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Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Helsingin yliopiston erillislaitokselle UniSpor-
tille. Opinnaytetyd on toiminnallinen ja se koostuu kahdesta osasta: produktista eli asiakas-
neuvojien perehdytysmateriaaleista, seka perehdytykseen liittyvasta raportoinnista.

Produktissa on kaksi osaa. Se sisaltda asiakasneuvojien perehdytysoppaan ja Tervetuloa
asiakasneuvojaksi-oppaan. Perehdytysopas on tarkoitettu kaytettavaksi perehdytysvuo-
roissa, ja siihen on keratty ja luokiteltu se ydintieto, jota asiakasneuvoja tydssaan tarvitsee.
Tervetuloa asiakasneuvojaksi -opas puolestaan sisaltda uudelle asiakasneuvojalle tarkeita
organisaatioon, tydsuhteeseen ja tydkaluihin liittyvia asioita. Tervetuloa asiakasneuvojaksi
materiaali annetaan uudelle tydntekijalle jo ennen ensimmaista tyévuoroa. Produktin koh-
deryhmana ovat UniSportin asiakasneuvojat.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda Unisportille selkeat, helposti tulevaisuudessa paivitet-
tavat, ajan tasalla olevat oppaat. Oppaat otettiin kayttéon elokuussa 2017, kun uudet asia-
kasneuvojat aloittivat tydskentelyn. Tavoitteena oli my0s sitouttaa tyontekijat paremmin or-
ganisaation toimintatapoihin ja tehda perehdytyksessa helpompaa seka perehtyjalle etta
perehdyttajalle. Myos perehdytysoppaan ulkomuotoa muutettiin yksinkertaisemmaksi ja
paremmin perehdytysta tukevaksi. Yksi tarkein tavoite oli saada linkitettya sahkoinen tieto-
pankki mukaan perehdytykseen ja oppaaseen.

Opinnaytetydn asiaosuus kasittelee Helsingin yliopiston erillislaitoksena toimimista ja pe-
rehdytysta yleisesti kasitteena. Lisaksi tydssa kasitellddn perehdytykseen liittyvaa lainsaa-
dantéa ja oppimisen tapoja ja strategioita. Perehdyttamisella tarkoitetaan uuteen tyétehta-
vaan siirtyessa vaadittua kouluttamista ja valmentamista.

Viimeisessa osuudessa kasitellddn opinnaytetydprosessin onnistumista ja aikataulua koko-
naisuudessaan.

Asiasanat
Perehdyttaminen, asiakasneuvoja, opas
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Helsingin yliopiston erillislaitokselle UniSpor-
tille. Opinnaytety6 on toiminnallinen ja se koostuu kahdesta osasta: perehdytykseen liitty-
vasta raportoinnista, seka produktista eli asiakasneuvojien perehdytysmateriaaleista. Ra-
portointiosuutta varten haastateltiin UniSportin henkildkuntaa ja kerattiin tietoa kirjallisuu-

desta ja artikkeleista.

Perehdytysmateriaaleja on kaksi. Toinen on asiakasneuvojien perehdytysopas ja toinen
Tervetuloa asiakasneuvojaksi-opas. Perehdytysopas on tarkoitettu kaytettavaksi perehdy-
tysvuoroissa ja siihen on keratty ja luokiteltu se ydintieto, mitd asiakasneuvoja tydssaan
tarvitsee. Tervetuloa asiakasneuvojaksi -opas puolestaan sisaltda uudelle asiakasneuvo-
jalle tarkeita organisaatioon, tydsuhteeseen ja tyokaluihin liittyvia asioita, jotka tyontekijan

on hyva tietda jo ennen ensimmaista tydévuoroaan.

1.1 Aihe ja tavoitteet

UniSport tarjoaa liikunta- ja hyvinvointipalveluita kuudella Helsingin ja Aalto yliopiston
kampuksella. Helsingin yliopistossa oli yt-neuvottelut, jotka paattyivat huhtikuussa 2016.
Yt-neuvotteluissa karsittiin varsinkin hallintohenkilékuntaa. My6s UniSportin henkilékuntaa
irtisanottiin ja tdman seurauksena tyétehtavia ja vastuita organisoitiin uudelleen. Tyon ja

vastuualueiden uudelleen jarjestdminen ja organisointi jatkuvat edelleen.

Taman organisaatiomuutoksen myéta perehdytysoppaat olivat jadneet paivittamatta. Uu-
sia kaytantoja ja tyovalineita oli tullut paljon, joten oppaiden tieto oli osittain vanhentu-
nutta, eivatkd ne soveltuneet enaa asiakasneuvojien perehdytykseen. UniSport oli ottanut
kayttédnsa digitaalisen tietopankin, Wikin, tydntekijoiden kaytettavaksi. Vanhoissa pereh-
dytysmateriaaleissa oli paljon tietoa ja ohjeita, jotka olivat ristiriidassa Wikin kanssa. Tar-
koituksena oli my0s sovittaa perehdytysoppaat ja Wiki toisiaan tukevaksi kokonaisuu-
deksi, seka ohjeistaa uusia asiakasneuvojia kdyttamaan Wikia tydkaluna jo heti ensimmai-

sistad vuoroista alkaen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda Unisportille selkeat, helposti tulevaisuudessa paivitet-
tavat, ajan tasalla olevat oppaat. Oppaat otettiin kayttddon heti elokuussa 2017, kun uudet
asiakasneuvoijat aloittivat tydskentelyn. Tavoitteena oli myos sitouttaa tyontekijat parem-
min organisaation toimintatapoihin ja tehda perehdytyksessa helpompaa seka perehtyjalle
ettd perehdyttdjalle. Myds perehdytysoppaan ulkomuotoa muutettiin yksinkertaisemmaksi

ja paremmin perehdytysta tukevaksi.



Olen itse tydskennellyt UniSportilla yli kolme vuotta ja perehdyttanyt useita tyontekijoita
asiakasneuvoijiksi. Tuttu toimintaymparistd ja organisaatio, seka henkiléstdhallinto paaai-
neena luovat hyvat lahtokohdat taman opinnaytetyon tekemiseen. Toimeksiantajan puo-
lelta ohjaajanani toimii asiakaspalvelun suunnittelija Joonas Saari. Konsultoin myds pro-
duktin eri vaiheissa my0ds keskustakampuksen asiakaspalveluvastaavaa Sini Valipakkaa,

seka asiakasneuvojia jotka perehdyttavat uusia tyontekijoita.
1.2 Tyon kohderyhma

Toiminnallisen opinnaytetyon tuotos tehdaan aina jollekin kaytettavaksi. Tavoitteena on
selkeyttaa sen avulla organisaation tai yhteisén toimintaa. Kohderyhman valinta auttaa

my06s rajaamaan tyon sisallon. (Vilkka & Airaksinen 2004, 38-40.)

Taman perehdytysoppaan kohderyhmana ovat UniSportin asiakasneuvojat, niin uudet
kuin vanhatkin. Perehdytysopas toimii sekd uuden tyontekijan, ettd perehdyttajan tyovali-
neend. Tervetuloa asiakasneuvojaksi -opas puolestaan on vain uudelle tyontekijalle tar-
koitettu infomateriaali. UniSportissa tydskentelee lisaksi myos hierojia, likunnanohjaajia ja
hallintohenkildkuntaa. Oman taustani ja tydn laajuuden vuoksi rajasimme yhdessa ohjaa-

jani kanssa tyon koskemaan vain asiakasneuvoijia.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety6 koostuu neljasta paaluvusta. Ensimmainen luku on johdanto, jossa avataan
opinnaytetydn tavoitteita ja produktien taustaa, seka tydn rajaamista. Toinen luku sisaltaa
toimeksiantajan esittelyn, jossa kerrotaan UniSportista organisaationa seka siita, miten se

on sidoksissa Helsingin yliopistoon.

Kolmas luku on opinnaytetydn tietoperusta ja se sisaltaa tietoa perehdyttamisesta ja oppi-
misesta yleisesti. Osiossa on kaytetty runsaasti lahdekirjallisuutta. Neljannessa luvussa
kerron produktien toteuttamisesta ja avaan tyon aikataulua ja menettelytapoja. Tassa lu-
vussa kayn lapi myds opinnaytetyon ja perehdytysoppaiden palautekyselyn tuloksia, seka

pohdin ja arvioin tydn onnistumista.

Molemmat perehdytysmateriaalit ovat ty6ssa liitteina.



2 UniSport

UniSport on Helsingin yliopiston ja Aalto-yliopiston yhteinen liikunta- ja hyvinvointipalvelu-
organisaatio. Tarkoituksena on edistda hyvinvointia yliopistoyhteisdssa ja yhteiskunnassa
lisdamalla yksilon tietoutta omasta hyvinvoinnistaan mahdollistamalla likunnan harrasta-

minen ja luomalla likuntamydnteista ilmapiiria.

UniSport on Aalto-yliopiston ja Helsingin yliopiston yhteinen erillislaitos. Unisportilaisen
tydnantajana on Helsingin yliopisto. UniSportin henkilékuntaan kuuluu hallinnon tydnteki-
joita, noin 40 asiakasneuvojaa ja noin 150 ohjaajaa ja hierojaa. UniSport on myds yksi
Suomen suurimmista liikuntapalveluita tarjoavista organisaatioista. Toimintaa on kuudella

yliopistokampuksella Helsingissa ja Espoossa.

Helsingin yliopisto on Suomen vanhin ja suurin tiedekorkeakoulu, 40 000 opiskelijan ja
tutkijan kansainvalinen tiedeyhteis6. Maailmanlaajuisissa yliopistovertailuissa Helsingin
yliopisto sijoittuu yleensa sadan parhaan joukkoon. HY etsii ratkaisuja globaaleihin haas-
teisiin ja tuo uudenlaista ajattelua ihmiskunnan parhaaksi. Tieteen voimalla yliopisto on ra-

kentanut yhteiskuntaa, sivistysta ja hyvinvointia jo vuodesta 1640.

Aalto-yliopistossa on kuusi korkeakoulua ja Iahes 20 000 opiskelijaa. Henkildstda on 4
500, joista yli 400 on professoreita. Aalto-yliopistossa voi suorittaa kandidaatin- ja maiste-
rintutkintoja ja kaikilla opintoaloilla on oma tohtoriohjelmansa. Aalto-yliopisto syntyi
vuonna 2010 Teknillisen korkeakoulun, Helsingin kauppakorkeakoulun ja Taideteollisen
korkeakoulun yhdistyessa. Yliopiston padkampus sijaitsee Espoon Otaniemessa. Muut

kampukset ovat Helsingin T66l6ssa ja Arabiassa. (Helsingin yliopisto 2016).

2.1 Kampukset ja niiden toiminta

Kampusten toiminta muodostaa koko UniSportin toiminnan ytimen. Palveluita toteutetaan
prosessien mukaisesti opiskelijoiden ja henkildstdn tarpeisiin, johtokunnan hyvaksymien

linjausten mukaisesti.

Jokaisella kampuksella on liikuntajohtajan alaisuudessa toimiva liikuntapaallikkd, joka vas-
taa kampuksen esimiestoiminnasta. Liikuntapaallikk®é vastaa palveluiden toteutumisesta

kampuksella prosessien mukaisesti ja kehittda niitd yhdessa vastuupaallikbiden kanssa.

Yhdella kampuksella tydskentelee noin 50 tydntekijaa: likuntapaallikko, palvelukoordi-

naattori, asiakaspalveluvastaava ja lisdksi noin 10 asiakasneuvojaa seka 40 ohjaajaa



seka hierojaa. Kampusten lisaksi tydntekijat muodostuvat hallintohenkildkunnasta. Alla

olevassa kuviossa on UniSportin prosessikartta vuodelta 2017. (Helsingin yliopisto 2016).

Liikunta- ja hyvinvointipalvelut Marika Syvdoja
Palvelut |a tuotteet
Luku|drjestyssuunnittelu
Pavittdisten palveluiden toteuttaminen

Asiakaskokemus Tuuli Makela

*  Aslakaspalvelu
*  Aslakaskokemus

Myynti Jussi Pesola
Palvelukanavamyynti

*  Oheismyynti

+  Yritysmyynti

Viestintd ja markkinointi Jussi Pesola

*  Viestintt
Markkinointisuunnittelu

*  Verkostot ja sidosryhmat

Yliopistopalvelut (YPA)
Toiminnanohijaus, yleishallinto, henkil6sts- ja talousasiat

Prosessikartta 2017

Seuranta

Johtaminen  Tuuli Mdkeld
+ Toiminnan johtaminen, henkiléstd-, talous- ja tilajohtaminen

Kuvio 1: UniSportin prosessikartta 2017 (Helsingin yliopisto 2016.)

2.2 Yliopiston erillislaitoksena toimiminen

Haastattelin UniSportin liikuntajohtajaa Tuuli Makelaa 13.10.2017. Haastattelun tavoit-
teena oli selvittdad UniSportin toimintaa ja eroavaisuuksia perinteisiin kaupallisiin kuntokes-

kuksiin. Haastattelun vastauksia kasitellaan kappaleissa 2.2 ja 2.3.

Makelan mukaan toimiminen yliopistojen erillislaitoksena vaikuttaa monin tavoin UniSpor-
tin toimintaan. UniSportin toimeenpanosuunnitelman hyvaksyy vuosittain Helsingin yliopis-
ton rehtori. Toimeenpanosuunnitelmassa pyritddn noudattamaan Helsingin ja Aalto yli-
opiston strategiaa. Koska toimiala on hyvin erilainen kuin yliopiston muilla laitoksilla, poi-

mitaan strategiasta muutama punainen lanka UniSportin omaan toimintaan.

