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Paluu ilmailualalle pandemian aikana opinnaytety0 paivakirjassa seuraan oman ammatillisen
osaamisen palautumista ja kehittymista Finnairin matkustajapalveluvirkailijana kahdeksan viikon
ajan aikavalilla 14.3-15.5.2022. Yli kahden vuoden tyoni Finnairin matkustajapalveluvirkailijana
paattyi vuoden 2020 joulukuussa tuotannollisien ja taloudellisien syiden perusteena pohjautuen
koronavirus pandemiaan. Nyt puolentoista vuoden jalkeen palaan Helsinki-Vantaan lentoase-
malle vanhaan tyotehtévéaéni, mutta erittain erilaiseen tydymparistoon. Moni asia Helsinki-Van-
taalla on muuttunut, kuten lukuiset matkustajarajoitukset eri maihin, uuden terminaalin avaami-
nen ja sen kaytannon opettelu. Lentoasema on matkustusymparistona alue, jossa jokainen
viikko saa terminaalin nayttamaan erilaiselta. Jatkuva remontti, uuden terminaalin valmistelu ja
saadokset muuttavat jopa paivittain kulkemista Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Seuraavien
kahdeksan viikon aikana palauttelen mieleen omaa osaamista ja kirjotan siitd paivakirjan muo-
dossa. Kirjoitan vaihtelevan ympariston ja epasaanndllisien tydpaivien vaikutuksesta omaan
motivaatioon ja henkiseen hyvinvointiin, kuin paivien opettavaisuudesta ja oman ammattitaidon
kehittymisesta. Tybosaamista seuraan matkustajapalveluvirkailijan, (Gate Service Agent) osa-
alueilta, jotka ovat Helsinki-Vantaan lentokentalla tydskenteleminen lahtdselvityksessa ohjaten
matkalle lahtevid matkustajia, l&htoporteilla tytskentely lahettéden lentokoneet ilmaan, saapuvien
koneiden vastaanottaminen Helsinki-Vantaalle, Transfer pisteisséa operoiminen ja jatkomatkus-
tajien ohjaaminen terminaalissa ja virkailijana toimiminen saapuville matkustajille Helsinki-Van-
taan tuloaulassa. Onnistuneena opinnaytetytna paivakirja tuo esiin oman kehittymisen ammatil-
lisesti koronavirusrajoituksia noudattaen, uuden terminalain haasteiden selattdmisen ja koko-

naiskuvan ammattiin.
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1 Johdanto

Toteutan opinnaytetydn paivakirjatyyppisenéd opinnaytetydna, silla opinnaytetyon toteuttaminen
tyon ohella kuulostaa hyvélta omaan elaméntilanteeseen sopivalta. Olen juuri opinnaytetyésuunni-
telman Kirjoittamisen kohdalla palaamassa vanhaan tydpaikkaani Finnairille Helsinki-Vantaan len-

toasemalle.

Paluu ilmailualalle pandemian aikana sai idean siitd, kun vuoden 2020 lopussa jouduin jattamaan
tydpaikkani Finnairilla tuotannollisten- ja taloudellisten syiden perusteena. Vuoden 2021 keskityin
opiskelemaan ja palautumaan takaisin tytelamaan kokeilemalla itselleni vieraita tdita. Kuitenkin

vuoden 2022 alussa minulle avautui mahdollisuus palata ilmailualalle tehtaviin pandemian aikana.

Olen yhteensa noin 5 vuotta lentokentélla tydskennellessani toiminut erilaisissa asiakaspalveluteh-
tavissa, kuten lahtdselvitysvirkailijana ja porttityontekijand. Nyt maaliskuussa 2022 palasin takaisin
kenttaymparistoon valivuoden jalkeen.

Moni asia on muuttunut, korona on muuttanut lentokentan ymparist6a, sen toimintamalleja ja aset-

tanut valtavasti erilaisia matkustutusrajoituksia ympari maailmaa.

Paluu ilmailualalle pandemian aikana paivakirjassa seurataan ammatillista kehittymista Finnairin

matkustajapalveluvirkailijana 8 viikon ajan aikavalilla 14.3-8.5.2022



Tekstissa kaytettavaa sanastoa:

Allokaatio: Ty6njohto, jakaa tehtavat.

Amadeus Altea: Finnairin kayttama lahtoselvitysjarjestelma.

Boarding: Koneeseen nousu.

bol / ykkdsboardaaja: Lennosta vastuussa oleva gate service agent

Finavia: Lentoaseman pitaja

Finnair: Kotimainen Lentoyhti®

Gate Service Agent / Gate Agent: Finnairin lahtdselvitysvirkailija, tekee myos tyota lahtoporteilla.
HUB Flow Supervisor: Vastaa lentojen kdannésta tydnjohdossa

Palkki: "Kahden tunnin palkki tiskille”, Kahden tunnin allokaation jakama tehtava tiskille.

Transfer tiski: Lentokentéan lahtdalueella oleva asiakaspalvelupiste. Hoidetaan vaihtomatkustajia.

Turnaround Lead: Vastaa lentojen kdanndsta, virkailija virkapuvussa



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyd analysointi

Tavoitteenani on seurata oman osaamisen kehittymista kahdeksan viikon aikajaksolla Helsinki-
Vantaan lentoasemalla lahtdselvitysvirkailijan tyotehtavissa. Seuraan seurantajaksolla nimen-
omaan oman osaamisen palauttamista mieleen, silla olen ollut samoissa tydtehtavissa aikaisem-
minkin. Vuodesta 2016—2020 olen tyéskennellyt Helsinki-Vantaalla lahtoselvitysvirkailijana eri yri-
tyksilla, ensin Airpro Oy:lla 2016—-2018, sittemmin Finnairilla 2018-2020. Vuoden 2020 tyésuhteeni

Finnairiin paattyi tuotannollisien ja taloudellisien seuraamusten, koronaviruspandemian vuoksi.

Oman vanhan tytkuvan palauttamisen liséksi pyrin analysoimaan omaa kehitysta muuttuneessa
maailmantilanteessa. Lentoasema tuntuu tutulta, mutta erilaiset koronavirusrajoitukset ovat muo-
vanneet lentoasemasta ja lentokenttatydskentelysta aivan erilaista, kun se oli viela vuonna 2020.

Taman lisdksi eri maat ovat asettaneet erilaisia matkustusrajoituksia koronavirukseen liittyen.

Koronaviruspandemian liséksi Helsinki-Vantaan lentoasema on myds muuttunut paljon edellisesta
tydskentelykerrasta. Opinnaytetydn seurantajaksolla Helsinki-Vantaalle avataan uusi matkustaja-
terminaali lahteville ja saapuville lentomatkustajille. Uusi lahtbaula vaatii myds opettelemista silla
uudessa aulassa jarjestelmat ovat erilaisia verrattuna vanhaan lahtéaulaan. Seurantajakson aikana

Finnair testaa uutta lahtbaulaa ja lopulta siirtyy sinne kokonaan.

Kerron myés tyoskentelyn seurannan ohessa erilaisista tyotehtavista, joita l[&htoselvitysvirkailijan
tyéhdn kuuluu. Lahtéselvitysvirkailijan virallinen nimitys Finnairilla on Gate Service Agent. Listaan

tédhan esimerkkeja Gate Service Agentin tyotehtavista.

Gate Service Agentin tehtavat ovat monipuolisia. Tydhon kuuluu asiakaspalvelu Helsinki-Vantaan
lentoaseman lahto- ja tuloaulassa, seka porttipuolella. Lahtdaulassa Gate Service Agentin tyoteh-
taviin kuuluu matkustajienohjaus, itsepalvelu laukunjaton ohjausta, erikoismatkatavarahihnan ope-
rointia, l&htoselvitystiskeilla asiakaspalvelu, matkustajien lahtoselvittdminen, priority lahtoselvitys-
tiskeilla taso- ja bisnes matkustajien asiakaspalvelu ja lahttselvitys. Tehtavia on monta, eika pel-
kastaan esim. pelkkaa lahtoselvitysta. Tehtavat vaihtelevat tosi monipuolisesti ja kaikki Gate Ser-

vice Agentit koulutetaan kyseisiin tehtéviin kurssin aikana.

Tuloaulassa Gate Service Agentin tydtehtaviin kuuluu matkustajien ohjaaminen, asiakaspalvelu ja
ongelmatilanteiden selvittdminen. Tuloaulassa palvellaan asiakkaita liittyen esimerkiksi kadonnei-
den tai rikkinaisien laukkujen ongelmiin. Tuloaula on my6s paikka missa yovytetddn jatkomatkusta-

jia, jotka ovat menettaneet saman paivan jatkolennot lentoyhtidsta johtuvasta syysta.



Porttipuolella Gate Service Agentin ty6tehtaviin kuuluu Transfer pisteissa matkustajien asiakaspal-
velu, ongelmatilanteiden ratkaisu, lahtoporteilla tydskentely, seka koneiden k&&nnot. Gate Service
Agent omalla osaamisellaan on vastuussa l&htevien lentokoneiden koneeseen noususta, matkus-

tajien dokumenttien tarkistamisesta ja lentojen aikatauluun lahtemisesta. Gate Service Agent ottaa
myds saapuvia lentokoneita vastaan, ajaa matkustajasillat kiinni lentokoneisiin seka tyhjentaa len-
tokoneet matkustajista.

Kaikkiin naihin ty6tehtaviin Finnair kouluttaa Gate Service Agentin alusta loppuun itse. Normaalisti
kurssi kestaa 3 viikkoa, joista kaksi viikkoa on lahtdselvityksen harjoittelua luokkahuoneessa, ja
yksi viikko on porttipuolen harjoittelua. Oman osaamisen kannalta mainitsenkin tasséa vaiheessa,
ettd palaan vanhana tyontekijana Helsinki-Vantaalle. Minulla on edessa vain 4 paivan palauttava
luokkahuonekoulutus, jonka jalkeen paasen itsenaisesti tytskentelemaéan lentokentalla.

2.2 Sidosryhmat Helsinki-Vantaan lentoasemalla

Paivittdisessa tyoskentelyssa Gate Service Agentilla on ympaérillaan laajat sidosryhmat, silla Hel-
sinki-Vantaalla Finnairilla on esimerkiksi monta alihankkijaa hoitamassa palveluita ja matkatava-
roita. Alla olevaan kuvaan (Kuva 1.) olen listannut suurimmat sidosryhmaét tychoni liittyen.

Suurimpia sidosryhmid ovat Maahuolintayhtiot Swissport Finland, Aviator Finland, Airpro oy, Finn-
airin lentohenkilokunta seka Helsinki HUB Operations: Flow Supervisor, Turnaround Lead, seka

esihenkilot.

Service
Recorvery

Internal
Help Desk

Gate Service

Maahuolinta Helsinki
yhtiét HUB

wissport
inland
w Allokaatio
Kollegat

Kuva 1. Sidosryhmét Helsinki-Vantaalla



Swissport Finland hoitaa alihankintana Finnairille laajarunkolaivaston huolintaa, eli he vastaavat
rahdista, matkalaukuista, koneen purkamisesta ja koneen lastaamisesta Finnairin laajarunko lento-
koneisiin. Nama lentokoneet ovat Finnairin Airbus A350 ja A320 lentokoneet. Taman lisaksi Norran
ATR lentokoneista, sek& Norran porttivirkailijan tehtavista kokonaisuudessaan.

Aviator Finland vastaa alihankintana Finnairin Airbus kapearungoista, niiden purkamisesta, lastaa-
misesta, matkalaukuista ja rahdista. Taman liséksi Aviator hoitaa Finnairin saapuvien matkalaukku-
jen jakamisen, eli aulatoiminnan. Aviator aulassa lastaa matkalaukut matkustajille hihnastolle otet-
tavaksi. Airpro Oy vastaa Helsinki-Vantaalla Finnairin embraer kapearunkojen lastaamisesta, pur-
kamisesta ja rahdista.

Finnairilla on siis Helsinki-Vantaalla kolme yritysta hoitamassa matkalaukkuja ja lentojen kdantoja.
Kommunikaatio kunkin yrityksen ja Gate Service Agentin valilla on paivittaista ja l1&hes valttama-
tonta silla Gate Service Agent vastaa lennosta ja matkustajista porteilla, kuin huolintayhtion Load
Master vastaa lennosta ja laukuista koneella. Kommunikaatiota kaydaan esimerkiksi, jos portilta

siirretdan matkalaukkuja ruumaan, tai jos ruumalaukkuja pitaa purkaa lentokoneesta ulos.

