Viestinnallinen kehittaminen

asiantuntijaroolissa

Janniina Anttila

2021 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Viestinnallinen kehittaminen asiantuntijaroolissa

Janniina Anttila

Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Toukokuu, 2021



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Liiketalouden koulutusohjelma
Tradenomi (AMK)

Janniina Anttila
Viestinndllinen kehittaminen asiantuntijaroolissa

Vuosi 2021 Sivumaara 62

Opinnaytetyon tavoitteena on tarkastella ja kehittaa viestintaasiantuntijan tyoskentelya seka
ulkoisen etta sisaisen viestinnan tyotehtavissa vakuutusalalla LahiTapiolan Vahinkoyhtion

korvauspalveluissa. Lisaksi tavoitteena on viestintaasiantuntijan tyonkuvan selkeyttaminen.

Opinnaytetyo on toteutettu paivakirjaopinnaytetyona, joka koostuu kymmenen viikon ajalta
paivittaisista paivakirjamerkinnoista. Jokaisen raportointiviikon lopuksi on laadittu
ammattikirjallisuuteen ja sahkaisiin lahteisiin pohjautuvat viikkoanalyysit reflektion tueksi.
Viikkoanalyysien teemat olivat osittain etukateen paatettyja ja osa teemoista valikoitui
paivakirjamerkintojen pohjalta. Aiheina ovat esimerkiksi muutosviestinta, viestinnan
koulutus, ajankayton hallinta, johtoryhmatyoskentely ja tyOyhteisoviestinnan kyselyn

analysointi.
Opinnaytetyon ansiosta viestintaasiantuntija pystyi kehittamaan tyoyhteison viestintaa

systemaattisesti ja hanelle muodostui selkea kuva viestinnan tyotehtavista ja vastuista. Tyo

tarjosi myos toimeksiantajalle kehitysideoita viestinnan kokonaisvaltaiseen kehittamiseen.
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The purpose of this thesis project was to examine and develop the role of a Communications
Specialist in LocalTapiola Claims Services’ internal and external communicational activities.
Another focus for the thesis was to clarify the tasks and duties of a Communications

Specialist.

The type of this thesis is a professional diary, which consists of logs kept by the
communications specialist during a ten-week time period. At the end of each week, an
analysis based on professional literature is presented. Some of the themes of these analyses
were settled beforehand and some were based on the diary logs. The themes are, for
example, change communications, training of communications, time management,

management team activities and analyzing a survey of workplace communications.

The thesis reached its goals, and the specialist was able to develop workplace
communications in practice and was granted a clearer view of the tasks and duties of a
communications specialist, based on the thesis. It also provided the employer with ideas to

comprehensively develop the company’s internal and external communications.
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1 Johdanto

Vakuutustoiminnalla on suuri merkitys yhteiskunnassamme, koska vakuutukset koskettavat
meita ihan jokaista vahintaan jossakin elamanvaiheessa. Vakuutusyhtioiden rooli on
murroksessa ja muuttumassa pelkasta korvauksen maksamisesta yha proaktiivisempaan ja
ennaltaehkaisevampaan toimintaan. Vakuutusalan on muututtava maailman muutosten
mukana ja ottaa huomioon esimerkiksi digitalisaatio ja kulutuskayttaytymiseen liittyvat

muutokset. (Finanssiala ry.)

Vakuutusalan muutosten vauhdittajana tarvitaan onnistunutta ja aktiivista viestintaa.
Tyoskentelen LahiTapiolan Vahinkoyhtion korvauspalveluissa ja tassa opinnaytetyossa
dokumentoin ja reflektoin omaa tyoskentelyani viestintaasiantuntijana. Opinnaytetyo
toteutetaan kevaan 2021 aikana, johon sisaltyy 10 viikon paivakirjamuotoinen raportointi
arkipaivina aikavalilla 15.2.-23.4.2021. Viikon paatteeksi kirjoitan analyysin kuluneesta

tyoviikosta ja analysoin viikon tapahtumia teorian avulla.

Viestinta on olennainen osa LahiTapiolan uudistumista ja kehittymista elamanturvayhtiona.
LahiTapiola ryhman viestintastrategian mukaan vuosina 2019-2021 keskitymme henkiloston
aktiiviseen vuorovaikutukseen seka strategian ja arvojen mukaiseen toimintaan. Taman
viestintastrategian tulee nakya myos korvauspalveluiden viestinnassa ja viestinnan yksi

perustehtavista on toimia uudistumisen vauhdittajana.
1.1 LahiTapiola-ryhman yritysesittely

Toimeksiantajana toimii LahiTapiola, joka on suomalainen vakuutus- ja finanssitoimintaan
erikoistunut yhtioryhma. LahiTapiola on perustettu yhteisollisyyden kivijalalle ja yrityksen
historia ulottuu 1700- ja 1800-luvulle. Lahivakuutus ja Tapiola yhdistyivat vuonna 2012 ja
LahiTapiola aloitti virallisesti toimintansa 1.1.2013. Alusta asti ajatuksena on ollut
yhteisollisyys - jos yhteison jasenelle kay huonosti, hanelle toimitaan turvaverkkona. Vuosien
saatossa maailma on muuttunut, mutta LahiTapiolassa tama sama yhteisollisyyden periaate
elaa edelleen LahiTapiola tuntee suomalaiset ja haluaa edistaa meidan kaikkien elamanturvaa
koko yhteiskunnassa, asiakkaiden lahella. (LahiTapiola 2021, a.) LahiTapiola-ryhma
muodostuu seitsemasta valtakunnallisesti toimivasta yhtiosta seka 19 alueellisesta
keskinaisesta vakuutusyhtiosta. Yrityksen asiakassegmentit jakautuvat henkilo-, maatila-,
yrittaja-, yritys- ja yhteis0asiakkaisiin. LahiTapiolassa omistaja-asiakkaita on lahes 1,6
miljoonaa. Yhtioryhmassa tyoskentelee noin 3400 henkiloa, joista noin puolet tyoskentelee
alueyhtioissa. (LahiTapiola 2021, b.)



Kuviossa 1 on kuvattu elamanturvastrategian painopisteet: Osaava ja hyvinvoiva henkilosto,
paras asiakaskokemus kaikkikanavaisesti, asiakkuuksien laajentaminen ja kasvu seka
vastuullisuus asiakkaidemme lahielinpiirissa. LahiTapiolan tehtavana on turvata asiakkaiden
elamaa ja liiketaloutta. Elamanturva tarkoittaa kokonaisvaltaista ja ennakoivaa palvelua
turvallisuuden, terveyden ja talouden alueilla. LahiTapiolan palvelut ja tuotteet kattavat
monipuolisesti vahinko-, henki- ja elakevakuuttamisen seka sijoittamisen ja saastamisen
palveluita, mutta elamanturva ei ole pelkastaan turvaamista vahinkojen sattuessa. Se on
myos talouden turvan ennakoimista, liilketoiminnan turvaamista seka lahiyhteison

elinvoimaisuuden aktiivista edistamista.
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Autamme omistaja-asiakkaitamme
turvaamaan eldmaddnsa ja litketoimintaansa.

TURVALLISUUS Turvaamme asiakkaitamme
riskien varalta ja ennaltaehkdisemme vahinkoja.

TERVEYS Edistamme asiakkaidemme terveyttd ja
hyvinvointia ennaltaehkdisevdsti ja tervehtymistd tukien.

TALOUS Autamme asiakkaitamme
varautumaan taloudellisesti ja vaurastumaan. ————
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Osaava ja Paras Asiakkuuksien Vastuullisuus
hyvinvoiva " asiakaskokemus laajentaminen asiakkaidemme
henkildsts " kaikkikanavaisesti ja kasvu ldhielinpiirissd
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Kuvio 1: LahiTapiolan elamanturvastrategia (LahiTapiolan intranet)
1.2 LahiTapiola Vahinkoyhtio

Vakuutusyhtiolain mukaisena ryhman ylimpana emoyrityksena toimii LahiTapiola
Vahinkoyhtio, jossa tyoskentelee noin 350 henkiloa. Vahinkoyhtion palvelut kattavat kaikki
lakisaateiset henkilovakuutukset ja sen toiminnan vakuuttamiseen liittyvat palvelut.
Vahinkoyhtiossa hoidetaan myos suurten yritysten (yli 50 tyontekijaa) vakuuttamista,

ulkomaan palveluita, jalleenvakuuttamista ja riskienhallintapalveluita.
1.3 Vahinkoyhtion korvauspalvelut

Vahinkoyhtion korvauspalvelut vastaavat lakisaateisten vakuutusten ja yritysvakuutusten
korvauspalveluista. Korvauspalveluissa tyoskentelee noin 190 henkiloa. Korvauspalvelut

jakautuvat kahteen osastoon, joista toisessa hoidetaan yrittajien, pk-yritysten ja



suuryritysten henkilovahinkoja ja toisessa yritysten likketoimintaan kohdistuvia vahinkoja.
Henkilokorvauspalveluissa hoidetaan kaikki lakisaateiset tyo- ja vapaa-ajan
tapaturmavahingot seka suurten yritysten tyokyky-, matka-, yksityistapaturma- ja
sairauskuluvahingot. Omaisuuden ja toiminnan korvauspalveluissa hoidetaan omaisuus-,
keskeytys ja vastuuvahinkoja, moottoriajoneuvo- ja kuljetusvahinkoja seka oikeusturva- ja

kybervahinkoja.

2 Nykytilanne

Tyoskentelen viestintaasiantuntijana Vahinkoyhtion korvauspalveluissa ja olen tyoskennellyt
tassa tyotehtavassa joulukuusta 2019 alkaen. Seuraavissa luvuissa kuvaan tarkemmin nykyista

tyoymparistoani, tyotehtaviani ja omaa osaamistani.
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Korvauspalveluiden viestintaasiantuntijana minulla on vastuu korvauspalveluiden sisaisesta ja
ulkoisesta viestinnasta (70 %). Vastaan myos korvauspalveluiden johtoryhman avustamisesta ja

korvauspalveluiden assistenttipalveluista (30 %).

Viestintaasiantuntijana vastuulleni kuuluu sisaisen viestinnan suunnittelua, toteutusta ja
kehittamista. Teen sisallontuotantoa sisaisen viestinnan kanaviin, kuten Teamsiin,
korvauspalveluiden uutiskirjeeseen ja LahiTapiolan intranettiin. Toimin korvauspalveluissa
Microsoft Teams -jarjestelman paakayttajana ja koulutan jarjestelman kayttoa henkilostolle.
Vastuullani on myos laadukkaiden esitysmateriaalien tuottaminen seka korvauspalveluiden
asiakasviestinnan osalta myyntimateriaalit, korvauksenhakuohjeet ja nettisivut.
Korvauspalveluiden johtoryhman avustaminen on osa tyonkuvaani ja kokoustamme
johtoryhman kanssa kuukausittain, jolloin toimin johtoryhman sihteerina. Kasittelen tyossani
paljon luottamuksellista aineistoa, joten salassapitotaito on ensisijaisen tarkea ominaisuus.
Vastaan myos korvauspalveluiden ostolaskujen tilidinnista ja tarkastamisesta. Hoidan
tapahtuma- ja kokousjarjestelyita seka matka- ja hotellivarauksia. Lisaksi tuuraan

Vahinkoyhtion viestintapaallikkoa ja johdon assistentteja tarvittaessa.

Tyonkuvani on todella monipuolinen ja itsenainen. Avoimen, energisen ja innostuneen
asenteen lisaksi tyossa edellytetaan myos erinomaisia vuorovaikutustaitoja. Tyossa vaaditaan
oma-aloitteista, aikaansaavaa ja kehittamishakuista tyoskentelyotetta. Liiketoiminnan
perusteiden tuntemus, kokonaisuuksien hallinta, tarkkuus ja vahva organisointikyky ovat
edellytyksia tassa tyotehtavassa menestymiselle. Lisaksi omaan erinomaiset kirjalliset
ilmaisutaidot ja vahvaa osaamista esitysmateriaalien tuottamisessa ja visualisoinnissa. Kaytan
sujuvasti erilaisia digitaalisia tyokaluja ja minulla on osaamista Microsoft 365 Office-

sovellusten kaytossa, jonka avulla pyrin edistamaan vuorovaikutteisempia tyoskentelytapoja.



Henkilokorvauspalveluissa toteutettiin tammikuussa 2021 asiantuntijakysely, jossa henkilosto
paasi antamaan palautetta kaikille korvauspalveluiden asiantuntijoille. Kyselyssa paasi
arvioimaan kunkin asiantuntijan osaamista, yhteistyon sujuvuutta ja palveluasennetta seka
tavoitettavuutta arvosana-asteikolla 1=valttava, 2=tyydyttava, 3=hyva, 4=kiitettava ja
5=erinomainen. Kuviossa 2 on kuvattu kyselyn tulokset omalta osaltani eli sain kustakin

arvioinnista hieman yli kiitettavat arvosanat ja olen tuloksiin erittain tyytyvainen.

Keskiarvo

Osaaminen omassa tehtavassaan 4,2

Tavoitettavuus 43

n =67
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y

— Keskiarvo 4,3

Kuvio 2: Asiantuntijakyselyn palautteet (Korvauspalveluiden asiantuntijakysely 1/2021)

Kyselyssa oli mahdollisuus jattaa myos avointa palautetta ja palautteessa minua kuvattiin
ystavalliseksi, positiiviseksi, auttavaiseksi, helposti lahestyttavaksi ja selkeaksi viestijaksi.
Avointen palautteiden perusteella olen myos aina valmis auttamaan, pidan lupauksistani
kiinni ja minulla on hyva asenne. Muutamassa palautteessa mainittiin myos, etta ei tiedeta
ihan tarkkaan, mita kaikkea tyonkuvaani kuuluu. Tama pitaa varmasti osittain paikkansa,
koska osa tyotehtavistani, kuten johtotiimin avustaminen, ei ndy suoraan esimerkiksi
korvausneuvojien arkeen. Tama opinnaytetyo ja tasta jaettavat kokemukset vastaavat tahan
palautteeseen ja tyonkuvastani kiinnostuneet henkilot saavat kattavan katsauksen

tyotehtaviini taman paivakirjaraportoinnin kautta.
2.2  Sidosryhmat tyoyhteisossa

Viestintaa tulee tarkastella koko yrityksen nakokulmasta ja myoskin yksittaisten eri
kohderyhmien kannalta (Bergstrom & Leppanen 2018, 259). Tyotehtavani painottuvat
paaasiassa sisaiseen viestintaan, joten tarkeimmat sidosryhmani ovat yhtioryhman sisaisia
henkiloita. Kuviossa 3 on kuvattu kaikki sidosryhmani. Sisaisia sidosryhmiani ovat
korvauspalveluiden johtotiimi, korvauspalveluiden esimiehet ja muu henkilosto, Suurasiakas-
yksikko, Vakuutus ja ulkomaanpalvelut-yksikko, yhtioryhman assistentit, yhtion
viestintapaallikko ja HR-paallikko, koko yhtioryhman viestintayksikko ja markkinointi seka

talousyksikko. Ulkoiset sidosryhmat koostuvat yhteistyokumppaneista ja asiakkaista, joka
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tarkoittaa kaytannossa yritysasiakkaita (yrittajia, pk-asiakkaita, kasvuyrityksia ja

suurasiakkaita). Lisaksi toimintaymparistooni vaikuttaa myos kilpailijat.

5 i Johtotiimi i Asiakkaat g A
{ Esihenklst : f ' ' Kilpailijat 3
Pojamuu

- henkildsté

.':Suurusiukus-": . ; Yhteistys-

. RYHMAT ;

 Vakuutukset
{ ja ulkomaan- }

. palvelut-  ; N % yksikkd
“, Yksikkd -

Assistentti- Viestintd-
,  palvelut L yksikks

Kuvio 3: Viestintaasiantuntijan sidosryhmat

Tyoskentelen aktiivisimmin korvauspalveluiden johtotiimin, esihenkiloiden ja muun
henkiloston kanssa. Omaan tiimiini eli korvauspalveluiden johtotiimiin kuuluu
korvauspalveluiden yksikon johtaja (oma esimieheni), korvausosastojen palvelujohtajat,
laaketieteellinen johtaja seka kehityspaallikko. Sama porukka toimii myos korvauspalveluiden
johtoryhmana, johon kuuluu lisaksi korvauspaallikko, HR-paallikko ja talouspaallikko
(controller). Lisaksi teen tiiviisti yhteistyota myos yhtion muiden assistenttien ja

viestintayksikon kanssa.
2.3 Vuorovaikutustaidot viestintaasiantuntijan tyotehtavassa

LahiTapiolan toimintatavat perustuvat kolmelle arvolle, jotka ovat hyvantahtoisuus, intohimo
ja rohkeus. Hyvantahtoisuus tarkoittaa sita, etta haluamme asiakkaillemme,
tyokavereillemme ja ymparoivalle yhteisoille hyvaa. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta
puhumme toisistamme hyvaa niin kasvotusten kuin selan takana. Arvoissamme intohimoisuus
kuvaa sita, etta teemme tyotamme suurella sydamella sinnikkaasti ja periksi antamattomasti.
Olemme aina valmiita auttamaan toisiamme ja olemme kunnianhimoisia palvelemaan
asiakkaita seka kehittymaan omassa tyossa. Rohkeudesta puolestaan kertoo
kekseliaisyytemme ja paatoksentekokykymme. Ehdotamme ja kokeilemme uusia, entista
parempia toimintatapoja ja rohkaisemme myos asiakkaita seka tyokavereitamme tekemaan
niin. (LahiTapiola 2021, b.)
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Viestintaasiantuntijan tyotehtavassa edellytetaan erinomaisia vuorovaikutustaitoja ja
esimerkillista arvojemme mukaista toimintaa. Kevaalla 2020 maailmanlaajuinen
koronapandemia ajoi lahes koko LahiTapiolan tyontekijat kuukausiksi kotikonttoreille ja
etatyohon siirtyminen oli iso ponnistus myos yrityksen sisaisessa viestinnassa. Lisaantynyt
etatyo on lisannyt erilaisten digitaalisten tyokalujen kayttoa, mutta niiden haasteena on
aidon yhteyden puuttuminen. Tyoyhteison vuorovaikutuskulttuurissa lasnaolon merkitys on
suuri, koska sen avulla rakentuvat ennen kaikkea luottamus, arvostus ja kunnioitus toista
kohtaan, mitka ovat hyvan tyoilmapiirin kulmakivia. Etakokouksissa vuorovaikutus on paaosin
pelkkaa puhumista ja kuuntelemista, vaikka todellisuudessa vuorovaikutukseen sisaltyy monia
eri ulottuvuuksia. Etana vuorovaikutuksesta jaa pois sanaton viestinta eli kaikki eleet, ilmeet,
mitka elavoittavat ja selkeyttavat viestia. Digitaalisten alustojen myota sisainen viestinta on
muuttunut ja vapaa-ajan tavat tulevat tyoelamaan. Sosiaalisesta mediasta tutut tykkaykset,
kommentit ja reaktiot antavat valittoman palautteen nyt myos tyoelaman puolella ja
viestinta on entista epamuodollisempaa. Taytyy kuitenkin muistaa, etta digitaalinenkaan
vuorovaikutus ei tapahdu itsestaan. Se vaatii henkilostolta uusien toimintatapojen
opettelemista ja rohkeutta heittaytya mukaan. Digitaalisessa ymparistossa tyoskennellessa eri
viestintavalineiden ja -kanavien kayttoon on laadittava selkeat pelisaannot, jotta niiden
kautta tapahtuva viestinta on tehokasta. Yhteisollisyyden ja tiimihengen nakokulmasta on
tarkeaa, etta on mahdollista kayda myos vapaamuotoista keskustelua. Viestintaasiantuntijana
tehtavani on avustaa ja kouluttaa digitaalisten valineiden kaytossa seka kannustaa ihmisia

rohkeasti avoimeen vuorovaikutukseen.
2.4 Viestinnan kehittaminen korvauspalveluissa 2019-2021
Viestinnan kehittaminen 2019-2020

Olen tyoskennellyt viestinnan parissa lahes kaksi vuotta, koska aloitin korvauspalveluissa
viestintavastaavana jo kevaalla 2019. Ensimmaisena toimenpiteena oli Vahinkoyhtion tyotilan
(Sharepoint) lanseeraaminen koko Vahinkoyhtion yhteiseksi viestintakanavaksi (nykyaan
Teams). Korvauspalveluiden sisaisen viestinnan parantamiseksi aloitin tekemaan viikoittain
korvauspalveluiden sisaista uutiskirjetta kevaalla 2019. Myos korvauspalveluiden nettisivut,
korvauksenhakuohjeet ja myyntimateriaalit on paivitetty LahiTapiolan elamanturvan brandin

mukaisiksi vuosien 2019 ja 2020 aikana.

Toteutimme myo0s korvauspalveluiden sisaisen viestinnan nykytilan kartoituskyselyn
marraskuussa 2019 ja kyselyn aiheena oli sisaisen viestinnan kanavat ja niiden toimivuus.
Seurantakyselyt toteutettiin toukokuussa 2020 ja lokakuussa 2020. Viestinnan numeerisena
mittarina vuodelle 2020 oli kysymykset henkiloston omasta aktiivisuudesta sisaisena viestijana
ja sisaisen viestinnan toimivuus yleisella tasolla (johdon, esimiesten ja viestintaasiantuntijan

onnistuminen tyotehtavassaan). Tavoitteena vuodelle 2020 oli, etta henkiloston oma
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aktiivisuus sisaisena viestijana arvosanojen 9-10 osuus olisi vahintaan 40 % (11/2019 toteuma
30 %) ja korvauspalveluiden sisainen viestinta yleisella tasolla arvosanojen 9-10 osuus olisi
vahintaan 50 % (11/2019 toteuma 39 %). Henkiloston oma aktiivisuus sisaisena viestijana nousi
5 %-yksikkoa ollen 2020 lokakuussa 35 % ja viestinnan toimivuus yleisella tasolla nousi 4 %-
yksikkoa ollen 43 %. Aivan tavoitteisiin ei paasty, mutta kyselyissa saadun avoimen palauteen

perusteella korona-ajan kriisiviestinnassa onnistuttiin erinomaisesti.