UniSportilla on oma johtokunta, joka valitaan neljaksi vuodeksi kerrallaan. UniSportilla on
johtokunta, johon kuuluu yhdeksan jasenta. Johtokunnan toimikausi on nelja vuotta kui-
tenkin siten, ettd opiskelijoita edustavat jasenet valitaan kahden vuoden toimikaudeksi.



Johtokunnan jasenista nimeaa:

1) kumpikin yliopisto kolme jasenta, joista kaksi kuuluu naiden yliopistojen henkildstéon ja
yksi on yliopistoon kuulumaton jasen;

2) Unisportin henkildstd keskuudestaan yhden jasenen; ja

3) kummankin yliopiston ylioppilaskunta yhden jasenen.

Helsingin yliopiston rehtori valitsee johtokunnan puheenjohtajan Aalto-yliopistoa kuultu-

aan. Johtokunta puolestaan valitsee varapuheenjohtajan keskuudestaan.

Johtokunnan tehtavana on erityisesti:

. ohjata ja valvoa UniSportin toimintaa ja taloutta;

. hyvaksya UniSportin toimintaa, taloutta ja henkil6stda koskevat suunnitelmat;
. hyvaksya UniSportin toiminnan linjaukset ja keskeiset hankkeet;

. hyvaksya UniSportin hinnoitteluperiaatteet;

. hyvaksya UniSportin toimintakertomus;
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. nimetd UniSportin varajohtaja toimikautensa ajaksi; seka hyvaksya UniSportin tydjarjes-

tys

Aalto yliopisto ja Helsingin yliopisto rahoittavat UniSportin toimintaa keskenaan tasavertai-
sesti. Viime vuosina rahoituksen trendi on ollut jatkuvasti laskeva johtuen valtion hallituk-

sen kehysriihessa tehdyista paatoksista. (Makela 13.10.2017.)

2.3 Hallinnollinen ty6

Makela vertaili ja pohti tavallisen, kaupallisen kuntokeskuksen ja UniSportin eroja seura-

vaasti.

Kun vertaa tavallista kaupallista kuntokeskusta ja UniSportia, ovat hallinnollisen tyon erot
mahdollisesti suuret. Helsingin yliopiston kautta maaraytyvat monet kaytannat, tilat, tyoeh-
tosopimukset ja jarjestelmat. Yliopisto tuottaa myds UniSportin talous- ja yleishallintopal-
velut yliopistopalveluiden kautta. Hallinnollisen tyon jakautuminen useammalle henkildlle
aiheuttaa lisaty6ta, silla tieto on sirpaloitunutta ja henkildiden tavoittaminen hidasta. Uni-
Sportilla on sen rahoittajien tuki ja luottamus. Kohderyhman sisalla oleminen on suuri etu

viestinnan ja verkostoitumisen kannalta.



UniSport on osittain riippuvainen muista yliopiston yksikdista. Jos, ja kun UniSportilla on
eri tarpeita kuin muilla yksikéilla, asiaa puntaroidaan kokonaiskuvana, ei vain yhden yksi-
koén ndkdkulmasta. Tama hidastaa ja jopa estaa osittain tiettyja toimintoja tapahtumasta.
Tybehtosopimukset ja sitd myodten myds palkkaus soveltuvat osittain huonosti UniSportin
toimialalle. Yliopiston jarjestelmia ja kaytantoja suunnitellaan ja kehitetaan tutkimuksen ja
opetuksen tueksi ja siksi ne eivat toimi aina optimaalisesti tai ketterasti UniSportin kaltai-
sessa toiminnassa, joka on luonteeltaan nopeatempoista ja toimii liketoiminnallisin eh-

doin. Yliopiston paatehtavaa ne tukevat hyvin.

My®os rekrytoiminen yliopistolla noudattaa aina tiettya kaavaa. Ennen yt-neuvotteluja,
vuonna 2012 osalle Helsingin yliopistoa asetettiin rekrytointikielto. Vuonna 2015 sama
kielto astui voimaan myds UniSportin tuntiohjaaijille. Viiden vuoden ajan jokaista uutta
tydntekijaa varten piti erikseen hakea rekrytointilupaa. UniSportin tydntekijdiden vaihtu-
vuus on suuri ja ty6 kausiluonteista, joten tdma aiheutti paljon ylimaaraista tyota ja hidasti
rekrytointiprosessia huomattavasti. Rekrytointikielto on nyt syksylla 2017 poistunut palve-
luita tuottavan henkildstdn osalta. Kielto koskee kuitenkin edelleen UniSportin hallintohen-

kilbkuntaa.

Koko rekrytointiprosessi on muutenkin huomattavasti hitaampi kuin yksityisessa kuntokes-
kuksessa. Tydsopimukset kiertavat usean henkilon kautta ja usealla kampuksella, ennen
kuin ne saadaan allekirjoitettua ja vahvistettua. UniSportiin rekrytoidaan asiakasneuvojia
paasaantoisesti kevat- ja syyskaudelle. Syyskauden rekrytoinnit tuottavat usein lisatyota,
silla rekrytointipaatoksia ei voi tehda heindkuussa yliopiston lahes kaikkien palvelujen ol-
lessa kiinni. Tama puolestaan vaikuttaa myos siihen, etta alkusyksyn perehdytyksien alka-
essa uudella tyontekijalla ei valttamatta ole tarvittavia tunnuksia ja tyokaluja tyon tekemi-
seen. Helsingin yliopistolla on omat ohjeensa perehdytykseen, jotka I10ytyvat yliopiston in-
tranetista, Flammasta. Kyseisid ohjeita on kuitenkin haastavaa noudattaa taysin, silla Uni-

Sportin toiminta ei ole opetukseen ja tutkimukseen perustuvaa.

Haastattelun lopuksi Makela nosti viela esiin, etta vaikka yliopisto luokin toiminnalle tietyt
raamit, on yliopistolle tarkeinta, ettad asiakkaat ovat tyytyvaisia. UniSport saa melko vapaat

kadet toteuttaa omaa toimintaansa parhaaksi nakemallaan tavalla. (Makela 13.10.2017.)

2.4 Perehdyttamisen kdaytannot Helsingin yliopistossa ja UniSportilla

UniSport noudattaa henkiléstoasioissa Helsingin yliopiston ohjeita ja saantdja. Myos pe-

rehdytykseen 16ytyy ohjeet yliopiston intranetista, Flammasta.



Yliopiston ohjeiden mukaan jokaisen Helsingin yliopistossa tydskentelevan tulee tietaa
vastuunsa uusien tydntekijéiden perehdyttamisessa. Perehdytysvastuu kuuluu Iahimmalle
esimiehelle. Esimies voi halutessaan jakaa kaytannon perehdytystoita, jolloin perehdytyk-
sesta vastaa useampi henkild. Viime kadessa kuitenkin esimies on vastuussa siita, etta
uusi tyontekija perehdytetaan asianmukaisesti. Nain toimitaan myds UniSportilla.
Perehdytysta hoitavat yleensa kokeneemmat asiakasneuvojat tai asiakaspalveluvastaava.
Parhaimmillaan koko tydyhteis6 osallistuu uuden tydntekijan perehdytykseen. Jokaisella

on vastuunsa uuden tydntekijdn huomioimisesta ja opastamisesta.

Asiakaspalveluvastaava koordinoi perehdytysta ja tekee tydvuorolistat niin, ettd uusi tyon-
tekija tekee kolme vuoroa perehdyttajien kanssa. Usein uutta tyontekijaa perehdyttaa siis
jopa kolme eri henkil6a. Taman vuoksi on tarkeaa, ettd perehdytysmateriaalit ovat ajan ta-
salla ja kaytannoét yhtenevaiset. Vastuu perehdytyksen onnistumisesta on myds uudella
tyéntekijalla itselladn. Hanen tulee olla aktiivinen ja hanen tulee perehtyd myos itsenai-

sesti tarjolla oleviin materiaaleihin ja oppaisiin.

Flammasta 16ytyy perehdytyksen vastuut jaoteltuna seuraavasti; Uuden tyéntekijan tulee
ymmartaa vastuunsa aktiivisena perehtyjana ja toimia oma-aloitteisesti.

Tyobyhteison tehtavana on tukea uutta tyontekijaa ja ottaa hanet tydyhteisén jaseneksi.
Yhteis6 myds osallistuu tarvittaessa perehdytykseen ja tydnopastukseen. Esimiehelld on

vastuu perehdytyksen onnistumisesta ja resurssien varmistamisesta.

Yksikon vastuuperehdyttdja koordinoi uuden tydntekijan perehdytysta ja laatii yndessa
esimiehen kanssa perehdyttamissuunnitelman ja huolehtii kdytanndn asioista. Vastuupe-
rehdyttaja myds opastaa tulokkaan yksikdn kaytantoihin. Yliopistopalvelut huolehtivat hen-
kilosto- ja lakiasioista, henkiloston kehittamisesta ja tyohyvinvointiin liittyvista asioista. Yli-
opistopalvelut kehittavat perehdytyskaytantoja koko Helsingin yliopiston tasolla ja tukevat
yksikoissa tapahtuvaa perehdytysta, seka toteuttavat perehdytyksen tueksi koulutuksia ja
uusia toimintamalleja. Helsingin yliopiston johdon tehtavana on antaa tukensa sille, etta
hyva perehdytys on osa Helsingin yliopiston arkea ja lujittaa perehdytyksen arvostusta

Helsingin yliopistossa. (Helsingin yliopisto 2015.)



3 Perehdyttaminen

Perehdyttdminen on uuteen tyétehtavaan siirtyessa vaadittua kouluttamista ja valmenta-
mista (Kupias ja Peltola 2009, 9). Nykypaivana perehdytys nahdaan kuitenkin laajempana
kokonaisuutena, kuin vain tydhén opastamisena. Perehdytykseen kuuluu monessa orga-
nisaatiossa myos kollegoihin, tydyhteisdon ja itse yritykseen ja sen strategiaan tutustu-
mista jo heti ensimmaisista paivista alkaen. Nain uusi tyontekija tietda heti ensipaivista al-

kaen oman roolinsa organisaatiossa. (Kupias ja Peltola 2009, 13-14.)

Englannin kielessa kaytetdan nykyaan kahta eri termia kuvaamaan perehdytyksen laatua.
Orientation-sana tarkoittaa perinteista, tydsuhteen alussa tapahtuvaa yleisperehdytysta.
Taman tarkoituksena on, etta uusi tyontekija saavuttaa tydn tekemiseen tarvittavan perus-

osaamisen. (Psycon Oy 2012.)

Onboarding puolestaan on nykypaivaan paremmin soveltuva, huomattavasti laajempi
termi perehdytykselle. Tarkoitus on, ettd perehdytettava sitoutuu nopeasti tydbhénsa, paa-
see kiinni tuottavaan tekemiseen ja edistaa yrityksen tai organisaation tavoitteita strate-
gian mukaisesti. Onboardingin tavoitteena on jo ennen tydsuhteen alkamista edistaa tyon-
tekijan sitoutuneisuutta pitamalla yhteyttd uuteen tulokkaaseen, seka jarjestamalla kaikki
tarvittavat kaytannon asiat kuntoon ennen ensimmaista tyopaivaa. Perehdytyksen alussa
nostetaan esiin tydskentelyn tapoja, tiloja ja valineitd. Myds organisaation merkitysta ja ta-
voitteita nostetaan esiin. Ylimman johdon on tarkeaa olla juuri tdssa alun vaiheessa mu-
kana. (Psycon Oy 2012.)

Perehdytys mielletdan nykypaivana kahdensuuntaisena tapahtumana, kun aiemmin sen
ajateltiin olevan pelkkaa tiedonjakamista yhdeltd henkildlta toiselle. Perehdytyksen alku-
vaiheissa saatetaan pyytaa uudelta tyontekijaltd ensimmaisia mielikuvia yrityksen visioista
ja arvoista. Nain saadaan yritykselle tuoretta nakdkulmaa tarkeisiin asioihin. (Psycon Oy
2012.)

On myds tarkeaa perehdyttaa organisaatio ja sen yhteis6 perehdytettavaan uuteen tyon-
tekijaan. On ensiarvoista, etta tydyhteisé on valmis tydskentelemaan uuden tulokkaan
kanssa. Uudesta tyontekijasta voidaan tiedottaa ja kertoa kyseisen henkilon taustoista ja

osaamisalueistaan. (Psycon Oy 2012.)

Kesto on yksi laajan ja suppean perehdytyksen erottava selkea tekija. Muutamassa pai-
vassa tydntekija saa perustiedot yrityksesta ja omista tehtavistdan. Laajemmassa pereh-

dytyksessa otetaan huomioon se, etta pidemmassa, useamman kuukauden kestavassa



perehdytyksessa tapahtuu yhteinen tavoitteiden asettaminen ja palautteen saaminen.
Laajemmassa perehdytyksessa on kuitenkin haasteensa. Laajassa perehdytyksessa on
usein mukana rekrytoinnista ja osaamisen kehittdmisesta huolehtivat tasot. Heidan lisaksi
mukana on myds lahiesimies ja mahdollisesti muutama perehdyttdja. Kun perehdytykseen
osallistuu monia tahoja, saattaa perehdytyksen koordinoiminen unohtua. Perehdyttami-
sessa saattaa tapahtua ei-toivottua paallekkaisyytta ja viestinnallisid ongelmia. Olisi tar-
keaa, ettd perehdytysprosessille nimettaisiin yksi siitd vastaava henkild. Myds palautteen
keraaminen perehdytyksesta kokonaisuutena on tarkedd. Uuden onboarding-maaritelman
mukaan perehdytys on interaktiivista ja pitkdkestoista toimintaa, jolla luodaan myds edel-

lytykset ja halu onnistuneeseen tydskentelyyn yrityksessa. (Psycon Oy 2012.)

