein
asian suhteen itsenaisen paatoksen ja tarjosin asiakkaalle uuden koulutuksin ilman lisakustan-

nuksia.
Viikkoanalyysi

Viikon alussa paatin kiinnittaa huomiota puhelimen valityksella tapahtuvaan asiakaspalveluun
ja sen kehittamiseen omalta osaltani. Viikon aikana tuli muutamia haastavia puheluita, joissa
tyytymattomat asiakkaat ilmaisivat itseaan valilla alatyylisesti. Valilla olen myos huomannut
itse puhuvani asiakkaiden paalle, joka on saattanut arsyttaa heita. Jatkossa aion kiinnittaa
enemman huomioita puheluiden aikana asiakkaan kuuntelemiseen seka omaan aanenkayt-

tooni.

Asiakaspalvelua puhelimessa on mahdollista kehittaa oman aanenkayton hallinnalla. Rauhal-
lista, selkeaa ja myonteista asennetta pidetaan asiakaspalvelijan tarkeimpina tyokaluina. Tar-
keaa on myos muistaa sopiva aanenvoimakkuus ja viestia tukeva aanenpaino seka myontei-
seltd kuulostaminen. Aidnenkayton hallinnalla voidaan ratkaisevasti vaikuttaa siihen. etta
paastaanko tyolla haluttuun lopputulokseen, joka asiakaspalvelijalla on asiakkaan asian hoitu-

minen. (Salonen 2018.)

Asiakkaan kanssa vaikeita asioita hoidettaessa ei kannata menna mukaan asiakkaan tunneti-
laan, vaan asiakaspalvelijan tulisi yrittaa ohjata asiakkaan huomio itse asiaan. Jos asiakas on
vihainen, on se yleensa merkki asiakkaan turhautumisesta. Vihaista asiakasta ei kuitenkaan

saa ottaa henkilokohtaisesti. Vihaisen asiakkaan kanssa tulisikin keskittya kuuntelemaan
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asiakasta, koska kuulluksi tulemisella on rauhoittava vaikutus. Kuuntelemisen aikana voi myos
miettia tapoja, kuinka auttaa asiakasta. Vihainen asiakas rauhoittuu usein, kun asiakaspalve-
lija suhtautuu tilanteeseen ammattimaisesti ja sailyttaa rauhallisen aanensavyn. Rauhallista
daanensavya voi harjoittaa omia puheluita nauhoittamalla, jolloin omasta aanenkaytosta on
mahdollista saada todenmukaisempi kasitys. Adnensavyn vaikutus puhelun kulkuun on 80 %,

kun taas sanoilla on vain 80 %, joten asiaan kannattaa kiinnittaa huomioita. (Salonen 2018.)

Puheluiden alkuun ja loppuun kanttaa kiinnittaa erityisen paljon huomioita, koska ne ovat pu-
helun kriittisimmat kohdat. Ensimmaiset lauseet ratkaisevat puhelimessa paljon, koska ne
maarittavat, kuinka puhelu lahtee liikkeelle. Lopetus taas maarittelee sen, kuinka asiat hoitu-
vat ja jarjestyvat loppuun. Asiakaspalvelijan kannattaakin pyrkia valittamaan asiakkaalle sel-
lainen tunne aanenkayton avulla, etta hanen asiansa ovat ammattilaisen hoidossa, jotta asiak-

kaalle jaisi positiivinen mielikuva palvelutilanteesta. (Salonen 2018.)
3.3 Viikko 3

Odotan kolmannesta seurantaviikosta kiireista, koska yksi tiimimme jasenista on lomalla koko
viikon. Tama tulee nakymaan itselleni lisaantyvana tyomaarana, koska tulemme jakamaan lo-
malla olevan henkilon tyot tiimimme sisalla. Viikon tavoitteenani onkin omien tyotehtavieni
hoitamisen lisaksi minulle tulevien ylimaaraisten tyotehtavien tekeminen ja sita kautta tiimin
auttaminen. Viikon toisena tavoitteenani on osallistua keskiviikkona webinaariin, johon il-

moittauduin viime viikolla.
Maanantai 9.3.2020

Viikko alkoi normaalilla kaavalla, eli saavuin toihin, tarkastin luokkatilat paivan koulutusta
varten ja kavin lapi saapuneet sahkopostit. Saapuneita sahkoposteja oli normaalin maanantain
tapaan enemman kuin muina arkipaivina viikonloppuna saapuneiden viestien vuoksi. Sahko-
posteihin sain vastattua noin kahdessa tunnissa, jonka jalkeen tein muita minulle kuuluvia
kunnolla aina sen hetkiseen tyotehtavaan. Puhelimessa vietetyn ajan vuoksi minulta jai osa
maanantaisin tilattavista korteista tilaamatta, koska minulta loppui tyoaika kesken. Kortit

ovat kuitenkin tarkoitus tilata myohemmin talla viikolla.

Maanantaina tiimimme jasenen loma ei nakynyt itsellani lisaantyneena tyomaarana. Kaikki

minulle tulleet puhelut ja sahkopostit olivat myos normaalitilanteessa vastuulleni kuuluvia.
Tiistai 10.3.2020

Tiistaina laitoin paivan aluksi koulutusluokat kuntoon paivan kahta koulutusta. Taman jalkeen
vastailin normaalisti eilisen iltapaivan ja aamun aikana saapuneisiin sahkoposteihin, joiden

hoitamisessa kului noin kaksi tuntia. Aamupaivasta eras kouluttaja ilmoitti sairastumisestaan
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ja, etta han ei pysty kouluttamaan keskiviikoksi sovittua koulutusta. Sain esimieheltani tehta-
vaksi tavoittaa kaikki koulutukseen ilmoittautuneet asiakkaat ja ilmoittaa, etta koulutus on
peruttu. Sain kaikki ilmoittautuneet tavoitettua. Osa asiakkaista siirtyi seuraavaan vastaavaan
koulutukseemme ja osa perui kokoaan ilmoittautumisensa. Lisaksi ilmoitin perutusta koulu-
tuksesta koulutuspaikalle ja yhteiskumppaneille. Onnistuin tassa mielestani hyvin siita huoli-
matta, etta peruin koulutuksen ensimmaista kertaa. Haastavimmaksi koin tassa tilanteessa

ilmoittautuneisiin henkiloihin yhteydessa olemisen ja heidan suhtautumisensa asiaani.

Muilta osin paiva oli kiireellinen poikkeuksena puhelin, joka ei soinut eiliseen verrattuna yhta
paljon. Paivan aikana muun muassa postitin maanantaina saapuneita kortteja seka tein rekla-
maatioita Postille kadonneista kirjekuorista. Paivan aikana pidetyssa tiimipalaverissa ei ollut

uutta asiaa, joten kavimme lapi vain tamanhetkiset tyotilanteemme.
Keskiviikko 11.3.2020

Keskiviikko alkoi samalla tavalla, eli koulutusluokkien valmistelemisella koulutuksia varten.
Maanantaista ja tiistaista poiketen aamulla saapuneita sahkoposteja ei ollut yhta paljon. Sain
sahkopostin tyhjaksi noin tunnissa, jonka jalkeen postitin viela maanantaina saapuneita kort-
teja. Kello 9-11.30 olin pois linjoilta Elisa Ring webinaarin vuoksi. Webinaarista ei ollut mie-
lestani paljoakaan hyotya itselleni, koska se oli suunniteltu sovelluksen paakayttajille, jollai-
nen itse en yrityksessamme ole. Sain kuitenkin muutaman idean, joita voisimme mahdollisesti

hyodyntaa asiakaspalvelussa.

Iltapaivalla sain tehtavakseni etsia kouluttaja sairastuneen koulutaajan tilalle ensi viikon
maanantaina jarjestettavaan koulutukseen. Onnekseni sain taman asian hoidettua heti ensim-
maisella puhelulla. Paivan aikana kavin myos pitkan puhelinkeskustelun eraan asiakkaan
kanssa, joka yritti perua ilmoittautumistaan koulutukseen liian myohaan. Sain omasta mieles-

tani asian hyvin hoidettua, koska puhelu paattyi asiakkaan kanssa hyvassa hengessa.
Torstai 12.3.2020

Torstaina laitoin ensi toikseni koulutusluokan valmiiksi, jonka jalkeen avasin puhelimen ja tie-
tokoneen. Sahkopostissa oli yksi viesti, jossa asiakas yritti peruttaa saman paivana alkavaa
koulutusta. Vastasin hanelle, etta en voi enaa perua ilmoittautumista nain myohaan ilman las-
kua. Vastaukseni jalkeen asiakas lahetti minulle nelja tiukkasavyista viestia ennen kuin ehdin
vastata itse yhteenkaan. Asiakas kuitenkin rauhoittui ja hiljeni, kun vastasin hanelle yhdella
hyvin perustellulla sahkopotilla. Muut sahkopostit olivat rutiinilla hoidettavia asiakaspalvelu-
tehtavia. Aamupaivan aikana ehdin kiireellisen viikon vuoksi tilamaan kortit, jotka ovat suun-
niteltu tilattaviksi maanantaisin. Loppupaiva kului keskiviikkona saapuneiden korttien postit-

tamisessa, ensi viikon tilauskoulutusmuistutusten lahettamisissa kouluttajille ja
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asiakaspalvelukanaviamme paivystaessa. Torstaina koronavirustilanne alkoi nakymaan omassa

tyossani, silla asiakkaat peruivat ilmoittautumisiaan koulutuksiin sen vuoksi.
Perjantai 13.3.2020

Perjantain aloitin poikkeuksellisesti korttien postittamisella, koska posti tullaan hakemaan
perjantaisin jo aamulla. Talla toimenpiteella varmistin, etta saan kaikki keskiviikkona tulleet
kortit lahetettya asiakkaille ennen viikonloppua. Sahkopostissa oli aamulla runsaasti ilmoit-
tautumisten peruutuksia koronaviruksen vuoksi. Sama jatkui asiakkaiden keskuudessa pitkin
paivaa, eli asiakkaat joko siirsivat tai peruivat ilmoittautumisiaan koulutuksiin. Asiakkaat
myos kyselivat puhelimitse ja sahkopostitse, etta jarjestammeko koulutuksia ollenkaan. Vas-
tasin heille, etta noudatamme THL:n ohjeistuksia ja taman hetken tiedon mukaan jarjes-
tamme koulutuksia suunnitelmien mukaisesti. Tilanne voi kuitenkin muuttua ja olemme siita

erikseen yhteydessa asiakkaisiimme.

Perjantai oli hiljaisempi kuin muut paivat ja sain iltapaivan aikana hoidettua viikon aikana
maatiot, arkistoinnit ja asiakkaidemme ilmoittamiset yhteistyokumppaneidemme jarjestamiin

koulutuksiin.
Viikkoanalyysi

Viikko oli ennakoidusti erittain kiireinen, joka nakyi heti oman tyoni laadussa. En saanut kaik-
kia tyotehtaviani ajallaan valmiiksi ja tein pienia huolimattomuusvirheita vastauksissani asiak-
kaille, koska en kiireessa malttanut lukea kaikkia asiakkaiden sahkoposteja kunnolla lapi en-
nen kuin vastasin niihin. Kiireen alla tyoskentelyn avuksi aloin miettimaan erilaisia ajanhallin-
nan keinoja, joista voisi olla itselleni hyotya tulevaisuudessa. Koen erityisesti, etta tyotehta-

vieni kannalta tehokkain ajankayton malli olisi itselleni ajanhallinnan nelikenttamalli.

Nelikenttamalli on ajanhallintamenetelma, jolla sijoitetaan tyotehtavat neljaan visuaaliseen
kenttaan niiden tarkeysjarjestyksen mukaisesti. Mallin tarkoitus synnyttaa kasitys siita, tay-

tyyko tyotehtava tehda nyt, siirtaa myohemmaksi vai delegoida muille. (eTasku, 2017.)
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Kuvio 5. Ajanhallinnan nelikenttamalli (eTasku 2017)

Mallissa tyotehtavat priorisoidaan neljaan eri laatikkoon. Vihreaan laatikkoon sijoitetaan tyo-
tehtavat, jotka ovat tarkeita ja kiireellisia, eli ne pitaa tehda heti. Siniseen laatikkoon sijoi-
tetaan tyotehtavat, jotka ovat tarkeita, mutta kiireettomia, eli voit itse paattaa niiden teke-
misesta. Punaiseen laatikkoon sijoitetaan tehtavat, jotka ovat muille delegoitavia eli kiireelli-
sia, mutta itselle ei tarkeita. Keltaiseen laatikkoon sijoitetaan sellaiset tyotehtavat, jotka ei-
vat ole tarkeita eivatka kiireellisia. Keltaisessa laatikossa olevia tyotehtavia tehdaan, kun eh-

ditaan tai ne delegoidaan muille. (eTasku 2017.)

Tyon sujuvuuden kannalta suurin osa tyoajasta tulisi viettaa sinisella alueella, koska jatkuva
tyoskentely vihrealla alueella kay stressaavaksi ja tyon laatu mahdollisesti karsii jatkuvan kii-
reen vuoksi. Mikali tyoaika ei riita tyoskentelyyn sinisella alueella, tulisi talloin delegoida tyo-

tehtavia muille, jotta tyoaika riittaisi tyoskentelyyn sinisella alueella. (eTasku, 2017.)

