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TyoOssani kasittelen Espoon Koulutuskuntayhtyma Omnian ohjaus- ja neuvonta-
palvelut InfoOmnian monikanavaisen asiakaspalvelun johtamista osaamisen joh-

tamisen nakokulmasta.

InfoOmnian palveluneuvojat vastaavat laajan koulutusorganisaation ohjaus- ja
neuvontapalveluista. Palvelun merkittavyys on lisdantynyt ja kokonaisuuteen tul-
lut lisda useita uusia hallittavia asioita. Asiakasvolyymit eri kanavissa ovat isoja.
Vuonna 2022 eri kanavissa toteutuneita palvelutapahtumia oli yli 25 000. Tama
pakottaa palvelun jatkuvan kehittamisen lisaksi oppimaan uutta ja yllapitamaan
osaamista vastaamaan nykytilan tarpeita, seka haastaa johtamista, vaatii organi-
sointikykya seka tunnistamista, missa ja miten resurssit kohdennetaan osaami-
sen turvaamisen kannalta viisaasti. Tyossa tarvittava laaja osaaminen ja tyon

hallinnan tunne vaikuttavat myos tyontekijan tydhyvinvointiin

TyOn paaasiallinen tuotos ovat prosessin aikana toteutetut toimenpiteet. Tehtyja
toimenpiteita ovat mm. osaamistarpeiden kartoitus, palvelukartta, tasmakoulu-
tuksia ja vierailuita. Ty0ssani kaytettava materiaali on koottu tiimin kanssa kayty-
jen keskusteluiden avulla, havainnoinnin ja tehtyjen toimenpiteiden kautta.
Tyosta saadut hyddyt InfoOmnian jatkokehittdmisen lisaksi voidaan hyddyntaa
muissakin laajoja asiakokonaisuuksia kasittelevassa palvelussa. Opinnaytetyoni
tietoperustan kokosin erilaisista kasiteltavien asioiden kirjoista, julkaisuista, ver-
kossa saatavilla olevista infosivuista seka toisesta YAMK-tason opinnaytetydsta.

Avainsanat monikanavainen asiakaspalvelu, osaamisen johtami-
nen, tydhyvinvointi, strategia
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In my thesis, | study the guidance and advisory services of the Omnia, the Joint
Authority of Education in the Espoo region, InfoOmnia's multichannel customer

service management from the perspective of competence management.

InfoOmnia's service advisors are responsible for the guidance and advisory ser-
vices of an extensive training organisation. The significance of the service has
increased and several new things to manage have been added to the overall
services. Customer volumes in different channels are high. In 2022, there were

more than 25,000 service events in different channels.

In addition to the continuous development of the service, this forces service ad-
visors to learn new things and maintain competence to meet the needs of the
current situation, challenges leadership, requires organisational skills and identi-
fying where and how resources are allocated wisely in terms of securing compe-
tence. The broad competence and sense of control required at work also affect

the employee's well-being at work

The main output of the work are the actions taken during the process. The actions
taken include: identify needs of education, a service map, targeted educations
and visits. The material used in my work has been compiled through discussions
with the team, observation and taken actions. In addition to the further develop-
ment of InNfoOmnia, the benefits of the work can also be utilised in other services
dealing with extensive issues. | compiled the knowledge base for my thesis from

various books, publications, available online
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja lahtokohdat

Opinnaytetyon paaotsikko ja sateenvarjomainen teema pitaa sisallaan kolme
isoa teemaa: monikanavainen palvelu, siina tarvittava osaaminen seka naiden
johtaminen. Monikanavaisen asiakaspalvelun johtamiselta vaaditaan usean sa-
manaikaisen asian hallintaa ja kykya hahmottaa niiden yhteen toimivuus seka

tarkoituksenmukaisuus kohti strategista tavoitetta.

Toimin opinnaytetyon aineiston keraamisen aikaan Omniassa palvelupaallikkona
asiakas- ja hakeutumispalveluissa vastuualueenani ohjaus- ja neuvontapalvelut
InfoOmnia, hakeutumispalvelut seka oppisopimus. Organisaation lapileikkaa-
vana vastuuteemanani oli asiakaslahtdisyys ja asiakaslahtdisen toiminnan digi-

talisointi ja kehittaminen.

Impulssi tyéhoni tuli arjen tarpeista. InfoOmnian henkildsto lisdantyi yhdella hen-
kilolla (viidesta kuuteen) ja fyysisella palvelupisteella kolmen muun toiminnon tul-
lessa osaksi palveluvalikkoamme. Uusia palveluita valikoimaamme olivat: nuor-
ten pajat, aikuislukio, aikuisten perusopetus, maahanmuuttajien Osaamiskeskus
seka Tyovaenopisto. Muista uudistuksia, joita palveluneuvojan tulee osata asiak-
kaita palvella, olivat oppivelvollisuuden laajentuminen ja opintojen maksutto-
muus, koulumatkatuki seka uusi koulutusmuoto tutkintokoulutukseen valmentava

koulutus (TUVA). Osaamistarve lisaantyi ja toiminnan kehittamisen tarve kasvoi.

Paatin yhdistaa opinnaytetyoni tarkastelemaan tata kasvun ja kehityksen kohtaa
oman oppimisen lisaksi hyodyttamaan ja tukemaan InfoOmnian kehitysta jatkos-

sakin.

Taustalla oleva ajatus on, ettd InfoOmniasta saa vastauksen kaikkeen eika asia-
kasta turhaan siirreta eteenpain. Tama asettaa luonnollisesti haasteen isossa or-
ganisaatiossa siihen, miten hallita osaamista ja osaamistarpeita. Keskityn tassa

tyossa niihin toimiin, joita teimme sina aikana, kun olin toiminnasta vastuussa.