3.1 Lainsaadanto ja perehdytys

Suomen laissa on maaritelty lait, jotka maaraavat perehdytysta. Erityisesti perehdytta-
mista kasittelevat tydsopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta yrityksilla.
Laissa korostetaan hyvan perehdyttamisen vaikutusta yrityksen kilpailukykyyn ja tydhyvin-
vointiin. Kaikissa naissa laissa korostetaan tydnantajan vastuuta siita, etta perehdytys ta-

pahtuu lainmukaisesti.

26.1.2001/55 Tyosopimuslaki maarittelee, etta tydnantajan on kaikin puolin edistettava
suhteitaan tyontekijdéihin samoin kuin tydntekijdiden keskinaisia suhteita. Tydnantajan on
huolehdittava siita, etta tydntekija voi suoriutua tydstaan myos yrityksen toimintaa, tehta-
vaa tyota tai tydmenetelmia muutettaessa tai kehitettdessa. Tybnantajan on pyrittava edis-
tamaan tydntekijan mahdollisuuksia kehittya kykyjensa mukaan tydurallaan etenemiseksi.
26.1.2001/55 Tydsopimuslaki 1 § Yleisvelvoite. Hyva perehdyttdminen edesauttaa naiden
tapahtumista. Tama laki tosin ei kasittele pelkastaan uuden tydntekijan perehdyttamista,

vaan my0s vanhan tyontekijan kouluttamista muuttuvassa tydymparistossa.

23.8.2002/738 Tyoturvallisuuslaki puolestaan maarittelee, millaista tyontekijan ohjaus ja
opetus tulisi olla. Tyonantajan on annettava tyontekijalle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja
vaaratekijdista sekd huolehdittava siita, etta tydntekijan ammatillinen osaaminen ja tyoko-

kemus huomioon ottaen:

1) tyontekija perehdytetaan riittavasti tydhon, tydpaikan tydolosuhteisiin, tyo- ja tuotanto-
menetelmiin, tydssa kaytettaviin tyévalineisiin ja niiden oikeaan kayttdon seka turvallisiin
tyétapoihin erityisesti ennen uuden tydn tai tehtavan aloittamista tai tyotehtavien muuttu-

essa seka ennen uusien tydvalineiden ja tyo- tai tuotantomenetelmien kayttéén ottamista;



2) tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja vaarojen estédmiseksi seka
tydsta aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uhkaavan haitan tai vaaran valttamiseksi;

3) tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta s&atd-, puhdistus-, huolto- ja korjaustdiden
seka hairid- ja poikkeustilanteiden varalta; ja

4) tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetaan tarvittaessa.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia saanndksia tyontekijalle annetta-
vasta opetuksesta ja ohjauksesta seka kirjallisista tydohjeista seka niistd ammateista ja
tehtavista, joissa vaaditaan erityistad patevyytta, seka tallaisen patevyyden osoittamisesta.
Patevyyden osoittamiseksi hyvaksytaan myos ulkomailla suoritettu tutkinto, todistus tai
muu koulutuksesta annettu asiakirja sen mukaisesti kuin siitéd sdadetaan ammattipatevyy-
den tunnustamisesta annetussa laissa (1093/2007) tai maaratadan Suomea sitovissa kan-

sainvalisissa sopimuksissa.

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa ohjaa tyopaikan johdon ja tyontekijoiden neuvottelua
ja viestintaa tilanteissa, jolloin on tapahtumassa henkildstén asemaan vaikuttavia muutok-
sia, hankintoja tai jarjestelyja. Lisaksi laissa maaritellddn henkiléstén osaamistason yllapi-
toa seuraavalla tavalla: Yrityksessa on laadittava yhteistoimintaneuvotteluissa vuosittain
henkiléstd- ja koulutussuunnitelma tyontekijdiden ammatillisen osaamisen yllapitamiseksi
ja edistamiseksi. Henkildst6- ja koulutussuunnitelmaa laadittaessa on otettava huomioon
ennakoitavat, yrityksen toiminnassa tapahtuvat muutokset, joilla ilmeisesti on henkildston
rakennetta, maaraa tai ammatillista osaamista koskevaa merkitysta. 30.3.2007/334 Laki

yhteistoiminnasta yrityksissa.

3.2 Perehdytyksen hyodyt ja merkitys

Onnistunut perehdytys luo hyvan pohjan tyon tekemiselle ja yhteistoiminnalle. Kun pereh-
dytys tapahtuu nopeasti, pystyy uusi tydntekija tydskentelemaan itsenaisesti. Perehdytyk-
selld on myds suuri merkitys sitoutumisessa ja tydyhteis66n myodnteisessa asennoitumi-
sessa. Hyva perehdytys edesauttaa tydn oikein oppimista. Virheiden maara vahenee sita
enemman, mitd paremmin perehdytys on hoidettu. Tama hyoddyttda koko tydyhteisda ja

vaikuttaa positiivisesti myos uuden tyontekijan motivaatioon ja mielialaan.
Ty6turvallisuuden ja riskien lapi kdyminen on myos tarkeadssa roolissa. Varsinkin aloitta-

ville tyontekijdille sattuu yleensa tyétapaturmia ja onnettomuuksia herkemmin. Turvalli-

suusasioiden lapikdyminen takaa turvallisen tydymparistén koko organisaatiolle.
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Tybmotivaatio on yksi ratkaiseva tekija poissaolojen maaraan ja henkiléstdén vaihtumiseen
littyen. Kun perehdytyksesta jaa uudelle tydntekijalle mydnteinen ensivaikutelma, kokee
han olevansa rohkaistu ja kannustettu. Myos tydomotivaatio kasvaa hyvan ensivaikutelman
my6ta. Motivaatio puolestaan laskee, jos tulokas tuntee olevansa kollegoidensa tiella tai

hidasteena, tai mikali han jaa yksin jo heti ensimmaisina paivina.

Hyva tydhon perehdytys ei kustanna yritykselle paljoa, mutta huono perehdytys puoles-
taan maksaa. Kun huonon perehdytyksen seurauksena on isoja virheita, tyétapaturmia,
havikkia ja turhia poissaoloja, tulee uusi tyontekija kalliiksi. Myos tarkeat asiakassuhteet
saattavat karsia huonosta perehdytyksesta. Tata myota myos ihmisten mielikuvat yrityk-
sesta saattavat huonontua. Kun perehdyttaja on tyytyvainen perehdytykseensa, han myds
todennakdisesti iimaisee sen. Samoin myos tarinat huonosta perehdytyksesta kulkeutuvat
yrityksen seinien ulkopuolelle. Hyvin hoidettu perehdytys takaa hyvan ja positiivisen yritys-

kuvan kehittymisen. (Kangas & Hamalainen 2007, 4-6.)

3.3 Maslowin tarvehierarkia ja perehdytys

Krystal Barghelame kirjoittaa artikkelissaan perehdytyksen soveltamisesta Maslowin teori-
aan tarvehierarkiasta. Abraham Maslowin tarvehierarkia on motivaatioteoria. Maslowin
mukaan ihmisella on viidenlaisia tarpeita, jotka muodostavat hierarkisen tason, jota kuva-
taan usein pyramidina (kuvio 2). Uudelle tasolle voidaan teorian mukaan siirtya aina
vasta kun aiemman tason tarve on taytetty. Hierarkia on kuitenkin joustava ja ihmisen toi-

minnan nahdaan usein motivoituneen monesta tarpeesta kasin.

Tarvehierarkiateoria perustuu kahteen paaajatukseen. Ensimmaisen mukaan ihmisella on
halu tyydyttaa tietyn tyyppiset erityistarpeet. Nama tarpeet ovat fysiologiset, turvallisuu-
den, sosiaalisen liittymisen, arvostuksen ja itsensa toteuttamisen tarpeet. (Otavan opisto
2015.)
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Kuvio 2: Maslowin tarvehierarkia (Otavan opisto 2015).

Uuden tydntekijan perehdytykseen voidaan ajatella noudattavan Maslowin teoriaa. Fysio-
logiset ja turvallisuuden tarpeet ovat ensimmaiset taytettavat tarpeet. Uuden tydn tulisi tar-
jota tydntekijalleen ruokaa, juomaa, lepoa ja saniteettitilat. Naiden aivan perusasioiden li-
saksi uudelle tydntekijalle tulisi antaa aikaa rakentaa oma ymparistdnsa. Tulokas saa
asentaa tietokoneensa, puhelimensa ja tydpisteensa mieleisekseen, jotta tydn aloitus su-
juu mutkitta. Myos tydpaikan turvallisuussuunnitelman ajan tasalla pitdminen ja tydympa-

ristdon ja sen turvallisuuteen perehdyttaminen lisaavat turvallisuuden tarpeen tayttymista.

Teorian kolmas taytettava tarve on sosiaalisen littymisen tarve. Suuri kuuluvuuden tunne
ja saavutukset tyoyhteisdssa ovat perustavat pohjan uuden tyontekijan potentiaalin ja mo-
tivaation kasvuun. Taman vuoksi on myos tarkeaa kiinnittdd huomiota uuden tydntekijan
vastaanottoon. Kun uusi tyontekija kokee kuuluvansa yhteis66n, hanen sosiaalisen liitty-
misen tarpeensa tayttyy. Neljas tarve on arvostuksen tarve. Kun uusi tyontekija kokee heti

ensimmaisesta paivasta alkaen olevansa arvostettu lisa organisaatioon, myds neljas tarve

tayttyy.
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Viimeinen tarve on itsensa toteuttamisen tarve. Taman tarpeen voidaan ajatella perehdyt-
tamisessa olevan se vaihe, kun tyéntekijan perehdytys lahenee loppuaan, ja hanen on lo-
pulta toimittava taysin itsenaisesti. Tahan vaiheeseen saattaa menna muutama kuukausi
tai kauemminkin. Tybnantaja voi tukea tahan vaiheeseen paasya kannustamalla ja kay-
malla kaksisuuntaisia palautekeskusteluja ensimmaisen puolen vuoden aikana. Myds vas-
tuun antaminen ja tyén selkeiden tavoitteiden maarittely auttaa uutta tydntekijaa saavutta-

maan viimeisen tarpeen.

Naiden viiden tarvetason jalkeen tydntekija on saavuttanut pddmaaransa ja motivaatio on

huipussaan. (Barghelame.)

3.4 Perehdyttamisen eri muotoja ja malleja

Perehdyttdmiseen on luotu erilaisia toimintamalleja, joita esittelen seuraavaksi. Kupias ja
Peltola ovat tarkastelleet perehdyttamistd toimintakonsepteina. Usein organisaatioissa
raataldidaan naita konsepteja juuri oman yrityksen tavoitteisiin sopiviksi ja eri toimintamal-
leja sekoitetaan keskenaan. Menetelmaa valitessa on olennaista miettia, mikd menetelma
sopii kyseiseen organisaatioon ja tydyhteisdon. Menetelmien tulee olla tarpeeksi monipuo-
lisia, jotta ne voivat vastata eri oppimistyyleja. Nostan seuraavaksi esiin malleja, jotka so-

veltuvat parhaiten asiakaspalvelutydon perehdyttamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 35-36)

Vierihoitoperehdyttamisessa etuina ovat sen yksildllisyys ja selked vastuunjakaminen.
Uhkana tassa mallissa on se, etta perehdyttdjan ammattitaito ja innostus perehdyttami-
seen eivat ole riittavat. Vierihoitoperehdytyksessa nimensa mukaisesti uusi tydntekija seu-
raa kokeneemman vierella taman tyoskentelya ja tapoja. Tama tapa on yksi suosituim-

mista perehdytyksen malleista.

Tassa perehdytysmallissa tulokkaan lahiesimies tai kokeneempi kollega kertoo tyénsa
ohella organisaatiosta, tyOyhteisosta ja yrityksesta. Tyotehtaviin perehtyminen tapahtuu
rauhassa tydn lomassa. Jotta perehtyminen on onnistunutta, tulee perehdyttajan paneu-
tua tulokkaan myotavaikuttamiseen. Perehdyttgjan tulee myos saada uusi tyontekija tunte-
maan itsensa tervetulleeksi ja olla ammattitaitoinen omassa tyéssaan. Mikali perehdyttaja
on epavarma tai itse haluton perehdyttamaan, on perehdytys mitd todennakdisimmin epa-
onnistunut. Tassa perehdytysmallissa korostuu juuri perehdyttajan taidot, ajankaytto ja
tydn organisointi. Perehdyttajalta vaaditaan myds kykya suodattaa omat mielipiteensa ja

asenteensa niin, etta ne eivat nay ulospain tulokkaalle. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)
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Malliperehdyttamissa luodaan usein erilaisia toimintamalleja ja suunnitelmia perehdytta-
misen tueksi. Perehdytyksen vastuut jaetaan ja suunnitellaan selkeasti. Tassa tavassa
kaytetaan usein yrityksen sisaisia materiaaleja ja apuvalineita. Tallaisia ovat esim. tulo-
kasoppaat ja muistilistat. Naiden tehtavana on helpottaa uuden seka vanhan tyontekijan
tyota. Lisaksi materiaalien perusteella perehdytys tapahtuu jokaiselle samoilla raameilla ja
varmistetaan, etta kaikki tarpeellinen tulee kaytya lapi. Perehdyttdmisen vastuut jaetaan
tassa tavassa useammalle henkilolle organisaatiossa. Henkildstohallinto kertoo usein tyo-
suhteeseen liittyvista asioista, kun taas tydyhteis6 hoitaa itse tydhon ja uuteen rooliin pe-
rehdyttdmisen. Myds tdssa mallissa korostuu perehdyttdjan motivaatio ja kyvyt perehdyt-

taa uusi tyontekija tehtaviinsa ja talon tavoille. (Kupias 2009, 37-38).