Mallista poiketen suora delegointi ei asemassani ole mahdollista, joten delegoinnin sijaan pyy-
taisin apua tiimilaisiltani erityisesti mallissa punaiselle alueelle sijoitettaviin tehtaviin, jos en

itse niita pysty tekemaan.
3.4 Viikko 4

Viikon aikana pyrin hyodyntamaan aikaisempien viikkojen viikkoanalyyseissa mainitsemiani
asioita kaytannossa. Viikosta on todennakoisesti tulossa haastava koko yritykselle, koska on
epavarmaa, kuinka Suomen hallituksen perjantaina 13.3.2020 tekemat linjaukset vaikuttavat

koulutuksien jarjestamiseen koronakriisin aikana.
Maanantai 16.3.2020

Tyoviikko alkoi toimistolla sahkopostin lapikaynnilla. Saapuneita sahkoposteja ei ollut nor-
maalia enempaa, mutta lahes kaikki viestit liittyivat koronavirusepidemiaan. Asiakkaat perui-

vat ilmoittautumisiaan koulutuksiin ja tiedustelivat, etta jarjestammeko ylipaatansa
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koulutuksia lainkaan hallituksen perjantaina tekemien linjausten vuoksi. Poikkeuksellisesti
emme laskuttaneet asiakkaita viime hetken peruutuksista koronaviruksen takia. Maanantaina
yrityksen linjaus oli, etta kaikki koulutukset tullaan jarjestamaan suunnitellusti. Maanantaina

sain esimieheltani kaskyn jaada kotiin tekemaan etatoita koronaviruksen vuoksi.

Koronavirustilanteesta huolimatta maanantai oli normaali tyopaiva. Asiakkaita myos ilmoit-
tautui koulutuksiin pelkkien peruutusten vastapainoksi. Kun en ollut sahkopostin tai puheli-
men aarella, tein muita minulle kuuluvia tyotehtavia, kuten tilasin edellisen viikon koulutus-
ten kortteja seka tarkastin koulutuspaikalle lahtevat ilmoitukset koulutustemme osallistuja-

maarista.
Tiistai 17.3.2020

Ensimmainen etatyopaivani nykyisissa tyotehtavissani oli tahan mennessa myos henkisesti
kuormittavin. Hallitus oli eilen iltapaivalla kiristanyt linjauksiaan koronavirustilanteesta, joilla
oli merkittava vaikutus yrityksemme liiketoimintaan. Jouduimme hallituksen linjauksista joh-

tuen perumaan kaikki avoimet koulutukemme aikavalilla 18.3.2020-13.4.2020.

Omassa tyossani tiistaina koulutusten perumiset nakyivat erittain suurena maarana saapuneita
sahkoposteja seka puhelimen runsaana soimisena. Yhteydenotot asiakaspalvelukanavissamme

liittyivat ilmoittautumisten siirtamisiin pois perutuista koulutuksista tai ilmoittautumisten pe-
rumisiin kokonaan. En ehtinyt tyopaivan aikana tehda muuta kuin edella mainittuja tyotehta-

via, josta mainitsin tiimimme sisaisessa palaverissa paivan aikana. Muut tiimilaiseni onneksi

auttoivat minua paivan aikana ja hoitivat osan normaalisti minulle kuuluvista tyotehtavista.

Koin tiistain erittain kuormittavaksi paivaksi, koska asiakkaita oli lahes jatkuvasti jonossa pu-
helinlinjoilla, eika asiakkaiden soittojen valeissa ollut taukoja. Lisaksi jatkuvasti saapuvat pu-
helut keskeyttivat minut, kun yritin vastailla sahkoposteihin. Kiireisesta paivasta huolimatta
sain vastattua kaikkiin minulle saapuneisiin sahkoposteihin paitsi niihin, jotka vaativat laa-

jempaa selvittamista.
Keskiviikko 18.3.2020

Keskiviikko oli samanlainen paiva kuin tiistai. Asiakkaat olivat yhteydessa joko peruakseen il-
moittautumisensa tai siirtaakseen sen vastaavaan koulutukseen huhtikuun tai toukokuun puo-
lelle. Asiakkaat olivat enimmakseen yhteydessa sahkopostitse, joten sain omasta nakokulmas-
tani tehtya tehokkaammin toita, kun puhelimeen vastaaminen ei jatkuvasti keskeyttanyt mi-
nua. Sain myos paivan aikana hoidettua korttitilaukset eilisista, toistaiseksi viimeisista koulu-
tuksistamme. Ohjailin myos minulle tulleita liideja myynnillemme tilauskoulutusmyyntia var-
ten seka vastailin asiakkaiden tiedusteluihin mahdollisuuksista toteuttaa koulutuksia webinaa-

reina, joiden jarjestamiseksi olimme saaneet luvan eraalta kattojarjestolta.



30

Paivan aikana osallistuin myos webinaarina pidettyyn viikkopalaveriin, jossa yrityksen sen het-
kista tilannetta kaytiin lapi. Palavarissa myos kerrottiin mahdollisista webinaarikoulutuksista
koronakriisin aikana ja niiden mahdollisesta aikataulusta. Mielestani tassa nopeassa muutosti-
lanteessa yrityksemme sisainen viestinta on ollut laadukasta. Onnistuneen sisaisen viestinnan
ansiosta olen osannut myos vastata asiakkaille heidan kysymyksiinsa liittyen koulutuksiin tai

verkon yli tapahtuviin koulutuksiin.
Torstai 19.3.2020

Paiva alkoi hiljaisemmin kuin aiemmat tyopaivat talla viikolla. Saapuneita sahkoposteja oli
aamulla vain muutama ja puhelin ei soinut aamun aikana kuin muutaman kerran. Asiakkaiden
yhteydenotot puhelimitse koskivat verkkokoulutuksia ja niiden aikataulua. Naihin vastasin asi-
akkaille, etta verkkokoulutuksia on tulossa ja niiden myyntiin tulemista kannattaa seurata
verkkosivuiltamme, jossa on tarjolla reaaliaikaisin tieto. Paivan aikana asiakkailta tuli kysy-
myksia, etta mista voisi loytaa koulutuksia. Nama asiakkaat ohjasin eri kattojarjestojen verk-
kosivuille, koska niihin on ilmoitettu kaikki Suomessa jarjestettavat koulutukset riippuen kou-

lutusaiheesta.

Puolen paivan jalkeen puhelin- ja sahkopostiliikenne lakkasi lahes kokonaan, eika yhteydenot-
toja tullut. Loppupaivan taydensin y-tunnuksia CRM-jarjestelmaamme, koska muita toita ei

etatyon rajallisuuden vuoksi ollut mahdollista tehda.
Perjantai 20.3.2020

Perjantai oli torstaitakin hiljaisempi tyopaiva. Aamulla saapuneita sahkoposteja oli vain muu-
tama, joihin sain vastattua kymmenessa minuutissa. Kun uusia viesteja tai puheluita ei kuulu-
nut, paatin kysya esimieheltani jotain tehtavaa. Sainkin hanelta tehtavakseni soitella sellaisia
tilauksia lapi, joita ei ole peruttu tai siirretty huhti- tai toukokuulle. Tein naita soittoja pari
tuntia varsin huonolla menestyksella. Lahes kaikki tavoittamani henkilot vastasivat, etta hei-
dan tyonantajansa eivat kouluta henkilostoaan koronakriisin aikana ja he ilmoittautuvat kou-

lutuksiin uudelleen, kun kriisi on ohitse.

Loppupaivan hoidin asiakkaille soittamieni puheluiden aikana saapuneita sahkoposteja seka
vastailin harvakseltaan soineeseen puhelimeen. Autoin myos tyOkaveriani perumaan muuta-
man avoimen koulutuksen ilmoittamalla peruutuksista asiakkaille. Paivan viimeisina tunteina

lisasin viela y-tunnuksia CRM-jarjestelmaamme.
Viikkoanalyysi

Paattynyt viikko oli kokonaisuudessaan negatiivinen koronakriisin vuoksi. Tasta viikosta opin,
etta millaista on yrityksen kriisiviestinta, koska jouduimme perumaan kaikki avoimet koulu-

tuksemme ja tiedottamaan asiakkaitamme tasta. Mielestani yrityksessamme kriisiviestinnasta
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vastaavat onnistuivat tehtavassaan, koska tiedotteet asiakkaille olivat johdonmukaista ja sel-
keita. Myos sisainen kriisiviestinta oli mielestani onnistunutta, koska sita seuraamalla pysyin
itse ajan tasalla yrityksen tilanteesta ja vastailemaan asiakkaidemme kysymyksiin. Onnistunut

kriisiviestinta edellyttaa jonkinlaista suunnitelmaa seka asiallisella linjalla pysymista.

Kriisiviestintasuunnitelma on olennainen ja tarkea osa yrityksen kriisiviestintaa. Suunnitelma
kannattaa laatia jo ennen mahdollista kriisia, koska yritys voi kohdata kriisin odottamatta.
Yksi tapa on ennakoida mahdollisia skenaarioita ja luoda niita varten suunnitelmat valmiiksi.
Suunnitelman tarkoitus on maarittaa toimintatavat, miten yritys toimii, kun se kohtaa kriisin.
Kriisiviestintasuunnitelmaan tulisi nimeta yksi siita vastaava henkilo. Se ei kuitenkaan tar-
koita, etta viestinta koskisi ainoastaan kyseista henkiloa, vaan viestintaan voi osallistua myos
muita henkiloita. Ristiriitaisten lausuntojen valttamiseksi on kuitenkin tarkeaa, etta muut
kriisiviestintaan osallistuvat eivat poikkea vastuuhenkilon valitsemasta linjasta. Tasta syysta
vastuuhenkilolla tulisi olla tiukka kontrolli kaikkeen kriisiviestintaan liittyvaan kriisin aikana.
(Lehtonen 2019.)

Kriisitilanteiden sattuessa omalle kohdalle, saattaa se tuntua epareilulta erinainisista syista.
Talloin omat tunteet tulisikin jattaa taka-alalle, koska tydantajasi edustajana ne tulisi hillita
ja pysya asialinjalla. Myo0s liian selitteleva ja puolusteleva viestinta saattaa herattaa asiak-
kaissa negatiivisia tunteita, joten sellaista viestintaa kannattaa valttaa. Syntynytta tilannetta
voi pahoitella asiakkaalle, vaikka se ei olisikaan kiinni omasta toiminnasta. Tilannetta pahoi-

tellessakin tulee muistaa pysya asialinjalla. (Lehtonen 2019.)
3.5 Viikko 5

Koronaviruspandemiasta johtuen yrityksessamme ollaan perustamassa kriisiajan organisaa-
tiota, voi mahdollisesti johtaa omalla kohdallani lomautukseen. Viikon tavoitteeni on toimia
kriisissa olevan tyonantajani parhaaksi ja etujen mukaisesti palvelemalla kaikkia asiakkaita

mahdollisimman hyvin omaa kokemustani ja tietotaitoani hyodyntaen.
Maanantai 23.3.2020

Viikonlopun aikana olimme saaneet myyntiin ensimmaisen webinaaritoteutuksena jarjestetta-
van Tyoturvallisuuskorttikoulutuksen torstaiksi 26.3.2020. Seuraava tilauskoulutus oli sovittu
jo huomiseksi, joten webinaaritoteutusten alustaksi valittu Zoom-ohjelma taytyi testata. Oh-
jelman toimivuus testattiin aamulla testiluontoisen webinaarin valityksella, johon myos itse
osallistuin. Ongelmitta sujuneen testauksen jalkeen opettelin paivan aikana ohjelman ominai-
suuksia, jotta osaisin vastata asiakkaiden mahdollisiin kysymyksiin. Lisaksi lahetin huomiseen
tilauskoulutukseen osallistuville henkiloille manuaalisesti sahkopostilla webinaariohjeet seka

liittymislinkit webinaariin.
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Paivan aikana toistaiseksi ainoa tuleva 30-paikkainen webinaarikoulutuksemme myytiin lop-
puun. Iltapaivan aikana pystyin vain vastaamaan asiakkaille koulutuksen olevan taynna. We-
binaarikoulutuksia on tulossa lisaa myyntiin viimeistaan huomenna, joten pyysin ilmoittautu-

maan kiinnostuneita seuraamaan verkkosivujamme uusien koulutusten varalta.

Tiistai 24.3.2020

Odotin tiistaiaamuksi paljon yhteydenottoja asiakaspalveluun liittyen ensimmaiseen webinaa-
rikoulutukseen. Niita ei kuitenkaan tullut yhtakaan, joten koulutuksen aloittaminen ja osallis-

tujien liittyminen koulutukseen oli sujunut ilman suurempia ongelmia.

Aamupaivan aikana asiakkaat pitivat minua kiireisena, koska he ilmoittautuvat asiakaspalve-
lun kautta aamulla myyntiin tulleisiin uusiin webinaarikoulutuksiin. Paivan aikana asiakkailta
tuli erityisen paljon kysymyksia liittyen teknisiin vaatimuksiin, joita webinaariin osallistumi-
nen edellyttaa. Kerroin naissa tapauksissa asiakkaille laitevaatimukset ja kehotin testaamaan

Zoom-ohjelman ja tutustumaan siihen ennen ilmoittautumista koulutukseen.

Iltapaivan aikana ilmoitin asiakkaillemme sellaisten luokkahuonekoulutusten peruutuksista,
joissa koulutuspaikka on mennyt kiinni koronaviruksen vuoksi toukokuun loppuun asti. Naita
oli sen verran, etta koko iltapaiva kului peruutusilmoitusten parissa. Nama peruutukset koski-
vat sellaisia koulutuksia, jotka oli tarkoitus jarjestaa aikavalilla 14.4.-31.5.2020. Kyseiselle
aikavalille pidettavaksi suunniteltuja koulutuksia emme olleet peruneet viela koronaviruksen

vuoksi, joten nama peruutukset tulivat ylimaaraisina.

Tiimipalaverissa kavimme lapi jokaisen tiimin jasenen tyotilanteen. Keskustelua kaytiin myos

tulevasta kriisiorganisaatiosta ja siihen liittyvista muista asioista.