Tarvelahtoisyys

Ajatus tarkastella monikanavaisen asiakaspalvelun johtamista nimenomaan
osaamisen nakokulmasta nousi, kun palveluvalikoima InfoOmniassa laajeni ja
pohdimme yhdessa tiimin kanssa, miten voimme varmistaa, ettd osaaminen on
riittdvaa, oikeaa ja laajan sisaisen verkoston toiminnat ja toimijat tuttuja. Palvelu-
neuvojien tiimi koki huolta omasta osaamisestaan ja he halusivat kokea voivansa
palvella asiakkaamme hyvin ja oikeilla tiedoilla. Tama tiimin halu kehittya seka
tilanteen tuoma tarve loivat meille haasteen, jota halusin lahtea ratkomaan. Tama
toimi lopullisena sysayksena opinnaytetydni aihevalinnalle. Kaynnissa ollut pro-
sessi oli minusta kiinnostava ja halusin tarkastella sita vahvemmin. Ehdotin ai-
hetta esihenkildlleni asiakkuusjohtaja Minna Stromille, joka tuki aihevalintaa ja

tarvetta myos Omnian nakdkulmasta.

1.2 Ohjaus- ja neuvontapalvelut InfoOmnia

Espoon Seudun Koulutuskuntayhtyma Omnia pitaa sisallaan kaikki toisen asteen
ja vapaan sivistystydn koulutuspalvelut nuorten lukiota (aikuislukio kuuluu Omni-
aan) lukuun ottamatta Espoon, Kirkkonummen ja Kauniaisten alueella. Ammatil-
listen perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintojen lisaksi on aikuisten perusope-
tus, aikuislukio, tydvaenopisto (vapaa sivistysty0), maahan muuttaneiden osaa-
miskeskus, tyollistymisen tukeen liittyvat palvelut seka tyoelamalle raataloidyt

koulutukset ja lupa- ja korttikoulutukset. (Kuvio 1)



Ammatillinen koulutus 12 843
OMNIA LUKUINA Aikuislukio 3 973
Aikuisten perusopetus 476

Lisé- ja tdydennyskoulutus 2 257
Tutkintokoulutukseen valmentavakoulutus TUVA 458

Henkilosto

Yhteensi 1183
Keski-iki 48 y 9 vuotta

Osaamiskeskus maahanmuuttajille 719

Nuorten tyGpajatoiminta 552

Vapaa sivistystyo 19 805

Opetushenkilsstén pedagoginen Vieraskielisten koulutus 47 7
kelpoisuusaste 94 ’ 2%

Oppijat

OMNIA

Kansainvalisyys

Opiskelijoita 4 22 eri kansallisuudesta
Espoo, Kauniainen ja

Vuonna 2022 yhteensi 23 kansainvilisti . .
P Kirkkonummi

delegaatiota, 369 nhenkili vieraili Omniassa.

Omniasta vaihtoon lihti 8 3 opiskelijaa sekd Jasenkunnat

116 henkilston Jjasentd. Omniassa vathdossa oli

76 opiskelijaa sekd 62 henkiloston jésenta.
[emnia]

Luvut | 5.9.2023

Kuvio 1: Omnia lukuina, 2023 (Omnia 2023)

Omnian tehtavana on edistaa kansalaisten osallisuutta, osaamista ja hyvinvointia

seka alueen kuntien, yhteisdjen ja yritysten elinvoimaa seuraavilla tavoilla:

1. jarjestéamalla jarjestadmis- ja yllapitdmislupien mukaisesti nuorille ja aikui-
sille ammatillista koulutusta, aikuis- ja ammattilukiokoulutusta, aikuisten
perusopetusta, vapaana sivistystyéné jarjestettdvaé kansalais-opistotoi-

mintaa seka taiteen perusopetusta aikuisille,

2. jarjestédmélla alueen maahanmuuttajataustaiselle ja vieraskieliselle véaes-
tolle sekéa ilman koulutuspaikkaa, tutkintoa tai tybpaikkaa oleville nuorille
Ja aikuisille osallisuutta, osaamista ja tyéllistymisté edistévié koulutus- ja

kurssipalveluita, tybpajatoimintaa ja osaamiskeskuksen palveluita,

3. vahvistamalla elinikdisend oppimisena yksilbitd ja yhteisdjéd sosiaalisen
osallistumisen lisdédmisessé, syrjédytymisen ehkéisyssa, kriittisen ajattelun

tukemisessa seké sosiaalisen ja kulttuurisen moninaisuuden alueilla,

4. tarjoamalla alueen yrityksille ja yhteiséille markkinaehtoisina palveluina
henkilbstén osaamisen paéivittdmista, yritysten tybévoimatarpeisiin nopeasti
vastaavan ja opiskelijoiden tyéllistymiseen johtavan rekrytointi- ja kohtaa-
miskanavan seké yritysten l&ht6kohdista kehitetyn tehokkaan ja mitatta-

van tybpaikalla tapahtuvan ohjauskokonaisuuden,



5. vahvistamalla sidosyksikkéné jasenkuntien henkilbéstén osaamista toteut-
tamalla yhteistybssé tarve- ja toimialakohtaisesti réatéaloityjé oppimista-
pahtumia, kursseja ja koulutusta seké& sujuvaa mahdollisuutta ammatti-

osaamisen péivittdmiseen,

6. innovoimalla yhteisty6ssd opetusalan, yrityseldmén, jGsenkuntien ja asi-
akkaiden kanssa kansallisesti ja kansainvélisesti kestédvaé kehitystéa edis-
téviéa koulutustuotteita, digitaalisia arjen tybkaluja kansalaisille ja yrityksille
seké osaamiseen perustuvia ratkaisuja tulevaisuuden haasteisiin ja ongel-

miin seka

7. edistdmalla ja toteuttamalla yhteistybssé jasenkuntien, koulutuksen jérjes-
téjien ja yritysten kanssa kestdvéé kehitysta edistdvaa koulutusvientia
seké toimimalla koulutuksen ja osaamisen néyteikkunana kansainvélisille
vieraille. (Omnia, 2023.)

InfoOmniat tuottavat ohjaus- ja neuvontapalveluita nykyisille ja tuleville omnialai-
sille. InfoOmniat palvelevat kaikkia Omnian opiskelijoita ja opiskelusta kiinnostu-
neita. InfoOmnian palveluihin kuuluvat palveluneuvonta ja opiskeluun liittyva ylei-
nen ohjaus. InfoOmnia toimii uraohjauksen ensimmaisena seulana osaten palve-
lukartan avulla tehtavien kysymysten kautta selvittaa asiakkaan tarve ja ohjata
oikeaan palveluun. Tarvittaessa asiakkaalle varataan suoraan aika uraohjaajalle
tarkempaan henkilokohtaiseen urasuunnitteluun. InfoOmniat ovat myds henkilo-

kunnalle merkittava tiedon lahde ja keskus.