Seuraavaksi merkittavimpana sidosryhmana paivittdisessa tydssa pidan Service Recorvery tiimia,
joka vastaa matkustajien uudelleenreitittdmisestéd ongelmatilanteissa. Ongelmatilanteita voi olla
esimerkiksi se, ettda matkustajan lentokone saapuu mydhassa Helsinki-Vantaalle ja matkustaja ta-
man seurauksena myodhastyy jatkolennolta. Naissa tilanteissa Service Recorvery vastaa reitityk-
sista ja Gate Service Agent puolestaan vastaa asiakaspalvelusta, uusien reittien antamisesta asi-

akkaalle ja huolenpidosta, kuten mahdollisista hotellidista tai tarjoilukupongeista.

Internal Service Desk taas auttaa Gate Service Agent pdivittaisissd ongelmatilanteissa ennen mat-
kaa. Esimerkiksi jos asiakas haluaa muuttaa lippua, tai lipussa ei ole kaikki kunnossa. Esimerkiksi

jos maksut lipusta ei ole mennyt |api.

Yksi isoimmista ulkoisista sidosryhmista on Helsinki-Vantaan lentoaseman pit4ja, valtionyhtio Fina-
via OYJ. Finavia vastaa matkustajienohjauksesta, sdataa turvatarkastuksien aukioloaikoja, turva-

tarkastuslinjoja seké esimerkiksi vastaa kaikkien Helsinki-Vantaan lentokoneiden paikoittamisesta.



2.3 Vuorovaikutustilanteet Helsinki-Vantaalla

Gate Service Agent tyotehtavissa vuorovaikutustaidot ovat valttamattomia, silla teemme ty6té pal-
vellen asiakkaita ja kommunikoimalla usean eri sidosryhman kanssa. Asiakkaiden kanssa vuoro-
vaikutustilanteita kaydaan asiakaspalvelutilanteiden muodossa l&htéaulassa, lahtoporteilla, tuloau-
lassa ja transfer pisteilla kasvotusten.

Ulkoisien sidosryhmien kanssa kdymme p&aaosin vuorovaikutustilanteita |api puhelimitse, silla pu-
helin on erittéin isossa roolissa tyotehtavissa. Naita vuorovaikutustilanteita ovat esimerkiksi puhelut
maahuolintayhtitille koneeseen nousun aikana, kun pitdd kommunikoida aktiivisesti lennon ope-

rointiin liittyvia asioita.

Sisdinen
viestinta

Ulkoinen
viestinta

Vuorovaikutustilanteet

Viikkopalaverit Eri osastojen vilinen
kommunikointi

Kommunikointi ulkoisien
sidosryhmien kanssa

Asiakaspalvelu

Kollegoiden kanssa
keskusteleminen Sahkoposti

Kuva 2. Vuorovaikutustilanteita

Sisdisia vuorovaikutustilanteita ovat esim. viikoittain kaytavat tiistaipalaverit, jossa keskustellaan
vuorossa olevien kollegoiden ja esihenkildiden kanssa ajankohtaisista asioista ja kaydaan lapi
edellisen viikon poikkeustilanteita. Omana haasteena vuorovaikutustilanteissa koen puhelimeen
tarttumisen ja ulkopuolisien sidosryhmien kanssa kommunikoimisen puhelimitse. Jotenkin koen,
ettd helpompi keskustella asioista, niin lentoon liittyvista, kuin palautteiden antamisesta oman hen-
kildstén kanssa. Kun on useampi alihankinta yritys maahuolintapalveluissa, omalla kohdalla heidan
kanssansa keskusteleminen voi tuntua jopa valilla hankalalta, silla kaytanndssé heille suora palaut-

teen antaminen menisi esihenkilon kautta.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 14.03.2022

Ensimmainen koulutuspaiva ja ensimmaista kertaa Helsinki-Vantaan ymparistossa sen jalkeen,
kun jouduin taalta lahtemaan YT-neuvottelujen seurauksena koronapandemian takia. Aloitan péai-
vani 8:30 aamulla Finnairin Rahdin koulutustiloista. En ole ennen kaynyt rahdissa, mutta ilmeisesti
porttivirkailijoiden koulutustiloissa oli toiset koulutukset menossa, ja jouduimme siksi “evakkoon”
rahtiin. Tyopaiva itsessaan oli tosi lyhyt. Paiva piti sisdllaan kuulumisien kertaamista, silla kaikki
kurssille osallistuvat ovat samassa tilanteessa, kun mind, palaamassa t6ihin takaisin YT-neuvotte-
lujen jalkeen. Paivan aikana tutustuttiin tydvalineisiin, jaettiin virkailijoille iPhone puhelimet tydsken-
telya varten ja allekirjoitettiin tydsopimukset. Paasin kotiin jo 12:30 silla olin tehnyt kurssille valmis-
tavia verkkokursseja etukateen.

Tiistai 15.03.2022

Tiistaina alkoi varsinainen luokkahuone opetus. Olen ollut pitkaan poissa kentélta ja sen ymparis-
tOst4, joten palauttelimme mieleen erilaisia sovelluksia ja tietokoneohjelmia, jota lentokentalla kay-
tetdan. Lahtoselvityksessa kaytamme Amadeus Altea Customer Service sovellusta, joka on mi-

nulle varsin tuttu, mutta siinakin oli joitain muutoksia tullut poissaoloni aikana.

Opiskelupaiva kesti 8 tuntia, jonka jalkeen siirryin viela kotiin tekem&an verkkokurssia.

keskiviikko 16.03.2022

Keskiviikkona ty6paiva alkoi jalleen 8:30 aamulla luokkahuone opiskelun merkeissa. Kavimme lapi
matkustusrajoituksia ja jatkoimme lahtdselvityssovelluksella lahtselvityksen kertaamista erilaisilla

harjoittelutehtavilla.

Tyo6péaivan aikana kavin myos ladkarintarkastuksessa seka huumetesteissa.



Torstai 17.03.2022

Torstaina 08:30 aamun aloituksessa alkoi viikon viimeinen luokkahuone paiva. Taman péaivan jal-
keen siirrymme jo itsendisesti Helsinki-Vantaalle harjoittelemaan tyotehtavia ohjatusti "tutoreiden
avustuksella”. Luokkahuonepdaivé meni nopeasti kertaillen erilaisia dokumenttiskenaarioita mita

lentokentalla voi tulla vastaan. Tutkimme viisumeita, passeja ja muita COVID-dokumentteja.

Perjantai 18.03.2022

Tyo6péaivani alkoi 12:00 Helsinki-Vantaan lentokentalla kahden tutorin voimin. Kerddnnyimme saa-
puvien matkustajien tasolle, josta lahdimme kohti Finnairin omia tiloja Helsinki-Vantaalla.

Finnairin tilojen jalkeen k&dvimme katsomaan lahtoselvitystda. Seurasimme olan takaa, kun kokeneet
virkailijat tekivat lahtdselvitysta. Minulla on jo kokemusta kyseisessa roolissa tydskentelysta, mutta
oli erittdin hyva kerrata ty6té ilman stressia, tai ilman etta joutuisi itse olemaan viela vastuussa

omasta tydsta. Seurasin kollegoiden toimintaa laht6porteilla koko paivan aikana.

Viikkoanalyysi 1

Viikon aikana on opittu paljon uutta asiaa, mista viela vuonna 2020 lentoasemalla tydskennelles-
sani en ollut kuullut ollenkaan. Pandemia aika on muuttanut erittain paljon tydnkuvaa, ja se nakyy
myo6s opetuksessa, paivittdisessa tydskentelyssa, ja etenkin nyt kentalla vierailleenani. Tasta on

janné lahtea seuraamaan omaa ammatillista kehitystd matkustajapalveluvirkailijana.

Kurssi oli erittédin kattava, mutta tuntui myos minusta erittdin nopeatempoiselta ja lyhyelta. Palasin
taloon ns. vanhana tyontekijand, joten kurssilla myds oli odotuksia, etta osaisin jo asioita entuudes-
taan. Mikali tulisin taloon uutena tyontekijana, kestaisi matkustajapalvelukurssi 2 viikkoa lahtdselvi-
tykseen, seka viikon porttipuolelle. Nyt tuntui osittain jopa raskaalta saada paljon infoa 4 péaivassa.
Kurssin pituus oli minulle tosi outo asia. Olisin ajatellut perehdytyksen ty6tehtaviin ja palauttavan
opetuksen olevan pitempdada. Toisaalta tykkasin myds siita, etta paasin saman tien katsomaan mil-

laista, elaméa on lentokentalla.

Nopeat muutokset COVID-19-epidemiatilanteessa ovat edelleen mahdollisia. (THL 2022.)
Kun kotimaassa rajoituksia puretaan, eletdan lentoasemalla vielakin niin sanotussa koronakup-

lassa, mika tarkoittaa sita, ettd lentoaseman kaikilla tyéntekijoilla tulee olla esimerkiksi maskit viela



paalla. Sama patee myods matkustajiin, vaikka jotkut lentoyhtitt ovatkin poistaneet maskipakot len-
noilta. Maskipakon liséksi Helsinki-Vantaan tuloauloissa jarjestetaan talla hetkella koronapassin
tarkastuksia. Koronapassi tarkistetaan ulkomailta matkaavilta asiakkailta. Finnair ei néita tarkastuk-

sia tee, vaan Finavialla on omat oppaat sitéa varten.

Joka tapauksessa erittéin vilkkaan viikon jalkeen odotan jo seuraavaa tyOpaivaa innolla, silla oletan
paasevani jo kokeilemaan laht6selvitysta ja matkustajien avustamista matkan aloituksen suhteen.

3.2 Seurantaviikko 2
Maanantai 21.3.2022

Aloitin tyéskentelyn kello 12:00 Lentoasemalla. Sain kuulla, ettd kyseinen viikko olisi omatoimista
perehdytysta, eli saisin menna vahan observoimaan erilaisia lentoja, lahtdselvitysta ja oman mielen

mukaan tehda toita missakin pisteessa.

Paiva alkoi kuulumisien vaihtamisella. Palattuani vanhaan tydpaikkaani tunnen lahes jokaisen vir-

kailijan, joka on Finnairilla tdissd. Kuulumisien vaihtaminen oli sijoitettu paivan ohjelmaan.

Alku hopindiden jalkeen aloitin paivani suuntaamalla kohti non-Schengen aluetta. Paivan ensim-
maisena lentona paasin tutustumaan New Yorkin boardaukseen. Saavuin portille ja jututin siella
olevia virkailijoita, kavi ilmi, etté jenkkilentojen kohdalla proseduurit ovat vaihtuneet melkoisesti
siitd, kun itse olen ollut viimeksi Finnairilla téissa. Kyseisen lennon kohdalla en vield itse alkanut
boardaamaan, vaan seurasin sivusta, miten kollegat tekevat t6ita, mitd he kyselevéat asiakkailta ja

miten koneeseen nousu tapahtuu.

Jenkkeihin lentdessa matkustajilta kysytaan viisumit, tai séhkoinen viisumi, passi ja koronavirusto-
distukset. Todistus on kdytadnndssa 7-sivuinen kirja, johon matkustaja rastittaa kaikki sairastumis-
tai rokotetiedot ja lopuksi allekirjoittaa lapun. TAma lappu keratddn matkustajalta pois koneeseen

nousun aikana virkailijan toimesta. Lappuja sailytetdan jenkkien viranomaisien vaatimuksesta.

Lennon boardauksessa meni aikaa melkein kaksi tuntia ennen kuin oli valmista. Seuraavaksi suun-
tasin lounaalle. Loppupéivan vietin lahtoselvitys tiskeilld harjoitelllen. Olin kokeneen kollegan vie-
ressa, mikali tarvitsisin apua. Itse jarjestelma on minulle tuttu, mutta muutoksia on tapahtunut esi-

merkiksi COVID dokumenttien integraatiossa jarjestelmaan.
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Tiistai 22.3.2022

Tyo6péaivani alkoi tuttuun tapaan 12:00 ja kesti 20:00 asti. Paivan kaava toisti maanantaita, kavin
katsomassa erilaisia boardauksia ja tutustumassa lahtoselvitykseen.

Boardaus, eli koneeseen nousu, on proseduuri tydssani ja keskeinen osa tydskentelya. Boardauk-
sen aikana porttivirkailijan vastuulla on koneeseen nousussa matkustajien kirjaaminen lennolle,
lentokentan pitajan, lahtokuulutuksien kuuluttaminen, raportointi, seké& Finavian, taulujen operointi,

eli kaytanndssa jokainen koneeseen nousun vaihe kirjataan naytolle nahtaviksi asiakkaille.

