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1 JOHDANTO

”Himmennys on tiedon alku” (Kahlil Gibran).

Usein uudessa tyOpaikassa aloittaessa himmennys on paillimmiinen tunne ensimmaisind
ty6pdivind. Paljon uutta tietoa tulee joka puolelta ja kaiken uuden muistaminen saattaa tuot-
taa tuskaa. Onneksi edelld mainitussa sanonnassa piilee totuus. Himmennyksestd huolimatta
perehdytyksen aikana annetut opit alkavat pikkuhiljaa jidméin mieleen ja niin edelleen raken-
tumaan tiedoksi. Sithen, kuinka nopeasti ja vaivattomasti timi tapahtuu, voidaan vaikuttaa

panostamalla toimivaan perehdyttimisprosessiin (Kangas 2003, 5).

Matkailualalla toimii paljon lyhytaikaisia tyontekijoitd, koska ala on hyvin sesonkiluonteista.
Esimerkiksi Lapissa noin puolet ty6suhteista on epityypillisid esimerkiksi kokopaivaisid maa-
rdaikaisia tai osa-aikaisia maardaikaisia. (Lansipohjan Yrittajat 2003.) Kun on kyseessd lyhyt
tyésuhde, perehdyttimisen merkitys korostuu. Uudesta tyontekijastd halutaan maksimaalinen
tehokkuus esiin mahdollisimman nopeasti. Toimiva ja suunniteltu perehdyttimisprosessi on
talléin “kullan” arvoinen. (Cadwell 1989, 53-54.) Fowlerin (1990, 7) mielestd aina tulisi huo-
lehtia siitd, ettd perehdyttimisprosessin kaikki osa-alueet ovat tehokkaita ja pysyvit toimivi-
na. Opinndytetyon toimeksiantajana toimineen OK-Matkojen perehdyttimisprosessin osa-
alueista keskuksen perehdyttimisopas paljastui vanhentuneeksi ja episelviksi. Kyseinen ma-
teriaali vaikeutti perehdyttimisen onnistumista. Taman vuoksi OK-Matkojen perehdytta-
misoppaan kehittdminen asetettiin tavoitteeksi. Toiminnallisen opinndytetyon tuotoksena
syntyi uusi perehdyttimisopas OK-Matkojen keskukseen. Perehdyttimisoppaan kehittimis-

projekti kdydain lavitse kohdassa perehdyttimisoppaan kehittiminen.

Teoreettisessa viitekehyksessd kisitellddn perehdyttimistd, myos perehdyttimisen prosessi-
luonteisuus tuodaan esille. Lisdksi tarkastellaan perehdyttimismateriaalien olemassaolon ja
eri opastusmenetelmien kayton merkitystd oppimisen kannalta. Teoriassa kdydain livitse
my6s, milld tavalla perehdytettivien pitevyyden voi saada selville, jotta perehdyttimisopasta
voitaisiin kayttad yksiloiden tarpeiden mukaisesti. Edelld mainittu nostetaan esille, koska toi-
meksiantajan mukaan perehdytettivien erilaiset tieto- ja taitotasot luovat tyonopastukselle
haasteita OK-Matkoilla. Lisiksi toimeksiantaja halusi painottaa erityisesti tyonopastusta, jo-
ten opinndytetyGssa kisitellddn tarkemmin kyseistd osa-aluetta. Selvennykseksi lukijoille ker-

rottakoon, ettd tdssd opinndytetyOssd perehdyttimistd kisiteltiessd, tarkoitetaan koko proses-



sia. Kun kasitellidn perehdyttimisen osa-alueita, yritykseen ja tyOyhteis6on perehdyttimistd
eli yritysperehdyttimista ja tydhon perehdyttimisté eli tydopastusta, kdytetadn kyseisid terme-

ja.

Toiminnallisessa opinndytetyGssa  kiytettiin  tiedonkeruumenetelmind puolistrukturoitua
haastattelua, osallistuvaa havainnointia, palavereissa kaytyja keskusteluja, valmiita aineistoja ja
puolistrukturoitua kirjallista kyselyd. Prosessin alussa kehittimiskohde mdariteltiin havain-
noimalla tyOpisteessi ja haastattelemalla OK-Matkoilla perehdyttimisestd vastuussa olevaa
henkil6d. Haastattelu oli puolistrukturoitu. Perehdyttimisoppaan kokoamiseen kaytettiin
valmiita aineistoja, keskusteluja ja osallistuvaa havainnointia. Lopuksi perehdyttimisopas ar-
vioitiin uuden tyontekijin toimesta puolistrukturoidun kyselyn avulla. Toimeksiantaja arvioi

tuotoksen suullisesti loppupalaverin yhteydessa.

Perehdyttimisopas ja sen kehittimisprojekti arvioitiin onnistuneeksi. Asetetut tavoitteet siis
onnistuttiin saavuttamaan. Teorian ja arvioinnin perusteella voidaan todeta, ettd perehdytta-
misopas ei yksinddn riitd takaamaan onnistunutta perehdyttimisprosessia. Perehdyttimispro-
sessi koostuu useista tekijoistd, jotka vaikuttavat perehdyttimisen onnistumiseen. Toimiva
perehdyttimisopas on merkittivi osa perehdyttimisprosessia ja silld on positiiviset vaikutuk-
set perehdyttimisen onnistumiseen. Perehdyttimisoppaan kiytossi tulisi huomioida yksiloi-
den erilaiset ldhtokohdat, jotta perehdyttiminen olisi mahdollisimman tehokasta. Tulevai-
suudessa OK-Matkojen tulee huolehtia perehdyttimisoppaan paivittimisestd, jotta se ei paa-
se vanhenemaan uudestaan. Edelld mainitun vuoksi OK-Matkoilla tulisi panostaa erityisesti

perehdyttimisen seurantaan ja arviointiin nykyistd enemman.



2 KOHDERYHMA: OK-MATKAT OY

Toimeksiantaja OK-Matkat Oy on suomalainen matkanjirjestijd, joka on perustettu 1982.
OK-Matkat Oy on kuluttajaviraston vakuutusrahaston ja valmismatkarekisterin jasen. Pavel
Trejtnarin omistama OK-Matkat Oy on osa OK-Group —konsernia. Toimisto sijaitsee Hel-
singissd osoitteessa Pieni Roobertinkatu 13 B. OK-Matkojen tuotteiden myynti tapahtuu
OK-Matkojen toimistossa, Internetissa ja jilleenmyyjien toimipisteissd. (OK-Matkat 2008,

3)

OK-Matkojen toiminta alkoi ajatuksesta tarjota Suomessa asiakkaille matkoja vanhoihin kult-
tuurikaupunkeihin. Yrityksen perustamisvaiheessa tyontekijoitd oli vain kaksi. Nykyidn OK-
Matkojen toimistossa tyoskentelee noin 15 tyontekijada (OK-Matkat). OK-Matkat on erikois-

tunut opastettuihin kaupunkilomiin ja OK-Matkojen tavoitteena on olla niiden ykkéstuottaja

Suomessa. (Aula 2008.)

OK-Matkat tarjoaa asiakkailleen matkoja lihinna Keski-Euroopan kaupunkikohteisiin, kuten
Budapestiin, Bratislavaan, Prahaan, Wieniin, Ljubljanaan ja Krakovaan. Uusia kohteita ke-
vaalld 2008 ovat Pariisi, Rooma, Barcelona ja Gdansk. Lisdksi OK-Matkat tarjoaa rantakoh-
teina Madeiraa ja Unkarin Balatonia. OK-Matkat voivat my0s radtaloidd matkan asiakkaan
mieleiseksi. OK-Matkat tarjoaa asiakkailleen my6s erilaisia teemamatkoja, esimerkiksi pdasi-
dinen Roomassa. Piivitetyt kohdetiedot ovat uusimmassa OK-Matkojen lomaoppaassa.

(OK-Matkat 2008, 3.)
Liikeidea:
Mita?
e jarjestdd kaupunki- ja elimysmatkoja lahinnd Keski-Eurooppaan (Aula 2008).
Kenelle?
e asiakkaat kaikkialta Suomesta
e ryhmille seki yksittdisille asiakkaille

e tyypillinen ok-matkalainen on 40 — 60-vuotias, tyossiakdyva toimihenkil6 (Aula 2008.)



Miten?

korkeatasoinen palvelu

e asiakas aina ykkonen

e ammattitaitoinen, motivoitunut ja sitoutunut henkil6sté

e jakelukanavien hyodyntiminen

e uusien palvelujen kehittdiminen (OK-Matkat 2007, 3.)

e crikoistuminen (Aula 2008).

Imago

e ystivillinen, luotettava ja turvallinen (OK-Matkat 2007, 3).
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Kuvio 1. OK-Matkojen organisaatiokaavio 2008



OK-Matkojen toimiston tyGtekijoiden vastuualueet on jaettu kuvion 1 organisaatiokaavion
mukaisesti. Myyntipalvelut, tuotepalvelut ja taloushallinto on jaettu omiksi osastoikseen. Kul-
lakin osastolla on vastuuhenkilot, jotka nakyvit kuviosta 1. Keskuksen tyontekijin nimei ei
ole mainittu kuviossa, koska OK-Matkat kidyttivit usein lyhytaikaisia tyontekijoita keskuksen
tyopisteessd. Kyseinen tyotekija on usein harjoittelija. Mikéli keskuksessa et ole tyontekijaa,
OK-Matkojen tyontekijit hoitavat keskuksen ty6tehtivit vuorotellen. OK-Matkojen keskuk-
seen yhdistyvit kaikki asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden OK-Matkojen yleiseen puhe-
linnumeroon soittamat puhelut. Puhelimeen vastaamisen ja puheluiden yhdistimisen lisdksi
keskuksen ty6tehtdvia ovat muun muassa asiakaspalvelu, neuvonta, materiaalitilaukset ja eri-

laisten sdhkopostien hoito.



3 PEREHDYTTAMINEN

Henkil6stod pidetadn ratkaisevana tekijand menestyvassa yrityksessd, joka el voi menestya
ilman ammattitaitoista henkil6stod, siksi jatkuva lyhyen ja pitkdn tdhtiimen henkil6ston kou-
luttaminen on tirkedd (Craig 1987, 19). Lepisto (2004, 56) toteaa, ettd perehdyttiminen on
tyOpaikalla tapahtuvaa koulutusta. Perehdyttimisen kautta henkilé oppii tuntemaan tyopaik-
kansa, sen toiminta-ajatuksen, liikkeidean, tyopaikan tavat, ihmiset, tyGtoverit ja asiakkaat. Pe-
rehdyttimistd on kaikki ne toimenpiteet, joita kdyttimalld saavutetaan kyseiset asiat. Edelld
mainittua kutsutaan yritykseen ja tyoyhteis66n perehdyttimiseksi eli yritysperehdyttimiseksi.

(Kangas 2003, 4.)

Lisaksi perehdyttimistd on my0s ne toimenpiteet, joiden avulla uusi tyontekija oppii tyéteh-
tavansid ja tietimadn tyohonsi kohdistuvat odotukset ja oman vastuunsa koko ty6yhteison
toiminnassa. Tatd kutsutaan tychoén perehdyttdmiseksi eli tydnopastukseksi. (Kangas 2003, 4;
Kauhanen 2003, 146.) Perehdyttiminen siis jactaan edelld mainitun mukaan tyésuhdepereh-

dyttimiseen ja ty6nopastukseen.

Tyoturvallisuuslain 23.8.2002/738 mukaan tyonantajan on annettava tyontekijille riittivit
tiedot ja taidot tyOpaikan haitta- ja vaaratekijoista. Lisaksi tyontekijd tulee riittdvisti perehdyt-
tad tyohon, tyopaikan olosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tyéssa kaytettdviin tyovali-
neisiin ja niidden oikeaan kiytto6n seka turvallisiin tyotapoihin. Perehdyttiminen tulist suorit-
taa aina, kun uusi ty6 tai tehtiva alkaa, kun tyotehtivit muuttuvat tai kun aloitetaan uusien

ty6vilineiden tai ty6- ja tuotantomenetelmien kaytto. (Kangas & Hamaldinen 2007, 31.)

3.1 Perehdyttimisprosessi

Harringtonin mukaan “prosessilla tarkoitetaan sellaista toimintoa tai toimintojen joukkoa,
joka kasittelee saamansa syOtteet ja tuottaa siitd halutut tai tavoitellut tuotokset prosessin asi-
akkaalle.” Prosessilla on seka alku ettd loppu. Lisaksi laaja prosessi voidaan jakaa osaproses-
sethin. Osaprosessit voidaan vield jakaa toiminnoiksi, jotka koostuvat tehtivisti. (Summa
20006, 29.) Laamasen mairitelman mukaan prosessi koostuu toiminnasta, resursseista ja tuo-

toksesta, joihin liittyy suorituskyky (Kataja 2007).



”Perehdyttimisprosessi on tapahtumaketju, jonka avulla uusi tyontekija tai tehtdvidin vaihta-
nut vanha tyontekijd ajetaan sisddn organisaatioon” (Lappeenrannan kaupunki 2006). Pe-
rehdyttimisprosessi voidaan toisaalta jakaa myos osiin. Summa (2006, 35-37) on jakanut
esimerkiksi pro gradu -tutkielmassaan perehdyttimisprosessin kolmeen osaprosessiin, jotka
ovat suunnittelu-, toteutus- ja arviointiprosessi. Tédssd opinnaytetyossi perehdyttimisproses-
sia kuitenkin kisitellidn yhtend prosessina, joka alkaa jo ennen téiden alkua tapahtuvista
toiminnoista ja pédttyy perchdyttimisen arviointiin ja kehittimiseen. Perehdyttimisprosessi
koostuu seuraavista viidestd vaiheesta: tyohonoton yhteydessi tiedottamisesta; vastaanotosta
ja perehdyttimisen kidynnistimisestd; tydnopastuksesta; perehdyttimisen jatkamisesta ja pe-

rehdyttimisen arvioinnista ja kehittimisestd (Tyoturvallisuuskeskus 1992, 15).

3.1.1 Yritysperehdyttiminen ennen toiden alkua ja ensimmaisestd tyopaivasta lihtien

Yritysperehdyttiminen alkaa jo ennen varsinaista tybhonottoa (Kangas 2003, 9). Fowlerin
(1990, 26) mukaan ennen téiden alkamista tapahtuva yritysperehdyttiminen helpottaa uuden
tyontekijin ensimmaistd tyopdivad. Uudelle tyontekijille kerrotaan tyénkuvasta, organisaati-
osta, tyosuhdeasioista, asiakkaista ja talon tavoista jo rekrytointivaiheessa. Tutustuminen ty6-
ympiristoon ennen toiden alkamista ja mahdollisen perehdyttimisaineiston saaminen autta-
vat uutta tyontekijid muodostamaan kokonaisen kuvan tyopaikasta. Myonteisen ensivaiku-
telman syntyminen on tirkedd. On tirkeda, ettd uusi tyontekija tuntee itsensa tervetulleeksi
ensihetkestd lahtien. Myonteinen ensivaikutelma syntyy ihmisten valisestd vuorovaikutukses-

ta. (Kangas 2003, 9; Viitala 2002, 260.)

Tutkimukset osoittavat, ettd ensimmaisilld tyopaivilld on kestivit vaikutukset suorituskykyyn
ja henkil6ston vaihtuvuuteen (Skeats 1991). Perehdyttdjin on suositeltavaa suunnitella etuka-
teen perchdyttimisohjelma ja muistilista, josta ilmenee, mitka asiat esitellidn missdkin vai-
heessa ja kuka on vastuussa perehdyttimisestd (Larvi 2008). Tyopaikalla tulisi my6s huolehtia
siitd, ettd uuden tyontekijin ensimmiisestd tyOpaivistd ilmoitetaan muille tyontekijoille etu-
kateen. Lisaksi sovitaan, kuka ottaa uuden tyOntekijan vastaan. Vastaanottaja huolehtii my6s
mahdollisen perehdyttimismateriaalin antamisesta, tyoohjeista ja muista tarvikkeista. (Kan-
gas & Himaldinen 2007, 9.) Kauhanen (2003, 87) toteaa, ettd perehdyttimiseen osallistuu
yleensa kaikki ne tyontekijdt, joiden kanssa perehdytettiva tulee olemaan tekemisissd. Vastuu

on kuitenkin esimiehelld, joka voi halutessaan delegoida perehdyttimisen jollekulle muulle.



Yritysperehdyttimisen aikana perehdytettiva esitellidn yrityksen muille tyontekijoille ja ha-
nelle selvitetddn tarkemmin tehtdvinkuva ja vastuualueet. Perehdytettiville tulee esitelld tyo-
terveyshuolto, kuinka toimitaan sairaustapauksissa ja miten kaytinnossa tapahtuu poissa-

oloista ilmoittaminen. Lounastauosta ja muista tauoista tulee my6s ilmoittaa. (Larvi 2008.)

Avoin ja vuorovaikutteinen ilmapiiri on avain perehdyttimisprosessin onnistumiseen. En-
simmadisend paivind pyritddn sithen, ettd uusi tyontekijd oppii tuntemaan tyGymparistonsa ja
tyOpisteensd seki tyokaverinsa. Keskustelun lomassa kdydédin livitse perehdyttimisohjelma
paapiirteittain. Uuden tyontekijan pitevyydestd riippuu, kuinka paljon uutta tietoa ensimmii-
send pdivinid annetaan. Jos uutta asiaa on liikaa, se ei jad perehdytettivin mieleen. (Kangas &

Hiémalainen 2007, 9-10.)

Perehdyttimisohjelmaa muokataan perehdytettivin tarpeiden mukaiseksi (Larvi 2008). Pe-
rehdyttdminen tulisi suunnitella ja toteuttaa tarpeen, tilanteen ja perehdytettivin mukaan.
Kun uusi tyontekijd saapuu tyGpaikalle, on tirkedd ettd perehdytettiva ja perehdyttdja tutus-
tuvat toisiinsa keskustelemalla. Niin perehdyttdjd saa my6s kuvan siitd, mihin asioihin pe-

rehdyttdmisessa tulisi panostaa enemman. (Kangas 2003, 4-9.)

3.1.2 Tyonopastus

Yritykseen ja tyGyhteis66n perehdyttimisen tavoin tyonopastus on tyopaikalla tapahtuvaa
kolutusta (Lepistd 2004, 56). Tyonopastus on osa perehdyttimisti ja sen tarkein vaihe, jonka
aikana perehdytettava oppii kaikki tarvittavat tiedot ja taidot ty6tehtivin suorittamista var-
ten. (Tyoturvallisuuskeskus 1992, 20). Miki (1990, 91) korostaa, ettd perehdyttiminen ja
tyonopastus menevat usein sekaisin. TyOnopastus on kuitenkin perehdyttimisen osa-alue

(Miki 1990, 91).

Tyo6nopastuksen aikana perehdytettdvi opastetaan omaan tyotehtivainsa ja perehdytettivalle
opetetaan koneiden, laitteiden ja tyévilineiden oikeat kayttotavat sekid oikeat tydmenetelmit
ja kerrotaan ty6tehtivit kuten myos kuviosta 2 tyénopastuksen kulku kdy ilmi. (Ty6turvalli-
suuskeskus 1992, 20; Larvi 2008; Kangas 2003, 21-22). Opittavan tyon tukipilari muodos-
tuu selkedstid kokonaiskuvasta, mallista ja keskeisestd tietosisallosta. Tyonopastuksen tavoit-
teena on, ettd perehdytettiville selvidd, miksi, mitd ja miten tyotd tehdddn. Tilléin syntyy

vahvempia sisdisid malleja ja niin edelleen taitava tyosuoritus. (Lepisté 1996, 11, 37.) Kauha-



sen (2003, 146) mukaan tyonopastuksen paitavoite on taitava ty6 ja laadukas tuote tai palve-
lu. Kuvio 2 tyonopastuksen kulku havainnollistaa, mistd tyénopastus koostuu ja mitd tyon-

opastuksella tavoitellaan.

Tybturvallisuus

Oman itsensa

ja ergonomia johtaminen

Tystehtavien Tydhén pereh-  Harmliinen Taitava tyd,

opetiaminen dyttaminen | ja tg_rveel_hncn —>> {aad_ukas tuote
tydsuoritus tai palvelu

Laadun aikaan-
saaminen

N\

Sisdinen
yrittéjyys

Kuvio 2. Ty6nopastuksen kulku (Kauhanen 2003, 147)

Ty6turvallisuusasioiden perehdyttiminen kuuluu tyénopastukseen (kuvio 2). Ty6suojelun
tarkoitus on varmistaa, ettd perehdytettava siilyttda fyysisen ja psyykkisen tyokuntonsa, mika
tapahtuu vaaratilanteita ehkiisemilld ja tyOGympirist6d kehittdmilld. Tyosuojelu on ennalta-
ehkiisevai toimintaa. Lait, viranomaisten antamat maardykset ja tydmarkkinajirjestojen vali-
set sopimukset saitelevit tyosuojelua. Tyoturvallisuuslain mukaan yritykselld on oltava ty6-
suojelun toimintaohjelma. Vastuu tysuojelusta on tyonantajalla. Kannattaa ottaa myo6s siis-
teys asiat esille tyoturvallisuuden nakokulmasta. Lisdksi tulisi ottaa esille ergonomiset asiat,
joita tulisi myGs seurata tarkemmin. Turvallisuussuunnitelman perehdyttiminen on osa yleis-

perehdyttimistd. (Kangas 2003, 21-22.)

Tyonopastus on tarpeellinen aina kun tyotehtava vaihtuu tai muuttuu (Borgman & Packalén
2002, 148). Tyonopastus on tyOpaikalla suoritettavaa vilitontd tyohon liittyvien tietojen ja
taitojen opettamista. Siind keskitytddn tyon keskeisiin valmiuksiin ja niiden oppimiseen.
Tyonopastuksen tarkoituksena on myos saada tyontekijd ajattelemaan itsendisesti ja omatoi-
misesti sekd oppimaan itsendisesti, mika kiy ilmi my6s kuviossa 2. Tyonopastus on liitoksissa
tyOyhteison ja toimintojen jatkuvaan kehittimiseen eikd ndin ollen ole irrallinen toimenpide.

(Kangas 2003, 13.)
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Ty6nopastuksen tarpeen arviointi

Lihtokohdat tyonopastukselle ovat aivan erilaiset riippuen siitd, onko perehdytettavalld pal-
jon vai vihian tyOkokemusta. Perehdyttidjin tulee ymmirtia perehdytettivin monimutkainen
sisdinen ja ulkoinen ympiristo. (Lepisté 1996, 1, 36.) Tyonopastuksen tulee siis olla yksil6llis-
td ja eri tilanteisiin sovellettua, jotta oppiminen olisi mahdollisimman tehokasta. Monet pita-
vit edelld mainittua tyonopastuksessa kaikkein haastavimpana ominaisuutena. (Kangas 2003,
13.) Kjelin ja Kuusiston (2003, 242—-244) mukaan perehdyttijin tulisi perehdyttimisen alku-
vaiheessa arvioida perehdytettivin valmiudet tyGtehtivin suorittamiseen, jotta perehdytetti-
essi korostettaisiin sellaisia osa-alueita, jotka eivit ole tuttuja perehdytettiville. Perehdyttija
oppli ymmairtimaan perehdytettivin ominaisuuksia ainoastaan keskustelemalla vuorovaiku-

tuksessa perehdytettivan kanssa (Lepisto 1996, 1).

Yhteniistd kaavaa tyonopastukseen on mahdoton kehittdd, mikd tekee tyoénopastuksesta
haastavaa. Perehdytettivain tutustumalla perehdyttéjd saa tietoa perehdytettivista ja voi vali-
ta sopivan opastusmenetelmin. Yksilollisen tyonopastuksen taustalla vaikuttaa henkil6iden
erilaisuus. Perehdytettivilld on erilaiset tiedot ja taidot, erilaiset psyykkiset ja fyysiset ominai-
suudet, erilaiset oppimistyylit, motivaatio ja asenteet vaihtelevat tai on mahdollista, ettd pe-
rehdyttdjd ja perehdytettivin vililli on kielimuuri. Edelld mainittujen seikkojen vuoksi olisi
tarkedd haastatella ja tutustua perehdytettivain, jotta hinen pitevyytensa pystyttiisiin selvit-
tamadn. Kun perehdytettivin patevyys on miiritelty, voidaan valita sopiva opastusmenetel-

mi. (Kangas & Himildinen 2007, 13; Kangas 2003, 13.)

Tyonopastuksen toteuttamisessa on eroja sen mukaan, onko uusi tyontekija lyhytaikaisessa
yonop J ) ja lyhy

val pitemmissd tyosuhteessa. Toisin sanoen tyOnopastus suunnitellaan ja toteutetaan tar-
peen, tilanteen ja perehdytettivin mukaan. Lyhytaikaisten ja muiden tilapéisten tyontekijoi-
den tyonopastukseen on usein kdytettivissd vihemmin aikaa kuin pitempiaikaisten tyonteki-
joiden tyonopastukseen. Tilapdiset tyontekijit saattavat my6s vaihtua usein, siksi tyopaikan

eduksi olisi, jos kaytettdisiin perehdyttimisaineistoja. (Kangas & Hiamildinen 2007, 4-3.)

Kauhasen (2003) mukaan henkil6ston kehittimistarpeen voi maaritelld tarveanalyysin avulla.
Tilld tarkoitetaan sitd kun analysoidaan, minkalaisia kehittimistarpeita liittyy kunkin yksilon,
ryhmin ja koko tyOyhteison nykyisiin ty6tehtaviin, Kehittimistarpeiden maarittelyssa auttaa
perehdytettivin kompetenssin eli patevyyden miarittely. Kun henkilén pitevyytta verrataan

ty6n vaatimiin tekijoihin, saadaan selville henkilén kehittdmistarve. Pitevyys muodostuu ar-
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voista, asenteista, ihmissuhdeverkostoista, kokemuksesta, tiedoista, taidoista, motivaatiosta ja

henkil6kohtaisista ominaisuuksista. (Kauhanen 2003, 141-145; Otala 2003, 27-28.)

Toinen tapa hahmottaa tydonopastuksen tarve on osaamissirmion luominen perehdytettivis-
ta (kuvio 3). Osaamissirmié kuvaa tyontekijin tietoja, taitoja ja motivaatiota. Perehdytettd-
vin kyky suoriutua tehtivistidn riippuu kyseisistd tiedoista, taidoista ja motivaatiosta, joten
kuvion avulla voidaan paitelld perehdyttimisen tarve. Osaamispotentiaali voidaan hahmottaa
sjjoittamalla arvioidut tietojen, taitojen ja motivaation miirit lukuarvoina kolmiulotteisen
suorakulmaisen koordinaatiston x-, y- ja z-akseleille. Tietojen, taitojen ja motivaation arvot
ovat suhteellisia, siksi arvot voivat olla kouluarvosanoja tai prosentteja. Akseleita kutsutaan
tieto-, taito ja motivaatioakseleiksi. Saatujen pisteiden kautta piirretddn suorakulmainen sir-
mi6. Sen tilavuus kuvaa osaamispotentiaalin suuruutta, joka saadaan kertomalla lukuarvot
keskendian. Perehdyttimisen alkuvaiheessa motivaatiota on enemmin kuin taitoa ja tietoa
kuten kuviosta 3 kidy ilmi. Perehdyttimisprosessin jalkeen tiedot ja taidot ovat karttuneet ja

sairmio ndyttdd tdlloin erilaiselta. (Borgman & Packalén 2002, 47-52.)

