TALOUDEN ASIAKASPALVELUOSAAMISEN SIMULAATIOT

Yleistetyt simulaatiotilanteet

Johdanto

Simulaatio-oppimista hyddynnettiin Talouden asiakaspalveluosaamisen simulaatiot -
hankkeessa ja tdssa on esitetty hankkeen lopputuloksena muutama yleinen
simulaatiotilanteen kuvaus, joita voi soveltaa oppimisen tukena alan yrityksissa seka
alan opetuksessa oppilaitoksissa.

Lahtdkohtaisesti simulaatioissa opitaan kokemuksellisella ja kdytannonlaheisella
tavalla. Kdytanndssa simulaatio toteutetaan niin, etta osallistujat jaetaan pienryhmiin,
jotka valmistautuvat annettujen kuvausten ja raamien tuella erilaisiin asiakaspalveluun
liittyviin tilanteisiin. Osa osallistujista toteuttaa tilanteen, osa seuraa tilannetta kuvan ja
aanen valityksella toisessa tilassa. Taman jalkeen kdydaan yhteinen oppimis-
/purkukeskustelu.

Simulaation voi toteuttaa LAB-ammattikorkeakoulun simulaatiokeskuksessa, yrityksen
tai oppilaitoksen muissa tiloissa, jolloin on hyva varata kaksi erillista tilaa mielellaan
toistensa laheisyydesta tai vaikkapa Teams-yhteydelld verkossa. Verkkosimulaatiossa
voi hyddyntaa erilaisia kdytdssa olevia tydkaluja (mm. Breakout roomit
valmistautumisessa). Verkossa simulaatiotilanteeseen osallistuvilla on tyypillisesti
mikrofoni ja kamera paalla, seuraavat henkilot pitavat ne kiinni.

Simulaation jarjestamisessa on hyva olla nimetty vastuuhenkild, joka vastaa prosessin
lapiviennista. Valmisteluvaiheessa han varmistaa oppimistavoitteet ja niihin sopivat
tilannekuvaukset. Itse tilaisuudessa henkild hoitaa tilaisuuden sujuvan juoksutuksen ja
fasilitoi purkukeskustelun. Tilaisuuden jalkeen on hyva pyytaa osallistujapalaute.

Simulaatioasetelma

Osallistujia simulaatiossa on tyypillisesti 6-25. Tassa dokumentissa kuvailtuja tilanteita
voi tarkentaa ja muovailla, olennaista on, etta kuvaukset ovat osallistujien
nakokulmasta realistisia arjen tilanteita.

Simulaation eteneminen vaiheittain:

e Osallistujat jaetaan pienryhmiin:
o 2-5henkilda per ryhma, osallistujama&aradn mukaan.
o Jaetaan simulaatiotilanteen kuvaukset pienryhmille, annetaan aikaa
valmistautua ja tarkentaa (n. 10-20 minuuttia) — valtetdan tilanteen
tarkkaa kasikirjoittamista!
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o Pienryhmissa valitaan osallistuja/-t tilanteeseen tai sovitaan, mika

pienryhma toteuttaa tilanteen.

e Ennentilanteen toteutusta jaetaan seurantatehtavat havainnoijille.

e Valitut henkildt kayvat noin 10 minuutin neuvottelun/keskustelun
tilannekuvauksessa annettujen raamien puitteissa.
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Ajankaytosta on mainittu kunkin tilannekuvauksen yhteydessa.
Ajankayttoa ei lahtdkohtaisesti tarvitse seurata, silla fasilitaattori voi
keskeyttaa keskustelun sopivassa kohdassa.

Tilannekuvauksessa mainittua lopullista lopputulemaa ei tarvitse
valttamatta saavuttaa, silla keskustelun tarkoitus on toimia ajatusten
herattajana oppimiskeskustelua varten.

e Yhteinen oppimiskeskustelu, johon kaikki osallistuvat (n. 30-45 minuuttia).