Dialogisesta perehdyttamisesta puhutaan silloin, kun tulokkaan tyétehtaviin kuuluu
tuoda jotain uutta organisaatioon ja tydyksikdn tulee oppia jotakin hanelta. Talléin pereh-
dyttaminen on tydyhteisén ja uuden tulokkaan yhteiskehitys, jossa molemmat osapuolet
oppivat ja kehittyvat. Tallaisessa tilanteessa perehdyttamissuunnitelma laaditaan usein
yhdessa tulokkaan kanssa. Uuden tydntekijan asiantuntemusta hyédynnetaan ja vastuu
perehdyttamisen suunnittelusta ja toteutuksesta siirtyy enemmakseen hanelle. Dialogi-
sessa perehdyttamisessa korostuu uuden tyéntekijan kuuntelu ja hanen ehdottamien na-
kemysten hyédyntaminen. Tulokkaalle tulee kuitenkin aina kertoa tiedot, josta on hyétya
hanelle. Perehtyminen on koko yrityksen toimintatapa ja kaikki sen tyéntekijat osallistuvat

perehtymiseen ja perehdyttamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

3.5 Mentorointi, mita se on ja miten silla voi tukea perehdyttamista?

Mentorointi on toimintaa, jossa kokenut mentori opastaa ja neuvoo aloittelevaa ja koke-
mattomampaa henkiloa, eli aktoria. Lahtokohtaisesti mentorointi perustuu aktorin ja men-
torin luottamukselliseen ja avoimeen vuorovaikutukseen. Aktorin tulee voida luottaa ja us-
koa mentoriinsa ja siihen, ettd tama tukee aktoria kehittym&an ammatillisesti. Aktorin puo-
lestaan pitaa lahtokohtaisesti olla halukas kehittymaan. Mentoroinnin olennaisin tekija on
oppiminen. Organisaation asettamien tavoitteiden tulee saada tartuntapintaa myds oppi-
jasta, jotta tavoitteet toteutuvat. Myds mentoroinnissa painottuu nykyaan kaksisuuntai-
suus. Mentori oppii aktoriltaan, jos han on vastaanottavainen aktorin nakemyksille ja aja-
tuksille. (Kupias & Salo 2014, 11-12.)

Mentorointia ei tulisi rajata puhtaasti perehdyttamiseksi. Mentorin ja perehdyttajan molem-
pien tehtavana on toimia tydelamaohjaajana. Muita tydelamaohjaajia ovat mm. coach ja
fasilitaattori. Naiden kahden tehtavana on ohjattavan osaamisen ja ajatusten esiin nosta-

minen. Perehdyttaja puolestaan keskittyy ensiarvoisesti asiantuntijatiedon ja kaytannon
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taitojen siirtdmiseen ohjattavalleen. Mentori jaa naiden kahden ohjaajatyypin valiin. Men-
tori voi painottua tilanteista ja tarpeista riippuen perehdyttdmisen tai coachingin suuntaan.

Mentorointi toimiikin hyvin osana perehdytysta. (Kupias & Salo 2014, 19.)

Mentori
Tuutori Coach
Perehdyttaja Tyonohjaaja
Asiantuntija - .
_ Fasilitaattori
kouluttaja
Opastus <€ > Ohjaus

Kuvio 3: Erilaisia tydelamaohjaajia — (Kupias & Salo 2014.)

Kun perehdytyksessa hydédynnetdan mentorointia, valitaan uudelle tyéntekijalle oma men-
tori. Mentorin tehtava on samankaltainen kuin perehdyttajan, mutta usein mentori tulee
mukaan perehdyttamisvaiheen jalkeen. Tall6in uudella tydntekijalla on jo tydhon tarvittavat
perustaidot ja -tiedot. Sen jalkeen siirrytdan syvallisempaan perehdyttdmiseen ja keskipis-
teend on tydymparistd. Perehdyttdessa on ensisijaista, ettd aktori on mentoria kokematto-
mampi. Mentorin ei tarvitse kuitenkaan olla korkeammassa asemassa. (Kupias & Salo
2014, 34-36.)

Perehdytysmentorointia voidaan toteuttaa joko aktori- tai mentorildhtdisesti. Aktorilahtdi-
sessa mentoroinnissa esille nostetaan uuden tyontekijan tarpeet ja etsitaan juuri hanelle
sopiva mentori. Tavoitteet asetetaan tulokkaan kehitystarpeiden mukaisiksi. Mentorilahtoi-

sessa perehdytysmentoroinnissa hiljainen tieto ja mentorin taidot ja tiedot ovat keskitssa.

Mentorin tulee aina valttaa yrityksen sisaisten ja omien asenteiden ja negatiivisten mielipi-
teiden valittymista aktorille. Tama vaatii vastuullisuutta. Mentorin tulisi my6s tunnistaa
vaarat ja vanhat toimintatavat ja estdd myos niiden valittymista tulokkaalle. Perehdytys-
mentorointi voi olla spontaania toimintaa, mutta usein sita toteutetaan osana organisoitua
perehdyttamista. (Kupias & Salo 2014, 34-36.)
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3.6 Oppiminen ja perehdytys

Perehdyttdminen on osaamisen kehittamista. Perehdyttajalle on tarkeaa tietaa, kuinka ih-
minen oppii ja miten oppiminen liitetdan yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin. liman tata,
uusi tyontekija saattaa kehittya taidoiltaan ja kyvyiltdan, mutta ei todennakoisesti takaa yri-

tykselle parempaa kilpailuasemaa kilpailijoihin verrattuna. (Viitala 2009, 170.)

Jokaisella henkildlla on yksildllisia tapoja ottaa vastaan, prosessoida ja palauttaa mieleen
informaatiota. Naita erilaisia oppimistyyleja jaotellaan esimerkiksi aisteihin perustuvalla ja-
ottelulla. Ihmisen muisti toimii aistien kautta. Oppimisen uskotaan onnistuvan todennakai-
semmin, jos henkildlla on useampi kuin yksi vahva aistikanava. Yksi oppii kuulemalla, toi-
nen taas ndkemalla. Aisteihin perustuvia oppimistyyleja ovat auditiivinen, visuaalinen ja
kinesteettinen oppiminen. Auditiivinen oppija oppii kuulemalla sekd 8anta prosessoimalla.
Hyvia oppimistapoja ovat luennot, pienryhmaaktiviteetit, keskustelut tai tutoriaalit. Visuaa-
lisella oppijalla dominoi puolestaan nakdaisti. Osa visuaalisista oppijoista oppii lukemalla,
mutta osa tarvitsee tuekseen myés kuvia, kaavioita, taulukoita ja muita visuaalisia apukei-
noja. Kinesteettinen tai taktiili oppija tarvitsee oppimiseen kehon liiketta. Taktiilille oppijalle
rittda yleensa kaden liikkeet, kun taas kinesteettinen oppija tarvitsee kokonaisvaltaista ke-

hon liikettd painaakseen asioita mieleensa. (Kielikompassi.)

Toinen tapa jaotella oppimistyyleja on jakaa oppiminen analyyttiseksi tai globaaliksi. Nai-
den tapojen ero liittyy tapaan, jolla oppija tekee havaintoja ymparistéstaan. Analyyttinen
oppija erottaa yksityiskohdat analysoimalla asioiden logiikkaa ja taustatietoja. Rutiinin-
omaiset tavat ja systemaattiset strategiat toimivat tallaiselle oppijalle hyvin. Globaali oppija
puolestaan nakee tilanteet kokonaisuuksina. Taman tyylinen oppija on riippuvaisempi so-
siaalisesta ymparistdstaan ja yhteistydsta kuin analyyttinen oppija. Globaalit oppijat oppi-
vat paremmin selkeasti jasennetyista ja omiin kokemuksiin ja mielenkiintoihin liittyvista

materiaaleista. (Kielikompassi.)

3.7 Oppimisen strategiat

Oppiminen on tiedon kasittelya. Oppijan tavoitteena on muistaa ja ymmartaa tavoitteet,
mutta tieto ei siirry oppijalle ilman ty6ta. Oppimistydssa oppija toimii niilla tavoilla, joiden
avulla uskoo paasevansa hyviin oppimistavoitteisiin. Oppimisty® jakautuu paaluokiltaan

kahdenlaisiin tiedonkasittelyn strategioihin.
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Ensimmainen on tietoa toistava strategia. Tassa strategiassa oppija pyrkii omaksumaan
opiskeltavan aineksen sen alkuperaisessa muodossa, esimerkiksi suoraan oppimateriaa-
lista tai esityksesta. Tassa strategiassa painottuu ulkoa muistaminen. Oppimiskeinoina toi-

mivat ulkoluku, alleviivaukset ja panttddminen.

Toinen strategia on tietoa muokkaava. Opittavaa tietoa jalostetaan itselle helpommin ka-
sitettdvaan muotoon. Valineina tdhan jalostukseen ovat mm. tiedon soveltaminen, tiedon
uudenlainen jasennys tiivistelmilla ja kasitekartoilla sekd oman oppimisen arvioiminen.
Tietoa muokkaavat strategiat ovat tehokkaampia syvallisen oppimisen kannalta, Tall6in
tieto linkittyy omiin aiempiin tietoihin ja kokemuksiin. Kun asian ymmartaa ja sisaistaa, se
on myods helppo muistaa. Useissa tutkimuksissa on todettu hyvid oppimistuloksia saavut-

tavien opiskelijoiden kayttavan juuri tietoa muokkaavia strategioita. (Kyvyt.fi.)
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4 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytety6 valmistui alkuperaisen aikataulunsa mukaisesti, vaikka suunnitelma elikin
jatkuvasti. Tydskentelin koko opinnaytetydprosessin ajan taysipaivaisesti, seka toimin ai-
nejarjestdmme puheenjohtajana. Olin ottanut nama asiat huomioon ja tiedostin ne aika-

taulua suunnitellessa. Ty6ta ei ollut tarkoitus hutaista nopeasti kasaan.

Produktit valmistuivat hyvissa ajoin, vaikka satunnaisesti toimeksiantajan puolelta jouduin
valilla joustamaan ja odottamaan vastauksia kauemmin kuin olin ajatellut. Seuraavissa
kappaleissa avaan opinnaytetyon aikatauluani, seka produktin ja raportin toteutusta. Li-

saksi pohdin opinnaytetyon tuloksia ja omaa oppimistani.

4.1 Opinnaytetyon aikataulusuunnitelma

Ajankohta Tyodvaihe

vko 17 Toimeksiantajien tapaaminen ja keskustelu. Mitka Iahtdkohdat ovat

ja miten edetaan? Rajataan aihe.

vko 18-19 Vanhojen perehdytysoppaiden tutkiminen. Muistiinpanojen tekemi-

nen. Uusien perehdytysoppaiden luonnostelu.

vko 19 Toimeksiantajien tapaamiset. Luonnosten esittely ja palaute.

vko 20-21 Vanhoihin opinnaytetdihin tutustuminen ja vertailu.

vko 22 Kirjallisuuden tutkiminen ja etsiminen.

vko 23-26 Uusien perehdytysoppaiden tekeminen. Valipalaute muutaman ker-

ran tana aikana.
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vko 27-31 Oppaiden muokkaaminen palautteen perusteella.

vko 32-33 Oppaiden kayttédonotto. Mahdollinen palaute perehdyttajilta.

4.2 Produktien toteutus

Tassa osiossa kerron perehdytysmateriaalien suunnittelusta, toteutuksesta ja aikatau-
lusta. Pidin koko prosessin ajan muistion kaltaista paivakirjaa tyon etenemisesta. Lisaksi
olin aikatauluttanut opinnaytetyoni tarkasti. Opinnaytetydn paivakirja on sanallisessa tai
kuvallisessa muodossa olevaa dokumentointia. Koko prosessin laajuuden takia on tar-
keaa, etta prosessin loppuvaiheessa voi palata siina taaksepain. (Vilkka & Airaksinen
2004, 19-22). Pidin itse paivakirjaa pilvipalvelussa muistion muodossa. Saatoin kirjoittaa
muistiinpanoja missa ja milloin vain, paperille, puhelimeen ja kalenteriin. Tarkeaa itselleni

oli, ettd muistin kirjata ndma asiat sdhkdiseen muistioon myéhemmin.

Ennen kuin tapasin toimeksiantajani edustajia, kavin mielessani lapi perehdytysprosessia
ja sita, mita oppaista puuttui. Pohdin syita siihen, miksi oppaat olivat jaaneet paivittamatta
ja miten niista saisi organisaatioon paremmin soveltuviksi. UniSportin tietojen siirtdminen

Wiki-tietopankkiin vaikutti paljon produktien sisaltéon.

Ensimmaisessa tapaamisessa 25.4.2017 kavimme yhdessa toimeksiantajan kanssa op-
paiden sisaltéa ja rajasimme tydn koskemaan asiakasneuvojia. Toimeksiantajan puolelta
tapaamisessa oli paikalla ohjaajani seka UniSportin liikuntapalvelupaallikkd. Kavimme lapi
nykyisten perehdytysoppaiden sisallon seka suunnittelimme alustavasti yhdessa mita uu-
sissa oppaissa tulisi olla ja miten ne saisi linkitettya Wikiin. Sain oppaiden tekemiseen ja
suunnitteluun paaosin vapaat kadet. Organisaatio on minulle tuttu ja olen perehdyttanyt
useita asiakasneuvojia usean vuoden ajan, joten sain toimeksiantajan puolelta luotta-

musta.