A
y |Tietoakseli

x .
Taitoaksai

Hinkuakseli

Kuvio 3. Osaamissirmi6 perehdyttimisen alussa (Borgman & Packalén 2002, 48)

Edelld mainitun perusteella tulisi siis ensin mairitelld perehdytettivin pitevyys, minka jal-
keen Lepiston (1996, 24) mukaan perehdyttimistarpeen voi mairittdd seuraavanlaisen yhta-
16n avulla: tyon vaatima ammattitaito — henkilon pitevyys = perehdyttimistarve. Kyseisen
yhtilon avulla selvitetidn opastuksen tarve, jotta perehdytettdvin ammattitaito voitaisiin ke-

hittdd tyon vaatimalle tasolle. (Lepist 1996, 24.)
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Opastusmenetelmin valinta

Kjelin ja Kuusisto (2003, 205) toteavat, ettd erilaisia johtamistapoja, oppimismenetelmia ja
tyovalineita voidaan kayttad rajattomasti hyodyksi perehdyttaimisessd. Heiddn mielestdian op-
pimismenetelmi tulisi valita sen mukaan, kuinka hyvin menetelmi sopii organisaation arvoi-
hin ja tavoitteisiin sekd menetelmidn monipuolisuuden mukaan. Useat asiat vaikuttavat op-
pimiseen. Oppimiseen vaikuttaa opetettavan asian luonne, ryhmikoko, perehdyttijin voima-
varat ja resurssit. Oikean oppimismenetelman valinnassa kannattaa Kjelin ja Kuusiston na-
kemyksen lisiksi huomioida perehdytettivin halukkuus oppia eli motivaatio. Perehdytetta-
ville on annettava mahdollisuus kokeilla tyéskentelyid erilaisia oppimismenetelmid kdyttien
perehdyttidjan valvonnassa. Oikeaa oppimistapaa ei ole olemassa. Taytyy kokeilla eri tapoja ja
yhdistelld niita keskenddn, jotta paras mahdollinen oppimistapa 16ytyisi (kuvio 4). (Pont 1997,
77-86.)

Learning 100

by

approach 90

(%)
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Reading Hearing Seeing Hearing Saying Saying
and using and doing

Kuvio 4. Oppimistapojen vaikutus oppimiseen (Pont 1997, 87)

Oppimistapojen vaikutusta oppimiseen kisittelevd tutkimus osoittaa, ettd luetusta opitaan
vain 10 %, kuullusta 20 %, nihdystd 30 %, kuullusta ja kokeillusta 50 %, sanotusta 70 % ja
sanotusta ja tehdystd 90 % (kuvio 4). Nédhdysti ja kuullusta opitaan siis enemman kuin pel-
kastadn luetusta. Kaikista tehokkain oppimistapa néyttiisi olevan asioiden ddneen sanominen
yhdistettynd asioiden tekemiseen. Edelld mainitun perusteella tulisi siis kdyttdid useampaa
menetelmdd perehdyttimisessd, jotta oppiminen olisi mahdollisimman tehokasta. (Pont
1997, 87—-88.) Oppimisella tarkoitetaan suhteellisen pysyvid ja kokemukseen perustuvia muu-

toksia henkilon tiedoissa, taidoissa, asenteissa, valmiuksissa, ajattelussa ja toiminnassa (Kan-
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gas 2003, 27). Oppiminen on monimutkainen prosessi, johon vaikuttavat opittava asia, yksi-
16n henkinen suorituskyky, yksilén koulutus seki sosiaalinen ja kulttuurinen ympirist (Le-

pistd 1996, 1).

Ty6nopastus tapahtuu usein tekemilld tyon ddressd yksin, esimiehen tai vanhemman tyénte-
kijan avustuksella. Oppiminen nopeutuu, jos kiytetidn jirjestelmallisid opastusmenetelmia.
Menetelmit voidaan jakaa kahteen tyyppiin fyysisiin ja psyykkisiin opastusmenetelmiin. Te-
kemilld oppiminen on fyysistdi ja puhumalla, ajattelemalla ja kuvailemalla oppiminen on
psyykkista. Tekemalld oppimisen yhdistiminen psyykkisiin menetelmiin saavutetaan monen-
laisia etuja. Erilaisten opastusmenetelmien kéyttd tukee sisdisten mallien syntymistd tyosta.

(Lepistd 1996, 47, 13—14.)

Tyonopastuksessa ja my0s yritysperehdyttimisessd kannattaa kdyttdda opastusmenetelmien
tukena erilaisia apumateriaaleja, koska niistd on paljon hyo6tyi perehdyttimisen tehokkuuden
kannalta. Apumateriaalien tarkoitus on tukea perehdytettivin oppimista. Materiaalit tukevat
mieleenpainamista ja asioiden muistamista. Yleensd ensimmadisien paivien aikana perehdytet-
tivd kuulee paljon uutta asiaa. Jos hinelle annetaan mahdollisuus tutustua uuteen asiaan etu-
kateen, omaksuminen helpottuu. Jos perehdyttdjd kayttia materiaaleja perehdyttimisen yh-
teydessd, asiat jddvit paremmin perehdytettivin mieleen. Perehdytettivd voi myohemminkin
tukeutua apumateriaaleihin, jos niitd on kaytettavissd. Kun perehdytettivilli on mahdolli-
suus itse selvittdd, miten joku tyotehtava hoidetaan, sddstetian muiden tyOntekijoiden aikaa
kun perehdytettivin ei tarvitse aina kysyd apua muilta tyontekijoiltd. Apumateriaaleja ovat
muun muassa tervetuloa taloon -oppaat, muut yritystd koskevat aineistot, henkiléstélehdet,
asiakaslehdet, tiedotteet, kiertokirjeet, muistiot, tyGpaikan Intranet ja Internet-sivut, pereh-
dyttimisohjelmat, perehdyttimisen tarkistus- ja muistilistat, perehdytyskansio, erilaiset ma-

nuaalit, ty6ohjeet, turvallisuusohjeet, toimenkuvat ja AV-aineistot. (KKangas 2003, 10.)

Putkonen Kkisittelee pro gradu -tutkielmassaan erilaisia perehdyttimisen viestintiprosessin
ongelmia. Perehdyttimismateriaaleihin liittyvid ongelmia ovat hinen mielestdan seuraavat
asiat. Perehdytettivi ei vilttimitta pysty tulkitsemaan materiaaleja, jos tieto on niissd epakay-
tainnollisessd muodossa, tieto on liian yksityiskohtaista tai késitteellistd. Kaikille ei valttimattd
sovi kirjallisten materiaalien kdytto. Ongelmia atheuttaa myos, jos materiaaleissa on vadraa

tietoa tai tieto on vanhentunutta. (Putkonen 1993, 44-45.)
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Viiden askeleen menetelma

Viiden askeleen menetelma on yksi tunnetuimmista tyonopastuksen suunnittelua ja toteutus-
ta varten kehitetyistd menetelmistd. Menetelmdd on mahdollista soveltaa omien tarpeiden
mukaan. (Tyoturvallisuuskeskus 2006, 6; Kangas & Hamaldinen 2007, 14-16.) Menetelma on
syntynyt teknillisen korkeakoulun tyopsykologian laboratoriossa tutkimusten ja kokeilujen
tuloksena. Viiden askeleen menetelmd on alun perin perdisin teoksesta Psykologinen tyon-

opetus. (Lepisto 1996, 48.)

Oppimistavoitteet selvennetdan ja lihtotaso arvioidaan ensimmiisen askeleen atkana. On
hyvin tirkedd luoda mukava ilmapiiri, jolloin tulokas ei pelkda kysyd. Ensimmaiisen askeleen
aikana perehdyttdja voi kokeilla perehdytettavan kykyja, mikali osaamisessa huomataan puut-
teita, asiaan perehdytddn lisad. Jos perehdytettiva osaa suorittaa tehtidvin oikein ei kyseiseen
tehtdvain tarvitse kayttdd enempdd aikaa vaan slirrytddn seuraavaan asiaan. (Kangas & Hi-

mildinen 2007, 15; Kangas 2003, 14-15; Lepist6 1996, 50.)

Toisen askeleen aikana on tarkoitus, ettd perehdytettivi saa kokonaiskuvan opetettavasta
tehtivistd ja sithen liittyvistd keskeisistd ohjeista. Laajat kokonaisuudet kannattaa jakaa pie-
nemmiksi. Perehdyttdjad suositellaan ottamaan perehdytettivd mahdollisimman paljon mu-
kaan keskusteluun ja tekemiseen. Ennen seuraavaan asiaan siirtymistd perehdyttdja varmistaa,
ettd perehdytettivad on oppinut aikaisemman asian. Kyselemalld ja keskustelemalla perehdy-
tettdvin kanssa perehdyttdja varmistaa samalla oppimisen. (Kangas & Himaliinen 2007, 15;

Kangas 2003, 15; Lepisto 1996, 50.)

Kolmannen vaiheen tavoite on viimeistelld perehdytettivin sisdiset mallit. Kuten myos koh-
dassa perehdyttimisen hyodyt ja tavoitteet mainitaan, sisdisten mallien syntyminen ty6tehta-
vistd on yksi tydnopastuksen tavoitteita. Taman askeleen aikana kiytetiddn mielikuvaharjoitte-
lua. Perehdyttdja pyytaa perehdytettivid kuvaamaan tyotehtivan vaihe vaiheelta, jolloin pe-
rehdytettivd kiy mielessddn ldvitse tyOn suoritusjirjestyksen ja mitd tulee ottaa huomioon
tehtavaa suorittaessa. (Kangas & Himaldinen 2007, 16; Kangas 2003, 15; Lepist6 1996, 50—
51.)

Neljannen askeleen aikana taitoja kokeillaan kiytinnéssa, jolloin perehdytettivi suorittaa
tyotehtdvin itsendisesti perehdyttdjan tarkkaillessa. Jotta taidot opitaan kdytinnossa, harjoit-

telu on vilttimitontd. Perehdytettivin suoritettua tyGtehtivinsi, arvioi hin ensin itse tulok-
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sen, minka jilkeen perehdyttdjd arvioi tuloksen. Harjoittelua jatketaan, mikali sithen on tar-
vetta. Viidennen askeleen aikana varmistetaan, ettd oppimistavoitteet on saavutettu. Pereh-
dyttdja tarkkailee perehdytettivad hinen tyéskennellessddn ja arvioi, onko kaikki tarvittavat
tiedot ja taidot sisaistetty. (Kangas & Hamaildinen 2007, 16; Kangas 2003, 15; Lepistd 1996,
51.)

3.1.3 Perehdyttimisen jatkaminen, seuranta ja arviointi

Perehdyttimisen jatkamisesta paitetidn sen mukaan, tunteeko perehdytettiva tarvitsevansa
vield lisad perehdyttimistd. Perehdyttimistarpeen voi selvittdd keskustelemalla ja tarkkaile-
malla perehdytettivdd. Tarvittaessa perehdyttimisté jatketaan edelleen. (Larvi 2008.) Ty6tur-
vallisuuslain mukaan perehdytettiville on annettava tiydentidvia opetusta ja ohjausta tarvit-

taessa (Kangas 2003, 29).

Perehdyttimisen seurannalla ja arvioinnilla tavoitellaan perehdytettivin tilanteen kartoitta-
mista ja organisaation perehdyttimisjirjestelmin toimivuutta. Perehdytettivin seuranta ta-
pahtuu perehdyttimisen lomassa. Seurannassa tiytyy paljastua sellaista tietoa, jota voidaan
kayttdd perehdyttimisen toteuttamisen ja sen hyotyjen arvioinnissa. (Kjelin & Kuusisto 2003,
245-246.) Perehdyttimisen onnistumisen seuranta mahdollistaa perehdyttimisen kehittimi-
sen edelleen. Seuranta paljastaa, mitkd osa-alueet ovat kunnossa ja mitka eivit. Perehdyttimi-
sen kulkua voi seurata perehdyttimisen seurantalistan avulla. Seurantakeskustelut ovat hyvid
vilineitd perehdytyksen seurantaan. Lisiksi voidaan jirjestda pienid tietotestejd, joiden avulla

paljastuu, mitd perehdytettiva on oppinut. (Kangas 2003, 16.)

Kankaan (2003, 18) mukaan oppimisen arvioinnilla tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteit,
joiden avulla ohjataan ja tarkistetaan tyonopastukselle ja koulutukselle asetettuihin tavoittei-
siin padsemistd. Arvioinnissa tarkastellaan organisaation vastuuhenkildiden ja perehdytetta-
vin toimintaa. Perehdyttimisen onnistumista voidaan seurata erilaisilla kyselyilld ja haastatte-
luilla. Haastatteluja ja kyselyitd laadittaessa on otettava huomioon my6s organisaation saama
etu. Arvioinnissa tuottaa ongelmia se, ettd kaikki eivit kisitd perehdyttimistd samalla tavalla.
Perehdyttimistd arvioitaessa saattaa paljastua, ettd perehdytettivd on kokenut perehdyttimi-
sen onnistuneeksi, vaikka hinelle on edelleen himirin peitossa jotkut yrityksen arvot tai ty6-

tehtavit. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245-246.)
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Arviointi on tarpeen esimerkiksi tyGvuoroja tehtiessd. Esimichen on arvioitava tyévuoroihin
sekd oikea henkilomairi ettd ammattitaidon eli patevyyden tarve. Erilaisia asteikkoja, ohjeita
ja kriteerejd on kehitetty yrityksen sisiisia tarpeita varten. (Kangas 2003, 18.) Osiossa tyon-
opastuksen tarpeen arviointi, on kerrottu, kuinka perehdytettivin patevyys suhteessa tyoteh-
taviin on mahdollista selvittid. Arvioinnissa voidaan kayttdad mainittuja menetelmia hyviksi
selvittiessd, kuinka hyvin perehdyttimisen jilkeinen pétevyys vastaa tyon vaatimaa ammatti-

taitoa.

3.1.4 Perehdyttimisen kehittiminen ja suunnittelu

Perehdyttimisen kehittimistd varten tulee selvittdd, mikd on tilanne tilli hetkelld. Lihtot-
lannetta kartoittaessa selvitetddan, mitkd perehdyttimiseen liittyvit asiat ovat kunnossa ja mit-
ka eivit. On hyva kartoittaa myos tarvittavat ja saatavissa olevat resurssit. Lihtotilanteen voi
selvittid haastattelemalla, kirjallisena kyselyna tai ryhmityond. Koska kaikkien nidkemykset
ovat subjektiivisia, olisi hyvid haastatella useampia tyontekijoitd. Esimiehen mielipide saattaa
poiketa perehdyttijin ja opastettavien mielipiteistd. Mielipiteet ovat hyvin subjektiivisia. T4-
min vuoksi tulisi kysyd useamman henkilén mielipidettd selvittiessd perehdyttimisen ldhto-
kohtia. Perehdyttimisen nykytilan arvioinnin jilkeen asetetaan tavoitteet, joilla tarkoitetaan
toivottua lopputulosta. Jos ristiriitoja tavoitteiden ja nykytilan vililld ei synny, kehittimistd ei
tarvita. Jos ristiriitoja kuitenkin on, kehittiminen on tarpeen. Kehittimistarpeita on yleensi
useampia. Kannattaa kuitenkin valita kaikista tirkein kehittimiskohde. (Kangas 2003, 23-25;

Lepisté 1996, 64, 66.)

Kehittimiskohteen 16ydyttyd tarkempi analysointi on vield tarpeellista ennen kehittimisoh-
jelman laatimista. Kehittdimiskohdetta analysoitaessa mietitddn, mitkd asiat ovat hyvin ja
miksi. Lisdksi mietitddn, mitkd asia ovat huonosti ja miksi. Kehittimisohjelma kannattaa teh-
di pienessa tyoryhmissa. Kyseinen tyoryhma tekee ohjelman ja vastaa sen toteuttamisesta.
Kehittimisohjelma siséltdd tavoitteet, vastuuhenkil6t ja aikataulun. Kehittdmisohjelmaan si-
siltyy my0Os seurannan suunnittelu. Seurannan avulla saadaan tietoa siitd, miten kehittdmis-
projekti etenee. Seuranta mahdollistaa aikataulussa pysymisen. Lisdksi seurannan avulla pys-

tytddn arvioimaan koko kehittdmisprojekti. (Kangas 2003, 23-25; Lepist6 1996, 66—67.)

Hyva suunnittelu mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen (Cadwell 1989, 14). Suunnittelun

eli asioiden tietoisen ja tavoitteellisen pohdinnan avulla yritys pyrkii vaikuttamaan tulevaisuu-
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teen. Perehdyttimisen tavoitteiden asettaminen ja oppimistavoitteiden varmistamisen miet-
timinen kuuluvat suunnitteluun. Suunnitteleminen luo toimintaan johdonmukaisuutta ja te-
hokkuutta. Suunnitelma on suunnittelun tulos. (Kangas 2003, 7.) Kjelin ja Kuusiston (2003,
198-199) mukaan perehdyttimissuunnitelman tulisi sisiltdd aikataulu, perehdyttimisen vai-

heet, sisilto, vastuu, menetelmait ja seuranta.

Suunnittelu alkaa tavoitteiden mairittimiselld. Perehdyttimisessd tavoitteet kohdistuvat op-
pimiseen. Tavoitteet voidaan mairitelld joko yleisesti tai tarkasti. Perehdyttdmisohjelman laa-
timinen liittyy my6s suunnitteluun. Perehdyttimisohjelma voidaan tehda joko tiettya tilannet-
ta varten tai se voi olla yleisluontoinen. Yrityksen tulee suunnitella, kuka on vastuussa pereh-
dyttimisestd. Ajankaytté tulee my6s suunnitella, jotta se olisi mahdollisimman tehokasta pe-
rehdyttimisen aikana. Ajankdyton suunnitteluun liittyy my6s tirkeysjirjestyksen miettiminen,
mitka asiat opetetaan ensin ja mitkd vasta myohemmin. Apumateriaalien kiytto tulisi suunni-
tella, koska apumateriaalien kayttiminen sdastdd aikaa. Erilaisten oppaiden avulla perehdytet-
tivd pystyy itse kertaamaan asioita helposti. Aineiston tekeminen vie kuitenkin paljon aikaa.
Varasuunnitelmien laatiminen on my0s jarkevad. Tulisi myos suunnitella, kuinka oppimista
seurataan ja arvioidaan (Ks. perehdyttimisen jatkaminen, seuranta ja arviointi). (Kangas

2003, 7-8.)

3.2 Perehdyttimisen hyodyt ja tavoitteet

Lepiston (2004, 56) mielesta perehdyttamiselld on kiistaton vaikutus tyémotivaatioon, tyon-
tuloksiin, tySturvallisuuteen ja koko tyOyhteisén hyvinvointiin. On hyvin vaikeaa arvioida
perehdyttimisen kokonaishyGtyjd organisaatiolle. Hyvastd tyOmotivaatiosta ja tyOssd viithty-
misestd syntyvid sddstdja on kiytinnossd mahdotonta laskea tarkasti. (Kauhanen 2003, 147.)
Vaikka perehdyttiminen vie aikaa, hyvin toteutettu perehdyttiminen tulee sadstimiin aikaa

pitkalld aikavililld (Cadwell 1989, 3).

Perehdyttimisen ansiosta perehdytettdva oppii tyotehtivinsd mahdollisimman nopeasti ja
heti oikein. Niin ollen perehdyttiminen vihentdd virheiden tapahtumista ja luonnollisesti
my6s tilloin virheiden korjaamiseen kuluvaa aikaa. Perehdytettivin el tarvitse pyytdd apua ja
neuvoja muilta tyontekijoiltd, kun hin sisdistdid oman tyGtehtdvinsd ja oppil tuntemaan tyo-
paikkansa, mikid vaikuttaa myoOnteisesti perehdytettdvian mielialaan, motivaatioon ja jaksami-

seen. Perehdyttiminen vihentdd myos tapaturmia, poissaoloja ja vaihtuvuutta. Kun pereh-
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dyttimisen kautta virheet ja tapaturmat vihenevit, tyénantaja sddstid my6s kustannuksissa.

(Kangas 2003, 5-6.)

Kauhasen (2003, 87) mukaan perehdyttimilld pyritdidn antamaan oikeanlainen kuva yrityk-
sestd. On todettu myos, ettd perehdyttiminen vaikuttaa myonteisesti yrityskuvaan eli yrityk-
sen imagoon (Kangas 2003, 6). Myonteisen kuvan luominen yrityksesta, tyGtehtivista ja tyo-

yhteisOstd on perehdyttimisen tavoite (Cadwell 1989, 8).

Perehdyttimisen ja ty6nopastuksen hyodyt voi jakaa seuraavasti perehdytettivin, esimichen

ja tyopaikan kesken. Lepist6 (2004) kuitenkin korostaa, ettd hyodyt ovat yhteisia.

Perehdytettivin kokema hy6ty:

e sopeutuu paremmin osaksi tyoyhteis6ad

e oppii tekemiin tyStehtivit oikein ja tyo on alusta asti sujuvampaa

e cpivarmuus ja jinnitys vihenevit

e kyvytja osaaminen padsee paremmin esille

e mielenkiinto ja vastuuntunto tyotd kohtaan kasvavat

e nopeuttaa ja helpottaa ammattitaidon kehittymista ja ty6ssa oppimista

e laatutavoitteet onnistutaan saavuttamaan nopeammin

e normaali ansiotulo onnistutaan saavuttamaan nopeammin.

Esimiehen kokema hyéty:

e perehdytettiva opitaan tuntemaan tyopaikalla nopeammin ja paremmin

e helpottaa ty6ssi ilmaantuvien ongelmien ratkaisua

e antaa liht6kohdan hyville yhteisty6hengelle ja yhteisty6lle

e sidstad esimichen aikaa tulevaisuudessa.
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Ty6paikan saama hy6ty:
e parantaa tyon tulosta ja laatua
e antaa myonteisen kuvan tyopaikasta ja tyosté
e virheet, tapaturmat ja onnettomuudet vihenevit
e hivikki pienenee
e henkil6ston poissaolot vihenevit
e henkil6ston vaihtuvuus pienenee
e tyovilineiden ja kaluston huolto helpottuu ja sddstetddn kustannuksissa
e raaka-aineita ja tarvikkeita kdytetddn jirkevasti

e yrityksen imago paranee. (Lepist6 2004, 56—57; Skeats 1991, 16-17.)

Kjelin ja Kuusiston (2003, 46—47) nikemyksen mukaan perehdyttimiselld tavoitellaan perus-
valmiuksia tyon suorittamiseen eikd syvillistd tyonhallintaa, jonka voi saavuttaa vasta pi-
demmin tyGskentelyn jilkeen. Kun taas Lepiston (2004) mielestd, perehdyttimiselld tavoitel-
laan my0s sisdisen mallin syntymistad tyostd. Sisdinen malli on ithmisen rakentama kuva ulkoi-
sesta ymparistOstd. Se kattaa kisityksid asioiden keskindisistd suhteista, niiden kehityksesti,
ennusteita ja toimintatapoja. Sisdiset mallit toimivat ihmisen kayttdytymisen ohjaajina. Sisii-
set mallit syntyvit ymparistoon liittyvistd havainnoista ja niiden tulkinnasta. Siséisiin mallei-
hin vaikuttaa my6s ithmisen tietopohja seki tunteet ja arvot. Sisdisen mallin syntyminen tyOs-
ta mahdollistaa seuraavan ty6tehtivin suunnittelun jo ennakkoon jotakin muuta tyétehtivaa
suoritettaessa. Uusi tyontekija ei heti kykene tillaiseen suoritukseen. Kaikki energia kuluu
uudelta tyontekijalta aluksi juuri silld hetkelld suoritettavaan tyotehtivain. (Lepisto 2004, 57—
58.)
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3.3 Perehdyttimisen ongelmat

Resurssien puute aiheuttaa ongelmia perehdyttimisessd. Aika ei usein riitd esimerkiksi kiireel-
lisend ajankohtana kunnolliseen perehdyttimiseen tai ajankohta voi olla muuten vain huono
perehdyttimisen toteuttamiseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-242.) Usein kun ajanpuute
on syy perehdyttimisen laiminlyomiseen, yrityksessd ei ole ymmirretty perehdyttimisen
merkitystd. Asenteilla on my6s merkitystd. Perehdyttimisen kannalta ongelmallista on, jos

asenteet ovat negatiivisia. (Lepisté 1996, 63.)

Perehdyttimisessd el onnistuta, jos organisaatiolla ei ole selvda mallia perehdyttimisen to-
teuttamiseen (Euroopan tyéterveys- ja tyoturvallisuusvirasto). Viitalan (2002, 259) mukaan
usein pienten yrityksien ongelmana on, ettd perehdytettiva opastetaan vain tyotehtiviansi ja
perehdytettiviltad vie sen vuoksi kauemmin aikaa sithen, ettd hin tuntee kuuluvansa osaksi

tyOyhteisoa.

Perehdyttimisen tarve on arvioitu liian vihiiseksi tai tyGnantaja pitada tyohon liittyvia tehtivia
itsestddnselvyytend, mikd johtaa perehdyttimisen epdonnistumiseen (Euroopan tyGterveys- ja
ty6turvallisuusvirasto; Lepisté 1996, 63). Tehtivinjako organisaatiossa saattaa my0s aiheut-
taa ongelmia perehdyttimisessi. Jos vastuuhenkil6d ei ole maaritty, kukaan ei ota vastuuta
perehdyttimisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 243; Lepist6 1996, 63.) Viestinnin puuttuminen
tai vajavaisuus vaikuttaa myoOs perehdyttimisen onnistumiseen ja epaonnistumiseen (Putko-

nen 1993, 44-45).

Epidonnistunut perehdyttiminen aiheuttaa usein uuden tyontekijin ennenaikaisen irtisanou-
tumisen, jos uusi tyontekijd ei tunne sopeutuvansa uuteen tyopaikkaan toivotulla tavalla. En-
nenaikainen irtisanoutuminen taas aiheuttaa tyonantajalle lisdd kuluja, kun rekrytointi tiytyy
aloittaa uudestaan. Toisaalta epidonnistuneen perehdyttimisen takia uusi tyontekiji ei opi ty6-
tehtividan tarpeeksi tehokkaasti ja tyonantaja joutuu irtisanomaan tyontekijan. (Fowler

1990.)
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3.4 Perehdyttiminen osana henkilstéjohtamista

Viitalaa (2002, 68) lainaten: ”Johtaminen on padmairain auttamista.” Skeats (1991) toteaa,
ettd perehdyttiminen on johtamisen unohdetuin osa-alue. Henkilost6johtamisella tavoitel-
laan yrityksen houkuttelevuutta tyénantajana. Ty6voiman pitiminen yrityksessd motivoimal-
la, kannustamalla, palkitsemalla ja kouluttamalla ovat myos henkil6stéjohtamisen tavoitteita.
(Kauhanen 2003, 14.) Perehdyttimisti ei voi kisitelld erillisend osa-alueena, vaan se on kyt-
koksissd henkilostdjohtamiseen. Perehdyttiminen on liitoksissa henkil6stén hankintaan, va-
lintaan ja tyopaikkakoulutukseen. Lait, jotka liittyvit henkil6sto6n, liittyvat my6s perehdyt-

taimiseen. (Fowler 1990, 8.)