Fyysisia palvelupisteita on kolme, Espoon Keskuksessa, Tapiolassa seka Lep-
pavaarassa. Lisaksi palvelua saa puhelimitse, sahkopostitse, todistusten tilaus-
palvelusta seka varaamalla ajan henkildkohtaiseen etapalveluhetkeen videoyh-

teyksien avulla.

InfoOmnioissa tydskentelee kuusi kokoaikaista palveluneuvojaa. Yksi vastaa
aina ensisijaisesti etapalveluista ja viisi muuta ovat fyysisissa palvelupisteissa
henkilokohtaisesti tavattavissa. Koska asiakaskunnassa on paljon oppilaitok-
sissa olevia opiskelijoita (Kuvio 1.), he tulevat mielelldédn kaymaan palvelupis-
teilld. Fyysinen asiakaspalvelu on suosittua myds vanhempien henkildiden seka

heikomman suomen kielen taidon omaavien kohdalla.
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1.3 Tutkimuskysymys ja tyon tarkoitus

Opinnaytetyoni tavoite on pohtia, mita osaamisen johtaminen on InfoOmnian pal-
veluneuvojien kohdalla, miten osaamisen tukeminen vaikuttaa heihin ja miten

tehdyt toimenpiteet vaikuttivat muilla tavoin.
Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

e Millda keinoin esihenkild voisi tukea InfoOmnian palveluneuvojien moni-
kanavaisessa asiakaspalvelussa tarvittavaa osaamista konkreettisin kei-
noin laajentuvassa toimintaymparistossa huomioiden seka yksilolliset tar-
peet etta toiminnan strateginen suunta ja palvelun kehittamisen kannalta

oleelliset tarpeet?

e Milla konkreettisilla keinoilla Iahiesihenkild voi tukea InfoOmnian palvelu-

neuvojan osaamista ja tydon hallinnan tunnetta?

e Millainen merkitys palveluneuvojan tyon hallinnan tunteella on tyohyvin-

vointiin ja motivaatioon?

Oma kiinnostukseni asiaan lahti, kun halusin selvittaa, millaisin helpoin keinoin
voin lahiesihenkilona vaikuttaa nopeasti parantamalla ja auttamalla palveluneu-
vojia tilanteessa, jonka kokivat haastavaksi ja osaamisensa vajavaiseksi uusien
asioiden kohdalla. Osaamisen johtamista voidaan tehda yksil6iden tarpeista seka
toiminnan vahvistamisen tai kehittamisen tarpeista. Tassa yhdistyvat molemmat

nakokulmat.
Helpoilla keinoilla tarkoitan tassa yhteydessa toimia, jotka:
e eivat vaadi erillista budjettia toteutuakseen
e eij tarvitse muutosta henkilostoresursseihin
e ei vaikuta palvelun saatavuuteen ja toimintaan
e saadaan mahdollisimman nopeasti vaikutuksia

e ovat helposti toteutettavissa myos saatavuuden nakokulmasta
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Halusin pohtia tarkemmin johtamisen nakokulmasta osaamisen johtamisen mer-
kitysta nimenomaan omien tekemieni toimenpiteiden kautta. Minua kiinnostavat
erilaiset keinot, joilla voin vaikuttaa tyontekijoiden hyvinvointiin ja mahdollisuu-

teen suorittaa tyonsa hyvin ja kokea onnistumista.

Toimeksiantajan nakokulmasta tarkoitus on saada tietoa tehdyista toimenpiteista
ja niiden vaikutuksista seka toimintaan etta tyontekijoihin. Toimeksiantaja saa tu-
kea jatkoa ajatellen siihen, millaisia toimilla osaamisen karttumista halutaan tu-
kea eri nakokulmista ja seka miettia ROIl-ajattelulla (return of investment). ROI-

ajattelu miettii saatua hyotya kaytettyyn panokseen suhteutettuna.

2 TEOREETTINEN TIETOPERUSTA

2.1 Monikanavainen asiakaspalvelu

Monikanavaisia asiakaspalvelukanavia ovat esimerkiksi: puhelinpalvelut, verkko-
sivusto, sahkoposti, sosiaalinen media, chat-palvelu, tekstiviestit, sovellukset,
fyysiset toimipisteet, posti- ja lahetyspalvelut seka erilaiset itsepalveluportaalit.
Monikanavainen palvelu mahdollistaa sen, etta asiakkaat voivat valita itselleen
sopivimman tavan ja ajankohdan ottaa yhteytta organisaatioon tai kayttaa sen

palveluita.

Monikanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa tapaa, jossa yritys tarjoaa asiakkail-
leen useita erilaisia viestintakanavia palvelunsa kayttoon. Nykypaivana asiakkaat
odottavat saavansa tukea ja apua myos muilla kanavilla perinteisten palvelumuo-
tojen (puhelin, fyysinen asiakaspalvelupiste), kuten sahkopostitse, chatin valityk-
sella, sosiaalisen median kautta ja verkkosivustojen kautta. Tama mahdollistaa
asiakkaiden vuorovaikutuksen yrityksen kanssa heidan mieltymyksiensa ja aika-
taulutarpeidensa mukaisesti ja parantaa asiakaskokemusta. Monikanavainen
asiakaspalvelu tunnistaa taman tarpeen ja pyrkii vastaamaan asiakkaiden odo-

tuksiin tarjoamalla joustavia viestintakanavia.

Monikanavaisuus antaa asiakkaalle mahdollisuuden kayttaa hanelle sopivinta ka-

navaa hanelle sopivimpana ajankohtana. Tutkimusten mukaan monikanavaiset
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asiakkaat kayttavat myos enemman rahaa, ostavat enemman tuotteita ja ovat
uskollisempia kuin yksikanavaiset asiakkaat (Aaltonen 2017, 6). Vaikka InfoOm-
nian kohdalla kyse ei ole ostamisesta, tukee monikanavaisuus sitoutumisen ja
saatavuuden nakokulmasta asiakkaan valintoja. Monikanavaisuuden kasitteen
kayttd on yleistynyt sahkoisen palvelutarjonnan lisdantymisen myota. (Filenius
2015, 26-27.)