Keskiviikko 25.3.2020

Keskiviikko alkoi hiljaisemmin kuin maanantai ja tiistai talla viikolla. Paiva koostui lahinna
asiakkaiden ilmoittamisista koulutuksiin seka valmistautuessa huomiseen webinaarikoulutuk-
seen, johon oli tulossa taysi osallistujamaara. Aamupaivan aikana lahetin kaikille osallistujille
manuaalisesti tarkemmat webinaariohjeet, liittymislinkit webinaariin ja PDF-muotoiset koulu-
tusmateriaalit sahkopostilla. Edella mainittujen asioiden toimitus asiakkaille on jossain vai-
heessa tarkoitus automatisoida ilmoittautumisen yhteyteen, mutta koronavirustilanteesta ai-
heutuneen nopean muutoksen seurauksena sita ei ole viela ehditty yrityksessa tekemaan. Pai-
van aikana kukaan osallistujista ei ilmoittanut teknisista ongelmista liittyen Zoomiin. Toden-

nakoisesti niita kuitenkin tulee viela aamulla ennen koulutusta.

Koko henkiloston viikkopalaverin yhteydessa kaytiin lapi kriisiorganisaatioon ja webinaarikou-
lutuksiin liittyvia asioita. Palaverin paatteeksi sain tietaa, etta en kuulu kriisiorganisaatioon,

jonka vuoksi minut lomautetaan tiistaista 31.3.2020 alkaen kokoaikaisesti ja toistaiseksi.
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Torstai 26.3.2020

Torstai alkoi niin kuin osasin arvata. Paivan ensimmainen tyotunti sujui ainoastaan puheli-
messa, kun neuvoin webinaarikoulutukseen osallistuvia asiakkaita heidan kysymyksissaan.
Haastavimman tapauksen kanssa olin puhelimessa yhteen putkeen puoli tuntia, kun yritin neu-
voa hanta lataamaan Zoom-ohjelman tietokoneelle ja liittymaan webinaariin sahkopostiin la-
hetetyn linkin kautta. Lopulta sain ohjattua hanet koulutukseen, jossa teknisena tukena toi-

minut esimieheni jatkoi asiakkaan kanssa aani- ja kuvaongelmien selvittamista.

Muuten paiva sujui rutiinitehtavien parissa sahkopostin ja puhelimeen parissa. Paivan aikana
tuli myos lisaa webinaarikoulutuksia myyntiin. Naille oli tarvetta, koska tiistaina myyntiin tul-

leet nelja koulutusta olivat ehtineet tayttya.
Perjantai 27.3.2020

Perjantaina kirjoitin esimieheni pyynnosta tarkentavia kuvauksia tyotehtavista asiakaspalve-

luoppaaseemme, jotta asiakaspalvelun hoitaminen onnistuisi mahdollisimman hyvin kriisiajan
organisaatiossa. Tein tata tyotehtavaa oikeastaan koko paivan ajan aina silloin, kun erilaisilta
keskeytyksilta ehdin. Perjantaina myos vahvistui useampi tilauskoulutus ensi viikolle liideista,

jotka olin aikaisemmin viikolla ohjannut myynnillemme.

Perjantaina selvitin myos eraan reklamaation, jossa varsin kiihtynyt asiakas soitti toimitta-
mattoman tyoturvallisuuskortin peraan, jota emme olleet lahettaneet maksamattoman laskun
vuoksi. Erikoisen tapauksesta teki se, etta kyseinen soittaja oli eri yrityksesta kuin koulutuk-
sen alun perin tilannut yritys. Loppujen lopuksi tilanne selvisi silla, etta soittajan yritys otti
alkuperaisen tilaajan maksamattoman laskun itselleen maksettavaksi ja me lahetimme tyotur-
vallisuuskortin koulutuksen suorittaneen henkilon uudelle tyonantajalle. Mielestani selvisin
tilanteesta hyvin, silla en provosoitunut soittajan puheista ja syytoksista. Asiakas myos rau-
hoittui huomattavasti ja muuttui pahoittelevaksi, kun kerroin syyn, miksi korttia ei ole lahe-
tetty.

Viikkoanalyysi

Kuluneella viikolla saimme nopeasti luokkahuonekoulutusten tilalle uusia webinaarikoulutuk-
sia myyntiin, joista myos tiedotimme asiakkaita postituslistojen avulla. Suurin osa ilmoittau-
tumista webinaarikoulutuskiin tulikin asiakkaille lahettamamme tiedotteen avulla. Viikon ai-
kana asiakaspalveluumme tuli paljon yhteydenottoja webinaarikoulutuksiin liittyen. Naita po-
tentiaalisia asiakkaita pyrin saamaan Alertumin jarjestamiin webinaarikoulutuksiin myynnilli-

sen asiakaspalvelun keinoin ja omaa myyntitaustaani hyodyntaen.

Organisaatioissa kannattaa muutoksen keskella harkita myynnillisen asiakaspalvelun kayttoon-

ottoa palvelutiimeissa, koska se on yksi tehokkaimmista keinoista kilpailuedun
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saavuttamiseksi. Sen avulla on mahdollista parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta, vahvistaa hei-
dan sitoutumistaan edustamaasi yritykseen ja kasvattaa yrityksen myyntia. Asiakaspalvelun
myynnillistamisessa on kyse siita, etta asiakaspalvelijalla on taidot osata tunnistaa ja tarjota
joaa asiakaspalvelijoille tyokalut toimia laadukkaasti ja myynnillisesti eri palvelutilanteissa.
(Balentor 2020.)

Asiakaspalvelun myynnillistaminen tarkoittaa yrityksissa muutoksia toimintatavoissa. Usein
asiakaspalvelijalle pelkka ajatus myymisesta voi olla epamiellyttava. Taman vuoksi aloittaessa
asiakaspalvelun myynnillistamista on syyta nostaa esille palvelun ja myynnin yhteytta uusien
ajatusten omaksumisen helpottamiseksi. Tehokkain tapa onnistua tassa on se, etta tunnistaa
sellaiset palvelutilanteet, joissa myyntia pidetaan tarkeana osana palvelua. Tallaisia palvelu-
tilanteita ovat esimerkiksi tilanteet, joissa asiakkaalle esitellaan erilaisia vaihtoehtoja. Edelli-
sen kaltaisten tilanteiden kautta myynnin merkitys on helpompi sisaistaa ja kynnys sen teke-

miseen pienenee. (Balentor 2020.)

Asiakaspalvelun myynnillistamisessa organisaatiossa taytyy myos ottaa huomioon asiakaspalve-
lijoiden myynnilliset taidot ja valmiudet tehda myyntityota seka mahdollisuuksien mukaan
kouluttaa heita tarpeen vaatiessa. Asiakaspalvelun myynnillistaminen vaatii usein myos muu-
toksia johtamiskulttuurissa. Esimerkiksi tavoitteiden asettaminen, mittareiden maarittami-
nen, tulosten seuranta seka palkitseminen ovat edellytyksia myynnillisen ajattelutavan juur-
ruttamiseksi yrityksen toimintakulttuuriin. Myynnillista asiakaspalvelua on organisaation suun-

nitelman mukaan mahdollista toteuttaa jatkuvasti tai sesonkiluontoisesti. (Balentor 2020.)

Omassa tyossani olen hyodyntanyt viime viikolla myynnillisia asiakaspalvelutaitojani lahinna
sesonkiluontoisesti koronakriisin aikana ilman suunnitelmaa. Paamaaranani on ollut saada asi-
akkaita webinaarikouluksiin mahdollisimman tehokkaasti koulutuksiin kertomalla asiakkaille,
kuinka koulutukseen osallistuminen kaytannossa tapahtuu ja millaisia teknisia vaatimuksia sii-

hen liittyy.

3.6 Viikko 6

Kuudennen seurantaviikon tavoitteena on ottaa uudet tyotehtavani ja niiden hoitamiseen vaa-
dittavat tietokoneohjelmat mahdollisimman hyvin ja nopeasti haltuun, jotta pystyn suoriutu-

maan niista itsenaisesti.

Maanantai 30.3.2020

Maanantaina jatkoin siita, mihin perjantaina jain. Kirjoitin koko aamupaivan tarkentavia oh-

jeistuksia tyotehtavistani sisaiseen oppaaseemme. Ohjeiden kirjoittamisen ohella tyonopastin
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yksityiskohtaisemmin lomautukseni ajan tyotehtaviani hoitavaa henkiloa Microsoft Teamsin

valityksella. Muuten aamupaiva kului normaalisti asiakkaiden kanssa kommunikoidessa.

Iltapaivaksi siirryin etatoista toimistolle tyovalineiden palautusta varten. Sain juuri tyopis-
teeni toimistolla valmiiksi, kun esimieheni ilmoitti minulle lomautukseni purkamisesta. Tama
tarkoittaa sita, etta tyot jatkuvat tulevinakin viikkoina normaalisti. Sain lomautuksen purka-
misen yhteydessa tiedon, etta tyotehtavani tulevat muuttumaan kriisiajaksi normaaleista tyo-
tehtavistani. Uudet tyotehtavat ovat tarkoitus kayda lapi huomenna, jolloin alkaa myos opas-

tus niita koskien.
Tiistai 31.3.2020

Aamulla toimistolla minulla oli lyhyt palaveri esimieheni kanssa, jossa kavimme lapi muutok-
set tyotehtavissani. Nyt kriisiaikana ensisijaiseksi tyotehtavakseni maarattiin webinaarikoulu-
tusten valvominen ja teknisen tuen antaminen asiakkaille, joilla on koulutuksissa kaytta-
mamme Zoomin kanssa teknisia ongelmia. Lisaksi kaynnistan koulutukset aamulla ennen kou-
luttajan saapumista ja paastan osallistujat sisaan koulutuksiin. Koulutuksia ennen ja niiden
aikana avustan kouluttajaa tarkastamalla osallistujien henkilollisyyksia taukojen aikana seka
valvomalla, etta osallistujat pysyvat kameran edessa koulutuksen ajan. Paivittainen tyoaikani

lin ja sahkoposti, joita kriisiaikana hoitavat ensisijaisesti muut henkilot.

Tiistaina istuin esimieheni vieressa koko paivan ja seurasin hanen tekemisiaan webinaarikou-
lutuksessa, jossa han toimi vastaavassa roolissa kuin mina tulen jatkossa toimimaan. Talla ta-
valla sain mielestani hyvan kasityksen siita mita tulen jatkossa tekemaan. Koin myos hyodyl-
liseksi nahda kuinka Zoom toimii tositilanteessa. Huomenna on tarkoitus, etta liityn itse mu-
kaan tekniseksi tueksi webinaarikoulutukseen ja kaynnistan huomisen koulutuksen Zoomissa

itse esimieheni ollessa kuitenkin mukana auttamassa.
Keskiviikko 1.4.2020

Aamulla koulutusta kaynnistaessani en muistanut, kuinka tama tehdaan. Sain pienten ongel-
mien jalkeen koulutuksen kayntiin esimieheni avustuksella. Aloin ottamaan koulutukseen osal-
listujia sisaan ja samalla tarkastin heidan henkilollisyyksiaan yksityisissa ”Breakout-roo-
meissa”, joihin muut osallistujat eivat nae. Kouluttajan saapuessa paikalle minun pitaa luo-
vuttaa hanelle ”co-host” oikeudet, jotta han saa normaalia osallistujaa laajemmat oikeudet
webinaarikoulutukseen. ”Co-host” oikeuksilla voi esimerkiksi mykistaa muut osallistujat seka

poistaa osallistujia koulutuksesta tarpeen vaatiessa.

Minulle oli positiivinen yllatys, kuinka hyvin koulutus lahti aamulla kayntiin. Kaikille osallistu-

jille saatiin kuvat nakymaan seka aanet toimimaan. Muutama osallistuja joutui tulemaan
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koulutukseen kahdella laitteella niin, etta toisesta nakyi kuva ja toisesta kuului aani. Iltapai-
van aikana kouluttajamme tietokone kaatui kerran, jolloin ilmoitin asiasta osallistujille ja ke-
hotin heita menemaan tauolle, kunnes ongelma on saatu korjattua. Yleisella tasolla koulutus
sujui ilman suurempia ongelmia, eika ketaan tarvinnut huomauttaa kameran edessa pysymi-
sesta. Paivan paatteeksi jain ylimaaraiseksi puoleksi tunniksi toihin seuramaan viela tenttivai-

hetta ja sen sujumista. Normaalisti voin poistua linjoilta tentin alkaessa kello 15.30.
Torstai 2.4.2020

Torstai oli ensimmainen paiva, kun jarjestimme kaksi webinaarikoulutusta samanaikaisesti.
Tama tarkoitti sita, etta mina olin yksin vastuussa toisesta koulutuksesta ja esimieheni toi-
sesta. Olimme kuitenkin molemmat toimistolla, joten apua ja tukea oli tarvittaessa saatavilla

nopeasti.