©)

©)

Oppimisen kannalta olennaisin vaihe.

Oppimiskeskustelun voi kayda lapi monella tavalla, esim. yhteisena
havainnointitehtaviin liittyvana keskusteluna tai niin, etta ensin
keskustellaan pienryhmissa havainnoista ja sen jalkeen jaetaan
olennaiset havainnot yhteisesti.

e Kokonaisajankaytto per tilanne noin 1 tunti.

Talouden

sl Ival
asiakaspc

simulaatiot

. x LAB University of “ Euroopan unionin
Applied SCienceS osarahoittama



TILANNEKUVAUS 1: TULEVAISUUDEN TYO TALOUSHALLINNOSSA

Tassé tilanteessa olette omassa asiantuntijaroolissanne ja kaytte

kahvipoytiakeskustelua siita, millaista tulevaisuuden asiakaspalvelu tilitoimistossa voisi

olla.

Vaihtoehto 1: Miten suhtaudutte, mikali tulevaisuudessa keskustellessanne
asiakkaan kanssa asiakkaana onkin tekoalyagentti, joka tuo esiin asioita
nopeasti ja kattavasti ja hakee tarvittaessa tekoalylta varmistuksen asioista?
Vaihtoehto 2: Miten suhtaudutte, mikali asiakkaanne on koostanut tekoalya
kayttaen pitkan listan kirjanpidollisia ja verotuksellisia toimenpiteita, joita han
vaatii toteutettavaksi. Huomaat listasta heti, etta tekoalyn koostamat
toimenpiteet ovat tyolaita toteuttaa ja laskelmat perustuvat hyvin karkeisiin
oletuksiin.

Vaihtoehto 3: Millaista osaamista vaatii vuonna 2040 tehtava kirjanpitajan tyo,
jossa asiakasta tavataan holografisissa kokoushuoneissa, joissa raportit ndkyvat
kolmiulotteisina ja jossa voidaan ajaa erilaisia skenaarioita reaaliaikaisen
lilketoimintasimulaattorin avulla. Miten tallainen asetelma muovaa
asiakaspalvelijan / kirjanpitajan / muun taloushallinnon alan asiantuntijan tyota?
Vaihtoehto 4: Mita automatiikka ja robotiikka voi tarkoittaa asiakaspalvelu- tai
kirjanpitajan tydssa tulevaisuudessa?

Valmistautukaa tilanteeseen ensin itsendaisesti hiljaisuudessa noin 10 minuuttia kirjaten

itsellenne ylos mieleen tulevia ajatuksia. Jakakaa mieleenne tulevia paallimmaisia

ajatuksia ja toimintatapoja, kun yhteinen simulaatiokeskustelu kaynnistyy. Aikaa

keskusteluun on n. 10 min.
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TILANNEKUVAUS 2: EPAVARMUUS JA HAASTAVAT TILANTEET ASIAKASTYOSSA

Tassé tilanteessa olette omassa asiantuntijaroolissanne ja kaytte
kahvipoytiakeskustelua epdvarmuuden ja haastavan tilanteen kohtaamisesta
asiakastyossa.

e Miten suhtaudutte/toimitte, mikali kohtaatte tilanteen, jossa on paljon
epavarmuutta? Enta jos asiakas vaatii selkeitd ja nopeita vastauksia haastaviin,
tulkinnallisiin ja selvitysta vaativiin asioihin?

e Enta millainen asiakas on haastava ja miten kohtaatte haastavan asiakkaan?

e Miten epavarmuuteen tai haastavaan asiakaskohtaamiseen voi asiakaspalvelijan
/ kirjanpitajan / muun asiantuntijan tydssa varautua ennakkoon?

e Millaisia kokemuksia ja keinoja on toimia itse tilanteessa?