Fileniuksen (2015, 24-26) mukaan asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja pal-
velun valisesta vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemus rakentuu osin myds asiak-
kaan omista ennakko-odotuksista, kokemuksista, mielikuvista seka tunteista. Ih-
misen kokemukset ovat aina henkilokohtaisia ja yksildllisia ja perustuvat esimer-
kiksi ihmisen omiin asenteisiin. Tasta syysta asiakaskokemuksen muodostumi-
seen ei voida taysin vaikuttaa, mutta voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, millaisia
kokemuksia asiakaspalvelussa pyritaan luomaan. Asiakaskokemus rakentuu
mya0s tilannekohtaisesti ja ajan kuluessa, asiakkaan ja organisaation valisen asi-
oinnin edetessa. (Filenius 2015, 24-26; Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.)

2.2 Osaamisen johtaminen

Osaamisen johtaminen on strateginen lahestymistapa, joka keskittyy organisaa-
tion inhimillisen padoman hallintaan ja kehittamiseen. Tavoitteena on varmistaa,
ettd organisaatiolla on tarvittavat taidot ja tiedot saavuttaakseen liiketoimintata-
voitteensa tehokkaasti. Osaamisen johtaminen kattaa koko osaamisen elinkaa-
ren, alkaen rekrytoinnista ja koulutuksesta aina osaamisen sailyttamiseen ja hyo-
dyntamiseen asti. Osaamisen johtamisella tarkoitetaan kaikkea sita toimintaa,
jolla edistetdan osaamisen kehittamista ja hydodyntamista (Viitala & Jylha 2019,
208-210).

Osaamisen johtaminen lahtee yrityksen strategiasta, visiosta ja organisaation ta-
voitteista. Osaamisen johtamisen tulisi olla selkeasti sidottu organisaation strate-
giaan ja silla tulisi olla selva kytkenta suorituksen johtamisjarjestelmaan. Naiden
pohjalta maaritelldan ydinosaaminen ja muu tarvittava osaaminen. Oleellista on
arvioida nykyosaamisen taso verrattuna tavoitteeseen ja vieda kehittamiskohteet
yksilotasolle (Sydanmaalakka 2007, 153—154). Osaamisen johtamisen tarkoitus
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on saada oikea ihminen oikeaan tyohon oikeaan aikaan parhaimman mahdolli-

sen lopputuloksen saavuttamiseksi (Cappelli & Keller, 2014, 305).

Viitalan (2006) mukaan yksildéiden osaaminen on yrityksen osaamisen lahtékohta
ja yksildiden osaamisen johtaminen vahvasti heidan kyvykkyyksiensa johtamista.
Osaamisen johtaminen on yksilon osaamisen ja oppimisen ymmartamisen
ydinta. Paasaantoisesti ihminen rakentaa omaa osaamistaan omista lahtokohdis-
taan ja taustaansa pohjaten. Osaamisen johtamiseen ei nain ollen voikaan olla
yhta ainoaa kaavaa tai nopeita ja helppoja ratkaisuja. (Viitala 2006, 16-17).
Osaaminen sekd oman osaamisensa kehittaminen tai kehittyminen ei aina kulje
rinnakkain tyonimikkeiden, suoritettujen tutkintojen tai muiden suoritettujen kou-
lutusten tai kurssien kanssa. Potentiaali on tyontekijoissa, jotka kykenevat ja voi-
vat uudistaa omaa osaamista tydnsa ja erityisesti yrityksen paamaarien ja strate-
gisten tavoitteiden edellyttamalla tavalla. (Viitala 2006, 17.) Tyontekijoiden osaa-
misen tason nostaminen, yllapitaminen ja hyodyntaminen ovatkin tarkein osa

osaamisen johtamista (Viitala 2005, 14-16).

Osaamisen johtamisessa korostuu tulevaisuuslahtdinen nakdkulma: organisaa-
tioissa pyritadn ennustamaan ja ennakoimaan, millaista osaamista siella tullaan
tulevaisuudessa tarvitsemaan. Tulevaisuuden tarpeiden ennustaminen on kui-
tenkin aarimmaisen hankalaa jatkuvasti muuttuvan ja kehittyvan toimintaympa-
riston vuoksi. Onkin hyva tunnistaa ajatus siitd, onko ennustaminen edes taysin
mahdollista (Cappelli & Keller, 2014, 305-331). Nykypaivan tybelamassa yksilon
sitoutuminen omaan uraansa yritykseen sitoutumisen sijaan painottuu. Otalan
(2008) mukaan useimmissa yrityksissa osaamispadoma on yha arvokkaampaa,
koska tybelaman muutokset ja jatkuvasti muuttuvat tarpeet ovat nostaneet tiedon
ja osaamisen menestystekijoiden karkeen. Tuotannosta on siirrytty palveluihin ja
tietotoimintaan, jolloin tarkein raaka-aine on tieto ja osaaminen tarkeimpana yk-
sittdisena prosessina oppiminen. Otalan mukaan taman paivan vahainen resurssi

ei olisikaan enaa raha, vaan osaavat ihmiset.
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2.3 Osaamisen kehittymista tukeva johtaminen

Yksi osaamisen johtamisen tarkeita osa-alueita on oppimista edistavan ilmapiirin
rakentaminen. Yleinen tyoyhteison ilmapiiri kehittamiseen seka esihenkilon ja ha-
nen tyontekijoidensa valisen vuorovaikutuksen rakentamiseen ovat onnistumisen
edellytyksia. Tydyhteisdn oppiminen on yhteisdllinen ilmio ja tydyhteison ilmapii-
rilla on oppimiselle ja oppimishalukkuudelle suuri merkitys. Tulee myos tunnistaa
ero ryhman kokonaisosaamisesta seka yksiloiden kehittymisen tukeminen. Pro-
sessiin tarvitaan olemassa olevan osaamisen tunnistaminen, tulevien tarpeiden
ennakointia ja laatia naiden pohjalta kehittymissuunnitelma ja seurantamalli seka
ryhma- ettd yksilétasolle. Viitalan (2007) mukaan esimerkilla johtaminen luo tar-
kean perustan sille, ettd nama edella mainitut asiat onnistuvat. Esihenkilon tai
johtajan suhtautuminen omaan osaamiseensa ja sen kehittdmiseen vaikuttaa
alaisten suhtautumiseen. Esihenkilon tai johtajan on myos tehtava ensimmaisena

se, mitd han odottaa muilta.

