MTLH blogi: Kohtaamisia

Arkiaamu. Tyokoneet ovat auenneet tovi sitten ja ndppdimistdn naputtelun tasainen aani kuuluu
huoneessa. Hiljaista, keskittynytta ja rauhallista. Kello kulkee ja pian viisari ndyttaa yhdeksaa. Tyopaivan
sointu muuttuu: puhelin soi poydallani, huomaan sen soivan myds tydkavereillani. Puhelimesta tulee
nopeasti keskeinen osa pdivaa, valine, jonka kautta mina ja kollegani kohtaamme ensin yhden, sitten toisen
ja paivan paatteeksi ties monennen lomanhakijan. Kohtaamme Ihmisen, jolla on meille asiaa.

Kuluneen kevaan ja kesdn aikana olemme mahdollisesti puhuneet puhelimessa enemman kuin koskaan
aiemmin. Koronan tuomat muutokset lomatoiminnassa ovat nakyneet kasvaneena yhteydenpidon
tarpeena: lomia on taytynyt perua ja siirtaa, jopa 4-vuotias poikani oppi ulkoa kotitoimistolla toistamani
fraasin ”...valitettavasti koronaviruksen vuoksi lomanne taytyy perua...”. Han sai tahankin lauseeseen
ihailtavan iloisen ja kepedn tunnelman, hdnen soittamanaan puhelu loppui aina iloiseen “heippal”-
huudahdukseen. Hassua, mutta jotenkin lapsen huolettomuus sai olon itselldkin silloin hieman
kevyemmaksi.

Millaisia kohtaamisemme lomatoiminnan puhelinpalvelussa sitten ovat? Sosiaalitydssa olin tottunut
tapaamaan ihmiset kasvokkain. Tapasimme, keskustelimme, tuimme ja ohjasimme. Nain useita herkkia ja
kipeitakin hetkia. Kasvojen ilmeitd, kehon viesteja, jotka kertoivat minulle jotain. Tuettujen lomien
asiakaspalvelussa ihmiset ovat katseemme ulottumattomissa. Emme nae heita kasvokkain, mutta me
kuulemme heidan asiansa: sen, kuinka he tilaavat lomaesitteemme, kysyvat neuvoa, pyytavat
mahdollisuutta toiseen loma-ajankohtaan tai peruvat myénnetyn loman. isdksi kuulemme paljon muuta:
vasymyksestd varisevan ddnen, ian tuoman kokemuksen, pettymyksesta johtuvan hiljaisuuden ja kyyneleet,



kuulemme nekin. Huomaamme epavarmuuden, joka puhelun edetessa muuttuu toiveikkuudeksi — joku
tuleekin vakuuttuneeksi siitd, etta loma voisi olla hyva juttu! Kuulemme juttuseuran tarpeen, jolloin
pysahdymme ja annamme aikaa. Voimme aistia iloa, helpotusta ja toivoa, jonka lomalainen kauttamme saa.
Ne hetket olemme hymyssa mukana.

Kuukausittain palvelemme puhelimitse yli 1000 lomanhakijaa. Kohtaamme heidé¢t jokaisen.
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