Siirry portille -> Koneeseen nousu -> Viimeinen kutsu -> Portti suljettu -> Poista lentotieto.

Siirry portille tarkoittaa nimensa mukaisesti sitd, ettd kun se laitetaan nayttéén, muuttuu jokainen
monitori lennon kohdalla “siirry portille’-tilaan, jolloin matkustajia ohjeistetaan siirtymaan lahtéporin
l&heisyyteen. Koneeseen nousu laitetaan, kun lentokone on valmiina ottamaan vastaan matkusta-
jia, ja kun matkustajat siirtyvat koneeseen. Viimeinen kutsu laitetaan, kun lahtdaikaan on noin. 15
minuuttia jaljella. Portti suljettu on koneeseen nousun viimeinen osa, eli iimoitetaan ettei konee-

seen enaa paase. Taman jalkeen lentotieto poistetaan, eiké kyseinen lento ndy enaa monitoreissa.

Paivan aikana kuitenkin kouluttajat pitivat tunnin perehdytyksen transfer-palveluihin ja transfer-tis-
killa tydskentelemiseen. Transfer on minulle tyétehtavana uusi, silla edellisella kerralla Finnairilla
ollessa transfer tiskeista olivat vastuussa Service Desk agentit, mutta sittemmin positio on lakkau-

tettu kokonaan ja transfer vastuut ovat siirtyneet meille, Gate Service Agenteille.

Transfer Desk tyopisteelld tyétehtavana on ensisijaisesti lokaali- ja jatkomatkustajien auttaminen
esimerkiksi tilanteissa, jossa on mydhastytty lennolta omasta tai lentoyhtiosté johtuvasta syysta,

kuten edellisen lennon mydhaan saapumisesta Helsinki-Vantaalle.
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Keskiviikko 23.3.2022

Paivani alkoi 12:00 saapumisella Finnairin taukotiloihin. Paivan agenda erosi valtavasti edellisesta
kahdesta paivasta. Kdvimme perehdyttdjien kanssa lapi Kiinan jatkomatkustusta ja proseduureja.
Kiinan valtio on asettanut erittain tiukkoja matkustusrajoituksia, ja lentoyhtion pitda noudattaa niit&
erittain tarkasti.

Kaikilla, jotka matkustavat Kiinaan tulee olla negatiiviset PCR- ja Antigen vasta-ainetestitulokset.
Testit my0s tulee tehda erikseen kaikilla eri lentoasemilla. Eli kdytanndssé jos matkustat reitin:
Lontoo — Helsinki — Shanghai, joudut tehdé testin Lontoossa, saapua Helsinkiin, menna testiin ja
jatkaa seuraavana paivana lennolla Kiinaan. Taman liséksi matkustajan pitdd hakea Kiinan suo-
men konsulaatilta QR-koodi, jonka avulla matkustaa kiinaan, seka tehda erikseen viela QR-koodi
Kiinan tullia varten. Haluan tassa vaiheessa muistuttaa, etta vaatimukset ja rajoitukset paivittyvat
paivittdin, viikoittain ja kuukausittain. Tama on ollut proseduuri maaliskuussa 2022, mutta voi olla,

ettad opinnaytetyon julkaisuvaiheilla rajoitukset ovat erilaiset.

Kaikki Helsinkiin saapuvat, Kiinaan jatkavat matkustajat testataan erikseen Helsinki-Vantaalla. Pe-
rehdyttajien kanssa kavimme myos lapi proseduureja, joita virkailijan pitaa tehda, kuten varata tes-
tiaikaa, ja seuraavana paivana jakaa matkustajille tulokset ja lentoliput. Liséksi tarjoamme matkus-
tajille "over night paketteja” jotka virkailijat valmistavat. Paketissa on vettd, jalkineet, peitto, tyyny &
pesulaukku (hammasharja yms.) Mikali matkustaja télla hetkella matkustaa Kiinaan jonkun toisen
maan kautta, esim. Helsingin, han joutuu jadméaan yoksi lentoaseman transfer alueelle, jotta han
saa tuoreimman testituloksen lentoasemalta. Han ei saa poistua transfer alueelta ennen lentoa.

Mikali testi on positiivinen, joutuu matkustaja jAdmaan Helsinkiin, jossa hanet viedaan eristykseen.
Torstai 24.3.2022

Aloitin paivani 12:00 Finnairin taukohuoneesta. Paiva oli lahes identtinen maanantain ja tiistain
kanssa. Kavin seuraamassa eri boardauksia ja boardasin myos itse lentokoneita. Paivan lopuksi
suoritimme verkkokursseja taukotiloissa. Verkkokursseja on ilmailualalla paljon mitd pitda suorittaa
ennen, kun saa toimia lentoasemalla toissa. Jotkut ovat Trafin vaatimuksia, toiset lentoaseman ja
vield jotkut lentoyhtion vaatimuksia. llman Trafin lupia lentoasemalla ei voi tehda t6ita. Kurssien lo-

pussa on myods kokeita, joista tulee paasta lapi voidaksesi tehda t6ita virkailijana lentokentalla.
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Perjantai 25.3.2022

Niin on vain venahtanyt jo ensimmaiset 2 viikkoa lentoaseman ymparistossa. Kaikki tuntuu tosi tu-
tulta, mutta samalta myds tosi vieraalta. Aloitin paivani jalleen 12:00 ja keskityin koneeseen nou-

suihin ja niiden monitorointiin itsenéisesti.

Monitoroinnin liséksi toimin myds itsendisesti hommia avustavana porttivirkailijana. Tama oli myos

viimeinen paiva, kun en ollut vahvuuksissa, ja ensiviikolla paasisin jo tekemaan "omia vuoroja.

Viikkoanalyysi 2.

Kulunut viikko on ollut erittdin mukava. Paljon on ollut totuttelemista tydymparistdon, mutta tutu kol-
legat ja hyvét kouluttajat ovat tehneet ajasta erittdin mukavaa. Paljon on uutta, kuten Transfer tis-
kit, Jenkkien ja Kiinan erilaiset proseduurit, joita ei ennen koronan aikaa ollut ollenkaan.

Viikko meni nopeasti ohi, koen kasvavani rooliin nopealla tahdilla takaisin, ja odotankin jo innolla
ensiviikkoa, jolloin saan itsenaisesti tehda toita niin, ettéd tyonjako palkittaa, eli jakaa minulle tyoteh-
tavia esimerkiksi lahtdselvitystiskeille ja lennoille paivan aikana. Hieman on myos vahan epavar-
muutta, silla l1ahtoselvitysjarjestelmaan tulleita COVID muutoksia en ole vield paassyt kunnolla te-
kemé&éan. Huomaan my6s hieman epavarmuutta portilla tyéskentelyyn ja huolen siitd, kuinka kasi-
tella esimerkiksi COVID-positiivisia matkustajia. En oikein saanut selvdé esim. Kiinan lennoilta pois
jaavista positiivisista matkustajista. Kuka heidat vie eristykseen / 1aékariin, ja miten homma toimii?

Toivon etten itse joudu heitd viemaan.

Seuraavalla viikolla en saa viela omatoimisesti olla vastuussa omista lennoista, vaan toimin viel&

avustavana porttivirkailijana vastuussa olevan virkailijan avuksi. Ammatillisen kehityksen nakokul-
masta, olen ollut iloinen, kuinka "tutulta, mutta samalta vieraalta” ty6tehtavat ovat tuntuneet. Paljon
on ollut uutta, mitd monitoroinnissa olen huomannut. Olen my6s varma, etta saan parempaa nako-

kulmaa tekemiseen, kun paasen itse tekemaan tyota itsendisemmin.
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3.3 Seurantaviikko 3
Tiistai 29.3.2022

Viikko alkoi tiistaina aamulla kello 05.00. Tanaan on ensimmainen paiva, kun olen vahvuuksissa ja
saan omia tydtehtavia suoraan tyénjohdolta. Aloitin paivani tutustumalla uuteen terminaaliin, joka
avataan tulevien viikkojen sisalla. Vanhat terminaalin 2 lahtéselvitysalueet ovat nimetty numerolla
500, eli lahtoselvitystiskit ovat siella esimerkiksi: 510, 511,512. Tulevan uuden terminaalin lahtosel-

vitysalueet koostuvat alueista: 100, 200, 300 & 400. Finnair tulee p&ddosin toimimaan alueella 200.

T2 Depaytures Hall

2 Assistance Service
Vg Avustefnispalvelu | Assistansservice

2 e amRoute to T1 tegminal
R Kulku T1 terminaaliin
Passage till T1 terminalen

Security Control | All Gates
Turvatarkastus | Kaikki i3htoportit
Sakerhetskontroll | Alla gater ———

wrolet [ & 1=

Security Control | All Gates [
Turvatarkastus | Kaikki lahtoportit
Sakerhetskontroll | Alla gater

You are here | Olet thisd | Du & har

Kuva 3. Lahtbaulan opastetaulu
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Finnairin on tarkoitus siirty& terminaaliin kokonaan alueelle 200, silla vanhat l&htdaulat sulkeutuvat
vuoden 2022 aikana. Uudessa terminaalissa on uudenlaiset l&ht6selvitystiskit, jotka vaativat totut-

telua erittain paljon.

Kuva 4. Uusi lahtdaula (Finavia 2021).

Uudessa aulassa lahtoselvitystiskilla harjoittelemisen jalkeen Tiskilla siirryin ruokailun kautta Fina-
vian pitamaan ovilogiikka koulutukseen, jossa kaytiin lapi matkustajien ohjauksia non-Schengen

alueella.

Helsinki-Vantaalla matkustajat siirtyvat terminaaleihin saapuessaan ulkomailta erilaisia reitteja pit-
kin, kuten esim. Schengen alueen ulkopuolelta saapuvat siniset lennot, jotka menevat suoraan
non-Schengen terminaaliin, Schengen alueen ulkopuolelta saapuvat punaiset lennot, jotka mene-
vat ensin turvatarkastukseen ja siitd terminaaliin, sekd Schengen alueelta saapuvat valkoiset len-
not, jotka menevat suoraan terminaaliin Schengeniin saapuessaan Helsinki-Vantaalle.
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Saapuvien vérit selitettyna:

Sininen -> Saapuvassa maassa on euroopan tason hyvaksyma, tai parempi turvatarkastus, eli luo-
tetaan ettd matkustajat ovat turvatarkastettu lahtdomaassa Euroopan Unionin vaatimalla tasolla.
Esimerkkimaita ovat: Singapore, USA, & Britit, joista saapuva matkustaja voi menna suoraan ter-
minaaliin lentokoneesta kaymatta turvatarkastusta. He voivat sen jalkeen siirtya non-Schengen

alueella vapaasti toisiin non-Schengen kohteisiin, tai tulla rajatarkastuksen lapi Schengen alueelle.

Punainen -> Turvatarkastuksen taso ei ole Euroopan Unionin standardien mukainen. Matkustajat
ohjataan turvatarkastuksen kautta terminaaliin, mikali he jatkavat matkaansa Helsinki-Vantaalta.
Lentomatkustajien turvatarkastuksia sdatelevat EU-Maissa yhteiset sdannot.

Turvatarkastuksilla varmistetaan, ettei lennolle paady tarkoituksella tai vahingossa sellaisia esi-
neita tai aineita, jotka voivat aiheuttaa vaaraa lennon aikana. (Traficom 2021).

Turvatarkastuksen jalkeen he voivat siirtya myds rajatarkastukseen halutessaan Schengen alu-
eelle. Mikali matkustajalla ei ole jatkolentoa, voi han turvatarkastuksen sijaan siirtya "punaiselle”
rajalle, josta paasee rajatarkastuksen kautta suoraan Suomeen kaymatta transit alueella. Esimerk-

keja punaisista lennoista ovat esimerkiksi Turkki, Vengja & Intia.

Valkoinen -> Schengen maasta saapuva lentokone. Matkustajat tulevat suoraan terminaaliin eika
tarvitse rajatarkastusta suomeen, tai muihin Schengen maihin matkustaessa. Useimmat EU-maat
kuuluvat Schengen-alueeseen, ja naiden Schengen-maiden kansalaiset voivat matkustaa muihin
Schengen-maihin vapaasti ilman rajatarkastuksia. (Euroopan Unioni s.a.) Schengen maita ovat
useammat EU-maat paitsi Bulgaria, Croatia, Cypros, Irlanti ja Romania. Schengen maihin kuuluvat
my6s Euroopan Unionin ulkopuoliset maat: Islanti, Norja, Sveitsi ja Liechtenstein. (Euroopan Ko-

missio s.a).