Oppimista tapahtuu eri tilanteissa formaalisti (jarjestetyissa koulutuksissa) ja osa
informaalisti (tydssa ja tydymparistdossa tapahtuvaa). Oppiminen tapahtuu yha
useammin informaalisti tyon aarella erilaisten asioiden vastaan tullessa seka esi-
merkiksi kollegoilta. Lisaksi osa oppimisesta tapahtuu satunnaisesti ja suunnitte-
lemattomasti esimerkiksi jonkun eteen tulevan haasteen tai ongelman ratkaise-
misen kohdalla. Erilaiset kokemukset tydpaikoilla ovat tarkea lahtokohta oppimi-
selle, jos ne osataan hyddyntaa uusina oppeina (Viitala, 2005, 184.). Uuden op-
pimisen lisaksi yhta tarkeaa on vanhasta poisoppiminen (Viitala, 2005,141; Leh-
tonen, 2002, 14). Kaiken muutoksen taustalla on oppimista, poisoppimista ja uu-

den omaksumista seka yksilo- etta organisaatiotasoilla (Kirjavainen, 2003, 60).

Osaamisen johtamisen ja oppimisen yhteytta pidetaan tarkeana. Oppimalla yksild
hankkii uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja verkostoja, jotka saavat ai-
kaan muutoksia yksildiden toiminnassa. Organisaation menestymisen kannalta
ei riita, etta vain yksilot oppivat. Tarvitaan myos koko tyOyhteison oppimista.
(Mankka ym., 2010, 45; Uotila & Santti, 2011, 12). Oppiva organisaatio on sellai-
nen, jossa voidaan nahda organisaation tehokkuus ja sen henkildstén oppiminen
toisistaan riippuvaisiksi toiminnoiksi. Talldin myos oppimisnakokulma korostuu

kaikissa yhteyksissa. (Sarala & Sarala, 2001, 51).
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Osaamisen kehittaminen vaikuttaa myos tyontekijoiden tyytyvaisyyteen (Kesti
2013, 22). Erityisen tyytyvaisia tydohdnsa ovat ne tyodntekijat, joilla haasteet ja
osaaminen ovat tasapainossa. Myds Kupias, Peltola & Pirinen (2014, 178) tuovat
esiin, etta tydhyvinvointi ja osaaminen liittyvat Iaheisesti toisiinsa. Osaamisen ke-
hittdminen ja riittavasta osaamisesta huolehtiminen on myods tydhyvinvoinnista
huolehtimista. Jos tyontekija kokee itseensa kohdistuvan liian suuria vaatimuksia
suhteessa olemassa oleviin voimavaroihin ja keinoihin, se aiheuttaa stressia ja

heikentaa tyohyvinvointia (Tyoterveyslaitos, 2023).

Esihenkilon vastuulla on tukea tyohyvinvointia aktiivisesti. Tyohyvinvointia tukee
se, etta osaaminen vastaa tyon vaatimuksia myos muutosten myoéta. Vanhentu-
neilla tiedoilla ja taidoilla tydossa selviytymisen yrittaminen heikentaa tyohyvin-
vointia (Makisalo, 2003, 19). Tyohyvinvointia voidaan edistaa lisaamalla tyonte-
kijoiden ja tyOyhteisdjen vaikutusmahdollisuuksia oman tydhonsa ja sen kehitta-
miseen (Tyoterveyslaitos, 2023). Tydyhteisdissa on tarkeaa l6ytaa positiivisia yh-

teisia tavoitteita, joita kohti voidaan yhdessa tehda téita. (Manka ym. 2010, 35.)

2.4 Strategian ymmarrys osaamisen johtamisen taustalla

Strategian yksinkertainen tausta-ajatus Lindroosin ja Lohiveden (2010, 17-18,
24-25) mukaan, on hyoédyn tuottaminen asiakkaille. Yrityksen tulee tietaa, kuka
on asiakas, ja mita asiakas haluaa. Tulevaisuuden nakyma eli visio on strategian
merkityksellinen osa, sen maaritellessa yrityksen tahtotilan. Vision tulee olla mi-
tattavissa, todenmukainen, selked sekd innostava. (Santalainen 2006, 25,
31-32.) Vaikka visioinnilla ja strategisella ajattelulla pyritdan katsomaan tulevai-
suuteen, toimiva strategia tarvitsee kuitenkin osaamista katsoa menneisyyteen ja
osaamista hyddyntaa myods opittua. Strategiaa voidaan luoda organisaatiolahtoi-
sesti tai asiakaslahtdisesti. Organisaatiolahtisessa strategiassa yrityksella jokin
tuote, josta kilpaillaan, kun taas asiakaslahtoisessa strategissa yritykset hankki-
vat kilpailuetunsa asiakkaiden tarpeiden kautta. Asiakaslahtodisessa strategiassa
yritys siis tuntee asiakkaansa ja nain myos asiakashaluaman, joten ero organi-

saatiolahtdiseen strategiaan on huomattava. (Filenius 2015, 178-179.)
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Johtajan tehtavana on tukea henkilokuntaa toimimaan asiakaslahtoisten strate-
gioiden ja toimenpideohjelmien mukaisesti ja kannustaa henkilokuntaa saavutta-
maan toiminnalle asetetut tavoitteet. Johtaja mahdollistaa asiakaslahtoisen osaa-
misen kehittymisen tyoyhteisdissa luomalla foorumeita yhteisille keskusteluille ja
osaamisen reflektoinnille. Johtaja edistaa toiminnallaan myds tyoyhteison ilma-
piirin luomista asiakaslahtoisyytta tukevaksi. Onnistuakseen asiakaslahtdisyys si-
sallytetddn koko organisaatiota koskevaksi toimintatavaksi (Crandall, White,
Schuldheis & Talerico 2007).