Valmistautukaa tilanteeseen ensin itsenaisesti hiljaisuudessa noin 10 minuuttia kirjaten
itsellenne ylos mieleen tulevia ajatuksia. Jakakaa mieleenne tulevia paallimmaisia
ajatuksia ja toimintatapoja, kun yhteinen simulaatiokeskustelu kaynnistyy. Aikaa
keskusteluun onn. 10 min.

Tilannekuvausten 1 ja 2 kaytto ja soveltaminen

Edella kuvatut kaksi tilannetta ovat toimivia ensimmaisena harjoitteena simulaatio-
oppimiseen. Harjoite voi olla kestoltaan lyhyt, mutta toisaalta yhteison kannalta
relevantti teema herattaa hyvaa ja moninakokulmaista keskustelua. Samalla niin
sanottua hiljaista tietoa saadaan sanoitettua ja jaettua. Uusien tyontekijéiden kannalta
erityisen hyodyllinen.

Sovellettavissa erilaisissa taloushallinnon alan yrityksissa tai oppimistilanteissa
oppilaitoksissa.

Seurantatehtavit (jaetaan havainnoijille)

o Millaisia kysymyksié esitetaan?
e Millaista vuorovaikutusta havaitsette (sanallinen, sanaton)?

e Millaisia asioita nousee esiin, mita jaa nousematta esiin?
Kysymyksia oppimiskeskusteluun fasilitaattorin kdyttoon

e Mita paallimmaisia havaintoja ja tunnelmia herasi (voi kysya keskusteluun
osallistuneilta)?

e Mita siina tapahtui? Vaiheittain, ylipaataan?

e Mita siina olisi voinut tapahtua? Mita jai kasittelematta?
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Teema tulevaisuuden tyo: Miten todennakdisena pidatte, ettd automatiikka ja
robotiikka tulee olemaan merkittavassa osassa taloushallinnon
asiakaspalvelutyossa? Millainen on ihmisen rooli, mikali nain tapahtuu?

Teema haastavat tilanteet: Millaisia kaytannon esimerkkeja teilld on keinoista,
jotka auttavat haastavissa tilanteissa toimimiseen?

Nosta keskustelusta esiin yksi ratkaisumalli, jota olisi helppo hyddyntaad omassa
tyossa.

Millaisia asioita havainnointitehtavista nousi esiin? Mikali havainnointitehtavia
teki pienryhma, voi heille antaa ensin hetken aikaa keskustella keskenaan
havainnoista. Sen jalkeen yhteisesti nostetaan ydinasiat esiin ja keskustellaan.
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3. TILANNEKUVAUS 3: PALVELUNTARJOAJAN JA ASIAKKAAN KOHTAAMINEN

Tassé tilanteessa taloushallinnon yrityksen edustaja (voi olla myos pari asiantuntijaa) ja
yrityksen asiakas kohtaavat Teamsissad normaalissa asiakassuhteen hoitoon liittyvassa
palaverissa. Tilanteeseen valmistaudutaan pienryhmdéassa, joka valitsee osallistujan/-t
tilanteen lapivientiin. Alla on erillinen ohjeistus valmistautumista varten taloushallinnon
yritysta edustaville, ja erillinen asiakkaan edustajille.

Aikaa valmistautumiseen n. 15 minuuttia. Keskusteluja ei tarvitse késikirjoittaa, muistin
tueksi voi kirjailla avainsanoja.

TILANNEKUVAUS 3 TALOUSHALLINTOALAN YRITYKSEN X ASIANTUNTIJALLE

Olette aiemmin sopineet, etta otatte yhteytta pienen kymmenisen henkilda tydllistavan
IT-konsulttialan yrityksen omistaja-toimitusjohtajalle Teamsilld hdnen lomansa jalkeen.
Tiedatte, ettd asiakkaalla on loma takanaan ja ette ole saaneet hanelta vastauksia
viesteihinne.

Valmistautukaa keskustelemaan asiakkaan kanssa hdnen toimintaansa liittyvista
kysymyksista. Tarkentakaa, mihin viesteihin odotatte vastausta. Valmistelkaa myds pari
muuta kysymysta asiakkaalle.