Olen kaynyt koulutuksen lapi aikaisemmin myo6s, mutta koska olen yli vuoden ollut poissa kentalta,

tuli koulutus suorittaa uudelleen. Lopetin tyopaivani kello 11:00.
Keskiviikko 30.3.2022

Aloitin tyopaivani kello 12:00 vanhasta lahtGaulasta. Tyoskentelin [&htdselvitystiskeilld, jonka jal-
keen suuntasin non-Schengen alueelle boardaamaan AY41 ICN eli Soulin I&dhtevéaé konetta. Sou-
lissa on myos kirjoitushetkella paalla matkarajoituksia, kuumeiden mittaamista lahtoportilla, seka
tavanomaista dokumenttien plarausta. Soulin jalkeen menin ruokailun kautta muutamalle euroopan

l&htevélle koneelle ja paatin tyopaivéani kello 18:00.
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Sunnuntai 3.4.2022

Edellisesta tyopaivasta onkin mennyt jo 3 paivad. Tama viikko itsella oli aarettoman lyhyt, silla
vaihdoin lauantain vuoron pois kokonaan. Aloitin tydskentelyn 11:00 uudesta lahtbaulasta, jossa
olin tiskilla ottamassa matkustajia vastaan. Lahtbaulan jalkeen siirryin boardaamaan Lontoon len-
toa. Lontoo on itsessaan erittain helppo kohde, silla sinne ei tarvitse enaa porttivirkailijan katsoa
korona dokumentteja, vaan UK (United Kingdom = Iso Britannia) on palannut koronaa edeltaviin
vaatimuksiin. UK/Euroopan Unionin kansalaiset ilman viisumia passilla. Eli portilla vilkaistaan asi-

akkaan passi ja se, etta tarvitseeko viisumia.
Viikkoanalyysi 3.

Tyoviikko tuntui erittain lyhyelta. Muutaman lyhyemman péivan & Finavian pitdméan ovilogiikkakurs-
sin liséksi alkuviikon haasteena oli kuitenkin uuteen terminaaliin tutustuminen, sill& uudessa termi-

naalissa on kokonaan uudenlaiset lahtdselvitysalueet ja laitteet, jotka tuottavat vaikeuksia.

Vanhassa terminaalissa esimerkiksi itsepalveluautomaatit olivat kokonaan erilaisia, kun uuteen on
tullut modernimpaa tavaraa. Lisaksi itsepalvelu laukunjattdé on muuttunut kokonaan, silla uudessa
terminaalissa laukku laitetaan vain hihnalle ja se lahtee menema&an, kun taas vanhassa piti skan-
nereilla itse matkustajan skannata laukkulappuja. Uuden terminaalin palvelutiskit ovat myés hitu-
sen pienempid kuin vanhassa lahtbaulassa, eik& hihnojen teknologia ole samanlainen kuin ennen.
Koen myos, etta pienella treenaamisella padsen itse paremmin mukaan uuden terminaaliin ominai-
suuksiin ja toimintoihin. Finnair on pian siirtymassa aulaan kokonaan, mika tuo itselle myés muka-

vaa vaihtelua kentélla olemiseen.

3.4 Seurantaviikko 4.
Maanantai 4.4.2022

Aloitin paivan 08:30 TOKE-rakennuksesta Helsinki-Vantaan lentoaseman vieressd. TOKE:ssa on

Finnairin lentohenkilokunnan tiloja ja koulutustiloja. Tan&an on siis koulutuspaiva.

Siitd on nyt viikko, kun oma perehdytykseni on loppu, ja nyt on aika kouluttautua lennosta vas-
tuussa olevan porttivirkailijan rooliin. Ennen tété paivaa olen saanut tydskennelld vain avustavana

porttivirkailijana, mutta en saanut itse vastata lennoista.
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Nopeasti tiivistettyna lennosta vastuussa oleva Boarding 1 Agent vastaa kyseisesta lennosta, on
paikalla ensimmaisend, ajaa matkustajasiltoja, hoitaa Finavian taulujen operoinnin, seka valmiste-
lee lennon jalkeiset loppuraportit. Avustavat Boarding 2—4 virkailijat avustavat vastuussa olevaa
virkailijaa, auttaa lennossa, koneeseen nousussa, ja mahdollisuuksien mukaan muissa koneeseen
nousuun liittyvissa tehtavissa. Kilpailevilla handling yhtidilla voitaisiin Boarding 1 Agentista kayttaa
termia Gate Coordinator.

Koulutus oli pitk&, 8 tuntia, jonka aikana kaytiin 1api erilaisia tilanteita, kuten kuinka toimita vas-
tuussa olevan tehtavissa, kuinka toimia itsenaisesti yksin portilla, kuinka reitittdd matkustajia uu-
destaan tarvittaessa, kuinka kayda lapi ylimyyntitilanteita ja paivittaista operaatiota yhdessa sidos-
ryhmien kanssa. Koulutuksen jalkeen pystyn itsenéisesti toimimaan porttialueella missa vain tehta-

VisSsa.
Keskiviikko 6.4.2022

Tanaén minulla on ensimmainen pitka tydvuoro. Aloitin paivani kello 14:00 ja lopetin 00:00.
Paivani alkoi uudesta terminaalista, jossa operoin erikoismatkatavara tiskia kaikille Finnairin len-
noille 40 minuutin ajan. Erikoismatkatavaratiskilta laitetaan ruumaan kuljetukseen esimerkiksi suk-

set, golf laukut, pyorat seka isot jaakiekkokassit.

Tiskin jalkeen minulle oli laitettu 15 minuutin siirtyma lahtdporille 23, josta lahti Hampuriin lento.
Olin lennolla ainoa porttivirkailija, eli hoidin lennon yksin. Saksaan ei tarvitse suomen paassa kat-
soa korona dokumentteja, joten pystyin boardaamaan koko koneen kayttaen itsepalveluautomaat-
teja. Itsepalveluautomaatit toimivat niin, ettd matkustaja asettaa tarkistuskortissa olevan QR koodin
lukijaa vasten, lukija lukee kortin ja portit avautuvat. Lahtdselvitysjarjestelméa tunnistaa tdman ja

merkkaa matkustajan nousseen lentokoneeseen.

Saatuani koneen lahtemaan ilmaan, siirryin ruokatauon kautta non Schengen alueelle lahtevélle
Delhin koneelle. Delhilla meita oli 5 virkailijaa plus esihenkild. Olin boarding 3 agentti, eli en vas-

tannut lennosta, vaan boardasin economy matkustajia.

Delhiin dokumenttien katsominen vaatii Intian kansalaisilta passin ja kuumeen mittauksen, muilta
viisumin (tai Intian over seas card). katsomisen, passin ja kuumeen mittauksen. Delhin lennon jal-
keen siirryin tauon kautta vanhaan halliin |&htdselvitykseen, jossa olin n. 1.5 tuntia. Lahtdselvityk-
sen jalkeen olin tuloilla loppupaivén, eli otin vastaan saapuvia lentokoneita ja tyhjensin ne matkus-
tajista. Kaytadnnossa tuloilla ajetaan virkailijan toimesta matkustajasilta kiinni koneeseen, kommuni-
koidaan lentohenkilokunnan kanssa saapuvista matkustajista ja paastetdan heidat terminaaliin (tai

turvatarkastukseen) riippuen saapuvasta kohteesta.
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Torstai 7.4.2022

Aloitin tyoskentelyn 15:30 ottamalla saapuvan lentokoneen vastaan Schengen puolelta. Saapuvan
lennon jalkeen suuntasin matkani kohti non-Schengen alueelle, jossa kavin boardaamassa Lon-
toota. Boardauksen jalkeen siirryin tauon kautta l&htdaulaan, jossa olin tiskilla pari tuntia. Tiskin jal-
keen oli jalleen taukoa, jonka jalkeen siirryin ottamaan illan saapuvia lentokoneita vastaan, aja-
maan matkustajasiltoja kiinni. Loppuillasta boardasin vield ilta Oulun yksin, mutta muuten oli erit-

tain rauhallinen paiva.

Perjantai 8.4.2022

Minulla on jalleen my6hainen tydvuoro. Aloitin tytskentelyn kello 14:30 kolmen tunnin tehtavalla
Transfer pisteelld. Kyseessa on ensimmainen kerta, kun paasin tekemaan tyota transfer pisteella.
Transferissa autetaan jatkomatkustajia, jotka ovat esimerkiksi menetténeet jatkoyhteyden omasta
syysta tai lentoyhtion vuoksi, esimerkiksi mythassa Helsinkiin saapuvan lennon vuoksi. Kolmen
tunnin aikana autoin matkustajia I0ytamaan oikealle l&htoportille, myin lipunvaihdoksia ja reititin uu-
delleen jatkoyhteyden menetténeita asiakkaita.

Transfer tiskilla minulla oli myds apuna kollega ja esihenkild, eli en joutunut ainakaan tanaan ole-

maan siella yksin.

Transfer palkin jalkeen siirryin tauon kautta uuteen lahtdselvitysaulaan Guide-tehtaviin. Guidena
pyoritddn automaattien ymparilla auttamassa matkustajia tekeméaan lahtdselvitysta. Guidasin 2 tun-
tia, jonka jalkeen oli uudestaan tauko, muutama saapuva lentokone, ja loppuillasta menin avusta-

maan Bangkokin lennon portille. Paasin kotiin 00.30 yolla.
Lauantai 9.4.2022

Aloitin tyépaivani jo kello 12:00 uudesta lahtd aulasta. Aloitustehtavani oli tdnaan "Special Bag-
gage Guide” eli olin vastuissa mm. eldimien viemisesta turvasulkuun, jos niita tulisi. Valitettavasti
kahden tunnin palikin aikana niita ei tullut ollenkaan. Guide palkin jalkeen siirryin tauon kautta

boardaamaan lahtevaa Oulua.

Oulun jalkeen olin [&htoselvitystiskilla loppupéivan ja paéasinkin kotiin jo 18:00.
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Sunnuntai 10.4.2022

Tyo6péaivani alkoi 14:30 Kodpenhaminan lentokoneen bussituksella. Bussituksella tarkoitetaan bus-
siportilta lahtevaa lentoa, eli matkustajat siirtyvat aulasta bussiin, joka kuljettaa heidat lentoko-
neelle. Bussittaminen tapahtuu niin, etté portilla on yleensé 1-4 virkailijaa riippuen koneen buuk-
kauksesta. Tassa tapauksessa olin portilla yksin. Tehtaviini kuului olla yhteydessa lentokoneen
miehistdéon puhelimitse, jonka jalkeen luvan saatuani sain aloittaa koneeseen nousun. Koneeseen
nousu tapahtuu niin, ettd matkustajat otetaan normaalisti koneeseen nousu operaation mukaisesti
odotustilaan tarkastaen heidan tarkastuskortit. Odotustilasta matkustajat siirtyvét bussiin, joka kul-
jettaa heidat koneelle.

Ensimmaisen bussin jalkeen toimin viela boarding 2 tehtévissé kahdella lennolla, jonka jalkeen siir-
ryin lahtéaulaan muutamaksi tunniksi. lllalla péésin Boarding 1. tehtéviin Antalyan lennolle, jossa
valmistelin koneen lahddn, kuulutin matkustajia myds Turkiksi, silla puhun myés aidinkielena turkin

kielta.

Viikkoanalyysi 4.

Talla viikolla on sattunut ja tapahtunut paljon. Maanantaina oli vastuussa olevan porttivirkailijan
koulutus, paasin ensimmaistéa kertaa elamassani transfer pisteeseen toihin, seké paasin tekemaan

ensimmaista kertaa vastuussa olevan porttivirkailijan tehtavid, seka bussittamaan lentokoneita.

Vaikka tydskentely tuntuu jollain tavalla tutulta, on myos ollut tosi haastavaa ajoittain. Transitissa
ensimmainen paiva tuntui vahan hankalalta, ja ammatillisen kehityksen vuoksi toivonkin paasevani

sinne useammin harjoittelemaan.

Minun on vield hankala itse hahmottaa transit matkustamista, transit pistetta ja siella tapahtuvia
kaytantdja. Oman kasitykseni mukaan ideaalisessa tilanteessa transit pisteelle ei tulisi yhtaan mat-
kustajaa, koska sinne otetaan yhteytta yleensa, mikali joku asia on huonosti, kuten myéhastynyt

lennolta tai lento on ylimyyty.