2.5 Tyontekijan motivointi

Tyontekijan motivointi on tarkea osa esihenkilotyota ja henkilostojohtamista. Mo-
tivoitunut tyontekija on todennakoisemmin sitoutunut tydhonsa, tehokkaampi ja

tuottavampi.

Eri nimikkeillda kulkevat esihenkilon ja tyontekijan kahdenkeskiset keskustelut
(esimerkiksi suunnittelu- tai kehityskeskustelut) ovat oleellinen osa my6s osaa-
misen johtamista. Kahdenkeskiset keskustelut voidaan nahda yksilollisena osaa-
miskartoituksena ja esihenkilon ja alaisen molemminpuolisen kehittymisen arvi-
ointitilaisuutena. Nama keskustelut voivat toimia myos osana organisaation joh-
tamisjarjestelmaa osaamistavoitteiden jalkauttamisessa seka henkilokohtaisen
kehittymisen valineena (Uotila & Santti, 2011, 116.).

Keskustelussa voidaan kayda lapi tyontekijan tavoitteita, aikaansaatuja tuloksia,
ammattitaitoa, nykytilaa osaamisesta, yrityksen yhteisen strategian tarkastelua,
osaamisen kehittymistarpeista keskustelua (omat tavoitteet, organisaation tar-
peet) ja osaamiseen liittyvaa tydhyvinvointia. (Kupias, Peltola & Pirinen, 2014,
89.). Manka ym. (2010, 46) huomauttavat, ettei yksi tai kaksi kertaa vuodessa
pidettavilla kehityskeskusteluilla voida korvata paivittaista vuorovaikutusta ja las-
naoloa. Toisaalta pelkka paivittainen vuorovaikutus ei korvaa kehityskeskuste-
luja, koska naiden tarkoitus on olla etukateen suunniteltuja ja valmisteltuja tilai-

suuksia.

Parhaiten yksilot oppivat, kun heilla on oppimisen tarve ja mahdollisuus soveltaa
oppimaansa kaytantédn seka integroida uusi osaaminen aikaisemmin opittuun.
(Viitala, 2005, 135; Stenvall & Virtanen, 2007, 32.)



17

3 TOIMINTAYMPARISTO

Yrityksen ja organisaation onnistumisen mittareina voivat liiketoiminnan tunnus-
lukujen ohella olla maine tai mielikuva laadukkaasta, nopeasta tai muutoin odo-
tukset ylittavasta palvelusta tai tuotteesta seka saavutettavuus. Kaiken onnistu-
misen pohjalla on visio, mita kohden ollaan menossa seka strategia ja toimenpi-
teitd sen toteuttamiseksi ja elamista osana arkea. Oleellista on ymmartaa, millai-
sista osista kokonaisuus koostuu ja mita varten valittuja menetelmia kaytetaan.
Moninaisen toiminnan ja siina tarvittavan laajan osaamistarpeiden ja henkildston
osaamisesta huolehtiminen ovat onnistumisen edellytyksia. Tama vaatii johtami-

selta laajaa ymmarrysta ja selkeita toimia kohti tavoitteita.

Lahdin tarkastelemaan kokonaisuutta naiden teemojen kautta, jotka ovat keski-
0ssa tapaustutkimuksen kohteena olevassa InfoOmniassa. Tarkastelen niita ele-
mentteja, jotka ovat keskeisia monikanavaisen palvelun johtamisessa osaamisen
nakokulmasta. Koska toiminnan konteksti on laaja ja asioita kokonaisuudessa
runsaasti, valitsin keskioon laadullisen tapaustutkimuksen, havainnoinnin ja

osaamisen johtamisen tarkastelun unohtamassa strategista ajattelua taustalla.

3.1 Toimintaympariston kuvaus

InfoOmnialla on laaja palveluvalikko ja hyvin heterogeeninen asiakaskunta.
Paastaksemme kiinni InfoOmnian monikanavaisuuteen ja palvelun laajuuteen
osaamistarpeiden nakdkulmasta, avaan toimintaymparistdéa tarkemmin seuraa-
vissa luvuissa. Heterogeeninen asiakaskunta edellyttaa palveluneuvojalta osaa-
mista heidan kohtaamiseensa tai palvelutapaan. Asiakaskunnan erilaisuuksien
tunnistaminen ja huomioiminen ovat keskeisessa osassa palveluneuvojan tyota.
Moninaisen toimintaympariston tunnistaminen on keskeista, jotta tarve osaami-

sen laajuudelle konkretisoituu.

Omniassa on ollut tutkimusmateriaalin kerayksen aikaan kaynnissa strategiauu-
distus ja sen myo6ta paivitetty organisaatiota. Olimme tiimina tai osana palvelu-

neuvoijista erilaisissa tyoryhmissa tahan liittyen.
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3.1.1  Palvelutavat ja asiakasvolyymit

Jokaisen palvelutapahtuman jalkeen palveluneuvojat tayttavat yksinkertaisen ja
nopean online-seurantalomakkeen, jonka avulla on koottu tietoa paapiirteittain
asiateemoista seka palvelluista asiakkaista lukumaarallisesti eri kanavissa.
Asiateemaista tilastointia ei tehda samalla tavalla kootusti kuin volyymeja, vaan
se on hahmottamaan itsellemme kysyttyja teemoja kehittamistydn tueksi. Osaan
kysymysten teemoihin olemme voineet vaikuttaa viestinnan parantamisella (joko

verkkoviestinta, sometiedotus, hakeutumisen valintapaatokset jne.).

Puhelut | Vastatut henkilokohtaiset | Henkilokoh- | Infohetkilla
sdhkopostit | videopalveluhet- | taisesti pal- | tavoitetut
ket vellut asiak- | asiakkaat
kaat
8651 8947 150 6316 1413

Taulukko 1: InfoOmnian asiakasvolyymien maarat eri kanavissa vuonna 2022.

(InfoOmnian seurantalomake)

Ruuhka-aikoja ovat lukukausien aloitukset tammi- ja elokuussa. Myos kesa on
kiireinen, koska yhteishaun valinnat ja opintojen aloitukseen tai peruutuspaikkoi-
hin liittyvat kysymykset kaytannon asioiden ohella tyollistavat. Viestintaa ja tiedon
saantia on kysymysten kautta jatkuvasti kehitetty eri kohdissa palvelukokonai-
suutta ja se onkin vahentanyt yhteydenottoja jonkin verran. On selkeasti havait-
tavissa, etta asiakaskunnalla on suuri tarve myods henkilokohtaiseen palveluun
(Taulukko 1.).