Aikaa keskustelulle on noin 10 minuuttia, mutta teidan ei tarvitse seurata ajankulua.
Tavoitteenne on saada asiat kaytya lapi hyvassa hengessa.

TILANNEKUVAUS 3 ASIAKKAALLE, IT Oy X

Olet kiireinen 10-henkisen IT-konsulttitoimiston yrittaja ja tilitoimisto soittaa

sinulle Teamsilla. Et milldan ehtisi vastata, mutta naet etta soittaja

on tilitoimistostanne ja paatat vastata, silld muistat teidan puhuneen yhteydenotosta
aiemmin. Olet juuri purkamassa lukuisia lukemattomia sahkoposteja, ja hoidettavia
asioita tuntuu tulevan ovista ja ikkunoista. Sdhkopostiruuhka on seurausta
lomamatkastasi, jonka aikana sinulla oli haasteita saada yhteyksia kotimaahan
toimimaan. Olet muutenkin vaikeassa tilanteessa. Bisneksellasi ei mene kovinkaan
hyvin, erityisesti lomamatkasi aikana jo kaksi merkittavaa asiakasta on perunut sovitut
kaupat tekoalyyn vedoten. Tarvitsisit apua ja uusia vinkkeja haastavaan

tilanteeseesi. Olet myos kovasti yrittanyt miettia kustannussaastoja.

Valmistautukaa pienryhmassa keskusteluun tarkentamalla kuvausta ja tilannetta
tarvittaessa. Voitte myds pohtia ennakkoon muutamia kysymyksia, joita yrittaja

voisi tilitoimiston asiantuntijalta asiakaspalvelutilanteessa kysya. Paattakaa myos, kuka
on Teamsissa asiakkaana.
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Aikaa keskusteluun on noin 10 minuuttia, mutta ajankulua ei tarvitse seurata.
VAIHTOEHTOISIA SISALTOJA JA TEEMOJA KESKUSTELUUN:

e Pohdit yrityksen rahoitustilannetta ja haluat tiedustella, mitka tunnusluvut ovat
olennaisia rahoittajan nakokulmasta. Milla toimenpiteilla niita voitaisiin kohentaa,
jotta edellytykset saada tarvittaessa lisdrahoitusta olisivat mahdollisimman hyvat?

e Esim. milla periaatteilla tuloja ja kustannuksia kirjataan eri projektille, miten
voisimme toimia jarkevammin ja tehokkaammin?

e Projektien tuloksen ennakointi kiinnostaa sinua paljon: Miten projektien
kannattavuutta voisi laskea tarkemmin ja tulosta ennustaa, enta mita muita keinoja
olisi parantaa tappiollista toimintaa?

e Antakaa myo0s palautetta yhteistydhon liittyen. Voitte vaikka ihmetelld inhimillisia
virheita, kun jarjestelmat kuitenkin hoitavat automaattisesti lahes kaiken.

Seurantatehtavat

e Millaisia kysymyksia esitetdan?

e Millaista vuorovaikutusta havaitsette (sanallinen, sanaton)?

e Miten asiat otetaan vastaan ja miten niihin reagoidaan? Puolin ja toisin

o Mitka ovat keskeisia asioita, joita keskustelussa nousee esiin? Mité olisi vielad
voinut lisdta / painottaa enemmaén?
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TILANNEKUVAUS 4: KIIREISIA ASIOITA
Tilanne sopii erityisesti palkanlaskennan ja HR:n asiantuntijoille.

Tassa on kyse arkisesta kontaktitilanteesta, johon asiakaspalvelijana taloushallintoalan
yrityksen edustaja ei juuri voi valmistautua ennakkoon. Kyse on normaaleista
juoksevista asioista, jotka tulevat varoittamatta ja joissa toivotaan véaliténta toimintaa.