Oman kokemuksen kautta olen myds huomannut, etté transit pisteella tehdd&n myos muita asioita,
kuten lisamyyntia eri palveluiden muodossa, esim. matkustusluokan korotuksen myymista tai loun-
gepalveluita asiakkaille. Finnairilla on Helsinki-Vantaalla 2 eri loungea, johon ovat tervetulleita

Finnair Gold, Platinium, Finnair Platinium Lumo, seka bisnes luokan matkustajat.

Ennen pandemiaa Finnairin transit pisteitd hoiti nykyaan lakkautettu Service Desk virkailija ja Gate

Service Agentit, joilla oli koulutus transit palveluihin. Koulutus oli vapaaehtoinen Gate Service
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Agenteille, eika sita vaadittu, vaan tehtavaan piti hakea. Nyky&an vastuu Transfer pisteista on siir-
retty kokonaan Gate Service Agentille, ja se koulutetaan jokaiselle. Finnairilla on Helsinki-Vantaan
lentoasemalla kaksi transfer pistettd, toinen non-Schengen alueella portin 52 vieressé, ja toinen
Schengen alueella I&htoportin 32 vieressa. Molemmissa on sama palvelukonsepti.

3.5 Seurantaviikko 5.

Maanantai 11.4.2022

Jotta ei mentaisiin liian tiuhalla tahdilla, paasin toista edellisend paivana 00:30, ja palasin jo 11:00

takaisin sorvin &areen. Minulla on erittain pitk& paiva, 14 tuntia, 19:00-01:00.

TyoOpaivani alkoi 11:00 New Yorkin boardauksella. Suunnistin kohti l&htdporttia 52 non-Schengen
alueella, josta kone oli lahddsséa. Helsinki-Vantaalla |&htoportti 52 on tavallinen lahtdportti, mutta
siitd puuttuu niin sanottu business luokan matkustajasilta, eli koneeseen kavellaan vain yhté siltaa
pitkin. llokseni olen huomannut sen, ettéd New York ja Yhdysvaltojen proseduurit alkavat tuntu-
maan jo tosi tultuilta, ja olenkin jo oppinut hyvin itsenéisesti tarkistamaan vaaditut asiakirjat jenkkei-
hin.

New Yorkin jalkeen suunnistin tauon kautta léahtbaulaa, jossa olin muutaman tunnin lahtéselvitystis-
killa. Lahtoselvityksen jalkeen siirryin bodaamaan Delhin lentoa. Delhin lento oli my6s non-Schen-
genissa. lllalla tauon ja muutaman saapuvan koneen jalkeen viimeisena tehtavanani oli Singapo-

ren boardaus.

Singapore on yksi haastavimmista lennoista COVID-Pandemian aikana. Singaporeen matkusta-
valla asiakkaalla tulee olla passi voimassa 6 kuukautta matkasta, tulee olla negatiivinen PCR tai
Antigen COVID19 testi, Rokotetodistus, sekd Singaporen valtion myontama Arrival Card. Kaikki
nama tulee tarkastaa boardaus vaiheessa, mika tekee lennosta erittain haastavan. Lennon lahto-
aika on 23:55 ja koneeseen nousu pitaa aloittaa jo 22:00 dokumenttien takia. Jos matkustajalla on
jatko Singaporesta Australiaan, katsotaan edella mainitut testitulokset, rokotetodistus ja Australian

oma Digital Passenger Declaration.

Singaporen jalkeen kavin viela ottamaan saapuvan Manchesterin lentokoneen terminaaliin ja suun-

tasin kotiin.

Keskiviikko 13.4.2022
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Viikon toisena paivana minulla oli lyhyt vuoro kuuden tunnin vuoro, josta kokonaan vietin lahtosel-
vityksessa paivani kayden yhdella tauolla. Mietin aluksi, ettei paivassé ole mitaan erityista, mutta
tajusin sen, etta lahtoselvitystiskilla tydskentely on alkanut luonnistumaan erittéin hyvin, enka tar-

vitse oikeastaan apua enaa paivaaikana lahtevien lentojen kanssa.

Tyodskentelin 14:00-20:00 jonka aikana lahtoselvityksessa kavi aika lailla pelkastaan Eurooppaan
suuntaavaa matkustajankuntaa. Heidan kanssaan ei tarvitse ihmetella covid asiakirjoja, joten l&ah-

toselvitys luonnistuu kaytanndssé painamalla nappia.

Torstai 14.4.2022

Aloitin vuoroni kello 15:00 lahtdselvityksessd, josta parin tunnin jalkeen siirryin tauon kautta boar-
daamaan Lontooseen menevaa konetta. Lontoo alkaa tasséa vaiheessa tuntumaan myos erittéain
helpolta kohteelta, silla sinne tarkastetaan vain passi suomalaisilta asiakkailta. Ulkomaalaisilta tar-

kastetaan myds viisumi, mikali Iso Britannia vaatii kyseisen passin omistajan sellaisen tarvitsevan.

Lontoon jalkeen siirryin lahtevalle Tukholman koneelle, josta siirryin tauolle.

Tauon jalkeen olin hetken lahtdselvitystiskilld, josta siirryin ottamaan vastaan saapuvan Amsterda-
min lentokoneen terminaaliin. Poikkeuksellisesti Amsterdam oli paikoitettu saapuvaksi Non-Schen-
gen alueelle, joten vaikka lento oli valkoinen, ei matkustajia voinut paastaa suoraan non-Schengen
terminaaliin. Tassa tapauksessa ajoin matkustajasillan koneeseen, mutta matkustajia en paastanyt
ulos. Sen sijaan Swissportin maapalvelutydntekijat ajoivat takaportaat kiinni koneeseen, kone tyh-

jennettiin ja matkustajat ohjattiin bussiin, joka toimitti matkustajat Schengen terminaaliin.

Amsterdamin saapuva kone oli paikoitettu non-Schengen terminaaliin siksi, etta kone jatkaisi seu-
raavaksi Singaporeen. Varmistettuani ettd saapuva lentokone oli tyhja niin matkustajista, kun mie-
histdn jasenistd, siirryin takaisin terminaalin puolelle avustamaan Singaporen koneeseen nou-

sussa. Singaporelta siirryin viela boardaamaan 00:40 lahtevaa Bangkokin lentokonetta.

Bangkok on Thaimaassa ja Thaimaan viranomaiset vaativat porttitydntekijoita tarkistamaan Passin,
Viisumin (mikali matkustaja tarvitsee sen), sekd Thailand Pass QR koodin. Thailand Pass on Thai-
maan viranomaisien paikallinen "koronapassi” joka on suunnattu turisteille. Mikali matkustaja sen
haluaa, pitaa olla rokotteet ok, hotellit & lennot varattu, ja Thaimaa myo6ntdd QR koodin matkusta-

jalle.
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Perjantai 15.4.2022

Lahdin edellisena yona yhden aikaan toista kotiin firman tarjoamalla taksilla, ja nyt pikaisien unien

jalkeen palasin kello 15:00 lentokentalle. Paivani alkoi lahtdselvitystiskilld, jossa vietin 2.5 tuntia, ja
siirryin kohti ykkdsterminaalia ottamaan lentokonetta vastaan. Taman jalkeen oli tauko. Tauon jal-

keen siirryin lukemaan sahkopostia, siirryin takaisin lahtoselvitystiskille muutamaksi tunniksi, takai-
sin tauolle ja illan koneille. Olin jalleen kerran Singaporella katsomassa matkustajien asiakirjoja.

Lauantai 16.4.2022

Olin jo asennoitunut hyvin viettamaan paasidisen toissa. Pitkaperjantain jalkeen paasin kotiin
01:00, ja lauantaina palasin takaisin 11:00. Aloitin tydpaivani lahtbaulasta, josta siirryin Schengen
puolelle muutamalle lennolle avustavaksi boardaajaksi. Tauon jéalkeen olin loppupaivan jalleen ker-
ran lahtoaulassa lahtoselvitystiskilla, ja paasin kotiin jo 19:00.

Viikkoanalyysi 5.

Kulunut viikko on tuntunut erittdin haastavalta. En tied& onko se ollut 14 h tyopaiva ilman kunnon
yOunia, vai kuormittava Singaporen lento, joka on saanut tuntemaan olon haastavaksi. Minun on
tosi vaikea itse "kaantaa” unirytmia esimerkiksi siihen, kun lahden toista 01 yoll& kotiin, ja takaisin
pitaisi olla jo 10 tunnin paasta, kello 11. Olen tottunut nukkumaan pitkia ydunia ja optimaalisin ti-
lanne olisikin pitda vaikka useamman 15—-01 vuoron putki. Huonot ydunet vaikuttavat negatiivisesti
tydskentelyyn, silla lentokentalla paivat ovat pitkid, matkustajasiltojen ajamiseen vaaditaan erittain

suurta tarkkaavaisuutta, ettei siltoja ajeta esimerkiksi lentokoneesta lapi.

Fyysisen vasymyksen lisaksi Singaporen lento aiheuttaa minussa harmaita hiuksia. Singaporessa
syynataan dokumentteja enemman kuin millaan muulla lennolla talla hetkelld, ja sen lisaksi testitu-
lokset pitéaa erikseen kirjoittaa jokaisen matkustajan varaukseen. Esimerkiksi: “Semih Sahin, PCR
Test negative 13.3.2021.” Proseduuri on niin raskas, ettéd koneeseen nousu aloitetaan lennolle 1

tunti ennen oikeaa koneeseen nousun aloitusaikaa.

Koen kuitenkin kaikesta huolimatta, etta kolmen Singaporen lennon jalkeen omalla tavalla alkaa
rutinoitumaan toimenpiteeseen, ja se on hyva puoli, kun tarkastellaan ammatillista kehittymista ja
rooliin oppimista. En tarvitse apua naiden asioiden kanssa, mutta talla hetkella se tuntuu turhautta-

valta laittaa jarjestelmiin erikseen testituloksia. Singapore on ainoa lento, jossa niité laitetaan.
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3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 18.4.2022

Aloitin paivani kello 14:00 lahtdselvityksessé, jossa vietin ensimmaiset 2 tuntia tydpaivasta. Ensim-
maisen kahdesta tunnista vietin erittdin hankalan tapauksen kanssa. Minulla oli matkustaja, jolla oli
mukana matkustamoon meneva kitara, jolle oli ostettu oma paikka lentokoneeseen. En kuitenkaan
saanut kitaralle lahtOselvitysta tehtyé ollenkaan tietokoneella, vaikka sen pitéisi olla mahdollista ja
ideaalisessa tilanteessa lahtoselvityksen pitaisi menné kaytannossa enteria painamalla lapi. Mat-
kustajalla oli kaikki dokumentit kunnossa, ja lippu oli varattu oikein, mutta jostain syysta tiedot eivat
olleet paivittyneet jarjestelmaan.

Tunnin selvittelyn ja puhelimessa Service Recorveryn kanssa saimme onneksi tilanteen hallintaan,

lipun kuntoon, lahtéselvityksen tehtya ja matkustajan iloisesti jatkamaan kohti porttialuetta.

Tapaus tuntui minusta erittéin haastavalta, koska ensimmaista kertaa tuli vastaan tilanne, jota en

yksinkertaisesti olisi voinut edes hoitaa yksin, vaikka kuinka yrittaisin.

Lahtoselvitysjarjestelmalla ei pysty kirjoittamaan lippua uudelleen, tai tehda suurempia muutoksia

varaukseen, vaan ne pitdad hoitaa puhelimitse sisdiseen helpdeskiin, tai muuta vaylaa pitkin. Yritin

saada help deskia kiinni, mutta heidan ollessa varattuja, sain yhteyden onneksi Service Recorvery
tiimiin, joka oikeasti Helsinki-Vantaalla vastaa matkustajien uudelleenreitityksita ongelmatilan-

teissa.