Suurimman osan todistuksista opiskelijat voivat tilata tai saada digitaalisesti ja
vain erikoistapauksissa tarvitseekaan apua ja todistusten (erilaiset alennuksiin
oikeuttavat, opiskelutodistus, opintosuoritusote) tuottavat opintohallinnon assis-
tentit, mikali kyseinen todistus ei kuulu itsepalvelussa oleviin, digitaalisesti aina
saatavilla oleviin, palveluneuvojien keskittyessa ohjaukseen ja neuvontaan. Tar-
vittaessa palveluneuvojat voivat tuottaa erilaisia todistuksia helpottamaan asioin-

nin sujuvuutta tai mikali asiakkaalla on haasteita niita itse tilata.
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Infohetket ovat aloittaville tutkinto-opiskelijoille pidettavia online-hetkia, joissa
kerrottiin, opastettiin seka tehtiin InfoOmniaa ihmisina ja palveluina tutuksi. Opet-
tajat pystyivat avaamaan luokassa Teamsin kautta toteutetun hetken videotykin
avulla koko ryhmalle osana orientoitumispaivaa. Tilaisuus tallennettiin ja tallen-
netta on voinut nayttaa muille myohemmin aloittaneille ryhmille tai yksilGille. Info-
hetkilla saavutettujen henkildiden lukumaara on muodostunut niin, etta livetilai-
suuksissa opettaja kirjoitti chattiin, montako henkiloa ryhmassa on kuulemassa.
Tama toimintatapa ja livetilaisuustapa koettiin haastavaksi opettajien ja orientoi-
tumispaivien moninaisuuden vuoksi ja todettiin noin 15 min tallenteen olevan kay-
tannossa sujuvampi tapa. Nain ollen tilastointi ei enaa onnistu. Videoiden katse-
lukerrat eivat kerro katselijoiden lukumaaraa ryhmissa. Luovuimme ajatuksesta
tilastoida sen haastavuuden ja luotettavuuden vuoksi. Totesimme, etta paaasia

on tarjota erilaisin tavoin tietoa InfoOmnian palveluista.

3.2 Palveluneuvojan tydnkuva Omniassa

Palveluneuvoja tyoskentelee asiakaspalvelun eturintamassa. Toiminta-ajatus on,
etta jokaista autetaan, kaikille ollaan ystavallisia ja olemme omalta osaltamme

aina mahdollistajia.

Palveluneuvoijalta edellytetaan karsivallisyytta, monipuolisia taitoja, kykya sovel-
taa ja tunnistaa asiakkaan tarpeiden mukaan oikea toimintamalli. Tyota tehdaan
itsenaisesti, mutta mukana on tiivis palveluneuvojien tiimi. Palveluneuvojalta
edellytetaan korkeakoulututkintoa ja hyvia digitaitoja. Tyonhakuilmoituksessa
(Liite 1.) on koottu hyvin osaamisia seka persoonaan ja toimintatapaan liittyvia

asioita.

Kaytanndssa yhdeksi tarkeimmista ominaisuuksista palveluneuvojan tydssa on
muodostunut karsivallisyys. Palvelutilannetta saattaa haastaa yhteisen kielen
puuttuminen tai asiakkaan turhautuminen, jos jokin asia on mennyt ei toivotulla
tavalla ja han joutuu lahtea selvittdmaan tai hakemaan apua asiansa hoitumi-
seen. Usein asiakas tarvitsee myos laajemmin apua, kuin mihin palveluneuvojan

keinot ja mahdollisuudet voivat auttaa ja he tekevatkin useissa tapauksissa paljon
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enemman, kuin tarvitsisi. Tama on muodostunut ammattiylpeydeksi ja he kokevat

isoa mielihyvaa auttamisen onnistumisesta.

Palveluneuvojan tulee myos tunnistaa valtava maara toimia ja palveluita, jotka
vaikuttavat kokonaisuuteen. Varsinaisen, esimerkiksi opintojen taloudellisen tuen
ja mahdollisuuksien lisaksi hakuprosessi, asiakkaan kelpoisuus, laki tai asetus
takana seka ylipaataan kullekin soveltuvat ja sovellettavat asiat. Uutta koulutusta
hakiessa taytyy tunnistaa ja osata tarjota niitd mahdollisuuksia, joita asiakkaan
kohdalla voisi tulla kysymykseen ja perustasolla suositella ja sisallosta kertoa.

Tarkempi uraohjaus kuuluu uraohjaajalle.

Kaiken kaikkiaan palveluneuvojat ovat ensivaikutelman ja ilmapiirin luojina tar-
keita. He ovat henkildita, joiden puoleen voi aina kaantya ja usein varsinaisen

asiakaskunnan lisaksi usea henkilokunnan jasen kysyy palveluneuvoijilta apua.

3.3 Omnian asiakassegmentit

Blomqvist ym (1999) mukaan segmentointi on kokonaismarkkinoiden jakamista

mahdollisimman homogeenisiin ryhmiin naiden erilaisuuden perusteella.

Asiakkaat voi jaotella esimerkiksi asiakassuhteen luonteen kautta (Kaplan & Nor-
ton 2004, 123). Asiakkaat on jaettava keskenaan riittavan erilaisiin ryhmiin, ryh-

missa riittavan homogeenisia keskenaan (Gronroos 2009, 422-423).

Omnian asiakkaat voidaan jaotella sen mukaan, missa palvelussa he ovat (Kuva
1), henkildkohtaisen tarpeet tai palvelun tarpeen mukaan. Jaottelen tassa sen

mukaan, mita kaytanto osoitti huomioimaan erityispiirteidensa vuoksi.