Aamulla koulutuksen kaynnistaminen sujui omalta osaltani ilman ongelmia ja sain muutamia
henkilollisyyksiakin tarkastettua teknisen tuen antamisen ohella ennen koulutuksen alkua.
Yhta asiakasta jouduin neuvomaan puhelimessa noin vartin verran siita, kuinka han paasee
liittymaan koulutukseen. Kyseinen asiakas oli saanut kaikki ohjeistukset, mutta ei ilmeisesti
ollut viitsinyt lukea niita lapi. Jouduin myohemmin paivan aikana huomauttamaan kyseista
asiakasta jatkuvasti siita, etta hanen tulee nakya web-kamerassa koko koulutuksen ajan. Paa-
timme myos yhdessa kouluttajan kanssa poistaa kyseisen asiakkaan koulutuksesta, koska han
ei noudattanut saantoja. Otimme hanet kuitenkin takaisin, jonka jalkeen han pysyi kameran
takana tunnistettavasti loppupaivan ajan. Iltapaivalla ehdin koulutuksen valvonnan ohessa
auttamaan asiakaspalveluun saapuneiden sahkopostien kanssa ja lahettamaan koulutuksista

saatavia kortteja.
Perjantai 3.4.2020

Perjantaina oli myos kahden koulutuksen paiva, joten minulla oli vastuu toisesta niista. Kayn-
nistin ammulla koulutuksen normaaliin tapaan ja otin kaikki osallistujat sisaan webinaariin.
Talla kertaa ongelmia aanien ja kuvayhteyden kanssa oli poikkeuksellisen monella henkilolla.
Tarkeinta oli saada kaikkien kuva nakyviin. koska Tyoturvallisuuskeskus edellyttaa, etta kaik-
kien pitaa nakya kamerassa koko koulutuksen ajan. Kun kaikkien web-kamerat saatiin paalle,
tuli vasta aaniongelmien vuoro. Kokonaisuudessaan kaikkien ongelmien selvittamiseen kului
minulta aamulla noin puolitoista tuntia. Kaikki kuitenkin saatiin linjoille niin, etta aanet toi-
mivat ja kuvat nakyivat web-kameroissa.

Paivan aikana jannitysta aiheutti myos Zoomin kaatuminen kaksi kertaa itsestaan. Onneksi
nama olivat vain muutaman sekunnin kaatumisia, joten koulutus paasi jatkumaan kaatumisten
jalkeen ilman suurempia ongelmia. Perjantaina pystyin jo auttamaan enemman asiakaspalve-

lun sahkopostien kanssa, kun koulutusten valvominen ja Zoom ovat minulla paremmin
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hallinnassa. Perjantaina tilasin myos koulutusmateriaalit ensi viikon webinaarikoulutuksiin ja

postitin kortteja.
Viikkoanalyysi

Taman viikon teemaksi nostan tyonopastamisen tarkeyden yrityksissa, koska opastin kolle-

gaani viime viikolla ja taman viikon alussa omiin tyotehtaviini. Kollegani tyonopastamisen li-
saksi olin myos itse koko viikon tyonopastuksessa esimieheni toimesta. Koen itse tyonopasta-
misen erittain tarkeaksi, koska siita on ollut minulle hyotya uusien tyotehtavien oppimisessa

ja sita kautta ammatillisessa kehittymisessa.

Tyonopastamisen lahtokohtana ovat suunnittelu, dokumentointi, jatkuvuus ja huolellinen val-
mentautuminen. Suunnitelmallisen opastuksen hyotyna on oppimisen nopeutuminen ja tyoteh-
tavien oppiminen alusta alkaen oikein. Hyvaan opetussuunnitelmaan kuuluvat myos seuranta

ja arviointi. (Pro PK-Pilvipalvelut 2020.)

Tarkeaa tyonopastamisessa on tyon sisaisen mallin [oytyminen. Talla tarkoitetaan perusmal-
lia, jota voi muokata tyon muuttuessa ja se on helposti palautettavissa takaisin mieleen,
vaikka se ei olisi aktiivisessa kaytossa. (Pro PK-Pilvipalvelut 2020.)

Tyonopastamisessa on tarkeaa myos oikein olosuhteiden jarjestaminen, jotta tyonopastamisen
aikana valtyttaisiin hairiotekijoilta. Opastettava voi myos itse valmistautua perehtymalla esi-

merkiksi etukateen ohjelmistoon, jota tyotehtavissa tullaan kayttamaan. Tyonopastamistilan-

teessa ilmapiirin tulee olla kannustava ja luottamuksellinen, silla sen tarkoituksena on valit-

taa opastettavalle ammattietiikka ja oikea asenne tyota kohtaan. (Pro PK-Pilvipalvelut 2020.)

Yhtena tyonopastamisen perusmallina voidaan kayttaa viiden askeleen malliksi kutsuttua me-
netelmaa. Opastustilanne aloitetaan mallin mukaisesti kartoittamalla opastettavan tiedot ja
taidot, kannustamalla hanta oppimaan, tyotehtavien kuvaamisella ja tavoitteiden asettami-
sella. Seuraavassa vaiheessa alkaa varsinainen tyonopastus. Tama vaihe sisaltaa tehtavan ana-
lysoinnin, tyon nayttamisen kaytannossa, tyota koskevien toimintatapojen perustelemisen ja
tehtavassa kaytettavien toimintatapojen kertomisen opastettavalle. Kolmannessa vaiheessa
on vuorossa mielikuvaharjoittelua, jossa opastettava kay lapi tyon prosessia ja tyota koskevia
pelisaantoja selostamalle ne opastajalle. Neljas vaihe on kaytannon harjoittelu. Tassa vai-
heessa opastettava kokeilee, saa palautetta ja tekee toistoja niin kauan, kunnes tyo alkaa su-
jua. Opastajan tehtavana on arvioida opastettavan taitotaso uusiin tyotehtaviin. Viimeisessa
vaiheessa varmistetaan opittu antamalla opastettavan tehda toita itsenaisesti seka antamalla
palautetta onnistuneista suorituksista. Opastettavaa pitaa myos muistaa rohkaista kysymaan

lisaa, jos jokin on talle viela epaselvaa. (Pro PK-Pilvipalvelut 2020.)
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Oppimista on seurattava viela tyonopastamisen paatyttya ja sita tulee myos arvioida. Osaami-
sen arviointia voidaan kayda lapi esimerkiksi arviointikeskusteluissa, joissa voidaan pohtia
tyonopastamisen laatua, opittuja asioita ja asioita, joihin tarvitsee lisaopastusta. Keskuste-
luissa voidaan kayttaa apuvalineena tarkastuslistaa ja niita kannattaa tehda muistio. (Pro PK-
Pilvipalvelut 2020.)

3.7 Viikko 7

Viikon tavoitteena on oppia webinaarikoulutuksissa kayttamaamme Zoom-ohjelmaa kokonais-
valtaisemmin, koska se ei ole minulla viela tarpeeksi hyvin hallussa. Viikon aikana onkin tar-
koitus harjoitella Zoomin kayttoa kokonaisvaltaisesmmin esimieheni kanssa, joka on ohjelman

edistyneempi kayttaja.
Maanantai 6.4.2020

Maanantaina oli kaksi webinaarikoulutusta, joista toisessa mina toimin teknisena tukena asi-
akkaille. Webinaarin kaynnistamisen jalkeen olin seuraavat puolitoista tuntia taystyollistetty
teknisen tuen antamisen vuoksi. Suurin yksittainen ongelma asiakkaiden keskuudessa oli aa-
nien saaminen toimimaan Zoomissa. Erityisen paljon haastetta minulle tuotti eras aidinkiele-
naan viroa puhuva asiakas, jonka kanssa olin puhelimessa noin 45 minuuttia, koska han ei
osannut avata Zoomia hanen sahkopostiinsa lahettamiemme linkin ja ohjeiden avulla. Tama
tilanne oli turhauttava, koska emme ymmartaneet toisiamme palvelutilanteessa kunnolla.
Olin jo luovuttamassa asiakkaan suhteen ja avasin keskustelun koulutuksen perumisesta hanen
osaltaan, kunnes han onnistui liittymaan webinaariin. Taman jalkeen neuvoin samaa asiakasta
viela laittamaan aanet paalle, johon meni noin 15 minuuttia. Kyseista asiakasta auttaessani
en ehtinyt auttamaan nopeasti muita asiakkaita, jotka olisivat tarvinneet apua jonkin asian
kanssa. Taman vuoksi lahetin kaikille asiakkaille Zoomin omassa chatissa viestin, jossa pahoit-

telin viivastynytta apua kiireestani johtuen.

Alkuvaikeuksien jalkeen tarkastin osallistujien henkilollisyyksia koulutuksen tauoilla ja val-
voin, etta osallistujat ovat web-kameroiden takana koko paivan. Iltapaivalla oli vuorossa
tentti, jonka aloittamiseen asiakkaat tarvitsevat aamun lisaksi tukea. Sain myos tietaa, etta
tenttiin tulee kaksi uusijaa aikaisemmalta viime viikon koulutuksista ja ohjeet, kuinka toimia
heidan kanssaan. Tehtavanani oli ottaa uusijat ”Breakout-roomiin” tekemaan tenttia ja antaa
heille linkki uusintatenttiin. Tein kuitenkin heidan kanssaan huolimattomuudesta johtuvan vir-
heen ja annoin heille vaaran linkin, joka ohjasi taman paivan osallistujien tenttiin. Lisaksi la-
hetin tukea tarvitseville taman paivan osallistujille linkin uusintatenttiin. Asia huomattiin
vasta jalkikateen kouluttajan tarkastellessa tentteja, joten paatimme antaa asian olla, koska

kaikki kuitenkin lapaisivat tentin.
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Paivan aikana sovin esimiehena kanssa tyoaikani valiaikaisesta pidentamisesta kriisiaikana
puolella tunnilla paivassa, koska tyopanostani tarvitaan viela iltapaivalla tenttien kaynnista-
misen ja valvomisen yhteydessa. Kirjaan ylimaaraiset tyotuntini saldopankkiin ja voin myo-

hemmin hyodyntaa kertyneet saldot palkallisena vapaana.
Tiistai 7.4.2020

Tiistaina oli jalleen vuorossa kaksi webinaarikoulutusta, jossa olin toisessa teknisena tukena.
Koulutuksen aloittamisessa ei ollut yhta suuria ongelmia kuin eilen. Yhdelle asiakkaalle piti

tosin soittaa, koska han ei saanut aania toimimaan, eika reagoinut ohjeisiini Zoomin chatissa.
Puhelun aikana aanet saatiin hanellakin toimimaan, tosin vasta asiakkaan tietokoneen uudel-

leenkaynnistyksen jalkeen.

Paivan aikana opin uutta esimieheltani Zoomin ”Breakout-roomien” kaytosta osallistujien
henkilollisyyksien tarkastamisessa. ”Breakout-roomien” asetuksia vaihtamalla voin muun mu-
assa pakottaa osallistujan sinne ilman, etta osallistujan tarvitsee hyvaksya kutsua sinne. Li-
saksi otin kaikki ”"Breakout-roomien” ajastimet pois paalta, joten siirtymisiin ei mene enaa
aikaa. Asetuksia hyodyntamalla sain kaikki henkilollisyydet tarkastettua nopeammin kuin ai-
kaisemmin, joka vapauttaa tydaikaani myos muuhun tyontekoon. Paasin iltapaivalla lahte-
maan toista vasta 16.30, koska tenttien aloittamisessa oli aluksi hankaluuksia ja osa osallistu-

jista jai tekemaan uusintatenttia.

Kasittelimme aloitteestani esimieheni kanssa minulle eilen sattuneen virheen. Keskustelun
paatteeksi sain itse miettia parempia toimintatapoja vastaavien tilanteiden varalle, jotta ky-

seinen virhe ei enaa toistuisi.
Keskiviikko 8.4.2020

Tanaan oli ensimmainen paiva, kun samaan aikaan oli kolme webinaarikoulutusta. Olimme ei-
len sopineet esimieheni kanssa, etta mina olisin vastuussa avoimista koulutuksista ja han yri-
tyskohtaisesta tilauskoulutuksesta. Tilauskoulutuksen osalta ennakoimme laajempia ongelmia,
koska koulutukseen osallistuvat eivat saaneet ladata Zoomia tietokoneelle, vaan he osallistui-
sivat koulutukseen selainversion kautta. Odotetut ongelmat eivat kuitenkaan tilauskoulutuk-
sessa toteutuneet. Sen sijaan minulla oli toisen koulutuksen kanssa isoja ongelmia eraan asi-
akkaan kanssa, jonka tietokoneen aanet eivat toimineet. Teknisen tuen antaminen oli haasta-
vaa hanen kohdallaan, koska kyseinen asiakas ei keskittynyt puhelimessa antamiini ohjeisiin,
eika kuunnellut minua. Tilanne lopulta ratkesi silla, etta kehotin asiakasta lataamaan Zoom-
sovelluksen puhelimeen, jotta han voisi kuunnella koulutusta ja lahettaa web-kameran kuvaa
sen valityksella. Yritin myos valttaa lisaongelmia pyytamalla hanta pitamaan Zoomin auki tie-

tokoneella koulutuksen seuraamista ja tentin tekemista varten, koska se on helpompaa
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tietokoneella kuin mobiililaitteella. Esimieheni otti talla valin vastuun toisesta avoimesta kou-

lutuksesta, koska en itse sinne ehtinyt auttamaan asiakkaita lainkaan.

Koulutuksen tauoilla sain kaikkien henkilollisyydet tarkastettua ilman ongelmia. Iltapaivalla
tentin aloittamisessa oli taas jonkin verran ongelmia. Ne sain hoidettua lahettamalla tenttilin-
kin sahkopostiin niille, jotka eivat osanneet avata sita kouluttajan lahettaman Zoomin cha-
tista. Valvomaani koulutukseen tuli myos yksi uusija englanninkielisesta koulutuksesta. Talla
kertaa olin tarkkaavaisempi linkkien kanssa ja han sai oikean linkin uusintakokeeseen. Paasin

itse lahtemaan toista vasta kello 16.30, koska tenttia jai taas uusimaan muutama henkilo.

Paivan aikana oli myos henkilokunnan viikkopalaveri, jossa kaytiin lapi organisaation tilan-
netta kriisiaikana. Paasin myos kertomaan palaverissa omat nakemyksiani nykyisista tyotehta-

vistani, niissa kohtaamistani ongelmista ja niihin liittyvia parannusehdotuksia.
Torstai 9.4.2020

Torstaina oli ensimmainen webinaarikoulutus, josta C- tai D-ajokortin omistavilla henkiloilla
oli mahdollisuus saada kuljettajien ammattipatevyysmerkinta. Vastuullani oli henkilollisyyk-
sien tarkastamisen yhteydessa varmistaa jokaiselta osallistujalta merkinnan tarve, varmistaa
merkintaan oikeuttava ajokorttiluokka osallistujan ajokortista ja kirjata ammattipatevyysmer-
kinnan ottajien henkilotunnukset ylos, jotta saamme kirjattua suoritukset Traficomin rekiste-

riin.