Viime aikoina on puhuttu henkiléstéprosesseista, joita ovat henkilostésuunnittelu, rekrytoin-
ti, palkitseminen, perehdyttiminen, kehittiminen, urasuunnittelu, henkil6ston ulkoistaminen
ja hyvinvointia edistdvit toimet. Niille toiminnoille yhteistd on prosessimaisuus ja tiivis liit-
tyminen yrityksen muihin prosesseihin. (Viitala & Jylha 2008, 230.) Liikejohdon tutkimus-
kentidssd, kirjallisuudessa ja koulutuksessa henkilstéjohtaminen on jaettu kolmeen osa-
alueeseen johtamiseen, tyteliminsuhteiden hoitamiseen ja henkildstévoimavarojen johtami-
seen. Niitd el voi erottaa toisistaan, koska ne sulautuvat toisiinsa kaytinnon johtamistyossa.
(Viitala 2002, 12.) Henkil6st6voimavarojen johtamisella tarkoitetaan niitd toimenpiteitd, joita
kaytetdadn henkil6stévoimavarojen mairin sddtelemiseen, tarvittavan osaamisen varmistami-
seen ja henkiloston hyvinvoinnin ja motivaation yllipitoon (Viitala 2002, 14; Kauhanen

2003, 14).

Henkil6stopolititkka henkilostohallinnon eri osa-alueille on laadittu henkiléstévoimavarojen
johtamiseen liittyvin prosessin avulla (Kauhanen 2003, 21). Yrityksen henkilostopolitiikka eli
henkil6stoasioihin liittyvit yleiset periaatteet ja pelisidnnot ovat perehdyttimisen ldhtokoh-
tia. Henkil6stopolititkassa on esimerkiksi maaritelty, mihin tehtiviin valitaan kokeneita ja
mihin tehtiviin vihemmain kokeneita henkil6ita, kiytetadnko yrityksessd harjoittelijoita, kay-
tetadnko osa-atkaista tai vuokratyOvoimaa ja miten perehdyttiminen hoidetaan yrityksessa.
(Kangas & Hamaldinen 2007, 6.) Henkilostopolitiikka on osa henkil6stostrategiaa, joka on
yrityksen pitkdn aikavilin suunnitelma siitéd, ettd yrityksen litketoimintastrategiaa on toteut-
tamassa ja suunnittelemassa juuri oikeanlainen henkil6sté. Henkilostopolitiikka méarittelee

kiytinnon toimet henkildststrategian toteuttamiseksi. (Viitala 2002, 13.)
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Henkiloston hankinnalla eli rekrytoinnilla tarkoitetaan toimenpiteitd, joilla organisaatioon
hankitaan tarvittava henkil6st6. Henkilostod voi hankkia joko yrityksen sisiltd tai ulkoa.
Henkil6stohankintaprosessi alkaa henkil6stosuunnitelman laatimisesta ja padttyy perehdyt-
timiseen, kun uusi tyontekijd aloittaa tyoskentelynsd organisaatiossa. (Kauhanen 2003, 66.)
Rekrytointia ja perehdyttimistd ei voi erottaa toisistaan. Onnistuneen perehdyttimisen taus-
talla on onnistunut ty6nsisiallon mairittely ja onnistunut rekrytointi. Huono perehdyttiminen
voi pilata hyvin onnistuneen rekrytoinnin, mika atheuttaa organisaatiolle lisdd kuluja. Rekry-

tointi on organisaatiolle merkittiava investointi. (Kjelin & Kuusisto 2003.)
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4 PEREHDYTTAMISOPPAAN KEHITTAMINEN

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd OK-Matkojen keskuksen perehdyttimisopasta. Tédssa
luvussa on kuvattu perehdyttimisoppaan kehittamisprojektin lihtékohdat, oppaan kehitta-
misessd kdytetyt menetelmit sekd koko kehittimisprojektin kulku. Kehittdmisprojektia ha-
vainnollistamassa on myos kuvio 5. Perehdyttimisoppaan kehittimisprojekti on toteutettu

Kankaan (2003) ohjeistuksen mukaan.

p | Perehdyttimisprosessin kehitti-
mistarpeen maarittaminen

1l

Kehittimiskohde:
Sekava ja vanhentunut perehdyt-
timisopas

1l

Perehdyttimisoppaan suunnittelu

10

Perehdyttimisoppaan kokoami-
nen ia kirjoitus

1l

Perehdyttimisoppaan tarkastus ja
kotjaus

10

Perehdyttimisoppaan hyviksynti

1l

Uuden perehdyttimisoppaan
kayttoonotto

1l

Perehdyttimisoppaan arviointi

Kuvio 5. Perehdyttimisoppaan kehittimisprojekti (Kangas 2003, 23; soveltaen)

Projektin kesto oli noin 6 kuukautta. Tarkemmin perehdyttimisoppaan kehittimisprojektin
aikataulua havainnollistaa taulukko 1. Haastattelu ja palaverit pidettiin ja havainnointi tapah-
tui OK-Matkojen toimistossa. Perehdyttimisoppaan luomiseen oli kdytettivissi OK-

Matkoilla olemassa olevat materiaalit ja laitteet.
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Taulukko 1. Aikataulu

Piivimaara Tapahtuma
2.1.2008 Havainnointi OK-Matkojen keskuksessa alkoi ..
— - — — Perehdytti-
10.1.2008 Idea perehdyttimisoppaan toteuttamisesta opinndytetyoni misoppaan
29.1.2008 Toimeksiantajan hyviksyntd idealle suunnittelu
13.3.2008 Jaana Sinisalon Haastattelu
11.4.2008 Vilipalaveri Jaana Sinisalon kanssa Perehdytti-
8.5.2008 Perehdyttimisoppaan tarkastuspalaveri misoppa.an
16.5.2008 Perehdyttimisopas valmis kokoaminen
19. - 23.5.2008 Perchdyttimisoppaan testaus uuteen tyontekijain Perchdytti-
21.5.2008 Loppupalaveri Jaana Sinisalon ja Kirsi Vuoren kanssa misoppaan
16.7.2008 Kysely Niina Anttoselle (keskuksen uusi tyontekija) testaus ja arviointi

4.1 Opinniytetyon lihtokohdat, tavoitteet ja merkitys

Toimeksiantaja opinniytetyolle on jo aikaisemmin esitelty OK-Matkat Oy. Opinnidytetyon
tavoitteena oli kehittida OK-Matkojen keskuksen olemassa olevaa perehdyttimisopasta. Toi-
minnallisen opinndytetyén tuotoksena syntyi uusi perehdyttimisopas OK-Matkojen keskuk-
seen. Kehittaimisprojekti alkoi selvittimalld nykyisen perehdyttimisoppaan kehittimistarve

osallistuvan havainnoinnin ja puolistrukturoidun haastattelun avulla.

Kehittimisprojektin kautta voidaan saavuttaa kahdenlaista hyotyd. Kun kehittdmisprojektiin
kaytetddn riittdva maird aikaa ja aitoa paneutumista, saavutetaan kdytinnontasolla nakyva ja
tuntuva toimintamallien, prosessien, rakenteiden tai jonkin muun toiminnan kehittyminen.
Toiseksi yhteistoiminnallisesti ja tutkivalla otteella suoritetuissa kehittimisprojekteissa kaikki
siind mukana olleet voivat oppia jotakin uutta. (Viitala & Jylhd 2008, 240-241.) Timin opin-
nédytetyén tuotoksen kehittimisprojektiin osallistuneet henkil6t ja heidin vastuualueensa

kayvat ilmi kehittimisohjelmasta (LIITE 3).

13.3.08 suoritettu haastattelu, jossa haastateltiin perehdyttimisestd vastuussa olevaa henkil6d
Jaana Sinisaloa, paljastaa, ettd perehdyttimisopas OK-Matkojen keskuksessa oli vanhentunut
ja epalooginen. Taman vuoksi perehdyttimisoppaan kehittiminen asetettiin tavoitteeksi. Pe-
rehdyttdimisopas haluttiin sekd kirjallisena ettd sihkoisend versiona. Tavoitteena oli tehda
mahdollisimman kattava ja hyvin jisennelty perehdyttimisopas OK-Matkojen keskukseen.
Toimeksiantaja halusi lisdksi, ettd opasta voitaisiin kayttaa eritasoisten henkiléiden perehdyt-
timiseen. Edelld mainitun vuoksi teoreettisessa viitekehyksessd huomioidaan, kuinka pereh-

dytettivien pitevyyden voi selvittid ennen tyonopastuksen alkua, jotta perehdytysoppaan
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kaytto olisi mahdollisimman tehokasta. Toimeksiantaja halusi my6s korostaa tydopastuksen

merkitysta.

Opinniytetyd on hydédyllinen toimeksiantajalle, koska vanhentunutta perehdyttimisopasta
kehitettiin toimivampaan ja ajan tasalla olevaan muotoon. Kyseisen kehittimisprojektin tuo-
toksena OK-Matkojen keskukseen syntynyt uusi perehdyttimisopas tehostaa OK-Matkojen
koko perehdyttimisprosessia. Kuten aikaisemmin jo mainittiin, kehittimisprojektin kautta
saavutetaan muun muassa erilaisten toimintojen kehittymistd (Viitala & Jylhd 2008, 240—
241). Myos OK-Matkojen keskuksen uudet tyontekijat tulevat hy6tyméin oppaasta. Kuten
Lepist6 (2004, 56) toteaa, perehdyttimisen hyédyt ovat yhteisid eli toimeksiantaja hyotyy pe-

rehdyttimisoppaasta, jos perehdytettivikin hyotyy siita.

Koska toimeksiantajalla on usein lyhytaikaisia tyGsuhteita ja toimeksiantaja odottaa uuden
tyontekijin suoriutuvan tyOstddn itsendisesti mahdollisimman nopeasti, toimivan perehdyt-
tamisoppaan merkitys korostuu entisestain. Kankaan (2003, 11) mukaan lyhytaikaisten ty6n-
tekijoiden perehdyttimiseen ei ole kiytettivissd paljon aikaa. Télléin on hy6tyd siitd, ettd pe-
rehdyttdmisopas on tehostamassa perehdyttimistd. Perehdyttiminen vaikuttaa sithen, kuinka
hyvin tyontekija oppii tuntemaan tyonantajansa ja kuinka hyvin ja itsendisesti tyontekija oppii
suorittamaan tyotehtivansid (Kangas 2003, 4, 10). Jos OK-Matkoilla olisi pitempiaikainen
tyontekija keskuksessa, ei perehdyttimisoppaan kehittimista olisi valttimittd tarvittu yhté
kipedsti, koska till6in perehdyttimiseen olisi kiytettivissd enemmin aikaa. Vaihtuvuus on
kuitenkin OK-Matkojen keskuksessa suurta, siksi opinnédytetyon tuotoksena syntynyt pereh-

dyttimisopas on erityisen hyodyllinen toimeksiantajalle.

Erityisesti toimeksiantaja hyotyy toiminnallisen opinndytetyon tuotoksesta. Lisiksi opinnay-
tetyon tekijd saa kayttdd ja kehittdd ammatillista asiantuntijuuttaan osallistuessaan perehdyt-
tamisoppaan kehittimisprojektiin. Laajempi merkitys jad kuitenkin vihiiseksi, koska ammat-
tikorkeakouluissa toiminnallisena opinnéytetyoni toteutettuja perehdyttimisoppaita on tehty
paljon. Uutta tietoa ei siis tule paljastumaan, eikd se ole tavoitekaan. Toisaalta osassa edelld
mainituista opinndytetoistd perehdyttimisoppaan toteuttamisprojekti on jatetty kuvaamatta
tai kuvaukset ovat olleet puutteellisia. Mikili tissd opinndytetyOssd onnistutaan kuvaamaan
kehittimisprojekti onnistuneesti, tulee tilld toiminnallisella opinndytety6lld olemaan suurem-

pi merkitys.
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4.2 Kiytetyt menetelmait ja toteutus

Perehdyttimisoppaan kehittimisprojekti alkoi nykytilanteen selvittimisestd havainnoinnin ja
haastattelun avulla. Havainnoinnin ja haastattelun tuloksien analysoinnin kautta selvitettiin
kehittdimiskohde eli perehdyttimisopas. Uusi opas koottiin kdyttimalli menetelmini osallis-
tuvaa havainnointia ja valmiita aineistoja. Sinisalon haastattelun avulla saatiin selville, mité
toimeksiantaja haluaa perehdyttimisoppaan sisiltivin. Kirjallisen puolistrukturoidun kyselyn
avulla saatiin arvio perehdyttimisoppaan onnistumisesta. Havainnointi oli osallistuvaa ha-
vainnointia ja Sinisalon haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna yksiléhaasteluna. Kysei-
nen haastattelu on kokonaisuudessaan liitteend 1. Haastattelu on yksi monista menetelmisti,

joilla saa tyohon liittyvai tietoa (Lepisté 1996, 37).

Puolistrukturoitu haastattelu on lomakehaastattelun (strukturoitu) ja avoimen haastattelun
vilimuoto. Kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat ennalta miaritty, mutta kysymysten esit-
tamisjirjestys voi vaihdella. Toisaalta kysymykset voivat olla kaikille samat mutta vastata
haastateltava voi omin sanoin. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2005, 197.) Haastattelun poh-
jana on kaytetty Kankaan ja Himaildisen (2007, 27) lihtotilanteen kehittimistarpeiden selvit-
tamisen lomaketta, jota on hieman sovellettu. Suoritetun haastattelun kysymykset on muo-
toiltu niin, ettd haastateltava saattol vastata omin sanoin esitettythin kysymyksiin. Alkuperii-

nen malli oli strukturoitu eli lomakehaastattelu.

Menetelmini osallistuva havainnointi on suurimmassa osassa kehittimisprojektissa, koska
tietoa tuli saada keskuksen tyOtehtivistd. Jotta tydohjeita ja muita materiaaleja voitaisiin laa-
tia, taytyy saada tyOstd tietoa, jota on mahdollista saada kayttimalla erilaisia menetelmid (Le-
pistd 1996, 37). Paras tapa keritd tietoa oli osallistua tyotehtivien suorittamiseen ja tyén lo-
massa havainnoida, kuinka ty6 suoritetaan ja mitka asiat ovat tirkeitd tyStehtavien suoritta-
misessa. Lepiston (1996, 37) mukaan tietoa tyOstd saa muun muassa havainnoimalla ja teke-
malld. Hirsjjarven ym. (2005, 201) mukaan havainnointi paljastaa, mitd todella tapahtuu. Kun
on kyse osallistuvasta havainnoinnista, tutkijalla on aktiivinen rooli havainnoitavassa toimin-
nassa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 20006; Vilkka 20006, 8). Lisiksi havainnointi toteu-
tetaan hyviksyttyjen menetelmien mukaan ja tarkkaan havainnoiden tutkimuskohteessa eli

luonnollisessa ympiristossa (Vilkka 20006, 8).

Havainnointi eli observointi voi olla kuuntelemista, nikemistd, tuntemista ja maistamista.

Havainnointiin vaikuttaa olemassa oleva tieto ja teoria. Havainnointi on siis valikoivaa tut-
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kimusta. Valikointi voi olla joko tiedostamatonta tai tiedostettua. Tiedostettu valikointi ta-
pahtuu teorian avulla. Tiedostamattomalla valikoinnilla on negatiivisia vaikutuksia tutkimuk-
seen. Tilloin tutkija saattaa esimerkiksi havainnoida vain itselleen mieleisia asioita. (Vilkka
20006, 8-9, 13.) Tidssd toiminnallisessa opinndytetyOssa teoreettisen viitekehyksen avulla ha-
vainnoinnin kohteet on tietoisesti valikoitu. Perehdyttimisoppaan kokoamiseen on kaytetty
hiljaista tietoa, joka Vilkan (20006, 32) mukaan muodostuu henkil6kohtaisen kokemuksen

kautta ja hankitaan aistimalla, tekemalld ja harjaantumalla.

Perehdyttimisoppaan kokoamisessa on myo6s kidytetty valmiita aineistoja, joista Lepiston
(1996, 37) mukaan saa tietoa tyostd. Kyseisid dokumenttiaineistoja havainnoimalla on saatu
materiaalia perehdyttimisoppaaseen ja ohjeita perehdyttimisoppaan kokoamiseen. Vilkan
(2000, 22—-23) mukaan valmiita aineistoja eli dokumenttiaineistoja ovat muun muassa organi-
saatioiden omat julkaisut, kirjallisuus, sihkéisessdé muodossa olevat dokumentit, lait, asetuk-
set ja viranomaisten ohjeet. Tarkemmin opinnédytetyon havainnointiaineistot ja havainnoin-
nin kohteet on kuvailtu liitteessa 5, jossa kerrotaan, minkalaisia eri aineistoja on havainnoitu.
Lisdksi liitteessd mainitaan, millaisia toimintoja havainnoitiin, jotta perehdyttimisoppaaseen
saatiin tietoa tyOtehtdvistd. Kyseisessi liitteessd on selvitettynd myos, minkalaisia tulkintoja

havainnoinnin kautta tehtiin ja minkalaisia seurauksia tulkinnoilla oli.

Perehdyttimisoppaan arviointi tapahtui puolistrukturoidun kyselyn avulla. Kyselyyn vastasi
keskuksessa tyoskentelyn aloittanut tyontekijd, jonka perehdyttimiseen uutta perehdytta-
misopasta kaytettiin. Kysely sisélsi kysymyksid koskien perehdyttimisen toteuttamista ja uu-
den perehdyttimisoppaan kayttéa OK-Matkojen keskuksessa. Vastausvaihtoehtoja ei annet-
tu valmiiksi eli kyselyyn vastannut henkilé vastasi omin sanoin kysymyksiin. Kysely on ko-

konaisuudessaan liitteena 2.

Toiminnallisen opinndytetyon taustaa

Toimintatutkimus on laadullisen tutkimuksen tutkimussuuntaus. Toimintatutkimuksessa tut-
kitaan ja pyritddn muuttamaan vallitsevia kaytint6jd. Tutkimuksen avulla etsitadn ratkaisuja
teknisiin, yhteiskunnallisiin, sosiaalisiin, eettisiin ja ammatillisiin ongelmiin. Tunnuspiirteitd
toimintatutkimukselle ovat yhteisty6 ja aktiivinen toimiminen tutkimuksen ohella. Lewinin
tutkimuksien mukaan toimintatutkimuksen kenttikokeen perusmalliin kuuluvat vertailuase-

ma, lahtétilan kartoitus, toiminnan muutoksen kuvaus ja lopputilan mittaus. Hin on myos
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madritellyt toimintatutkimuksen spiraalin, joka alkaa toiminnan suunnittelusta, muutoksen
toteutukseen, muutoksen vaikutusten seurantaan ja arviointiin ja niin edelleen toiminnan
suunnitteluun. Toimintatutkimukselle tyypillisid piirteiti ovat kaytint6on suuntautuminen,
ongelmakeskeisyys, tutkittavien ja tutkijan roolit aktiivisina toimijoina muutosprosessissa ja

tutkittavien ja tutkijan suhteen perustana oleva yhteistyo. (Kuula 2006.)

Toiminnalliset opinndytetyGt ja toimintatutkimukset sekoittuvat ammattikorkeakouluissa.
Tama johtunee siitd, ettd opinndytetdiden muotoa ja rajaa tutkimukseen vield etsitadn. Lisaksi
sekaantumiseen luultavasti vaikuttaa, ettd toimintatutkimus on moniaineksinen ja toiminta-
tutkimuksen kisite on vield vakiintumaton. Ammattikorkeakoulujen opinnaytetyon laajuus ei

kuitenkaan riitd toteuttamaan toimintatutkimusta. (Vilkka 2006, 76-77.)

Tama opinndytety$ toteutettiin toiminnallisena opinndytetyoni, jonka tavoite on ammatilli-
sessa kentdssd kidytdinnon toiminnan ohjeistaminen, opastaminen, toiminnan jirjestiminen
tai jarkeistiminen. Toiminnallinen opinnaytety6 voi olla ohje, ohjeistus, opastus tai tapahtu-
man toteuttaminen. Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntyy aina jokin konkreettinen
tuote, siksi raportoinnissa on kisiteltivi keinoja, joita on kiytetty tuotoksen saavuttamiseksi.
(Vilkka & Airaksinen 2003.) Perehdyttimisoppaan kehittimisessd kidytetyt menetelmit on

mainittu osiossa kiytetyt menetelmit ja toteutus.

4.3 Kehittaimistarpeen maarittiminen

Ajatus toiminnallisen opinnaytetyon toteuttamisesta OK-Matkoille lahti litkkkeelle tyoharjoit-
telun ohessa tammikuussa 2008 (taulukko 1). Ensimmiisind viikkoina suoritetun perehdyt-
tamisen aikana havainnoinnin kautta huomattiin, etti OK-Matkojen perehdyttimisopas ei
ollut ajan tasalla. Kehittimistarve selvitettiin havainnoinnin lisiksi haastattelemalla OK-
Matkoilla perehdyttimisestd vastuussa olevaa henkil6d Jaana Sinisaloa 13.3.08. Haastatteluun
paadyttiin koska, oli mahdollista, ettd haastattelun avulla paljastuisi muita kehittimistarpeita
OK-Matkojen perehdyttimisprosessissa. Lisdksi havainnoinnin kautta saadut tulokset halut-
tiin savuttaa myos jotain toista menetelmdd kayttimalld. Haastattelun perustana kaytettiin
Kankaan ja Hiamildisen (2007, 27) kehittamistarpeiden selvittimisen runkoa. Tarkemmin

toteutetun haastattelun piirteet on selvitettyni kohdassa kiytetyt menetelmit ja toteutus.
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Toteutetussa haastattelussa (LIITE 1) paljastui, ettd Sinisalon mukaan ongelmakohta pereh-
dyttimisprosessissa oli erityisesti keskuksen perehdyttimisoppaan puutteellisuus. Hin totesi
my0s, ettd perehdytettivien erilaisuus asettaa perehdyttimiselle haasteita. Sinisalon mukaan
puutteellisen oppaan vuoksi OK-Matkojen perehdytykselle asetettujen tavoitteiden saavut-
taminen vaikeutui, siksi perehdyttimisoppaan kehittiminen asetettiin kehitettdviksi toimin-
noksi. Lisiksi Sinisalon mukaan oppaan piivittimisen pitdisi tulevaisuudessa olla helpompaa,
siksi paadyttiin myos tekemiin sihkéinen versio oppaasta. Tietokoneelle siirretty versio hel-
pottaa ajan tasalla pitimistd (Lepistd 1996, 38). Muihin perehdyttimisprosessin osa-alueiden

korjaukseen ei haastattelun perusteella nahty tarvetta ainakaan talld hetkella.

Kankaan (2003, 23) ja Lepiston (1996, 63) mukaan kehittimisprojekti alkaa selvittimalld val-
litseva tilanne ja kehittimiskohde. Tédssd opinndytetyossid perehdyttimisoppaan puutteelli-
suus voitiin todeta edellisissd kappaleissa kerrotun perusteella sekd havainnoinnin ettd haas-
tattelun avulla. Kehittdmistarve voitiin todeta tavoitetilan ja nykytilan vililld havaittujen risti-
riitojen perusteella (Kangas 2003, 25). Kehittimiskohteen 16ydyttya analysoitiin, mitd hyvaa
ja mitd huonoa perehdyttimisoppaassa on ja miksi. Kehittimiskohteen analysointi on Kan-
kaan (2003, 25) ja Lepiston (1996, 66) mielestd tarpeellista ennen kehittdimisohjelman teke-

mista.

Olemassa olevaa opasta analysoimalla paljastui, ettd sitd ei voinut oikeastaan edes luokitella
oppaaksi, koska materiaalit olivat hajallaan eri paikoissa. Ohjeistuksia ei ollut juuri ollenkaan
ja organisaation kuvaukset olivat vanhentuneet. Yhteen kansioon oli keritty paljon erilaisia
dokumentteja, joissa oli esimerkiksi toimintaohjeita eri tilanteisiin. Ndiden ohjeistuksien jou-
kosta oli kuitenkin hankalaa 16ytdd jotakin tiettyd ohjeistusta. Mitddn loogista jérjestystd oh-
jeistuksilla ja muilla perehdyttimismateriaaleilla ei ollut. Vanhentunutta informaatiota oli hy-
vin paljon. Uusi perehdyttimisopas piti koota lihes kokonaan uudestaan, koska vanhaan op-
paaseen oli keritty vain erilisid ohjeistuksia ja niitd ei ollut keratty yhdeksi kokonaisuudeksi.
Positiivista kuitenkin oli, ettd joillekin toiminnoille oli olemassa valmiiksi ohjeet, mutta ne
piti puhtaaksikirjoittaa. Liitteend 5 on havainnointiaineistot, joiden avulla uusi perehdytta-

misopas koottiin.

Kankaan (2003, 25) ja Lepiston (1996, 66) ohjeiden mukaan kehittimiskohteen selvittya ana-
lysoitiin myo6s syitd sithen, miksi perehdyttimisopas oli padssyt vanhentumaan. Syy edelld
mainittuun oli Sinisalon mielesta se, ettd OK-Matkat on kehittdnyt toimintaansa ja sen seu-

rauksena jotkin tyémenetelmit olivat kokonaan poistuneet kaytostd. Toisaalta jotkin toimin-
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tatavat olivat muuttuneet. Lisdksi organisaatiossa oli tapahtunut muutoksia. Perehdytti-
misopasta ei kuitenkaan ollut ndistd asioista huolimatta piivitetty. Putkosen (1993, 44-55)
mielestd vanhentunut ja epitosi perehdyttimismateriaali luo ongelmia perehdyttimisen vies-
tintdprosessille. Sinisalo kertoi haastattelussaan, ettd perehdyttimisprosessia ei kehitetd jatku-
vasti. Lisaksi hdn mainitsi, ettd perehdyttimisoppaan kehittiminen vaatisi liikaa resursseja.
OK-Matkojen omat resurssit eivit olisi riittineet perehdyttimisoppaan kehittimiseen. OK-
Matkoilla ei ollut sihkoéistd versiota oppaasta, joten oppaan pilvittiminen on ollut ty6ldsta.
Kaikki edelld mainitut asiat ovat vaikuttaneet sithen, miksi perehdyttimisopas on jadnyt pii-

vittimatta.