Ensimmaiseen produktiini, Asiakasneuvojan perehdytysoppaaseen, minulla oli olemassa
vanha pohja. Talla oppaalla minut itseni oli perehdytetty noin kolmen vuotta sitten, ja talla
oppaalla olin itse perehdyttanyt lahes kaksikymmenta uutta asiakasneuvojaa. Aloitin op-

paan tyostamisen silla, ettd tulostin vanhan oppaan ulos ja kavin sisaltéa lapi kyna ja ko-

rostustussi kadessa.
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Palasin mielessani perehdytystilanteisiin ja pohdin sisallon jarjestysta ja muotoa. Halusin
uudesta oppaasta selkeamman ja visuaalisesti miellyttdvamman. Lisaksi selasin Wikia jat-
kuvasti. Tarkein missioni oli saada opas linkittymaan Wikin sisaltéon ja siihen, ettd uusi
asiakasneuvoja oppii heti kayttamaan Wikiad tydkaluna. Lisaksi halusin oppaaseen vain ne
tiedot, jotka olivat valttamattémid. Vanhassa oppaassa oli liikaa tietoa, joka teki siita osit-
tain vaikealukuisen. Kun asiakasneuvoja osaa kayttda Wikia tydssaan, ja 16ytaa sieltd no-
peasti tiedon, on my6s ensimmaisissa omissa vuoroissa varmempi. Vertailin myés muiden
yritysten ja organisaatioiden perehdytysoppaita ja pohdin, voisiko niista saada jotain lisa-

arvoa UniSportin oppaaseen.

Toinen produktini oli Tervetuloa UniSportiin -opas. Kuten raportissani usein mainittiin, al-
kaa perehdytys jo rekrytoinnista. On tarkeaa, etta uusi tyontekija saa tietoja yrityksesta ja
tydsuhdeasioista jo ennen ensimmaista vuoroa. Oppaasta 16ytyy koko organisaatioon,
palkkaukseen, ty6terveyshuoltoon, jarjestelmiin ja tyokaluihin liittyvia asioita. Myos tasta
oppaasta oli olemassa jo aiempi versio. Kyseinen opas, kuten perehdytysopaskin, oli jaa-
nyt paivittamatta ja vaati sisaltéon paljon viilauksia. Varsinkin jarjestelmiin oli tullut muuta-
massa vuodessa paljon muutoksia. Aiempaan oppaaseen ei ollut sisallytetty palkkauk-
seen liittyvia asioita, vaan oletettiin etta tyontekija etsii tiedon itse mydhemmin tyén aloi-
tuksen jalkeen. Nama ovat mielestani oleellisia tietoja uutta ty6ta aloittaessa. Myos tassa
produktissa konsultoin toimeksiantajiani useamman kerran pyytadmalla palautetta sahko-

postitse kesan 2017 aikana.

Kesan 2017 aikana tapasimme ohjaajani kanssa kaksi kertaa; 13.7. ja 3.8. Ensimmaisella
kerralla kavimme lapi huomioitani ja muistiinpanojani. Halusin varmistaa, ettad produktien
sisalto vastasi toimeksiantajan tarpeita. Toisella tapaamisella esittelin 1ahes valmiin ver-
sion, jonka lahetin asiakasneuvoijille tutkailtavaksi ennen palautelomakkeen lahettamista.
Lisaksi olimme ohjaajani kanssa tiiviisti yhteyksissa sahkopostitse ja pidin huolen siita,

etta toimeksiantaja oli tietoinen siita, missa vaiheessa tyo etenee.

4.3 Palautekysely perehdyttijille

Asiakasneuvojan perehdytysoppaan ensimmaisen version valmistuttua otin prosessiin
mukaan myds entisia kollegoitani, eli itse perehdyttajia. Halusin kuulla heidan komment-

teja ja korjausehdotuksia, silla en itse enaa ollut perehdyttdamassa.

Pyysin tdhan ryhmaan viisi pitkaaikaista asiakasneuvojaa, joilta tiesin saavani arvokasta

palautetta ja kehitysideoita tydon edetessa. Asiakasneuvojat tydskentelevat eri kampuksilla
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ja ovat tai ovat olleet myds asiakaspalveluvastaavia. Lahetin ensin produktin raakaversion

kommentoitavaksi ja pyysin palautetta perinteisesti sahkdpostitse.

Kun olin tehnyt muokkaukset oppaisiin sdhkdpostipalautteiden perusteella, 1ahetin heille
uuden version. Taman jalkeen teetatin vield perehdyttajilla nimettoman palautekyselyn,

jossa he saivat antaa viela lopulliseen versioon palautteensa ja kommenttinsa.

4.3.1 Poimintoja palautelomakkeesta

Tassa kappaleessa esittelen palautekyselyn kysymyksia ja vastauksia. Olen nostanut
esiin kyselyn tuloksista muutamia oppaisiin liittyvia oleellisia kysymyksia, jotka muovasivat
viela lopullista produktia oikeaan suuntaan. Kyselyyn vastasi viisi asiakasneuvojaa. Pa-
lautteista nousi uutena asiana kausikortin myymisen kasikirjoitus, jonka lisasin perehdy-

tysoppaan viimeiseksi sivuksi.

Kyselyn lisaksi kysyin suullisesti uusilta tyontekijoiltd heidan kommenttejaan perehdytyk-
seen ja oppaaseen liittyen, kun tapasin heitad UniSportin kauden avaus — tapahtumassa.
Suullinen palaute oli hyvaa eika oppaaseen tullut muutoksia.

Helpottaako opas perehdytystilannetta vanhaan oppaaseen verrattuna? Miten?

"On hyva, etta Wiki tulee tutuksi heti perehtymisen alussa.”

"Linkittyminen Wikiin on todella suuri plussa!! ihan ehdoton edellytys nykyisin. Se, etta op-

paassa niin vahan tekstia, voi kdantya vahan sita vastaan.”
"Helpottaa tosi paljon, jos ja kun kaikki perehdyttajat kayttavat sitd. Perehdyttdja ndkee
mita on jo kayty 1api ja perehdytettavan on helppo poimia oppaasta asioita joita ei viela

muista tai ymmarra, jotta ne voidaan kayda lapi viela uudelleen.”

"En ole perehdyttéanyt vanhalla oppaalla mutta minut perehdytettiin sill ja se tuntui paljon

sekavammalta kuin tama uusi.”

Miten hyvin Wiki linkittyy oppaaseen? Muuttaisitko siina jotain?

"Opas linkittyy hyvin Wikiin, mutta Wikissa pyoriminen vie perehdytyksessa paljon aikaa,

koska alustalta hankala I6ytaa asioita nopeasti ja perehdytyksessa aina paljon tehtavaa.”
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"Kiitos siita, ettd hakusanat ovat juuri ne mitd ne Wikissakin on! Eli mielestani linkittyy hy-
vin, koska Wikista kuitenkin I6ytyy sitten aina asiasta kunnon ohjeistus. Uudelle asiakas-
neuvojalle tasta siis varmasti paljon apua myds ensimmaisissa omissa vuoroissaan.”
"Linkittyy ihan toimivasti. Tosin Wikissa ei valttamatta ihan kaikkea tarvittavaa tietoa.
Esim. Yollan kaytdsta siella ei ole juuri mitdan. Oppaassa on aika minimaalisesti tekstia.
Toisaalta hyva, etta paivitykset tehdaan Wikiin, toisaalta perehtyjalle ei jaa silmailtavaksi

tarkeimpia pointteja.”

Onko oppaan ulkoasu selkea?

Kuvio 4: Palautelomakkeen vastaukset.

Vapaat kommentit:

"Perehdytysoppaaseen olisi hyva lisa, etta olisi erikseen Kausikortin myynti —tilanne pah-
kinankuoressa. Mista on ollut Wikissa puhettakin. Siina olisi se, mita on ehdottomasti
muistettava kertoa ja se, mika olisi hyva, jos suinkin ehtii. Nain varmistettaisiin tasalaatui-
nen palvelu ja se, etta asiakkaat todella saa oleellisen tiedon. Uusia asiakasneuvojia aloit-
taa eniten syksyisin, jolloin myydaan myoés eniten kausikortteja. UniSportin haasteena on
se, ettei kenellakaan valttamatta ole kokonaiskuvaa perehdytyksesta. Siksi perehdytysop-

paalla on suuri merkitys”

4.4 Raportin toteuttaminen

Ennen omaan raporttiin paneutumista luin ja perehdyin muiden tekemiin opinnaytetéihin,
joissa aiheena on perehdytys. Talla tavoin orientoiduin itse siihen, mita tyéni voisi mahdol-

lisesti pitda sisallaan ja mista nakdkulmasta haluan raporttiosuuden tehda.
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Harmikseni huomasin myés, etta perehdytys opinnaytetydn aiheena on todella yleinen.
Minua oli varoiteltu tasta aiemmin, mutta vasta muiden opinnaytetdita lukiessani todelli-
suus valkeni minulle. Koin haastavana sen, miten omasta opinnaytetydstani saisin hieman
ainutlaatuisemman. Produktit olin kuitenkin jo tehnyt, joten aihetta ei kannattanut vaihtaa.
Paatin nostaa tydssani enemman esiin toimeksiantajan taustoja. Lisaksi luin paljon eng-
lannin kielisid artikkeleita, joissa nousi hieman eri taustat ja asiat esiin, kuin niissa kirjoissa
joita jokainen samasta aiheesta tehnyt opiskelija oli tehnyt. Artikkeleista nousivat esiin

mm. Maslowin tarvehierarkia, johon en perehdytyskirjallisuutta lukiessani ollut tormannyt.

Tyon raporttiosuus rakentui vasta perehdytysoppaiden ollessa lahes valmiit. Olin produk-
teja tehdessa tutkinut kirjallisuutta ja selaillut artikkeleita netissa samalla rakentaen paas-
sani sita sisaltdéa, jonka raporttiin halusin. Lahdekirjallisuutta pyrin kayttdmaan mahdolli-

simman monipuolisesti.

Ennen raporttiosuuden kirjoittamista minua huoletti hieman oma motivaationi. Kun produk-
tit olivat valmiit ja saaneet hyvaa palautetta, koin etta raportin kirjoittaminen ei opettaisi mi-
nulle enda mitdan. Nostin produktien tavoitteet huomattavasti korkeammalle kuin raportin.
Mielestani osoitin osaamiseni jo silla, ettd tekemani oppaat otettiin innolla kayttéén ja
niista oli suuri hydty toimeksiantajalle. Produktit muotoutuivat helposti ja motivaationi oli
korkealla. Raporttiosuudessa minun piti jo hieman tarttua itsestani niskasta kiinni ja mer-
kata tyGajat kalenteriini. Syksyn Kiireisen aikataulun vuoksi koin valilld haastavaksi ryhtya
kirjoittamaan. Tahankin I6ytyi yksinkertainen ratkaisu. Kaksi tuntia ty6ta, puhelin pois
paalta ja oikea asenne. Kun paasin kunnolla kirjoittamisen makuun, se luonnistui helposti.
Opin my6s paljon uutta ja sellaista tietoa, jota kdytan varmasti hyédykseni myds tulevai-

suudessa tydeldmassa.

Halusin raportissani nostaa esiin myos toimeksiantajan taustoja ja sita, miten yliopistojen
erillislaitoksena toimiminen vaikuttaa perehdytyksen suunnitteluun ja toteutukseen. Lah-
teina kaytin yliopiston intranettia Flammaa, vanhoja UniSportin perehdytysoppaita seka

haastattelua.

4.5 Tyon tulokset ja pohdinta

Opinnaytetyon tuloksena syntyi Helsingin yliopiston erillislaitokselle UniSportille kaksi pai-
vitettya ja toimivaa perehdytysopasta. Molemmat oppaat olivat vaatineet jo pidemman ai-

kaa paivittamista, mutta organisaation sisalla tyota ei ehditty ja saatu jarjestymaan. Pereh-
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dytysoppaiden paivittdminen vaatii keskittymista ja taustatyota. Kyseista tyéta ei ole orga-
nisaatiossa maaritelty kenenkaan tyétehtavaksi. Taman vuoksi opinnaytetyoni saasti toi-

meksiantajalta aikaa ja resursseja.

Perehdytysoppaita tullaan varmasti kayttamaan myds jatkossa UniSportilla. Uusia asia-
kasneuvojia aloittaa jatkuvasti ja nyt kun opas on ajan tasalla, tulee se saastamaan aikaa
seka perehdyttdjalta, ettd uudelta tydntekijaltd. Perehdyttdmisessa voidaan keskittya olen-

naiseen, kun oppaat ovat asianmukaiset.

Produktien tehtdvana oli saada uusi tydntekija sitoutumaan jo ennen tyén alkamista orga-
nisaation, sekd antaa hanelle l1dhtokohdat onnistuneeseen perehdytykseen. Tassa onnis-
tuttiin hyvin. Myds UniSportin Wikin linkittdminen oppaaseen onnistui erinomaisesti. Uudet
tydntekijat ottavat Wikin kayttéén heti ensimmaisessa vuorossaan ja oppivat perehdytyk-
sen ohella I6ytamaan tyéhon tarvittavat tiedot. Lisaksi tavoitteena oli saada perehdytysti-
lanteesta toimiva ja myds perehdyttdjalle onnistunut kokemus. Myo6s perehdyttaja oppii
perehdytystilanteesta paljon uuden tydntekijan kysymysten myéta. Kokonaisuudessaan

opinnaytety6 ja produktit onnistuivat odotetusti.