Vuosi 2020 on sisaltanyt paljon muutosviestintaa aiemmasta organisaatiomuutoksesta ja
koronapandemiasta johtuen. Teams maariteltiin sisdisen viestinnan ensisijaiseksi tyovalineeksi

ja korvauspalveluille seka yhtion muille yksikoille pidetty useita Teams koulutuksia.

Viestinnan painopisteet 2021

Viestinnan painopisteena vuonna 2021 on sisaisen viestinnan kehittaminen, jossa kiinnitetaan
erityista huomiota muutosviestintaan ja strategiaviestintaan seka ulkoisessa viestinnassa
asiakasviestinnan kehittamiseen. Viestintasuunnitelma hyvaksytaan korvauspalveluiden
johtoryhmassa helmikuussa ja yksityiskohtaisempi tavoiteasetanta tehdaan
paivakirjaraportointijakson ensimmaisella viikolla, joten kuvaan vuoden 2021 painopisteita

tarkemmin ensimmaisessa viikkoanalyysissa.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella ja kehittaa viestintaasiantuntijan
tyoskentelya seka ulkoisen etta sisaisen viestinnan tyotehtavissa. Sisaisessa viestinnassa
tavoitteena on kiinnittaa huomiota erityisesti korvauspalveluiden muutosviestinnan

kehittamiseen. Lisaksi tavoitteena on viestintaasiantuntijan tyonkuvan selkeyttaminen.

Paivakirjaraportoinnin aikana Henkilokorvauspalveluissa on tulossa organisaatiomuutos, jonka
vuoksi esimiehet tarvitsevat tukea ja sparrausta muutosviestinnassa. Muutoksen myota
tarvitaan myos asiakasviestintaa ja tulen paivittamaan korvauspalveluiden
asiakasmateriaaleja vastaamaan paremmin asiakassegmenttien tarpeita. Lisaksi
raportointijaksolle osuu huhtikuussa toteutettava korvauspalveluiden sisaisen viestinnan
kysely, jonka toteutusta ja tuloksia aion raportoida tassa opinnaytetyossa. Korvauspalveluiden
viestintasuunnitelma hyvaksytaan johtoryhman kokouksessa helmikuun aikana ja

viestintasuunnitelmassa maaritellaan tarkemmin tavoitteet ja toimenpiteet vuodelle 2021.

Keskustelemme saannollisesti johtotiimin seka osastojen viikkopalavereissa viestintamme
onnistumisesta ja siita saadusta palautteesta. Keskusteluiden pohjalta paatamme yhdessa

mahdolliset korjaavat toimenpiteet.



13

3 Paivakirjaraportointi

Opinnaytetyo toteutetaan paivakirjamuotoisena aikavalilla 15.2.-23.4.2021. Raportoin 10
viikon ajan paivittain omaa tyotani, kehittamistani ja kehittymistani viestintaasiantuntijana.
Aloitan jokaisen viikon kirjoittamalla viikkosuunnitelman kuluvalle viikolle, johon tiivistan
kyseisen viikon tavoitteet. Jokaiselle raportointiviikolle on maaritelty teema, jonka avulla
kirjoitan ammattikirjallisuuteen ja sahkoisiin lahteisiin perustuvan viikkoanalyysin jokaisen

raportointiviikon paatteeksi.

3.1 Viikko 1: Tavoitteet ja onnistumissuunnitelma

Viikkosuunnitelma viikolle 1

Taman viikon tarkeimpana tavoitteena on maaritella tavoitteet ja oma onnistumissuunnitelma
vuodelle 2021. Minulla on onnistumiskeskustelu (kehityskeskustelu) torstaina ja lahetan oman
suunnitelmani tavoitteistani esimiehelleni viimeistaan keskiviikkona etukateen
tutustuttavaksi. Talla viikolla minulla on perjantaina vapaapaiva, joten aikataulutan osan

loppuviikon tyotehtavista perjantain sijaan jo torstaille.

Maanantai 15.2.2021

Aloitan jokaisen paivani lukemalla Teams-viestit ja sahkopostit. Vastaan yleensa aina heti
kaikkiin viesteihin, jotka eivat vaadi suurempaa selvittelya. Muutoin pyrin vastaamaan
kaikkiin viesteihin samana tai ihan viimeistaan seuraavana paivana ja talloinkin kuittaan
lahettajalle, etta selvitan asiaa ja palaan mahdollisimman pian. Kuulen heti ensimmaisena
aamulla, etta viime viikon perjantaiksi ajastetut henkiloston ystavanpaivayllatykset eivat ole
menneet perille. Otin yhteytta palveluntarjoajaan ja sain lopulta lahjakoodit itselleni
sahkopostiin. Lahetin nama henkiloille itse manuaalisesti ja tahan sahkopostirumbaan kului yli

tunti ylimaaraista aikaa, johon en ollut varautunut tana aamuna.

Viikko alkoi korvausosastojen maanantaipalavereilla. Osallistun viestintaasiantuntijan roolissa
seka Henkilokorvauspalveluiden etta Omaisuuden ja toiminnan korvauspalveluiden
viikkopalavereihin. Palavereissa kaydaan lapi ajankohtainen tyotilanne ja siihen liittyvat
mahdolliset toimenpiteet. Viestinnan nakokulmasta keskustelemme palavereissa osastojen
ajankohtaisista tiedotettavista asioista, jotka laitan viikoittain korvauspalveluiden yhteiseen
uutiskirjeeseen. Tyostan uutiskirjeen mahdollisimman pitkalle valmiiksi jo edellisen viikon
perjantaina, mutta tarkistan aina viela maanantaina, onko intraan tullut uusia ajankohtaisia
uutisia, jotka olisi syyta nostaa mukaan saman viikon uutiskirjeelle. Palavereiden jalkeen
viimeistelen uutiskirjeen ja tavoitteenani on saada uutiskirje lahetettya klo 13 mennessa.

Teen aina ensin testilahetyksen itselleni, jolloin varmistan, etta kaikki linkit toimivat ja
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uutiskirje nayttaa visuaalisesti hyvalta. Talla kertaa vaadittiin nelja testilahetysta, jotta

uutiskirje lahti onnistuneesti matkaan.

Iltapaivalla valmistelin huomisen aamupaivan webinaarin materiaalia. Esiintyjat ovat
lahettaneet minulle omat esityksensa etukateen ja tarkistan, etta niissa on kaytetty
ajantasaista esityspohjaamme ja varmistan myos, etta materiaalit ovat visuaalisesti

LahiTapiolan markkinointiviestinnan mukaisia. Olen huomenna mukana webinaarissa
vastaamassa kaytannon jarjestelyista, joten menen tyoskentelemaan koko paivaksi

konttorille.

Tiistai 16.2.2021

Aamupaivalla toteutettu webinaari tyotapaturmavakuutuksen maksujarjestelmista ja
potilasvakuutuksen lakiuudistuksesta sujui hyvin. Webinaarin jalkeen minun vastuullani on
editoida webinaarin tallenne julkaisumuotoon ja vieda tallenteen julkaisulinkki LahiTapiolan

meklarisivustolle.

Webinaarin jalkeen kirjoitin Teams-kanavalle muistutuksen huomisesta LahiTapiola-ryhman
tulosjulkistustilaisuudesta, joka jarjestetaan huomisaamuna. Tein tasta viime viikolla
korvauspalveluiden henkilostolle yhteisen kalenterivarauksen, jotta kaikki muistavat liittya
tapahtumaan mukaan. Teams-viestissa muistutin siita, etta VPN-yhteys tulee katkaista
tilaisuuden ajaksi, jotta verkkoyhteydet eivat kuormitu liikaa. Lisasin loppuun viela
kuvakaappauksina ohjeistuksen VPN-yhteyden pois kytkemisesta. Joskus tallainen niin
sanotusti rautalangasta vaantaminen voi tuntua hieman liioitellulta, mutta pyrin
kiinnittamaan viesteissani huomiota siihen, etta taklaan jo etukateen mahdollisia

lisakysymyksia.

Lounaan jalkeen aloin valmistautumaan ylihuomiseen onnistumiskeskusteluun. Keskusteluun
valmistautuminen on olennainen osa onnistunutta keskustelua, joten kaytin iltapaivani
tayttamalla onnistumissuunnitelmaa ja pohtimalla taman vuoden tavoitteita. Palautin
mieleeni myos viimevuotisen onnistumissuunnitelman ja reflektoin ovatko siina tavoitellut
asiat toteutuneet. Vuosi sitten painotin asiantuntijaroolissa ammatillisen itsevarmuuden
vahvistamista ja itsensa johtamisen taitoja. Nama tavoitteet ovat mielestani toteutuneet
hienosti, joten talle vuodelle on maaritettava uusia kehityskohteita. Tavoitteet ja
kehityskohteet eivat yleensa putkahda mieleen ihan itsestaan, vaan pohtiminen vaatii
syvempaa mietiskelya. Valitettavasti muutamien juoksevien asioiden hoitaminen keskeytti
taman syvallisemman pohdintani - vastaan myos siita, etta meilla on tarpeeksi kasvomaskeja,
kasidesia ja muita puhdistusaineita esilla, joten kaytin aikaani suojavarustepisteiden
taydentamiseen. Tavoitteiden pohdinta jai siis osittain kesken ja varasin kalenteristani talle

lisaaikaa huomiseksi.
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Keskiviikko 17.2.2021

Aamu starttasi eilen mainitsemallani koko yhtioryhman henkiloston tulosjulkistustilaisuudella
ja taman jalkeen meilla oli myos Vahinkoyhtion varatoimitusjohtajan infotilaisuus, jossa
kaytiin lapi tarkemmin yhtiomme tuloksia ja onnistumisia vuonna 2020. Tallaiset tilaisuudet
ovat mielestani erittain tarkeita, jotta henkilosto pysyy ajan tasalla, miten meilla yrityksena
menee. Naiden tilaisuuksien tarkoituksena on rakentaa yhteista tilannekuvaa, luoda vakautta

ja uskoa tulevaan.

Aamun infotilaisuuksien jalkeen jatkoin eilista tavoitekortin tayttamista ja se osoittautui
yllattavan aikaa vievaksi. Viestintasuunnitelma vuodelle 2021 tukee tavoitteiden toteutumista
ja kirjasin onnistumissuunnitelmaani myos taman paivakirjamuotoisen opinnaytetyon
tavoitteet, koska taman kirjoittaminen tulee olemaan olennainen osa omaa kehittymistani
kevaan 2021 aikana.

Lounaan jalkeen kavin lapi tammikuussa toteutettujen strategiatyopajojen kyselyiden
tuloksia. Strategiaviestinnan viestintasuunnitelman mukaan jalkauduimme johtotiimin kanssa
kaikkiin korvauskasittelytiimeihin ja kavimme tyopajatyoskentelyn avulla paivitettya
strategiaa lapi. Jokaiselta tiimilta kysyttiin palautekyselyssa ”Miten onnistuimme
strategiaviestinnan workshopissa?” ja osallistujat saivat arvostella onnistumistamme
tahtiarvosanalla 1-5. Kyselyn tulokset on kuvattu kuviossa 4 eli saimme kokonaisarvosanaksi
3.81. Olemme tulokseen tyytyvaisia, mutta huomioitavaa on, etta kyselyyn vastasi ainoastaan

32 henkiloa eli otanta on melko pieni.

Miten onnistuimme
strategiaviestinnan
workshopissa?

* % %k Kk ¢

3.81 Yleisarvosana

32

Vastaukset

&) LAHITAPIOLA

Kuvio 4: Korvauspalveluiden strategiaviestinnan workshopin tulokset 2/2021
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Torstai 18.2.2021

Aamu alkoi yhteisella palaverilla Palveluyhtion palveluasiantuntijan kanssa. Han kertoi, etta
hanen tehtaviinsa kuuluu nykyaan myos sisaisen viestinnan kehittaminen heidan yksikossaan ja
toivoi minulta vinkkeja tahan. Sparrailimme aiheesta vajaan tunnin verran ja kerroin hanelle
korvauspalveluiden viestintasuunnitelmasta ja konkreettisena esimerkkina viestinnan
kehittamisesta naytin hanelle meidan viikoittaisia uutiskirjeitamme. Yhteistyopalaveri oli

mielestani onnistunut ja mietin, etta vastaavia sparrailuhetkia pitaisi olla enemman.

Seuraavaksi vuorossa oli taman viikon kohokohta eli tavoite- ja onnistumiskeskustelu.
Kavimme ensin lapi viime vuoden onnistumissuunnitelman lapi. Sen jalkeen kavimme
keskustelua tavoitteista ja tavoiteasetannasta vuodelle 2021. Esimieheni oli paaosin samaa
mielta ehdottamistani tavoitteista ja sovittiin, etta teen niihin viela pienia viilauksia ja
kaymme ne lapi ensi viikolla. Kavimme keskustelua myos onnistumissuunnitelmasta ja valitsin
kehitettaviksi painopisteiksi verkostoissa toimimisen seka ketteran oppijan valmiudet. Koen,
etta verkostoissa toimiminen on perusedellytys tassa tehtavassa onnistumiseen. Haluan
hahmottaa entista paremmin sisaiset verkostoni ja oppia hyvaksi havaittuja toimintamalleja
ryhman viestinnasta ja muilta alueyhtioiden viestintaammattilaisilta. Ketteran oppijan
valmiuksia tarvitsen erityisesti kevaalla tassa paivakirjaopinnaytetyossa. Toisaalta haluan
kehittaa ammattipatevyyttani myos tulevaisuudessa valmistumisen jalkeen. Minun tulee
huolehtia jatkuvasta oppimisesta osallistumalla ainakin pari kertaa vuodessa koulutuksiin,
niista saa uutta nakokulmaa ja hyvaa potkua omaan tyohon, luettavan ammattikirjallisuuden

lisaksi.

Iltapaivalla valmistelin seuraavan viikon uutiskirjetta. Normaalisti tyostaisin tata vasta
perjantaisin, mutta olen huomisen vapaalla, joten valmistelin uutiskirjetta jo tanaan. Ensi
viikolla on Etela-Suomessa hiihtolomaviikko, joten uutiskirjeessa kannattaa keskittya

perusasioihin ja jattaa suuremmat viestittavat asiat vasta seuraavalle viikolle.
Analyysi viikolta 1

Viikon tavoitteena oli tehda onnistumissuunnitelma ja maaritella tavoitteet kuluvalle
vuodelle. Poutalan (2016) mukaan tavoitteiden asettamisessa on tarkeaa muistaa ainakin
seuraavat asiat: 1) Tavoitteen pitaa olla yksinkertainen ja mitattavissa oleva. 2) Tavoite
taytyy kirjata ylos. 3) Tavoitteella pitaa olla joku aikaraja - se auttaa omalla tavallaan
tavoitteen asettamisessa.

Tavoitteiden asettamisessa paras jarjestys on se, etta ensin maaritellaan tavoitteet ja sen
jalkeen mittarit seka toimenpiteet. Tavoitteiden asettaminen on osa viestinnan strategista

suunnittelua ja se luo tekemiselle suuntaa seka auttaa keskittymaan olennaiseen. Viestinnan
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tavoitteiden tulee maaraytya koko organisaation tulevaisuuden tahtotilan ja strategian
toteuttamiseksi. (Juholin 2013, 58-59.)

Kuviossa 5 on kuvattu viestinnan painopisteet vuodelle 2021. Tarkeimpana painopisteena on
sisaisen viestinnan kehittaminen, johon sisaltyy strategiaviestinta ja muutosviestinta.

Neljantena paapainopisteena on asiakasviestinnan kehittaminen.

Viestinndn painopisteet 2021

Jatkuva, suunnitelmallinen ja tavoitteellinen viestinta

SISAINEN VIESTINTA STRATEGIAVIESTINTA  MUUTOSVIESTINTA ASIAKASVIESTINTA
TAVOITE TAVOITE TAVOITE TAVOITE

Sisaisen viestinnan onnistuminen: *  Kaikki tuntevat ja ymmartavat * Muutosviestintamme on *  Suugasiakkaiden asiakaskokemus ja
kyselyssa arvosanojen 9-10 osuus Vahinkoyhtion strategian & arvot suunniteltua ja yhdenmukaista kohtaamistén asiakaskokemus on
vahintaan 47% + Kaikilla on yhteinen ymmarrys erinomainen
strategian paivityksista ja * Henkilostolla on kokemus siita, etta
TOIMENPITEET vuosisuunnittelun painopisteista heidat otetaan mlkaan Al lidn asiakkaiden
painop
: e . T paatoksentekoon asiakaskokemuksen parantaminen
erromme ajankohtaisista asioista
avoimesti, selkeasti ja oikea- IMENPITE TOIMENPITEET
aikaisesti eri sisaisen viestinnan * Syvennimme sltlrategxaymmarrysta B v
kanavissa tyopajojen avulla seka lisaamme o sicaiselly nnalla r ' .
MITTARIT viestintaa strategiasta ja arvoista Viest] L nettisx \2}:113'L.$:1"wj3n
* Laadimme strategiaviestinnan f korvaui:senh{{kuotjed vastaamaan
Henkiloston oma-aktiivisuus suunnitelman ja paivitamme sita en asiakassegmenttien tarpeita
sisaisena viestijana (arvosana- osana viestintasuunnitelmaa 5 k
<

asteikko 4-10) Laadimme elaméanturvalahettildiden MITTARIT

Korvauspalveluiden sisdinen toimintasuunnitelman MITTW.—, 4 v -

viestinta yleisella tasolla (arvosana- MITTARIT ) - Suurasiakkaiden NPS

asteikko 4-10) ROIHU-h.e’!'*iIOstokys'e)yn viestintaan korvauspalvelut (asiakastutkimus)
+ Sisaisen viestinnan onnistuminen * ROIHU-henkilostokyselyn liittyvat kysymykset

(keskiarvo) strategiaan liittyvat kysymykset

4 : = Strategiatyopajojen onnistuminen
Korvauspalveluiden uutiskirjeen 29
avauspr tti (arvosana-asteikko 1-5)

* ROIHU PeoplePower -index

Lisda konkreettisia toimenpiteita ja aikataulua viestinnédn vuosikellossa 2021

Kuvio 5: Viestinnan painopisteet 2021 (Korvauspalveluiden viestintasuunnitelma 2021)

Sisaisen viestinnan tavoitteet 2021

Sisaisen viestinnan tarkeimpana toimenpiteena on kertoa ajankohtaisista asioista avoimesti,
selkeasti ja oikea-aikaisesti eri sisaisen viestinnan kanavissa. Sisaista viestintaa on mitattu
vuosina 2019-2020 tyoyhteisoviestinnan kyselyilla, jossa henkilostoa on pyydetty arvioimaan
4-10 arvosana-asteikolla sisaisen viestinnan toimivuutta yleisesti erityisesti johdon, esimiesten
ja viestintaasiantuntijan toimesta seka omaa aktiivisuuttaan sisaisena viestijana. Kysely
toteutetaan tana vuonna huhtikuussa. Tavoitteena tana vuonna korvauspalveluiden sisainen
viestinta yleisella tasolla arvosanojen 9-10 osuus vahintaan 47 % (10/2020 toteuma 43 %) ja
henkiloston oma aktiivisuus sisaisena viestijana arvosanojen 9-10 osuus on vahintaan 37 %
(10/2020 toteuma 35 %). Uutena seurattavana mittarina on sisaisen viestinnan toimivuuden
keskiarvo, jossa tavoitellaan arvosanaksi 8,29 (10/2020 toteuma 8,24). Seuraamme myos
korvauspalveluiden uutiskirjeen avausprosenttia, joka on vaihdellut edeltavana syksyna 53,9
%-73 % valilla. Avausprosenttiin ei ole asetettu erillista tavoitetta, mutta lahtokohtaisesti
sisaisessa uutiskirjeessa avausprosentin tulisi olla melko korkea, koska uutiskirjeessa

viestitaan tarkeaa ja olennaista tietoa.
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Strategiaviestinnan tavoitteet 2021

Strategia vaatii toteutuakseen viestintaa ja vuoropuhelua, koska strategia ei avaudu lukijalle
pelkastaan intrassa olevan PowerPoint-esityksen kautta. Strategian viestinnassa korostuu
erityisesti vuoropuhelun merkitys, jotta strategia voidaan ilmaista siten, etta kaikilla on
yhteinen ymmarrys strategiasta. Koko yrityksen henkiloston taytyy ymmartaa, mita heilta

odotetaan ja mihin strategialla pyritaan. (Juholin 2009, 112-113.)

Strategiaviestinnan tavoitteena on, etta koko henkilosto tuntee ja ymmartaa Vahinkoyhtion
strategian ja arvot. Tavoitteena on myos, etta henkilostolla on yhteinen ymmarrys vuosittain
tehtavista strategian paivityksista ja vuosisuunnittelun painopisteista. Toimenpiteena
strategiaviestintaan on syventaa strategiaymmarrysta tyopajan avulla seka lisata viestintaa
arjessa strategiasta ja arvoista. Lisaksi laadimme strategiaviestinnan suunnitelman ja
paivitamme sita jatkossa vuosittain osana viestintasuunnitelmaa. Strategiaviestintaa mitataan
vuosittain henkilostokyselyssa strategiakysymyksilla seka pyydamme henkilostolta palautetta
strategiatyopajojen onnistumisesta lyhyen kyselyn avulla. Otan vetovastuun myos

elamanturvalahettilaiden toimintasuunnitelman laatimisesta.