4.4 Oppaan suunnittelu ja kokoaminen

Kangas (2003, 25) toteaa, ettd kehittimistarpeiden selvittimisen jalkeen tulisi laatia kehitté-
misohjelma, joten suunnittelu alkoi luomalla kehittimisohjelma (LIITE 3) perehdyttimisop-
paan kehittimisen tueksi. Kehittimisohjelma on tehty Sinisalon haastattelun (LIITE 1) yh-
teydessi saatujen tietojen perusteella. Hoggin (1999) mielestd suunnittelun alkuvaiheessa on
erittdin tirkedd tismentdd projektissa mukana olevat henkil6t ja heiddn tehtivinsa projektis-
sa. Heidén tulisi my6s sitoutua projektiin ja olla tietoisia tehtavistdan. On tarkedd my6s pait-
tad, kuka tulevaisuudessa tulee huolehtimaan siitd, ettd perehdyttimisopas pysyy ajan tasalla.
(Hogg 1999, 13, 29.) Kehittamisohjelmassa onkin ilmoitettuna kehittimisprojektissa mukana
olleiden henkil6iden nimet ja vastuualueet projektissa. Myos henkild, joka tulevaisuudessa on
vastuussa perehdyttimisoppaan pdivittimisestd, on mainittu kehittimisohjelmassa. Lisdksi
ohjelmassa on projektin atkataulu ja tavoitteet. Liitteend 3 olevasta kehittimisohjelmasta kay
ilmi, ettd opinnidytetyon tekijd vastaa toteutuksesta, Sinisalo seuraa projektin kulkua ja antaa
ohjeita ja palautetta palaverien yhteydessd. Tulevaisuudessa oppaan piivittimisestd huolehtii

OK-Matkoilla perehdyttimisesta vastuussa oleva henkild, joka tilld hetkelld on Kirsi Vuori.

Toimeksiantajalta tiedusteltiin toiveita perehdyttimisoppaan sisillosti. Sinisalon haastattelus-
sa paljastul tirkeimmait painopisteet, jotka haluttiin ottaa huomioon perehdyttimisoppaan
kehittimisessd. Toimeksiantaja oli hyvin avarakatseinen ja antoi hyvin vapaat kidet perehdyt-
timisoppaan toteutuksessa. Sinisalon haastattelun yhteydessd 13.3.08 sovittiin, ettd seuraava
palaveri on 11.4.08 ja perehdyttimisoppaan tulisi olla valmis tarkastusta varten 8.5.08 (tau-

lukko 1). Palaverien asettaminen mahdollisti kehittimisprojektin seurannan. Seuranta on tir-
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kedd, jotta voitaisiin jalkeenpiin arvioida projektin kulku ja pysyttiisiin aikataulussa (Kangas

2003, 25; Lepisto 1996, 67-68).

Rakenne on erittdin tirked osa oppaiden toimivuutta. Selkedn rakenteen ansiosta asiat 16yty-
vit oppaasta helposti. Rakennetta suunnitellessa tulisi miettid, kuinka osiot erotellaan toisis-
taan. (Hogg 1999, 21-22.) Edelld mainitun vuoksi suunnittelu jatkui tekemalld alustava sisél-
lysluettelo, jotta saataisiin kisitys siitd, minkalaiseksi perehdyttimisoppaan rakenne muotou-
tuisi. Oppaan tulisi sisdltdd vain olennainen, joten teoreettisen viitekehyksen avulla pyrittiin
selvittimadn, mitd perehdyttimisoppaan tulisi sisaltdd. Suunnitteluvaiheeseen kuului siis
my06s opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen kokoaminen. Rakenne muodostui teoreetti-
sen viitekehyksen pohjalta. Kirjallisuudesta oli suurta hyotya erityisesti suunnitteluvaiheessa.
Lisaksi muiden henkil6iden tai organisaatioiden toteuttamia perehdyttimisoppaita tarkastel-
tiin, jotta saatiin kasitys siitd, millaisia perehdyttimisoppaita on tehty aikaisemmin. Perehdyt-
tamisoppaissa oli hyvin paljon eroavaisuuksia. Kyseisid oppaita ei kuitenkaan lihdetty kopi-
oimaan vaan OK-Matkoille tehty perehdyttimisopas toteutettiin opinndytetyon tekijan tul-
kintojen (LIITE 5) mukaan.

Oppaan kokoaminen alkoi suunnittelun jilkeen. Ohjeistuksia ja muita materiaaleja koottiin
yhteen. Uusi perehdyttimisopas on koottu kayttimalld apuna OK-Matkojen muita materiaa-
leja ja Internet-sivuja. Perehdyttimisoppaan ohjeistukset tyGtehtiviin perustuvat tyotehtivien
havainnointiin OK-Matkojen keskuksessa. Oppaan kokoaminen alkoi vanhentuneen infor-
maation poistamisesta. Kaikki uudet tyotehtavit listattiin, vanhentuneet asiat piivitettiin ja
puuttuvat asiat kirjoitettiin uudestaan. Perehdyttimisoppaan kokoaminen vei eniten aikaa
kehittdmisprojektissa. Perehdyttimisoppaan laajuuden miettiminen vei my0s aikaa, koska
keskuksessa kiytetddn eritasoisia, lyhytaikaisia tyOntekijoitd tai harjoittelijoita. Perehdytta-
misopas laadittiin ottaen huomioon tyosuhteen lyhytaikaisuus seka se, ettd kaikilla ei ole sa-
ma tieto- ja taitotaso, mikd kavi ilmi Sinisalon haastattelusta (LIITE 1). Siksi perehdytta-

misoppaaseen laadittiin yksityiskohtaiset ohjeet tehtivien suorittamisesta.

Vilipalaveriin mennessia 11.4.08 (taulukko 1) oppaan tuli olla ldhes valmis, jotta pystyttiin
hahmottamaan, millaiseksi oppaan sisidlté muodostuisi. Vilipalaverissa (LIITE 4) kiytiin la-
vitse Sinisalon kanssa, miten perehdyttimisoppaan kokoaminen edistyi ja mita oli saatu aikai-
seksi. Erityisesti kiinnitettiin huomiota sithen, mitd oppaasta vield puuttui. Sinisalo hyviksyi
perehdyttimisoppaan sisillon. Mitddn osioita ei tarvinnut poistaa. Sisillysluetteloon tehtiin

pienid muutoksi Sinisalon kehotuksesta. Paatettiin, ettd seuraava palaveri on 8.5.08 (taulukko
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1), jolloin oli maira tarkastaa tuotos. Perehdyttimisoppaan toivottiin olevan valmis ennen
kuin uusi tyontekijd aloittaisi tyoskentelyn keskuksessa, joten seuraava palaveri asetettiin
hieman ennen kuin oppaan tulisi olla lopullisesti valmis, jotta opasta ehdittdisiin vield muoka-

ta.

Vilipalaverin jilkeen sisillysluetteloa muokattiin ja ohjeistukset viimeisteltiin. Tdssd vaiheessa
ei kuitenkaan tarvinnut endd miettid, mitd oppaan tulisi sisaltdd. Oppaan sisilté oli muotou-
tunut jo ennen vilipalaveria. Keskityttiin siis kokonaan sithen, miten ohjeistukset olisivat
mahdollisimman kitevissi muodossa. Paadyttiin kayttimadn ranskalaisia viivoja useassa
kohdassa ja vilttimaidn pidempid selostuksia. Lisaksi kidytettiin kuvioita esimerkiksi organi-

saatiokaaviot ja matkavarausvahvistuksista kopioidut esimerkit.

Perehdyttimisopas oli valmis tarkastettavaksi sovittuun paivimairaian 8.5.08 mennessa (tau-
lukko 1). Palaverissa (LIITE 4) Sinisalo tarkasti perehdyttimisoppaan ja antoi muokkausoh-
jeita. Ohjeita tuli muokata vield jirkevimpiéan jarjestykseen, ulkoasua tuli siistid, tiettyjd ilma-
uksia tuli korjata, jotta ei syntyisi vairinkasityksid ja joitakin ohjeistuksia tdytyi selventdd. Oi-
keinkirjoitus tiytyi my6s vield tarkistaa ennen kuin opas olisi valmis. Positiivista palautetta
Sinisalo antoi uusista organisaatiokaavioista ja henkiloston esittelystd. Lisdksi hin sanoi, ettéd

ohjeistukset olivat toimivia.

Perehdyttimisoppaan tarkastuksen jilkeen oppaasta kotjattiin haluttuja osioita ja yksityiskoh-
tia hiottiin. Lisaksi loppuvaiheessa kiinnitettiin huomiota my6s perehdyttimisoppaan ulko-
ndkéon. Haluttiin viestittad lukijoille, ettd kyse on nimenomaan OK-Matkojen perehdytta-
misoppaasta, joten sithen lisittiin OK-Matkojen logo ja tunnuslausahdus. Perehdyttimisop-
paan kansisivuun lisittiin OK-Matkoihin liittyvd kuva. Kaikki tima antaa oppaan lukijalle
sellaisen kuvan, ettd yrityksessd on panostettu oppaaseen (Hogg 1999, 23). Lisiksi materiaa-
lin johdonmukaisuus ja selkeys olivat hyvin tirkeitd elementteja, joihin kiinnitettiin huomio-
ta. Marginaalit, rivivalit, kappaleet ja osiot pyrittiin asettelemaan niin, ettd oppaasta saataisiin
mahdollisimman selked vaikutelma. Lisiksi oikeinkitjoitus tarkistettiin. Perehdyttimisopas oli

valmis 16.5.08. Ennen kuin uusi tyontekija aloitti tyoskentelyn keskuksessa.
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4.5 Oppaan testaus ja arviointi

Perehdyttimisoppaan testaus tapahtui uuden tySharjoittelijan aloittaessa OK-Matkojen kes-
kuksessa 19. — 23.5.08 (taulukko 1). Perehdyttiminen jaettiin kahteen vaiheeseen yritykseen
ja tyGyhteiso6n perehdyttimiseen ja tyonopastukseen. Aivan kuten muun muassa Kangas
(2003) on perehdyttimisen jakanut. Ensimmadinen péiva oli kokonaan yritykseen ja tyéyhtei-
s60n tutustumista. Toisesta paivistd ldhtien alkoi tyonopastus. Perehdyttimisen toteuttami-
nen mahdollisti perehdyttimisoppaan toimivuuden havainnoinnin perehdyttimisen yhtey-

dessa.

Ennen tyonopastuksen aloittamista pyrittiin selvittimaan uuden tyontekijan pétevyys, jotta
tyonopastus pystyttéisiin toteuttamaan mahdollisimman yksil6llisesti ja tehokkaasti kaytta-
milld perehdyttdmisopasta. Kauhasen (2003), Borgmanin ja Packalén (2002) ohjeita henkilén
pitevyyden eli kompetenssin selvittimiseen on mahdollista soveltaa perehdytettivin pite-
vyyden selvittimisessd. Uudelta tyontekijaltd kysyttiin esimerkiksi, millaiset tyotehtivit ovat
tuttuja ja mitké taas eivit. Niin haluttiin huomioida perehdytettivin tieto- ja taitotaso ja mis-
sd asloissa tarvittaisiin enemman opastusta. Perehdytettivin pitevyyttd verrattiin Lepiston
(1996, 24) ohjeiden mukaisesti keskuksen tyotehtivien suorittamisessa vaadittavaan ammatti-
taitoon, jolloin saatiin selville perehdytettivin opastuksen tarve. Edelld mainittu mahdollisti
perehdyttimisoppaan kiyton niiltd osin kun se oli tarpeellista. Oli turhaa toistaa sellaisia asi-
oita, jotka perehdytettivi jo tiesi. Edelld mainittu mahdollistaa Kankaan ja Himailidisen
(2007) mielestd oppimisen tehokkuuden tyonopastuksessa. Edelldi mainittuun haluttiin pa-
nostaa, koska Sinisalon haastattelussa paljastui, ettd perehdytettivien erilaisuuden huomioi-
mista pidetddn haasteena, minka vuoksi my6s yksil6llisen ja tehokkaan perehdyttimisen to-

teuttamisesta tulee haasteellista.

Lisaksi perehdyttimisopasta kiytettdessa huomioitiin erilaisten oppimistapojen vaikutuksia
oppimiseen selvittivin tutkimuksen (kuvio 4) tulokset. Perehdytettaville ei esimerkiksi an-
nettu opasta pelkastdin luettavaksi, koska luetusta ei kyseisen tutkimuksen mukaan opita yh-
ta paljon kuin muita menetelmid kédyttamalld. Perehdyttimisopasta kidytettiin tutkimuksessa
tehokkaimmiksi paljastuneiden oppimistapojen tukena, jotta perehdytetyistd asioista opittai-
siin mahdollisimman paljon yhdelld opastuskerralla, miki tekee perehdyttimisestd tehokasta.
Pyrittiin my6s yhdistiméin fyysiset ja psyykkiset menetelmait, koska Lepiston (1996, 47) mie-

lestd néin tekemailld saavutetaan monenlaisia hyotyja.
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Tyonopastus tapahtui aluksi suullisesti selittden tukeutuen samalla perehdyttimisoppaaseen.
Perehdyttimisoppaasta naytettiin perehdyttaville, mistd 16ytyvat ohjeet eri tilanteisiin, jotta
perehdytettiville ei tulisi sellaista kasitystéd, ettd kaikki tulisi osata ulkoa. Perehdytettivalle
ndytettiin, kuinka tyotehtdvit suoritetaan ja mita kaikkea tulee ottaa huomioon ty6tehtivia
suorittaessa. Tamin jilkeen perehdytettiva paisi tyoskentelemiin itsendisesti. Vieressd val-
voen varmistettiin, ettd ty0 suoritettaisiin oikein. Ongelmatilanteissa kehotettiin perehdytet-
tavad katsomaan apua perehdyttimisoppaasta. Tyonopastuksessa pyrittiin seuraamaan tyon-
opastuksen viittd askelta (Ks. viiden askeleen menetelma) soveltaen. Intensiiviseen perehdyt-
tamiseen kaytettiin aikaa vitkko. Perehdyttimisviikon loppupuolella perehdytettiva tyésken-
teli jo itsendisesti. Han osasi turvautua ongelmatilanteissa ensisijaisesti perehdyttimisoppaa-

seen.

Keskuksessa aloittanut uusi tyontekija Niina Anttonen, jonka perehdyttimiseen opasta kay-
tettiin, arvioi perehdyttimisoppaan toimivuuden. Hin vastasi kyselyyn (LIITE 2) perehdyt-
tamisoppaan toimivuudesta kahden kuukauden tyéskentelyn jilkeen (taulukko 1). Kysely si-
silsi kysymyksid, jothin Anttonen vastasi kirjallisesti omin sanoin sihkopostin valitykselld.
Hin piti materiaalia kattavana ja hinen mielestddn erityisesti ongelmatilanteissa vastaukset
16ytyivat perehdyttimisoppaasta. Anttosen mielestd my0s yrityskuva ja litkeidea hahmottui-
vat paremmin perehdyttimisoppaan avulla, mikéd auttoi ymmartdmédin organisaation toimin-
taa paremmin. Anttonen piti perehdyttimisoppaan merkitystd suurena osana perehdyttimis-
prosessia. Opas auttoi erityisesti asioiden muistamisessa ja mieleenpainamisessa. Kuten Kan-
gaskin (2003, 10) toteaa kirjassaan Perehdyttiminen palvelualoilla. Anttosen mielestd suullis-
ta perehdyttimistd ei sovi unohtaa, vaikka perehdyttimisopas onkin toimiva. Hin korostaa
my0s, ettd asioita ndyttdmalld ja kuvailemalla oppii paremmin kuin pelkistiin materiaalista
lukemalla. Edelld mainittu tukee kirjassa Developing Effective Training Skills mainitun op-
pimistapojen vaikutuksia oppimiseen kisittelevan tutkimuksen (kuvio 4) tuloksia. Kyseiset
tulokset osoittavat, ettd pelkistd luetusta ei opita yhtd paljon kuin esimerkiksi ndhdystd ja

kuullusta.

Loppupalaverissa 21.5.08 (taulukko 1) talld hetkelld perehdyttimisestd vastuussa oleva henki-
16 Jaana Sinisalo ja tulevaisuudessa perehdyttimisestd vastuussa oleva henkil6 Kirsi Vuori
antoivat palautetta perehdyttimisoppaan ja kehittimisprojektin onnistumisesta (LIITE 4).

Vuori oli myos mukana antamassa palautetta, koska tulevaisuudessa hin tulee huolehtimaan
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perehdyttimisestd OK-Matkoilla. Palaute oli positiivista. He ovat miettineet keskuksen pe-
rehdyttimisoppaan kehittimistd jo jonkin aikaa mutta resurssit eivit ole yksinkertaisesti riit-
taneet. Sinisalon ja Vuoren mielestd sihkoinen versio oppaasta tulee olemaan erityisen hyo-
dyllinen, koska sitd on helpompi piivittid kuin kirjallisessa muodossa olevaa opasta. Sovittiin,
ettd Vuori tulee tulevaisuudessa pitimiin huolen siitd, ettd perehdyttimisopas pysyy ajan ta-
salla. Kummankin mielestd kehittimisprojekti oli kokonaisuutena onnistunut. Kaikki tavoit-

teeksi asetetut asiat saavutettiin ja aikataulussa pysyttiin.

Arviointi pitdisi suorittaa, jotta saataisiin selville, saavutettiinko asetetut tavoitteet (Kangas
2003, 18). Arvioinnin perusteella perehdyttimisopasta ei ainakaan talld hetkelld tarvitse lihted
uudelleen kehittimaian. Mikdli OK-Matkat havaitsee perehdyttimisoppaassa kehittimistar-
peita myOhemmin, se voi aloittaa perehdyttimisoppaan kehittimisen uudestaan. Jos kehitta-
mistarpeita selvittiessd paljastuu muita puutteita perehdyttimisprosessissa, OK-Matkat voi
aloittaa my6s niiden kehittimisen. Talloin kuviosta 5 perehdyttimisoppaan kehittimisprojek-
ti on hy6tyd, koska sitd voidaan soveltaa myos muiden perehdyttimiseen liittyvien toiminto-

jen kehittimiseen.
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5 TUOTOS: PEREHDYTTAMISOPAS

Perehdyttimisoppaan sisilté muodostui teoreettisen viitekehyksen kautta. Erityisesti tukena
kaytettiin Kankaan kirjoittamaa kirjallisuutta. Ideoita perehdyttimisoppaan sisiltoon saatiin
my0s kirjasta Successful induction: How to get the most from your new employees. Tyon-
opastusosion sisiltoon on vaikuttanut kuvio 2 tyénopastuksen kulku. Kyseisestd kuviosta

hahmottuu erityisen hyvin, mistd tydnopastus koostuu.

Perehdyttimisoppaan sisillysluettelosta on pyritty tekemiin mahdollisimman selked. Alku-
periisessi tuotoksessa, joka talld hetkelld on kaytossi OK-Matkojen keskuksessa, padotsikot
on erotettu numeroiduilla valilehdilld. Edelld mainittu helpottaa perehdyttimisoppaan selaa-
mista. Perehdyttimisopasta siilytetdidn kansiossa OK-Matkojen keskuksessa. Perehdytta-
misopas on jatkuvasti keskuksen tyontekijan ulottuvilla, mikali hin haluaa tarkistaa jotain
oppaasta. Perehdyttimisopas 16ytyy myo6s kirjallisen version lisiksi sihkoisessé muodossa

OK-Matkojen yhteiseltid verkkoasemalta kansiosta vaihde. Perehdyttimisopas on liitteend 6.

Perehdyttimisoppaan ensimmadiset 19 sivua kisittelevit yritykseen ja tyoyhteis66n perehdyt-
timistd. Téssd osiossa esitellidn OK-Matkat Oy ja OK-Group-konserni. Organisaatio on
kuvattuna kahden erilaisen kaavion avulla. Henkil6st6 on esitelty myos entisten tyontekijoi-
den osalta, koska heitd kysellddn edelleenkin usein. Tyontekijoiden tehtivit organisaatiossa
on kerrottu, jotta perehdytettivin olisi helpompi ymmartid kokonaisuutta. Tarkeimmit pu-
helinnumerot 16ytyvit myOs tastd osiosta. Puhelinnumerot on valittu oppaaseen ottaen
huomioon, kuinka tarpeellisia ne ovat. Hyodyttémid puhelinnumeroja ei ole listattu oppaa-

seen.

Keskuksen kaikki tyotehtivit 16ytyvit listattuna oppaasta. Lisaksi hyvi tietdd -osiossa on tir-
keimpid tietoja, joita tyontekijan tulisi tietdd tyoskennellessddn keskuksessa. Mukana on esi-
merkiksi asiakkaiden usein kysymia kysymyksid. Edelld mainituista asioista on erityisesti hyo-
tyd tyosuhteen alkuvaiheessa, kun yritys ei ole vield kovin tuttu. Tietyt tyGsuhdeasiat on nos-
tettu esiin perehdyttimisoppaassa esimerkiksi ty6ajat ja lounastaminen. Keskuksen tyonteki-
jat solmivat kuitenkin hyvin erilaisia tyésopimuksia, joten tarkemmat tyosuhteeseen liittyvit
tiedot uusi tyontekija saa muualta kuin keskuksen perehdyttimisoppaasta. Lisaksi keskuksen

tyontekijalle ei anneta avainta ty6tiloihin, joten esimerkiksi avaimeen ja halytyksiin liittyvit
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asiat jatettiin kokonaan pois oppaasta. Lisiksi oppaasta jatettiin pois sellaisia asioita, jotka on

mainittu jossain muussa materiaalissa.

Tyonopastusosio alkaa yritysperehdyttimisosion jilkeen. Perehdyttimisoppaassa painoarvoa
on enemmin tyénopastuksella kuin yritysperehdyttimiselld, koska toimeksiantaja halusi pai-
nottaa erityisesti tyénopastusta. Tyoturvallisuuskeskuksen (1992) mukaan tyénopastus onkin
perehdyttimisen tirkein vaihe. TyOnopastusosiossa on kdyty livitse kaikki tirkeimmat tyo-
tehtivit ja ne on kuvailtu mahdollisimman selkeisti ja yksityiskohtaisesti, jotta tehtdvistd olisi
mahdollista suoriutua kdyttimalld pelkistiin opasta. Tdma on tirkedd, koska aina keskukses-
sa ei ole tyontekijad. Talloin OK-Matkojen henkilokunta ty6skentelee vuorotellen keskukses-
sa. Osa vakituisista tyontekijoistd el osaa suoriutua keskuksen tyotehtavistd ilman avustusta,
minkad vuoksi perehdyttimisoppaan olemassa olo on tirkedd. Lisiksi OK-Matkat kayttavit

eritasoisia harjoittelijoita keskuksessa, talléinkin tarvitaan ohjeistusta tirkeimpiin tehtaviin.

My6s koneiden ja laitteiden kayttoon opastetaan. Koneiden ja laitteiden kiyttéd ei ollut
huomioitu lainkaan aiemmassa perehdyttimisoppaassa. Opinndytetyon tekijin aloitteesta
oppaassa on ohjeet koneiden ja laitteiden kdytt6on, koska niiden kéytossd tapahtuu paljon
virheitd. Tastd seuraa koneiden ja laitteiden rikkoutumisia, mistd taas seuraa kustannuksia
yritykselle. Koneiden ja laitteiden kiytto6n perehdyttimalld onnistutaan vilttimadn virheitd
niiden kdytossd ja sddstetidn kustannuksissa (Lepisto 2004, 56—57). Koneiden ja laitteiden
kayttod kuvaillaan niiltd osin kun se on tarpeellista. Tarkemmat ohjeet koneiden ja laitteiden

kaytto6n 16ytyvit niiden omista kiyttGohjeista.

Tyosuojelu on osa tyénopastusta, joten sekin on otettu huomioon oppaan lopussa. Toimis-
totyossd ergonomia on merkittivissid asemessa, mikd on oppaassa otettu huomioon ty6pis-
teen sddtimiseen liittyvind ohjeina. Lisdksi oppaassa on venyttelyohjeet, jotta nivelet ja lihak-
set eivit kipeytyisi tyOnteosta. Ergonomiaan liittyvit ohjeet on poimittu Mediviren Internet-
sivuilta. Oppaassa on my6s toimintaohjeet poikkeus- ja hititilanteisiin. Alkuperiisessd op-
paassa ohjeet hatatilanteisiin ovat liitteend. Kyseiset ohjeet on poimittu Punaisen Ristin In-

ternet-sivuilta.

Ohjeistuksia tehdessi tirkeintd oli ajatella toimeksiantajan toiveita ja, kuinka perehdytettdva
ymmartaisi lukemansa kaikista parhaiten. Vilkan ja Airaksisen (2003, 129) mukaan toiminnal-
lisen opinndytetyon tuloksena syntyneessd tuotoksessa kiytetddn kohderyhmai puhuttelevaa

ja sisdllon kannalta tarkoituksen mukaista kirjoitustyylid. Heiddn ohjeidensa mukaan kirjoi-
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tusasussa pyrittiin ottamaan huomioon OK-Matkat. Perehdyttimisoppaan kieliasu huomioi
my0Os perehdytettavin. Oppaassa kiytetdan tuttavallista kieltd ja tyontekijoitd puhutellaan
etunimelld tai jopa lempinimelld, mikd luo vihemman virallisen vaikutelman. OK-Matkojen
keskukseen valittavat tyontekijit ovat usein nuoria opiskelijoita, joilla on vaihteleva taitotaso,
joten perehdyttimisoppaassa pyritddn kayttamain tuttavallista ja helposti ymmarrettivaa kir-

joitustyylid.

Kieliasu on hyvin merkittiva tyyliseikka. Kun kiytetddn sanoja sind ja me perchdytettivi sa-
mastuu ldhemmin oppaaseen kuin jos kaytettdisiin sanaa tyontekija. Tulisi mieluummin kayt-
tad aktiivia kuin passiivia seké kirjoitusasun tulisi olla tdsmillinen ja tiivis. Ulkomaalaisten
sanojen kdyttiminen ei ole suotavaa. Lisdksi tulisi kdyttdd myOnteisid sanoja mieluummin
kuin kielteisida. Ennen lopullisen version tulostamista tulisi tarkistaa, ettei oppaassa ole kirjoi-
tusvirheitd. (Hogg 1999, 27-28.) Kaikki edelld mainitut seikat on pyritty ottamaan huomioon

OK-Matkojen perehdyttimisoppaan kieliasussa.
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6 POHDINTA

Sanontaa “himmennys on tiedon alku” kiytettiin johdannossa kuvaamaan perehdyttimisti
edeltdvid tuntemuksia. Kyseistd sanontaa voitaisiin soveltaa my6s timin opinndytetyon te-
koprosessin alkuvaiheiden kuvaamiseen. Alku himmennyksen jilkeen tyoskentely helpottui
erityisesti tavoitteiden asettamisen jilkeen ja teoreettisen viitekehyksen luomisen aikana.
Teoreettisen viitekehyksen kautta onnistuin saamaan paljon tietoa perehdyttimisestd. Viitala
ja Jylhd (2008) toteavat, ettd kehittdmisprojektin kautta kaikki siind mukana olevat voivat op-
pia uutta. Opinnaytetyon tekijand hyodyinkin kehittimisprojektista monella tavalla. Teorian
ja kaytinnon kautta opin perehdyttimisestd paljon. Kehittimisprojekti oli tehokas tapa op-
pia. Koko opinniytetyoprosessi opetti ajankdytoén suunnitteluun, suunnitelman tekemiseen ja
suunnitelman noudattamiseen. Erityisesti kirjoitustaidot kehittyivit opinnaytetyoprosessin

edetessa.