Tiistai 19.4.2022

Minulla on erittain lyhyt paiva, silla aikaisempien iltavuorojen jalkeen aloitinkin tyéskentelyn jo
11:00. Tyovuoroni alkoi saapuvalla Schengen koneella, jonka otin vastaan terminaaliin. Ajattelin
tédssa vaiheessa avata saapuvan Schengen koneen toimintoja, mité tydsséni joudun tehda. Saapu-
van koneen vastaanottamiseksi saavutaan l&htoportille hyvissa ajoin ennen kuin lentokone saapuu
portille. Koneen saavuttua odotetaan, kunnes maapalvelutydhenkilokunta (Swissport, Aviator tai
Airpro) antavat merkin, etta koneelle saa ajaa matkustajasillan. Matkustajasilta ajetaan koneeseen
niin, ettei se osu itsestdan koneeseen, mutta on aivan lahella konetta. (Yleensa koneen ja sillan
valiin jaa n. 5-8 sentin rako. Kun silta on turvallisesti koneella, koputetaan koneen oveen. Tama
merkitsee sitd, ettd matkustamohenkilokunta saa avata koneen oven, ja voimme aloittaa koneen

tyhjentdmisen. Viimeisen matkustajan astuttua ulos koneesta, merkkaa matkustamohenkilokunta
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viimeisen matkustajan lahteneen heidéan iPhone puhelimen sovelluksesta, josta tieto siirtyy oman
puhelimeni sovellukseen. Taman jalkeen teen turvakavelyn siltaa, katson ettei sinne ole ketaan
jaényt ja suljen reitin, ettei kukaan ylimaarainen paase siltaan tai koneeseen. Kun aloitin siltojen
ajamisen, tuntui ajaminen pelottavalta, silla pelkasin torméaavani koneeseen, tai ajavani sillan huo-
nosti, niin ettei matkustajat voi liikkua sillassa kunnolla, esimerkiksi niin, etta sillan lattia ei ole hy-
vassé suhteessa koneen lattian kanssa, vaan joutuisi isompaa askelta ottamaan koneesta ulos
paasemiseksi. Olen kuitenkin paassyt yli pelosta ja matkustajasiltojen ajaminen tuntuukin talla het-
kella yhtena lempi tekemisena ty6ssa.

Keskiviikko 20.4.2022

Aloitin tyopaivani 15:00 Minchen-Helsinki-lvalo-Kittila koneen k&a&annolla. Koneen kaanto tarkoittaa
sitd, ettd sama virkailija on ottamassa koneen vastaan Helsinkiin, ja [&hettaé sen myds matkaan
seuraavaan kohteeseen. Tassa tapauksessa kone saapui Miinchenissa, tyhjentyy matkustajista
Helsingissa ja jatkaa Helsingista matkaa lvaloon ja sieltd Kittilaan. Koneen k&anndssé on otettava
seuraavat asiat huomioon, kuten koneen tyhjentaminen, koneen tyhjana olemisen merkkaaminen,
jotta konetta voidaan alkaa tankata, siivota & lastata. Kun kone on siivottu ja tankattu, voidaan uu-
det matkustajat ottaa sisélle. Tassa tapauksessa oli kyse lvalon ja Kittilan yhdistelmalennosta, el

jotkut matkustajat matkustivat lvaloon ja toiset Kittiladn samassa koneessa.

Koneen k&annon jalkeen siirryin tauon kautta lahtoselvitystiskille, josta siirryin myéhemmin otta-
maan saapuvan Tukholman, Oulun, seka Kittilan koneet vastaan terminaaliin. Mythaan illalla saa-

pui viela Rooman kone, jonka otin terminaaliin.

Torstai 21.4.2022

Tama on haastava paiva, ainakin opinnaytetydni ja pandemian tutkiskelemisen osalta. Finavia on
lopettanut maskisuosituksen lentokentélla, eika tyontekijoiden tai matkustajien tarvitse kayttaa
maskia missdén lentokentan alueella. Syy miksi tama aiheuttaa harmaita hiuksia on se, etta Finn-
airilla on vield maskipakko ensiviikkoon asti, mika tuo vaikeuksia siihen, ettei matkustajilla saata
olla maskeja mukana, mitka vaaditaan lennoilla.

Lisda haastavuutta toi myos se, ettéa hetkellisesti Helsinki-Vantaalla kaatui kaikkialta, niin lahtopor-
teilta, tuloaulasta, kuin lahtéselvityksessa kaikki jarjestelmat, emmeka pystyneet tekemaan konee-
seen nousuja hormaaleista automaattiportteja kayttden, vaan jouduimme itse boardaamaan mat-
kustajia. Itse boardaaminen on helppoa, mutta aikaa vievaa. Kaytanndssa virkailija joutuu itse
skannaamaan kaikki liput. Tilanne oli kuitenkin nopeasti ohi, ja paasin loppupaivan aikana toimi-

maan porteilla normaalisti.
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Sunnuntai 24.4.2022

Aloitin tyoskentelyn 14:00 lahtdselvitysaulassa lahtoselvitystiskilla, josta siirryin kaantamaan Berlii-
nin konetta. Kone saapui Berlinista ja lahti my6s Berliinin. Huomaan etta olen saanut myds itsevar-
muutta koneiden k&&ntamisen suhteen, silla en stressaa enéa niin paljoa erilaisista aikaleimoista,
kuten siitéd kauan koneeseen nousussa on kestanyt, ja kauan siina pitaisi kestdd. Koneet boarda-

taan yleensa 20 minuutissa mahdollisuuksien mukaan.

Koneen k&annon jalkeen minulla oli noin 2 tuntia taukoa, josta siirryin lahtdselvitystiskille, jossa en
oikeastaan 1.5 tunnin aikana palvellut ketdan. Satunnaisia matkustajia tuli Iahtéselvitykseen, mutta

tama paiva oli erittain hiljainen paiva.

Lahtoselvityksen jalkeen siirryin viela non-Schengen alueelle bussittamaan lahtevaa Antalyan ko-
netta yhdessa kollegani kanssa. Tama kone oli mielenkiintoinen bussittaa, silla kone oli kylla kiinni
matkustajasillassa, mutta matkustajasilta oli Schengen puolella, joten matkustajat piti ottaa vastaan
non-Schengen alueella, lastata koneeseen kayttaen bussia ja koneen takaportaita. Kun olimme
laittaneet bussit koneelle, kolmas kollega tulosti Schengen alueella papereita koneelle, vei ne ko-

neelle ja ajoi myos matkustajasillan koneesta irti.

Viikkoanalyysi 6.

Viikko on tuntunut erittain pitkalta, silla minulla on ollut paljon téita. Olen kuitenkin saanut nukuttua
paremmin, silla kuluneen viikon rytmitys on ollut paljon parempaa omasta mielestani. Koen myos
hyvaa fiilista siita, etta olen vihdoinkin saanut ihan kunnolla kiinni tydtehtavista, ja suoriudun suu-
rimmista haasteista itsenaisesti, mika on hyva, kun seurantaviikkoja on taméan jalkeen enaa 2 tar-

jolla.

Olen my6s oppinut viikon aikana toimintaa poikkeustilanteissa, kuten jarjestelmén kaatumisessa,
covid asiakirjojen tarkistamisessa ja lahttselvitysongelmatilanteiden hoidosta yhdessa sidosryh-
mien kanssa. En myds kammoa enaa illan lentokoneita, jotka ovat enemmé&n pandemian vaikutuk-
sen piireissé, eli sellaisia mihin pitaa covid asiakirjoja katsella, vaan nekin alkavat sujumaan rutii-

nina.

Olen my6s kuluneen viikon aikana saanut bussitettua enemman lentokoneita, eli sekin alkaa suju-
maan paremmin, eik& oikein ole epadvarmuutta. Tykkaan kuitenkin enemman, kun kone on kiinni

matkustajasillassa, silla koneeseen nousu tuntuu paljon luontevammalta silloin.
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3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 25.4.2022

Aloitin seurantaviikon lahtoselvityksesta Platinium check-in tiskiltéa. Platinium on Finnairin kanta-
asiakkuus ohjelmassa korkein taso ja helld on Helsinki-Vantaalla omat lahtdselvtystiskit. Itse tiskit
ovat muuten samanlaisia kuin normaalit check-in tiskit, mutta uudessa terminaalissa muovisen

poytamateriaalin sijaan tiskit ovat tehty puusta.

Finnairin kanta-asiakkus tasot jarjestyksessa avattuna:

Finnair Plus Classic: Jokainen voi liittya Finnair Plus jAseneksi ja aloittaa lentopisteiden ker&dami-
sen.

Finnair Plus Silver (Oneworld Ruby): Silver tasolle paaset, kun sinulle on kertynyt 30 000 Finnair
Plus Pistetta tai 20 lentoa 12 kuukauden aikana. Silver asiakas saa yhden ruumalaukun Finnairin
lennoille veloituksetta.

Finnair Plus Gold (Oneworld Saphire): Tasolle padset 80 000 Finnair Plus pisteella tai 46 len-
nolla 12 kuukauteen. Kortilla saat ilmaisen matkatavaran Finnairin tai Oneworld kumppanin len-
nolle, urheiluvélineet Finnairin lennoille seka Finnairin Loungeen paasyn lentokentalla.

Finnair Plus Platinium (Oneworld Emerald): Siséaltaa edella mainitut edut, liséksi saa paasyn
esim. Finnairin Loungessa sijaitsevaan Platinium Wing alueelle. Platinium vaatii 150 000 pistetta

tai 76 lentoa.

Lahtoselvityksen jalkeen siirryin boardaamaan lahtevdd Kodpenhaminan lentoa, josta siirryin otta-
maan saapuvaa Arlandan lentoa vastaan. Loppupaivan olin normaalilla l&htdselvitystiskilla, jossa
olen huomannut jo selvan rutiinin omaisen kehityksen itsessani. Lahtdselvityksessa minulla on jo

tosi helppo olla ja parjaan hyvin itsenaisesti.

Keskiviikko 27.4.2022

Aloitin paivani suuntaamalla kohti non-Schengen terminaalia, jossa ensimmainen tehtéavani oli ot-
taa vastaan saapuvaa Los Angelesin lentokonetta. Lento itsestédan oli myohassa aikataulusta, mika
tarkoittaa sitd, ettéd koneesta on mennyt jatkoja poikki. Jatkojen poikki menemisella tarkoitetaan
sita, etta jatkomatkustaja (joka lentd& esim. Los Angeles — Helsinki — Tukholma) on mydhastynyt
Tukholman lennolta, silla Tukholman lentokone on ehtinyt jo lahtea ennen kuin Los Angeles lento
saapuu Helsinki-Vantaalle. Ajettuani matkustajasillan kiinni koneeseen, jain sillan paéahan termi-

naalin ja sillan valiin ohjeistamaan matkustajia.
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Service Recorvery tiimi oli hyvin jo reitittdnyt uusia reitteja matkustajille, ja he saivatkin uusia mat-
kalippuja puhelimiinsa. Ne matkustajat, jotka eivat vield olleet saanut uusia reitteja ohjeistin Finn-
airin Transfer pisteelle non-schengen alueella, jossa kollegani ottivat tehtdvakseen auttaa matkus-
tajia Ioytdmaan uusia reittejd. Tilanne sujui hyvin, vaikka omasta mielesta taman tyyliset, vdhan
ikdvammat tapaukset ovat valilla haastavia. Matkustajilla voi parhaimmillaan menn4, vaikka seu-
raavaan paivaan, jos heidan haluamaansa kohteeseen ei ole lentoja jaljella en&é saman paivan

aikana.