Muutosviestinnan tavoitteet 2021

Muutoksista viestiminen on tarkeaa, koska sen tavoitteena on auttaa henkilostoa
ymmartamaan mista muutoksessa on kyse, miksi se on valttamaton ja mita silla tavoitellaan.
Taman lisaksi muutosviestinnan tavoitteena on henkiloston osallistaminen muutoksen

toteuttamiseen. (Heiskanen, Lehikoinen 2010, 20.)

Muutosviestinnassa tavoitteenamme on, etta muutosviestintamme on suunniteltua ja
yhdenmukaista. Tavoitteena on, etta henkilostolla on kokemus siita, etta heidat otetaan
mukaan paatoksentekoon. Tuemme sisaisella viestinnalla henkiloston sopeutumista
muutoksiin ja niiden lapiviemiseen. Konkreettisena toimenpiteena teemme
Henkilostokorvauspalveluiden uudistumisesta oman viestintaaikataulun. Mittareina
muutosviestinnassa on henkilostokyselyn muutosviestintaan liittyvat kysymykset seka

PeoplePower index -mittari, joka mittaa kokonaisvaltaista tyotyytyvaisyytta.

Asiakasviestinnan tavoitteet 2021

Asiakasviestinnassa tavoitteenamme on suurasiakkaiden ja alueyhtioiden asiakkaiden
asiakaskokemuksen kehittaminen. Toimenpiteena paivitamme korvauspalveluiden nettisivut,
myyntimateriaalit ja korvauksenhakuohjeet vastaamaan eri asiakassegmenttien tarpeita.
Mittarina asiakasviestinnassa on suurasiakkaiden korvauspalveluiden NPS (Net Promoter
Score), mika tarkoittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta. NPS-luku saadaan selville

suurasiakkaille toteutettavasta asiakastutkimuksesta.
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3.2 Viikko 2: Elamanturvalahettilas-toiminta
Viikkosuunnitelma viikolle 2

Talla viikolla kalenterini nayttaa poikkeuksellisen tyhjalta palaverien suhteen ja tama johtuu
todennakoisesti Etela-Suomen hiihtolomaviikosta. Talla viikolla aion viimeistella
korvauspalveluiden viestintasuunnitelman seka tyostaa yhtiomme elamanturvalahettilaiden

toimintasuunnitelmaa talle vuodelle.
Maanantai 22.2.2021

Viikko alkoi tavalliseen tapaan korvausosastojen maanantaipalavereilla.
Henkilokorvauspalveluiden palvelupaallikolta tuli pyynto, etta muokkaisin heidan
yhteissahkopostilaatikkoonsa paremman ja selkeamman automaattivastauksen. Nykyisen
viestin muotoilu on koettu hankalaksi, koska viestissa sanotaan, etta vastaamme
yhteydenottoon mahdollisimman pian, mutta todellisuudessa osaan viesteista ei valttamatta
vastata ollenkaan. Sain idean, etta voisin tarkastella samalla myos Omaisuuden ja toiminnan
osaston yhteissahkopostilaatikkojen automaattivastauksia, koska nekin hieman eroavat
toisistaan. Otin asian itselleni tyolistalle, etta saadaan viilattua naista vastausviesteista

yhtenaiset ja selkeat koko korvauspalveluille.

Iltapaivalla minulla oli tyotunti yhtioryhman viestintatiimin yritysasiakasliiketoiminnan
viestintaasiantuntijan kanssa. Han on aloittanut tehtavassaan hiljattain ja tama tutustuminen
oli osa hanen perehdytystaan. Kavimme lapi tyotehtaviani ja han toivoi jatkossa
Vahinkoyhtiolta enemman juttuideoita ulkoiseen viestintaan yritysasiakasliiketoiminnan

osalta. Lupasin ottaa asiaa puheeksi myos oman tiimini kanssa.
Tiistai 23.2.2021

Tyonkuvaani kuuluu myos ostolaskujen tiliointia, joten kaytin tanaan aamupaivani laskujen
hoitamiseen. Tilioitavia laskuja saapuu minulle lahes paivittain ja tilioin laskuja kerran tai
kaksi viikossa erapaivien puitteissa. Ostolaskuja tilioidessa taytyy ottaa huomioon, etta
hyvaksyjalla eli seuraavalla kasittelijalla minun jalkeeni, on riittavasti aikaa hyvaksya laskut.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta pyrin lahettamaan laskut ajoissa hyvaksyjalle ainakin

viikkoa ennen laskun erapaivaa.

Iltapaivalla aloin tyostamaan elamanturvalahettilaiden vuosisuunnitelmaa. Kerron
viikkoanalyysissa tarkemmin, mita elamanturvalahettilastoiminta LahiTapiolassa tarkoittaa.
Tyoskentelyni keskeytti puhelu kollegalta, joka liittyi eiliseen keskusteluun
sahkopostilaatikkojen automaattivastauksista. Sovimme, etta palaan asiaan loppuviikosta

vastausehdotusten kera.
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Olen osallistumassa ensi viikolla ulkopuolisen jarjestajan Muotoile tyoyhteisoviestinta
toimivaksi -koulutukseen ja sain tasta muistutusviestin iltapaivalla. Viestissa oli myos
ennakkotehtava, jonka mukaan minun taytyisi haastatella muutamaa henkiloa ennakkoon
koulutuspaivien tyopajatyoskentelya varten. Tama tuli yllattaen melko nopealla aikataululla
ja ryhdyin heti tarkistamaan kollegoideni kalentereita loppuviikolta, jotta saisin haastattelut
tehtya. Voin hyodyntaa tassa ennakkotehtavassa myos korvauspalveluissa tehtyja
tyoyhteisoviestinnan kyselyita, mutta onnistuin loytamaan yhteensa nelja haastateltavaa

kummastakin korvausosastosta perjantaille, joten saan hyvin taman ennakkotehtavan tehtya.

Keskiviikko 23.2.2021

Aamupaivalla minulla oli tyotunti oman esimieheni kanssa. Pidamme puolentunnin tyotunteja
saannollisesti kahden viikon valein, joissa keskustelemme ajankohtaista asioista.

Keskustelimme tanaan myos tasta opinnaytetyosta ja tahan hankkimastani kirjallisuudesta.

Iltapaivalla minulla oli viestinnan tyotunti Omaisuuden ja toiminnan korvausosaston
palvelupaallikon kanssa, palvelujohtaja ei paassyt talla kertaa paikalle. Keskustelimme
aiemmin korvauspalveluiden kokouskaytannoista johtotiimin kanssa ja pyysin nyt
palvelupaallikolta nakemysta heidan osastonsa nakokulmasta. Han nosti esiin hyvan
ehdotuksen siita, etta meilla tulisi olla esimerkiksi nelja kertaa vuodessa tiimin yhteishenkeen
ja ryhmaytymiseen liittyvalla teemalla oleva palaveri. Aiheen voisi paattaa aina tiimin
nykyisesta tilanteesta riippuen, kuten tietylla tiimilla voi olla tarvetta palautekulttuurin
lapikaymiselle, kun taas toisella tiimille jollekin toiselle aiheelle. Osittain vastaavan tyyppiset
palaverit ovat jo varmasti toteutuneet, mutta tata ei ole aiemmin kirjattu ylos
korvauspalveluiden kokouskaytantoihin. Aiheen innoittamana keskustelimme myos paljon
organisaatiokulttuuriin ja palautteenantoon liittyvista teemoista ja siita, miten tarkeaa olisi
luoda turvallinen ilmapiiri, jossa luotetaan ja uskalletaan sanoa. Tuomisen (2018, 125)
mukaan psykologinen turvallisuus on avain asemassa, jotta tiimi voi menestya. Pahinta on se,
jos ihmisten aidot nakemykset, mukaan lukien luovuus ja ideat jaavat psykologisen
turvallisuuden puuttuessa piiloon. Keskustelussa oli hyvaa pohdintaa ja totesinkin tyotunnin

paatteeksi, etta ”olipas ihanan virkistavaa sparrailua”. Yhteistyossa on voimaal!

Torstai 24.2.2021

Sain tyOstettya yhteissahkopostilaatikkojen automaattivastaukset valmiiksi ja pyydan niista
kommentit ensi viikon maanantaina osastojen viikkopalavereissa. Henkilokorvauspalveluiden
osalta sainkin jo melkein heti vastauksen, etta hyvalta nayttaa. Uudistin automaattivastausta

myo0s niin, etta se on jatkossa myos ruotsiksi ja englanniksi.

Elamanturvalahettilaiden vuosisuunnitelman tyostoon meni lahes koko loppu paiva. Aluksi

suunnitelman teko tuntui hieman takkuiselta, kuten yleensakin jonkun isomman
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kokonaisuuden aloittaminen. Onneksi minulla oli apuna yhteisen suunnittelupalaverin
muistiinpanot, joilla paasin hyvin alkuun. Kerron toimintasuunnitelmasta ja tavoitteista lisaa

viikkoanalyysissa.
Perjantai 25.2.2021

Aamupaiva kaynnistyi ensi viikon uutiskirjeen valmistelulla. Minulla on tahan tarkoitukseen
aina toistuva varaus kalenterissani perjantaisin klo 9-10. Useimmiten saan perjantaina
uutiskirjetta melko pitkalle tyostettya, joten maanantaille jaa yleensa vain osastojen

viikkoterveisten lisaaminen ja ulkoasun viimeistely.

Seuraavaksi vuorossa oli tiistaina mainitsemani tyoyhteisoviestinnan haastattelut. Tein kaksi
parihaastattelua kummallekin korvausosastolle eli haastattelin yhteensa neljaa henkiloa.
Haastattelurunkona toimi koulutuksen jarjestajalta saadut ennakkokysymykset, joissa aiheena

muun muassa tyoyhteisoviestinnan kanavat, toimivuus, kehityskohteet ja parannusehdotukset.

Kaikkien haastateltavien mielesta viestintakanavista Microsoft Teams on kaikista eniten
kaytetyin ja selkein. Sisaista viestintaa on helpompaa seurata, kun kaikki viestinta on
suurimmaksi osaksi yhdessa paikassa. Sahkopostia kaytetaan yha enemman pelkastaan
asiakasviestintaan ja koetaan hyvaksi asiaksi, etta sisainen viestinta on ohjattu Teamsiin.
Tassa on kuitenkin hieman kayttajakohtaisia eroja ja kuulemma osa ei kayta Teamsia lahes
ollenkaan ja huolettaa, etta saavatko nama henkilot kaiken tarvittavan informaation.
Toimiviksi asioiksi haastatteluissa nousi avoimuus, joka nakyy esimerkiksi henkiloston paasyna
johtoryhman poytakirjoihin. Saannollinen uutiskirje koettiin erittain hyvaksi kaikkien
haastateltavien mielesta, koska uutiskirjeesta saa viikoittain kaikki olennaiset tiedotteet ja
yksi haastateltavista kertoi kayttavansa uutiskirjetta myos sisaiseen tiedonvalitykseen eli han
nostaa aiheita esiin omassa tiimipalaverissa. Parannusta toivotaan erityisesti viestinnan
selkeyteen esimiehilla ja asiantuntijoilla eli olisi syyta aina lukea huolellisesti oma viesti
ennen lahettamista. Koettiin myos, etta viestinta Teamsissa on osittain sirpaloitunut ja

kanavia on liikaa - olisi selkeampaa seurata vain muutamaa kanavaa.

Analyysi viikolta 2

Kaytin talla viikolla eniten tydaikaa elamanturvalahettilaiden toimintasuunnitelman
tyostamiseen, joten kasittelen aihetta taman viikon viikkoanalyysissa. Elamanturvalahettilas-
ohjelma on LahiTapiolan sisainen valmennusohjelma, joka vahvistaa henkilostomme
ymmarrysta ja osaamista liiketoiminnasta seka viestinnasta. Ryhman viestinnan toteuttama
jatkuva valmennus lisaa lahettilaiden valmiuksia toimia tyossaan omaa rooliaan laajemmin.
Elamanturvalahettilaiden tarkoituksena on viestia aktiivisesti ja LahiTapiolan aanensavyn
mukaisesti kaikissa kanavissa ja kohtaamisissa niin yrityksen sisaisissa kuin ulkoisissa

viestintakanavissa. (LahiTapiolan intranet.) Revon (2019) mukaan tyonantajannakokulmasta
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tyontekijalahettilyys lisaa organisaation toiminnan lapinakyvyytta ja tekee yrityksesta
helposti lahestyttavamman seka luotettavamman. Toiminta lisaa tyontekijoiden viihtymista,
osaamista seka tyonkuvan ja ammatin merkitysta. Onnistuessaan se myos houkuttelee uusia

mika kertoo myos yrityskulttuurista ja tyoilmapiirista.

Osallistuin itse valmennusohjelman starttipaiville marraskuussa 2019. Vahinkoyhtiossa on talla
hetkella kahdeksan elamanturvalahettilasta ja emme ole aikaisemmin tehneet omaa
toimintasuunnitelmaa. Saimme idean toimintasuunnitelman tekemiseen yhtioryhman
viestinnasta ja muiden yhtioiden lahettilailta, jotka ovat tehneet omalle
lahettilastoiminnalleen suunnitelmia. Pidimme lahettilaiden kanssa yhteisen
suunnittelupalaverin helmikuun alkupuolella ja sovimme, etta tyostan toimintasuunnitelmaa
keskusteluidemme pohjalta mahdollisimman pitkalle. Elamanturvalahettilaiden
toimintasuunnitelma sisaltaa Vahinkoyhtion elamanturvalahettilaiden esittelyn, yhtiomme
strategian, lahettilastoiminnan tavoitteet seka konkreettiset tavoitteet ja toimenpiteet
vuodelle 2021. Lisaksi toimintasuunnitelmaan on kirjattu lahettilaiden kayttamat

viestintakanavat seka roolit ja vastuut.

Kuviossa 6 on kuvattu Vahinkoyhtion elamanturvalahettilais-toiminnan tavoitteet. Tuemme
strategisten ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamista. Elamanturvalahettilaat ovat
tarkeassa roolissa strategian viestimisesta keskustelun ja vuorovaikutuksen kautta. Juholinin
(2010, 118-119) mukaan strategiasta tarvitaan myos henkiloston omakohtaista pohdintaa
strategian perusviestien ja tarinan lisaksi. Strategia voi toteutua ainoastaan silloin, kun
ihmiset todella toimivat sen mukaan. Elamanturvalahettilaiden keskustelut henkiloston kanssa
ovat aivan avainasemassa strategian kaytantoon viemisessa toimimme myos viestivan
elamanturvaajan esimerkkina muille. Vauhditamme myos LahiTapiolan tunnettuutta

houkuttelevana tyonantajana nakymalla aktiivisesti ulkoisissa viestintakanavissa.

Elamanturvaldhettilas-
toiminnan tavoitteet

Tuemme strategisten ja liiketoiminnallisten
tavoitteidemme saavuttamista.

Viemme kaytantoon strategiaa Vahinkoyhtiossa ja
toimimme viestivan elaméanturvaajan esimerkkina muille.

Vahvistamme intohimoista elamanturvakulttuuria.

Vauhditamme LahiTapiolan tunnettuutta
elamanturvayhtiona ja houkuttelevana tyénantajana
nakymalla aktiivisesti ulkoisissa kanavissa.

Kuvio 6: Elamanturvalahettilas-toiminnan tavoitteet (Elamanturvalahettilaiden

toimintasuunnitelma 2021)
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Keskustelemme toimintasuunnitelmasta yhdessa lahettilaiden kanssa ensi viikon torstaina ja
lyomme lukkoon lopulliset toimenpiteet talle vuodelle. Varmistamme toimintasuunnitelman
ajantasaisuuden ja toimenpiteiden toteutumisen kokoustamalla lahettilaiden kanssa
vahintaan kahden kuukauden valein ja pidamme palavereista poytakirjaa. Toteutettaviin
tempauksiin liittyen kokoustamme tarvittaessa useammin. Toimin lahettilaiden Teams-tiimin

paakayttajana ja olen vastuussa yhteisten kokousten koollekutsumisesta.

3.3 Viikko 3: Muotoile tyoyhteisoviestinta toimivaksi

Viikkosuunnitelma viikolle 3

Osallistun tiistaina ja keskiviikkona Muotoile tyoyhteisoviestinta toimivaksi -koulutukseen ja
toivon, etta saan koulutuksesta hyvaa nakokulmaa ja vinkkeja tyoyhteisoviestinnan
kehittamiseen. Lisaksi tuleva viikko sisaltaa ainakin seuraavan viikon johtoryhmakokouksen
valmisteluita seka viime viikolla mainitsemani elamanturvalahettilaiden

jatkosuunnittelupalaverin.

Maanantai 1.3.2021

Maaliskuu starttasi niin sanotusti taydella hoyrylla - maanantai oli niin kiireinen, etta
kaytannossa soin myos lounaani tyopisteen aarella. Henkilokorvauspalveluiden johtotiimilta
tuli toiveena viestia uutiskirjeessa tilannekatsausta 1.4. tulevasta organisaatiomuutoksesta.
Tilannekatsaustekstin kirjoittamisen lisaksi paivitin samalla organisaatiomuutosta varten
tehdyn viestintaaikataulun ajan tasalle. Muutoksen tueksi on toteutettu helmikuussa ja
tullaan toteuttamaan myos maaliskuussa erilaisia tyopajoja, joissa henkilosto paasee mukaan
suunnittelemaan tulevia tyoskentelytapoja. Parhaita toimintatapamuutoksia saadaan aikaan,
kun tyontekijat otetaan mukaan suunnitteluun jo varhaisessa vaiheessa. Mahdollisuus
vaikuttaa oman tyon suunnitteluun ja itsemaaraamisoikeus ovat tyontekijoille tarkeita

motivaatiotekijoita. (Pirinen 2014, 19.)

Iltapaivalla valmistelimme ensi viikon johtoryhman kokousta esimieheni kanssa. Meilla on
kaytantona suunnitella noin viikkoa ennen korvauspalveluiden johtoryhman kokousta ja
valmistella kokouksen aiheet ja aikataulu. Esityslistan valmistuttua muistutan kaikkia
johtoryhman jasenia tulevasta kokouksesta yhteisessa Teams-kanavassa ja pyydan kaikkia
toimittamaan omat esitysmateriaalinsa ajoissa yhteiseen kokouskansioon, jotta kaikki ehtivat

tutustua materiaaleihin ennen kokousta.

Tiistai 2.3.2021

Tanaan oli ensimmainen koulutuspaiva ulkopuolisen kouluttajan jarjestamassa Muotoile
tyoyhteisoviestinta toimivaksi koulutuksessa. Koulutuksen tavoitteena on oppia hyodyntamaan

palvelumuotoilun keinoja tyoyhteisoviestinnan kehittamisessa. Olen aiemmin Laurean
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opinnoissani osallistunut palvelumuotoilun kurssille, joten palvelumuotoilun prosessi oli
minulle entuudestaan tuttu. En ole aiemmin ymmartanyt, etta prosessia voi kayttaa myos

tyoyhteisoviestinnan kehittamisessa.

Ensimmaisena koulutuspaivana kavimme lapi palvelumuotoilun teoriaa lapi, jonka
ensimmaisena vaiheena on tutkiminen. Vaiheen tavoitteena on kerata ymmarrysta aidoista
tarpeista, toiveista, tunteista ja tilanteesta kehitystyon pohjaksi. Olennaista on kerata
todellista ymmarrysta eika tyytya olettamaan asioita. Edellisen viikon perjantaina tekemani

tyoyhteisoviestinnan haastattelut toimivat taman vaiheen materiaalina.

Seuraavana vaiheena oli tiivistaminen, jonka tavoitteena on tiivistaa keratty aineisto
ymmarrettavaan muotoon, jotta sita voidaan hyodyntaa palvelumuotoiluprosessin seuraavissa
vaiheissa. Tyostin haastatteluiden pohjalta kaksi viestijapersoonaa empatiakartan avulla.
Kokosin karttaan haastatteluista vastauksia kuuteen eri lokeroon: 1) mita henkilo ajattelee ja
tuntee 2) kuulee 3) nakee 4) sanoo ja tekee seka 5) mitka ovat hanen kipupisteensa ja 6)
onnistumiset. Taman jalkeen suunnittelimme pienryhmassa palvelupolkua tietyn
viestijapersoonan nakokulmasta. Koin taman hyvaksi harjoitukseksi, koska huomaan
suunnittelevani viestintaa usein johdon tai viestijan nakokulmasta, joten tassa konseptissa

keskityttiin todella miettimaan viestintaa tietyn valitun viestijapersoonan nakokulmasta.
Keskiviikko 3.3.2021

Toisena koulutuspaivan alkupuoliskolla kokeilimme erilaisia ideointimenetelmia. Koin
toimivaksi "Mina - Me - Kaikki” -ideointimenetelman, jossa tyoskenneltiin viiden henkilon
ryhmissa. Ensin vaiheessa Mina - kirjoitettiin itsenaisesti neljan minuutin ajan kaikki omat
ideat ratkaistavaan ongelmaan liittyen. Tarkeinta on, ettei pysahdy missaan vaiheessa vaan
kirjoittaa rohkeasti kaikki hulluimmatkin ideat ylos. Taman jalkeen vaiheessa Me - jokainen
ryhmassa oleva siirtyi seuraavan tiimin jasenen ideoihin ja kirjoitti kahden minuutin ajan
uusia ideoita tai jatkoi edellisen kirjoittajan ideoita. Tama vaihe toteutettiin nelja kertaa,
kunnes lopulta jokainen palasi omien ideoidensa pariin. Viimeisessa vaiheessa Kaikki -
jokainen luki omaan diaan tulleet ideat ja valitsi naista kolme parasta ideaa. Sen jalkeen
jokainen kertoi valitsemistaan ideoista tarkeimmat ajatukset koko ryhmalle, jolloin saatiin
monipuolisesti ajatuksia yhteisen keskustelun pohjaksi. Pidin tasta ideointimenetelmasta,
koska se oli helppo toteuttaa ja kaikki osallistuivat ideointiin. Taman ideointimenetelman

voisin ehdottomasti vieda kaytantoon myos meidan organisaatioomme.
Torstai 4.3.2021

Tanaan kavimme elamanturvalahettilaiden kanssa yhteista toimintasuunnitelmaa lapi. Olimme
tyytyvaisia tavoitteisiin ja toimenpiteisiin. Ensimmaisena teemme kevaan aikana sisaisiin

viestintakanaviin kaikkien elamanturvalahettilaiden esittelytekstit. Toukokuulle on
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suunnitteilla yhteinen tempaus eli Opitaan yhdessa -kampanja, tosin tarkoituksenamme on
keksia kampanjalle viela jokin napakampi nimi. Kaytannossa ideana on, etta pyydamme
henkilokunnanvakuutuksista vastaavan asiantuntijan kertomaan LahiTapiolan vakuutuksista
yhteisesti luennolla kaikille. Tavoitteenamme on huolehtia henkiloston elamanturvasta eli
muistutamme henkilostoa mahdollisuudesta varata aikaa oman vakuutusturvan

tarkistamiseen.