Opin itse opinnaytetydprosessin aikana paljon ja ammatti-identiteettini vahvistui. Erikois-
tun itse johtamiseen ja HRaan. Opinnaytetydprosessin aikana aloitin kahdessa eri tydpai-
kassa. Molemmissa otin kriittisen nakokulman heidan perehdytysprosessiin ja siihen,
kuinka paljon siihen on panostettu. Heijastin omaa perehdytystani opinnaytetyohoni ja
sain paljon ideoita siihen, mita haluan korostaa omassa tyossani. Kerroin avoimesti myos
kehitysehdotuksiani uusille tydnantajilleni ja sain siitd myos paljon kiitosta. Toinen organi-
saatiosta tekikin muutoksia myés omaan perehdyttamiseen palautteeni perusteella. Opin-
naytetydstani hyotyi siis toimeksiantajayrityksen lisdksi myos kaksi muuta organisaatiota.
Opinnaytetyoni on vahvistanut itselleni sita, etta haluan valmistuttuani tydskennella HR:n

asiantuntijana.
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1. Unisport

UniSportin tehtava on kannustaa liikunnalliseen elamantapaan tarjoamalla liikuntapalveluita
yliopistoyhteisdssa.

UniSport on Helsingin yliopiston ja Aalto-yliopiston yhteinen liikunta- ja
hyvinvointipalveluorganisaatio. Tarkoituksenamme on edistaa hyvinvointia yliopistoyhteisdssa ja
yhteiskunnassa lisdaamalla yksilon tietoutta omasta hyvinvoinnistaan

mahdollistamalla liikunnan harrastaminen ja luomalla liikkuntamydnteista ilmapiiria.

UniSport on Aalto-yliopiston ja Helsingin yliopiston yhteinen erillislaitos. Erillislaitoksena olemme
toimineet tammikuusta 2011 alkaen. Unisportilaisen tyénantajana on kuitenkin Helsingin
yliopisto. UniSportin henkilékuntaan kuuluu hallinnon tyéntekij6ita, noin 50 asiakasneuvojaa ja
noin 150 ohjaajaa ja hierojaa.

Olemme Suomen suurin yliopistoliikuntapalveluita tuottava organisaatio. UniSport on myos yksi
suurimmista liikuntapalveluita tarjoavista organisaatioista. Toimintaa on kuudella
yliopistokampuksella Helsingissa ja Espoossa. Lajikirjokin on laaja, lajeja on tarjolla yli 60!
UniSportin toiminta on alkanut vuonna 1967. Syksysta 2011 alkaen kampuksia on ollut jo kuusi ja
toimimme nimellad UniSport. Ajat ja paikat muuttuvat, mutta edelleen toiminnan lahtékohtana
on pitaa ihmiset liikkeella.

1.1 Visiomme

Haluamme saada ihmiset innostumaan liikkumisesta, liikunnasta ja hyvinvoinnista - meilla tai
muualla. Lajivalikoima pyritdan pitamaan laajana, jotta jokainen 16ytdaa oman tapansa liikkua.
Lilkkuntamyonteisyytta ja liikkumisen mahdollisuuksia edistetdaan pienilla ja isoilla teoilla:
tarjoamalla suihkumahdollisuus tydmatkapyorailijoille, osallistumalla tapahtumiin ja
erilaisiin foorumeihin, verkostoitumalla hyvinvointitoimijoiden kanssa, viestinnalla ja niin
edelleen.

1.2 Arvomme
llo: lloon liittyy positiivisuus ja myonteisyys, joka nakyy jokapaivaisessa toiminnassamme.

Rohkeus: Rohkeus taas on luovuutta, ennakkoluulottomuutta, kokeilemista ja uskallusta tehda
paatoksia mutta myos luopua asioista.

Yhteisollisyys: Yhteisollisyys on kollegiaalista yhteisty6ta, samanvertaisuutta ja valittamista.
Olemme samaa yhteisda asiakkaiden kanssa ja asiakkaat ovat samaa yhteisoa keskenaan.
Liikunta luo yhteisollisyytta.

Vastuullisuus: Vastuullisuus tarkoittaa vastuuta asiakkaiden ja tyontekijéiden hyvinvoinnista,
eettista toimintaa ja vastuuta omasta tyosta.
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2. Asiakasneuvojan tehtavat ja ominaisuudet

2.1 Tehtdvien yleiskuvaus

2.2

Asiakasneuvojana tehtdvanasi on tarjota asiantuntevaa ja ystavallista asiakaspalvelua seka
huolehtia oman tyévuorosi aikana liikuntatilojen viihtyisyydesta ja turvallisuudesta.

Asiakasneuvojan tehtaviin kuuluu mm.:

¢ Asiakkaiden vastaanotto ja opastus UniSportin tiloissa

¢ Palveluiden kayton neuvonta ja seka palveluiden varaamiseen liittyvat tehtavat
asiakaspalvelupisteessa ja puhelimitse

¢ Palveluiden ja oheismyyntituotteiden markkinointi, myynti ja rahastus

¢ Rahojen tilitys

¢ Oheismyyntituotteiden esillepano ja tarjonnan yllapito

¢ UniSportin tilojen kulunvalvonta

e UniSportin tilojen yleisilmeesta ja viihtyisyydesta huolehtiminen

¢ Pienimuotoiset siivoustehtavat mm. keskuskierrokset

e Liikuntatilojen kayttoon liittyvat tehtavat mm. vdlineiden asettelu paikalleen, valineiden
huolto/korjaustarpeen ilmoittaminen

¢ Turvallisuudesta huolehtiminen: ensiavun antaminen lieviin liikuntaturmiin, tarvittaessa
avun halyttaminen

¢ Esimiehen informointi poikkeavista tilanteista tai havaituista epakohdista

¢ Muut erikseen sovittavat tehtavat

Asiakasneuvojana toimit asiakaspalveluvastaavan tyénjohdollisessa alaisuudessa ja raportoit
pdivittdisesta toiminnasta asiakaspalveluvastaavalle. Asiakasneuvojana noudatat tydssasi
palvelusuunnittelijalta tulevaa tyon sisallon ohjausta. Tyo0 sisaltaa ilta- ja viikonlopputy6ta.

Ongelmanratkaisu- ja organisointitaidot

Tyotehtavien hoitaminen edellyttaa itsenaista kykya suoriutua erilaisista ongelmatilanteista
annettujen ohjeiden mukaan ja niita tarvittaessa soveltaen. Asiakaspalvelutyo edellyttda
taitoa luovaan ongelmanratkaisuun ennakoimattomissa tilanteissa siten, ettd organisaation
toimintatapa ja asiakkaan tilanne tulevat huomioiduksi. Samanaikaisten tehtavien hoito
edellyttda eri tehtavien priorisointia erityisesti ruuhka-aikana tai poikkeustilanteissa.
Asiakasneuvojalla tulee olla valmiudet antaa ensiapua ja toimia onnettomuus- ja
vaaratilanteissa.

2.3 Vuorovaikutustaidot

Asiakkaiden kanssa toimiminen edellyttaa erinomaisia vuorovaikutustaitoja ja kykya tulla
toimeen eri-ikdisten ja eri kansallisuutta edustavien ihmisten kanssa.
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Palveluiden markkinointi ja myynti edellyttavat kykya kartoittaa asiakkaan tarpeet ja toiveet
seka taitoa kertoa palveluista asiakasta puhuttelevalla tavalla.

Asiakasneuvojat ovat osa kampustiimia, jonka yhteinen tavoite on tuottaa asiakkaalle
positiivisia liikuntaelamyksia. Tama edellyttaa hyvia tiimi- ja kommunikaatiotaitoja
kollegoiden kanssa ja kykya vaikuttaa omalta osaltaan hyvan tydilmapiirin syntyyn.

2.4 Vastuu

Asiakasneuvojan tulee tyossaan sitoutua UniSportin arvoihin, toimintatapoihin ja
tavoitteisiin ja huolehtia organisaation ajankohtaisiin koulutuksiin osallistumisesta.
Asiakasneuvojalla on vastuu huolellisesta rahankasittelystda mm. rahastaminen, kassan
tilityksen oikeellisuus, rahojen asianmukainen sailyttaminen.

Asiakasneuvojalla on vastuu yleisesta turvallisuudesta tyovuoron aikana esim.
kulunvalvonnan seuraaminen, asiattomien henkildiden poisto/ vartiointiliikkeelle
ilmoittaminen, informointi viallisista laitteista ja valineista. Asiakasneuvojan tulee huolehtia
oman toimintavalmiutensa yllapidosta onnettomuustilanteita varten osallistumalla
jarjestettyihin koulutuksiin seka pelastusohjeiden saanndéllisella kertaamisella.
Asiakasneuvojalla on vastuu kaikkia asiakkaita koskevien tietojen salassapidosta.

2.5 Tiedolliset ja taidolliset valmiudet

Aikaisempi kokemus asiakaspalvelutehtavista on eduksi tehtavissa. Tehtava edellyttaa hyvia
it-taitoja seka kokemusta kassajarjestelmista. Tehtdvassa tarvitaan hatdensiaputaitoja seka
valmiutta toimia onnettomuus- ja vaaratilanteissa. UniSport kouluttaa asiakasneuvojat
ndihin taitoihin. Asiakasneuvojalta odotetaan suullista ja kirjallista suomen ja suullista ja
kirjallista englanninkielen taitoa, muu kielitaito on eduksi. Tehtavien menestyksekas hoito
edellyttda UniSportin palvelutarjonnan ja tavoitteiden hyvaa tuntemista,
lilkuntamyonteisyytta ja hyvaa palveluasennetta.
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3. Asiakasneuvojan tyokalut

3.1 Yolla-jarjestelma

Yolla on jarjestelmad, jolla hallinnoidaan UniSportin palveluita ja myyntia, asiakkaiden
varauksia, peruutuksia ja maksuja. Yollassa hallinnoidaan myds tiloja seka asiakasrekisteria.

Yollassa on 5 eri kdyttoliittymaa:

¢ Aspa on asiakaspalvelun ja asiakasneuvojan tarkein liittyma. Silla hallinnoidaan
asiakastietoja ja tapahtumiin liittyvia asiakastoimintoja, kuten varauksia ja peruutuksia.
Aspassa rahastetaan myo6s kausikortit, kurssit ja muut palvelut. Aspasta on suora yhteys
Ceepos-kassajarjestelmaan, jonka kautta tapahtuu mydés tuotteiden myynti. Liittymassa on
palveluehtojen mukaiset rajoitukset, jotka kuitenkin asiakasneuvoja voi ohittaa. Lisaksi
aspassa yllapidetaan ohjaajatietoja.

Aspaan kirjaudutaan osoitteessa: www.unisport.fi/aspa

¢ Aku eli automaattinen kulunvalvonta on kayttoliittyma, jonka kautta asiakas rekisteroityy
tiloissa varaamaansa ja maksamaansa palveluun. Tapahtumaan kirjautuminen tapahtuu
asiakaskortin viivakoodia ndayttamalla ja kosketusnayttoa klikkaamalla (ryhmaliikunta,
palloiluvuorot, maksetut sali- ja kurssivaraukset, maksetut hieronnat.)

Akuun voi kirjautua my6s asiakaspalvelun koneella osoitteessa: https://unisport.fi/aku

e Www-sivu (unisport.fi) on asiakkaan kayttéliittyma. Henkil6 voi rekisteroitya asiakkaaksi,
hallinnoida omia asiakastietojaan, varata, maksaa (liittymaverkkopankkeihin) ja perua
palveluita. Asiakas voi selailla omaa liikuntahistoriaansa, ostaa lisda aikaa kausikorttiin tai
sallia/kieltdaa markkinoinnin. Verkkosivuilla kirjautumaton tai asiakkaaksi rekisterditymaton
asiakas voi selailla palvelu- ja lajitietoja, lukea uutisia/tiedotteita seka silmailld aikatauluja.
Palveluihin on asetettu palveluehtojen mukaiset varausajat ja —-maarat, joita asiakas ei voi
ohittaa.

¢ Mobiili on verkkosivujen kevytversio, joka on pelkka varausjarjestelma. Asiakas voi
silmailla aikatauluja, varata, perua ja maksaa palveluita. Kun asiakas kayttaa sivua
mobiililaitteella, ohjautuu han ensisijaisesti mobiiliversioon, mutta voi halutessaan siirtya
taysversioon.

e Admin on padsaantdisesti hallintohenkilékunnan ja kokopaivaisten asiakasneuvojien
tyokalu. Adminilla hallinnoidaan tiloja, lajeja, tapahtumia, asiakasryhmia ja tuotetyyppeja.
Muilla liittymilla ei voi kasitella tapahtumia, ennen kuin ne on luotu Adminin kautta Yollaan.
Raportointi tapahtuu my6s admin-liittyman kautta. Lisdksi administa voidaan jakaa
kayttajarooleja eri kayttoliittymiin. Myos UniSportin nettisivuja hallinnoidaan Adminin
kautta.

Adminiin kirjaudutaan osoitteessa: www.unisport.fi/admin.
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unisport

3.2 Ceepos-kassa

Ceepos-kassan kautta rahastetaan asiakaspalvelupisteessa maksettavat palvelut ja tuotteet.
Yolla ja Ceepos kommunikoivat keskenaan. Kun asiakas maksaa palvelun kassaan, siirtyy se
my0s Yollassa maksetuksi.