Aluksi tavoitteet olivat lilan suureellisia. Opinnaytetyon aihe saatiin kuitenkin rajattua OK-
Matkojen keskuksen perehdyttimisoppaan kehittimiseen. Opinndytetyoprosessin alussa
madritellyt tavoitteet kehittimisprojektille ja perehdyttimisoppaalle onnistuttiin saavutta-
maan. Arviointi tapahtui toimeksiantajan suullisen palautteen ja keskuksen uuden tyontekijan
kirjallisen palautteen avulla. Uuden perehdyttimisoppaan toimivuutta pystyttiin myos ha-

vainnoimaan uuden tyontekijin perehdyttimisen ohessa. Onnistumisesta kertoi myos se, etta

perehdyttimisopas otettiin kaytt6on OK-Matkojen keskuksessa.

Osallistuvan havainnoin ja yhden haastattelun saamien tuloksien tulkinnan kautta paadyttiin
samaan kehittimisalueeseen, joten todettiin, ettd useammille haastatteluille ei ollut tarvetta.
Eskolan ja Suorannan (1998, 62) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistoa on tarpeeksi kun
tapaukset eivit tuota endd uutta tietoa. Aineiston miird on tosin tutkimuskohtainen (Eskola
& Suoranta 1998, 63). Perehdyttimisestd vastuussa olevaa henkil6d haastateltiin, joten muul-
ta henkil6stoltd tuskin olisi saatu endd uutta tietoa. Toisaalta useamman henkilén haastatte-
leminen olisi saattanut paljastaa muitakin kehitettavia alueita perehdyttimisprosessissa. Kan-
kaan (2003, 23) mielestd perehdyttimisen kehittimisen lihtékohtien mairittimiseen kannat-
taisi haastatella useampia henkil6itd. Resurssit eivit olisi riittineet useamman ongelmakoh-
dan kehittimiseen ja Kankaan (2003, 25) mukaan useamman kuin yhden kohteen kehittimi-

nen samaan aikaan ei ole toivottavaa.
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Osallistuvaa havainnointia ja havainnointidokumentteja kiytettiin runsaasti. Osallistuva ha-
vainnointi oli kohdistettu keskuksen tyGpisteessi tyotehtivien suorittamiseen tietoisesti. Ha-
vainnointi tapahtui tyon ohessa, joten havainnoinnista ei syntynyt ylimaaraistd hairitd tyo-
pisteessd tai tyOpaikalla. Kyseisessd opinndytetyOssd pyrittiin havainnoimaan nimenomaan
tuotoksen kannalta olennaisia asioita. Teoreettista viitekehystd kaytettiin kohdistamaan ha-
vainnointia oikeisiin asioihin. Eskolan ja Suorannan (1998, 103) mukaan havainnointi on kui-

tenkin subjektiivista ja havainnoijalla on vaikutus havainnoitavaan ilmié6n ja sen toimintaan.

Opinniytetyon kannalta oli myonteistd, ettd tuotosta testattiin uuteen tyontekijaan. Toisaalta
on hankalaa arvioida, kuinka paljon paremmin perehdyttiminen onnistui uuden oppaan
avulla kuin vanhaa opasta kiyttien. Perehdyttimisoppaan vaikutukset perehdyttimisen te-
hokkuuteen olisi voinut todistaa paremmin, jos aiempi opas olisi arvioitu samalla menetel-
malld kuin uusi opas. Luultavasti uutta perehdyttimisopasta olisi pitinyt testata useampaan
henkil66n, koska Pontin (1997) mukaan henkil6kohtaiset ominaisuudet vaikuttavat perehdy-
tettavien kykyyn oppia asioita. Lisdksi Kjelin ja Kuusiston (2003, 245—246) mielesti jokaisella
on henkil6kohtainen kasitys siitd, mikd on hyva perehdyttimisopas tai mikd on hyvia pereh-
dyttimistd. Edelld mainitun perusteella perehdyttimisopasta arvioivan kyselyn tulokset eivit
ole kovin luotettavia. Toimeksiantaja olisi voinut vastata samantyylisen kyselyyn kuin pereh-
dytettivd. Ongelmana tilloin olisi ollut my6s se, ettd toimeksiantaja ei koe perehdytta-
misopasta samalla tavalla kuin uusi tyontekijd. Aineiston yleistettdvyyden kannalta kyselyyn
vastanneiden tulisi olla mahdollisimman samanlainen kokemusmaailma (Eskola & Suoranta

1998, 66).

Koska opinndytetyon tuotoksena syntyi perehdyttimisopas, kisiteltiin teoreettisessa viiteke-
hyksessd perehdyttimismateriaalien ja erilaisten perehdyttimismenetelmien merkitystd op-
pimisen kannalta. Perehdyttiminen OK-Matkoilla on useiden kiytettyjen menetelmien
summa. On hyvin hankalaa arvioida, kuinka suuri merkitys on perehdyttimisoppaalla osana
perehdyttimistd. Tutkimus (kuvio 4) oppimistapojen vaikutuksesta oppimiseen kirjassa De-
veloping Effective Training Skills kuitenkin osoittaa, ettd pelkistain luetusta opitaan vain 10
%. Kuullusta opitaan 20 ja nihdystd 30 %. Kaikista tehokkain menetelmid on puhuminen
yhdistettyna tekemiseen, jolloin opitaan 90 % sanotusta ja tehdysti. Kyseisen tutkimuksen
tuloksista voitaisiin paitelld, ettd perehdyttimisoppaan pelkisti kannesta kanteen lukemisesta
ei ole hy6tyd oppimisen kannalta juuri ollenkaan. Mutta jos oppaan ottaa mukaan suulliseen
perehdyttimiseen ja kdytinnossa tekemiseen, sen merkitys osana perehdyttimista korostuu ja

oppimistulokset paranevat. Vaarana kuitenkin saattaa olla, etti tulevaisuudessa OK-
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Matkoilla tukeudutaan liikaa olemassa olevaan perehdyttimisoppaaseen ja muiden menetel-
mien kaytto jaa vihemmille. Niin tapahtuessa perehdyttimisoppaan arvo laskee, koska ku-
ten tutkimus oppimistapojen vaikutuksesta osoittaa, pelkastd luetusta opitaan vain 10 %.
Edelld mainitun perusteella OK-Matkoilla ei tulisi tukeutua kokonaan perehdyttimisoppaa-
seen. Suullista perehdyttimistd ja kdytinndssd oppimista ei voi sivuuttaa. Henkilo, joka testa-
si perehdyttimisoppaan, paityi samaan tulokseen vastatessaan kirjalliseen kyselyyn perehdyt-

timisoppaan toimivuudesta.

Sinisalon haastattelussa kavi ilmi, ettd perehdytettivien eritasoisuutta pidetdian OK-Matkoilla
haasteena perehdyttimisen toteuttamisessa. Vastauksena toimeksiantajan ongelmaan voitai-
siin sanoa, ettd on olemassa erilaisia menetelmii selvittid perehdytettivin tieto- ja taitotaso
ennen tyonopastuksen aloittamista. Kauhasella (2003) ja Borgmanilla ja Packalénilla (2002)
on muun muassa menetelmit patevyyden selvittimiseen (Ks. Tyonopastuksen tarpeen arvi-
ointt). Kun perehdytettivin taito- ja tietotaso selvitetidn ennen tyénopastuksen alkua, voi-

daan keskittyd nithin osa-alueisiin, joita perehdytettdvi ei osaa.

Opinnidytetyon toteutuksen aikana paiddyttiin seuraavanlaisiin eettisiin ratkaisuithin. Haastat-
teluun ja kyselyyn vastanneiden henkiléiden nimet mainitaan opinndytetyssa, koska mieles-
tani haastattelun ja kyselyn tulokset eivit sisilld henkil6kohtaisia tietoja. Havainnoinnin koh-
teena ei ollut henkil6itd vaan perehdyttimiseen liittyvid toimintoja ja materiaaleja. Haastatte-
luun ja kyselyyn vastanneet henkil6t olivat tietoisia toiminnallisen opinndytetyon luonteesta.
Kaikkiin kéytettyihin havainnointiaineistoon oli kiyttooikeus, joten salaisia asioita ei ole kiy-
tetty aineistona. Salaisia tietoja el saateta ulkopuolisten tietoon. Opinnaytetyontekija osallistui

normaaliin tyéntekoon hiiritsemittd muiden tyoskentelya.

Ensisijaisesti OK-Matkat hy6tyy perehdyttimisoppaasta. Opas sisdltdd nimenomaan OK-
Matkojen keskuksessa tyoskenteleville henkilolle tirkeitd tietoja. Muut yritykset eivit oppaan
tiedoista hyody. Mallin ottaminen oppaasta on tosin mahdollista. Kehittimisprojekti onnis-
tuttiin raportoimaan opinnaytetyon tekijan tavoitteeksi asettamalla tavalla. Kehittimisprojek-

tin kuvauksesta on hy6tya kun halutaan lihted kehittiméin perehdyttimisopasta.

OK-Matkoilla on jatkossa toimiva perehdyttimisopas keskuksessa, mutta riittidko se. Pereh-
dyttimisoppaan tekija havainnoi perehdyttimisoppaan kehittimisen ohessa, ettdi on hyvin

vaikeaa muistaa, mitkd asiat on kiyty ldvitse ja mitkd asiat ovat edelleen perehdyttimaitta.
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OK-Matkojen kannattaisi tulevaisuudessa harkita perehdyttimisen muistilistan kiyttod, jotta
kaikki asiat kdydadn perehdytyksen aikana livitse. Perehdyttiminen on jatkuvaa toimintaa,
joten sitd tulisi kehittdd jatkuvasti (Lepisté 1996, 92). Sinisalon mukaan perehdyttimistd ei
kehitetd OK-Matkoilla jatkuvasti. Sinisalo mainitsi myos ettd OK-Matkoilla ei ollut riittdvasti
resursseja perehdyttimisoppaan kehittimiseen, mikid on uhka perehdyttimisoppaan ajan ta-
salla pitimisen kannalta. Tulevaisuudessa OK-Matkoilla kannattaisi panostaa toimivaan seu-
ranta- ja arviointijarjestelmadn, mikd mahdollistaisi perehdyttimisen jatkuvan kehittdimisen.
Edelld mainittu mahdollistaisi sen, ettd perehdyttdminen olisi laadukasta ja kaytetyt menetel-

mit pysyisivit toimivina.

Yhteenvetona voitaisiin todeta, ettd uusi perehdyttimisopas antaa hyvin lisin OK-Matkojen
perehdyttimisprosessiin. Oppiminen tehostuu jonkin verran riippuen siitd, miten opasta kay-
tetddn. Tarkein kdytettdva perehdyttimismenetelma on kuitenkin kiytinndssa asioiden ko-
keilu. Jilkeenpdin perehdytettidvi voi varmistaa asioita oppaasta, jos opastetut asiat unohtu-
vat. Perehdytettdvin motivaatio, taito- ja tietotaso kannattaisi tulevaisuudessa selvittida OK-
Matkoilla, jotta perehdyttimisopasta voitaisiin kayttid mahdollisimman tehokkaasti. Vaikka
perehdyttimisopas arvioitiin, silti jai hieman episelviksi uuden perehdyttimisoppaan pa-
remmuus suhteessa vanhaan perehdyttimisoppaaseen. Arvioinnin avulla voitiin todeta, ettid
uusi perehdyttimisopas oli hyvin toteutettu ja hyédyllinen mutta vanhaa ja uutta opasta ei
kaytettyjen menetelmien perusteella voi verrata toisiinsa, koska vanhaa opasta ei arvioitu sa-
malla menetelmalld kuin uusi opas arvioitiin. OK-Matkoille haaste tulevaisuudessa on pereh-
dyttimisoppaan paivittiminen. Uhkana on, ettd perehdyttimisoppaan ajan tasalla pitdimisessi

epaonnistutaan, vaikka péivittimisestd vastuussa oleva henkil6 onkin mairitty.
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HAASTATTELU 13.3.2008

Haastattelun runko: Kangas, P. & Hiamailainen J. 2007. Perehdyttimisen suunnittelu ja toteu-
tus. Helsinki: Ty6turvallisuuskeskus

Haastattelija: Elina Hoffrén (Opinndytetyon tekiji)
Haastateltava: Jaana Sinisalo (OK-Matkoilla perehdyttimisestd vastuussa oleva henkil6)

Miten hyvin OK-Matkoilla ymmarretdan perehdyttimisen merkitys?

— Kaikki ymmirtavat merkityksen eri tavalla, koska kaikki tyontekijat eivit ole samassa ase-
massa perehdyttimisprosessissa. Perehdyttimisestd vastuussa olevat henkil6t ymmartivit
merkityksen eri tavalla kuin tyontekija, jonka ei tarvitse olla perehdyttimisessd mukana.
Tyonjaon vuoksi kaikkien e tarvitse tietdd perehdyttimisestd yhta paljon.

Onko OK-Matkoilla perehdyttimissuunnitelma tai -ohjelmar
— Vaihteen vanhentunut kisikirja on ainut perehdyttimismateriaali.

Huomioidaanko my6s perehdytettivin odotukset ja tarpeet?

— Tyohaastattelussa kysellddn henkiléiden toiveita, tavoitteita jne. Yleensd t6iden alkaessa
uudet tyOntekijit eivit endd esiti toiveita, vaikka niitd kyseltdisiinkin. Uskalluskysymys ken-
ties? Uusien tyontekijoiden toiveet pyritidn ottamaan huomioon.

Kuinka seurataan perehdytettivin oppimista ja miten oppiminen varmistetaan?

— Pyrittiin vaikuttamaan nimenomaan oppimisen seurantaan siirtimalld keskuksen tyopiste
lihemmas muita tyontekijoitd. Talloin uusi keskuksen tyontekija paasee muiden ldhelle ja ha-
nen tyoskentelyd voidaan seurata paremmin. Oppiminen varmistetaan toistamalla asioita.
Pyritddn sithen, ettd perehdytettivit asiat liitetddn suurempaan kokonaisuuteen.

Miten hyvin perehdyttimisaineiston maara ja laatu vastaavat perehdyttimisen tarpeita?
— Perehdyttamismateriaalit eivit tosiaankaan vastaa tarpeita maarillisesti tai laadullisesti. Pe-
rehdyttdmisopas on tilld hetkelld suurin este tavoitteiden saavuttamiseksi.

Kehitetaank6 perehdyttimisti jatkuvasti?
— Ei kehiteti. Perusasiat eivit muutu usein. Muutokset ilmenevit matkatoimistossa kaytetté-
vissd ohjelmissa.

Miten hyvin henkil6ston vilinen tiedonkulku sujuu perehdyttimiseen liittyvissa asioissa?
— Keskinkertaisesti. Mutta toisaalta tarvitseeko kaikkien tietdd, missd mennain.

Minkilainen on perehdyttimisen aikataulu?
— Riippuu perehdytettiavista henkilostd. 2-3 paivistd 2-3 vitkkoon. Riippuu my6s resursseis-
ta.

Kuka perehdyttimisen hoitaa?
— Tilld hetkelld mind mutta tulevaisuudessa Kirsi Vuori tulee hoitamaan perehdyttimisen.

Minkilaiset ovat perehdyttimisen tavoitteet?

— Perehdytettivi kykenee suoriutumaan perusasioista itsendisesti mahdollisimman nopeasti
ja ymmartaimain, mita tekee eli hahmottaa kokonaisuuden. Perehdytettivin ja perehdyttijin
hy6ty on tirkea.
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Mitka ovat mielestisi perehdyttimisen ongelmakohtia?

— Perehdyttimiskansio on vanhentunut. Perehdytettivit ovat aina niin erilaisia. Jokaisella on
erilainen tapa oppia asioita ja oppiminen tapahtuu kaikilla eri tahtiin. Perehdytettivin tulee
ymmirtad selitetyt asiat. Usein perehdytettivd sanoo, etti on ymmartinyt vaikka ei olekaan.

Minkalaisia asioita perehdyttimismateriaalissa tulisi kehittad?

— Haluaisimme perehdyttdmisoppaan erityisesti sahkoiseen muotoon. Uskoisin, ettd sen pii-
vittiminen helpottuisi. Lisaksi haluaisin, ettd tyotehtivit on selvitetty selkedsti oppaassa.
OK-Matkojen tiedot tulisi péivittdd oppaaseen. Lisiksi kokonaan vanhentuneet asiat tulisi
poistaa. Opas on tilld hetkelld episelvi, joten opasta tulisi selventdd. Ehdotuksia otetaan
my0s vastaan sisallosta.
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KYSELY 16.7.2008

Kyselyn laatija: Elina Hoffrén (Opinnaytetyon tekija)

Kyselyyn vastaaja: Niina Anttonen (OK-Matkojen uusi keskuksen tyontekiji, jonka pereh-
dyttimiseen kaytettiin uutta perehdyttimisopasta)

1. Mitd mieltd olet tekemini perehdyttimisoppaan laajuudesta/kattavuudesta?

— Oli oikein kattava kansio. Erityisesti keskuksen tyopiste ja puhelinvaihteen kiytté kappa-
leissa oli tosi tarkasti kerrottu, mitd pitad tehdé. Ei ole vield tullut pahemmin vastaan asioita,
jothin ei olisi 16ytynyt vastausta kansiosta

2. Mitd mieltd olet oppaan asiasisallostd?

— Kiva, etti alussa oli perustiedot yrityksestd, sen litkeideasta ja nykyisestd sekd menneesti
henkil6kunnasta. Puhelinnumerot oli helppo 16ytad. Hyvi tietda osio oli my6s todella valai-
seva. Kansiossa on kerrottu todella tarkasti, mita eri tilanteissa tulee tehdé. Joten ert tilanteis-
ta osaisi suoriutua myo6s ilman, ettd kukaan olisi etukiteen ndyttinyt, miten eri tilanteista suo-
riudutaan.

3. Millainen on mielestasi perehdyttimisoppaan merkitys?

— Erittdin tarked, koska ilman sitd voisi alussa tulla paljon vaikeuksia, koska ei kaikkea voi
muistaa ulkoa. On hyvi, ettd asiat on keritty yhteen.

4. Oliko opas hyodyksi my6s mychemmassi vaiheessa ja kuinka hyvin?

— Sieltd oli kitevaa tarkistaa asioita, jotka unohtuivat tai joista ei kerrottu suullisessa perehdy-
tyksessa lainkaan. Kansiosta on apua my6s ymmartimain yrityksen toimintaa ja siitd on pal-
jon apua myos minulle harjoitteluraporttia tehdessa.

5. Jiiko jotain puuttumaan materiaalista? Muita kehitysehdotuksia.

— Ei nyt ainakaan tule mieleen mitdin, ettd olisi jaadnyt pahemmin puuttumaan. Aina jos tulee
ongelmia niin muut tyontekijat kuitenkin osaavat jotenkin auttaa.

6. Mitd mieltd olet suullisen perehdyttimisen laajuudesta/kattavuudesta?

— Hyvin kattavasti kavit lapi kaikki asiat. Oikeastaan kavit suullisesti lipi melkeinpd koko
kansion sisallon.

7. Mitd mielta olet suullisen perehdyttimisen asiasisallosta?

— Asiasisilto oli hyvi. Kaikki tirkeimmait vaihteen ty6tehtaviin liittyvit asiat kdvit hyvin lapi.
8. Millainen on mielestisi suullisen perehdyttimisen merkitys?

— Suullinen perehdyttiminen oli mielesténi erittdin tirkedd, koska ndyttdmalld ja kertomalla

oppii niin paljon enemmain ja paremmin kuin vain paperista lukemalla. Oli hyva, ettd sain
ndhdd, missa kaikki tarvittavat asiat sijaitsevat ja mistd niitd kannattaa etsia.
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9. Kuinka hyvin suullinen perehdyttiminen ja perehdyttimisopas tukivat toisiaan?

— Hyvin tukivat ja tiydensivit toisiaan. Kansiosta voi aina tarkistaa asioita, jotka unohtuvat
suullisen perehdyttimisen jalkeen.

10. Muita ajatuksia perehdyttimisesti OK-Matkoilla

— Kansio on oikein selkei ja helppokiyttoinen. Suullinen perehdytys oli my6s selkeda ja kat-
tavaa. Selitit asiat niin, ettd ne oli helppo ymmirtaa ja sisdistda.
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KEHITTAMISOHJELMA 13.3.2008
Tyopaikka: OK-Matkat Oy
Kehittimisenkohde: Perehdyttimisopas

Tilanne nyt: Opas el vastaa odotuksia. Se on vanhentunut ja hajallaan. Tavoitteita on hankala
saavuttaa nykyistd opasta kdyttdmalld.

Tavoite: Piivitetddn perusasiat ja selkeytetddn perehdyttimisopasta. Luodaan sihkéinen ver-
sio, jota on helppo paivittaa, kirjallisen version lisiksi. Oppaasta pyritdan tehda yhtendinen
eli kaikki asiat olisivat samassa kansiossa. Karsitaan rajusti vanhentuneita asioita pois oppaas-
ta.

Toimenpide Vastuuhenkil6 Asema Aikataulu

Kootaan uusi perehdyttimisopas Elina Hoffrén Opiskelija 13.2 -15.4.

Oppaan hienosidito ja korjaukset Elina Hoffrén Opiskelija 15.4 - 15.5.

Oppaan testaus Elina Hoffrén Opiskelija 19.5-23.5.

Jatkossa oppaan piivittiminen Kirsi Vuori Perehdyttimi- 23.5 —
sestd vastuussa
tulevaisuudessa

Seuranta, oppaan tarkastus ja Jaana Sinisalo Perehdyttimi-

hyviksyntad sestd talld hetkelld
vastuussa

Muuta huomioitavaa:

Palaverit sovitaan erikseen. Jaana Sinisalo seuraa edistymista ja tarkastaa perehdyttaimisop-
paan.
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PALAVERIT

Vilipalaveri 15.4.2008

Paikalla: Elina Hoffrén ja Jaana Sinisalo

Athe: Perehdyttimisoppaan kokoamisen edistymisen seuranta

Tahin mennessi aikaan saatu tuotos (perehdyttimisopas) kaytiin livitse. Perehdyttdmisopas
oli paapiirteiltddn valmis. Yksityiskohtia puuttui. Jaana Sinisalo kehotti muokkaamaan sisil-
lysluetteloa vield loogisempaan muotoon. Hin hyviksyi oppaan sisill6llisesti eli osioita ei
tarvitse poistaa. Oppaasta puuttui osio, jossa kaytiin lavitse matkavaraukset. Sinisalo pyysi
liittimddn oppaaseen esimerkkind matkavarauksen vahvistuksen.

Oppaaseen halutut osiot:

- Kuvaus yrityksestd (paivitetyt organisaatio kaaviot, tyontekijoiden tehtivien
kuvaus, tirkedt puhelinnumerot)

- Obhjeet tirkeimpien tyStehtivien suorittamiseen

Ehdotuksia toimeksiantajalle uusista osioista:

Koneiden ja laitteiden kayttoohjeet

Jumppaohjeet (ty6turvallisuus)

- Ty6turvallisuuden huomioiminen

vanhojen ty6tekijéiden mainitseminen
Oppaan ei tarvitse siséltaa:
- tarkempia tyosuhteeseen liittyvid asioita (ilmoitetaan erikseen)
Sovittiin, ettd seuraava palaveri on 8.5, jolloin oppaan tulisi olla valmis. Seuraavassa palave-

rissa opas tarkastetaan. Mikili opasta tdytyy korjata, se on vield mahdollista, koska lopullisesti
oppaan tulee olla valmis 16.5.

Palaveri 8.5.
Paikalla: Elina Hoffrén ja Jaana Sinisalo
Athe: Valmiin perehdyttimisoppaan tarkastus

Opas kaytiin lavitse alusta loppuun. Jaana Sinisalo antoi vield kehitys ja muutos ehdotuksia.
Hin pyysi, ettd tarkistaisin oikein kirjoituksen. Lisiksi hin halusi pienid muutoksia ohjeistuk-
siin. Osa ohjeistuksista oli liian yksityiskohtaisia. Yrityksen esittely osiota el tarvitse muuttaa.
Sinisalon mielesta oli hyvi idea esitelld entisetkin tyontekijat. Ohjeistukset vaikuttavat toimi-
vilta. Sovittiin, ettd loppupalaverin ajankohdasta sovitaan myohemmin.
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Loppupalaveri 21.5.08
Paikalla: Jaana Sinisalo, Kirsi Vuori ja Elina Hoffrén
Aihe: Palautteen antaminen

Kokonaisuutena kehittimisprojekti oli Sinisalon mielestd onnistunut. Sinisalo ja Vuori ker-
toivat, ettd keskuksen perehdyttimisoppaan kehittiminen on usein kdynyt mielessd, mutta
resurssit eivit ole riittineet toteutukseen. Sinisalon ja Vuoren mielestd oli mukava kokemus,
ettd perehdyttimisopas toteutettiin opinnaytetyona. Lisdksi heidan mielestiddn asetetut tavoit-
teet saavutettiin. Opinndytetyon tekijan antamat ehdotukset oppaan sisillostd olivat toteut-
tamiskelpoisia. Vuori tulee jatkossa huolehtimaan perehdyttimisoppaan paivityksesta. Pe-
rehdyttimisopas otetaan osaksi keskuksen tyontekijéiden perehdyttimista.
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HAVAINNOINTIAINEISTO

Havainnointi tapahtui OK-Matkojen keskuksen typisteessa viiden kuukauden ajan. Ohessa on listattuna havainnointiaineistot, tulkinnat ja seuraukset.

Havaintoaineistot Tulkinnat ja seuraukset

®  Yrityksen omat materiaalit Muutoksien vuoksi kaaviot olivat vanhentuneet. Piivitin kaaviot.
- kaaviot Kuvaukset yrityksesti lisdsin perehdyttimisoppaaseen. Perehdyt-
- tiedotteet timisopasta ldpi kdydessd huomasin, etti se oli hyvin episelvi ja
- kuvaukset yrityksesta vanhentunut.
- perehdyttimisopas

»  sihkoiset dokumentit Kiytin kyseisid Internet-sivuja perehdyttdimisoppaan lihteini. Pu-
- OK-Matkojen Internet-sivut naisen Ristin Internet-sivulta 16ytyi toimintaohjeet hatitilanteissa,
- Punaisen Ristin Internet-sivut Mediviren Internet-sivuilta ergonomiaan liittyviad ohjeita ja OK-
- Mediviren Internet-sivut Matkojen Internet-sivuilta yritys esittelyyn liittyvaa tietoa. Sahko-
- sihkopostit postitse sain ohjeita tehtdvien suorittamiseen. Muotoilin kyseiset
- varausjirjestelma tiedot oppaaseen.

» artikkelit (Matkalehti) Otin huomioon my6s OK-Matkoista kirjoitettuja artikkeleja. Liitin

niisti tietoja oppaaseen.
»  kirjallisuus Kirjallisuus asetti teoreettisen viitekehyksen, jonka avulla kohdistin

havainnointini tiettyihin asiothin OK-Matkojen keskuksessa.