Perjantai 5.3.2021

korvauspalveluiden uutiskirjeen sisaltoja, tein muutamia viilauksia Omaisuuden ja toiminnan
osaston korvauksenhakuohjeisiin ja kasittelin ostolaskuja. Iltapaivalla osallistuin tiimini

viikkopalaveriin ja paivitin tehtavalistaani ensi viikolle.
Analyysi viikolta 3

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) tarkoittaa palveluiden innovointia, suunnittelua ja
kehittamista muotoilun menetelmien avulla. Palvelumuotoilussa kaytetaan selkeaa prosessia
ja helppokayttoisia menetelmia seka tyokaluja, jotka tuovat palvelun kayttajat keskioon.
Erilaisten asiakaspersoonien avulla voidaan helposti konkretisoida ja myos testata nopeasti

erilaisia aineettomia palvelukonsepteja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71).

Palvelumuotoiluprosessin kuvaamiseen on monia eri tapoja ja tassa koulutuksessa kuvattiin
prosessia palvelumuotoilun tuplatimantin avulla. Kuviossa 7 on kuvattu prosessin vaiheet eli

1) tutki ja kartoita 2) ymmarra ja maarittele 3) kehita ja ideoi ja 4) toimita ratkaisu. (Ahtola

2020.)
TUTKIJA YMMARRA JA KEHITAJA -\_,«’, TOIMITA

KARTOITA MAARITTELE IDEOI RATKAISU

Kehitystarpeen Ratkaisun

tunnistaminen

Ongelman

maarittely lanseeraus

Kuvio 7: Palvelumuotoilun tuplatimantti (Arter 2020; Design Counsel)
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Muotoile tyoyhteisoviestinta toimivaksi koulutuksen lopputuotteeksi kehitimme prototyypin
valmiista konseptista. Ryhmani ydinajatus lahti lilkkkeelle kysymyksesta ”"Miten
tyoyhteisoviestinnan tarkein tieto saavuttaa kaikki kohderyhmat?”. Keskustelun pohjalta
paadyimme siihen lopputulemaan, etta esimies on kaikkein tarkein viestija, koska tieto
valittyy ennen kaikkea esimiehen kautta hanen omalle tiimilleen. Prototyypin konseptin
nimeksi valikoitui: Esimies - Tervetuloa tiedon lahteelle. Kaytannossa ideana on perustaa
esimiehille ja viestinnalle yhteinen foorumi, esimerkiksi Teams-ryhma, jonka avulla kaikki
esimiehet voivat saada kaikkia koskevan tarkeimman tiedon keskitetysti samasta paikasta.
Viestinnasta vastaava henkilo toisi kanavalle yhtenaista materiaalia ja tietoa, jolloin
varmistetaan, etta tieto kulkee tasaisesti ja saman laatuisena kaikkiin tiimeihin.
Toteutuessaan tama konsepti toisi esimiehille enemman aikaa kaytannon tyon tekemiseen ja

vahentaisi yksittaisia kyselyita asioista, kun kaikki tieto on keskitettyna yhteen paikkaan.

Ideoimaamme konseptia ei ole suoraan sellaisenaan kaytossa korvauspalveluissa. Osallistun
viestintaasiantuntijan roolissa molempien korvausosastojen maanantaipalavereihin, mutta
kaikille yhteista keskustelufoorumia koko korvauspalveluiden johtotiimin, esimiesten ja
viestinnan kesken ei ole. Korvausosastojen maanantaipalaverit ajavat osittain asiaa, mutta
niissa keskitytaan paaasiassa ajankohtaisen tyotilanteen lapikaymiseen, joten jollain tavalla
taytyisi varmistaa myos kaiken muun tiedonkulku esimiesten kautta tiimipalavereihin.
Toteutuessaan yhteinen foorumi voisi tuoda myos ajansaastoa esimiehille, jolloin heista
jokaisen ei tarvitsisi erikseen seurata aktiivisesti esimerkiksi intraa, vaan tietoa jaettaisiin

yhteisessa foorumissa.

Koulutus oli kokonaisuudessaan mielenkiintoinen ja melko hyodyllinen. Kuullessani
tyoyhteisoviestinnan kokemuksia muiden yritysten viestintahenkiloilta havaitsin, etta meilla
korvauspalveluissa on moni asia jo ennestaan todella hyvin. Oli myos hienoa huomata, etta
pystyin jakamaan muille osallistujille vinkkeja toteuttamiini Teams-koulutuksiin ja

tyoyhteisoviestinnan kehittamiseen liittyen.

Sain koulutuksesta myos itselleni muutamia jatkokehitysideoita tyoyhteisoviestinnan kyselyita
varten. Kun mittaamme viestintaa yleisella tasolla seka henkiloston omaa aktiivisuutta
viestijoina arvosanoilla 4-10, niin jatkokysymyksena arvosanan 4-8 antaneilta voisi pyytaa
tarkempia perusteluita arvosanaansa. Talloin kyselyyn vastaaja joutuisi pohtimaan
syvallisemmin antamaansa arvosanaa ja naista vastauksista voi saada hyvia kehityskohteita
sisaiseen viestintaan. Lisaksi eraassa yrityksessa oli kysytty tyoyhteisoviestinnan kyselyssa
henkilostolta aiheita ja juttuideoita, joista he haluaisivat kuulla esimerkiksi uutiskirjeessa tai
blogikirjoituksina. Voisin hyodyntaa tata kysymysta seuraavassa tyoyhteisoviestinnan

kyselyssamme.
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3.4 Viikko 4: Johtoryhmatyoskentely

Viikkosuunnitelma viikolle 4

Taman viikon teemana on johtoryhmatyoskentely ja tiistaina on maaliskuun
korvauspalveluiden johtoryhman kokous. Johtoryhmatyoskentelyyn kuuluu talla viikolla
kokouksen valmistelu, oman tilannekatsauksen kirjoittaminen, johtoryhman kokous seka

poytakirjan puhtaaksi kirjoittaminen ja jakelu sidosryhmille.

Maanantai 8.3.2021

Henkilokorvauspalveluiden maanantaipalaverissa paatimme uutisoida taman viikon
uutiskirjeessa sisaisen rekrytointi-ilmoituksen projektityoskentelyyn liittyen seka uudet
nimitysuutiset. Yleensa vastaavat uutiset tiedotetaan myos osaston Teams-kanavalla, mutta
halusimme tietoisesti uutisoida nama ainoastaan uutiskirjeella ja kokeilla nostaisiko tama
uutiskirjeen avausprosenttia. Laitoin kuitenkin Teams-kanavalle viestin, jossa kerroin, etta
uunituore uutiskirje on juuri kilahtanut kaikille sahkopostiin, jossa paljon tarkeita asioita
luettavaksi. Tama kerasi yhteensa 20 tykkaysta ja ainakin nimitysuutiset oli bongattu
uutiskirjeesta, koska pian kommenttikenttaan tuli onnitteluita nimitetyille henkiloille.
Mielestani tama on ehdottomasti yksi parhaita Teamsin ominaisuuksia, etta kaikki paasevat
tykkaamaan ja reagoimaan samaan keskusteluun samaan tapaan kuin sosiaalisessa mediassa.

Sahkopostilla eika uutiskirjeella ei ole vastaavaa yhteisollista vaikutusta.

Tein iltapaivalla valmisteluita huomista johtoryhman kokousta varten. Johtoryhmassa
kaytantonamme on, etta jokainen johtoryhman jasen kirjoittaa kokousta varten
tilannekatsauksen omalta vastuualueeltaan eli kirjoitin kokousta varten tilannekatsauksen
viestinnan osalta. Tilannekatsauksen on tarkoituksena kertoa oman vastuualueen

ajankohtaiset asiat seka kertoa omalla vastuulla olevien toimenpiteiden etenemisesta.
Kirjasin katsaukseen ajankohtaisten asioiden lisaksi uutiskirjeen avausprosentit helmikuulta:

e Viikolla 6: 39 %
e Viikolla7:53,5%
e Viikolla 8: 48 %
e Viikolla 9: 59,3 %

Ottaen huomioon, etta kyseessa on sisainen uutiskirje, jossa on paljon olennaista tietoa oman
tyon kannalta, niin nama avausprosentit ovat melko alhaisia. Viime lokakuussa
tyoyhteisoviestinnan kyselyssa kysyttiin ”Kuinka hyodylliseksi koet korvauspalveluiden
uutiskirjeen?” ja vastaajista 35 % kertoi kokevansa uutiskirjeen erittain hyodylliseksi ja 57 %
melko hyodylliseksi eli yhteensa valtaosa 92 % kyselyyn vastanneista kokee uutiskirjeen

hyodylliseksi. Kyselyyn vastasi lokakuussa 115 henkiloa eli noin 60 %, joten todennakoisesti
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nama samat aktiiviset kyselyyn vastanneet henkilot lukevat myos viikoittain uutiskirjetta.
Talloin siis noin 40 % henkilostosta ovat syysta tai toisesta passiivisia. Tama on valitettava
havainto, josta haluan ehdottomasti keskustella lisaa oman tiimini ja esimiesten kanssa, etta
miten voisimme aktivoida naita passiivisia henkiloita. Ensimmaisena tulee mieleen Muotoile
tyoyhteisoviestinta toimivaksi koulutuksessa oppimani viestijapersoonat. Pitaisiko
korvauspalveluista tutkia ja selvittaa tietyntyyppiset viestijapersoonat, jonka jalkeen lahtea
suunnittelemaan viestintaa paremmin juuri naiden viestijapersoonien nakokulmasta. Tama on

erinomainen aihe pohdittavaksi jatkossa viestinnan kehittamista ajatellen.
Tiistai 9.3.2021

Tiistai alkoi kolmen tunnin korvauspalveluiden johtoryhman kokouksella. Kokouksessa oli
paljon asiaa ja toimin kokouksen sihteerina. Kirjaan itselleni muistiinpanoja kokouksessa
kaydysta keskustelusta ja kuuntelen erityisen tarkasti puheenjohtajan nostot, suunnitelmat

asioiden etenemisesta seka tehdyt paatokset.

Lounaan jalkeen aloin tyostamaan asiakasohjetta tilanteisiin, joissa vahinko sattuu
ulkomailla. Sain korvausasiantuntijoiltamme ohjeen asiasisallon ja tilasin ohjeesta edellisella
viikolla kaannokset ruotsiksi ja englanniksi. Kaannokset palautuivat minulle eilen, joten nyt
on vuorossa ohjeen ulkoasun viimeistely visuaalisempaan muotoon. Taman jalkeen vien kaikki
kieliversiot LahiTapiolan aineistopalveluun, jossa jokaiselle ohjeelle maaritellaan oma
pysyvaislinkki. Kaytannossa asiakasyrityksemme voivat jakaa kyseisen ohjeen linkkia omalle
henkilostolle tai laittaa sen vaikkapa omaan intraansa. Tama mahdollistaa sen, ettei
asiakkaille tarvitse turhaan lahetella ohjeita sahkopostitse PDF-tiedostoina ja ohjeen linkki
sailyy aina samana. Jos ohjeeseen tarvitsee tehda paivityksia tai muutoksia, niin vien
jarjestelmaan uuden version ja se paivittyy automaattisesti samaan linkkiin. Nain asiakkailla
on aina ajantasainen versio viimeisimmasta korvausohjeesta itsellaan. Viestintaasiantuntijana
vastaan naista korvauspalveluiden asiakasohjeista ja korvauksenhakuohjeiden paivittaminen

on myos yhtena toimenpiteena viestintasuunnitelmassa 2021.
Keskiviikko 10.3.2021

Varasin kalenteristani aamupaivan johtoryhman kokouksen poytakirjan puhtaaksi
kirjoittamiseen, ja viimeistelyyn meni kokonaisuudessaan reilu kaksi tuntia. Lopuksi lahetin
poytakirjan johtoryhman puheenjohtajalle luettavaksi. Taman jalkeen viimeistelin
poytakirjan puheenjohtajalta saamieni tasmennysten osalta ja lahetin poytakirjan
sahkopostitse tiedoksi Vahinkoyhtion johtotiimille, korvauspalveluiden henkilostolle ja
muutamalle muulle sidosryhmalle. Lopuksi lisasin poytakirjan viela korvauspalveluiden Teams-

kanavalle, jonne arkistoidaan kaikki korvauspalveluiden johtoryhman poytakirjat.
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Torstai 11.3.2021

Tanaan minulla oli tyotunti esimieheni kanssa ja keskustelimme elamanturvalahettilaiden
toimintasuunnitelmasta. Han piti toimintasuunnitelmasta ja sovittiin, etta varaan meille
yhteisen palaverin elamanturvalahettilaiden kanssa, jotta voimme sparrailla ja keskustella

teemoista porukalla.

Iltapaivalla minulla oli palaveri Vahinkoyhtion assistenttien kanssa. Kavimme lapi
ajankohtaisia asioita muun muassa koronatilanteen viestintaan ja suojavarusteiden jakeluun

liittyen.
Perjantai 12.3.2021

Olin varannut aamupaivalle yhteisen viestinnan tyotunnin oman esimieheni ja
korvausosastojen palvelujohtajien kanssa. Keskustelimme viestintasuunnitelman osalta
korvauspalveluiden kokouskaytannoista ja sovimme, etta kayn viestintasuunnitelman lapi
jokaisessa tiimissa huhtikuun aikana. Tama on minulle erinomainen tilaisuus paasta
vierailemaan jokaisessa tiimissa ja miettia my0os, miten voisin innostaa passiivisia henkiloita

esimerkiksi lukemaan uutiskirjetta tai olemaan aktiivisempia yhteisessa Teams-ryhmassa.

Iltapaivalla viikkopalaverissa keskustelimme viestinnan osalta korvauspalveluiden uutiskirjeen
osalta tulevista juttusarjoista. Alkuvuonna uutiskirjeella on ollut kaikkien eri korvauslajien
esittelyita ja juttusarja tulee paatokseen maaliskuussa. Viime syksyna aloittamamme
kuukauden johtoryhmalainen juttusarja tulee paatokseen maaliskuussa eli juttusarjassa
jokainen johtoryhmalainen on kirjoittanut vuorotellen avaustekstin uutiskirjeeseen.
Tyoyhteisoviestinnan kysely on tulossa huhtikuussa ja ehdotin, etta kysyisimme henkilostolta
toiveita tulevista juttusarjoista eli millaisia sisaltoja he toivovat uutiskirjeelle ja
mahdollisesti myos ideoita, kuka tai ketka aiheista osaisivat parhaiten kirjoittaa. Mielestani

johdon lisaksi kirjoittajiksi olisi hyva kytkea mukaan myos esimiehia ja asiantuntijoita.
Analyysi viikolta 4

Johtoryhman tehtavana on suunnitella ja ohjata tehokkaasti lilkketoimintaa ja koko
organisaatiota. Onnistumiseen tarvitaan selkeaa, ajantasaista ja oikea-aikaista viestintaa.
Valpolan (2021, 96) mukaan johtoryhma on parhaimmillaan jasenilleen iloinen ja energinen,
jokaisen vahvuuksia hyodyntava yhteiso, mika saa liikketoiminnan kukoistamaan ja ihmiset
voimaan hyvin. Hanen (2021, 96) mukaansa oman johtoryhman roolin pystyy maarittelemaan
kysymalla jokaiselta johtoryhman jasenelta, mika on johtoryhman tehtava. Vastauksissa voi

olla yleensa melko iso hajonta, mika kertoo erilaisten ihmisten johtamisnakemyksista.

Kuviossa 8 on kuvattu johtamisen osa-alueet, joita ovat lilketoiminta (asiat), suhteet

(ihmiset), toimitusprosessi seka innovaatioprosessi. Naihin vaikuttaa ainakin nelja eri asiaa,
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joita ovat yrityksen tarkoitus eli missio, yrityksen arvot, keskeiset sidosryhmat seka

ydinosaamiset. (Valpola 2021, 96.)

YRITYKSEN TARKOITUS JA MISSIO
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Kuvio 8: Johtamisen osa-alueet (Toimiva johtoryhma 2021)

Johtoryhman viestinta jakautuu karkeasti kahteen luokkaan: 1) informointiin paatoksista ja
paatoksenteon valmistelusta seka 2) eri tahojen kuulemiseen, keskusteluihin ja ylipaataan
vuoropuheluun eri sidosryhmien ja organisaation kanssa. Organisaation rakenne, tehtava ja
muut ominaisuudet vaikuttavat siihen, minka verran johtoryhman keskusteluita voidaan
raportoida. Esimerksi porssiyhtion johtoryhma ei voi olla avoin paatosten suunnittelu- ja
valmisteluvaiheessa, koska tallaiset vapaamuotoiset keskustelut aiheuttavat helposti
esimerkiksi markkinahuhuja, joita on vaikea hallita. (Juholin 2009, 188-190.)
Korvauspalveluiden johtoryhman paatoksenteosta voidaan raportoida melko avoimesti, joten
poytakirjamuotona toimii selostuspoytakirja. Yleisimmat poytakirjatyypit ovat
paatospoytakirja, keskustelupoytakirja ja selostuspoytakirja. Paatospoytakirjaan merkitaan
ainoastaan tieto siita, mita kokouksessa on paatetty ja keskustelupoytakirjaan merkitaan
kaikki kokouksessa kaytetyt puheenvuorot. Selostuspoytakirja on puolestaan
paatospoytakirjan ja keskustelupoytakirjan valimuoto. Selostuspoytakirjaan merkitaan tieto
paatoksista ja referoidusti tiivistykset kokouksessa kaydysta keskustelusta, mutta kuitenkaan

sanatarkkaa keskustelua ei kirjata poytakirjaan. (Kansallinen Sivistysliitto ry.)
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Aiemmin tehdyissa tyoyhteisOviestinnan haastatteluissa ja kyselyissa, on kehuttu viestinnan
avoimuutta ja yhtena avoimuutta lisaavana tekijana on koettu se, etta henkilostolla on paasy
johtoryhman poytakirjoihin. Vaikka poytakirja ei itsessaan ole ainoa johdon viestintavaline,
niin selostuspoytakirja on ehdottomasti viestinnallisesti informatiivisempi kuin esimerkiksi
paatospoytakirja. Juholinin (2009, 190) mukaan poytakirjan jakamisessa henkilostolle ajoitus
on merkittavaa avoimuuden kannalta. Jos poytakirja jaetaan viikkojen tai kuukausien paasta
niin avoimuuden idea haviaa, koska yleensa tieto on jo ennen sita levinnyt sisaisten

verkostojen kautta eteenpain.

3.5 Viikko 5: Muutosviestinta

Viikkosuunnitelma viikolle 5

Opinnaytetyoni yhtena tavoitteena on muutosviestinnan kehittaminen korvauspalveluissa.
Henkilokorvauspalveluiden uusi organisaatio on tulossa voimaan 1.4.2021 alkaen. Osa
muutoksista konkretisoituu jo talla viikolla, joten aion keskittya Henkilokorvauspalveluiden

johtotiimin avustamiseen muutosviestinnassa.

Maanantai 15.3.2021

Esittelin korvauspalveluiden viestintasuunnitelman Henkilokorvauspalveluiden johtotiimille
maanantaipalaverissa. Sovittiin, etta kayn lapi viestintasuunnitelman kaikissa
kasittelytiimeissa huhtikuun aikana. Esityksen aikana nousi puheeksi muutosviestinta ja
erityisesti parhaillaan meneillaan olevat muutokseen liittyvat tyopajat, joiden paatoksista ei
ole tiedotettu tarpeeksi. Sovittiin, etta tyopajoista vastaavat palvelupaallikot lahettavat
minulle tyopajojen materiaalit ja viimeistelen ne yhdenmukaisiksi, jonka jalkeen vien
materiaalit Teamsiin kaikille katsottavaksi. Todettiin myos, etta talla viikolla on tarpeen
pitaa yhteinen osastoinfo, koska viimeisimman infon jalkeen oli annettu palautetta, ettei
infossa ehtinyt kysya kysymyksia ja aika loppui kesken. Pidamme palvelupaallikoiden johdolla
taman viikon torstaina osastoinfon, jossa kaydaan yhteisesti lapi uudet tyojarjestelyt ja tahan

asti pidettyjen tyopajojen materiaalit.