Ceepoksessa on myos tuotteita ja palveluita, joiden rahastamiseen ei tarvita Yollaa. Naita
ovat esimerkiksi oheismyyntituotteet ja kertamaksut.
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3.3 Wiki

Wiki on Unisportilaisen tarkea tyokalu. Paaset perehtymaan Wikiin heti ensimmaisissa
vuoroissasi. Wikiin on keratty kaikki ne ohjeet ja tiedot, jota paivittdisessa tyossa tarvitaan.
Sielta l6ytyy muun muassa vuosikalenteri, ajankohtaisia tiedotteita (viikkoviestit ja blogi)
seka opastusta ja ohjeita. Wikin etusivulla on listaus kaikista UniSportin Wikista [6ytyvista
asioista hakusanojen muodossa. Wikiin kannattaa perehtya perusteellisesti aina kun siihen
vuorossa vain on aikaa.

Wikiin kirjaudutaan yliopiston tunnuksilla osoitteessa:
www.login.helsinki.fi/idp/Authn/HyLogin
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3.5

3.6

3.7

3.8

Palveluehdot ja pelisilma

Palveluehtojen avulla asiakas tietaa, mihin han on oikeutettu ja miten hanen tulee toimia
erilaisissa tilanteissa. Asiakas tietda myos, etta ehdot ja toimintatavat ovat kaikille samat.
Taman vuoksi on erittdin tarkeaa, etta myos tyontekijat toimivat ehtojen mukaisesti. Tutustu
palveluehtoihin siis huolellisesti. Palveluehdot I6ytyvat kaikista asiakaspalvelupisteista, seka
UniSportin nettisivuilta kohdasta Info — rekisterdityminen ja palveluehdot.

Asiakaspalvelussa tarvitaan usein myos maalaisjarkea ja pelisilmaa. Asiakaspalvelussa tulee
eteen tilanteita, joissa tarvitaan joustoa, mikali tilanne on asiakkaan puolelta kohtuuton.
Aluksi naissa tilanteissa kannattaa kaantya kollegan tai asiakaspalveluvastaavan puoleen.

Hinnasto

Ajankohtaisen hinnaston |6ydat asiakaspalvelupisteiltd ja UniSportin nettisivuilta.
Hinnastoon kannattaa perehtya rauhassa ajan kanssa, silla eri asiakasryhmia on paljon.

Lisaksi on olemassa erillisia kausikorttisopimuksia, jotka eivat ole hinnastossa. Nama
sopimustyypit 16ydat Wikista otsikolla Sopimusasiakkaat ja erikoiset. Kyseisia kausikortteja ei
voi ostaa netista, silla ne vaativat todistuksen, joka tulee nayttaa asiakaspalvelussa.

Flamma

Flamma on Helsingin Yliopiston intranet, josta [6ytyy mm. ajankohtaista tietoa yliopistosta,
yhteystietoja, henkilostoasioihin liittyvid ohjeita ja lomakkeita. Flammasta I6ytyy myos
Henkka-koulutuskalenteri. Flammaan paaset kirjautumaan osoitteessa
www.flamma.helsinki.fi.

Sap HR

SAP HR -henkil6stojarjestelman kayttdjia ovat kaikki yliopiston tyontekijat, myos
Unisportilaiset. Tyontekijat mm. hakevat vuosilomat ja ilmoittavat poissaolonsa tdman
jarjestelman kautta. SAP HR:aan kirjaudutaan Flamman kautta. Loéydat lisatietoa, ohjevideon
ja ohjeita Flammasta: Hakemisto ja palvelut / Henkilostdasiat / Henkilolinjaukset /
Henkilostojarjestelma SAP HR ja henkiléstolomakkeet.

Kirjautumiseen tulee kadyttda aina Internet Exploreria.
Weboodi

Weboodi on Helsingin yliopiston opiskelijoiden sahkdinen tietojarjestelma, jonka kautta
pdadasemme tarkastamaan asiakkaan lasndolotietoja. Tietoja tarvitaan asiakasryhman ja
hinnan vuoksi. Tarvitset luvat, etta paaset kirjautumaan Weboodiin. Lupahaku tehdaan
HEROssa https://hero.it.helsinki.fi/hero/.

Tama kannattaa tehda perehdytysvuoroissa.

Tarkemmat ohjeet I6ydat Wikista: Asiakaspalvelu / Aspan jokapaivdinen toiminta /
Asiakasryhmat ja hinnasto / Hinnaston mukaiset asiakasryhmat / HY % Aalto opiskelijat
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3.9 Nepton
Nepton jarjestelman kautta julkaistaan asiakaspalvelun tyévuorot.

Omien tunnusten kautta paaset tekemaan tyovuorotoiveet, ndet asiakaspalvelun tyévuorot
seka sinulle kertyneet tyotunnit ja lisat.

Neptonin www-osoite on tyoteho.fi. Tydoyhteison kohdalle kirjoitetaan unisport (pienilla
kirjaimilla). Kdyttajatunnuksesi on Etunimi Sukunimi ja ensimmaisella kirjautumiskerralla
salasanasi on Etunimil23 tai Etunimil234 (riippuen oman nimesi pituudesta). Vaihda
salasana ensimmaisen kirjautumisen yhteydessa. Tyosuhde- vélilehdeltad 160ydat henkilotiedot
osion. Tyontekija tayttaa henkilotietonsa Neptoniin mahdollisimman kattavasti. Pida tiedot
ajan tasalla.

3.10 P-asema

P-asema on tyopisteen tietokoneella oleva asema, josta |0ytyy tarkempaa kampuskohtaista tietoa,
kuten jokaisen kampuksen omat infokansiot.

3.11 Infokansiot

Jokaisella kampuksella on oma infokansionsa, joka toimii kampuksen omana paivakirjana,
esim. huoltoihin liittyen. Infokansio kannattaa lukea aina heti vuoronsa alussa, jotta on
perilla kampuksen asioista.
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4. Tyosuhdeasiat

4.1

4.2

4.3

Tuntityontekijat, osa-aikaiset ja kokopaivaiset
Asiakasneuvojia tyoskentelee kolmella erilaisella tydsopimuksella.

Tuntityontekijat tyoskentelevat padsaantodisesti kaikilla kampuksilla, vaikka jokaiselle
nimetaankin kotikampus. Sijaistus hoidetaan paaosin tuntitydontekijéiden avulla.

Osa-aikaiset tyoskentelevat 14h tai 20h viikossa tydosopimuksella. Tydskentely on
sidonnaisempaa omaan kotikampukseen ja tyontekijalla on omia vastuualueita.

Kokopaivaiset asiakasneuvojat tyoskenteleviat 36,45h viikossa padosin omalla
kotikampuksellaan. Kokopaivaisilla asiakasneuvojilla on tarkea rooli kampuksen arjen
pyorittamisessa ja heilla on myos eniten vastuutehtavia.

Tyo6sopimus ja palkkaus

Palkka perustuu yliopistojen palkkausjarjestelman YPJ:hin. Palkka muodostuu tehtavan
vaativuustasosta sekd henkilokohtaisesta palkanosasta. Palkan maksupaiva on
maardaikaisessa tyosuhteessa olevalla kuukauden viimeinen paiva ja vakituisessa
tyosuhteessa kuukauden 15. paiva. Lisat ja tuntityontekijoiden palkat maksetaan seuraavan
kuukauden palkan yhteydessa. Sairasloman ajalta ei makseta lisia.

Tuntitydntekijat eivat kuulu YPJ-jarjestelman piiriin, joten heille on maaritelty kiintea
tuntipalkka.

UniSportin palkanlaskenta hoidetaan Viikin tydsuhdepalveluissa. Voit olla yhteydessa
sukunimesi ensimmaisen kirjaimen mukaan seuraaviin henkil6ihin:

A-L marita.weppling@helsinki.fi / 02941 22294 tai M-O minna.mantykoski@helsinki.fi /
02941 23672

Viikin tyosuhdepalvelut, PL 62, 00014 Helsingin yliopisto

Voit toimittaa verokorttisi my&s suoraan palkanlaskentaan. Sap HR- henkil6jarjestelmassa
voi muuttaa omia tietoja: osoitetiedot, pankkiyhteys, palkkalaskelman toimitustapa ja
kaytossa oleva oma sahkdpostiosoite.

Lisat
lita-, yo- ja vuorotyokorvaukset

Kello 18.00 - 21.00 valisena aikana tehdysta tyosta maksetaan iltatyokorvauksena tunnilta 15
% yksinkertaisesta tuntipalkasta. Kello 21.00 - 06.00 valisena aikana tehdysta tyosta
maksetaan yotyokorvauksena tunnilta 35 % yksinkertaisesta tuntipalkasta.

Lauantaityokorvaus

Lauantaivuorokauden aikana kello 06.00-18.00 valilla tehdysta tyosta maksetaan
lauantaityokorvauksena tunnilta 25 % yksinkertaisesta tuntipalkasta.
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4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

Sunnuntaityokorvaus

Sunnuntaina tai muuna kirkollisena juhlapadivana seka itsendisyys- ja vapunpaivan tehdysta
tyosta maksetaan sunnuntaitydokorvauksena tehdylta tyétunnilta yksinkertaista tuntipalkkaa
vastaava korvaus.

Sunnuntaity6korvaus maksetaan myds sanottuja paivia edeltdavana paivana kello 18.00 -
24.00 valisena aikana tehdysta tyosta.

Aattopdivdnkorvaus

Paasidislauantaina seka juhannus- ja jouluaattona tehdysta tyosta, josta ei makseta
sunnuntaityokorvausta, maksetaan aattopaivankorvauksena tehdylta ty6tunnilta
yksinkertaista tuntipalkkaa vastaava korvaus.

Tyévuorot

Seuraavan kuun tyévuorot pyritdan julkaisemaan Neptonissa joka kuun 15. paiva. Vuorotoiveiden
tulee olla merkattuna Neptoniin joka kuun 7. padivdan mennessa. Vuoroja voi vaihtaa halutessaan
muiden asiakasneuvojien kanssa, mutta tyontekijoiden tulee pitaa huoli siita, etta tyotunnit pysyvat
sopimuksen mukaisina. Vuorojen vaihdosta tulee ilmoittaa asiakaspalveluvastaavalle.

Yli kuuden tunnin vuoroissa pyritaan jarjestdamaan 30 minuutin ruokatauko.
Sairastuminen ja sijaishaku

Sairastumisesta tulee ilmoittaa valittdmasti kampukselle, jossa seuraava vuoro on. Lisaksi
ilmoitus tulee tehda omalle esimiehelle. Kampukselta otetaan yhteyttda Meilahteen jonka
kautta sijainen haetaan. Tuntityontekij6illa tulee olla sairauslomatodistus ensimmaisesta
sairauspaivasta alkaen. Osa-aikaiset ja kokopadivaiset voivat olla sairauslomalla kolme
ensimmaista paivaa omalla ilmoituksella. Sairauspaivat merkitaan Sap HR -jarjestelmaan,
jonka jalkeen esimies hyvaksyy poissaolon.

Tyoterveyshuolto

Tyoterveyspalvelut koskevat kuukausipalkkalaisia eli 14 tuntia viikossa tyoskentelevia. Kaikki
tyohon ja tyokykyyn liittyvat asiat tulee hoitaa Mehildisen Ympyratalon toimipisteessa
yliopiston vastuulaakareilld/hoitajilla tai heidan nimetyilla sijaisillaan.

Koulutukset ja tapahtumat

UniSport kouluttaa tyontekijoitdan jatkuvasti. Mm. ensiapukoulutukset ja asiakaspalvelun
UniSpurttaaja: Asiakaskokemus -koulutuksen kuuluvat asiakasneuvojien koulutuksiin ja
niiden kdymista edellytetdan. Lisatietoa koulutuksista |16ydat Wikista.

Henkil6kuntaedut

Lilkkuntaetuna tyontekijat saavat maksutta UniSportin kausikortin sekd mailapelien
(sulkapallo seka Otaniemessa tennis ja poytatennis) kenttdvaraukset. Mailan lainaus on
myos ilmainen. Muita etuja ovat:

11


http://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjZmI6L3r_UAhUEDZoKHUJmBy4QjRwIBw&url=http://ptakatemia.fi/artikkeli/personal-trainer-akatemia-ja-unisport-aloittavat-yhteistyon-tammikuussa-2017/&psig=AFQjCNFz3Zu18gkoVt_yp6dCD1oceFJrMg&ust=1497612130351377

= Yksilopalvelut, kurssit ja muut tilavaraukset -20% Aalto ja HY, opiskelijat -
hintaryhman hinnoista (tilahinnat osallistujien hintaryhman mukaan)

= Kausikortti tyontekijan nimeamille henkildille -50% (Normaali-hinnasta)

= Oheismyynnin tuotteet — 20% (ei koske kampanjatuotteita)

= Kurssit varausajan paatyttya -50% (opiskelijahinnasta)

= Kauden avaus ja paatos -tapahtumat, pikkujoulut

= |ntersport Mikonkatu -20 % normaalihintaisista vaatteista ja jalkineista ja -10 %
muista normaalihintaisista tuotteista (henkildkuntakortilla tai véliaikaisella
pahvikortilla. Pyyda kortti tai todistus lahiesimieheltéasi)

4.9 Mitd vaan —klubi

Mita vaan -klubi on UniSportin henkildston vapaa-ajan toimintaan erikoistunut ryhma.
Klubin ideana on pitaa porukalla hauskaa, kokeilla uusia ja tuttuja urheilulajeja, kayda
teatterissa tai latkdmatsissa jne. Kaikki ideat ovat tervetulleita. Mita vaan -klubin toiminnan

ajankohtaisia asioita voit seurata myos Facebookissa ryhmassa nimelta UniSport Mita vaan-
klubi.

