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Moduuli Il Kirjallisen viestinnan koulutus

Tavoitteet

- Kehittaa sahkoisissa viestintakanavissa tarvittavia
henkilokohtaisia viestinta- ja vuorovaikutustaitoja.

- Lisata taitoa laatia selkeita ja johdonmukaisia muistioita.

+ Oppia hyodyntamaan rakenteellisen asiakirjan
peruselementteja.
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Asiakasvuorovaikutus sahkoisissa
kanavissa

y @Pedacom @MaijuRanta



Teknologiakehityksen noidankeha

lhminen muokkaa maailmaa omia tarkoitusperiaan

varten
lhminen muokkaa teknologiaa.

Teknologia muokkaa ihmista
Kéyttéy’g?gmi_sté, kaytantdja esim. miten ollaan yhteydessa
toiseen Inmiseen.

Moderaattorit kertovat, miten verkkopalstoja valvotaan -
»IThmiset ovat lakanneet valittaméasta omasta maineestaan”

Ennen internetissg kiisteltiin anonyymisti, nyt nimen ja kuvan
kanssa. "Ihmiset ovat lakanneet valittaméastd omasta maineestaan’,
sanoo 1990-luvulla moderaattorina toiminut Jouni Heikniemi.

-HS 8.8.8017-
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Teknologian mukana tuomia riskeja
asiakasvuorovaikutukseen

Vuorovaikutus eri valineissa on vaativampaa kuin
kasvokkain.

Mita vahemman ilmaisukanavia on kaytossamme, sita
todennakodisemmin viestimme tulee tulkituksi vaarin tai
ilmaisemme itsemme epaselvasti.

Tiedon valittyminen on hitaampaa.

Lasnaolon ilmaiseminen on hankalampaa kirjallisesti kuin
kasvokkain.

Erityisesti haasteellisten, monimutkaisten tai -tulkintaisten
asioiden hoitaminen monimutkaistuu.




Kirjallisen viestinnan ongelmia

- Huonosti ilmaistut asiat mutkistavat asioiden hoitamista.
- Vaarinkasitysten vaara kasvaa.
« Ylitulkinnat tekstista ovat mahdollisia.

- Asenteet ovat luettavissa myos tekstistal
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Sahkoinen viestinta

- Sahkoposti sopii lyhyiden, faktapitoisten asioiden
valittamiseen. Toisinaan puhelin on sahkopostiviestia
parempi tapa toimia.

- Sosiaalista tietoa valitetaan verbaalisilla vihjeilla ja
vihjejarjestelmilla, kuten ajoituksella, kieli- ja kirjoitusasulla,
sisallolla ja hymioilla tai emojieilla.

» Sahkopostiviesti sopii harvoin oikeaksi valinnaksi silloin, kun
pitaa viestia vieraiden ihmisten kanssa monimutkaisista
asioista.
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Vuorovaikutuksen erityispiirteet sahkoisissa
viestintdkanavissa

« Tekstin tulkitseminen.

+ Kirjoittaminen.

- Viivasteinen palaute.

+ Sanaton viestinta suppeampaa.

» Vuorovaikutuksen saanteleminen vaativampaa.

- Mahdollistaa liitteet, linkit yms.

+  Mahdollisuus palata aiempiin keskusteluihin.
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Esimerkki 1

Heli

Alkda hyvat ihmiset tuoko kuivaa ruokaravaraa tydpaikan kaappiin pilvin pimein.On
aivan uskomatonta maarat mita olen heittanyt pois,nimellisia ja
nimettomia,vanhentuneita.

Tarkistakaa mita nimellanne viela loytyy.Maaratyt nimet [6ytyy useimmista
tavaroista.Viekaa nyt ihmeessa pois,vain luuletteko ehtivanne syoda ne
|ahitulevaisuudessa,ehka tdna vuonna.

HUOM.KAAPPI SIJAITSEE TYOPAIKALLA ,JOSSA TUSKIN EHDIT KOKATA.

Samoin jaakaappi.Alkaa tuoko viikon tarvetta,jattdkd nimettdmana kaappiin
Kukaan hullu ei kohta rupea tonkimaan kippojanne.

Etta oikein hyvaa, maistuvaa uutta alkanutta vuotta ruokienne kera.