Stressasin koulutuksen valvomista etukateen, koska minulla ei ollut aiempaa kokemusta ajo-
korttien tarkastamisesta ja asiakkaiden henkilotunnuksien kyselemisesta videoyhteyden vali-
tyksella kolmannen osapuolen tarjoamassa palvelussa. Varsinkin, kun Zoomia on viime aikoina

syytetty tietojen vuotamisesta Facebookille.

Paiva sujui ennakoidusta poiketen lahes kokonaan ilman ongelmia. Tahan saattoi vaikuttaa
aamulla tekemani muutos osallistujien ottamisessa sisaan koulutukseen. Aikaisesmmasta poike-
ten en ottanut isoja ryhmia kerralla "Waiting Roomista” koulutukseen, vaan otin jokaisen yksi
kerrallaan. Samalla lahetin jokaiselle koulutukseen sisalle paastetylle osallistujille yksityisen
viestin, jossa oli yksityiskohtaiset ohjeet suomeksi, kuinka aanet ja kuvan saa Zoomissa
paalle. Talla menetelmalla pysyin myos itse mukana siina, kenelle olen jo ohjeet lahettanyt.
Aion jatkossakin kayttaa tata tapaa, koska ainakin ensimmaisella kerralla kaikilla oli toimivat
kuvat ja aanet ennen kuin koulutus alkoi. Myoskaan henkilotunnusten keraamisessa ei ollut
ongelmia. Pyysin jokaista ammattipatevyysmerkinnan ottajaa luettelemaan oman henkilotun-
nuksensa minulle, koska web-kameran valityksella niista oli hankala saada selvaa. Varmistin
viela kirjoittamani henkilotunnuksen oikeellisuuden jokaisen asiakkaan kanssa toistamalla sen

heille aaneen.
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Tentin aloittamisessa oli taas samat ongelmat kuin aikaisemmin. Niista selvisin nopeasti lahet-
tamalla linkit sahkopostitse. Opin myos tanaan, kuinka Zoomissa jaetaan naytto toisen osallis-
tujan kanssa ja, miten voidaan syottaa tentin linkki etana asiakkaan selaimeen, jolloin asiakas
paasee aloittamaan tentin. Tama tapa ei mielestani ole yhta nopea kuin linkin lahettaminen
sahkopostiin, joten en luultavasti tule kayttamaan sita aktiivisesti jatkossa. Tyopaiva tanaan
kesti taas normaalia kauemmin, koska tenttia jai uusimaan muutama henkilo kello 16.00 jal-

keen.

Viikkoanalyysi

Viikko sujui edellisen viikon tapaan uusien tyotehtavien opettelemisen ja niihin liittyvien toi-
mintatapojen kehittamisen parissa. Sain viime viikolla tyonopastamisen kautta esimieheltani
peruslahtokohdat uusien tyotehtavieni hoitamiseen. Tyon laadukkaaseen tekemiseen ei mie-
lestani kuitenkaan pelkka perusosaaminen riita. Pitaa muistaa, etta olemme talla hetkella ko-
ronakriisista johtuen kriisiorganisaatio ja henkilostoresurssien rajallisuuden vuoksi minun tu-
lee olla itse olla aktiivinen ja ottaa itse enemman vastuuta omien tyotehtavieni hoitamisesta
ja niiden kehittamisesta. Uuden opetteluun sisaltyy myos virheita, joiden tekemisen kautta

organisaatioissa on mahdollista oppia uutta ja kaantaa ne voimavaraksi.

Virheista oppimisen kannalta on tarkeaa, etta organisaatioon on luotu kulttuuri, joka rohkai-
see tuomaan epaonnistumiset muiden tyontekijoiden opiksi. Oppivan organisaation perusedel-
lytys on luottamus. Luottamuksellisessa ilmapiirissa on helpompi ehdottaa uusia toimintata-
poja, kun pelkona ei ole uhkaa kasvojen menetyksesta tyopaikalla. Virhetta tai epaonnistu-
mista ei saisi seurata niiden unohtaminen, vaan ne pitaisi analysoida. Analyysin tekemisen
avulla selvitetaan, miksi virhe tapahtui ja mita sen tekemisesta voisi oppia, jotta sama ei
enaa toistuisi. Virheita tai epaonnistumisia ei siis kannata valtella viimeiseen asti, vaan ne tu-
lisi kasitella heti, kun sellainen tapahtuu. Virheiden tekemisen valttelylla voi myos olla nega-
tiivinen vaikutus uuden oppimisen esteena, koska virheiden valttely saa usein luovuttamaan

helpommin kuin virheiden kautta oppiminen. (Makela 2018.)

Tyoelamassa saa siis tehda virheita, kunhan ne analysoidaan perusteellisesti ja pyritaan kaan-
tamaan voitoksi. Oman tyossani teen talla hetkella viela jatkuvasti pienia virheita, koska teh-
tavankuva ja ohjelmat ovat viela minulle melko uusia. Pyrin kuitenkin pitamaan huolta, etta
en tekisi samaa virhetta toista kertaa, koska silloin kyse on huolimattomuudesta, eika uusien

tyotehtavien toimintatapojen kehittamisessa.
3.8 Viikko 8

Viikon tavoitteenani on kehittya edelleen teknisen tuen antamisessa koulutukseen osallistu-
ville asiakkaille tyon tekemisen kautta. Tarkoituksena on myos hyodyntaa aiemmin opittua ja

hyodyntaa tietotaitoani tulevalla viikolla kohtaamissani ongelmissa.
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Tulevalla viikolla minulle on tiedossa lisavastuuta webinaarikoulutusten lapiviemisessa suju-
vasti, koska olen niista yksin vastuussa esimieheni ollessa poissa. Odotan viikosta kiireista,
koska esimieheni poissaolosta johtuen minulla on paavastuu hoitaa webinaarien lisaksi myos

asiakaspalvelun sahkopostia.
Tiistai 14.4.2020

Tiistaina oli yksi webinaarikoulutus, jossa toimin teknisena tukena. Kaynnistin koulutuksen aa-
mulla, jonka jalkeen lahetin paasiaisen aikana koulutukseen ilmoittautuneille viela koulutus-
materiaalit manuaalisesti sahkopostilla, koska niita ei laheteta jarjestelmastamme automaat-
tisesti ilmoittautumisen yhteydessa. Aiemmin ilmoittautuneille olin lahettanyt ohjeistukset ja
koulutusmateriaalit jo ennen paasisaista. Koulutuksen aloittaminen sujui lahes ilman ongel-
mia. Ainoastaan yhdella osallistujalla oli ongelmia aanten kuuluvuuden kanssa. Soitin kysei-
selle osallistujalle ja sain ohjeistettua hanet saamaan aanet paalle. Ongelma ratkesi siten,

etta han poistui koulutuksesta hetkellisesti ja liittyi takaisin.

Koulutuksen alussa yksi osallistuja ilmoitti kouluttajalle kuljettajan ammattipatevyysmerkin-
nan. Kouluttaja pyysi minua ottamaan kyseisen osallistuja sivuun ja sopia hanen kanssaan,
kuinka merkinta saataisiin hanelle hoidettua, koska taman paivan koulutuksesta sita ei ollut
mahdollista saada. Keskustelimme kyseisen osallistujan kanssa asiasta ja sovimme, etta han
voi tulla ilman lisakustannuksia torstaina pidettavaan koulutukseen, josta voi saada kyseisen

merkinnan.

Paivan aikana hoidin myos yhden reklamaation, joka koski tekemaani asiakkaan ilmoittamista
koulutukseen. Olin aikaisemmin vastaanottanut ilmoittautumisen puhelimitse eraaseen koulu-
tukseen, johon asiakas ei kuitenkaan osallistunut ja hanen tyonantajaansa oli laskutettu peru-
mattomasta ilmoittautumisesta. Selvitin asiaa ja kavi ilmi, etta olin kirjannut tilaukseen sah-
kopostiosoitteen vaarin. Tasta syysta asiakkaalle ei ollut mennyt perille osallistumiseen tarvit-
tavia tietoja, eika han pystynyt osallistumaan koulutukseen. Taman jalkeen soitin asiakkaalle,
pahoittelin virhetta ja tarjosin asiakkaalle uutta koulutusta tilalle. Asiakas hyvaksyi taman ja

lupasi tilata meilta jatkossakin koulutuksia yrityksensa tyontekijoille.
Keskiviikko 15.4.2020

Keskiviikkona minulla oli samaan aikaan kaksi koulutusta hoidettava. Kaynnistin molemmat
koulutukset aamulla puoli kahdeksalta, jonka jalkeen aloin ohjeistamaan koulutukseen osallis-
tuvia yksi kerrallaan Zoomin chatin avulla, jos havaitsin ongelmia aanien tai kameran paalle
saamisen kanssa. Koulutusten alkaessa kahdeksalta kaikilla osallistujilla oli kaikki kunnossa
yhteyksien osalta. Kummassakaan koulutuksessa ei ollut paivan aikana ongelmia, joten ehdin
hoitamaan sahkopostia, jossa oli paljon vanhoja vastaamattomia viesteja seka uusia viesteja.

Sahkopostin hoitamisen jalkeen ehdin viela postittaa kortteja ennen iltapaivan tenttia, jonka
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aloittamisessa oli taas ongelmia suurella osalla osallistujista. Yleisin ongelma tentin aloittami-
sen on se, etta osallistujat eivat osaa kopioida kouluttajan lahettamaa linkkia Zoomin chatista
selaimeen, koska URL-osoitteet eivat nay Zoomin chatissa linkkeina. Toinen yleinen ongelma
on se, etta osallistujat eivat loyda chat-ikkunaa ollenkaan ja eivat nain ollen paase kopio-
maan linkkia ja aloittamaan tenttia. Tentin ongelmat sain ratkaistua oman toimintamallini
mukaisesti lahettamalla linkin sahkopostiin niille, joilla oli ongelmia. Tentin ongelmista joh-

tuen myos oma tyopaivani venahti tunnilla viime viikon tapaan.

Torstai 16.4.2020

Torstaina oli jalleen kahden valvottavan koulutuksen paiva. Molemmat koulutukset olivat
avoimia koulutuksia, joista toinen oli ammattipatevyyskoulutus. Etukateen minua mietitytti,
etta riittaako minulla aika tarkastaa kaikkien henkilollisyydet koulutusten tauoilla varsinkin,
kun ammattipatevyyskoulutuksessa menee aikaa tarkastaa henkilollisyydet normaalia kauem-
min henkilotunnusten kirjaamisten takia. Ratkaisin asian siten, etta tarkastin toisen koulutuk-
sen osallistujien henkilollisyydet ensimmaisen tauon aikana. Ammattipatevyyskoulutuksen
osallistujien henkilollisyydet tarkastin myohemmilla tauoilla kymmenen henkilon ryhmissa ja

samalla kirjasin ylos myos ammattipatevyysmerkinnan ottajien henkilotunnukset.

Teknista annoin aamulla muutamille henkiloille kuva- ja aaniyhteyksiin liittyen. Muutoin kum-
massakaan koulutuksessa ei ollut ongelmia paivan aikana ennen tentin aloittamista. Tentin
ongelmat olivat samoja kuin aikaisemmin. Niista selvisin kaytantoni mukaisesti lahettamalla

linkin sahkopostiin.

Koulutusten ollessa kaynnissa ehdin myos hoitamaan asiakaspalvelun sahkopostia seka postit-
tamaan eilen saapuneita kortteja. Seuraavan paivan tilauskoulutuksen koulutusmateriaalia ja
webinaariohjeistusta lahettaessa minulla sattui virhe. En loytanyt jarjestelmastamme koulu-
tuksen osallistujalistaa sahkopostiosoitteineen, joten lahetin ohjeistuksen vain asiakkaan yh-
teyshenkilolle ja pyysin jakamaan viestini heilla sisaisesti koulutukseen osallistuville, koska
meilla ei ollut tiedossa koulutukseen osallistuvien sahkopostiosoitteita, joihin olisin voinut la-
hettaa ohjeistukset ja materiaalit. Viestin lahetettyani asiakkaan yhteyshenkilo oli ollut yh-
teydessa meihin ja ilmoittanut, etta osallistujien nimet ja sahkopostiosoitteet ovat toimitettu
meille. Tarkastin asian sahkopostista, josta osallistujien tiedot loytyivatkin. Laitoin asiakkaan
yhteyshenkilolle pahoitteluviestin, lisasin osallistujat jarjestelmaamme ja lahetin koulutuk-

seen osallistuville ilmoittautumisvahvistukset, materiaalit ja ohjeet sahkopostiin.

Torstaina pidimme myos henkilokunnan viikkopalaverin, jossa paasin kertomaan tyotilantees-
tani, webinaareissa havaitsemistani ongelmista ja niihin luomistani ratkaisuista yleisesti

muille.

Perjantai 17.4.2020
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Perjantaina oli kaksi koulutusta, joista toinen oli tilauskoulutus ja toinen avoin. Varsinkin
osalla tilauskoulutuksen osallistujilla oli suuria ongelmia saada kuvayhteys toimimaan Zoo-
missa, koska heidan tyonantajansa oli estanyt web-kameroiden kayton yrityksen laitteilla. Mi-
nun roolikseni jai kertoa heille, etta heidan pitaa saada kuvayhteys paalle toisesta laitteesta,
jotta he voivat osallistua koulutukseen. Kaikki ilmoittautuneet paasivat osallistumaan koulu-

tukseen, kun kuvayhteydet saatiin toimimaan muilla laitteilla.