4.10 Lomat

Osa- ja kokoaikaisilla tyontekijoilla lomat maaraytyvat vuosilomalain, seka yliopistojen
tyoehtosopimusten mukaisesti. Lomatoiveista kannattaa olla ajoissa yhteydessa omaan
Iahiesimieheen ja asiakaspalveluvastaavaan. Lomatoiveet pyritdadan huomioimaan
mahdollisuuksien mukaan. Lomapaivia kertyy 2 per kk alle vuoden tyosuhteessa, ja sen
jalkeen 2,5 padiva per kk.

Tuntityontekijoilla ei kerry lomapaivia. Tuntityontekijalle maksetaan tyésuhteen paattyessa
lomakorvaus (tyosuhteen muuttuessa kk-palkkaiseksi, lomakorvaus maksetaan tydntekijalle
tydsopimuksen muutoksen yhteydessa)

Ty6suhteen jatkuessa koko ajan tuntityontekijana, lomakorvaus maksetaan kesakuussa
(esim. kesalla 2018 maksetaan lomavuoden 2018 lomakorvaus).
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Perehdytys-
opas

Unisport / Asiakasneuvojat

&

unisport




Perehdytysopas

Tama opas on tarkoitettu Unisportin uudelle asiakasneuvojalle kaytettavaksi perehdytysvuoroihin. Pida
opasta mukana kaikkien perehdytysvuorojen aikana, ja viela niiden jalkeenkin. Perehdytysvuoroissa
kaytte perehdyttdjan kanssa lapi perusasiat liittyen Unisportin palveluihin, jarjestelmiin, oheismyyntiin ja
kdytantoihin. Muistathan, etta perehtyminen on prosessi, joka jatkuu pitkdan vield itse perehdytysajan
jalkeen omatoimisesti.

Perehdytysopas toimii uuden tyontekijan, seka perehdyttajan tukena. Se myds helpottaa ensimmaisiin
omiin tyévuoroihin tulemista. Oppaaseen on jatetty tilaa myos omille muistiinpanoille. Muistathan
kirjata niita aktiivisesti ylos vuorojen aikana.

Oppaan aiheet on jaettu kolmeen perehdytyspaivien mukaan. Aiheet liikkuvat paivien mukaan
perusasioista kohti haastavampia. Voitte kdyda perehtyjan kanssa myés muiden pdivien aiheita lapi, jos
ne osuvat sopivasti kohdalle vuoron aikana. Tarkeinta on, etta kaikki kohdat on kayty lapi viimeisen
perehdytysvuoron loppuun mennessa.

Viimeiselle sivulle on kirjoitettu kasikirjoitus kausikortin myymiseen. Nama asiat ovat niit3, jotka
jokaiselle asiakkaalle tulisi kertoa hdanen ostaessaan kausikorttia. Voit kdyttaa tata runkoa tai luoda
itsellesi tavan kertoa asioista. Tarkeinta on, etta asiat tulee mainituksi.

Wiki

Unisportin asiakasneuvojan tarkein tyokalu on wiki. Wikiin kirjaudutaan yliopiston tunnuksilla. Wiki on
koko henkiloston yhteinen tyokalu ja sivusto, jonne on keratty tarpeellista tietoa. Tama perehdytysopas
kulkee kasi kadessa wikin kanssa. Pidathan Wikia aina auki tyovuorosi aikana.

(2

Kun tekstissa esiintyy ylla oleva merkki, tulee tieto etsid Wikista. Kaykaa perehdyttdjan kanssa
rauhallisesti lapi, mista tieto 16ytyy ja mitad ohjeissa lukee. Muista kirjoittaa myds muistiinpanoja.

Watch-toiminnolla voit seurata asiakaspalvelun sivuja. Vahdin saat paalle menemalla sivun ylareunaan ja
painamalla silman kuvaa (Watch). Ndin pysyt paremmin perilla siita, mitd uutta Unisportilla tapahtuu tai

jos ohjeet muuttuvat. Kdykdaa myos ennen perehtymista katsomassa Wikin etusivu ja lista asiasanoista.

Wikissa voit myos kysyd mieltasi askarruttavia asioita ja keskustella.



Yolla

Pdiva 1

Asiakkaan tietojen haku
e nimell3, kortilla ja %
e nimen perusteella etsiessa henkilon
tunnistaminen

® O

Uuden asiakkaan luominen (rekister6iminen)

e Asiakasryhmat ja todentaminen

e Palveluehtojen hyvaksyminen ja
markkinointilupa

o Netissa rekisterdityminen

e Opiskelijatarran voimassaolo

e Sporttikortti/muu

e Viimeisella sivulla kasikirjoitus
mainittavista asioista

]

Ryhmiliikuntatunnin/palloiluvuoron varaaminen
ja peruminen
e Ehdot

]

Kausikortin maksaminen
o Alkamispaivamaara max 30 paivan paahan

Kertakdynnit
e Yksi ilmainen tutustuminen
e Koko- ja puolipdivimaksut

®O0| 0O

10-kortit
e Koko- ja puolipdiva
e Asiakastiedot rekisterdidaan

®0O

Uudelleenaktivointimaksu
e Kayttamattomasta / peruuttamattomasta /
kuittaamattomasta varauksesta
e Yollan kautta




Pdiva 2

®0

Yksil6palvelut
e Ehdot, peruminen ja korvaavan ajan
luominen
e Henksualen antaminen

0

Kurssit
e Ehdot
e Varasijat

@0

Kentta- ja salivaraukset
e Ehdot
e Murto-osamerkinnat (0/4 vs 1/4 jne.)

Pdiva 3

]

Sopimusasiakkaat ja erikoiset
o Alumnit
e Henkildkunnan kaveriale
e HY:n tieteentekijat
e HY ja Aalto hallitukset
e Laskutettavat kausikorttisopimukset
e lastentarhaopettajakoulutus
e Liikuntatuutorit

e NNU

e Stand By -kurssihinta henkiléstolle (-50%
alennus)

e URHEA

e VIP

G0

Rahanpalautus
e Kateisellad (kateismyynnin salliessa), kortilla
ja lomakkeella




®U

Sarjat- ja turnaukset / seuratoiminta
e Maksuja ja ilmoittautumisia ei tehda enaa
asiakaspalvelussa

YLEISET

Pdiva 1

Hinnasto
e Asiakasryhmat, kausikortit, kertamaksut, 10-
kortit, yksilopalvelut, kentta- ja
salivaraukset, kurssit, sarjat ja turnaukset

Omat tunnukset
e Mitka tunnukset kayvat mihinkin?

[]

Kulunvalvonta
e Aku, eli automaattinen kulunvalvonta

P-asema

Infokansiot

0O |0 O

Loéytotavarat
e Kaytannoét

]

Kirjanmerkkien asentaminen
e Kaytetyimmat sivut

Sahkoposti




Palveluehdot
e Lue ajatuksella lapi rauhallisessa paikassa

Paiva 2

Sdhkopostilistat
e Asennetaan

Nepton
e Tyovuorotoiveiden merkkaaminen ja
jarjestelman perustoiminnot

Vilineiden vuokraaminen ja lainaaminen
e Hinnasto ja saannot

O GO &GO &

Weboodi
e HYY-opiskelijoiden lasndolotiedot

]

Rinkipuhelin, aspan kannykka ja yhteystiedot
e Rinkipuhelimen kaytto6 ja puhelun siirto
e Aspan kdnnykka
e Kampusten yhteystiedot




Pdiva 3

®0

Kausikortin jaddyttaminen
e Palveluehdot, kdytannot
e Asiakasryhmien Etuasiakashinta ja Normaali
hinta asiakkaat, 1kk jaadytys

Tuntimuutokset ja peruutukset
e Meilahden kampuksen rooli

® [

Kalenteri (wikin vuosikalenteri)
o Tarkeat paivamaarat, tapahtumat

Flamma

SAP HR

® O

Valmennus ja testaus (PT, ravitsemusvalmennus
ja testaus)

e Miten varataan asiakkaalle

e Maksut

e PTjaPT-duo

0

Vakiovuorot
e Kampusten vastaavat




CEEPOS-KASSA

Paiva 1

K&teisrahastus

Maksukorttirahastus

Tuotehaku
e Viivakoodi, nuolindppain ja pikakuvakkeet

O o |04

Siirto Yollasta Ceepokseen
o F7

]

Kassan avaaminen ja pohjakassa

]

Kuittikopio

]

Kuitin peruminen

Pdiva 2

Tilitysohjeet ja kdytdnnot
e Ti-su
e Viikkotilitys maanantaisin

@0 &0

Kassamaksujen hyédyllisia vinkkeja
e (Osarahastus

®0O

Alennusprosentti ja alennus rahana
e Huom. Yollan kautta annettavat alennukset
(esim. henkilokunnan hieronnat)




® 0O

Korttimaksun korjaaminen

Pdiva 3

® 0O

Muut maksutavat

e EazyBreak

e ePassi

e Fitcard

e Kausikortin maksaminen osissa
e Lahjakortit (sisdinen ja ulkoinen)
e Maksusitoumus

e Smartum

e Ticket Virike ja Ticket Duo

o TYKY

o Virike




Kausikortin myyminen

Kun uusi asiakas ostaa kausikortin, hdnelle on hyva kertoa yleisesti UniSportin kdaytanndista. Kun olet
tayttinyt Yollaan asiakkaan tiedot, kdy asiakkaan kanssa seuraavat asiat lapi:

e Lihetdamme noin kerran kuussa uutiskirjeen ajankohtaisista asioista ja treenivinkeista. Kysy saako
asiakkaalle 1ahettaa sen. Jos saa = tappa ruutuun Hyvaksyn markkinoinnin. Uutiskirjeen voi halutessaan
perua nettisivuilla/aspassa.

e Onko asiakas jo tutustunut palveluehtoihimme? Samalla kun asiakas rekisterdityy, han hyvaksyy
palveluehtomme. Jos héan ei ole ehtinyt vield perehtyméaan niihin, kehota asiakasta lukemaan ne
ajatuksella lapi nettisivuillamme tai asiakaspalvelupisteelld (kansio). My6s Tervetuloa UniSportiin flyerissa
on tiivistettyna ehdot. Muistuta, etta varsinkin yksilopalveluja tai muita erikseen maksettavia palveluja
varatessa (palloiluvuoroja, kursseja jne.), on hyva kdyda lukemassa niiden peruutus- ja maksuehdot.

- tdppa kohtaan Hyvidksyn palveluehdot = Tallenna

e Kortin viivakoodin aktivoiminen (ei henkil6- tai ajokorttia/sirullista opiskelijakorttia!). Kortissa tulee lukea
asiakkaan nimi selkedsti, silla kortti on henkilokohtainen. My6s viivakooditarrat mahdollisia. Opasta
kulunvalvonnan kadyttaminen (AKUt). Viivakoodia ndytetdan viivakoodinlukijaan ja kun kortti on luettu,
ilmestyy naytolle palveluja. Naytolla nakyy myds asiakkaan kausikortin viimeinen voimassaolopaiva. Jos
asiakas on varannut paikan tunnille, se nakyy ylimmadisena. Naytolla nakee kaikki seuraavat tapahtumat,
joihin on tilaa ja joihin voi osallistua. On ERITTAIN tirke&s, ettd asiakas kirjaa itsensa kaikkiin tapahtumiin
joihin osallistuu. Kortti tulee ndyttad AINA treenaamaan tullessa (sali, ryhmaliikunta, kurssit, palloilu). Pois
Iahtiessa korttia ei tarvitse ndyttaa.

e Maksuvaiheessa = Puoli vai kokopaivakortti? (kerro asiakkaalle erot, jos ei tiedd). Milloin haluaa
kausikortin alkavan? Varausoikeus tunneille alkaa silloin, kun kausikortti astuu voimaan. Alkamispaivaa
voi siirtda max 30 paivalla ostopdivasta eteenpain.

e Kausikortti kdy kaikilla Unisportin toimipisteilld. Hintaan sisdltyy kaikki kuntosalit, ryhmaliikuntatunnit ja
yleiset palloiluvuorot. Voit avata hieman mita yleisilla vuoroilla tarkoitetaan, jos on aikaa.

e Asiakas voi varata yhden tunnin per paivd, mutta osallistua useammalle, jos niilld vain on tilaa. Varauksen
voi tehda nettisivuillamme tai puhelimitse. Varaus ei siis ole pakollinen, mutta tietyt tunnit (varsinkin
ns. primetime-tunnit) varataan nopeasti tdyteen. Tuntien varaustilanteen ndkee nettisivuiltamme.
Varauksen voi tehda viikkoa ennen. Jos asiakas ei padse osallistumaan tunnille, pitaa se perua
viimeistadn TUNTIA ennen tunnin alkua. Jos tuntia ei ole peruttu, tulee tasta
5e uudelleenaktivoimismaksu. Asiakkaan kortti lukittuu, eikd han paase varaamaan tai kdyttdamaan
palveluitamme ennen kuin maksu on maksettu. Muistuta my®os, etta tunneille ei voi menna myodhassa.

e  Pukuhuoneiden kaapit lukitaan riippulukolla. = Myy lukko, jos asiakkaalla ei viela ole.

e Jos on aikaa, kannattaa esitelld palveluitamme laajemmin, esitella laajaa kurssitarjontaa, PT-palveluita,
hierontaa ja kehottaa asiakasta tutustumaan niihin tarkemmin nettisivuillamme.

e Kysy onko asiakkaalla vield jotain kysyttavaa? Anna asiakkaalle Tervetuloa Unisportiin-flyeri ja kehota
viela lukaisemaan se ajatuksella ldpi. Toivota asiakas viela tervetulleeksi ja muistuta, etta
asiakaspalvelusta voi aina kysya mielta askarruttavia asioita.
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