Esimerkki 2
Moi,

Kesakuu lomakuukautena olisi kaupan...vaihtoa heinakuulle
toivoisin...

Onko jollakulla mahdollisuuksia ja haluja vaihtaa...edes
osittain...syyna: miehen loma heinakuussa...

Yht.ottoja odotellen asian tiimoilta..




Esimerkki 2

VS: Vaihda miesta ©




Sahkoisen viestin tehtavataso: mita?

» Otsikoi viesti mahdollisimman kuvaavasti (loydettavyys
myos myohemmin).

- Viestin paaasia on vastaanottajalle tarkein asia! Aloita silla.
+ Vastausviestissa vastaa kaikkiin esitettyihin kysymyksiin.

- Lyhennetyt, pikaviestintyyppiset viestit ovat usein
vaikeatulkintaisia.
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Sahkoisen viestin suhdetaso: miten?

« Puhuttele, kiita, ole kohtelias ja ystavallinen.

- Ajattele asiaa vastaanottajan kannalta, kun kirjoitat.
-+ Mita asia merkitsee asiakkaalle?
« Onko asiaa vaikea ymmartaa?
 Onko asiakas hermostunut tai epavarma...?

- Auta asiakasta hyvaksymaan hanelle epamieluinen asia
perustelemalla se hanen kannaltaan.

+  Ongelmatilanteissa valta syyllisten etsimista.
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Sahkoisen viestin suhdetaso: miten?

+ Pida lupauksesi. Huolehdi, etta asiakkaan ongelma
hoidetaan loppuun.

» Muista ystavallinen lopputervehdys ja allekirjoitus: etu- ja
sukunimesi, seka organisaatiosi tiedot.




Kuka kirjoittaa ja kenelle?

* Suora, nimella puhutteleminen synnyttaa laheisyyden
tunteen.
- Suositeltavaa usein ongelmallisista tilanteista viestiessa
(samassa veneessa ollaan, rinnalle asettuminen, vastuun
kantaminen).

« Kun kirjoitat yksikkosi tekemista toimenpiteista, suosi
aktiivia (mina, me) passiivin sijaan.
» Passiivin kayttaminen piilottaa tekijan ja se voi synnyttaa
mielikuvia vastuun valttamisesta tai kasvottomasta,
epamaaraisesta yhteisosta.
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Aktiivi vs. passiivi

"Pahoittelemme asian viivastymista.”
VS.

"Aalto-yliopisto pahoittelee asian viivastymista.”
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Tekstintekijan viestintataidot

y @Pedacom @MaijuRanta



Konditionaali -isi-

Kaytetaan, kun

1) tekemiselld on ehto

Auttaisin, jos osaisin.

2)  kohteliaisuusilmaisuna

Lahettaisinkd sinulle ohjeet sahkopostilla?
3) puhuja on epavarma

En tiedd, mita tekisin.

4) puhuja toivoo jotain

Olisipa tama ohjelma nopeampi.
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Konditionaali -harjoitus
Hel,

kiitos kysymyksestasi verokorttiin liittyen ja pahoittelut
vastauksen viipymisesta. Verokortti tulisi toimittaa palkkoihin.
Mikali verokorttia ei toimitettaisi palkkoihin ennen 1.11.2017,
joutuisimme laskemaan ennakonpidatyksen 60% mukaan.

Onko parempi hankkia muutosverokortti jo tassa vaiheessa?
Se saattaa ratkaista taman ongelman. Voitko selvittaa asian
mahdollisimman pian?

Haluaisin kiittaa karsivallisyydestasi!

( pedacom y @Pedacom @MaijuRanta




Konditionaali -harjoitus
Hel,

kiitos kysymyksestasi verokorttiin liittyen ja pahoittelut
vastauksen viipymisesta. Verokortti tulee toimittaa palkkoihin.
Mikali verokorttia ei toimiteta palkkoihin ennen 1.11.2017,
joudumme laskemaan ennakonpidatyksen 60% mukaan.

Olisiko parempi hankkia muutosverokortti jo tassa vaiheessa?
Se saattaisi ratkaista taman ongelman. Voisitko selvittaa asian
mahdollisimman pian?