Kaikkiin avoimessa koulutuksessa ilmenneisiin ongelmiin en pystynyt tarjoamaan apuani heti,
koska olin kiinni tilauskoulutuksessa. Siella oli viela koulutuksen jo alettua ongelmia eraan

osallistujan kuvan kanssa. Soitin kyseiselle asiakkaalle ja ehdotin, etta han voisi tulla puheli-
men kameralla koulutukseen. Koulutusta oli jo ehtinyt kulua tunti, kun han suostui tulemaan

puhelimen kanssa koulutukseen ja toteamaan, etta hanen web-kameransa oli rikki.

Koulutuksien aikana ei ilmennyt ongelmia, joten pystyin silloin tekemaan muita tyotehtaviani.
Hoidin paivan aikana kaikki saapuneet sahkopostit ja postittamaan loput keskiviikkona tul-
leista korteista. Lisaksi tein inventaarion koulutusmateriaaleista, jonka perusteella tilasin
niita lisaa. Tentin aloittamisen kanssa oli iltapaivalla jalleen ongelmia samoja ongelmia kuin

aikaisemmin.
Viikkoanalyysi

Viikko oli minulle kiireinen, kuten ennakkoon osasin jo ajatella. Opin viikon aikana taas lisaa
uusista tyotehtavistani ja mielestani sain asiakkaiden ongelmat tehokkaammin kuin aikaisem-
milla viikoilla. Pystyn tunnistamaan asiakkaiden yleisimmin kohtaamat ongelmat ja pystyn
auttamaan heita paremmin webinaarikoulutuksiin liittyvissa ongelmissa tyon tekemisen kautta
saamani kokemuksen avulla. Ongelmat webinaarikoulutuksissa eivat kuitenkaan tarjonneet
minulle viikolla mitaan uutta opittavaa, koska ongelmat olivat samoja kuin aikaisemmilla vii-
koilla. Taman vuoksi nostan taman viikon analyysissa esille reklamaatioiden kasittelyn viitaten

tiistaina hoidettavaksi saamaani reklamaatioon.

Reklamaatiot ovat yleisesti ottaen epamiellyttavia ja vaativia tilanteita asiakaspalvelijan na-
kokulmasta, koska silloin kohdataan usein tuotteeseen tai palvelun pettynyt asiakas. Rekla-
maatioiden laadukkaalla hoitamisella on iso rooli, koska se voi maarittaa palaako asiakas osta-
maan yritykseltasi uudelleen vai ei. Reklamaatiot tulisikin nahda yrityksissa palautteena,
jonka avulla voi kehittaa liikketoimintaa, eika pelkastaan epamiellyttavina ja haastavina tilan-
teina. Yksi tapa reklamaation laadukkaaseen hoitamiseen on asettaa itsensa asiakkaan ase-
maan ja pohtia, kuinka toimisit itse vastaavassa tilanteessa, jossa asiakas on nyt. (Omapaja
2020.)

Kun reklamaatio saapuu kasiteltavaksi, on ensimmaiseksi hyva kiittaa asiakasta taman anta-

masta palautteesta ja selvittaa reklamaation syyn lahtokohdat. Reklamaatioprosessin alussa
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tarkeaa on myos hyvaksya asiakkaan kokemus, kuunnella hanta ja mahdollisesti oppia ha-
nelta. Pahimpia virheita ovat asiakkaan kokemuksen kieltaminen tai sen vahatteleminen. Mi-
kali reklamaatioprosessin aikana kay ilmi, etta reklamaatioon johtanut tapahtuma on johtu-
nut yrityksen virheesta, tulee se myontaa asiakkaalle, vahintaan pahoitella tapahtunutta ja
tarvittaessa pyytaa anteeksi. Seuraavaksi tulisi toimia asiakkaan hyvaksi esimerkiksi ehdotta-
malla ratkaisua tilanteeseen. Tama vaihe on kriittinen, koska tassa vaiheessa asiakkaan nega-
tiivinen kokemus voidaan kaantaa positiiviseksi. Onnistunut reklamaation hoitaminen vaatii
myoOs nopeaa reagoimista ja asiakkaan kohtaamista henkilokohtaisesti. Nopean reagoinnin
avulla asiakkaalle annetaan kuva asiakaspalvelun jarjestelmallisyydesta ja, etta hanesta vali-
tetaan. Reklamaatioprosessin aikana asiakkaalta saatua palautetta tulisi myos hyodyntaa ja
kehittaa yrityksen liiketoimintaa saadun palautteen perusteella entista asiakaslahtoisem-
maksi. (Omapaja 2020.)

Tiistaina hoitamani reklamaatio taytti mielestani hyvin hoidetun reklamaation tunnusmerkit.
Sain reklamaation hoidettavakseni sahkopostitse, josta ilmeni reklamaation perusasiat. Seu-
raavaksi soitin asiakkaalle ja puhelinkeskustelun aikana kavi ilmi, etta olin tehnyt virheen kir-
jaamalla sahkopostiosoitteen vaarin tilaukseen, jonka vuoksi koulutukseen ilmoitettu henkilo
ei voinut osallistua koulutukseen, eika ollut tietoinen siita. Taman jalkeen pahoittelin tilan-
netta ja tarjosin asiakkaalle uutta koulutusta, jonka asiakas hyvaksyi ja kertoi tilaavansa
kauttamme koulutuksia jatkossakin. Lisaksi koulutuksen tilannut henkilo kehui jarjesta-
maamme webinaarikoulutusta, johon oli itse osallistunut. Puhelun lopuksi kiitin asiakasta ym-

martavaisyydesta ja lupasin valittaa hanen antamansa palautteen eteenpain.
3.9 Viikko 9

Viikon tavoitteeni on sama kuin edellisella viikolla, eli antaa tukea kouluttajille koulutuksien
lapivientiin ja neuvoa asiakkaita Zoomin kaytossa, jos heilla on ongelmia. Olen tulevalla vii-
kolla yksin vastuussa teknisen tuen antamisesta koulutuksissa, joten lahtokohdat yhdeksan-
nelle ovat samat kuin edellisella viikolla. Loppuviikolla on tulossa paivia, jolloin on kolme
koulutusta samanaikaisesti kaynnissa. Tulen tarvitsemaan silloin itse tukea, joten minun tay-
tyy siita myos alkuviikosta kysya, etta miten tuki minulle hoidetaan ja kuka sita tulee anta-

maan.
Maanantai 20.4.2020

Tanaan oli yksi koulutus, jonka kaynnistin aamulla. Koulutus lahti ilman kayntiin ilman suu-
rempia ongelmia. Muutamalla osallistujalle oli jalleen ongelmia aanien kanssa, mutta nekin

saatiin kuntoon viimeistaan siina vaiheessa, kun soitin asiakkaalle.
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Koulutus sujui myos ongelmitta, joten pystyin hoitamaan paivan aikana muita tyotehtaviani,
kuten sahkoposteja ja lahettamaan kortteja. Sain tehda koko paivan toita ilman keskeytyksia,

joten sain kaytettya tyoaikani myos tehokkaasti.

Iltapaivan tentin ongelmiin varauduin etukateen luomalla ja lahettamalla kaikille osallistujille
valmiiksi sahkopostiviestin, josta lOytyi linkki tenttiin, kun tentti alkoi. Kerroin asiasta myos
kaikille osallistujille ja kouluttajalle ennen tentin alkua. Talla menetelmalla kaikki osallistu-

jat saivat aloitettua tentin sujuvasti, eika tentin kanssa muuta tukea tarvittu.

Tiistai 21.4.2020

Tiistaina oli myos vain yksi koulutus, jossa olin teknisena tukena. Tassakaan koulutuksessa ei
ollut aamulla suurempia toimenpiteita vaativia ongelmia, joten roolikseni jai tarkkailla tilan-
netta mahdollisten ongelmien varalta. Myoskaan iltapaivan tentissa ei ollut haasteita, joten

teknisen tuen antamisen nakokulmasta paiva oli varsin helppo.

Paivan aikana sovimme my0s tyonjaon loppuviikolle teknisen tuen antamisen osalta. Tuen tar-
vetta perustelin aikaisemmin antamillani palautteilla johdolle. etta kolmas koulutus on liikaa
hoidettavaksi laadukkaan teknisen tuen antamisen kannalta, jos kahdessa muussa koulutuk-
sessa osallistujilla on ongelmia. Lisaksi perustelin asiaa silla, etta yrityksessa olisi hyva olla
viela kolmas henkilo, joka osaa antaa teknista tukea, jos muut kaksi osaajaa ovat jostain

syysta poissa.

Keskiviikko 22.4.2020

Keskiviikkona oli kolme koulutusta, joita hoidin yhdessa opastettavan kanssa. Samalla opastin
hanta teknisen tuen antamisen kanssa. Paivan aikana kavimme lapi, kuinka teknisen tuen pro-
sessi toimii ja millaisia tilanteita eteen voi mahdollisesti tulla. Annoin hanelle myos hoidetta-
vaksi yhden kolmesta koulutuksesta, jotta han paasisi sisaan teknisen tuen tyotehtaviin sa-

malla, kun opastin hanta.

Tyonopastaminen toi myos itselleni uusia nakokulmia tyotehtavieni hoitamiseen, koska opas-
tettava haastoi minua kysymyksillaan. Sain lisaksi palautetta, etta teknisen tuen tyoprosessi
olisi hyva kirjata ylos oppaaseemme, jotta se olisi myos kirjallisesti saatavilla kaikille ja opas-

tamisen helpottamiseksi. Pidin tata tarkeana huomiona, joten aloitin tyostamaan asiaa heti.

Torstai 23.4.2020

Torstai oli poikkeuksellinen paiva, koska osallistujien sijaan teknista tukea tarvitsivat koulut-
tajat. Molemmissa koulutuksissamme oli kouluttajana henkilot, jotka eivat olleet aikaisemmin
kouluttaneet meilla webinaarikoulutuksia tai kayttaneet Zoomia koulutustilanteessa. Koulu-

tukset lahtivat antamani tuen kanssa ajallaan kayntiin ja sujuivat ilman ongelmia
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tenttivaiheeseen asti. Toiseen koulutuksista kuului tentti, jonka kaynnistamisessa oli ongel-
mia, koska kouluttaja lahetti vaaran linkin osallistujille. Monien vaiheiden jalkeen osallistu-
jille saatiin oikea linkki ja tentti lahti kayntiin. Koulutuksen jalkeen annoin kouluttajalle pa-
lautetta liittyen Zoomin kayttoon hanen pyynnostaan. Vastavuoroisesti kouluttaja kiitti minua
teknisen tuen antamisesta, joka oli hanen mielestaan korvaamatonta ensimmaisella koulutus-

kerrallaan.

Kouluttajan antaman palautteen lisaksi sain viela palautteen yrityksen johdolta, etta minun
pitaa opetella tentin luominen ja kaynnistaminen itse, jotta pystyn neuvomaan kouluttajia

jatkossa paremmin.

Perjantai 24.4.2020

Perjantaina oli kaksi koulutusta, joissa toisessa oli kouluttajana ensikertalainen. Ennen koulu-
tuksen alkua en ehtinyt antamaan teknista tukea koulutuksen osallistujille, koska annoin tu-
kea kouluttajalle koko aamun. Kyseinen kouluttaja oli ollut harjoittelemassa webinaarikoulu-
tuksia varten aikaisemmin toisen kouluttajamme kanssa, mutta tasta huolimatta jouduin lait-
tamaan hanelle aamulla laitteiston kuntoon siihen asti, etta hanen tarvitsi vain aloittaa koulu-
tus. Laitoin tilanteesta palautetta eteenpain, etta kyseisen kouluttajan kohdalla olisi hyva
kayda viela asioita lapi liittyen webinaarikoulutuksiin. Onnekseni koulutukseen osallistuvilla ei
ollut ongelmia tekniikan kanssa, joten koulutus saatiin aloitettua ja vietya lapi sujuvasti. Toi-
sessa koulutuksessa oli sen verran pieni ryhma, joten kouluttaja parjasi heidan kanssaan kes-

kenaan.

Paivalla minua tyollistivat tenttien uusijat, joita oli kolme. Kyseisille henkiloille loin tentit
itse ja lahetin linkit. Yhden uusijan kanssa oli ongelmia tentin avaamisen kanssa, joten paa-
dyin hoitamaan tentin hanen kanssaan suullisesti. Mina kysyin kysymykset asiakkaalta Zoomin
valityksella ja taytin tentin hanen vastaustensa perusteella. Opinkin perjantaina tentin luomi-
sen ja vastauksien tarkastamisen lisaksi myos uuden tavan auttaa asiakasta, jos tentin avaa-

minen osoittautuu muuten mahdottomaksi.

Viikkoanalyysi

Hoidin viime viikolla omien tyotehtavieni ohella myos toisen henkilon opastusta omiin tyoteh-
taviini. Opastettavan minulle antaman palautteen perusteella sain uusia nakokulmia tyoni te-
kemiseen. Uusien nakokulmien ansiosta loysin uusia toimintatapoja, jotka helpottavat tyotani
jatkossa. Edella mainitun lisaksi sain myos palautetta puutteellisesta osaamisesta koulutuk-
sien tentteihin liittyen ja annetun palautteen perusteella opettelin kyseisen asian. Paasin
myo0s itse antamaan kehitysehdotuksia sisaltavaa palautetta viikon aikana. Taman viikon viik-
koanalyysin teemana on rakentavan palautteen merkitys yrityksissa ja kuinka palautetta anne-

taan niin, etta se tukee ammatillista kehittymista. Haluan myos tuoda palautteen antamisen
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esille siksi, koska en sita itse juurikaan ole antanut nykyisessa tyopaikassani, vaikka se nah-
daan tarkeana osana tyoyhteison toimivuutta. Myos kriittisen palautteen vastaanottamisessani

on kehitettavaa, koska olen ottanut saamani palautteet usein liian henkilokohtaisesti.