= Muut valmiit materiaalit Niistd materiaaleista otin mallia perehdyttdmisoppaan kokoami-
- perehdyttimisoppaat seen. Pyrin arvioimaan materiaaleja mahdollisimman kriittisesti.
- opinnidytetyot ja pro gradut Oppaat olivat eritasoisia.

= tlanteet, toiminnot Havainnoinnin avulla listasin oppaaseen tyotehtivit ja kirjoitin
- tybtehtivien suorittaminen kuvauksen kaikista tirkeimmisti tehtdvistd. Tyonopastusosio

= aamu- ja iltatoimet koostuu niistd havainnoista.

® materiaalien ja toimistotarvikkeiden tilaaminen

" materiaalien postittaminen

* vaihteeseen vastaaminen ja puheluiden yhdistimi-
nen

* koneiden ja laitteiden kiyttiminen
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vanhentuneiden ja muuttuneiden tyétehtivien tiedostami-
nen
= Mars-postia ei ole endd olemassa OK-Matkoilla

= 0sa henkil6stosta vaihtunut

= henkil6ston tyotehtivien muutokset

® uusi tapa ldhettdd uutiskirjeet

" uusi tapa lisdtd asiakkaita rekisteriin

® uusi tapa ldhettda asiakkaille kohdemateriaaleja

Vanhentuneet toiminnot olivat vield mainittuna ja kuvailtuna perehdytta-
misoppaassa. Poistin toiminnasta poistuneet tyotehtivit perehdytti-
misoppaasta.

Paivitin henkil6ston muutokset oppaaseen. Kirjoitin my6s vanhojen tyon-
tekijoiden nimet ja tehtivit oppaaseen, jos heité tulevaisuudessa kysellddn.
Tyotehtivit olivat myos osalla henkilstosta muuttuneen. Paivitin tyoteh-
tavat oppaaseen.

perehdyttimisen kokeminen, suorittaminen

Minut perehdytettiin kdyttien vanhaa perehdyttimisopasta, joten huoma-
sin materiaali puutteet heti alussa.

Sain my6s mahdollisuuden suorittaa tydnopastusosion uudelle tyontekijal-
le, joten padsin seuraamaan liheltd, miten tekemani uusi perehdytta-
misopas vaikutti perehdyttimiseen.
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1 OK-MATKAT OY -KONSERNI

OK-Matkat Oy — OK-Tours Ltd Ab -konserni on suomalainen ja siihen kuuluu 12
yritysta. Konserni koostuu kolmesta liiketoimintaryhmasta: matkanjarjestajista,
matkatoimistoista ja hotelleista. Yhteenlaskettu myynti vuonna 2008 oli 40 mil-

joonaa euroa. Henkildkuntaa tuolloin oli noin 150.

» Matkanjarjestajat
o Suomi: OK-Matkat Oy
o Yhdysvallat: Tatra Travel
» Matkatoimistot
o T8ekki: OK-Tours
o Unkari: OK-World Travel
o Slovakia: OK-Welcome Travel
= Hotellit
o Praha: Sibelius, Orion ja U Krize
o Krkonose: Cerna Bouda

o Budapest: Sissi

Ndin syntyy muistoja...

Pieni Roobertinkatu 13 B, 00130 Helsinki
puh. 09-615 555 myynti@okmatkat.fi www.okmatkat.fi



LIITE 6/5
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1.1. OK-Matkat Oy

OK-Matkat Oy on suomalainen matkanjarjestaja ja se on perustettu 1982. OK-
Matkat Oy on kuluttajaviraston vakuutusrahaston/valmismatkarekisterin jasen.
OK-Matkojen toimisto sijaitsee Helsingissa osoitteessa Pieni Roobertinkatu 13 B.
Tyontekijoita toimistossa on noin 15. OK-Matkojen tuotteiden myynti tapahtuu
OK-Matkojen toimistossa, Internetissa ja jalleenmyyjien kautta matkatoimistois-
sa.

OK-Matkat tarjoaa asiakkailleen matkoja lahinna Keski-Euroopan kaupunkikoh-
teisiin kuten Budapestiin, Bratislavaan, Prahaan, Wieniin, Ljubljanaan ja Krako-
vaan. Uusia kohteita kevaalla 2008 ovat Pariisi, Rooma, Barcelona ja Gdansk.
Lisaksi OK-Matkat tarjoaa rantakohteina Madeiraa ja Unkarin Balatonia. OK-
Matkat voi myds raataldida matkan asiakkaan mieleiseksi. OK-Matkat tarjoaa
asiakkailleen myds erilaisia teema- ja aktiivilomia esimerkiksi paasiainen Roo-
massa tai patikointia Sloveniassa. Paivitetyt kohdetiedot 10ydat uusimmasta OK-
Matkojen lomaoppaasta.

Ndin syntyy muistoja...
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kaupunki- ja elamysmatkoja lahinna Keski-Eurooppaan

asiakkaat kaikkialta Suomesta
yksittaiset asiakkaat ja ryhmat
tyypillinen ok-matkalainen on 40 — 60-vuotias, tyossakayva toimihenki-

16

korkeatasoinen palvelu

asiakas on aina ykkénen

ammattitaitoinen, motivoitunut ja sitoutunut henkildsto
uusia palveluja kehitetaan

erikoistuminen

ystavallinen, luotettava ja turvallinen
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1.1.1. Henkildkunta ja vastuualueet

= Johto
o Hallituksen puheenjohtaja: Vlasta Sipponen

o Toimitusjohtaja: Peter (Peppe) Forsstrom

= Myynti ja markkinointi (Myyntipalvelut)
o Myyntipaallikko: Jaana Sinisalo (markkinointi)

(@)

Palvelupaallikkd: Kirsi Vuori (Ryhmat)

o Myyntipalvelut: Aino Akkanen (Indumyynti))

o Myyntipalvelut: Jenni Soidinsalo (Indumyynti)
o Myyntipalvelut: Riitta Niskanen (Ryhmat)

o Myyntipalvelut: Marja (Piipi) Nyberg (Ryhmat)

= Tuotanto (Tuotepalvelut)

o Tuote- ja markkinointivastaava: Arja Manninen (materiaalit, markki-

nointi, nettisivut)
o Tuotepalvelut: Tarja Helenius
= Kohteet: Madeira, Kanaria, Ljubljana ja Pariisi
o Tuotepalvelut: Virpi Karkkainen
= Kohteet: Budapest, Balaton, Bratislava, Rooma ja Wien
o Tuotepalvelut: Sari Muhonen-Tozalan

= Kohteet: Varsova, Krakova, Gdansk, Praha ja Barcelona

» Talousosasto
o Talouspaallikkd: Tarja Timonen (hankinnat)

o Taloussihteeri: Paula Tetikdur

Ndin syntyy muistoja...
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Entiset tyontekijat
On mahdollista, ettad asiakkaat kyselevat nimelta entisia tydntekijoita. Alla on hei-

dan nimensa ja tyontehtavansa.

= Paivi Peltola (indumyynti)
= Niina Moilanen (indumyynti)
= Quti Torvinen (indumyynti)
= Tarja Liikkanen (ryhmamyynti)
* Minna Hellman (ryhmamyynti)
= Pekka Lapinlampi (tuotepaallikkd)
o Vlasta ja Peppe jakavat Pekan tyotehtavat.
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Vlasta Sipponen
Hallituksen puheenjohtaja
_ J
( Peter Forsstrom )
Toimitusjohtaja
\_ J
| |
Taloushallinto Myynti Tuotanto
Tarja Timonen Jaana Sinisalo Peter ja Vlasta
talouspaallikko Myyntipaallikko
/ Tuotantopalvelut \
; ; Arja Manni
Taloussihteeri Kirsi Vuori Palvelupiillikk6 (ryhmit) Virr]? K;i?;f:eln
Paula Tetikdur Marja Nyberg (ryhmat) SaEi Muhonen- -
Riitta Niskanen (ryhmat) Tozalan

Jenni Soidinsalo (indut)
Aino Akkanen (indut)
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1.1.2. Tarkeita puhelinnumeroita

Ulkomaansuunta: +358

Suuntanumero: 09

Vaihteen puhelinnumero 6155 55

Faksi 6155 5600

6155 5609 gsm. 040-546 2240
6155 5610 gsm. 040-501 5381

Vlasta Sipponen
Peter Forsstrom

Virpi Karkkainen 6155 5613
Sari Muhonen-Tozalan 6155 5602
Tarja Helenius 6155 5605
Arja Manninen 6155 5604
Jaana Sinisalo 6155 5621 gsm. 0400-914 590
Kirsi Vuori 6155 5614
Marja Nyberg 6155 5601
Jenni Soidinsalo 6155 5619
Aino Akkanen 6155 5615
Riitta Niskanen 6155 5623
Tarja Timonen 6155 5607 gsm. 050-358 4150
Paula Tetikdur 6155 5603

ATK- JA MUUT PALVELUT

Comgate 777 650
0500-873 241
040-583 4949
0400-826 030
010 773 7900
050-526 2865
045-679 1026
044-094 8747

Comgate Matti Kuokkanen
ATK tuki Kim Sandstrom
Naviatech Jukka Hermio
AMADEUS Help Desk
Hyotykerays M Kulovuo
Samtele T Niemelainen

Talonmies Kari Peltola

Ndin syntyy muistoja...
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Isoworks Oy

Sonera

Ofidel Ky
Kauppahuone Pesonen
Lindstréom

SHARP, Oy Perko
QFIX

Helsingin taksi

0800 418 490

0200 188

0500-688 023 tai 09-824 086 70
0400-416 601

020 111 6271

09-47 805 470

020 741 8080

01000 700
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2. CZECH TOURISM - TSEKIN MATKAILUTOIMISTO

OK-Matkat Oy toimii TSekin matkailutoimiston edustajana Suomessa. TSekin

matkailutoimiston sahkopostiosoite on info-fi@czechtourism.com. (Ks. Sahko-

postit) Matkailutoimisto auttaa kaikissa TSekkia koskevissa matkailuun liittyvissa

asioissa.

TSekin matkailutoimistossa on saatavana erilaisia esitteita ja muuta materiaalia.

Internet sivut www.czechtourism.com on luettavissa myods suomen kielella. Valo-

kuvapankista http://photo.czechtourism.com I6ytyy runsaasti kuvia Prahasta ja

muualta TSekin tasavallasta, erilaisia videoita, esitteitda sahkdisessa muodossa ja
virtuaaliesittelyita eri aiheista. Kaikki tdma on vapaasti kaytettavissa. TSekin mat-

kailutoimiston asioista vastaavat Arja (manninen@czechtourism.com) ja Vlasta

(sipponen@czechtourism.com).

Kun postitat esitteita asiakkaille TSekin matkailutoimiston nimissa, kayta eri hin-
noittelupalvelulomaketta kuin OK-Matkat (Ks. Posti). Kayta myds kirjekuoria,
joissa ei ole OK-Matkojen logoa. Kirjekuoreen voit kiinnittda TSekin matkailutoi-
miston tarran. TSekin matkailutoimiston materiaalien tilauksesta huolehtii Arja.
TSekin matkailutoimiston materiaaleille on oma kaappi eteisessa. Lisaa materi-

aaleja |0ytyy holvista.

Czech Republic

Ndin syntyy muistoja...
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3. KESKUKSEN TYOPISTE

Keskuksen tyOpiste sijaitsee l1ahimpana ulko-ovea, joten oven aukaiseminen ja
asiakkaiden vastaanotto kuuluvat keskuksen tyontekijan tyotehtaviin. Ovi ava-
taan napista, joka sijaitsee tyopisteen poydalla puhelimen vieressa.

Kun asiakas tulee toimistoon, sinun tulee nousta seisomaan ja vastaanottaa
asiakas tervehtimalla ja kysymalla, kuinka voisit olla hanelle avuksi. Muista posi-
tivinen asenne®© Jos asiakas on tullut varaamaan tai maksamaan matkansa,
hanet ohjataan indumyyntiin Jennille tai Ainolle. Mikali Jenni ja Aino ovat varattu-
ja, pyydetaan asiakasta odottamaan hetki. Asiakas voi myds tulla hakemaan
TS8ekin matkailutoimiston esitteita, jolloin keraat TSekin matkailutoimiston materi-
aalikaapista asiakkaalle hanen haluamansa materiaalit. Kun asiakas lahtee toi-
mistolta, hyvastele hanet.

Jos asiakas on tullut tapaamaan jotain tiettya henkiléa, ilmoita kyseiselle henki-
I6lle vieraan saapumisesta. Pyyda asiakasta odottamaan hetki, jos tdma on tar-

peen.

OK-Matkoilla on yleinen puhelinnumero, johon asiakkaat voivat soittaa tehdak-
seen varauksen tai muuten vain kysellakseen. Nama puhelut tulevat vaihtee-
seen, josta ne yhdistetaan eteenpain sen mukaan, mita asiakas haluaa (Ks. Yh-
distaminen). Voit my0s itse vastata asiakkaiden kysymyksiin mutta vaihde ei saa
olla varattuna pitkia aikoja, jotta puhelut paasisivat lavitse. Kaikilla OK-Matkojen

tydntekijoilla on myds omat puhelinnumeronsa (Ks. Tarkeita puhelinnumeroita).

OK-Matkoilla on myo6s yleinen sahkdpostiosoite myynti@okmatkat.fi, johon saa-

puu asiakkaiden lahettamat sahkopostit. Jokaisella tyontekijalla on myos oma
sahkopostiosoite, joka muodostuu nain: etunimi.sukunimi@okmatkat.fi. Sahko-

postiin saapuvat viestit tulee myos valittaa oikeille henkildille (Ks. Sahkdpostit).

Kopiot asiakkaiden tekemistd varauksista saapuvat osoitteeseen inter-

Ndin syntyy muistoja...
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net@okmatkat.fi. Kyseisen sahkdpostin purkaminen on myos keskuksen tydnte-

kijan vastuulla (Ks. Sahkodpostit).

Puhelimeen vastaaminen on tarkea tehtava, joten tyopisteelta ei voi olla kauan
aikaa poissa. Lounastauon ajaksi jarjestetaan tuuraaja vaihteeseen. Lounastau-

ko on puolituntia. Harjoittelija saa jokaista tyopaivaa kohden lounassetelin.

Muistathan myos huolehtia vaihteen tyopisteen siisteydesta. Tyhjat pahvilaatikot
viedaan litistettying keittioon ja taydet laatikot ja muut tavarat pidetaan poissa
asiakkaan silmista. Omia tavaroita ei sailyteta nakyvissa.

3.1. Tyodtehtavat

e Puhelimeen vastaaminen. Tarkea ensi kontakti yritykseemme!

e Aamupostin jakaminen ja muiden postiin liittyvien asioiden hoito (Ks. Posti)
Lisda ohjeita postiin liittyen 10ytyy postikansiosta.

e OK-Matkojen esitteiden postitus yksittaisasiakkaille ja esitelaatikoiden posti-
tus jalleenmyyjijille (Ks. Posti)

e Keltaisten postilaatikoiden lisatilaus suurempia postituksia varten seka postin
noudon/jakelun tiedottaminen pyhapaivien ja erikoisaukioloaikojen mukaises-
ti. (Puhelinnumerot I16ytyvat postikansiosta)

e WinRes-postin kasittely

e Intres-varausten lapikayminen (Ks. Intres-varaukset)

e OK-Matkojen, TSekin matkailutoimiston ja MeidanKerhon sahkopostien pur-
kaminen (Ks. Sahkopostit)

e Saapuneiden palvelupalautteiden kirjaaminen (Ks. Palvelupalautteet)

e T38ekin matkailutoimiston esitteiden postitus (Ks. Posti)

¢ Ryhmien materiaalipostitukset (Ks. Kohdemateriaalit)

e Kulttuuritarjonnan yllapito Y-asemalla

e Kohdemateriaalivaraston yllapito

Ndin syntyy muistoja...
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e Esitteiden lisaaminen tiskille, kaappeihin ja seinille

e Uutiskirjerekisterin yllapito (Ks. OK-Matkojen Uutiskirje)

e Poissaoloviestin tallentaminen sahkopostiin perjantaisin ja pyhapaivisin (Ks.
Poissaoloviesti)

e Muista myOs poissaoloviestin poisottaminen maanantaisin ja ensimmaisena
pyhapaivien jalkeisena tyopaivana

e Toimistotarvikkeiden tilaukset (Ks. Toimistotarvikkeet)

e Kasipaperi- ja saippuatilaukset (Ks. Toimistotarvikkeet)

o Esitteiden ja kohdemateriaalien menekin seuranta (Ks. Kohdemateriaalit)

3.2. Hyva tietaa

Ennen tdiden aloittamista ja tydskentelyn jo alettua kannattaa tutustua OK-
Matkojen esitteisiin ja yleisiin valmismatkaehtoihin, jotka |6ytyvat OK-Matkojen
esitteen lopusta. Kannattaa myds lueskella lavitse OK-Matkojen taskuopas. Li-
saksi OK-Matkojen Internet-sivuilta 10ytyy paljon hyodyllista tietoa.

Missa OK-Matkojen toimisto sijaitsee?

Osoitteemme on Pieni Roobertinkatu 13 B, 2.krs 00130 Helsinki. Tama osoite
I0ytyy Erottajankadun ja Pienen Roobertinkadun kulmasta, l1ahella Gloria teatte-
ria. Lahin bussipysakki (bussi numero 17) /raitiovaunupysakki (linja 10) on "Kol-
mikulma” Erottajalla Diana-puiston kupeessa. Toimistomme on avoinna arkisin
klo 9-17.

Mista saan lentoliput?

Reittilentojen lentoliput postitetaan n. 2 viikkoa ennen lahtéa. Mikali matka on os-
tettu jalleenmyyntitoimistomme kautta, lentoliput postitetaan heille.
Poikkeuksena adventtimatkalahdot 6.12., ohjelmalliset joulumatkalahdot 20.—

23.12. ja paasiaismatkalahdot 20.-21.3., jolloin lentoliput ja lopullinen matkaoh-

Ndin syntyy muistoja...
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jelma jaetaan edustajamme toimesta lahtopaivana lentokentalla. Lomalentolah-
doilla osanottajatodistus toimii myos lentolippuna. Pelkkien lentolippujen ja
raataloityjen eli ns. vapaavalintaisten matkojen lentolippujen postituksesta sovi-
taan aina erikseen matkavarauksen yhteydessa.

Tarvitsenko OK-Matkalle viisumia?

Suomen kansalaiset eivat tarvitse OK-Matkojen matkakohteisiin viisumia. Kaikilla
OK-Matkojen matkoilla tulee olla mukana voimassa oleva passi tai 1.3.1999 jal-
keen mydnnetty henkilokortti. Passin tulee olla voimassa koko matkan ajan. Mat-
kustusasiakirjasta on hyva olla matkalla mukana valokopio. Mikali matkustaja ei
ole Suomen kansalainen, tulee hanen itse hankkia tarvittavat matkustusasiakir-
jat. Epaselvissa tapauksissa pyydamme tiedustelemaan asiaa kunkin maan

edustustosta.

Tuleeko matkalle ottaa matkavakuutus?

Suosittelemme aina matkavakuutuksen ottamista jo matkavarauksen yhteydessa
peruutuskulujen ja mahdollisen matkalla sairastumisen varalta. Huom.! Aktiivilo-
milla ja Bulgariaan matkustettaessa matkustajavakuutus on pakollinen. Valitam-

me vakuutusyhtio Eurooppalaisen matkustaja- ja matkatavaravakuutuksia.

Saako OK-Matkojen matkoista lapsialennusta?

* Alle 2-vuotiaat lapset maksavat matkasta 50 e/hl6. Hintaan ei sisally omaa
vuode- eika lentopaikkaa.

* 2—11-vuotiaat lapset saavat 20 % alennuksen kaupunkilomien perushinnasta
edellyttaen etta lapsi majoittuu lisdvuoteelle kahden aikuisen kanssa samassa
huoneessa.

* Ranta- ja talvilomakohteissamme lapsialennukset vaihtelevat hotellista ja
lapsen iasta riippuen. Tarkemmat tiedot alennuksista matkaesitteestamme tai
toimistostamme.

* OK-Matkojen jarjestamista suomenkielisista retkista 2—11-vuotiaat lapset saa-

vat 50 % alennuksen, alle 2-v. paasevat retkille iimaiseksi.
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*Vapaavalintaisten matkojen lapsialennukset maaraytyvat lentoyhtion hintasaan-
tdjen mukaan. 2-15-vuotiaiden lapsialennus lennoista on paaasiassa n. 30—40%
aikuisen lentohinnasta. Myos hotelleilla on erilaisia hintakaytantoja lapsimatkus-

tajien suhteen. Tarkemmat tiedot toimistostamme.

Mika on opastetun ja omatoimimatkan ero?

Opastetut matkamme sisaltavat lentokenttakuljetukset kohteessa OK-Matkojen
suomenkielisen oppaan johdolla. Omatoimimatkojen hintaan ei sisally lentokent-
takuljetuksia. Myds omatoimimatkalaiset voivat osallistua OK-Matkojen jarjesta-

mille retkille lisamaksusta.

Millainen saa on lomakohteessa?
Internetista 16ytyy monia hyvia saasivustoja joista I16ytyvat seka viiden vuorokau-
den saaennusteet etta keskilampotilat kohteissa. Katso esimerkiksi

www.bbc.com/weather.

Voiko erityistoiveita esittda matkan suhteen?

Valitdmme erityisruokavaliotoiveet lentoyhtioon, toiveet tulee ilmoittaa toimis-

toomme viimeistaan kolme vuorokautta ennen matkan alkua. Lentoyhtiosta ja
reitista riippuen kaikille lennoille ei ole mahdollista tilata erikoisruokavalioita tai

lennon ruoka- ja juomatarjoilu on kokonaan maksullinen.

Lomalennoille on mahdollista tehda lisamaksullisia paikkatilauksia ja muita eri-

koistoiveita Finnairin lomalentojen nettisivuilla www.lomalennot.fi

Valitdmme myos huoneisiin liittyvia erityistoivomuksia matkakohteisiin. Hotellit
toteuttavat toiveita mahdollisuuksiensa mukaan varaustilanteesta riippuen. Tasta
johtuen emme valitettavasti pysty takaamaan erityistoivomuksien toteutumista.
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Mita jos valmiista matkavaihtoehdoista ei I6ydy sopivaa?

Raataléimme erimittaisia omatoimisia matkoja toivomusten mukaisesti (= vapaa-
valintainen matka). Matkan hinta muodostuu paivan parhaista lento- ja hotellihin-
noista. Kysy tarjousta toimistostamme. Valitamme myos pelkkia lentolippuja ja

hotellimajoituksia.

Voiko matkan maksaa luottokortilla?
Luottokorteista maksuvalineina kayvat VISA, MasterCard, EuroCard, Diners Club
ja American Express. Toimistossamme matkan voi maksaa myds kateisella,

pankkikortilla, VisaElectronilla ja Kayttoluotolla.

Voiko kulttuuri- ja paasylippuja varata matkalle?

OK-Matkat valittaa paasylippuja erilaisiin kulttuuri- ja urheilutapahtumiin asiak-
kaidemme toiveiden mukaisesti. Prahan, Budapestin ja Bratislavan kohdalla pal-
velumaksu on 5 EUR/paasylippu, muiden kohteiden osalta peritaan myos paikal-
lisen lipputoimiston perimat kulut. Paasyliput on tilattava viimeistaan kaksi viik-

koa ennen matkan alkua.

Voiko onnittelutervehdyksen tilata hotelliin?

Jos asiakkaan tiedossa on esimerkiksi merkkipaivia juhlivan matkalaisen matkus-
tusajankohta ja hotelli, voimme toimittaa onnittelupaketin hanelle huoneeseen.
Onnitteluviestin mukaan voit valita joko kukat, kuohuviinin, suklaan tai vaikkapa
useampia vaihtoehtoja. Hinta maaraytyy valittujen tuotteiden mukaan. Tilaus tu-
lee tehda viimeistaan kaksi viikkoa ennen matkaa. Kysy hintatiedot toimistos-

tamme.

Millaiset peruutusehdot matkalla on?

Esitteessa olevien valmismatkapakettien maksu- ja peruutusehdoissa noudate-
taan yleisia valmismatkaehtoja seka OK-Matkojen lisdehtoja. Ehdot ovat luetta-
vissa esitteessamme seka www.okmatkat.fi — Ohjeita ja ehtoja

Matkustaja voi peruuttaa matkan ilman erityista syyta seuraavasti:
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a) Viimeistaan 28 vuorokautta ennen matkan alkua maksamalla matkanjarjesta-
jalle etukateen mainitut toimistokulut (50EUR/hI).

b) Myohemmin kuin 28 vuorokautta mutta viimeistaan 14 vuorokautta ennen
matkan alkua maksamalla varausmaksun (100EUR/hI0).

c) Myéhemmin kuin 14 vuorokautta mutta viimeistaan 48 tuntia ennen matkan
alkua maksamalla 50 % matkan hinnasta.

d) Jos matka peruutetaan myohemmin kuin 48 tuntia ennen matkan alkua, mat-

kanjarjestajalla on oikeus peria koko matkan hinta.

Erikoismatkoilla (esim. FORMULAMATKAT) ja vapaavalintaisissa (RAATA-
LOIDYISSA) matkoissa noudatetaan OK-Matkojen erityisehtoja, jotka ovat saa-
tavissa toimistostamme ja aina matkavarauksen yhteydessa.

Onko olemassa avointa kauppa-aikaa?

Matkan voi peruuttaa kuluitta 14 vrk:n kuluessa varauksesta, mikali [ahtopaivaan
on peruutushetkelld aikaa vahintaan 28 vrk (edellyttaen etta lentolippua ei ole
kirjoitettu). Talldin palautetaan varausmaksu 100 e/henkil6 kokonaisuudessaan

asiakkaalle.
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Toimistosta Online
MATKAPAKETIT
OK-Matkojen valmiit matkapaketit/varaus 10,00 € 0€
OK-Matkojen raataldidyt matkat/varaus 10,00 € -
LENTOLIPPUJEN VARAUSMAKSU/lippu
Kotimaa ja Skandinavia 20,00 € 15,00 €
Eurooppa 40,00 € 15,00 €
Kaukaokohteet 70,00 € 30,00 €
Paperilippulisa kun e-lippu on mahdollinen + lentoyhtion lisamaksu 10,00 € -
Lipun toimitus Iahtomaan lentokentalle (PTA) + lentoyhtion omat kulut 15,00 € -
Online palvelumaksut sovelletaan asiakkaan itse varaamiin lentolippuihin
OK-Matkojen internetsivuston kautta.
HOTELLI- JA AUTONVUOKRAUS
Hotellivarauksen ja vuokra-auton varausmaksu/varaus 10,00 € 0€
MUUT VARAUS- JA PALVELUMAKSUT
Kulttuuri- ja urheiluliput/lippu + lipputoimistojen perimat muut kulut 500 € -
Tervehdykset ja onnittelut kohteeseen kohteen mukaan -
esim. kukat, kuchuviini, hedelmakori tai suklaa hinnat toimistostamme
MUUTOS- JA PERUUTUSKULUT
Toimistosta tai onlinesta varattujen lentojen, hotellien ja autojen 15,00 € -
peruutukset, muutokset/varaus + sopimusyhtion
maaraamat kulut (lentolipussa vain jos lipputyyppi sallii muutokset)
TOIMITUSKULUT
Matkadokumenttien toimitus postitse kotimaassa 5,00 € 500 €
Lahettipalvelu Lahettifirman hinnaston mukaisesti
MUUT KULUT
Lost & Found, loytétavaroiden toimittaminen kohteesta/tilaus + 50,00 € -
todelliset postituskulut
Kirjallinen matkatarjous, hyvitetdan matkan hinnasta 15,00 € -
Lasku ulkomaille/ ulkomainen maksumaarays 30,00 € -
Laskutuslisa ryhmaasiakkaille erillisista laskuista 10,00 € -

Online varauksiin on mahdollista varata lisépalveluja toimistomme kautta. Naihin varauksiin sovellamme

toimistosta varattujen palvelujen palvelumaksuja.