Haluan kiittaa karsivallisyydestasi! / Kiitan karsivallisyydestasi!

( pedacom y @Pedacom @MaijuRanta




Kiinnita viesteissa huomiota

- Tekstin rakenteellisuuteen, jotta teksti on sujuvaa luettavaa.
-« Oikeakielisyyteen (yhdyssanat yms.).

- Sanajarjestykseen.

Lisaksi...

- Kirjoita kokonaisia lauseita.

- Tarkista, etta lauseissa on tekija, verbi ja kohde.

- Kayta hyvaa yleiskielta.

- Kayta vastaanottajalle tuttua sanastoa.
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Sanajarjestyksesta...
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Hei, minulla on ongelmia modeemin kanssa. Laitteet (iPad, lappari, puhelin) eivit aina saa yhteytta
modeemiin. Vika korjautuu hetkellisesti kun kdynnistan modeemin uudelleen. Laitteet eivét ole
yhtéa aikaa verkon ulkopuolella, vaan aina jokin laite on satunnaisesti tippunut verkosta. Lisaksi
esim. lapparilld yhteyden luominen on pitkittynyt jatkuvasti. Tama vika on kaikkiaan pahentunut
pikkuhiljaa. Epéilen, ettéd itse modeemilaitteessa on vika. Voisitteko lahettda minulle uuden?

Hei Maiju,

kiitos yhteydenotostasi.
ADSL-modeemille nayttaisi tulleen paivitys 9.7. alkoivatko ongelmat kenties heinakuun aikana?
Mikali ongelmat ovat alkaneet ko. ohjelmistopaivityksen jalkeen niin modeemi olisi hyva resetoida.
Modeemin resetointi onnistuu RESET-painikkeesta, joka |0ytyy laitteen takapaneelista. RESET-
painiketta tulee pitaa pohjassa 10-15 sekuntia laitteen ollessa paalla. Modeemi kaynnistyy
uudelleen resetoinnin aikana.

Ystavallisin terveisin
Kalle Kinnunen
Puhelin Oy:n asiakaspalvelu




Hei,kdvimme tdndan palauttamassa XXXXXXX-merkkisen paistinpannun. Pannun pohja meni
pienelta alueelta kuprulle ja jatti uuteen induktiolieteen jaljen. Annoit meille mukaan
liedenpuhdiistusainetta, jolla putsasin tason hetki sitten. Pinttynyt palojalki Idhti kokonaan irti eli siis
kaikki hyvin! Ohessa liitteena kuva liedesta ennen putsausta. Olin siis aiemmin kayttanyt kaikki
mahdbolliset puhdistuskeinot, mutta vasta antamasi puhdistusaine auttoi!

Juttelimme myos XXXXXXXX-kattilasta, joka ei ota kunnolla kontaktia induktiolieteen. Palautan
taman alkuviikosta.

Kiitos erittdin hyvasta asiakaspalvelusta sinulle! Asiamme hoidettiin hienosti!

Ystavallisin terveisin

Maiju Ranta

Heil Ihanaa kuulla, etta selvittiin pelkalla saikahdyksella ja liesi on kunnossa! Laitoin kuitenkin
palautetta pannusta ja lahetan sen tutkittavaksi, jotta selviaisi miksi pannu on "kayttaytynyt" niin.
lImoitan asiakaspalvelupisteelle, etta tulet palauttamaan kattilan ja saat rahat takaisin siita. Mukavaa
syksyn jatkoa!

Ystavallisin terveisin
Kalle Kinnunen, Kauppa Oy



Moikka Risto!

Tassa muutamia slideja aspasta ja meidan uusi pohja.
Soitellaan!

Maiju

Moikka,

Sorry, tama taisi olla menossa kaimalleni, aihe kuulostaa kuitenkin
timanttiselta.

Hyvaa alkanutta viikkoa!

Risto Kananen
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Tehtavan yhteydessa heranneita kysymyksia

+ Miten asiakkaalle vastataan lyhyesti ja ytimekkaasti?

« Onko sahkoisessa viestinnassa kaikki oleellinen kirjoitettava auki
vai voiko tehda oletuksia esim. miten toinen asian ymmartaa?

- Miten ohjata kohteliaasti ja lyhyesti alustaen nettisivuille?