KUVAUS 4 TILITOIMISTON EDUSTAJALLE

Pohtikaa ennakkoon, miten yleensa toimitte puheluissa tai kontakteissa, joihin ette ole
voineet valmistautua etukateen. Voitte myds valmistella muutaman yleisen
kysymyksen, joita tallaisissa tilanteissa voisi asiakkaalta kysya.

Valitkaa osallistuja tilanteen lapikayntiin. Aikaa keskustelulle on noin 10 minuuttia,
mutta ajankulua ei tarvitse seurata.

KUVAUS 4 YRITTAJALLE
Olet yrittaja ja soitat tilitoimistonne asiantuntijalle. Asiaa on kertynyt paljon.

e Haluat saada raportin tehdyista ylitydtunneista kuluvalta
vuodelta mahdollisimman nopeasti, koska keskustelette asiasta henkildston
kanssa huomisen aamun palaverissa.

¢ Tydntekijasi kyselevat lomapalkoista. Olet yrittanyt selvittaa heille asiaa, mutta
et oikein itsekaan lopulta ymmarra miten ne menevat ja milloin ne pitaisi
maksaa. Kysyt tiivistysta, jonka voit kertoa henkildstolle, koska henkildostdasiat
stressaavat sinua.

¢ Kerrot myds, etta henkildostoltd on tullut toiveita ottaa kayttdon tulospalkkioita.
Mita asiassa tulisi huomioida? Voiko tulospalkkiona kustantaa esim. Matkan
Englantiin katsomaan Valioliigan ottelua?

¢ Olette suunnittelemassa isoa koulutuspakettia henkilostolle. Onhan kaikki
koulutuskulut verovahennyskelpoisia? Meneeko ne suoraan henkilostokuluiksi ja
tarvitseeko naista ilmoittaa jonnekin? Mitd muuta tulisi huomioida?

o Kerrot myos, etta henkildkunnalta on tullut toiveita henkildkuntaetuihin liittyen.
Olet itse niiden kannalla, mutta haluaisit kuulla, mika erilaisista eduista
sitouttavat ja innostavat henkildstda parhaiten? Haluaisit kuulla tutkimusdataa
henkildostoetujen vaikutuksista. Oletat, etta tilitoimistolla on naiden
vaikutuksista paljon kokemusta ja nakemysta.
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¢ Haluat myos saada viimeisimman tilinpaatoksen seka tdman hetken
taloustilanneraportin, silla olet juuri lAhddssa rahoitusneuvotteluihin pankkiin.

¢ Sinulle on myos tullut kysely Aluehallintovirastosta tyosuojelutarkastukseen
liittyen, kysyt, mita se tarkoittaa ja miten tallainen on mahdollista ja miten siihen
tulisi valmistautua?

Valmistautukaa keskusteluun tarkentamalla kuvausta ja tilannetta tarvittaessa. Voitte
myos pohtia ennakkoon lisakysymyksen/-ia, joita
haluatte Teamsissa heilta kysya. Paattakaa, kuka on asiakkaana.

Aikaa keskusteluun on noin 10 minuuttia, mutta ajankulua ei tarvitse seurata.

Seurantatehtavat

e Millaisia kysymyksié esitetdan?

e Millaista vuorovaikutusta havaitsette (sanallinen, sanaton)?

e Miten asiat otetaan vastaan ja miten niihin reagoidaan? Puolin ja toisin

o Mitka ovat keskeisia asioita, joita keskustelussa nousee esiin? Mité olisi viela
voinut liséta / painottaa enemman?
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TILANNEKUVAUS 5: ASIAKASPALAVERI

Tassé kyse on kuukausipalaverista asiakkaan kanssa. Yrityksen kokoa ja tarinaa voi
muovailla niin, ettd se on toimiva osallistujien kannalta. Kohtaaminen voi olla
kasvokkain tai Teamsilla. Kamerat voivat olla paéalla tai esim. toisella pois paalta.