Omaisuuden ja toiminnan korvauspalveluiden maanantaipalaverissa sovittiin myos, etta
viestintasuunnitelma tullaan kaymaan lapi kaikissa tiimeissa huhtikuun aikana. Tama on
minulle hyva tilaisuus paasta kysymaan tiimeista palautetta viestinnan onnistumisesta ja
kehityskohteista. Haluaisin kayttaa hyodyksi jotakin osallistavaa lahestymistapaa, joten

taytyykin varata ensi viikolta kalenterista aikaa viestintakiertueen ideointiin.

Tiistai 16.3.2021

Minulla oli tyotunti Henkilokorvauspalveluiden palvelujohtajan kanssa ja keskustelimme

paljon muutokseen liittyvasta viestinnasta. Organisaatiomuutoksessa toteutetaan myos
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puhelinnumerouudistus ja lupasin paivittaa uuden puhelinnumeron verkkosivuillemme seka
kayda lapi alueyhtioiden verkkosivut, ettei siella ole vaaria puhelinnumeroita. Sovittiin myos,
etta paivitan suurasiakkaiden osalta asiakasvastuullisten palvelupaallikkojen yhteystiedot
Teamsissa olevaan PowerPoint-esitykseen ja suunnittelen tahan liittyvaa viestintaa

suurasiakasyksikolle.
Keskiviikko 17.3.2021

Kaytin aamupaivan muutostyopajojen materiaalien viimeistelyyn ja jaoin ne Teamsissa
organisaatiomuutoskansioon. Julkaisin aiheesta viestin Teams-kanavalla ja tahan tuli
ainoastaan yksi tykkays, joka oli yhdelta esimiehelta. Tama yllatti, koska luulin, etta
tyopajojen sisallot kiinnostaisivat henkilostoa enemman. Kavin myohemmin katsomassa
SharePointin puolella, etta tyopajojen materiaaleja oli avattu vain 10 kertaa. Tama on
todella vahan, kun vertaa esimerkiksi uuden organisaatiokaavion katselukertoihin, joita on yli
200 kertaa.

Iltapaivalla alkoi korvausjarjestelman paatostekstien paivitysprojekti, jossa uudistamme
korvausjarjestelman paatostekstit yhdessa palveluasiantuntijan ja korvausasiantuntijan
kanssa. Henkilokorvauspalveluissa on uudistettu viime vuonna kaikki tekstiviestipohjat,
hylkayspaatospohjat ja sahkopostipohjat uuteen muotoon eli LahiTapiolan uuden aanensavyn
mukaiseksi. Olennaisin ja isoin muutos uudessa aanensavyssamme on teitittelyn muuntaminen
sinutteluksi. Paivitettavia paatoslausekkeita on kaikkiaan noin 900, josta jaoimme aluksi
tehtavaksi 100 lauseketta jokaiselle. Sovimme seuraavan palaverin aiheen tiimoilta huhtikuun
puolivaliin. Perustimme viestintaa varten oman Teams-keskustelun, jossa viestimme projektin

etenemisesta.
Torstai 18.3.2021

Henkilokorvauspalveluiden organisaatiomuutokseen liittyva osastoinfo jarjestettiin
palvelupaallikoiden johdolla aamupaivalla. Aikaisemmissa infoissa on ollut aanessa paaosin
osaston palvelujohtaja ja nyt oli hyva, etta myos tiimien esimiehet paasivat aaneen. Infossa
kerrottiin muun muassa tilannekatsausta tahan asti pidetyista tyopajoista seka eilen

aloitetuista uusista tyojarjestelyista.

Iltapaivalla minulla oli viestinnan tyotunti Omaisuuden ja toiminnan korvauksien
palvelujohtajan ja palvelupaallikon kanssa. Keskustelimme ajankohtaisista aiheista ja

sovimme myos aikataulun viestintakiertueesta huhtikuussa heidan osastollaan.
Perjantai 19.3.2021

Otamme ensi viikon uutiskirjeeseen painotuksen (tyo)hyvinvointi nakokulmalla, joten kirjoitin

juttua OURA-hyvinvointisormuksesta. Kaikki halukkaat Vahinkoyhtion henkilostosta saivat
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hankkia alkuvuodesta tyonantajan avustuksella OURA-sormukset. Nyt sormuksia on ehditty
kayttaa parin kuukauden ajan ja onkin hyva aika jakaa kayttajakokemuksia ja vinkkeja muille.
Avaan aiheesta myos viestiketjun Teamsiin ja laitamme jutun kaikkiin Vahinkoyhtion
uutiskirjeisiin. Linkkaan juttuun mukaan myos aiemmin pidetyn webinaarin tallenteen, jossa

laakari kay lapi vinkkeja sormuksen kayttoon seka uneen ja palautumiseen liittyen.

Analyysi viikolta 5

Nykypaivan tyoelama on jatkuvaa muutosta ja tasta syysta muutosjohtaminen on tarkea taito
erityisesti esimiehelle. Muutosprosessissa taytyy huomioida seka yksittaisen tyontekijan etta
koko tyoyhteison tarpeet. Muutos on aina kriisi ja yksilon ensimmaisena huolena onkin: ”Miten
minulle kay tassa muutoksessa?” Talloin esimiehella on tarkea rooli tarjota tukea ja hanen on
oltava kiinnostunut jokaisesta tyontekijasta ja heidan selviytymisestaan muutoksessa. Usein
on tarpeen tukea henkildita myos yksilollisesti, silla muutoksessa tarvittavan tuen tarve voi
vaihdella suuresti. Erilaisia muutosrooleja on esimerkiksi sitoutuja, yhteistyohaluinen,
kannattaja, hyvaksyja, puolueeton, valinpitamaton, purnaaja, hidastelija ja sabotoija.
Muutosvastarinta kuuluu olennaisena osana muutosprosessiin, koska kaikki muutokset
herattavat aina myos ristiriitaisia tunteita ja epailyja lopputuloksesta. Tasapainoilu naiden
kaikkien muutosroolien valilla voi tuntua haastavalta, mutta avain onnistuneeseen
muutokseen on se, etta yhdessa sovitut asiat hoidetaan kunnialla loppuun asti. Tama vaatii
johtotiimilta jamakkyytta vieda muutosprosessi suunnitellusti maaliin. Muutosprosessi vaatii
oman viestintasuunnitelman ja on tarkeaa varata saannolliset palaverit koko muutosprosessin
ajaksi. Muutokselle tulee varata riittavasti aikaa ja muutostyossa tulee korostaa yhteisollista
oppimista. Muutosviestinnassa on kiinnitettava huomiota viestinnan avoimuuteen,

rehellisyyteen ja ymmarrettavyyteen. (Tammi 2007.)

Juutin ja Virtasen (2009, 104-105) mukaan viestinnan merkitysta tyoyhteisojen
muutostilanteissa ei voi olla korostamatta liikaa. Tama johtuu siita, etta organisaatiot,
tyoyhteisot ja niissa toimivat ihmiset muodostavat todella monimutkaisen verkoston, jonka
sisaisen vuorovaikutusuhdeverkoston ymmartaminen on hankalaa. Esimiesasemassa toimivilla
henkiloilla on todella merkittava rooli muutosviestinnan toteuttajina, koska esimiehet ovat
avainasemassa tyoyhteisoviestinnassa. Muutosten johtaminen on jatkuvaa vuorovaikutusta
ihmisten kanssa ja siihen vaaditaan avointa viestintaa. Viestinnan maara ja laatu ratkaisevat
muutoksen johtamisessa onnistumisen. Merkitsevaa on ainoastaan se, etta mita ihmiset

kuulevat ja millaisia tulkintoja he tekevat kuulemastaan. (Juuti ym. 2009, 151.)

Muutosprosessi voidaan kuvata elinkaarimallin avulla, jonka lahtokohtana on Kubler-Rossin
vuonna 1969 luoma muutoskayra (Change Curve). Muutoskayran avulla muutoksen eri vaiheet
kuvataan tyontekijan nakokulmasta ja tama auttaa esimiesta ja johtoa ymmartamaan

tyontekijoiden kayttaytymista muutoksen eri vaiheissa. Kuviossa 9 on kuvattu muutoskayra ja
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muutoksen elinkaari viidessa eri vaiheessa: 1) sokki, epatoivo ja kieltaminen 2) pelko ja viha
3) masentuminen 4) ymmarrys ja hyvaksynta 5) eteenpain jatkaminen. Tama muutoskayra

kuvaa yleisesti ihmisen tyypillista kayttaytymista kriisitilanteessa.

A
Sokki Epatoivo
Kieltaminen >
Eteenpain
o jatkaminen
c
>
—
Pelko Ymmarrys ja
hyvaksynta
Viha
Muutoksen Masentuminen ;
alku Alka >

Kuvio 9: Muutoskayra (Kubler-Ross 1969). (Pirinen 2014)

Muutoskayra lahtee pohjalta kohti nousua, kun tyontekija hyvaksyy muutoksen
vaistamattomyyden. Esimiehella on tarkea tehtava kannustaa ja vahvistaa oikeaa suuntaa.
Talloin tyontekija alkaa kokea tunteen tasolla hyvaksyntaa, toivoa seka luottamusta.
Vahitellen nama tunteet kaantyvat myos suoritustason nousuksi ja innostukseksi. Uusien
toimintatapojen tuominen arkeen ja hyotyjen konkretisointi on esimiehen tehtava eli hanen
tulee nayttaa oikeaa suuntaa omalla toiminnallaan. Strategisessa viestinnassa yhtena
ulottuvuutena on yhteisollisyyden rakentaminen ja vahvistaminen seka me-hengen
yllapitaminen ja yhteen hiileen puhaltaminen. Nama ovat todella tarkeita ja hyodyllisia
elementteja myos muutoksessa ja muutosviestinnassa onnistumisessa. Kun yhteisollisyyden
tunne on vahva, on myos muutoksen ymmartaminen ja hyvaksynta helpompaa. Muutokseen
liittyvia kysymyksia, huolia ja iloja voidaan jakaa luottamuksen hengessa. (Juholin 2017, 124;
Pirinen 2014, 56.)

Henkilokorvauspalveluiden muutosprosessi alkaa pian kaantymaan tai varmasti on jo osalla
kaantynyt ymmarryksen ja hyvaksynnan suuntaan. Organisaatiomuutos astuu voimaan
huhtikuun alussa, mutta muutosprosessia on tehty ja suunniteltu jo viime vuoden lopulta
lahtien. Kevaan lopulla muutoksessa tulee toteutettavaksi viela tarkea vaihe eli eteenpain
jatkaminen. Muutosprosessin lopuksi on tarkeaa arvioida seka muutosprosessia etta
muutoksen lopputuloksia. Myos tama vaihe on syyta tehda osallistavan lahestymistavan kautta

yhdessa henkiloston kanssa. Eteenpain jatkamisen vaiheessa tulee nostaa esiin onnistumiset
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ja lopputulokset. Kun muutoksen vaiheet on arvioitu ja kayty lapi, niista on syyta kirjata ylos
opit tulevia muutoksia varten. Pirinen (2014, 59) kertoo, etta liian usein muutoksen
loppumista ja loppupalautetta ei kayda kunnolla lapi, jolloin muutoksen lopputulokset voivat
jaada henkilostolle epaselviksi. Toisaalta myos muutoksen lopussa moni alkuvaiheessa koettu
haaste voikin nayttaa nyt helpolta ja itsestaan selvalta. Eteenpain jatkamisen kannalta
tyontekijoille on myos tarkeaa kokea, etta muutosprojekti loppui. Vaikka tyoelama sanotaan
olevan nykypaivana jatkuvaa muutosta niin muutosprosessilla, kuten organisaatiomuutoksella
on aina selkea muutosprosessinsa, jossa on alku ja loppu. Joskus myos itse muutosprosessi voi

olla opettavaisempi ja tarkeampi, kuin itse lopputulokset. (Pirinen 2014, 58-59.)
3.6  Viikko 6: Tyoyhteison vuorovaikutus etatyossa
Viikkosuunnitelma viikolle 6

Kalenterini nayttaa tulevalle viikolle melko rauhalliselta palaverien suhteen. Tulevalla viikolla
tehtavalistallani on ainakin muutosviestintaa suurasiakasyksikkoon, nettisivu-uudistuksen
sisallon suunnittelua, asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutuksen suunnittelua ja

korvauspalveluiden allekirjoitusohjeen paivitys.
Maanantai 22.3.2021

Henkilokorvauspalveluiden maanantaipalaverissa sovimme suurasiakasyksikolle
toteutettavasta organisaatiomuutokseen liittyvasta viestinnan sisallosta. Teimme viime
viikolla ehdottamaani viestiin pienia viilauksia ja sovittiin, etta viestitin aiheesta talla
viikolla, kun saan asiakasvastuullisten palvelupaallikkojen yhteystiedot paivitettya

diaesitykseen Teamsissa.

Iltapaivalla keskustelin eraan palvelupaallikon kanssa etatyoskentelyn haasteista palaverin
keskustelun ja vuorovaikutuksen suhteen. Keskustelimme siita, etta etatyossa osa ihmisista ei
keskity kasiteltaviin asioihin etapalavereissa, vaan lukevat esimerkiksi sahkoposteja tai
tekevat muita toita samalla. Meidan kaikkien yksi vahvimmista perustarpeista on tulla
nahdyksi ja kuulluksi, joten pohdimme voisiko aihetta nostaa jotenkin tulevissa uutiskirjeissa

tai ottaa asiaa puheeksi esimerkiksi huhtikuun tulevalla viestintakiertueella.
Tiistai 23.3.2021

Kuuntelin aamupaivalla Viesti Ry:n Tokkiiko tiedonkulku - Nain kehitat yhteistyota ja
yhteisollisyytta etatyoaikana webinaarin. Webinaarissa tarkasteltiin tyoyhteisoviestintaa
kolmen kehittamisen osa-alueen kautta: 1) tyoyhteison viestinta- ja vuorovaikutusosaaminen
2) tyohon soveltuvat viestinnan ja vuorovaikutuksen alustat ja 3) tyoyhteisossa jaetut
viestinnan ja vuorovaikutuksen saannot. Webinaarin aihe sopii erinomaisesti eilisiin

pohdintoihin etatyoskentelyn vuorovaikutukseen liittyen.
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Keskiviikko 24.3.2021

Keskiviikkoaamu alkoi koko LahiTapiolan markkinointi- ja viestintahenkiloiden yhteisella
palaverilla. Palaverissa kaytiin lapi tulevia markkinointi- ja viestintakampanjoita kevaalle ja
kesalle. Paaasiassa palavereiden aiheet liittyvat yleensa ulkoiseen viestintaan ja minun taytyy
erityisesti seurata mita yritysasiakasliiketoiminnan viestinnasta kerrotaan. Naissa palavereissa

kuulee hyvin myos muiden alueyhtioiden ajankohtaisia kuulumisia.

Iltapaivalla suunnittelimme kehityspaallikon ja viestintapaallikon kanssa
Henkilokorvauspalveluiden nettisivun uudistusta. Tavoitteenamme on luoda selkea ja
asiakaslahtoinen sivusto, josta asiakas loytaa tietoa esimerkiksi puhelinpalvelun
jonotusajasta, kasittelyn etenemisesta ja usein kysytyista kysymyksista. Sisalto on nyt lahes
valmiina, mutta minulla ei ole oikeuksia meidan ulkoisille nettisivuillemme, joten
tarvitsemme viestintapaallikon apua kaytannon toteuttamisessa. Kavimme lapi erilaisia
vaihtoehtoja sivuston uudistamiseen ja keskustelun pohjalta paadyimme siihen, etta luomme
kokonaan uuden suoraosoitteen, jota on helppo markkinoida asiakkaille esimerkiksi

sahkopostin allekirjoituksen yhteydessa.

Torstai 25.3.2021

Tanaan suunnittelimme alueyhtioiden asiakkaiden asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutusta.
Tavoitteenamme on tehda yhteensa 30 puhelinhaastattelua huhtikuun loppuun mennessa.
Haastattelemme alueyhtioiden myyntihenkiloita, yritysasiakkaita seka vahingoittuneita.
Haastattelun tuloksia kaytetaan alueyhtioasiakkaiden palveluiden kehittamiseen. Teemme
haastatteluita neljan hengen ryhmassa pareittain siten, etta toinen haastattelee ja toinen
kirjaa keskeisimmat asiat ylos. Odotan innolla ja mielenkiinnolla ensimmaisia haastatteluita,

jotka toteutetaan huhtikuun ensimmaisella viikolla.

Perjantai 26.3.2021

Tyostin tanaan korvausasiantuntijan kanssa eraan yritysasiakkaan korvauksenhakuohjetta, ja
han kertoi samalla spontaanisti positiivista palautetta. Han on siirtymassa yhtion sisalla
toiseen tyotehtavaan ja han paasi mukaan uuden yksikon Teams-ryhmaan. Harmikseen han
huomasi, etta uudessa Teams-ryhmassa ei ole juuri lainkaan aktiivista kanavakeskustelua.
Hanen mukaansa me korvauspalveluissa olemme ihan edellakavijoita Teamsin kaytossa ja se
on kuulemma minun ansiotani. Tallaisesta spontaanista palautteesta tulee aivan valtavan
hyva fiilis! Olen tehnyt paljon toita taman muutoksen eteen ja pyrkinyt kehittamaan
tyoyhteisoviestintaa juuri tahan suuntaan, etta sisaisessa viestinnassa kaytetaan ensisijaisesti

Teamsia ja sahkoposti priorisoidaan asiakkaille.
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Kaytin iltapaivan korvauspalveluiden allekirjoitusohjeen paivittamiseen. Olen aiemmin tehnyt
allekirjoitusohjeen Word-tiedostona, jonka alussa on sisallysluettelo. Viime syksyna yhtion
muut yksikot paivittivat allekirjoitusohjeensa PowerPoint esitykseen, joten ajattelin kokeilla
samaa toteutustapaa myos meille. PowerPointissa on ehdottomasti se etu, etta ohjeesta saa
tyylikkaamman ja visuaalisemman. LahiTapiolan viralliset allekirjoitusohjeet loytyvat
intrasta, mutta teen meidan ohjeeseemme muutamia tasmennyksia korvauspalveluiden
osalta. Ohje on tarkoitus lanseerata ensi viikolla ja ottaa 1.4.2021 organisaatiomuutoksen

myota kayttoon Henkilokorvauspalveluiden uudistetut allekirjoitusbannerit.

Analyysi viikolta 6

Kuluvalla viikolla olen pohtinut tyoyhteison toimivaa vuorovaikutusta etatyoaikana. Toimiva
vuorovaikutus edellyttaa selkeita saantoja viestinnassa kaytettavien valineiden osalta.
Korvauspalveluiden viestintasuunnitelmassa on kuvattu yhteiset viestintakaytannot eli
tyoyhteisoviestinnan kanavat ja sisallot seka kokouskaytannot. Lisaksi viestintasuunnitelmassa
kuvatut ohjeistus Teamsin ja sahkopostin kaytosta seka painotettu vahvasti sita, etta Teams
on ensisijainen viestintakanava kaikessa sisaisessa viestinnassa. Kuviossa 10 on kuvattu ohjeet
mita viestitaan Teamsin yleisilla kanavilla, muilla kanavilla ja yksityisissa keskusteluissa seka

mitka asiat viestitaan sahkopostitse.

yleisella muilla kanavilla

Teams-tiimin yleiselld kanavalla viestitaén koko osastolle tarkoitetut Kanavien nimet ovat aiheita eri keskusteluille tai keskusteluryhmille -
ajankohtaiset/tiedotettavat asiat. aloita keskustelu aiheen/ryhmén mukaisella kanavalla.

Jos et |6yda aiheen mukaista kanavaa Teams-tiimist4, julkaise viestisi Huomioithan, etta kanavien keskustelut ovat avoimia ja nakyvat
yleiselld kanavalla. kaikille tiimin jasenille (pl. lukolliset kanavat).

® Teams vai sahkoposti?

vil al
sisdisessd viesti

Teams on

yksityisissa keskusteluissa sahkopostitse

Yksityiset keskustelut ovat nimensé mukaisesti joko kahden kesken tai ~ Séhképosti priorisoidaan ensisijaisesti asiakkaiden viesteille.

BT T S DL T R Sisdisessa viestinnassa sdhkdpostia kaytetaan esimerkiksi

Jos jaat keskusteluun tiedoston, ne uivat automaattisesti keskustelun tiedottamiseen laajalle jakelulle, jos henkil6ita ei ole samassa Teams-
tiedostot valilehdelle. tiimissa (esimerkiksi liitetiedostojen, kuten poytékirjojen jakelu).

Kuvio 10: Teams vai sahkoposti? (Korvauspalveluiden viestintasuunnitelma 2021)

Yksi oivalluksistani viestintaasiantuntijan roolissa aloittaessani oli se, etta tittelista
riippumatta viestinta eli vuorovaikutus koskettaa meita kaikkia. Tyo on aina
vuorovaikutteista, joko palvellaan ihmisia tai kehitetaan palveluita ihmisille eli
ihmisymmarrys on kaiken keskiossa. Toisin sanoen, mita laadukkaampaa vuorovaikutusta

meilla on, ymmarramme toisiamme paremmin ja sita fiksumpia voimme olla yhdessa. Mita
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paremmin osaamme tunnistaa seka omia etta toisten tunteita ja asettua toisen asemaan sita
paremmin ja mutkattomasti kykenemme toimimaan yhdessa. Tulevaisuuden tyoelamassa
tulee korostumaan sellaiset taidot, joissa kone on huono. Naita taitoja ovat esimerkiksi
tunnetaidot eli empatiakyvyn merkitysta tulevaisuuden tyoelamassa ei voi korostaa liikaa.
(Tuominen 2018, 29-31.)