Los Angelesin tulon jalkeen minulla oli koneen kaanto, joka saapui Amsterdamista jatkaen Varso-
vaan, Puolaan. Koneen kdantéon meni aikaa noin. 1 tunti siitd, kun kone saapui matkustajaput-
keen ja irtautui matkustajaputkesta pois. Seuraavaksi siirryin tauon kautta ottamaan vastaan lento-

koneita Tukholmasta ja K6dpenhaminasta. lllalla minulla oli viela yksi Tukholman boardaus.
Torstai 28.4.2022

Aloitin paivani olemalla puolitoista tuntia uuden lahtdaulan laht6selvitystiskilla. Lahtdselvityksen jal-
keen siirryin avustamaan kollegaani lahtevan Rooman lennon kanssa. Rooman jélkeen siirryin
tauon kautta Finnair Platinium check-in lahtdselvitystiskille uuteen lahtéaulaan, jossa vietinkin ai-

kaa hieman yli 2 tuntia. Siirryin tauon kautta ottamaan illan saapuvia koneita vastaan.
Perjantai 29.4.2022

Vappu meni erittdin rauhallisissa merkeissa. Aloitin tydpaivani ottamaan vastaan saapuvaa Koo6-
penhaminan lentokonetta. Kédpenhaminan jalkeen I&ahdin boardaamaan Rhodoksen lentokonetta.
Taman boardauksen aikana olin vastuussa lennosta. Boardaus teetti hieman vaikeuksia sen suh-
teen, etté vaikka Finnairilla ja Finavialla (Lentokentan pitajalla) on maskipakko jo kauan ollut
poissa, niin Kreikkaan lahteviin lentoihin ei maskipakon poistaminen pade. Finnair vaatii edelleen
asiakkailtaan maskien kayttoa lentokoneessa, mikali viranomaiset vaativat sita lentoyhtiolta.
Kreikka vaatii kaikkia matkustajia pitamaan koneessa maskia Kreikkaan matkustaessa. TAma tuot-
taa osittain hankaluuksia sen suhteen, etta ihmiset ovat lukeneet vain tiedotteen otsikon, "Finnair
luopuu maskeista lennoilla”, mutta ei sisalta, joka kertoo sen, ettda maskia tulee kayttaa, mikali
kohdemaan viranomaiset vaativat sitd. Matkustajilla kaikilla ei ollut maskia, mutta lentomme mie-
histo hoiti tilanteen erittdin hyvin jakamalla niitd lentokoneen ovella asiakkaille. Rhodoksen jalkeen
siirryin tauon kautta ottamaan saapuvan Alicanten lennon vastaan. Alicanten jalkeen siirryin uuteen
l&ahtbaulaan Drop Guide tehtavaan. Drop Guidena toimitaan automaattisien laukkuhihnojen op-
paana, eli matkustaja tulostaa itse laukkutarran laukkuun, laittaa laukun hihnalle, hihna skannaa

tarran ja laukun, laukku lahtee kohti lentokonetta. Drop Guidena tehtavéni oli opastaa matkustajia
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tassa kyseisessé proseduurissa. Olin Drop Guidena noin 1.5 tuntia, jonka jalkeen siirryin tauon
kautta illan Singaporen lennolle avustavaksi porttivirkailijaksi.

Lauantai 30.4.2022

Aloitin paivani ottamalla lentokoneita vastaan. Ensimmaisend otin saapuvan Varsovan koneen,
jonka jalkeen siirryin saapuvalle Malagan lentokoneelle. Kun molemmat koneet olivat maassa ja
vuorotellen tyhjentyneet, siirryin lahtdaulaan 1.5 tunniksi lahtoselvitystiskille. Lahtoselvityksessa oli
rauhallinen meno, muutamat ihmiset jattivat laukkujansa illan lentokoneille. Tiskin jalkeen siirryin
tauon kautta avustavaksi porttivitkailijaksi Alanya Gazipasa (Turkki) l&htoportille non-schengen alu-
eelle. Turkissa oli juuri muuttuneet maahantulovaatimukset. Edellisella viikolla Suomen kansalai-
sen passi tuli olla voimassa 180 paivaa matkustamisesta, mutta nyt 180 paivan vaatimus oli vaihtu-
nut takaisin koronaa edeltavaan 150 paivaan. Turkin jalkeen siirryin Platinium lahtoselvitystiskille ja
sieltda saapuvan Lontoon tulolle non-schengen alueelle. Illan lopuksi minulla oli vahan erikoisempi
tehtava, nimittain putken ajaminen pois schengenisté lahtevan lentokoneesta non-schengen alu-
eella. Tama kaytadnnossa tarkoittaa sitd, ettd koneen miehistd ja matkustajat bussitetaan Schengen
terminaalista koneelle, silla kone on fyysisesti itse non-schengen terminaalissa parkissa. Paivystin
koneen ovella koneen valmistautumista, ja kun kaikki matkustajat olivat kyydissé, ajoin putken pois

koneelta.
Sunnuntai 1.5.2022

Aloitin ty6paivani bussittamalla Krakovan lahtevan lentokoneen aivan yksin. Koneessa oli n. 30
matkustajaa, joten olin koneesta vastuussa yksin, ja olin portillakin yksin. Bussittaminen meni oi-
kein hyvin ja sainkin kaikki matkustajat yhdella bussilla menemé&an lentokoneelle. Bussittamisen
jalkeen siirryin avustavaksi porttivirkailijaksi Soulin lennolle, jonka jalkeen siirryin tauolle. Tauon jal-
keen minulla oli jalleen bussitus, mutta talla kertaa kyseessa oli 130 matkustajan Oslo. Olin vas-
tuussa lennosta, mutta minulla oli myds kollega avustavana porttivirkailijana. Koneen jalkeen siir-
ryin 1.5 tunniksi transit pisteelle t6ihin. TAma jannitti tosi paljon, silla edellisesta transit tehtavasta
on jo jokunen viikko mennyt. Transit tuntuu edelleen itselle tosi vieraalta, enka vielakdan 100 pro-
senttisesti sitd osaa. Kuitenkin oli tosi hiljaista, eikd minulla kaynyt kuin muutama asiakas kysy-
massa neuvoa terminaaliin liittyvissd asioissa, kuten milta portilta |ahtee mikakin lento. Harmikseni
en paassyt harjoittelemaan mitdan haastavaa, kuten uudelleenreitityksid tdmén 1.5 tunnin aikana.
Transit pisteen jalkeen siirryin tauon kautta avustavaksi porttivirkailijaksi Antalyan lennolle. Anta-
lyan jalkeen siirryin Edinburghin tulolle, siit taas ajamaan putkea pois koneesta, joka oli non-
schengen alueella, mutta lento boardattiin ja lahtee schengenista. lllalla 01.00 otin vield vastaan

saapuvan Nizzan koneen ja lahdin kotiin.
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Viikkoanalyysi 7

Viikko on tuntunut tosi raskaalta. Olin t6iss& maanantaina, keskiviikkona, torstaina, perjantaina,
lauantaina ja sunnuntaina. Eli 6 paivaa. Taman liséksi minulla on viela tdita ensiviikon maanan-
taina ja tiistaina ennen kuin paasen kahden paivan vapaille. Eli minulla on k&ytanndssa taman vii-

kon tiistain jalkeen 7 paivan tyoputki. Tyot kestavéat jokaisena paivana 10 tuntia.

Koen etta olen kuluvan viikon aikana osannut hoitaa erittdin ammattimaisesti tyotehtaviani Lah-
toselvityksessa ja porttiauleella, mutta koen etta tarvitsisin enemman tydvuoroja ja perehdytysta
Transit pisteella. Transit on k&ytanndssa ainoa uusi juttu koronarajoitusten lisasksi mita opettelen,
silla silloin kun olin edellisen kerran Finnairilla toisséa 2020, ei Transit kuulunut viel& Gate Service
Agentin tehtaviin ollenkaan. Kuitenkin suoriuduin viikon aikana 1.5 tunnista Transit pisteella mallik-
kaasti, mutta toivoin myts enemman vaikeita tapauksia, joita olisi voinut hoitaa, jotta oppisi parem-

min.

Koen talla hetkella tavoitteeni opinnaytetyélle aika hyvin olevan kuitenkin silla mallilla, etta osaan
suoriutua perustehtavista erittain hyvin. Tavoitteeni oli palautella muistiin vanhoja tehtavia, oppia
koronarajoituksia ja haastaa itseani transit palveluiden oppimisesta. Olenkin itse miettinyt alka-
mista Tutoriksi, eli kaytanndssa voisin jopa haluta jakaa osaamistani uusille virkailijoille, jotka tule-
vat uutena taloon. Syy tédhan on se, etta haluaisin kehittda itseani enemman ja saada myos eri-

laista tyokokemusta.

Tassa vaiheessa odotan ensiviikkoa innolla, silla se on viimeinen viikko, jossa seuraan kehittymis-

téni Gate Service Agent roolissa Helsinki-Vantaan lentoasemalla.

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 2.5.2022

Tyo6péaivani alkoi 15 minuutin matkustajienohjauksella l&htbaulassa. Minulla piti olla kauemmin
palkkia laht6aulaan, mutta tyonjohdosta allokaatio soitti ja pyysi kiirehtim&an porttipuolelle lahetta-
maan Hanian lentokoneen ilmaan ja vastaamaan lennosta bol. muodossa. NAain yleensa tapah-
tuu, jos virkailija, jolla on aikaisemmin ollut tehtéva, on estynyt, tai jaanyt jumiin edelliseen tehta-
vaan, niin tehtava siirretédén jollekin muulle. Hanian jalkeen otin vastaan saapuvan Pariisin, seka
saapuvan Oulun lentokoneen, jonka jalkeen siirryin tauolle. Tauon jalkeen olin l&htbaulassa lopun

vuorostani ohjaamassa matkustajia itsepalvelu laukunjatossa.
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Tiistai 3.5.2022

Tyopaivani alkoi lahtevan Oulun lentokoneen bussituksella, jossa olin yksin. Matkustajia oli alle
sata, eika lennolla katsota matkustusasiakirjoja, joten yksin hoituu lento aivan helposti. Oulun jal-
keen kiirehdin ottamaan saapuvan Tukholman lentokoneen vastaan ja siirryin sen jalkeen tauolle.
Tauon jalkeen suunnistin lahtdaulaan erikoismatkatavarahihnalle, jossa tehtavéni oli ottaa vastaan
erikoismatkatavaroita kuten golf laukkuja, pyoria ja lastenrattaita. Erikoismatkatavaratiskeilla ei
tehda lahtdselvityksia, vaan vain otetaan laukkuja vastaan. Omalla tavalla en tykk&a erikoismatka-
tavaratiskeistd uudessa lahtbaulassa, silla vanhassa aulassa erikoismatkatavarahihnat olivat myés
jokaisella lahtOselvitystiskilla, ennen hihna meni normaalihihnasta ylospain luisua pitkin, mutta
tédssd uudessa aulassa on isot linjastot lahtdselvitystiskien paassa, eli Finnairilla on ruuhka-aikaan
kaytossa 2 eri erikoismatkatavarahinnaa. Ennen vanhassa aulassa hihnoja oli jokaisella tiskilla, eli
n. keskimaarin 7 eri hihnaa ruuhka-aikoina. Tiskin jalkeen suunnistin kohti saapuvia lentokoneita.
Otin terminaaliin vastaan Oslon, Oulun ja Berliinin lentokoneet, jonka jalkeen suunnistin tauon

kautta kohti Singaporen lentoa.

Perjantai 6.5.2022

Aloitin ty6paivani lahtdaulasta kahden tunnin palkilla lahtdselvitystiskille. Tiskin aikana en kohdan-
nut haastavia asiakaskohtaamisia. Siirryin tiskin jalkeen tauolle, jonka jalkeen lahdin kohti Man-
chesterin porttia non-Schengen terminaaliin. Manchesterilla toimin avustavana porttivirkailinaja kol-
legalleni ja tehtavanani oli katsoa englantiin matkaavien matkustajien matkustusasiakirjoja. Man-
chesterin jalkeen siirryin ajamaan putkea pois Rooman lentokoneesta, silla kone oli parkissa non-
Schengen alueella, mutta toinen kollegani oli bussittanut matkustajat Schengen terminaalista. Roo-
man jalkeen matkasin viereiselle portille avustamaan Tokion boardausta. Tokioon katsotaan talla
hetkelld Negatiiviset covid todistukset, viisumit seké passit. Tassa vaiheessa tuntuu jo aika helpolta
boardata naita ns. dokumenttilentoja, silla alussa pandemiarajoitukset tuntuivat erittain haastavilta,
mutta niin kuin sanotaan, tekemalla oppii. Tokion jalkeen siirryin tauolle ja tauolta ohjaamaan mat-
kustajia lahtéaulaan. lllalla [Ahtbaulassa ei oikein tapahdu mitdén, eikd matkustajiakaan ole paljoa
ohjattavaksi. Ruuhkapiikkien ulkopuolella lahtdaula tuntuu erittdin hiljaiselta.

Seuraavana tehtavana oli siirtya ottamaan vastaan Varsovan lento. Varsovan jalkeen siirryin takai-
sin aulaan pariksi tunniksi erikoismatkatavarahihnalle ja l[&hdin kohti Bangkokin lentoa avustavaksi

porttivirkailijaksi.
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Lauantai 7.5.2022

Aloitin l&htbselvityksessa kahden tunnin [&htdselvityspalkilla, jonka jalkeen siirryin non-Schengen
alueelle ottamaan vastaan saapuvaa Kroatiasta tulevaa Splitin lentokonetta. Splitin jalkeen siirryin
tauolle ja tydnjohto oli laittanut minulle seuraavaksi tehtévéksi Antalyan boardauksen non-Schen-
gen alueelle. Talla hetkella tuntuu silta, etta kielitaitoni vuoksi vietéan paljon aikaa Turkkiin lahtevien
lentokoneiden porteilla. Antalyasta siirryin lahtoselvitykseen 1.5 tunniksi, jonka jalkeen tauon kautta
palasin lahtoselvitykseen Platinium tiskille. Lopuksi alkuydsta kavin boardaamassa viela yksin lah-
tevan Oulun lentokoneen ja lahdin kotiin.