TILANNEKUVAUS 5 TALOUSHALLINTOALAN YRITYKSEN X ASIANTUNTLJOILLE

Olette kuukausipalaverissa kasvokkain/Teamsissa asiakkaan X kanssa. Asiakas on
teollisuusyritys, joka valmistaa konepajatuotteita. Heilld on tdissa 50 henkiloa.

Olette kayneet lapi kuukausipalaverin asiat. Olette varanneet loppuun aikaa keskustella
yhteistydsta ja asiakkaan tilanteesta. Valmistautukaa tilanteeseen miettimalla, miten
keskustelun voisi kdynnistaa ja vieda lapi.

Aikaa keskustelulle on noin 10 minuuttia, mutta teidan ei tarvitse seurata ajankulua.
Tavoitteenne on saada kaytya keskustelu lapi hyvassa hengessa.

TILANNEKUVAUS 5 ASIAKKAALLE, TEOLLISUUSYRITYS X

Olet taloushallintopalveluja tarjoavan yrityksen asiakkaana olevan teollisuusyrityksen
edustaja (voi olla myos 2 henkilda). Olet osallistumassa palaveriin
kasvokkain/Teamsissa. Olette kayneet lapi normaalit palaveriin liittyvat asiat. Lopussa
on aikaa keskustelulle. Haluat kertoa tilanteestanne tarkemmin ja kysya myods vinkkeja,
miten tilanteessanne kannattaisi edeta.

Olette laajentamassa toimintaanne. Olette tyollistaneet 50 henkilda.

e Nyt olette saaneet konepajanne tuotteelle useampia kansainvalisia tilauksia
EU:sta ja EU:n ulkopuolelta. Aiemmin olette toimineet vain kotimaassa. Pitdako
naita silmalla pitden ottaa jotain huomioon laskutusta ja kirjanpitoa ajatellen?

e Kansainvalisiin tilauksiin liittyen, teidan tulee lahettaa tyontekijoitanne
asennustdihin eri kohdemaihin. Keikat kestavat 1-2 viikkoa. Onko tassa jotain
huomioitavaa palkanmaksun tai muun osalta?

e Olette laajentumisen vuoksi paattaneet ryhtya yhteistydhdn alallanne toimivan
virolaisen alihankkijan kanssa. Toimijat ovat tuttuja, silla siella tyoskentelee pari
entista tyotuttavaa. Onko jotain huomioitavaa?

o Tilanteessa tarvitsette pikaisesti lisatyovoimaa, todennakdisesti joudut
rekrytoimaan ulkomaalaisia maahanmuuttajia, joista muutaman taitavan tekijan
tunnetkin. Miten palkkateknisesti asiat hoidetaan?

[ S conun ¢ LAB University of “ Euroopan mlonin
RS simotcatiot Applied Sciences osarahoittama



e Olette myds ajatelleet ottaa ensi vuonna kayttédnne uuden
toiminnanohjausjarjestelman. Haluaisit tietda, mita muutoksessa tulisi ottaa
huomioon.

e Voit valmistautua myos kysymaan osingonjaosta — kysy ohjeita, mita ottaa
huomioon. Nyt kun yritys on alkanut tekemaan tulosta, pohditte missa
suhteessa voisi maksaa osinkoa ja missa palkkaa?

Valmistautuessa voitte tarkentaa tilannetta, pohtia kysymyksia konkreettisemmin.
Valitkaa osallistujat pienryhmastanne. Aikaa keskusteluun on noin 10 minuuttia, mutta
ajankulua ei tarvitse seurata.

Seurantatehtavat

e Millaisia kysymyksié esitetdan?

e Millaista vuorovaikutusta havaitsette (sanallinen, sanaton)?

e Miten tilanne etenee vaiheittain?

e Miten asiat esitetdén, otetaan vastaan ja miten niihin reagoidaan? Puolin ja toisin

o Mitka ovat keskeisia asioita, joita keskustelussa nousee esiin? Mité olisi viela
voinut lisdtéa / painottaa enemmaén?
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