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen ovat molemmat haastavia asioita. Varsinkin kriit-
tinen tai negatiivinen palaute on haastavampaa antaa ja ottaa vastaan kuin positiivinen pa-
laute. Positiivisenkaan palautteen antaminen ei valttamatta ole hyodyllista, jos sita ei osata
antaa oikein. Jotta palaute menisi vastaanottajalle perille, tulisi erityisia onnistumisia eri-
tella. Erittelyn avulla palautteen vastaanottaja ymmartaa, etta miksi han on yritykselleen tar-
kea henkilo tyopanoksellaan. Tyoyhteison avoimuuden ja hyvinvoinnin nakokulmasta palaut-
teella on keskeinen rooli, koska oman tyon merkityksellisyys on iso osa motivaatiota ja sitou-

tumista omaan tyohon ja tyonantajaan. (Cuckoo Workout 2017.)

Positiivista palautetta varten organisaatiossa on hyva olla aktiivinen palautekanava, joka toi-
mii joka suuntaan avoimesti. Palautekanavan hyotyna on se, etta organisaation jasenet saavat
sita kautta valineita kehittaa itseaan esimerkiksi tyontekijoina tai kommunikoijina. (Cuckoo
Workout 2017.)

Myo0s negatiivinen palaute voidaan nahda positiivisena, kunhan se annetaan vastaanottajalle
rakentavasti. Jotta palaute olisi rakentavaa, taytyy vastaanottajan ymmartaa syy sille, miksi
han saa negatiivista palautetta. Vaikka negatiivisen palautteen antamista usein jopa valtel-

laan, tulisi sita silti antaa, koska ammatillisen kehittymisen nakokulmasta kritiikkia pitaa

my0Os oppia ottamaan vastaan ja oppimaan sita kautta. (Cuckoo Workout 2017.)

Yksi tapa rakentavan palautteen antamiseen on aloittaa positiivisista asioista kertomalla vas-
taanottajalle konkreettisia esimerkkeja hanen hyvista suorituksistaan. Ensimmaisen vaiheen
jalkeen voi ottaa esille vastaanottajan kehityskohteet ja asiat, joihin hanen tulisi kiinnittaa
huomiota. Tassa vaiheessa palautteen antajan on myos tarkea kertoa vastaanottajalle konk-
reettisia esimerkkeja palautteen syista seka antaa konkreettisia kehitysehdotuksia. Kun pa-
lautekeskustelu on lopussa, olisi se hyva paattaa vastaanottajan onnistumisiin. Talloin palaut-
teen vastaanottaja todennakoisesti kiinnittaa enemman huomioita kehityskohteisiinsa oma-
aloitteisesi. Palautekeskustelun aikana on myos hyva antaa puheenvuoro vastaanottajalle ja
kuunnella, mita hanella on sanottavana. Tama siksi, etta molemmille osapuolille jaa tilan-

teesta selkea kuva siita, miten edetaan ja mita tavoitellaan. (Cuckoo Workout 2017.)

Kriittista palautetta antaessa pitaa myos muistaa, etta se tulee antaa kahden kesken asian
mahdollisen arkaluontoisuuden vuoksi ja kritiikissa tulee keskittya asiaan, ei henkiloon. Li-
saksi palaute tulee antaa mahdollisimman nopeasti tapahtuneesta, eika siirtaa sen antamista

myohempaan ajankohtaan. (Cuckoo Workout 2017.)
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3.10 Viikko 10

Viikon tavoitteena on kiinnittaa huomiota palautumiseen tyosta ja tyohyvinvointiin. Viikko-
analyysissa tarkoituksena on kasitella itsensa johtamisen toimintatapaa ja loytaa sita apua pa-

lautumiseen ja tyohyvinvointiin.
Maanantai 27.4.2020

Maanantaina oli yksi webinaarikoulutus, johon osallistuvilla henkiloille oli pienia ongelmia aa-
mulla tekniikan kanssa. Yhdelle heista soitin, koska tama ei loytanyt Zoomin chattia, johon
kirjoitin ohjeita yleisesti kaikille. Alun pienten ongelmien jalkeen Itse koulutus sujui ongel-
mitta tenttia myoten, joten minulle jai hyvin aikaa hoitaa sahkoposteja ja muita toimistotoita

paivan aikana.
Tiistai 28.4.2020

Tiistai oli kiireinen paiva, silla webinaarikoulutuksessa oli enemman teknista tukea eri asioissa
tarvitsevia osallistujia kuin normaalisti. Ongelmat olivat minulle jo ennestaan tuttuja, joten
sain ne ratkaistua. Tosin talla kertaa ongelmien ratkaisuun meni paljon normaalia enemman
aikaa, koska jouduin soittamaan useammalla osallistujalle, enka sen vuoksi pystynyt autta-
maan muita teknista tukea tarvitsevia samanaikaisesti. Iltapaivan tentissa ei ilmennyt ongel-
mia, vaikka aamun perusteella niita odotin. Olin kuitenkin koko ajan valmiudessa, jos tukeani
olisi tarvittu.

Paivan teki kiireiseksi sahkopostit, joita ei ollut niinkaan maarallisesti paljon, vaan se, etta
useampaan viestiin piti tehda jotain selvitystyota ennen vastaamista. Koin myos paivan aikana
tekemani selvitystyot hyodyllisiksi oman tyoni kannalta, koska opin lisaa esimerkiksi Zoomista
liittyen sen tukemiin internet-selaimiin, jos asiakas haluaa osallistua webinaarikoulutukseen
ilman, etta hanen tarvitsee ladata tyopoytaohjelmaa tietokoneelleen. Lisaksi sain lisatietoa
webinaarikoulutuksien hinnoitteluperusteista, joten pystyn vastaamaan asiakkaille jatkossa

nopeammin omalta tietopohjalta.
Keskiviikko 29.4.2020

Hoidin keskiviikkona kahta koulutusta samanaikaisesti, jonka vuoksi aamu oli todella kiirei-
nen. Molemmissa koulutuksessa oli paljon teknisia ongelmia, joiden hoitamisessa meni noin
tunti. Yhdella osallistujalla oli niin pahoja ongelmia internetyhteytensa kanssa, etta jouduin
paivystamaan hanen lasnaoloaan ja paastamaan hanet takaisin sisaan koulutukseen noin 15
minuutin valein, kun han tippui pois linjoilta hetkellisesti. Toisesta koulutuksesta jouduin
poistamaan yhden osallistujan kouluttajan paatoksella, koska tama ei jostain syysta suostunut
olemaan kamerassa koulutuksen aikana. Poiston jalkeen kyseinen asiakas soitti minulle ja

neuvottelin hanen kanssaan puhelimessa pitkaan koulutuksen saannoista. Lopulta suostuin
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siirtamaan kyseisen asiakkaan seuraavaan mahdolliseen koulutukseen ilman uutta laskua,

koska ajattelin tyoaikaani menevan liikaa hukkaan tapauksen vuoksi.

Paivan aikana hoidin normaaliin tapaan myos sahkoposteja seka korttien postituksia koulutuk-
siimme osallistuneille henkilgille. Iltapaivan tenttitilaisuudessa ei ollut suuria ongelmia. Yh-
den osallistujan kanssa tosin tein tentin puhelimen ja Zoomin valityksella niin, etta mina ky-
syin kysymykset puhelimessa aaneen ja taytin tenttia hanen antamiensa vastausten perus-

teella.
Torstai 30.4.2020

Torstaina oli yksi koulutus, jossa yksi henkilo tarvitsi aamulla apuani liittyen web-kameran ku-
van lahetykseen. Kyseisella osallistujalla oli tietokoneensa jarjestelmaasetuksissa web-kame-
ran kuvan lahettamisen esto paalla, eika han osannut ottaa sita pois. En itsekkaan ollut aivan
varma, kuinka eston saa pois paalta, joten jouduin opettelemaan asian itse samalla, kun neu-
voin tata henkiloa. Kuva saatiin lopulta toimimaan antamieni ohjeiden avulla. Muuten paiva

sujui ilman ongelmia iltapaivan tentti mukaan lukien.

Yleisesti ottaen paiva oli hiljainen ja ehdin tehda rastiin aikaisemmin viikolta jaaneita kiireet-
tomia toita pois. Paivan aikana saimme myos Tulityokorttikoulutukset uusina webinaarikoulu-
tusaiheina myyntiin ja kavimme yhdessa lapi asioita niiden toteuttamiseen liittyen. Itselleni

uudet webinaarikoulutukset tulevat tuottamaan lisatyota.
Viikkoanalyysi

Olen huomannut olevani usein vasynyt toissa ja tyopaivan jalkeen varsinkin viime aikoina, kun
olen tehnyt viikon jokaisena tyopaivana tunnin tai puolituntia pidemman tyopaivan kuin nor-
maalisti. Naen myos tamanhetkisen kiireisen tyotilanteeni kuormitustekijana, jolla on negatii-

vinen vaikutus tyohyvinvointiini.

Omaa tyohyvinvointia voi pitaa ylla esimerkiksi itsensa johtamisella, jota pidetaan nykyaan
tarkeana tyoelamataitona, ellei jopa tarkeimpana. Itsensa johtamisen kyky ei ole yksittainen
taito, vaan se on yhdistelma erilaisia opittavia taitoja. Naita taitoja ovat esimerkiksi: moti-
vaation loytaminen omaa tyota kohtaan, tyon priorisointi ja suunnittelu, tyon tekeminen te-
hokkaasti ja jarkevasti, riittava lepo ja tyosta palautuminen seka huolen pitaminen omasta

tyohyvinvoinnista. (Talent Vectia 2018.)

Itsensa johtaminen ei rajoitu pelkastaan tyoelamaan, vaan siihen liittyy myos vapaa-ajan va-
linnat, kuten riittava uni, ajanhallinta ja ruokailutottumukset. Itsensa johtamisen kehittami-
sen voi aloittaa suunnittelemalla, tavoitteiden asettamisella ja toimiviksi huomattujen valin-
tojen toistamisella. Liian suuria muutoksia ei kannata tehda kerralla, koska silloin riskina on

epaonnistuminen ja opittujen uusien toimintatapojen unohtaminen. (Seuri 2018.)
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Yksi itsensa johtamisen taidoista on erilaisten keinojen loytaminen tyosta palautumiseen. It-
selleen sopivia keinoja voi etsia esimerkiksi tyopaivan tauolla. Naita keinoja voivat olla esi-
merkiksi hengitysharjoitukset stressaavan tyotilanteen jalkeen tai lyhyt kavely ulkona. Jat-
kuva vasymys kertoo huonosta palautumisesta ja sen vuoksi kannattaakin varata omasta ka-

lenterista aikaa palautumishetkille. (Seuri 2018.)

Tyonantaja voi tukea tyontekijoitaan kannustamalla heita itsensa johtamiseen. Kannustami-
nen on osa hyvaa tyokykyjohtamista. Tyonantajan vastuulla itsensa johtamiseen kannustami-
sessa on varmistaa, ettei tyontekijoilla ole liikkaa tyokuormitusta. Lisaksi tyonantajan vas-
tuulle jaa tyopaikan yhteisollisyytta yllapitavien tilanteiden luominen. Tyonantajan nakokul-
masta on tarkeaa, etta tyontekijat kokevat tyonsa merkittavana. Lisaksi tyonantaja voi tukea
itsensa johtamista, esimerkiksi kannustamalla liikuntaan jarjestamalla esimerkiksi kavelypala-
vereita. Tyonantajan kannattaakin olla kiinnostunut tyontekijoiden itsensa johtamisesta,
koska hyvinvoiva henkilosto on tuottava seka tehokas. Tyontekijoiden jaksamisella ja tyoky-
vylla on suuri vaikutus tyotehtavista suoriutumiseen ja organisaation tyoilmapiiriin. Parhaassa
tapauksessa itsensa johtamisella saadaan aikaan hyotya koko tyoyhteisolle. (Seuri 2018.)

4  Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tarkein tavoite oli oma ammatillinen kehittyminen tyon tekemisen kautta ja
ammatillista kehittymista tukevien ratkaisumallien loytaminen. Viikkoanalyysien pohjalta olen
ottanut kayttooni uusia toimintatapoja, jotka olen havainnut toimiviksi. Esimerkiksi nykyaan
kaytan puhelinta enemman asiakaspalvelutilanteissa, koska koen, etta saan asiat henkilokoh-
taisemmin ja nopeammin hoidettua puhelimessa kuin kirjoittamalla pitkia sahkoposteja. Ajan-
hallintaa olen oppinut priorisoimalla tyotehtaviani niiden kriittisyyden perusteella ajanhallin-
nan nelikenttamallin avulla. Nykyisin hoidan tyotehtavani tarkeysjarjestyksessa, enka saapu-
misjarjestyksessa. Opin myos paivakirjamuotoisen opinnaytetyon aikana, kuinka organisaa-
tiossa tulee toimia, kun se kohtaa kriisitilanteen. Paasin myos opinnaytetyon hyodyntamaan
asiakaspalvelutilanteissa myynnillista osaamistani kriisitilanteen keskella, kun yrityksemme

lilketoiminta rakennettiin uudelleen webinaarikoulutusten muodossa.