Toimivien viestintavalineiden lisaksi tarvitsemme myos yhteisia saantoja toimivaan
vuorovaikutukseen. Talla viikolla nousi keskusteluun, etta osa henkiloista ei keskity aiheeseen
etapalavereissa, joten yritin etsia vinkkeja aiheeseen liittyen. MyoOs etapalavereissa tulee aina
olla selkea tavoite ja agenda. Tama tarkoittaa sita, etta kaikkien palaveriin kutsuttujen tulee
tietaa, miksi he tulevat paikalle ja mita heilta odotetaan. Taytyy myos muistaa, etta mita
enemman ihmisia palaverissa on, sita pienempi odotus ihmisten osallistumiselle on. Kun
huomataan, etta joku osallistujista ei keskity palaveriin, han myos samalla viestii, ettei han
arvosta muiden aikaa. Jos kokouksissa kaytettaisiin jatkossa enemman videoyhteytta, se
todennakoisesti lisaisi keskittymista. Tassa on haasteena osittain katkeileva yhteys ja verkon
kuormittuminen seka tyontekijoiden haluttomuus kayttaa videoyhteytta. Tasta voisin
keskustella johtotiimin kanssa, etta onko tama se suunta, johon haluamme ihmisia kannustaa
ja esimerkiksi nayttaa itse aktiivisesti esimerkkia kokouksen alussa laittamalla videokuvan
hetkeksi paalle. Etapalaverin sujuvoittamiseksi palaverin jarjestaja voisi myos kokeilla jakaa
osallistujille erilaisia rooleja ja oman roolin myota sitoutuminen palaveriin voi parantua.
Etapalaverissa tulee myos huolehtia, etta jokainen tulee kuulluksi. Palaverille on syyta valita
puheenjohtaja, joka pitaa huolen, etta palaverin hiljaisimmat paasevat aaneen. Lopussa
kokouksen puheenjohtajalla tai koollekutsujalla on tarkea tehtava vetaa palaveri yhteen. On
tarkeaa kerrata aaneen palaverin lopputulema ja seuraavat askeleet, jotta jokainen tietaa
mahdolliset omalla vastuulla olevat toimenpiteet. (Makela 2020.) Voisin koostaa naista

vinkeista korvauspalveluille etatyoajan tehokkaan viestinnan muistilistan.
3.7 Viikko 7: Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty
Viikkosuunnitelma viikolle 7

Tulevalla viikolla minulla on lyhyempi tyoviikko paasiaisen vuoksi. Taman viikon tyolistalla on
ainakin uuden sahkopostin allekirjoitusohjeen lanseeraus, muutaman korvausohjeen
paivittaminen ja viimeistely, tiimeissa toteutettavan viestintakiertueen suunnittelua ja

sisaisen viestinnan kyselyn suunnittelua.
Maanantai 29.3.2021

Maanantai alkoi tavalliseen tapaan korvausosastojen viikkopalavereilla ja uutiskirjeen
toteuttamisella. Talla viikolla uutiskirjeessa on kaksi erityisen mielenkiintoista juttua,

ensinakin kuukauden johtoryhmalainen kirjoitusvuorossa on Henkilokorvauspalveluiden
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korvauspaallikko kirjoituksellaan Vaikuttavasta vaikuttavampaa. Toinen mielenkiintoinen
juttu oli ajankohtainen ulkoisessa mediassakin pyorinyt aihe Egyptin Suezin kanavaan
juuttuneesta laivasta. Tasta aiheesta kirjoitti puolestaan kuljetuskorvauksien tiimin
asiantuntija. Taman viikon uutiskirje on erinomainen esimerkki siita, miten voimme
hyodyntaa omia asiantuntijoitamme sisaisen viestinnan asiantuntijatekstien kirjoittajina.
Aionkin kayttaa tata esimerkkina tulevalla viestintakiertueella ja kannustaa muitakin

kirjoittamaan.

Iltapaivalla eras korvausneuvoja soitti minulle esimiehensa kehottamana ja kysyi apua
viestintaan liittyvaan koulutehtavaansa. Han kertoi aloittaneensa tammikuussa
tradenomiopinnot koulun ohella ja yhdella kurssilla on tehtavana tyoyhteisoviestinnan
kehittaminen omalla tyopaikalla. Han kaipasi sparrausta aiheeseen ja kehotin hanta
valitsemaan aiheen, joka on hanen omasta mielestaan mielenkiintoinen. Kerroin myos
miettineeni viime viikolla yhteisollisyytta ja tehokkaita palaverikaytantoja etatyossa. Kerroin
pohtineeni esimerkiksi sita, etta miten varmistutaan siita, etta henkilot ovat todella lasna
etapalavereissa ja voisiko tasta tehda esimerkiksi tehokkaiden etapalavereiden vinkkilistan
kaikille. Han innostui tasta esimerkista ja kertoi, etta tama voisi olla hyva ja konkreettinen
idea hanen koulutehtavaansa. Pyysin hanta palaamaan asiaan, kun on edennyt asiassa, jotta

voisimme tehda tassa yhteistyota.
Tiistai 30.3.2021

Aloitin suunnittelemaan huhtikuussa toteutettavaa viestintakiertuetta eli kaytannossa kayn

korvauspalveluiden viestintasuunnitelman kaikissa tiimeissa lapi huhtikuun aikana.

Kuviossa 11 nakyy viestintakiertueen alustava aikataulu, jonka mukaan olen varannut yhteen

tiimipalaverivierailuun 30 minuuttia per tiimi.

Ajankohta Tiimi

Keskiviikko 7.4.2021 Klo 13:30-14 Tydkykytiimi 1

Torstai 8.4.2021 Klo 10:30-11 Asiakaskokemuksen kehittdminen tiimi
Maanantai 12.4.2021 Klo 14-14:30 Tydkykytiimi 7

Tiistai 13.4.2021

Klo 10-10:30 Tyokykytiimi 3

Klo 12-12:30 Tyokykytiimi 6

Klo 12:30-13 Tyokykytiimi 4

Klo 13:15-13:45 Tyokykytiimi 2

Keskiviikko 14.4.2021 klo 13:30-14 Tyokykytiimi 5

Tiistai 20.4.2021

Klo 9-9:30 Omaisuuden ja toiminnan osaston asiantuntijat
Klo 9:30-10 Vastuu ja omaisuuskorvaus tiimi

Klo 10-10:30 Moottoriajoneuvokorvaus tiimi

Klo 10:30-11 Kuljetuskorvaus tiimi

Kuvio 11: Korvauspalveluiden viestintakiertueen aikataulu
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Viestintasuunnitelman lapikaynnin lisaksi haluan pyytaa palautetta ja kehitysideoita sisaiseen
viestintaan. Haluaisin kuulla ainakin, etta mitka asiat toimivat hyvin ja millaisista asioista
henkilosto haluaisi saada enemman tietoa. Nama ovat toisaalta hyvia teemoja huhtikuussa
toteutettavaan tyoyhteisoviestinnan kyselyyn, joten ehka olisi jarkevampaa nostaa
keskustelua jostakin toisesta nakokulmasta. Yksi hyva nakokulma voisi olla muistutus siita,
etta meista jokainen on viestija ja osallistaa ihmisia pohtimaan mita he itse voisivat tehda
viestinnan parantamisen eteen. Kiertueella on myos loistava mahdollisuus kannustaa kaikkia

vastaamaan samaan aikaan kaynnissa olevaan tyoyhteisoviestinnan kyselyyn.
Keskiviikko 31.3.2021

Lanseerasin aamulla kayttoon korvauspalveluiden uudistetun sahkopostin allekirjoitusohjeen.
Julkaisin ohjeen ensin korvauspalveluiden Teams-kanavalla, jonka jalkeen lahetin viela
molemmille korvausosastoille erikseen ulkoisen viestinnan malliallekirjoitukset sahkopostitse,
josta ne on helppo kopioida suoraan omaan sahkopostiin. Varsinaisesta allekirjoitusohjeesta
loytyy ohje allekirjoituksen lisaamiseen Outlookiin, malliallekirjoitukset ulkoisesta, sisaisesta,
ruotsinkielisesta ja englanninkielisesta allekirjoituksesta, korvauspalveluissa kaytossa olevat
allekirjoitusbannerit, vinkkeja lopputervehdyksiin seka ohjeet poissaoloviestiin ja sen
laatimiseen. Uuden ohjeen julkaisemisen jalkeen sain pari tasmentavaa kysymysta ohjeesta,
mutta nama tarkennukset koskivat poikkeustapauksia, joten naiden pohjalta ei ollut tarpeen

tehda tasmennyksia ohjeeseen. Kaiken kaikkiaan onnistunut ohjeistus siis!

Iltapaivalla kavin lapi aikaisempia tyoyhteisoviestinnan kyselyita ja pohdin, mita asioita olisi
ajankohtaista kysya huhtikuun viestintakyselyssa. Maaliskuun viestintakoulutuksessa ollessani
sain idean kysya uutiskirjeeseen liittyvia juttuideoita viestintakyselyssa ja ajattelin kytkea
tahan mukaan myos kehitysehdotuksia uutiskirjeeseen. Taman lisaksi kyselyssa on kysyttava
ainakin viestintasuunnitelman mukaiset sisaisen viestinnan mittarit, joihin suunnittelin laittaa
viela jatkokysymyksen 4-8 numeroita antaneille, jotta he perustelevat tarkemmin omaa
numeroaan. Tama antaa mahdollisuuden pohtia syvemmin antamaansa arvosanaa, ja kyselyn

analysoinnissa paasen numeroarviointeihin viela tarkemmalla tasolla kasiksi.
Analyysi viikolta 7

Kuluva tyoviikko koostui paaasiassa tulevan viestintakiertueen ja tyoyhteisoviestinnan kyselyn
suunnittelusta, joten nimesin viikon teemaksi: Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Sama
teema patee osittain myos esiintymiseen ja pohdin myos esiintymisjannitysta kuluvalla
viikolla. Olen viimeksi esiintynyt eli pitanyt Teams-koulutuksia noin puoli vuotta sitten, joten
viimeisimmasta varsinaisesta esiintymisesta on vierahtanyt hetki aikaa. En yleensa jannita
esiintymista kovin paljoa, mutta se johtuu yleensa hyvasta valmistautumisesta. Esiintymista
kannattaa ja jopa pitaakin harjoitella hieman etukateen. Viestintasuunnitelma on

materiaalina visuaalinen ja selkea, joten se on ehdottomasti minulle eduksi
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esiintymistilanteessa. Asikaisen (2019) mukaan esiintymista harjoitellessa on syyta kiinnittaa
huomiota puheen tempoon ja muistaa tauottaa omaa puhetta. Paremman vuorovaikutuksen
luomiseksi aion pitaa kamerani paalla ainakin esityksen alussa ja lopussa. Varsinaista
materiaalia lapikaydessa pidan kameran suljettuna, jotta kuulijat keskittyvat paremmin

aiheeseen nahdessaan vain viestintasuunnitelman.

Esityksen lopuksi haluan osallistaa henkiloita kyselytyokalun avulla. Minulla on kaytossa
Mentimeter -kyselytyokalu, joka avulla on mahdollista tehda lyhyita kyselyita tai esimerkiksi
sanapilvia. En ole aikaisemmin kayttanyt sanapilvityokalua omissa koulutuksissa tai
esityksissa, mutta olen itse osallistunut muutamaan koulutukseen, joissa tama on toiminut
hyvin. Pohdin erilaisia vaihtoehtoja, miten hyodyntaisin eri kyselytyokaluja ja paadyin lopulta
valitsemaan sanapilvityokalun. Viestintasuunnitelman lapikayntiin kaytan arviolta 15-20
minuuttia, joten sanapilvityoskentelyyn jaa aikaa 10 minuuttia. Haluan haastaa kaikki tiimit
pohtimaan seuraavaa kysymysta: Millaisista asioita hyva viestinta ja vuorovaikutus rakentuu?
Kysymysta voi miettia omasta nakokulmasta eli mita itse voisi tehda hyvan viestinnan eteen
tai toisaalta mita toivoisi omalta tiimilta, esimiehilta tai johdolta vuorovaikutuksen
parantamiseksi. Sanapilvista jokainen tiimi saa myos itselleen visuaalisen kuvan, johon he
voivat palata myohemmin ajatuksella, etta naita asioita toivomme tai haluamme tiimimme
viestinnan olevan. Ajattelin myos, etta viestintakiertueen jalkeen koostaisin yhden yhtenaisen
sanapilven suosituimmista sanoista ja tata visuaalista kuvaa voi kayttaa esimerkiksi

uutiskirjeessa tai korvauspalveluiden Teams-kanavalla.

Viestintakiertueella on myos erinomainen mahdollisuus muistuttaa tulevasta
tyoyhteisoviestinnan kyselysta. Olen tehnyt ehdotelman viestintakyselyn kyselyrungosta ja se

hyvaksytaan ensi viikolla korvauspalveluiden johtoryhman kokouksessa.
Korvauspalveluiden tyoyhteisoviestinnan kyselyn kyselyrunko
Viestintasuunnitelman sisaisen viestinnan mittareiden kysymykset:

1. Arvioi omaa aktiivisuuttasi sisaisena viestijana Vahinkoyhtion korvauspalveluissa?

Omalla aktiivisuudella sisdisend viestijdnd tarkoitetaan tdssd omaa aktiivisuuttasi
tiedon etsimisessd/ lOytdmisessd ja tiedon viestijdnd eteenpdin tyoyhteisdssGmme.

Arvioi omaa aktiivisuuttasi arvosanalla 4-10.

Jatkokysymyksena arvosanan 8 antaneille: Mita pitaisi tapahtua, jotta voisit antaa
yhden numeron enemman? Jatkokysymyksena arvosanan 4-7 antaneille: Mita asioita

toivoisit kehitettavan, jotta voisit antaa paremman arvosanan?



42

2. Arvioi yleisella tasolla sisaisen viestinnan toimivuutta Vahinkoyhtion

korvauspalveluissa?

Viestinndn toimivuudella yleiselld tasolla tarkoitetaan erityisesti johdon,
palvelupddillikdiden ja viestintdasiantuntijan toimintaa/onnistumista sisdisessd
viestinndssd. Arvioi sisdisen viestinnédn toimivuutta arvosanalla 4-10.
Jatkokysymyksena samat kysymykset arvosanojen 4-8 antaneille kuin ensimmaisessa

kysymyksessa.
Korvauspalveluiden uutiskirjeeseen liittyvat kysymykset:

Korvauspalveluiden uutiskirjetta on julkaistu kahden vuoden ajan. Uutiskirjeesta loydat
viikoittain korvauspalveluiden ja Vahinkoyhtion ajankohtaisia uutisia, intran ja Yammerin
ajankohtaiset nostot, korvausosastojen viikkopalavereiden terveiset,

tyohyvinvointilahettilaiden terveiset ja viestintavinkkeja.

Uutiskirjeessa on ollut myos erilaisia juttusarjoja, kuten Viikon elamanturvaaja (tyontekijan
henkilohaastattelu), Kuukauden johtoryhmalainen (johtoryhman jasenen ajankohtaiskirjoitus)
seka viimeisimpana Viikon korvauslajin esittelyt. Mitka asiat toimivat hyvin uutiskirjeella,

enta mita toivoisit kehitettavan? Kerrothan omat ideasi alla!

1. Luen korvauspalveluiden uutiskirjeen?
a. Aina, viikoittain saannollisesti
b. Useimmiten, lahes joka viikko
c. Kerran kuukaudessa tai harvemmin
d. En koskaan
2. Mitka asiat toimivat hyvin eli mitka jutut ovat uutiskirjeen parhaita juttuja?
Millaisia parannuksia toivoisit uutiskirjeeseen tehtavan?
4. Millaisista asioista haluaisit kuulla lisaa uutiskirjeessa? Kerro juttuideasi ja voit

samalla myos ehdottaa kenen kirjoittamia juttuja haluaisit lukea!
Kyselyn lopussa yksi avoin kysymys:
Onko jotakin muuta, mita haluaisit kertoa sisaisesta viestinnasta? Sana on vapaa!

Voit vastata esimerkiksi: Mitkd asiat toimivat jo mielestdsi hyvin tybyhteisoviestinndssdmme?
Minkdlaisia parannuksia toivoisit tydyhteisoviestintddn tehtdvdn? Mitkd muutokset

helpottaisivat omaa arkeasi?

Tama tyoyhteisoviestinnan kysely on jo neljas toteuttamani viestintakysely, joten kyselyn

ottaen viestinnan mittaamisen tekee haasteelliseksi se, etta viestinta on moniulotteinen



43

ilmio, joka vaikuttaa kaikkialla organisaatiossa. Ensimmaisia viestintakyselyita tehdessani oli
haasteellista pohtia, etta mita kannattaisi mitata, koska kaikkea ei voi koskaan mitata.
Juholinin ja Luoma-Ahon (2017, 15) mukaan mitattavaksi kannattaa valita ne alueet, joilla on
eniten vaikutusta organisaation strategisiin tavoitteisiin. Viestinnan mittareilla tulee olla

yhteys viestinnan tavoitteisiin ja toimenpiteisiin.

3.8 Viikko 8: Ajankayton hallinta

Viikkosuunnitelma viikolle 8

Kuluvalla viikolla minulla on vain kolme tyopaivaa paasiaisen ja perjantain muuttovapaan
vuoksi. Viikko poikkeaa tavallisista myos tyoviikoista siten, etta talla viikolla ei ilmesty
uutiskirjetta. Talla viikolla on luvassa viestintakiertueen kaksi ensimmaista
tiimipalaverivierailua, alueyhtioiden asiakastyytyvaisyystutkimuksen haastatteluita ja
korvauspalveluiden johtoryhman huhtikuun kokous. Valitsin taman viikon teemaksi ajankayton
hallinnan, koska aihe korostuu erityisesti tallaisella lyhyella tyoviikolla, kun taytyy priorisoida

omaa ajankayttoaan tarkeisiin ja hyodyllisiin asioihin.

Tiistai 6.4.2021

Korvausosastojen maanantaipalaverit oli siirretty paasiaisen vuoksi talle paivalle ja ne
menivat valitettavasti paallekkain. Priorisoin osallistumiseni Henkilokorvauspalveluiden
palaveriin, koska heilla on huhtikuun alussa toteutetun organisaatiomuutoksen vuoksi

todennakoisesti akuutimpia viestintatarpeita talla hetkella.

Kirjoitin viime viikolla esiintymisjannityksesta ja valmistautumisesta esiintymiseen, joten
paatin harjoitella iltapaivalla viestintakiertueen esiintymista etukateen. Kavin lapi
viestintasuunnitelman esityksen ja otin sekuntikellolla aikaa esiintymisestani, tavoitteena
noin 15-20 minuuttia suunnitelman lapikayntiin. Talloin sanapilvityoskentelyyn jaa viela 10
minuuttia, mutta minulla ei ole kokemusta sanapilvityokalun kaytosta aiemmin, joten en ole
varma riittaako tuo 10 minuuttia siihen, mutta tama selviaa ensimmaisen
tiimipalaverivierailun jalkeen. Sain harjoiteltua esityksen 17 minuutin mittaiseksi ja tunnistin
myos muutaman kohdan, jossa lahden jaarittelemaan turhan pitkasti. Kiinnitan huomiota

tahan viela tarkemmin tulevassa esityksessa.

Keskiviikko 7.4.2021

Henkilokorvauspalveluiden 1.4.2021 organisaatiomuutoksen yhtena tarkeana tavoitteena oli
organisoitua asiakassegmenttien mukaisesti 1) pienyritykset ja yrittajat seka 2) suurasiakkaat
eli yli 50 tyontekijan yritykset. Pienyritysten ja yrittajien palveluita kehitetaan yhteistyossa
LahiTapiolan alueyhtioiden kanssa ja aloitimme palvelun kehittamisen haastatteluiden avulla.

Tavoitteenamme on haastatella sisaisesti alueyhtioiden tyontekijoita eli myyjia, edustajia tai
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yritysneuvojia ja ulkoisesti tyonantajan edustajia esimerkiksi HR tai esimiehia,
vahingonkarsineita eli yrityksen tyontekijoita ja yrittajia. Aloitimme haastattelut tanaan
sisaisista tyontekijoista ja saimme tehtya paivan aikana yhteensa viisi haastattelua.

Palvelusta vastaava palvelupaallikko toimi haastattelijana ja mina kirjurina.

Iltapaivalla oli myos ensimmainen viestintasuunnitelman esittely tyokykytiimi 1
tiimipalaverissa. Esitys sujui hyvin ja tyoskentely sanapilvityokalun avulla sujui myos hienosti.
10 minuuttia oli juuri sopiva aika tahan sanapilvityoskentelyyn. Pyysin myos muutamia
rohkeita kommentoimaan omia sanoja ja niiden merkitysta. Tama oli mukavaa, etta saatiin
tilaisuuteen myos hieman vuorovaikutusta. Joskin tunnelma tuntui olevan hieman jannittynyt,
mutta tama on taysin ymmarrettavaa, koska kyseisella tiimilla oli ensimmainen tiimipalaveri

organisaatiomuutoksen jalkeen, joten ryhmaytymista ollut viela ehtinyt tapahtua.