Palveluhinnat sisaltavat myytavan tuotteen verokannanmukaisen arvonlisdveron. Palveluhinnasto on

OK-MATKAT OY PALVELUHINNASTO
01.10.2007 alkaen

voimassa toistaiseksi. Pidatamme oikeudet muutoksiin. Jo veloitettuja palvelumaksuja ei hyviteta.

Ndin syntyy muistoja...

Pieni Roobertinkatu 13 B, 00130 Helsinki

puh. 09-615 555 myynti@okmatkat.fi www.okmatkat.fi

LIITE 6/21



LIITE 6/22

4. PUHELINVAIHTEEN KAYTTO

4.1. Vaihteen avaaminen ja sulkeminen

Vaihteen avaaminen:

Vaihde ja CD-soitin sijaitsevat huoneessa vaihteen tyopistetta vastapaata, indu-

myynnin puolella.

1. Laita CD-soitin paalle. Paina soittimesta Power-painiketta ja sen jalkeen
painele kaukosaatimesta -22 desibelia. Katso, ettd numerot naytdssa
vaihtuvat eli CD pyorii. Lisaksi pida huoli, ettd CD-soittimen naytdéssa lu-

kee repeat, jos tekstia ei nay paina kaukosaatimesta repeat -painiketta.

2. Aukaise puhelinvaihde tasan kello 9.00. Ennakonsiirto laitetaan pois paal-

ta painamalla ennakonsiirtonappia puhelinvaihteesta.

On tarkeaa, etta vaihde avataan tasan kello yhdeksan, koska vasta kun enna-

konsiirto on laitettu pois paalta asiakkaiden puhelut paasevat lavitse.
Vaihteen sulkeminen:

Puhelinvaihde suljetaan tasan kello 17.00, jolloin painetaan vaihteen ennakon-
siirtonappia. (Valo syttyy palamaan napissa.) CD-soitin laitetaan kiinni painamal-

la power-nappia CD-soittimesta

4.2. Vastaaminen

¢ "OK-Matkat vaihde, hyvaa huomenta!” (Noin kello 10.00 asti)
e "OK-Matkat vaihde, hyvaa paivaa!”

o Teitittele padsaantoisesti. Sinuttele vain kun asiakas sinuttelee.
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¢ Kiire ei saa kuulua aanesta!

e Poissaolot: Jos asiakkaan pyytama virkailija ei ole paikalla. Sanotaan, etta
kyseinen virkailija ei ole paikalla (palaverissa, lounaalla jne.). Palaa esim.
2 tunnin paasta tai ensi viikolla. Pyydetaan jattamaan soittopyynto. Mikali
tyontekija on vuosilomalla, tama kerrotaan asiakkaalle. Jos tyontekija ei
ole enaa OK-Matkojen palveluksessa, asiakkaalle sanotaan, etta kyseinen
henkilo ei ole enaa palveluksessamme ja yhdistetdan vastaavia toita teke-
valle virkailijalle.

e Jos kaikki virkailijat ovat varattuja, sanotaan, etta talla hetkella virkailijat

ovat varattuja. Koskaan ei sanota, etta virkailijat ovat kKiireisia!

4.3. Soittaminen

Ala soita puheluita puhelinvaihteella (Rinox F-30D) vaan toisella puhelimella (Ri-
nox F-8D). Asiakkaiden puheluiden on paastava lavitse! Halutessasi soittaa ul-
kopuhelun puhelimella (Rinox F-8D) sinun taytyy ensin painaa numeroa 0. Ta-
man jalkeen painele haluamasi puhelinnumero. Mikali soitat sisdpuhelun, painele
haluamasi henkilon puhelinnumeron kolme viimeista numeroa. (Ks. Tarkeita pu-

helinnumeroita)

4.4. Yhdistaminen

Mikali asiakas on yksityinen henkild ja hanen matkaseurueeseensa kuuluu alle
10 henkil6a, hanet yhdistetaan indumyyntiin Ainolle tai Jennille. Jos Aino ja Jenni
ovat varattuja puheluita voi yhdistda myos ryhmaosastolle. Jos taas asiakas soit-
taa matkatoimistosta puhelu ohjataan tuoteosastolle eli operointiin Virpille, Saril-
le, Tarjalle tai Arjalle. Mikali soitto koskee ryhmamatkaa, puhelu yhdistetaan
ryhmaosastolle Marjalle (Piipille), Riitalle tai Kirsille. Yhdistaminen tapahtuu pai-

namalla painiketta halutun virkailijan nimen alapuolella ja laskemalla luuri.
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Tuotepalveluiden henkildstdlle on jaettu kullekin tietyt kohteet. Jos jalleenmyyja
haluaa kysya tietysta kohteesta, yhdistetdan puhelu henkildlle, joka vastaa ky-

seisesta kohteesta.

Virpi: Budapest, Balaton, Bratislava, Wien ja Rooma
Tarja: Kanaria, Madeira, Ljubljana ja Pariisi

Sari: Praha, Varsova, Krakova, Gdansk ja Barcelona

Voit yhdistaa asiakkaita myos jonoon. Alé anna asiakkaan jonottaa liian kauan.
Kun jonottava puhelu on tullut pari kertaa takaisin vaihteeseen, pyyda asiakasta

jattamaan soittopyynto.

4.5. Vaihteen merkinnat ja danet

Kun puhelinvaihde soi hitaasti, tarkoittaa se, etta puhelu tulee ulkoa eli soittaja
on normaali asiakas. Nopeampi sointiaani tarkoittaa, etta puhelu on sisainen eli
joku tyontekijoista yrittda soittaa toiselle tyontekijalla tai vaihteeseen. Mikali joku
tydntekijoista on laittanut soitonsiirron tai -eston paalle, toisten tydntekijoiden
soittaessa hanelle puhelut kdantyvat vaihteeseen. Kun jonossa oleva tai virkaili-
jan vastaamatta jattama puhelu kaantyy takaisin vaihteeseen, sointidani on erit-

tain nopea.

Kun valo puhelinvaihteessa vilkkuu jonkun nimen kohdalla tarkoittaa se, etta ky-
seinen henkilo ei ota puheluita vastaan. Tall6in taytyy yhdistaa jollekulle vapaalle
henkildlle tai pyytaa asiakasta jattamaan soittopyyntd. Vapaana olevien henkiloi-

den painikkeissa ei pala valoja.
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4.6. Puhelinnauhoite

Kirsi lukee puhelinnauhoitteen.
Normaaliyoviesti:

OK-Matkat hyvaa paivaa! Toimistomme on avoinna maanantaista perjantaihin

klo 9 — 17. Kiitos soitostanne!

This is OK-Matkat hello! Our office is open from Monday to Friday from 9 a.m. to

5 p.m. Thank you for calling us.
Jouluviesti:
OK-Matkat hyvaa paivaa!

Tiistaina 23. joulukuuta toimistomme sulkeutuu klo 16.00. Palvelemme teita jal-
leen maanantaina 29. joulukuuta klo 9 -17. Toivotamme teille rauhaisaa joulua.

Kiitos soitostanne!
This is OK-Matkat hello!

On Tuesday 23rd of December our office is closed at 4 p.m. We will be open
again on Monday 29" of December from 9 a.m. to 5 p.m. We wish you Merry
Christmas. Thank you for calling us.

Myds muut pyhaviestit tehdaan samalla tavalla. (vappu, juhannus, uusivuosi jne.)
Ennen pyhapaivaa muutetaan viesti pyhaviestiksi ja pyhapaivan jalkeen ensim-

maisena arkipaivana pyhaviesti muutetaan normaaliksi yoviestiksi.
Puhelinviestin muuttaminen:
Huom.! Kuulokkeella nauhoitus ei onnistu.

1. Nosta luuri ja valitse siirto/ohj#4

2. Valitse tiedotteen numero (yoviesti 03)
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Kehotteen "Jos haluat jattaa viestin, paina ruutu” jalkeen paina #
Kehotteen "Sanele viesti PIIP” jalkeen sanele tiedote.

Lopeta tiedote painamalla pito/tall.

Tiedotetta voi muuttaa samalla tavalla kuin tiedotetta aanitettaessa

N o o bk~ ow

Tiedotetta voi kuunnella valitsemalla kohdat 2-3 ja lopuksi kohta 6

4.7. Ongelmat vaihteessa ja lankapuhelimissa

Ota yhteytta:

Isoworks Oy
Malminkartanonkuja 4
PL 115, 00381 Helsinki
Puh. 0205 5959

Faksi 0205 595 200

Tyotilaukset/Huoltokutsut:

Puh. 0800 418 490 (tai 0800 1 53535)
Sahkoposti: asiakaspalvelu@isoworks.fi
Palveluaika arkisin klo 8.00 — 16.00

Talosta ulos lahtevaan verkkoon ja linjoihin liittyvat ongelmat hoitaa Sonera puh.
0200 188 18.
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5. KONEET JA LAITTEET

5.1. Keskuksen tietokone

Kun aamulla saavut toihin, kdaynnista keskuksen tyopisteen tietokone. Paina ctrl,
alt ja delete. Kirjoita salasanaksi ---. Odota rauhallisesti kun tietokone lataa paivi-
tykset. Ensimmainen tehtavasi aamulla on avata sahkopostit ja purkaa ne!
Tietokoneessa y-asemalla sijaitsee materiaalit, joita tarvitset tydtehtavia suoritta-

essasi.

Kayttojarjestelmana on Windows. Laskutus ja varaukset hoidetaan samalla jar-
jestelmalla (Winres). Tarkemmat ohjeet Winresin kayttoon 16ytyy Winres-
matkatoimistojarjestelman kayttdohjeista. Kaytdssa on myds Amadeus-ohjelma.
Tietokoneelta 16ytyy perus Microsoft Office- ohjelmat kuten Word, Excel, Power-
Point.

5.2. Varikopiokone SHARP AR-C260M PCL5c

Tulosta varikopiokoneella matkamateriaalit ja kopioi asiakirjoja. Tama laite toimii
myOs skannerina. Tarkemmat ohjeet laitteen kayttoon l0ydat yhdesta variko-
piokoneen paperisailidista.

Ala laita jonoon tulostumaan useita tulosteita, koska tulostin menee helposti ju-
miin. Jos kuitenkin kay niin, etta tulostimeen tulee paperitukos, avaa kaikki luukut
tulostimesta ja poista jumittuneet paperit. Laita luukut kiinni ja tulostumisen pitaisi
jatkua automaattisesti. Varikopiokoneen nayttoon saa tarvittaessa myos toimin-

taohjeita ongelmatilanteen sattuessa. Varikopiokoneeseen kaytetdan vain Navi-

qgator paperia!
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Varikopiokone ei ole keskuksen oletustulostimena, sinun tulee valita se tulostin-
listalta. Voit myds tulostaa kaksipuolisia tulosteita kayttamalla varikopiokonetta.

Tulostamalla kaksi puoleisia tulosteita saastat paperia.
Ohjeet kaksi puoleiseen tulostukseen:

Klikkaa tulosta, kun olet avannut materiaalin, jonka haluat tulostaa.
Valitse tulostinlistalta tulostin SHARP AR-C260M PCL5c
Klikkaa ominaisuudet

A e

Valitse 2-puoleinen(kirja)
5. Klikkaa OK
Mikali et tarvitse varitulosteita kayttdessasi varikopiokonetta, muuta asetukset

harmaasavyisiksi, jotta saastaisit vareja.
Ohjeet harmaasavy tulostukseen:

1. Ominaisuudet kohdassa klikkaa vari
2. Valitse kohdasta varitila harmaasavy
3. Klikkaa OK

5.2.1. Skanneri

Varikopiokoneeseen on asennettu skanneri. Skannerilla voidaan lahettaa kuva-
tiedostoja sahkdpostitse haluttuun osoitteeseen. (Huom.! Myos tekstit ja taulukot

ovat skannerilla lahetettyna ns. kuvatiedostoja.)

Tarja T on ohjelmoinut valmiiksi osoitehakemistoon kaikki OK-Matkojen henkil6-

kunnan sahkdpostiosoitteet. Tarpeen mukaan ohjelmoidaan muitakin osoitteita.
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Tiedoston lahettaminen sahkopostiin tapahtuu seuraavalla tavalla:

1. Laita paperit syo6ttolaitteeseen, niin kuin kopioisit ne (kuvapuoli yléspain). Voit
myos laittaa alkuperaisen kannen alle, mutta talloin kone kysyy seuraavaa origi-
naalia. Eli nopeampaa on kayttaa syottolaitetta.

2. Valitse KUVAN LAHETYS

3. OSOITEHAKEMISTO - valitse osoite etsimalla oikean kirjainyhdistelman alta
(aakkostettu etunimen alkukirjaimen mukaisesti). Tai osoitehakemiston asemes-
ta valitse Sahkopostiosoite, jolloin voit kirjoittaa haluamasi sahkdpostiosoitteen.
Hyvaksy OK.

5.3. Oletustulostin HP-LaserJet P2014

Kayta tata tulostinta kun tulostat kaikkea muuta paitsi varillisia kohdemateriaale-
ja. Tahan tulostimeen kaytetaan Optitext kopiopaperia. Muista katkaista virta
tydpaivan paatteeksi. Jos paperi jaa jumiin tulostaessasi avaa takaluukku ja ota
jumiin jaanyt paperi pois tulostimesta. Mustesailid vaihdetaan aukaisemalla etu-
luukku. Mustesailion tunnus on 53 A. Tarkemmat ohjeet mustesailion vaihtoon,
|0ydat tulostimen sisalta ja mustesailiopakkauksesta.

54. Faksi

Mikali faksaat asiakirjoja, laita O faksinumeron eteen. Syo6ta paperit faksiin kuva-

puoli alaspain, jotta faksaus onnistuisi. Faksinumero on 6155 5600.

Seuraa saapuvia fakseja ja toimita ne oikeille henkilGille. Mikali asiakkaan lahet-
tama faksi ei tule perille tai tulee osittain perille, tarkista 16ytyyko faksista lahetta-
jan puhelin numeroa. Koeta ilmoittaa asiakkaalle, ettd hanen faksinsa ei paase

lavitse. Ehdota, etta asiakas skannaisi asiakirjan ja lahettaisi sen sahkopostitse.
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6. SAHKOPOSTIT

Vaihteen tehtavana on huolehtia neljasta eri sahkdpostista, jotka ovat myyn-
ti@okmatkat.fi, internet@okmatkat.fi, info@tsechtourism.fi ja meidanker-
ho@okmatkat.fi.

6.1. Myynti@okmatkat.fi

Tahan sahkopostiin saapuu kyselyita, palautetta, tarjouspyyntéja, mainoksia, esi-
tetilaukset jne. Asiakkaan pyynnot saada OK-Matkojen uutiskirje saapuvat myos
tahan sahkopostiin. Kirjaudut tdhan sahkopostiin klikkaamalla Microsoft Office

Outlook 2003 -kuvaketta tydpdoydalla ja valitsemalla profiiliksi myynti.
Ohjeet sahkopostien valitykseen:

¢ yksityisasiakkaiden viestit Ainolle ja Jennille

e ryhmia koskevat viestit Kirsille, Piipille ja Riitalle

e jalleenmyyjien lahettamat viestit Virpille, Tarja H:lle ja Sarille

o OK-Matkojen kohteita koskevat mainokset myyntipalveluun muut voi pois-
taa

e epamaaraiset sahkopostit poistetaan

¢ Kirsi vastaa toimiston henkildstohankinnoista

e Peter ja Vlasta vastaavat kohdeoppaiden hankinnoista

e Tarja T:lle mainokset, jotka koskevat hankintoja

e |ATAN viestit Virpille

e Sahkopostit, joiden mukana liitteena tulee kulttuuritietoa kohteista, poiste-
taan mutta ennen poistamista liitteet tallennetaan y-asemalle kulttuurioh-

jelmat kansioon.
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6.1.1. Poissaoloviesti

Poissaoloviesti taytyy muistaa ottaa kayttoon joka perjantai ja poistaa kaytosta

joka maanantai. Poissaoloviestin kayttoonotto tai poisto tapahtuu menemalla

osoitteeseen http://fi.businessmail.sonera.com. Samainen osoite |0ytyy myos
suosikeista nimella out of office. Kun olet kyseisilla sivuilla, sinun tulee kirjoittaa
kayttajatunnukseksi ------ ja salasanaksi -------- . Kun olet kirjautunut sisaan klik-
kaa kohtaa asetukset ja posti. Mene sivua alaspain kunnes naet kohdan auto-
maattinen viesti. Mikali olet ottamassa kayttoon poissaoloviestin klikkaa rasti ruu-
tuun ja jos otat viestin pois kaytosta klikkaa ruutua ja rasti haviaa. Taman jalkeen

paina hyvaksy ja kirjaudu ulos.

6.1.2. Tarjouspyyntoon/Yhteydenottoon vastaaminen

Tarjouspyynnot tulee valittaa eteenpain. Indutarjouspyynnét valitetaan Jennille ja
Ainolle. Ryhmatarjouspyynnoét valitetaan Kirsille. Kirsi valittaa ne edelleen muille.
Kun valitat tarjouspyynnét eteenpain, samalla tulee vastata asiakkaalle, jotta

asiakas tietaa, etta hanen tarjouspyyntonsa on vastaanotettu ja se kasitellaan.

1. Lue ajatuksella viestin sisaltdo lapi. Jos osaat itse vastata kysymykseen,
vastaa. Jos huomaat tarjouspyynnoésta puuttuvan jotakin oleellista, esi-
merkiksi asiakas ei maininnut kohdetta tai ajankohtaa, tiedustele asiak-
kaalta asiaa ja valita eteenpain myyntiin vasta sitten. Jos sahkopostissa
on Kiireellista asiaa, lisaa valittdessasi viestin otsikkoon esim. URGENT.

2. Klikkaa valita tai vastaa.

3. Jos vastaat viestiin, sinun ei tarvitse lisata asiakkaan sahkdpostiosoitetta
vastaanottajan paikalle. Mikali valitat viestin, sinun taytyy kopioida asiak-
kaan sahkopostiosoite asiakkaan sahkopostista ja liittaa se vastaanottajan
paikalle.

4. Laita haluamasi myyntivirkailijan sahkodpostiosoite piilokopion paikalle.

Ndin syntyy muistoja...
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Kirjoita viesti:

"Hei,

kiitos yhteydenotostanne. Viestinne on valitetty (ryhma)myyntiosastollemme ja virkaili-
jamme on teihin yhteydessa mahdollisimman pian.

Ystavallisin terveisin...”
Taman vietin I0ydat myos tallennettuna sahkopostista kohdasta luonnok-

set, josta voit kdyda kopioimassa sen.

6. Klikkaa laheta.

7. Kun olet valittanyt sahkopostin eteenpain ja vastannut sahkopostiin poista

6.1.3.

Se.

Saapuva palaute

Toimi samoin kuin normaalissa postissa saapuvan asiakaspalautteen kohdalla.

(Ks. Palvelupalaute)

6.1.4 OK-Matkojen Uutiskirje

Mikali asiakas haluaa OK-Matkojen uutiskirjeen, hanen osoitteensa taytyy lisata

uutiskirjeen yhteystietoluetteloon, joka sijaitsee OK-matkat — Navia CMS sivus-

tolla.

> W nh -

Avaa Internet-selain ja valitse suosikeista OK-matkat — Navia CMS
Kirjaudu sisaan (kayttajatunnus: ------ salasana: -------- )

Klikkaa kohtaa moduulit ja valitse sahkopostisuora

Klikkaa uutiskirjeen tilaaja kohtaa tai jalleenmyyjat kohtaa sen mukaan,
onko uutiskirjeentilaaja yksityinen asiakas vai jalleenmyyja.

5. Klikkaa vihreaa +-merkkia

Lisda asiakkaan nimi, sukunimi ja sahkdpostiosoite tietoihin. Asiakkaan

tiedot kayvat ilmi sahkopostista "Haluan tilata OK-Matkojen uutiskirjeen”.
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7. Katso, etta rastit ovat kohdissa "Saa lahettaa sahkdposteja” ja "uutiskir-
jeen tilaaja”
8. Klikkaa kohtaa tallenna tiedot
Laheta asiakkaalle Tervetuloa uutiskirjeen tilaajaksi -sahkoposti, joka [6ytyy Out-

lookin vaihteen tehtavat kansiosta.

Klikkaa kansiota "vaihteen ty6tehtavat”

Avaa uusin "OK-Matkojen uutiskirje”

Klikkaa valita.

Poista turhat tekstit sahkopostista ja aihe kohdasta "VL”
Lisaa asiakkaiden osoitteet kohtaan piilokopio!!!
Klikkaa laheta

N o o bk~ D=

ALA POISTA asiakkaiden uutiskirjepyynt6ja vaan siirrd ne kansioon uutis-
kirjetilaukset

Mikali asiakas ei enaa halua tilata uutiskirjetta, poista asiakkaan tiedot OK-
Matkat — Navia CMS sivustolta. Jos asiakas haluaa muuttaa tietojaan, muuta
niitd. Tarkemmat ohjeet OK-Matkat — Navia CMS hallintaan kasikirjan lopus-

sa.

6.2. Outlook Express

Kirjautuminen tahan sahkopostiin tapahtuu klikkaamalla tyopoydalla olevaa ku-
vaketta Outlook Express. Taman sahkodpostin osoite on internet@okmatkat.fi.

6.2.1. Intresin kautta tehty varaus

Vaihteen Outlook Expressiin saapuu kopio kaikista Intresin kautta tehdyista va-
rauksista. Sahkopostiviesti on ulkonaodltaan samanlainen kuin sahkoposti, jonka

asiakas saa omaan sahkopostiinsa varauksen tehtyaan. Tehtavanasi on seurata
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saapuvia sahkoposteja, tulostaa sahkopostin liitteena olevat laskut ja osanottaja-
todistukset seka tarkistaa, ettd ne ovat kunnossa ja laitaa ne lahtevien Winres
varausten joukkoon. Katso tarkemmin kohta 7 Asiakkaiden ja jalleenmyyjien te-
kemat varaukset. Kun olet tulostanut laskut ja osanottajatodistuksen siirrd sah-

kopostit postitetut kansioon. Ald poista!

6.2.2. Symphony -lentovaraukset

Symphonyn lento varauksista tulee kopio Ainon koneella sijaitsevaan Outlook

Expressiin, jonka osoite on lennot@okmatkat.fi. Kaikki Symphony -varaukset jo-
noutuvat myds meille Amadeus-jonoon, jota Aino seuraa. Lisatiedot, liputus ja
lippujen toimitus asiakkaalle seka palvelumaksujen perinnan hoitaa indumyynti.
Mikali vaihteen Outlook Expressiin saapuu pelkkia lentovarauksia, ne tulee lahet-
taa Ainolle osoitteeseen lennot@okmatkat.fi. Naita varauksia ei tarvitse tulostaa.

Kun olet valittanyt viestit Ainolle siirrd sahkopostit Dynaaminen, lento tai hotelli-

kansioon. Seuraavilla sivuilla on esimerkki pelkasta lentovarauksesta.

6.2.3. SunHotelsin ja Holiday Autosin kautta tehty varaus

Outlook Expressiin saapuvat myos asiakkaiden OK-Matkojen Internet-sivuilla te-
kemat SunHotelsin varauksien kopiot, joita ei tarvitse tulostaa. Nama varaukset

valitetdan Ainolle osoitteeseen lennot@okmatkat.fi. Tunnistat SunHotelsin vara-

ukset tunnistat siita, etta niissa on varattu hotelli ja lento (dynaaminen paketti) tai
vain hotelli. Yhta varausta kohti saapuu Outlook Expressiin kolme sahkopostia,
jotka kaikki tulee valittda Ainolle. Kun olet valittanyt sahkopostit, siirrd ne Dy-

naaminen, lento tai hotelli- kansioon.

Kun asiakas varaa SunHotelsin tai Holiday Autosin kautta, han asioi suoraan
naiden palveluntarjoajien kanssa. Jos jalkikateen tulee tarve tehda muutoksia,

Ndin syntyy muistoja...

Pieni Roobertinkatu 13 B, 00130 Helsinki
puh. 09-615 555 myynti@okmatkat.fi www.okmatkat.fi



LIITE 6/35

peruutuksia tms., asiakkaan tulee ottaa yhteyttda palveluntarjoajaan, ei OK-
Matkoihin. OK-Matkoilla ei nahda asiakkaan tekemia varauksia tai maksuja. Asi-
akkaan puolesta voi toki laittaa sahkopostia edella mainittuihin yrityksiin mutta
paasaantoisesti asiakas asioi itse SunHotelsin tai Holiday Autosin kanssa ja nain

asiakasta voi informoida jo vaihteessa niin, valtytaan turhalta pompottelulta.

Mikali sahkopostiin saapuu virheilmoitus koskien jotakin varausta, valita se osoit-

teeseen lennot@okmatka.fi.

6.3 TSekin matkailutoimiston sahkoposti

TS8ekin matkailutoimiston sahkdpostiosoite on info@tsechtourism.com. Muista

kayda lapi TSekin matkailutoimiston sahkoposti joka paiva, koska saapuvan ros-
kapostinmaara on suuri. Roskapostit taytyy siis poistaa paivittain. Tahan sahko-
postiin saapuu pyyntoja ja kysymyksia liittyen TSekin tasavaltaan. Mikali viestit
ovat tSekiksi ja ne nayttavat asiallisilta valitd ne Vlastalle. Arja vastaa myos
TS8ekin matkailutoimiston asioista. Jos pystyt itse vastaamaan asiakkaalle, vas-
taa. Mikali asiakkaan kysymykset ovat yleisia kuka tahansa myyntivirkailijoista
pystyy vastaamaan, jos asiakkaalle vastaamiseen tarvitsee tarkempaa tietoa va-

litd sahkdposti Arjalle.
TS8ekin matkailutoimiston sahkdpostiin kirjautuminen:

1. Klikkaa tyopoydalla olevaa kuvaketta "TSekin matkailutoimisto”.
2. Kirjaudu sisaan. Kayttajanimi on ---- ja salasana ----.