Opinnaytetyon tekemisen puolessa valissa tyotehtavani muuttuivat koronakriisin vuoksi asia-
kaspalvelijasta teknisen tuen antajaksi, joten opin kokonaan uuden vastuualueen ja uuden oh-
jelmiston (Zoom) kayttamista. Otin uudet tyotehtavat haltuun nopealla aikataululla ja aloin
tekemaan niita itsenaisesti lyhyen opastusjakson jalkeen. Koin esimieheltani saamani tyon-
opastamisen erittain tarkeaksi ammatillisen kehittymisen kannalta, koska sain sen aikana har-
joitella ja tutustua uusiin tyotehtaviini ennen kuin aloitin niiden varsinaisen hoitamisen itse-
naisesti. Laadukkaasta tyonopastamisesta huolimatta minulle sattui virheita kokemattomuu-

destani johtuen. Virheiden tekemisesta opinkin, ettei niiden tekemista saa pelata
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tyoelamassa, vaan niita jopa kannattaa tehda, koska niista oppiminen auttaa ammatillisessa

kehittymisessa, jos ne kasitellaan oikein.

Opinnaytetyon aikana olen kehittynyt myos muissa viikkoanalyyseissa kasittelemissani asi-
oissa, kuten reklamaatioiden hoitamisessa, palautteen antamisessa ja vastaanottamisessa
seka itseni johtamisessa. Erityisen tarkeaksi edella mainituista asioista koen rakentavan pa-
lautteen vastaanottamisen taidon, koska sen avulla on mahdollista saada omaan tyon hoitami-
seen uusia nakokulmia, joita ei itse ollut tullut ajatelleeksi. Viikkoanalyyseissa kasittelemieni
aiheiden ohella olen huomannut kehittyneeni nykytilanneanalyysissa mainitsemissani asioissa,
kuten Excelin kaytossa. Lisaksi olen huomannut saaneeni lisaa huolellisuutta ja jarjestelmalli-

syytta tyoni tekemiseen.

Olen hyodyntanyt opinnaytetyon viikkoanalyyseihin hankkimaani tietoperustaa ottamalla ana-
lysoimiani toimintatapoja kayttoon. Tasta esimerkkina ajanhallinnan nelikenttamalli, jonka
kayttoonoton jalkeen olen saanut tyoni hoidettua jarkevammin kuin aikaisemmin. Paivakirjan
tekemisen aikana olen my0s alkanut analysoimaan enemman tyotani, toimintatapojani seka

raportoimaan tyohoni liittyvia kehityskohteita aktiivisemmin eteenpain tyonantajalleni.

Tyonantajani on hyotynyt opinnaytetyostani saamalla tietoonsa loytamiani kehitysehdotuksia
ja se voi halutessaan hyodyntaa niita kaytannossa. Naen, etta tyonantajani hyotyy eniten ana-
lysoimistani organisaatiokulttuurillisista asioista, jotka liittyvat koko tyoyhteison kehittami-
seen. Naita asioita ovat esimerkiksi palautteen antamisen ja saamisen merkitys tyoelamassa,

kannustaminen itsenaiseen tyon tekemiseen virheita pelkaamatta ja itsensa johtaminen.

Tyonantajani on saanut minusta monipuolisemman tyontekijan, joka pystyy hoitamaan kahta
eri tyotehtavaa kokonaisvaltaisesti. Opinnaytetyosta ei ole syntynyt jatkokehitysideoita aina-
kaan toistaiseksi. Asia voi kuitenkin muuttua, kun tilanne yrityksessa normalisoituu koronakrii-
sin jalkeen. Yksi konkreettinen kehitysehdotus tulevaisuuden varalle voisi olla chat-palvelun
muuttaminen takaisin reaaliaikaiseksi jollain tasolla chatbotin sijaan. Talla hetkella en myos-

kaan osaa sanoa sita, etta palaanko asiakaspalvelijan tyotehtaviini, kun tilanne normalisoituu.

Koin opinnaytetyon tekemisen haastavaksi, koska minulla oli vaikeuksia loytaa tyostani aiheita
analysoitavaksi. Opinnaytetyon tavoitteiden saavuttamisen kannalta haastetta toi koronakrii-
sin vuoksi vaihtuneet tyotehtavat asiakaspalvelijan tyotehtavista teknisen tuen tyotehtaviin
paivakirjaraportoinnin ollessa puolessa valissa. Teknisen tuen tyotehtavat liittyvat myos lahei-
sesta asiakaspalveluun, mutta tyoni paavastuualue muuttui tilausten kasittelysta teknisen
tuen antamiseen. Opinnaytetyon viikkoraportoinnit olivat minulle haastavia, koska tyoni on
lahinna rutiininomaista toistotyota. Tama myos nakyy opinnaytetyon viikkoraportoinneissa lii-
allisena saman toistamisena. Jalkikateen ajateltuna olisi ollut hyva keskittya paivittain yhteen
asiaan tarkemmin ja jattaa kirjoittamatta toistuvista rutiineista. Kokonaisuutta katsoen, koen

saavuttaneeni itselleni asettamani tavoitteet ja loytaneeni tyonantajalleni sita kautta keinoja
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palvella asiakkaita paremmin, kun olen itse kehittynyt tyontekijana, varsinkin teknisen tuen
antajana. Lisaksi kyseessa on kokonaan uusi tapa palvella asiakkaita, jota yrityksessa ei aikai-
semmin ole ollut kaytossa. Tiedossani on, etta olemme saaneet koulutuksiimme osallistuneilta
asiakkailta positiivista palautetta teknisen tuen saatavuudesta. Ilman teknista tukea jotkut
asiakkaamme eivat olisi pystyneet osallistumaan koulutukseen. Nain ollen naen, etta asiakas-

eri kanavissa eri tarkoituksiin.



54

Lahteet

Sahkoiset

Alertum Oy, 2019. Alertumille green card- ja hseq- sertifikaatit. Viitattu 7.2.2020.

https://www.alertum.fi/uutiset/%e2%80%8balertumille-green-card-ja-hseg-sertifikaatit/

Alertum Oy. 2020. Alertum luo osaamisella maailman turvallisinta yhteiskuntaa. Viitattu

7.2.2020. https://www.alertum.fi/alertum-oy/

Balentor Oy. 2020. Asiakaspalvelun myynnillistaminen. Viitattu 30.3.2020. https://www.ba-

lentor.fi/asiakaspalvelun-myynnillistaminen

Cuckoo Workout. 2017. Kuinka antaa palaute tyopaikalla? Nailla vinkeilla palautteen taitu-

riksi. Viitattu 27.4.2020. https://www.cuckooworkout.com/tyoyhteison-kehittaminen/pa-

laute-tyopaikalla/

eTasku. 2017. Hallitsetko tyoaikaasi? Nailla kolmella ajanhallintametodilla kaytat tyotuntisi

tehokkaammin. Viitattu 16.3.2020. https://www.etasku.fi/blogi/ajanhallinta-menetelmat/

Finder.fi. 2020. Alertum Oy. Viitattu 7.2.2020. https://www.finder.fi/Turvallisuuskoulu-
tus/Alertum+Qy/Espoo/yhteystiedot/2187006

Lehtonen, I. 2019. Kriisiviestinta - miksi sita kannattaa suunnitella? Viitattu 23.3.2020.

https://www.cision.fi/2019/04/kriisiviestinta-miksi-sita-kannattaa-suunnitella/

Makela, A. 2020. Moka on lahja - nain epaonnistumisista voi oppia. Viitattu 13.4.2020.

https://duunitori.fi/tyoelama/moka-on-lahja

Omapaja Oy. 2020. Reklamaatio - silkkaa kauhua vai ainutlaatuinen mahdollisuus? Viitattu
20.4.2020. https://omapaja.fi/reklamaatio/

Pro PK-Pilvipalvelut. 2020. Tyohon opastajan viisi askelta. Viitattu 6.4.2020 https://www.ty-

ohonopastaminen.fi/tyohon-opastajan-viisi-askelta

Punola, J. 2020. Avoimen ja yrityskohtaisen koulutuksen erot. Viitattu 7.2.2020.

https://www.alertum.fi/blogit/avoimen-ja-yrityskohtaisen-koulutuksen-erot/

Salmela, O. 2015. Henkilokohtainen asiakaspalvelu kasvattaa myyntia, parantaa asiointia ja

asiakaskokemusta myos verkossa. Viitattu 2.3.2020. https://www.sentraali.fi/ajankoh-

taista/blogi/henkilokohtainen-asiakaspalvelu-kasvattaa-myyntia-parantaa-asiointia-ja-asia-

kaskokemusta-myos-verkossa/



https://www.alertum.fi/uutiset/%e2%80%8balertumille-green-card-ja-hseq-sertifikaatit/
https://www.alertum.fi/alertum-oy/
https://www.balentor.fi/asiakaspalvelun-myynnillistaminen
https://www.balentor.fi/asiakaspalvelun-myynnillistaminen
https://www.cuckooworkout.com/tyoyhteison-kehittaminen/palaute-tyopaikalla/
https://www.cuckooworkout.com/tyoyhteison-kehittaminen/palaute-tyopaikalla/
https://www.etasku.fi/blogi/ajanhallinta-menetelmat/
https://www.finder.fi/Turvallisuuskoulutus/Alertum+Oy/Espoo/yhteystiedot/2187006
https://www.finder.fi/Turvallisuuskoulutus/Alertum+Oy/Espoo/yhteystiedot/2187006
https://www.cision.fi/2019/04/kriisiviestinta-miksi-sita-kannattaa-suunnitella/
https://duunitori.fi/tyoelama/moka-on-lahja
https://omapaja.fi/reklamaatio/
https://www.tyohonopastaminen.fi/tyohon-opastajan-viisi-askelta
https://www.tyohonopastaminen.fi/tyohon-opastajan-viisi-askelta
https://www.alertum.fi/blogit/avoimen-ja-yrityskohtaisen-koulutuksen-erot/
https://www.sentraali.fi/ajankohtaista/blogi/henkilokohtainen-asiakaspalvelu-kasvattaa-myyntia-parantaa-asiointia-ja-asiakaskokemusta-myos-verkossa/
https://www.sentraali.fi/ajankohtaista/blogi/henkilokohtainen-asiakaspalvelu-kasvattaa-myyntia-parantaa-asiointia-ja-asiakaskokemusta-myos-verkossa/
https://www.sentraali.fi/ajankohtaista/blogi/henkilokohtainen-asiakaspalvelu-kasvattaa-myyntia-parantaa-asiointia-ja-asiakaskokemusta-myos-verkossa/

55

Salonen, S. 2018. Hyva palvelu kuuluu aanesta - asiakaskokemusta voi parantaa aanenkay-

tolla. Viitattu 9.3.2020. https://profit.lowell.fi/miten-kannattaa-kayttaa-aanta-puhelimessa

Seuri, V. 2018. Itsensa johtaminen vie parempaan tulokseen. Viitattu 4.5.2020.

https://www.ilmarinen.fi/ilmiot/2018/itsensa-johtaminen-vie-parempaan-tulokseen/

SurveyMonkey. 2020a. Net Promoter Score® (NPS®) -kyselytutkimus. Viitattu. 7.2.2020.

https://fi.surveymonkey.com/mp/net-promoter-score/

SurveyMonkey. 2020b. Alertumin asiakaspalvelun suositteluindeksi. Viitattu. 7.2.2020.
https://fi.surveymonkey.com/r/9HSJB9P

Talent Vectia Oy. 2018. Itsensa johtaminen nousee tarkeimmaksi tyoelamataidoksi - kehitatko

aktiivisesti tata taitoa? Viitattu 4.5.2020. https://www.talentvectia.com/nakemykset/blo-

git/itsensa-johtaminen-nousee-tarkeimmaksi-tyoelamataidoksi-kehitatko-aktiivisesti-tata-tai-

toa/


https://profit.lowell.fi/miten-kannattaa-kayttaa-aanta-puhelimessa
https://www.ilmarinen.fi/ilmiot/2018/itsensa-johtaminen-vie-parempaan-tulokseen/
https://fi.surveymonkey.com/mp/net-promoter-score/
https://fi.surveymonkey.com/r/9HSJB9P
https://www.talentvectia.com/nakemykset/blogit/itsensa-johtaminen-nousee-tarkeimmaksi-tyoelamataidoksi-kehitatko-aktiivisesti-tata-taitoa/
https://www.talentvectia.com/nakemykset/blogit/itsensa-johtaminen-nousee-tarkeimmaksi-tyoelamataidoksi-kehitatko-aktiivisesti-tata-taitoa/
https://www.talentvectia.com/nakemykset/blogit/itsensa-johtaminen-nousee-tarkeimmaksi-tyoelamataidoksi-kehitatko-aktiivisesti-tata-taitoa/

56

Kuviot

Kuvio 1. Liikevaihto ja tilikauden tulos Alertum Oy (FInder 2020) .....ccvviiiiiiiiiiiiniinreennnnn. 8
Kuvio 2. Sisaiset SidOSryhmat.........eenniiiii i iieereereereeeeeeeneeeeaees 13
Kuvio 3. Ulkoiset sidOSIYhMat ....ueeiiiiiiiiiiiiiii i e e i e eeiiee e e e aaennnaaeeas 14
Kuvio 4. NPS-Kkysely (SUrveyMonKeY 2020@) .. .cueeeuueeeereerieeeeereennneeeeereesnneeeeessannneeeens 17

Kuvio 5. Ajanhallinnan nelikenttamalli (€Tasku 2017) ....uuueeiiiiiiiiiiriiiiiieeeeeeinneeenns 28



	1 Johdanto
	2 Nykytilanne
	2.1 Nykyinen työ ja osaaminen

	2.2 Sidosryhmät
	2.3 Vuorovaikutustaidot
	2.4 Kehittäminen
	2.5 Opinnäytetyön tavoite
	3 Päiväkirja
	3.1 Viikko 1

	3.2 Viikko 2
	3.3 Viikko 3
	3.4 Viikko 4
	3.5 Viikko 5
	3.6 Viikko 6
	3.7 Viikko 7
	3.8 Viikko 8
	3.9 Viikko 9
	3.10 Viikko 10
	4 Yhteenveto ja pohdinta
	Lähteet
	Kuviot