Torstai 8.4.2021

Aamupaivalla tyostin Henkilokorvauspalveluiden osaston lakimiehen kanssa ohjeistusta
sahkopostien tallennusaikoihin. Asiassa tarvitaan selkeaa viestintaa ja haluamme laatia
asiasta selkean ja yksinkertaisen ohjeistuksen. GDPR:n (General Data Protection Regulation =
yleinen tietosuoja-asetus) mukaan meidan on poistettava viipymatta sahkopostista kaikki
tarpeettomat asiakasviestit, mutta kaytannossa itsekin aikaisemmin korvauskasittelytyota
tehneena tiedan kokemuksesta, etta usein tapauksiin tulee jatkokeskustelua asiakkaan
kanssa, jolloin on kaytannollisempaa ja helpompaa jatkaa samaa viestiketjua omasta
sahkopostista suoraan asiakkaan kanssa. Paivitimme ohjeistustamme aiheesta siten, etta
jokaisen tulisi vahintaan 3kk valein tarkistaa oma sahkoposti ja tuhota tarpeettomat viestit.
Ohjeistuksessa korostamme myos sita, etta tarkeat asiakasviestit tulee aina vieda myos
korvausjarjestelmaan, joissa niita voidaan sailyttaa pidempaan. Aiheesta muistutetaan
jatkossa kvartaaleittain seka korvauspalveluiden uutiskirjeilla etta tiimipalavereissa.
Pyydamme ohjeeseen kommentit viela LahiTapiolan tietosuojavastaavalta ennen kuin ohjetta

julkistetaan henkilostolle.

Esittelin viestintasuunnitelmaa tanaan myos Henkilokorvauspalveluiden asiantuntijatiimille, ja
sanapilvityokalu osoittautui tamankin tiimin kohdalla hyvaksi tyokaluksi. Tassa tiimissa
huomasi heti enemman rohkeutta, joka nayttaytyi aktiivisempana keskusteluna.
Mielenkiintoinen havainto, etta molemmissa tiimeissa nakyi sanapilvessa isoimpina sanoina
avoimuus ja selkeys. Kiinnostavaa nahda, etta kuinka monessa muussa tiimissa nama samat

sanat nousevat esiin.

Iltapaivalla oli korvauspalveluiden johtoryhman huhtikuun kokous ja toimin kokouksessa
tuttuun tapaan sihteerina. Viestinnan osalta kokouksessa hyvaksyttiin korvauspalveluiden
tyoyhteisoviestinnan kyselyn kyselyrunko eli viestintakysely toteutetaan 12.-21.4.2021.

Kokouksen jalkeen tein viestintakyselyn valmiiksi kyselyjarjestelmaan ja kokeilin sen
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toimivuutta. Tulen markkinoimaan kyselya korvauspalveluiden uutiskirjeella, Teams-ryhmissa,
sahkopostitse seka viestintakiertueilla ja toivottavasti saamme vahintaankin saman verran

vastauksia kuin viime syksyn kyselyssa, johon vastasi 115 henkiloa.

Analyysi viikolta 8

Taman viikon teemana oli ajankayton hallitseminen ja Huhtalan (2017, 24) mukaan kykya
saada aikaan asioita voi arvioida ainakin kolmesta eri nakokulmasta: 1) saada asioita
tapahtumaan 2) asioiden vieminen loppuun 3) asioiden tekeminen, toimiminen, kokeileminen
ja aktiivinen kehittaminen. Ajattelemme usein, etta emme ehdi saada aikaan niin paljon mita
haluaisimme tai joku muu haluaisi meidan saavan aikaan. Joskus voi olla haasteita
olosuhteiden kanssa, mutta ennen olosuhteiden syyttamista on syyta tarkistaa ja haastaa

omat ajattelu- ja toimintatavat.

Oman ajankayton hallitsemiseksi olen kehittanyt itselleni erilaisia tehtavalistoja Microsoftin
OneNote -tyokalua hyodyntamalla. Teen aina kuluvalle paivalle tehtavalistan, johon
merkitsen tehtavat, jotka pyrin hoitamaan saman paivan aikana. Lisaksi teen jokaiselle
viikolle oman tehtavalistan, johon merkitsen samalla viikolla priorisoitavat tyotehtavat.
Taman lisaksi minulla on tehtavalista, johon merkitsen myohemmin tulossa olevat tehtavat
tulevat ajankohtaisiksi. Neljanneksi listaksi olen nimennyt ”OIS KIVA” -listan, johon kirjaan
ylos nimensa mukaisesti asioita, jotka olisivat kiva ja toki myos tehda, kun on aikaa, mutta
nama asiat eivat ole prioriteetiltaan tarkeita. Kun olen saanut tehtavalistaltani homman
hoidettua, niin poistan sen listalta kokonaan. Olen huomannut, etta joissain tapauksissa olisi
hyva palata katsomaan tehtavalistaa, etta mita kaikkea on tehnyt, joten tehtavalistojen
poistaminen ei ehka ole paras ratkaisu, vaan nama olisi ehka hyva arkistoida tietyksi ajaksi
ennen poistamista. Voisin tehda muistikirjaani yhden valilehden otsikolla hoidetut tehtavat ja

siirtaa nama tehtavat sinne esimerkiksi kuukaudeksi ennen listan poistamista kokonaan.

Ajankayttooni vaikuttaa myos olennaisesti Teamsin ja sahkopostin kaytto. Kuulen valilla
henkilostolta palautetta, etta osa kokee runsaan sahkopostiviestittelyn tyon vaikeuttajana.
Teimme asiaan selkean linjauksen lahes kaksi vuotta sitten ja siirryimme kayttamaan
sisaisessa viestinnassa pelkastaan Teamsia ja sahkopostin priorisoimme asiakkaiden viesteille.
Aluksi muutos oli haastava, koska ihmiset olivat niin tottuneita sahkopostin kayttoon, joten
uusi ja erilainen koettiin haastavaksi kayttaa. Nyt katsoessani aikaa taaksepain on helppo
hymyilla - olen saanut valtavasti lukuisia palautteita siita, etta sahkopostin kaytto on
helpottunut huomattavasti siita, kun sinne tulee lahes ainoastaan asiakkaiden viesteja ja
sisainen viestinta kaydaan Teamsissa. Tasta huolimatta sahkopostin kayttoon on oltava
selkeat pelisaannot, jotta sahkopostin kasittely pysyy hallinnassa. Alasentien (2013, 116)

mukaan ensimmaisena on tarkeaa paattaa itse, etta milloin ja kuinka monta kertaa paivassa
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pyrkii lukemaan ja vastaamaan sahkoposteihin. Tasta paatoksesta on syyta pitaa kiinni.
Toinen tarkea huomio on kiinnittaa huomiota sahkopostien otsikointiin. Ulkoisessa
viestinnassa annat hyvin kirjoitetuilla sahkoposteilla ammattimaisen vaikutelman koko
yrityksesta ja sisaisessa viestinnassa helpotat talla toimintatavalla kollegan tyopaivaa, kun
viestisi on selkeasti otsikoitu aiheen mukaan. Sahkopostin saapuneiden kansio on useimmiten
suurin murheiden aiheuttaja. Olen itse rajoittanut sahkopostin saapuneiden siten, etta pyrin
sailyttamaan siella mahdollisimman vahan viesteja. Olen luonut itselleni sahkopostiin
mielestani selkean kansiorakenteen, jonka avulla lajittelen viesteja. Tahankaan ei varmasti

ole yhta oikeaa tapaa, mutta tarkeinta, etta jarjestely on itselleni toimiva ja looginen.
3.9 Viikko 9: Viestintakiertue korvauspalveluissa
Viikkosuunnitelma viikolle 9

Tuleva viikko painottuu vahvasti viestintakiertueeseen eli esittelen yhteensa kuudessa eri
tiimipalaverissa korvauspalveluiden viestintasuunnitelmaa. Tiimipalaverivierailuissa pyrin
varaamaan riittavasti aikaa sanapilvityoskentelyyn ja toivon mukaan onnistun synnyttamaan
hyvaa keskustelua viestinnan ja vuorovaikutuksen tarkeydesta. Viestintakiertueen lisaksi talla
viikolla kaynnistyy myos tyoyhteisoviestinnan kysely, jonka markkinointia on tarkoitus tehda

viestintakiertueen lisaksi ainakin uutiskirjeella ja sahkopostilla.
Maanantai 12.4.2021

Korvauspalveluiden tyoyhteisoviestinnan kysely starttasi tanaan ja laitoin kyselysta uutisen
ainoastaan uutiskirjeelle. Minulla on alkuviikosta kuuden eri Henkilokorvauspalveluiden tiimin
viestintakiertueen tiimipalaverivierailut, joten aion mainostaa tyoyhteisoviestinnankyselya
myos naissa vierailuissa. Aion testimielessa kokeilla minka verran vastauksia tulee ainoastaan
uutiskirjeen ja viestintakiertueen ”puskaradion” kautta, jonka jalkeen aion laittaa

keskiviikkona kaikille muistutuksen kyselyyn vastaamisesta sahkopostitse.

Iltapaivalla minulla oli erikoisroolien (elakekasittelijat, muutoksenhaun kasittelijat ja
ammattitautikasittelijat) tiimipalaverin vierailu viestintasuunnitelman esittelyn osalta.
Sanapilvityokalun kaytto sujui hyvin ja tassakin tiimissa sanat avoimuus ja selkeys nousivat

tiimin mielesta tarkeiksi asioiksi viestinnan ja vuorovaikutuksen nakokulmasta.
Tiistai 13.4.2021

Tanaan minulla oli viestintasuunnitelman esittely neljassa eri tyokykytiimissa. Koin hieman
haastavaksi, etta moni esittelyista osui samalle paivalle, koska kerroin samaa asiaa uudestaan
ja uudestaan ja luonnollisesti minulle tuli tunne, etta enko jo kertonut taman saman asian.

On tietenkin mahdotonta, etta pitaisin taysin saman sisaltoisen esityksen jokaisessa tiimissa,



47

mutta pyrin pitamaan esitykseni mahdollisimman saman sisaltoisina, jotta kertoisin jokaisessa

tiimissa olennaisimmat pointit.

Iltapaivalla pidimme palaverin elamanturvalahettilaiden ja oman esimieheni kanssa.
Keskustelimme lahettilaiden roolista Vahinkoyhtiossa ja aiomme toimia tulevaisuudessa
tietynlaisena muutosagenttiverkostona yhtiossamme. Viimeistelin myos viime viikon
johtoryhman poytakirjan ja lahetin sen puheenjohtajalle tarkistettavaksi. Johtoryhman
kokouksesta on nyt kulunut jo lahes viikko aikaa, joka hieman vaikeutti poytakirjan puhtaaksi
kirjoittamista, koska asiat eivat olleet ihan niin tuoreessa muistissa. Tasta syysta pyrin lahes
aina kirjoittamaan poytakirjan joko heti kokouksen jalkeen tai viimeistaan seuraavana

paivana, mutta nyt aikatauluhaasteiden vuoksi se ei ollut talla kertaa mahdollista.

Keskiviikko 14.4.2021

Tanaan minulla oli viestinnan tyotunnit molempien korvausosastojen palvelujohtajien kanssa
ja keskustelimme ajankohtaisista teemoista viestintaan liittyen. Odotamme kovasti tulevan
viestintakyselyn tuloksia, jonka pohjalta paasemme suunnittelemaan kehitystoimenpiteita
loppuvuodelle 2021. Tahan mennessa kyselyyn on tullut 48 vastausta jo pelkastaan
uutiskirjeen ja viestintakiertueen kautta. Tama on hienoa, koska kysely on ollut kaynnissa
vasta kaksi paivaa. Laitoin sahkopostitse muistutuksen kyselyyn vastaamisesta ja uskon, etta

vastaajamaara kasvaa sen myota.

Iltapaivalla minulla oli jalleen yksi viestintakiertueen tiimipalaverivierailu ja se olikin
viimeinen Henkilokorvauspalveluiden osalta. Ensi viikolla vuorossa viela Omaisuuden ja
toiminnan korvauksien tiimipalaverivierailut ja sitten saan viestintakiertueen paatokseen.
Tahan asti kaikissa tiimeissa sanapilvityokalu on toiminut hyvin ja muutamassa tiimissa on

lahtenyt aiheesta todella vilkasta keskustelua, mahtavaa!

Torstai 15.4.2021

Osallistuin aamupaivalla Henkilokorvauspalveluiden osastokokoukseen. Osallistun
viestintaasiantuntijan roolissa molempien osastojen osastokokouksiin, jotta pysyn ajan tasalla
kummankin korvausosaston tapahtumista. Tein myos kokouksesta tallenteen, jonka jaoin

tilaisuuden jalkeen yhteiseen Teams-kanavaan kaikille katsottavaksi.

Iltapaivalla jatkoimme viime viikolla aloitettua asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemista.
Haastattelimme talla kertaa asiakasyritysten edustajia ja tavoitteenamme oli saada
tyonantajapuolen nakokulmaa korvauspalveluiden palvelun toimivuudesta Talla kertaa mina
toimin haastattelijana ja kollegani kirjasi vastauksia ylos. Saimme kolme haastattelua tehtya

ja sain sovittua kaksi soittoaikaa huomiselle.
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Perjantai 16.4.2021

Perjantai kului paaasiassa juoksevien asioiden hoitamisessa toimistolla, ensi viikon

uutiskirjeen valmistelussa, ostolaskujen kasittelyssa ja tiimin viikkopalaverissa.

Iltapaivalla tarkistin viela, etta tyoyhteisoviestinnankyselyyn on tahan mennessa vastannut 84
henkiloa. Vastausaikaa on viela 21.4. saakka eli taytyy markkinoida kyselya aktiivisesti viela
alkuviikosta. Viime syksyna kyselyyn vastasi 115 henkiloa, joten tavoittelemme vahintaan

samaa vastausmaaraa.
Analyysi viikolta 9

Kuluvan viikon viestintakiertueella olen paassyt esittelemaan korvauspalveluiden
viestintasuunnitelmaa, jonka avulla olen paassyt kertomaan henkilostolle kuluvan vuoden
viestintamme lahtokohdat, toimintamallit ja periaatteet seka kertomaan myos viestinnan
tavoitteet, toimenpiteet ja mittarit. Taman lisaksi tavoitteena on ollut luoda keskustelua ja
vuorovaikutusta sanapilvityokalun avulla eli osallistaa henkilostoa pohtimaan mista hyva
viestinta ja vuorovaikutus rakentuu. Huomasin, etta viestintasuunnitelman esittelysta ei
noussut tiimeista yhtaan kysymyksia tai tarkennuksia - toivon, etta tama johtuu siita, etta
selitin asiani ymmarrettavasti, mutta toinen vaihtoehto voi olla, etta minua ei kuunneltu ja
asiaa ei koettu tarkeaksi. Tasta syysta oivalsin nopeasti, etta sanapilvityoskentely ja
vuorovaikutuksen hakeminen, on ollut erittain tarkeassa roolissa talla viestintakiertueella,

jotta sain kontaktia ihmisiin.

Juholinin (2019, 61) mukaan viestinta tapahtuu siella, missa ihmiset ovat ja tyoskentelevat ja
missa he itse tuottavat ja vaihtavat tietoa ja kokemuksia. Nykyaan tietoa ei erikseen tuoda
organisaation hierarkioita seuraten tai ihmisten aseman mukaan, vaan tyoyhteison jasenet
ovat tasavertaisia keskenaan. Tama tarkoittaa myos sita, etta alainen voi kysya ja
kyseenalaistaa esimiehen ratkaisuja ja vastaavasti esimies voi tehda saman alaiselleen.
Erityisesti asiantuntijaorganisaatiossa asiantuntijat ovat itseohjautuvia tiedon tuottajia,
jalostajia ja vaihtajia. Tasta syysta tyoyhteisoviestinnan kyselyssa korostetaan myos
henkiloston omaa aktiivisuutta sisaisena viestijana sen sijaan, etta kysyisimme vain arviota
johdon, esimiesten ja viestintaasiantuntijan onnistumista viestimisessaan. Olen pyrkinyt
nostamaan useissa yhteyksissa sita, etta viestinta kuuluu ihan meille jokaiselle ja meista

jokainen voi vaikuttaa viestinnan ja vuorovaikutuksen laatuun omalla toiminnallaan.

Lahentavan viestinnan perusarvo on moniaanisyys eli erilaisten nakemysten ja itseilmaisun
salliminen, vuorovaikutteinen vastuullinen johtaminen, tyoyhteison jasenten keskinainen
luottamus seka vastuullinen yksiloviestinta. Lahentava viestinta vahvistaa energisoivaa
tyoyhteisoa tai tekee siita energisoivan, kun taas lamaannuttavalle tyoyhteisolle on

yleisempaa loitontava viestinta. Nama vastinparit eivat ole kategorisia, koska saman
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tyoyhteison jasenilla voi ilmeta naita kumpiakin arvostuksia. Tyoyhteisoviestinnassa
avainsanoja ovat siis vuorovaikutus ja vastavuoroisuus, viestinnan tuleminen osaksi jokaisen
tyota ja elamaa seka keskinainen arvostus. Vuorovaikutus on inhimillisen kayttaytymisen
perusasia ja ilman keskusteluja, ajatustenvaihtoa ja pohdintoja ei synny mitaan uutta.
Viestintakiertueen sanapilvityokalua hyodyntamalla olen havainnut sen, etta vuorovaikutus
energisoi tiimipalaverin tunnelmaa, koska ihmiset paasevat itse osallistumaan, puhumaan ja
keskustelemaan seka he voivat tarvittaessa kysya ja kyseenalaistaa asioita. (Juholin 2019,
61.)

Nykypaivana viestintaosaaminen on noussut tyoelaman tarkeimpien taitojen joukkoon -
monen mielesta jopa tarkeimmaksi. Oli sitten kyseessa mika tahansa rooli tyoyhteisossa niin
viestinnassa on pohjimmiltaan aina kysymys vaikuttamisesta. Viestinnalla pyritaan
vaikuttamaan siihen, etta ihmiset muuttaisivat asenteitaan tai kayttaytymistaan.
Vaikuttamiseen pohjautuu myos strategiaviestinta - haluamme, etta henkilosto todella
ymmartaa yrityksen mission ja toteuttaa sita. Suurin osa viestinnasta on myos suostuttelevaa,
esimerkiksi jos haluamme voittaa tarjouskilpailun tai saada ihmiset tekemaan toita yhteisen
tavoitteen eteen. Suurin osa tyoyhteison haasteista voidaan ratkaista jo pelkastaan silla, etta
viestintamme on selkeaa eli sellaista, etta tulemme ymmarretyksi. Tahan asti jokaisessa
viestintakiertueen tiimipalaverissa sanapilveen on noussut isolla sana selkeys. Haastavampaa
on viestia niin, etta sanoittamamme viestit myos innoittavat ja aktivoivat ihmisia toisistaan

eli tama taito erottaa toisistaan hyvat ja erinomaiset viestijat. (Hakala 2015, 20-21.)
3.10 Viikko 10: Tyoyhteisoviestinnan kyselyn analyysi
Viikkosuunnitelma viikolle 10

Kuluvalla viikolla tiistaina on vuorossa viestintakiertueen viimeiset tiimipalaverivierailut
Omaisuuden ja toiminnan korvauspalveluiden osastolla. Tyoyhteisoviestinnan kyselyn
vastausaika paattyy keskiviikkona, joten alkuviikosta on tiedossa kyselyn markkinointia, ja
loppuviikosta paasen jo analysoimaan vastauksia, odotan tata innolla. Torstaina ja
perjantaina jatkamme alueyhtioiden asiakastyytyvaisyyshaastatteluita ja talla kertaa

tarkoituksena haastatella vahingon karsineita.
Maanantai 19.4.2021

Keskustelimme tanaan tyotunnilla esimieheni kanssa viestintasuunnitelmasta ja erityisesti
parhaillaan menossa olevasta tyoyhteisoviestinnan kyselysta. Viestintasuunnitelman mukaan
kysely toteutetaan kaksi kertaa vuodessa kevaalla huhti-toukokuussa ja syksylla loka-
marraskuussa. Olemme jo aiemmin keskustelleet syksyn osalta aikatauluhaasteista, koska
syksylla vuosittain toteutettava henkilostokysely osuu usein lahelle tai jopa paallekkain

tyoyhteisoviestinnan kyselyn kanssa. Jotta saamme jatkossa molempiin kyselyihin
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mahdollisimman paljon vastauksia, paatimme, etta tyoyhteisoviestinnan kysely toteutetaan
ainoastaan kerran vuodessa kevaalla huhti-toukokuussa. Nain meilla on jatkossa

tyoyhteisoviestinnan kysely kevaisin ja henkilostokysely syksyisin.
Tiistai 20.4.2021

Tanaan oli viestintakiertueen viimeiset tiimipalaverivierailut Omaisuuden ja toiminnan
korvauksien osastolla. Kaikki esitykset oli aikataulutettu aamupaivalla putkeen eli vedin
saman viestintasuunnitelman esittelyn ja sanapilvityoskentelyn nelja kertaa perakkain. Kuten
viime viikollakin totesin, saman asian toistaminen alkoi tuntumaan jo hieman paasaamiselta,
mutta onneksi jokainen tiimi toi omat nakemyksensa ja erilaisen keskustelun yhteiseen

sanapilvityoskentelytehtavaan.

Nyt viestintakiertue on saatu onnistuneesti paatokseen ja lahes kaikissa tiimeissa nousi
suosituimmiksi sanoiksi selkeys ja avoimuus. Suosittuja sanoja olivat myos ystavallisyys,
rehellisyys, ajantasaisuus ja positiivisuus. Kuviossa 12 on koostettuna sanapilveen jokaisesta

tiimista eniten mainittuja sanoja.

Millaisista asioista hyva viestinta
vuorovaikutus rakentuu?