- Miten selvita kiusallisista ja noloista tilanteista tai
vaarinymmarryksista kirjallisessa viestinnassa?

+  Miten cc-kenttaa tulisi kayttaa?
 Miten pitka sahkopostiviesti saisi olla?
- Missa ajassa viesteihin tai palvelupyyntoihin tulisi vastata?

. Pitaako viestin tai palvelupyynnon vastaanottaminen kuitata?
pedacom y @Pedacom @MaijuRanta




Lahettaja:
Henrietta Kemppainen

Vastaanottaja:
Pirkko Huuti

Hel,

Olen saanut laskun, jonka loppusumma poikkeaa aiemmin sovitusta.
En myoskaan [oyda tilauserittelya laskun perasta. Voisitko toimittaa
minulle tarkennetun erittelyn tilauksesta ja maksuperusteista? Mikali
loppusumma on todellinen, voisiko maksun jakaa osittain ensi
vuoden puolelle?

Ystavallisin terveisin
Henrietta Kemppainen

(HUOM! Asiakas on tehnyt lisatilauksen, jonka kustannukset nakyvat
liitteena olevasta tilauserittelysta. Maksun voi jakaa seuraavan
vuoden puolelle)




Hel,

Laskun loppusumma on oikein ja se perustuu lisatilausmuutoksiin.

Terveisin
Pirkko Huuti




Hel,

Kiitos viestistasi! Tilauserittely loytyy toisesta liitetiedostosta ja se on
PDF-muotoinen. Mikali tarvitset apua PDF-tiedoston kanssa, voit
tutustua Adoben sivuihin ja siella ohjelmatukeen. Myos
kansalaisopistot jarjestavat erinaisia tietoteknisiin ohjelmiin liittyvia
kursseja. Kuten tilauserittelysta ilmenee (mikali sen ylla olevien
ohjeiden mukaisesti auki saat), loppusumma on todellinen.
Yksinkertaistettuna siis: kun tilaa vahemman, maksaa vahemman,
kun tilaa enemman, maksaa enemman. Ja viela maksun jakamisesta.
Se kay.

Oikein hyvaa ja aurinkoista loppuviikkoal!

Ystavallisin terveisin
Pirkko Huuti




Hei Henriettal

Kiitos viestistasi! On hyva, etta lahetit viestisi heti laskun saatuasi. Meidan
on helpompi selvittaa asiaa taalla paassa tuoreeltaan.

Tilauserittely on toisessa liitetiedostossa. Erittelysta nakyy
lisatilausmuutokset, jotka ovat nostaneet laskun loppusummaa. Ymmarran
hyvin, etta tama voi tuntua suurelta summalta, mutta voimme hyvin jakaa
laskun kahteen osaan, josta toinen tulee maksuun vasta ensi vuoden
puolella.

Mikali sinulla heraa viela kysymyksia, vastaan niihin mielellani!

Ystavallisin terveisin
Pirkko Huuti




Lahettaja:
Olli Vaahtokangas

Vastaanottaja:
Kerttu-Maaria Pitkala-Jaaskelainen

Moikka moil!

Mulla olis yksi ihan pieni pyyntd suoritusten kirjaamiseen liittyen. Voisko
mitenkaan kirjata mun kurssisuoritusta rekisteriin jo nyt? Tiedan, etta
kurssi on viela kesken, mutta olen toimittanut opettajalle kaikki tehtavat
ja han on arvostellut ne. Tarttisin ihan hirveesti suoritusta hyvaksytyksi
kesatyopaikkaani ajatellen.

T: Olli Epatoivoinen ©

(HUOM! Tiedekunnassa on ohjeistus, jonka mukaan kurssit saa kirjata
suoritetuksi poikkeavalla aikataululla ainoastaan niissa tapauksissa, joissa
opiskelijan valmistumisaikataulu on riippuvainen kurssisuorituksesta.)
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Heil

Valitettavasti tiedekunnan ohjeen mukaisesti kurssisuoritus voidaan
hyvaksya ennakkoon ainoastaan niissa tapauksissa, joissa opiskelijan
valmistumisaikataulu on riippuvainen kurssin hyvaksytysta
suorittamisesta. Voit tutustua tarkemmin ohjeistukseen tiedekunnan

kotisivuilla.