Sunnuntai 8.5.2022

Tanaan minulla oli lyhyt tydpaiva, vain 6 tuntia. Aloitin paivani kahden tunnin lahtoselvitystiskilla ja
siirryin siité tauon kautta ottamaan lentokoneita vastaan. Loppupaivéaksi siirryin l&htéselvitysaulaan
ohjaamaan matkustajia. Vaikka paiva ei ollut pitkd, odotti tatéa viimeista seurantapaivaa paljon. Ta-
han loppui seuranta, ja vihdoinkin paésen jakamaan ajatuksiani pohdinnassa osiosta.

Viikkoanalyysi 8

Viimeinen viikkoanalyysi. Se olisi nyt ohi, 8 viikkoa seurattu ammatillisen oppimisen kehittymista,
seka paluuta arkeen Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Viikko tuntui myds erittéin pitkalta, luultavasti
siksi, ettd viikon jalkeen p&asen ansaitulle 9 paivan vapaalle, jolloin voin vahan lomailla ja viimeis-

telld opinnaytety6ta.

Kuluneen viikon aikana olen viettanyt paljon aikaa lahtoselvityksesséa. Lahtselvitysjarjestelma
tédssa vaiheessa tuntuu jo ihan silta, etten olisi sen kayttamisté lopettanutkaan pandemian ajaksi, ja

hommat sen puolelta hoituu erittdin erinomaisesti.

Olen huomannut tasséa vaiheessa tekevéni enemman avustavan porttivirkailijan toité laajarunkolen-
noilla, enka ole seurantajakson aikana paassyt kadntamaan pahemmin isoja lentokoneita. Syy sille
ei ole se, ettei minulla olisi patevyyksia, vaan tyonjohto yleensa laittaa iltapaivan vastuulennoille
ykkoseksi ihmisen, joka puhuu kieltd. Esimerkiksi Soulin lennoille ykkdseksi ihminen, joka puhuu
myo6s Koreaa, Japanin lennoille ihminen, joka puhuu Japania. Omalla tavalla se tuntuu vahan has-
sulta, silla laajarunkojen kaantdminen tuntuu omasta mielesténi mieleisemmaltd, koska matkustajia

on enemman ja portilla virkailijoita myos.
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Myd6haisten iltojen lentokoneet, kuten Singapore ja Bangkok tuntuvat talla hetkella hyvalta. Olen
varma siita, etta osaan tarkistaa oikeat dokumentit selvasti ja ripeasti, enka ole ainakaan kertaa-
kaan kahdeksan viikon seurantajakson aikana saanut tietoa, ettei niin olisi kaynyt. Matkustusrajoi-
tusten jatkuva muuttuminen kuitenkin kuormittaa omaa mieltd hieman, mutta onneksi runsas va-

paa-aika ja auttavat kollegat auttavat selvidmaan siitd kuormituksesta-
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4 Pohdinta

Se olisi nyt ohi. Urakka mika alkoi kaksi kuukautta sitten 14.3.2022, paattyi nopeammin, kun olisin
kuvitellut. Reilun kahdeksan viikon tyéskentelyn jalkeen on hyva miettia, mita on tullut opittua ja

missa olisi enemman kerrattavaa.

Lentoasemalla ja sen ymparistéssad moni asia on muuttunut siitd, kun aloitin opinnaytetyon kirjoitta-
misen ja ammatillisen kehityksen seuraamisen. Yha useampi maa on luopunut koronavirusrajoituk-
sista kokonaan, tai pienentanyt maahantulovaatimuksia, joka johtaa siihen, ettd lahtéporteilla tyds-

kentely on yha helpompaa.

Yksi suuremmista muutoksista koronaviruspandemian rajoituksien poistamisesta henkildkohtai-
sessa tydssa, kun Finavia julkaisi seuraavan tiedotteen 21.04: "Luovumme maskien kaytosta lento-
asemillamme 21.huhtikuuta 2022 alkaen” (Finavia 2022). Finnair seurasi perasta ja mytéhemmin
seuraavalla viikolla muutti maskivaatimuksen niin, ettd maskit ovat pakollisia vain, mikéli kohde-

maa vaatii sen.

Koen maskien poistamisen hyvana asiana matkailulle, mutta ristiriitaisena pandemialle. Pohdintaa
kirjoittaessa tuntuu siltd, ettd pandemia olisi julkisuudessa kokonaan seléatetty, mutta edelleen
elamme mielestani epavarmaa aikaa, kun mietin tyésuhteen jatkoa, liikennetta ja koko opiskele-

maani alaa.

Tybssa maskirajoituksien suhteen haastavin aika oli 21.4—-25.4 vélinen aika, jolloin Finavia oli luo-
punut maskeista lentoasemalla, mutta Finnairilla oli maskipakko viela lennoilla. Yllattavan moni
asiakas suhtautuu Finnairiin ja Finaviaan yhtend samana tekijana, ja matkustajien hammennys
Finnairin maskipakosta johti pieniin ongelmiin, kuten siihen etta matkustajat eivat suostuneet mas-

kia kayttamaan, tai heilla ei ollut omia maskeja mukana.

Kun mietitdéan omaa ammatillista kehittymista lahtdselvitysvirkailijana, niin koen saaneeni paljon
uutta tietoa kasiini. Lahtokohtaisesti opinnaytetyon tavoitteeni oli palauttaa muistiin ammatti, siihen
liittyvat sovellukset, ja jarjestelmat. Ammatti, josta jouduin luopumaan koronaviruksen vuoksi. Koen
onnistuneeni tassa tavoitteessa oikein hyvin, ja pystyn varmasti itsenéisesti toimimaan jo tyénanta-
jan vaatimissa tehtévissa. Osaan teknisesti tyot mielestani tosi hyvin, eikd minusta ole ongelmaa
tydskennelld seuraavissa pisteissa: Lahtdaulassa tiskilla, itsepalvelu guidena, automaatti guidena,
erikoismatkatavaratiskilla, priority-tiskeilld, tai [ahtOporttien tehtavissa. Toki jatkuva maahantulovaa-
timuksien muuttuminen koronatilanteessa tuo vaikeuksia edella mainituissa tiskeissa tyoskentele-
miseen, mutta kollegat ovat olleet erittdin hyvin apuna, ja Finnair sisdisella viestinnallaan jakaa ma-

teriaalia viikoittain, tai useammin tilanteen vaatiessa luettavaksi firman séhkodpostiin.
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Koen myos kehittyneeni virkailijana Transfer pisteissa. Koen osaavani peruspiirteiltd minulle vaadi-
tut tehtavat ja tekemaan toitd myos yksin pisteella. Kuitenkin tiedostan, etta piste on minulle koko-
naan uusi, tulee kokemus ja vahvuus pisteella toimimiseen ajan kanssa. Koulutus tehtavaan oli pi-
kainen ja toivoisinkin vielé lisdoppimista. Eniten mietin sitd, miten péarjaan pisteella sitten, kun mat-

kustusmaarat palaavat normaaliin, ennen koronaa oleviin maariin.

Lisda haasteita omaan oppimiseen ja opetteluun toi uuden lahtdselvitysterminaalin avaaminen
opinnaytetyon aikana. Uusi aula poikkeaa taysin edellisesta aulasta, silla teknologia on uudempaa.
Uusi ei valttamatta tarkoita aina hyvaé. Mielestani esimerkiksi itsepalveluautomaatti vanhassa ter-
minaalissa oli paljon nopeampi, kun siind joutui skannaamaan itse laukkutagin. Nyt automaatilla
kestaa melkein minuutti itse etsia tagia. Keskimaarin ero uuden ja vanhan valilla on n. 40 sekuntia.
Taman ovat huomanneet myds matkustajat, joille olen asennoitunut kertomaan sen, etta uudet au-

tomaatit viela opettelevat tydtehtavia, ja niitd parannellaan paivityksilla jatkuvasti.

Jos laitetaan kaikki edella mainittu yhteen, koen saavuttaneet kaikki tavoitteet, jotka asetin opin-
naytetyotani kirjoittamiselle. Olen kehittynyt porttivirkailijana niin ihmisena, kuten myds ammattitai-
dollisesti. Aluksi pelkasinkin eniten muuttuneita asioita kuten matkustusrajoitteita, eli toisin sanoen
koronaviruspandemian aiheuttamien poikkeusten tuloa uutena asiana tyétehtaviin. Palauttavien
kertausten jalkeen normaalit matkustajan asiakirjat luonnistuvat minulta oikein hyvin, lahes samalla

tasolla, kun ennen pandemiaa.

Koen etta voin viela vahvistaa omaa osaamista roimasti. Paivittainen tytskentely ja ongelmien koh-
taaminen tyossa vékisinkin pakottaa oppimaan uutta. Uuden oppiminen voi myds jarjestelmien,
matkustusrajoitusten ja lentoaseman uudistuksen liséksi tarkoittaa myos erilaisien kaytantojen ja
ulkomaalaisien kulttuurien oppimista. Ennen pandemiaa, kun tulin tdihin Finnairille ensimmaisen
kerran, opetettiin myds erilaisia kohteliaita tapoja kohdata erilaisista kulttuureista olevia matkusta-

jia, kuten esimerkiksi aasialaisille passin ja tarkastuskortin ottamista vastaan kaksin kasin.

Itsessaan tyosta en usko, etta voisin kauheasti helpottaa omaa tyotani. Voin tehda asioita helpom-
min, mikali mahdollista, mutta lentoasemalla tytskentelyssa pitda ottaa my6ds huomioon se, etta
kaikelle ty6lle mita tehdaan, on tarkkaan laadittu sdddokset, joita pitdd noudattaa. Pahimmassa ta-
pauksessa saantdjen noudattaminen voi aiheuttaa vaarinymmarryksia, matkan peruuntumista tai

jopa onnettomuuksia.

Tulevaisuudessa aion varmasti kehittad omaa osaamistani eri osaamisalueilla. Olen myo6s pydritel-
Iyt ajatusta tulevaisuudessa hakea saman roolin sisalla erilaisia tehtavid, kuten kouluttajan tehta-
vid. Tarvitsen itse vain oman osaamistason sille tasolle, ettd uskaltaisin alkaa neuvomaan muita.

Eli toisin sanoen minun pitaisi perehtyd enemman transit-palveluihin ja sen osaamiseen
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Olen kirjoittanut nyt kahdeksan viikon aikana opinnaytetyota paivakirjana. Asennoiduin aluksi kir-
joittamaan teoksen niin, etta kuvittelin opinnéytetydn olevan pikemminkin pidennetty tytharjoittelu-
raportti, johon kirjoitan paivakohtaisesti tekemiseni viikkojen ajan.

Olen saanut paivakirjamallisesta opinnaytetydsta itse tosi paljon irti, silla kirjoittaminen on ollut mi-
nulle aina jokseenkin hankalaa. Lis&ksi on ollut hienoa nahdé into ty6ta tehdessa, niin lentokentalla
kuin koneen aaressa kouluopiskelun suhteen. Koen oman tydskentelyn hahmottamisen helpom-
pana, kun sen kirjoittaa ylos.

Kun luin opinnaytetydn uudestaan lapi, huomasin kayttavani paljon sanastoa, joka ei ole valtta-
matta tuttua muille kuin kentén tyontekijdille ja olen pyrkinyt myos helpottamaan lukemista avaa-
malla johdantoon sanastoa. Uudelleen asennoituminen kirjoittamiseen on hyoty mita aion vieda
my6s mukana tulevaisuuteen. Asioiden kirjoittaminen muistiin helpottaa elamaa, ja toteutin opin-
naytetyon kirjoittamalla ylos kaikki paivani tehtéavat puhelimeen, josta siirsin tiedon kirjoitetuksi ta-
han tyéhon. Tiedon yllapitaminen on helpottanut oman osaamisen ja opinndytetydn analysointia
siten, ettd minun on paljon helpompi palata takaisin paiviin, jotka olivat kuukausia sitten, ja kirjoit-

taa- tai taydentaa tyota, silla olen asennoitunut tekem&an muistiinpanot valmiiksi silta paivalta.
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