AT AantacaTdarn
ajdlitasalsull

selkeys
AVO TS oo
ySstavallisyys kohteliaisuus
vastavuoroisuus Iehellisyyg

luotettavuus

positiivisuus

Kuvio 12: Viestinta ja vuorovaikutus sanapilvi
Keskiviikko 21.4.2021

Osallistuin aamupaivalla hankinta- ja ostolaskujarjestelman aktiivikayttajien
maksusuunnitelmakoulutukseen. Koulutuksessa kaytiin lapi erityyppisten maksusuunnitelmien

luomista ja paivittamista seka maksusuunnitelmien hakua ja raportointia.

Tyoyhteisoviestinnan kyselyn vastausaika paattyi iltapaivalla ja aloitin heti vastausajan
paatyttya analysoimaan kyselyn tuloksia. Kyselyyn vastasi kaikkiaan 113 henkiloa eli lahes
saman verran kuin edeltavaan kyselyyn lokakuussa 2020 vastasi 115 henkiloa. Kyselyssa
annettiin paaosin todella hyvaa palautetta ja paasimme molemmissa numeerisissa mittareissa

tavoitteisiin ja jopa hieman yli. Analysoin kyselyn tuloksia tarkemmin viikkoanalyysissa.
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Torstai 22.4.2021

Torstai kului paaasiakassa asiakastyytyvaisyystutkimuksen haastatteluiden parissa ja talla
kertaa vuorossa oli vahingon karsineiden haastattelut. Haastateltavia oli osittain melko
haastavaa saada langan paahan, koska suurin osa vastaajista oli parhaillaan toissa eivatka
pystyneet osallistumaan haastatteluun. Tavoitteenamme oli haastatella yhteensa 15 henkiloa
kolmesta eri kohderyhmasta ja saimme paivan aikana puuttuvat haastattelut tehtya.

Asiakkuuksista vastaavat palvelupaallikot jatkavat haastatteluiden analysointia tarkemmin.
Perjantai 23.4.2021

Perjantai aamupaiva kului perinteiseen tapaan korvauspalveluiden uutiskirjeen valmistelulla
ja tiimini viikkopalaverilla. Keskustelimme tiimin palaverissa lyhyesti tyoyhteisoviestinnan
kyselyn tuloksista, mutta talla kertaa viikkopalaveriin oli varattu tunnin sijaan vain
puolituntia, joten keskustelu jai lyhyeksi. Kayn tulokset lapi henkilostolle ensi viikolla

korvauspalveluiden Q1 kvartaalikatsauksessa.
Analyysi viikolta 10

Ensimmaisena kysymyksena tyoyhteisoviestinnan kyselyssa oli henkiloston oma aktiivisuus
sisaisena viestijana, josta seurataan erityisesti arvosanojen 9-10 osuutta. Kuviossa 13 nakyy
tulokset verrattuna edelliseen mittaukseen vuonna 2020. Tavoitteena vuodelle 2021 oli
henkiloston oma aktiivisuus sisdaisena viestijana arvosanojen 9-10 osuus vahintaan 37 % ja

kyselyn toteuma oli 39 %. Heikennyksena nakyy arvosanojen 10 vahentyminen.

Arvioi omaa aktiivisuuttasi sisdisena viestijana
Vahinkoyhtién korvauspalveluissa?

Omalla aktiivisuudella sisdisend viestijdnd tarkoitetaan tdssd omaa aktiivisuuttasi tiedon

......

kouluarvosanalla 4-10.

2020 lokakuussa 9-10 osuus 35% - 2021 huhtikuussa 9-10 osuus 39%
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Tavoite 2021: Henkiloston oma aktiivisuus sisaisend viestijana arvosanoissa 9-10 osuus véhintaan 37%. @ LAHITAPIOLA

Kuvio 13: Henkiloston oma aktiivisuus sisaisena viestijana (Viestintakysely 4/2021)
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Jatkokysymyksena arvosanan 8 antaneilta kysyttiin seuraavaa: Mita pitaisi tapahtua, jotta
voisit antaa yhden numeron enemman? Arvosanan 8 antaneita oli yhteensa 38 henkiloa ja
jatkokysymykseen vastasi yhteensa 20 henkiloa. Tiivistettyna avointa palautetta jattaneet
kaipasivat enemman aikaa ajankohtaisten asioiden kasittelyyn ja myos rohkeutta sanoa tai
kirjoittaa viesteja tiimille tai osastolle. Toivottiin myos helpotusta tietojen loytamiseen,
Teams koettiin epaselvaksi ja toiveena myos kokemus merkityksellisemmasta viestinnasta.
Osa toivoi enemman koulutusta viestintaan ja korvausohjeiden huono loydettavyys koettiin

negatiiviseksi asiaksi.

Jatkokysymyksena arvosanan 4-7 antaneilta kysyttiin: Mita asioita toivoisit kehitettavan, jotta
voisit antaa paremman arvosanan? Arvosanojen 4-7 antaneita oli yhteensa 31 henkiloa ja
jatkokysymykseen vastasi yhteensa 10 henkiloa. Tiivistettyna vastaajat kokivat tiedon
loytamisen haastavaksi, koska tietoa on paljon saatavilla. Toivottiin enemman aikaa
viestimiseen ja Teamsin kayton opetteluun. Osa vastaajista nosti esiin myos toiveen siita, etta

osallistettaisiin kaikkia pienemmissa etapalavereiden aktiivisempaan keskusteluun.

Toisena kysymyksena oli sisaisen viestinnan toimivuuden arvioiminen erityisesti johdon,
esimiesten ja viestintaasiantuntijan toiminnan ja onnistumisen nakokulmasta. Kuviossa 14
nakyy tulokset verrattuna edelliseen mittaukseen vuonna 2020. Tavoitteena vuodelle 2021 oli
korvauspalveluiden sisainen viestinta yleisella tasolla arvosanojen 9-10 osuus vahintaan 47 %
ja kyselyn toteuma oli 50 %. Myos tassa mittarissa nakyy heikennyksena arvosanojen 10

vahentyminen.

Arvioi yleisella tasolla sisdisen viestinnan toimivuutta
Vahinkoyhtion korvauspalveluissa?

Viestinndn toimivuudella yleiselld tasolla tarkoitetaan erityisesti johdon, esihenkiléiden ja
viestintdasiantuntijan toimintaa/onnistumista tydyhteisoviestinndssd. Arvioi sisdisen viestinnédn toimivuutta
kouluarvosanalla 4-10.

2020 lokakuussa 9-10 osuus 43% - 2021 huhtikuussa 9-10 osuus 50%

10 10
9

8

[+=]

o~
IS
ey

%

Tavoite 2021: Korvauspalveluiden sisdinen viestinta yleiselld tasolla arvosanojen 9-10 osuus vahintaan 47%. @ LAHITAPIOLA

Kuvio 14: Korvauspalveluiden sisainen viestinta yleisella tasolla (Viestintakysely 4/2021)
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Jatkokysymyksena arvosanan 8 antaneilta kysyttiin seuraavaa: Mita pitaisi tapahtua, jotta
voisit antaa yhden numeron enemman? Arvosanan 8 antaneita oli yhteensa 37 henkiloa ja
jatkokysymykseen vastasi yhteensa 16 henkiloa. Tiivistettyna avointa palautetta jattaneet
toivoivat avoimempaa ja aktiivisempaa viestintaa seka tiedon tehokkaampaa jakamista myos
tiimitasolla. Vastaajilla oli myos kokemusta siita, etta tietoa tulee "liikaa” ja joitakin viesteja
esimerkiksi Teams-kanavilla voi helposti menna ohi. Konkreettisena kehitysideana nousi esiin,
etta olisi hyva ottaa tavaksi pyytaa kuittaus siita, etta viesti on luettu/tavoitettu. Tama on
mielestani erinomainen idea ja ainakin itse toimin jo nyt ehdotuksen mukaisesti, mutta tama

sopisi myos jokaiselle kehityskohteena oman viestinnan kehittamisessa.

Jatkokysymyksena arvosanan 4-7 antaneilta kysyttiin: Mita asioita toivoisit kehitettavan, jotta
voisit antaa paremman arvosanan? Arvosanojen 4-7 antaneita oli yhteensa 19 henkiloa ja
jatkokysymykseen vastasi yhteensa 8 henkiloa. Tahan kysymykseen vastanneet nostivat esiin
muun muassa haasteen viestinnan tyokalujen moninaisuudesta ja toiveen organisaatioiden

valisen viestinnan ja yhteistyon parantamisesta.

Viestintasuunnitelmassa 2021 seurataan sisaisen viestinnan onnistumista myos keskiarvon
avulla. Vuoden 2020 mittauksessa sisaisen viestinnan toimivuus keskiarvona oli 8,24 ja kevaan
2021 mittauksessa keskiarvo nousi hieman ollen nyt 8,31. Vaikka molemmissa mittareissa
paastiin hieman yli tavoitteen, niin keskiarvo ei silti noussut huomattavasti. Tama johtuu

todennakoisesti arvosanojen 10 vahentymisesta verrattuna edelliseen mittaukseen.

Tyoyhteisoviestinnan kyselyssa kysyttiin myos korvauspalveluiden uutiskirjeeseen liittyvia
kysymyksia. Kuviossa 15 on kuvattu uutiskirjeen lukijat, jonka mukaan kyselyyn vastanneista
60 % (68 henkiloa) lukee uutiskirjeen viikoittain saannollisesti. 32 % (36 henkiloa) lukee
uutiskirjeen useimmiten lahes joka viikko. 92 % kyselyyn vastanneista lukee uutiskirjeen

viikoittain tai lahes joka viikko eli uutiskirje tavoittaa valtaosan tahan kyselyyn vastanneista.

Luen korvauspalveluiden uutiskirjeen?

— IBH“JORI’ e _

Kerran kuukaudessa tai harvemmin 7
En koskaan |I‘X,

Kuvio 15: Korvauspalveluiden uutiskirjeen lukijat (Viestintakysely 4/2021)



54

Seuraavaksi kysyttiin: Mika on parasta korvauspalveluiden uutiskirjeessa? Kuviossa 16 on
kuvattu vastaajien eniten mainitsemat asiat, joista yleisimpia kommentteja olivat uutiskirje
kokonaisuutena, henkilohaastattelut, korvauslajiesittelyt, kiinnostavat ja ajankohtaiset
vahinkotapaukset seka nostot intrauutisista. Yksittaisia mainintoja olivat myos uutiset, jotka
koskettavat omaa tyota, viestintavinkit, muistutukset kuluvan viikon asioita, ajankohtaiset

muutokset ja henkilostouutiset.

Mika on parasta

uutiskirjeessa?

+ Uutiskirje kokonaisuutena: ajankohtaiset uutiset

koottuna yhteen paikkaan
Henkilohaastattelut

Lajiesittelyt
* Kiinnostavat ja ajankohtaiset vahinkotapaukset

* Nostot intrauutisista

Uutiset, jotka koskettavat omaa ty6ta
* Viestintavinkit
Muistutukset tall3 viikolla tehtavista asioista
Ajankohtaiset muutokset

Henkildstéuutiset

Kuvio 16: Parasta korvauspalveluiden uutiskirjeessa (Viestintakysely 4/2021)

Seuraavaksi kysyttiin juttuideoita ja toiveita uutiskirjeelle ja sain tasta monta erinomaista
ehdotusta tuleviin uutiskirjeisiin. Sisaisesta viestinnasta toivottiin esimerkiksi
robotiikkauutisia, etatyovinkkeja, henkilohaastatteluita, johtoryhmalaisten kirjoituksia ja
ehdotuksena myos jokaiselle tiimille omaa kirjoitusvuoroa. Ulkoisista sidosryhmista toivottiin
esimerkiksi tarkempaa tietoa asiakasyrityksista, kilpailijavertailua ja uusia markkinailmioita

korvauspalveluiden nakokulmaa korostaen.

Kyselyn lopussa oli mahdollista jattaa avointa palautetta ja tahan vastasi yhteensa 25
henkiloa. Avoimissa palautteissa oli yleisesti ottaen positiivinen savy ja palautteissa nostettiin
esiin viestinnan kehittyminen hyvaan suuntaan viimeisen kahden vuoden aikana ja toivottiin
saman avoimen viestintalinjan sailyttamista jatkossakin. Avoimissa palautteissa kehuttiin
useaan otteeseen myos korvauspalveluiden uutiskirjetta, joka koetaan erinomaiseksi tavaksi
koota tarkeita ja mielenkiintoisia asioita yhteen kompaktisti. Seuraava avoin palaute
kiteyttaa mielestani hyvin nykyisen viestintamme tilanteen: ”Viestinta toimii
moitteettomasti. Aina on parannettavaa, mutta tekeminen on todella ammattimaista, eika

siina ole valittamista.”
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4  Yhteenveto

Paivakirjaraportointi oli menetelmana melko tyolas, mutta todella opettavainen. Paivittainen
itsereflektointi on opettanut pohtimaan asioiden syvempia merkityksia, jota normaalissa

arjessa ei tulisi tehtya.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tarkastella ja kehittaa viestintaasiantuntijan tyoskentelya seka
sisaisen etta ulkoisen viestinnan tyotehtavissa. Opinnaytetyon ansiosta pystyin kehittamaan
tyoyhteison viestintaa systemaattisesti ja minulle muodostui selkea kuva viestinnan
tyotehtavista ja vastuista. Muutosviestinnan kehittaminen edistyi henkilokohtaisella tasolla
ammattikirjallisuuden lukemisen kautta, mutta varsinainen muutosviestinnan kehittaminen jai

osittain toteutumatta.

4.1 Pohdinta ja oivallukset

Koin paivakirjamuotoisen opinnaytetyon toteutustavan itselleni sopivaksi, koska olen
muutoinkin suunnitelmallinen ja asetan selkeita aikatavoitteita tehtavilleni. Opinnaytetyon
alkuvaiheessa suunnittelin, etta minulla olisi jokaiselle viikolle mietittyna etukateen teema,
jonka kautta analysoin kuluvaa tyoviikkoa. Tama toimintatapa onnistui lahes jokaisella
viikolla, mutta mukaan mahtui myos pari viikkoa, joiden teeman paatin vasta jalkikateen
viikolla nousseiden aiheiden pohjalta. Olen etsinyt ja lukenut kirjallisuuslahteita koko
opinnaytetyoprosessin ajan. Tyoelamassa minua ajaa eteenpain tahto kehittaa jatkuvasti
itseani ja osaamistani, joten koen ammattikirjallisuuteen perehtymisen auttaneen omassa
kehittymisessani. Uskon, etta opintojen paatyttya ammattikirjallisuuden lukemisen merkitys

korostuu entisestaan.

Olen kehittynyt opinnaytetyoprojektin myota viestintaasiantuntijana ja saanut varmuutta
omaan asiantuntijuuteeni. Projekti on auttanut oivaltamaan asioiden syvempia merkityksia.
Harkitsen jatkavani jonkinlaisen itsereflektoinnin tekemista jatkossa esimerkiksi viikoittain.
Opinnaytetyota tehdessani olen havainnut, etta oma tyonkuvani on todella itsenainen ja
ainutlaatuinen; kukaan korvauspalveluissa tai Vahinkoyhtiossa ei tee taysin samaa tyota
kanssani. Olen huomannut ammatillisen itsevarmuuteni kasvavan asiantuntijatyossa, mutta
toisinaan yksinaisyys aiheuttaa harmitusta, koska kaipaan vuorovaikutusta ja sparrailua
tyoasioissa. Tietenkaan jokaisesta aiheesta ei ole mahdollisuutta eika tarvettakaan sparrailla
ja toisaalta voi olla, etta itsellani on paras nakokulma viestinnallisiin pulmiin. Minun taytyy
luottaa itseeni ja vieda rohkeasti kehitysideoita eteenpain.

Sisaisen viestinnan kehittamisen osalta korvauspalveluissa toteuttamani viestintakiertue jai
mieleen erityisen opettavaisena ja positiivisena kokemuksena. Viestintasuunnitelman lapi
kaynti tiimeissa on oman tyoni merkityksellisyyden kannalta tarkeaa. Erityisesti myos

viestinnan ja vuorovaikutuksen sanapilvityoskentely onnistui kiertueella hyvin ja sain siita
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jalkikateen useita palautteita ja kiitosta myos esimiesten suunnasta, etta tilaisuus oli
onnistunut. Viestintaasiantuntijana sujuva vuorovaikutus on minulle erittain tarkeaa tyossa
onnistumisen kannalta. Yhtena sisaisen viestinnan tavoitteena oli kehittaa korvauspalveluiden
muutosviestintaa ja raportointijakson aikana toteutui Henkilokorvauspalveluiden
organisaatiomuutos. Olin mukana toteuttamassa muutosta esimerkiksi viestintaaikataulun ja
tyopajatyoskentelyiden yhteenvedon osalta, mutta varsinainen muutosviestinnan
kehittamisen nakokulma jai toteutumatta. Luin muutosviestintaan liittyvaa kirjallisuutta,
mutta todellisuudessa konkreettinen muutosjohtaminen toteutuu lahiesimiesten toimesta
tiimitasolla, joten en kokenut, etta voisin vaikuttaa siihen merkittavasti, paitsi sparrailemalla

viestinnallisista asioista heidan kanssaan.
4.2  Kehittamisehdotukset ja hyodyt toimeksiantajalle

Nykyisen tyonkuvani puitteissa hoidan paaasiassa ainoastaan korvauspalveluiden viestintaa ja
sen kehittamista. Tyoyhteisoviestintaan on panostettu ja sita on kehitetty systemaattisesti
kahden vuoden ajan ja tehdyilla toimenpiteilla on saavutettu hienoja tuloksia. Toisinaan
pohdin myos sita, etta laadukasta viestintaa ja sen kehittamista tulisi tehda entista
kokonaisvaltaisemmin koko yhtion nakokulmasta - samaan tapaan kuin esimerkiksi
henkilostojohtamista tehdaan koko yhtion nakokulmasta. Pohdin myos, etta omassa
tyonkuvassani ulkoisen viestinnan osa-alue on jaanyt yleisesti ottaen tyoyhteisoviestintaan
verrattuna vahemmalle huomiolle eli tulisiko jatkossa viestintasuunnitelmaan ottaa viela
vahvemmin asiakasviestinnan kehittamisen nakokulma. Visiomme mukaisesti LahiTapiola
tuntee suomalaiset ja haluaa edistaa meidan kaikkien elamanturvaa koko yhteiskunnassa.
Yhtena esimerkkina ulkoisen viestinnan kehittamisesta voisi olla ennalta ehkaiseva
nakokulma, koska korvauspalveluissa on valtava maara dataa sattuneista vahingoista. Naista
viestimalla voisimme tehda todellista elamanturvaa ehkaista yleisimpia vahinkoja jo ennen
niiden sattumista. Aihe jaa viela toimeksiantajan kanssa jatkopohdittavaksi, etta tulisiko
viestinnan painopisteet olla yha enemman ulkoisen viestinnan ja asiakasviestinnan

kehittamisessa, toki laadukasta tyOyhteisoviestintaa unohtamatta.

Valitsin onnistumiskeskustelussa talle vuodelle yhdeksi tavoitteeksi verkostoissa toimimisen,
ja aion jatkossa hyodyntaa kaipaamaani sparrailuun yhteistyopalavereita LahiTapiolan
viestintahenkiloiden kanssa. Muutamat aikaisemmat yhteistyopalaverit ovat olleet hyodyllisia,
joten lisaan nama sparrauspalaverit itselleni viestinnan vuosikelloon kvartaaleittain. Samaan
teemaan liittyen pohdin myos tiedonkulkua viestintaasiantuntijan ja korvauspalveluiden
esimiesten valilla, koska tama aiheuttaa toisinaan haasteita, kun kaikkia tarvittavia
kohderyhmia ei ole samassa kanavassa. Kuten maaliskuussa olevassa viestintakoulutuksessa
tuli todettua: esimies on tyoyhteison tarkein viestija. Tiedonkulun parantamiseksi voisimme

perustaa esimerkiksi oman Teams-kanavan, josta esimiehet voisivat saannollisesti tarkistaa
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nostamani viestittavat asiat eteenpain viestittaviksi tiimipalavereihin. Tama parantaisi

tiedonkulkua myos korvausosastojen valilla.

Toimeksiantajan tavoitteena oli myos paivakirjaopinnaytetyon tekemisesta saatujen
kokemusten jakaminen ja positiivisten oppimiskokemusten hyodyntaminen korvauspalveluissa.
Jatkokehitysideana on, etta korvauspalveluiden asiantuntijoilla ja esimiehilla kokeillaan
paivakirjaraportointiin perustuvaa itsereflektointimenetelmaa. Kokeilun tavoitteena on
selkeyttaa kunkin asiantuntijan ja esimiehen tyonkuvaa seka kehittaa asiantuntija- ja

esimiestyota systemaattisesti.

Viimeisena oivalluksena mieleeni tuli yksi hyva sanonta, jonka kuulin eraalla luennolla:
”Johda joka paiva tunnelmaa - ei haittaa, vaikket olisi johtaja”. Tama patee hyvin myos
omaan rooliini tyoyhteisoviestinnan kehittamisessa, koska sitakin voi tavallaan kutsua

tunnelman johtamiseksi.
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Liite 1: Tyoyhteisoviestinnan haastatteluiden 26.2.2021 kysymykset

o U1l N W N -

Mitka tyoyhteisoviestinnan toimet, kanavat ja tavat ovat osa arkipaivaasi?

Mitka asiat toimivat jo mielestasi hyvin tyoyhteisoviestinnassamme?

Mita asioita toivoisit kehitettavan?

Mita asioita arvostat tyoyhteisoviestinnassa?

Enta mitka asiat turhauttavat?

Minkalaisia parannuksia toivoisit tyoyhteisoviestintaan tehtavan? Mitka muutokset

helpottaisivat omaa arkeasi?
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