Sanastoa:

Saapuneet viestit = Doru¢ena posta

Poistetut = Odstranéna posta valita/vastaa = Odeslana posta
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6.4. Meidan kerhon sahkoposti (meidankerho@okmatkat.fi)

Kirjaudu tadhan sahkopostiin samalla tavoin kuin myynnin mutta valitse profiili

vaihtoehdoista meidan kerho. Valitd meidan kerhon sahkopostit Kirsille.

Meidan kerhon sahkoposti kannattaa kayda lukemassa ERITYISESTI silloin
kun meidan kerhon matkojen myynti on alkamassa. Viesteja tulee sahkopos-

tiin jo ennen myynnin alkamista.
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7. INTRES-VARAUKSET

Asiakkaiden ja jalleenmyyijien tekemat Intres-varaukset ovat OK-Matkojen omaa
tuotantoa. Niista saapuu kopio OK-Matkojen sahkopostiin. Mukana on kaksi tai
kolme liitetta. Ensimmainen liite on ennakkolasku, joka on 100 euroa per henkilo.
Asiakkaalla on Internetissd mahdollisuus maksaa ennakkolasku heti. Jos asiakas
maksaa ennakkomaksun heti, ennakkolaskusta ei saavu kopiota sahkopostiin.
Ennakkolaskun erapaiva on parin viikon paasta varauksesta. Jalleenmyyjien te-

kemissa varauksissa ennakkolaskua ei ole.

Toinen liite on loppulasku. Jos kyseessa on akkilahtd (1ahtd 2 viikon sisalld) ja
yksityinen asiakas on paattanyt ottaa laskun eli toisin sanoen ei ole maksanut
matkaansa heti, toimita varaus indumyyntiin Jennille tai Ainolle. Jalleenmyyjien
tekemia maksamattomia varauksia, joissa lahtd on 2 viikon sisaan, ei tarvitse

toimittaa eteenpain Ainolle ja Jennille.

Kolmas liite on varauserittely/osanottajatodistus. Muista tarkistaa varauserittelys-
ta, jos joku matkustajista on sylilapsi eli infant. Toimita tallaiset varaukset Sarille.
Muista tulostaa myds itse sahkoposti, jos asiakas on lisannyt varaushuomautuk-

sen ja toimita se tuotantopalveluun kyseista kohdetta hoitavan henkilon lokeroon.

Huomioi varauksia lapikaydessasi!

e laskujen erapaivat ja akkilahdot

e varaushuomautukset (-> tuotepalveluille kohteen mukaan)

e sylilapsi (infant) varauksella (-> varaukset Sarille)

e Samalla varausnumerolla saattaa saapua useampia sahkodposteja.

e osoitetiedot

e jalleenmyyjille postitettavissa varauksissa provisio

Huom.! Jos huomaat varauksissa jotain mielestasi merkillista, kannattaa var-

mistaa asia kysymalla joltain virkailijalta.
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Sivul/1

Internet@okmatkat.fi

Lahettaja: "OK-MATKAT OY" <myynti@okmatkat fi>

Vastaanottaja: <internet@okmatkat.fi>

Lahetetty: 11. toukokuuta 2007 12:04

Liite: 70511008BE.html; 70511008E.html; 70511008LL.html; 70511008HL.html
Aihe: Varausvahvistus

OK-MATKAT OY - Varausvahvistus

Varausnumeronne:| |
Matka: Budapest opastettu la-la, Finnair
Aika: 23.6.2007 - 30.6.2007

Varatut tuotteet:
Peruutuskulut 1.00 Kpl 100,00

Laskutustiedot:

Laskunumero] ]
Erdpaivi: 15.6.2007

Viitenumero: | |
Laskutettu: 1236,22 EUR

Maksettu: 0 EUR (11.5.2007/
Maksamatta: 1236,22 EUR
Pankkiyhteys: |

Lisddokumentit

Varaaja:

Nimi: Tero Turunen
Osoite: Testikatu 12
Osoite: 000001 Helsinki
Puhelin: 12323132
Sahkoposti:

Maa:

Varaushuomautus
‘WISH NON -SMOKING ROOM

14.5.2007
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Intres4© Sivu 1/1
P T \ Ennakkolasku
T4 ! |
\ O, |
% THKA
A " Varausnumero:
-
sl Laskun numerot:
Laskun
1077 paivamaara:
Laskun erdpaiva: 15.1.2007
Kasittelija: Internet -
virkailija
Henkildmaara 2/0/0
Viite: Jaana
Sinisalo
Tuotteet Aika Kpl Hinta Yhteensa
Varauserittelyt laskun liitteend
Alv-erittely Verokannat Veroton Verot Verollinen
0,00 % AVLS80§ 992,00 0,00 992,00
“ 22,00% AVL80§ 178,69 39,31 218,00
| Katuosoite Pieni Roobertinkatu Faksi +358 9 6155 5600 Kotipaikka Helsinki Pankit
E-mail myynti@okmatkat.fi AlvRek FI05161794 Nordea 240018-21115
Postiosoite 00130 HELSINKI
https:/{ www.okmatkat.fi Krnro 0516179-4
Puhelin +358 9 615 555
Saaja OK-MATKAT OY
Saajan tilinumero
Varaus
Ennakkolasku:
Vitenumero ...
Laskutettu 200,00 EUR
Maksettu 0,00 EUR
Maksamatta 200,00 EUR
Erapaiva: 15.1.2007
file://C:\Documents and Settings\Vaihde\Local Settings\Temporary Internet Files\Conte... 8.1.2007
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Sivu 1/1

Intres4©
if"“"’\ Loppulasku
' [}
i i B
) THAT
\M p’ Varausnumero:
— - Laskun numerot:
Laskun
1077 paivamaira:
Laskun erdpaiva: 30.4.2007
Kasittelija: Internet -
virkailija
Henkilémaara 2/0/0
Viite: Jaana
Sinisalo
Tuotteet __Aika Kpl __Hinta Yhteensi
Varauserittelyt laskun liitteena
Alv-erittely Verokannat Veroton Verot Verollinen
0,00% AVL 80§ 992,00 0,00 992,00
) 22,00% AVL80§ 178,69 39,31 218,00
i
i
|
Katuosoite Pieni Roobertinkatu Faksi  +358 9 6155 5600 Kotipaikka Helsinki Pankit
N R Nordea 240018-21115
E-mail myynti@okmatkat.fi AlvRek FI05161794
Postiosoite 00130 HELSINKI
https:// www.okmatkat.fi Krnro 0516179-4
Puhelin +358 9 615 555
Saaja OK-MATKAT QY
Saajan tilinumero
Varaus
Loppulasku:
Vitenumero ...
Laskutettu 1010,00 EUR
Maksettu 0,00 EUR
Maksamatta ... 1010,00 EUR
Erapaiva: 30.4.2007
file://C:\Documents and Settings\Vaihde\Local Settings\Temporary Internet Files\Conte...

8.1.2007
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Sivu 1/2

P 1T X
: G{ A VARAUSERITTELY /
\ ST \ OSANOTTAJATODISTUS
: L4
o
Asiakas Matkanjarjestaja
Nimi: ] Nimi: OK-MATKAT QY
Osoite: g Osoite: Pieni Roobertinkatu 13 B
Postiosoite: Postiosoite: 00130 HELSINKI
Puhelin: Puhelin: +358 9 615 555
Séhkoposti: Y-tunnus: 0516179-4
Varausnumero: | | Varauspéiva: 8.1.2007
Matka: Budapest opastettu su-to, Malev
Aikataulu:
27.5.2007 Klo 09.30 - 10.50 MA745 Helsinki - Budapest
31.5.2007 Klo 18.50 - 22.10 MA744 Budapest - Helsinki
Ilmoitetut matkustajat:
Matkustaja (Ika) Majoitus
(Aikuinen) Hotelli Erzsebet H2 /1
Nikuinen) Hotelli Erzsebet H2 /1
Valitut majoitukset:
Hotelli/huoneet Matkustaja Kpl Hinta
Budapest opastettu su-to, Malev
- Hotelli Erzsebet H2 /1 Aikuinen) 605,00
- Hotelli Erzsebet H2 /1 kuinen) 605,00
Majoitukset: 1210,00
Matkan hinta:
Majoitukset: 1210,00 €
Yhteensa: 1210,00
Alv-erittely:
Verokannat Veroton Vero Verollinen
0,00 % AVL 80 § 992,00 0,00 992,00
22,00 % AVL 80 § 178,69 39,31 218,00

file://C:\Documents and Settings\Vaihde\Local Settings\Temporary Internet Files\Conte... 8.1.2007



G( LIITE 6/42
T

MATKA

Intres© Sivu 2/2

Info: Budapest opastettu su-to, Malev

LENTOLIPUT LENTOASEMALTA

Edustajamme jakaa lentoliput lahtdpaivana Helsinki-Vantaan lentoaseman
ulkomaan terminaalissa matkanjarjestdjien palvelupisteessad (2. kerros,
|ahtbaula 4) alkaen 2 tuntia ennen koneen lahtoa.

Liput luovutetaan matkavahvistusta/laskua vastaan.

file://C:\Documents and Settings\Vaihde\Local Settings\Temporary Internet Files\Conte...  8.1.2007
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Intres© Siva 172
; W
R
r——-"‘/’___._—__';——u-
‘/"‘\
; % } VARAUSERITTELY /
W} OSANOTTAJATODISTUS
-
Asiakas Matkanjarjestaja
Nimi: ) Nimi: OK-MATKAT QY
Osoite: Osoite: Pieni Roobertinkatu 13 B
Postiosoite: Postiosoite: 00130 HELSINKI
Puhelin: Puhelin: +358 9 615 555
Sahkodposti: ¢ Y-tunnus: 0516179-4
Varausnumero: [ ] Varauspaiva: 27.5.2007
Matka: Budapest opastettu la-la, Finnair
Aikataulu:
2.6.2007 Klo 09.30 - 10.50 AY753 Helsinki - Budapest
9.6.2007 Klo 12.00 - 15.20 AY754 Budapest - Helsinki
Iimoitetut matkustajat:
Matkustaja (Ika) Majoitus
kuinen) Hotelli Sissi H2 /1
Nikuinen) Hotelli Sissi H2 /1
Aikuinen) Hotelli Sissi H2 /2
kuinen) Hotelli Sissi H2 /2
(Infant)
Matkavaraus:
Hotelli/huoneet Matkustaja Kpl Hinta
Budapest opastettu la-la, Finnair
- Hotelli Sissi H2 /1 Aikuinen) 399,00
- Hotelli Sissi H2 /1 (Aikuinen) 399,00
- Hotelli Sissi H2 /2 (Aikuinen) 399,00
- Hotelli Sissi H2 /2 Aikuinen) 399,00
Yhteensa: 1596,00
Matkan hinta:
Matkavaraus: 1596,00 €
Yhteensa: 1596,00
Alv-erittely:

file://C:\Documents and Settings\Vaihde\Local Settings\Temporary Internet Files\Cont... 28.5.2007
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Posti saapuu aamulla klo 9.00 - 9.30 ja lahtee iltapaivalla
klo 16.15 - 16.30. Tarkempia ohjeita postiin liittyen 10ytyy
postikansiosta.

8.1. Postin lajittelu

Aamulla posti tulisi lajitella mahdollisimman pian saapumisen jalkeen, koska pos-

tin joukossa saattaa olla tarkeita kirjeita.

nimella osoitetut kirjeet laitetaan kyseisien henkildiden lokeroihin
laskut kuorineen Paulalle

palvelupalautteet Peterille avattuina (Ks. Palvelupalaute)

kauppalehti + muut kaupalliset lehdet Tarja T:lle

kotimaan matkaesitteet keittioon

ikkunapaikka-lehti (toimistopaallikdn kappale) keittioon ja ensimmaise-
na Tarja T:lle

TS8ekin matkailutoimiston kirjeet Arjalle

aikakauslehdet voi vieda keittioon yhteiseksi lukemiseksi

Pekalle osoitetut kirjeet Peterille tai Arjalle

Paivi Suutarille osoitetut kirjeet Jaanalle

SEURAAVISTA YRITYKSISTA TULEVIA KIRJEITA EI SAA MIS-
SAAN TAPAUKSESSA AVATA! NE ON ANNETTAVA AVAAMAT-
TOMINA TARJA T:LLE. JOS OLET JOSTAIN KIRJEESTA EPAVAR-
MA, ALA AVAA VAAN ANNA TARJA T:LLE.

1. Vakuutusyhtiot (llmarinen, Pohjola, Eurooppalainen, Suomi-

yhtio, Tapiola jne.)
2. Pankit (Nordea, Sampo jne.)

Ndin syntyy muistoja...
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3. Rahoitusyhtiot (Nordea-rahoitus, Sampo-rahoitus jne.)

4. Veroviranomaiset (Uudenmaan verovirasto, Helsingin vero-
toimisto, kaikki muut verovirastot ja — toimistot)

KELA eli Kansanelakelaitos

Mehilainen, Forumin ladkariasema jne.

Luottoyhtiot (Luottoyhtiot (EuroCard, Visa jne.))
Ammattiyhdistysten kirjeet (Erto, Akt=Maili jne.)

® N o o

8.2. Palvelupalaute

Asiakkaat lahettavat palautetta OK-Matkoille joko postitse tai sahkdpostitse OK-

Matkojen Internet-sivuilta. Kasittele asiakaspalautetta nain:

1. Merkitse palvelupalautteen mukana tulleeseen vastauslahetyslaskelmaan
saapumispaivamaara ja arkistoi se kansioon vastauslahetyslaskelmat.

2. Merkitse palvelupalautteisiin saapumispaivamaara.

3. Klikkaa tietokoneelta "Oma Tietokone” — >"Y-asema” — >"Yhteiset” ->
"Palvelupalaute 20..” (oikea vuosi).

4. Kirjaa palaute tiedostoon. (Asiakkaan nimi, osoite, matkakohde, ajankohta
ja yleisarvosana)

5. Kun olet kirjannut palautteen, vie palvelupalautteet Peterin lokeroon.

8.3. Postitus

Postitettavat kirjeet laitetaan keltaiseen postilaatikkoon. Paallimmaiseksi tulee
laittaa Itellan hinnoittelupalvelulomake. Muistathan monistaa uusia! OK-Matkojen
postiin kaytetaan eri lomakkeita kuin TSekin matkailutoimiston postiin, kirjanpidol-

lisista syista. Hinnoittelupalvelulomakkeissa on eri infokoodi. OK-Matkojen koodi
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on OKMAT ja TSekin matkailutoimiston TSEK. (Ks. Kuvat hinnoittelupalvelulo-

makkeet)

Paketteihin kiinnitetaan pakettiosoitekortti. Kirjoita lomakkeeseen vastaanottajan
nimi ja osoite, mita paketti sisaltaa ja postituspaiva. Liimaa pakettiosoitekortti pa-
kettiin. Repaise paallimmainen kuitti ja arkistoi se lokeroon paketit. Pakettiosoite-
korttikuitteja sailytetaan lahettamisesta yksi kuukausi eteenpain. Kun postitat pa-
ketteja TSekin matkailutoimiston nimissa muista kayttaa pakettiosoitekortteja,
joissa lahettdjan paikalla ei lue OK-Matkojen tietoja. Talloin kirjoita lahettajaksi
T8ekin matkailutoimisto, Pieni Roobertinkatu 13 B, 00130 Helsinki. Ulkomaille
lahetettavissa paketeissa kaytetdaan eri pakettiosoitekortteja. (Ks. Tarkemmat

postitusohjeet postikansiosta)
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9. KOHDEMATERIAALIT

Asiakkaille 1ahetetaan kohdemateriaalit laskujen ja osanottajatodistuksen muka-
na. Tarkemmat ohjeet matkamateriaalien postitukseen on seuraavalla sivulla.
Matkamateriaalit |ahetetaan asiakkaalle varauksesta seuraavana paivana. Kun

on kyseessa akkilahtd, matkamateriaalit postitetaan heti.

Huom! Jalleenmyyjille lahetetdan matkamateriaalit tulevaisuudessa lentolippujen
yhteydessa eli noin 2 vilkkkoa ennen matkan alkua. Sinun ei siis tarvitse tulostaa
jalleenmyyjien talvikauden 2008-2009 varauksia ja sen jalkeen tehtyja varauk-
sia. Voit siirtda ne suoraan postitetut kansioon. Poikkeuksena on kuitenkin ad-
ventti-, joulu- ja hiihtolomamatkat, talldin postitetaan materiaalit varauksesta seu-

raavana paivana. Sama saanto koskee myos ryhmien materiaalipostituksia.

Jalleenmyyjille ei laheteta matkavakuutusmainosta. Mikali kyseessa on pariskun-
ta (mies ja nainen samassa huoneessa) lahetetdan yhdet materiaalit. Jos taas
matkustajat ovat samaa sukupuolta eivatka perheen jasenia, lahetetaan jokaisel-
le omat materiaalit. Palvelupalautelomake, rokotemainos ja Lentoparkin etuseteli
lahetetaan joka varauksen mukana. Matkalaukkulippuja lahetetdan yksi per asia-
kas jos matkankesto on alle viikon ja kaksi per asiakas jos matkankesto on viikon

tai enemman.

Kohdemateriaalit sijaitsevat vaihteen tyOpistetta vastapaata olevassa kaapissa.
Eteisen kaapistoissa on myds muita materiaaleja liittyen eri kohteisiin. Kaappien
oviin on kirjoitettu kohteiden nimet, jotta materiaalit I0ytyisivat helpommin. Y-
asemalta tulostettuja kohdemateriaaleja 10ytyy vaihteen tyopisteen hyllykoista.
Lisda painettuja kohdemateriaaleja on holvissa. Muista tarkkailla kohdemateriaa-
lien maaria, jotta materiaaleja tilataan lisda ajoissa. limoita Arjalle kun joku esite

on loppumassa.

OK-Matkoilla on omat materiaalit paakohteista (Praha, Budapest, Bratislava ja

Krakova). Lisaksi OK-Matkojen taskuoppaasta l0ytyy yleista tietoa paakohteista.
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Taskuopas lahetetaan asiakkaalle, kun han matkustaa kohteeseen, joka I0ytyy
taskuoppaasta. Joillekin kohteille ei ole olemassa painettuja materiaaleja. Tal-
laisten kohteiden materiaalit I0ytyvat y-asemalta kansiosta elamyslomat. Karttoja
on y-asemalla Karttafailissa.

9.1. Kohdemateriaalien tilaaminen

Wien: Unkari:
weber@wien.info tai Kozak@wien.info Unkarin Matkailutoimisto Tukholmassa:
Vienna Tourist Board Ungerska Turistbyran i Norden
Obere Augartenstr. 40 Birger Jarlsgatan 22
1025 Vienna, Austria S-14 34 Stockholm
Puh. +43 (1) 211 14 356 sahkoposti: htstockholm@swipnet.se
Fax. +43 (1) 216 84 92 Puh. +46 8 204 040
Kozak@vienna.info Fax. +46 8 611 7647
b2c: www.vienna.info
b2b: b2b@wien.info Slovenia:

Kompas: sasa.milac@kompas.si
Pariisi: Berliini:
otcp@parisinfo.com tai dztinfo@dfhk.fi
www.paris-touristoffice.com Marjaan Saurila

Johtaja Suomi

Barcelona: Saksan Matkailutoimisto

Turisme de Barcelona Deutsche Zentrale fur Tourismus e. V.
Alegre de dalt, 26 PL859

08024 Barcelona, Spain FIN-00101 Helsinki
www.barcelonaturisme.com Puh. 09-6801 774
info@barcelonaturisme.com Fax. 09-6801 779

Puh. 34 932 853 834
Fax. 34 932 853 831
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10. TOIMISTOTARVIKKEIDEN TILAUSOHJEET

Huom! Ennen kuin tilaat, sinun tulee hyvaksyttia tilaus talouspaallikolla

Tarja T:lIa.

Huom! Kun tilattu tuote saapuu, sinun tulee kirjoittaa lahetyslistaan OK

saapunut + paivamaara ja anna Paulalle.

1. Kirjekuoret, logopaperit, saatelaput, voucher-kuoret jne. Tarja T. tilaa.

2. Matkamateriaalit

Taskuoppaat
ABC-kartat
OK-Matkat esitteet
Palautekaavakkeet
Matkalaukkulipukkeet

Parkkietusetelit

Arja tilaa.

3. TSekin matkailutoimiston esitteet. Arja tilaa.

4. Toimistotarvikkeet (Puutelista varikopiokoneen luona seinalla)

Kopiopaperi

Paperit, kynat, vihkot, kansioiden valilehdet ym.

Teipit, niitit, nitojat, sakset ym.

Isot ruskeat kirjepussit (tuplapussi NO3 250x410/70 RUS PROP)
Valkoiset kirjepussit (naytepussi 58 250x425/50 PROPAC)
Pienet valkoiset kirjepussit (naytepussi 54 160x340/50 PROPAC)

Vaihde tilaa Jaskalta sahkopostitse( ofidell@dlc.fi)

Ofidell Ky

Ndin syntyy muistoja...

Pieni Roobertinkatu 13 B, 00130 Helsinki
puh. 09-615 555 myynti@okmatkat.fi www.okmatkat.fi



LIITE 6/50

Sornaisten rautatie 27 A

00500 Helsinki

Puh. 0500-688 023 tai 09-8240 8670
e lasku tulee myohemmin postitse
e toimitus aika n. 3 — 7 paivaa

5. WC-paperit ja kasipyyhkeet (Vaihde tilaa)

Kauppahuone Pesonen Oy

Puh. 0400-416601
¢ Yleensa tilataan n. kerran kuukaudessa sakillinen molempia
e Lasku tulee myohemmin postitse
e Toimitusaika n. 1 viikko

6. Vaahtosaippuat ja kasipyyherullat

Tayttopullot / CWS-classic foam (koodi CS99 391813)
Kasipyyherullat (p. 8000951)

e Kun tuodaan uusia kasipyyherullia, vanhat viedaan samalla pois.

Lindstrom
Puh. 020 111 6271

7. SHARP-kopiokoneet

Sharp, Oy Perko
Puh. 09-4780 5470

e Varit ja huolto

Vanhat varikasetit sailytetdan toisen eteisen peilikaapissa ja annetaan mu-
kaan Sharp-miehelle kun kayvat toimistolla. Yhteen varikasetti laatikkoon
mahtuu useampi varikasetti kun turhat taytteet jattda pois. Tama helpottaa
varikasettien pois kuljetusta. Kaytetyt varikasetit menevat Perkolle.
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8. HP-koneiden varikasetit
= HP Laserdet 49A, 1160, 1320, 3390, 3392

Tilataan Kimilta
Puh. 040-5834949

Huom! Tyhjat varikasetit Iahetetaan pois postitse. Osoitekortti on varikasetin

mukana tulleessa paperissa.

9. HP-koneiden huolto

QFIX
Puh. 0207418080
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11. TYOTURVALLISUUS

OK-Matkoilla on pelastussuunnitelma, johon kannattaa tutustua. Marja on ty6-

suojeluvaltuutettu. Kdanny hanen puoleensa tyosuojelua koskevissa asioissa.

11.1. Toimintaohjeet hatatilanteissa

Hatauloskaynnit on merkattu ja sammuttimia ja sammutuspeittoja on eri puolilla
toimistoa. Lahin sammutin sijaitsee vastapaata vaihteen tyopistetta. Taukotilassa
on sammutuspeite. Tarkemmat toimintaohjeet hatatilanteisiin on liitteena 1. Vaih-
teen tyopoydan alla (faksin alapuolella) on halytysnappi, joka halyttaa paikalle
Securitaksen hatatilanteissa. Sinun tulee vetaa alaspain kahvasta, joka on kiinni

halyttimessa.

11.2. Saada tyopisteesi oikein

Hiiren paikka

e Sijoita hiiri mahdollisimman lahelle nappaimistoa ja samalle tasolle kuin nap-
paimisto

e Al3 purista hiirtd — se ei karkaa

e Opettele kayttamaan hiirtda myos toisella kadella tai korvaamaan hiiritoiminto-
ja nappainkomennoilla

Nayttoruudun paikka

e Naytdn ylareunan tulee olla silmien vaakatason alapuolella

e Suuri naytto tai moniteholasit edellyttavat yleensa tydopoytaa, jossa on erilli-
nen alaslaskettava taso nayttéruudulle

e Sopiva nayton etaisyys on 50-80 cm, huolehdi siita, etta naet ruudun tekstin
helposti
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Istuma-asento

e Opettele kayttamaan tuolisi saatoja

e Saada selkatuki tukemaan ristiselkaa

e Jos tuolissasi on keinumekanismi, kayta sita

¢ Anna tuolin myotailla istumista, nauti liikkuvasta istumisesta

e Kayta hyvaksesi tuolin kasinojia.

Oheismateriaali

e Hanki lukuteline jatkuvaan aineiston lukemiseen

e Sijoita lukuteline nappaimiston ja nayttéruudun valiin tai sivulle

e Sijoita eniten katseltava tyoskentelykohde suoraan eteesi

Valaistus

e Sijoita tyopiste mieluiten siten, etta loisteputket ovat tydpisteen sivuilla mo-
lemmin puolin

e Epasuora valaistus on suositeltavin valaistusvaihtoehto nayttoruudun heijas-
tusten estamiseksi

o |kkunoista ja kattovaloista tulevaa haikaisya/heijasteita voit estaa verhoilla,
kalusteiden sijoittelulla ja saatelemalla nayttéruudun kallistuskulma

o Kayta tarvittaessa lisavalaistuksena kohdevaloa

Tyon tauotus

Valta pitkaaikaista paikallaan istumista

Vastaliikkeet ja venytykset riittavan usein tydn lomassa vahentavat hartia-
seudun lihasjannitysta

Pida minitaukoja vahintaan kerran tunnissa

Harrasta monipuolista likuntaa ja huolehdi kunnostasi ty6ajan ulkopuolella

(Medivire Tyodterveyspalvelu)
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1) Pydrita olkapaitda ympari molempiin suuntiin 10 kertaa.

2a) Kallista paata toiselle olalle, ota tuolin alta kiinni ja ve-
nyta niska- ja kaulalihaksia. Pysy asennossa noin 30 se-

kuntia. Toista sama toiselle puolelle.

2b) Kuten edella, mutta nosta leukaa hieman kohti kattoa.

2c) Kuten edella, mutta kierra nyt leukaa kohti kainaloa.

3) Purista kadet nyrkkiin ja aukaise mahdollisimman avoi-
miksi. Toista muutaman kerran.

5) Taivuta sormet yldspain ja veda sormia kohti olkapaata.
Toista venytykset toiselle kadelle.

6) Nouse ylOs tuolista ja istu takaisin muutamia kertoja.
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7) Nosta nilkka polven paalle ja kallista ylavartaloa selka
suorana eteenpain. Venytys tuntuu pakaralihaksessa. Pysy
asennossa 30 sekuntia, tee sama toiselle puolelle

8) Veda lapaluita yhteen ja samalla kdanna peukalot ja

9) Kierra ylavartalosta selka suorana taakse, ota tuolin

kiinni. Pysy asennossa noin 30 sekuntia ja toista sama

10) Jannita kasvolihakset "suppuun” ja aukaise mahdolli-
simman avoimiksi. Toista muutaman kerran ja jata kasvoil-
lesi lopuksi levea hymy.

(Medivire Tyoterveyspalvelu)
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