Ystavallisin terveisin
Kerttu-Maaria Pitkala-Jaaskelainen
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Hei, epatoivoinen Ollil

Voi kurjuus sentaan, emme valitettavasti voi kirjata kurssisuoritusta
rekisteriin etukateen. Poikkeustapauksia ovat valmistumassa olevat
opiskelijat, joiden valmistuminen on tasta yksittaisesta kurssista kiinni.
Taman linkin takaa loytyy tiedekunnan ohjeistus asiasta
www.aalto.fi/tiedekunnanohjeistusollille

Mutta ala vaivu liian syvalle epatoivon syovereihin! Voit esim. laittaa
CV:een maininnan tasta kurssista ja sulkuihin tiedon kurssin
loppumisajankohdasta! Kylla asiat jarjestyvat! ©

Terkuin
Kerttu-Maaria

( pedacom y @Pedacom @MaijuRanta



Muistion laadinta

« Asiakirjojen luettavuutta parannetaan asettelun avulla.

« Suomen asiakirjoissa noudatetaan Suomen
Standardoimisliitto SFS ry:n virallista standardia SFS 2487.
Katso tarkemmat ohjeet esim. ammattikorkeakoulu
Savonian sivuilta.

« Asiakirjapohjan hyédyntaminen muistion laadinnassa
tehostaa toimintaa.
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Metateksti

- Metatekstilla tarkoitetaan tekstia tekstista. Metatekstin
avulla jasennetaan sanomaa ja ohjataan lukijaa esim.
"Seuraavaksi kayn lapi uuden ohjeistuksen paakohdat”.

- Metatekstin tarkastelu auttaa jasentamaan kappalejakoja.
Yhdesta kappaleesta tulisi [0ytya vain yksi pointti.

( pedacom y @Pedacom @MaijuRanta




Tiimipalaverin muistio 3.10.2017

Tiimipalaverissa meita oli paikalla Pirkko R, Thomas, Anne, Nita ja
Seppo. Keskustelimme uuden avokonttorin suunnitelman
etenemisesta, Skype-palavereiden ajoittamisesta ja
perehdytysohjelman kaynnistymisesta. Seppo sanoi, ettei perjantai
ole hyva paiva palavereille. Tuolloin on usealla kiiretta, joten palaverit
olisi hyva ajoittaa keskelle viikkoa. Anne ihmetteli tuolihankintoja.
Onko hankintaesitys satulatuoleista lopullinen? Tuleeko avokonttoriin
muita tuoleja lainkaan? Pirkko R. Lupasi selvittaa. Elisa ja Nita
vastaavat perehdytysohjelman kaynnistymisesta. Nita kertoi
tilanneraporttia ohjelmasuunnittelun etenemisesta. Ohjelmaan tulee
ns. moduulirakenne, jossa perehdytettava etenee moduuli kerrallaan
perehdytyspisteelta toiselle. Jokaisessa moduulissa on oma
vastuuhenkilonsa. Yhden moduulin suorittaminen vie noin kaksi
viikkoa.




Tiimipalaverin muistio 3.10.2017

Lasnaolijat: Pirkko R, Thomas, Anne, Nita ja Seppo.

1) Skype-palaverit
Keskustelua Skype-palavereiden ajankohdasta. Palaverit olisi hyva
ajoittaa keskelle viikkoa.

2)  Tuolihankinnat avokonttoriin

Keskustelua satulatuolihankinnoista. Pirkko R. selvittaa
hankintaesityksen tilanteen. Toiveena on, etta avokonttoriin tulee
satulatuolien lisaksi tavallisia tuoleja.

3) Perehdytysohjelma

Perehdytysohjelman suunnittelutyoryhmaan kuuluvat Elisa ja Nita. Nita
esitteli suunnitteluprosessin etenemista. Ohjelmaan tulee ns.
moduulirakenne, jossa perehdytettava etenee moduuli kerrallaan
perehdytyspisteelta toiselle. Jokaisessa moduulissa on oma
vastuuhenkilonsa. Yhden moduulin suorittaminen vie noin kaksi viikkoa.




I ENEIEE
seuraavassa koulutuksessal
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