Oppivelvolliset

Oppivelvollisuuslaki maaraa seuraavasti:
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"Oppivelvollisuus pééttyy, kun oppivelvollinen tayttda 18 vuotta tai kun oppivel-
vollinen on taté ennen hyvéksytysti suorittanut ylioppilastutkinnosta annetussa
laissa (602/2019) tai ammatillisesta koulutuksesta annetussa
laissa (631/2017) tarkoitetun tutkinnon taikka niitd vastaavan Ahvenanmaalla

suoritetun tai ulkomaisen koulutuksen”.
(Finlex, Oppivelvollisuuslaki, 2§, 2023)

Oppivelvollisille opiskelu on maksutonta sen vuoden loppuun saakka, kun oppi-
velvollinen tayttaa 20 vuotta. (Oppivelvollisuuslaki, §16). Maksuttomuus pitaa si-
sallaan ilmaiset koulumatkat seka opiskeluvalineet, esimerkiksi kannettavan tie-

tokoneen.

InfoOmnioiden osalta suurimman kysymykset tulevat ennen opintojen aloitusta
oppivelvollisten maksuttomuuteen liittyen tai yhteishaun tulosten julkistamisen
jalkeen opiskelupaikan vastaanottoon tai varasijoilla olemiseen. Yhteishaussa

hakevat oppivelvolliset seka he, joilta puuttuu toisen asteen koulutus.

Oppivelvollisten kohdalla tuotetaan paljon Kelan koulumatkatukilomakkeita.
Nama vaativat usein paljon henkilokohtaista avustamista, koska lomake on use-
alle nuorelle haasteellinen tayttaa. Etenkin syyslukukauden aloituksissa koulu-
matkatukien tayttaminen ja eteenpain saattaminen tyodllistavat palveluneuvojia
valtavasti ja naita joudutaan jaada viimeistelemaan syyslukukauden ensimmaiset

viikot ruuhkaisan asiakaspalvelun aukiolon jalkeen.

Oppivelvollisten vanhemmat lahestyvat usein palveluneuvojia. Usein kysymykset

liittyvat maksuttomuuteen ja kaytannon asioihin koulumatkatuen saamiseksi.

Hakutulosten julkaisun jalkeen tavanomainen kysymys on, miten toimia opiske-
lupaikan vastaanottamisen kanssa, jos ylemmassa hakutoiveessa on viela vara-

sijalla.
Aikuiset, lisa- ja taydennyskoulutettavat

Aikuisuuden maaritelma tassa on oppivelvollisuuden ylittanyt, jolloin asiakasta

koskee erilainen lainsdadanto ja palvelut. Useimmilla InfoOmnian aikuisilla asi-


https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2019/20190502
https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2017/20170531
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akkailla on edessa erilaisista syista johtuva uudelleen kouluttautuminen, tyolli-
syytta tai tyollistymista tukevat lisa- tai taydennyskoulutus tai oman osaamisen

vahvistaminen ammatti- tai erikoisammattitutkinnon avulla.

Lisa- ja taydennyskoulutuksia voivat olla esimerkiksi ymparistoasioihin, kirjanpi-
toon tai tietotekniikkaan liittyva ei tutkintotavoitteinen koulutus. Tahan lasketaan
myos erilaiset lupa- ja korttikoulutukset, jotka ovat tyollistymisen edellytyksia tai
taytyy aikasykleittain uusia. Esimerkkeja uusittavista, pakollisista korteista ovat

esimerkiksi tyoturvallisuus- ja tulityokortit.
Tuhansia aikuiset -segmenttiin kuuluvia on my0ds vapaan sivistystyon asiakkaina.

Suurin osa heista puhuu sujuvaa suomea ja ovat itseohjautuvia tai pienella oh-
jauksella saatu riittavasti ohjattua eteenpain. Jos asiakas on myos jonkun tyolli-
syytta tukevan palvelun asiakas, hanelle tulee paljon apua myos ohjaavan tahon
kautta. Omnia on tuottanut tydllisyyden hoidon asiakkaille uraohjauspalveluita,
jotka osittain varataan palveluneuvojien kautta. Palveluneuvoja voi ajan varata,

mikali se palvelutilanteessa tuntuu oikealta ratkaisulta auttaa asiakasta.

Yha useampi aikuisista haluaa kouluttautua omassa tydssaan tai palkkaa saa-
den. Oppisopimus on tassa oiva keino. Tastakin kysytaan paljon InfoOmniasta.
Palveluneuvojat osaavat kertoa tarkeimmat ja saattaa asiakkaan joko selvitta-
maan pyydetyt tyonantajan kanssa tai etsia oppisopimuspaikan itselleen ja sen
jalkeen ohjata oppisopimuksen asiantuntijalle, jonka kanssa varsinainen oppiso-
pimus solmitaan tai selvitetdan tutkinnot ja valittavat tutkinnon osat, mahdollinen
yhteisty6oppilaitos tai ohjataan Omnian sisalla oikean opettajan kanssa jatka-

maan prosessia.
Muuta kuin suomea aidinkielenaan puhuvat

Alati kasvava kohderyhma, jossa myds asiakkaiden aidinkielten maara on lisaan-
tynyt. Jo pelkastaan yhdessa jatkuvassa haussa hakijoilla oli 77 eri aidinkielta
(Kuva 2.) Jatkuvassa haussa hakevat he, jotka eivat ole oppivelvollisia tai heilla
on jo olemassa toisen asteen koulutus. Jatkuva haku toteutetaan Omniassa nelja

kertaa vuodessa olevilla sykleilld. Haku on tavallaan jatkuvasti auki, edellisen
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haun sulkeuduttua uusi avautuu. Kohdennetussa haussa haetaan tiettyyn tutkin-
toon opiskelijoita, joilla on alalta jo suoritettuja opintoja ja opiskelu on tarkoitus

saattaa loppuun.

Hakemuksia yhieensa
kaikille avoimissa hauissa

4728

Hakijoiden
sukupuolijakauma
kohdennetuissa haussa

Hakemuksia yhteensa
kohdennetuissa hauissa

Hakijoiden
sukupuolijakauma
avoimissa hauissa

RO

629

43% @nainen 41% mies
— 57% gmies 59% @ nainen

Haku Toukokuun 2022 aloitus Elokuun 2022 aloitus Lokakuun 2022 aloitus Tammikuun 2023 aloitus Maaliskuun 2023 aloitus
Jatkuva haku 203 2069 541 1414 501
Kohdennettu haku 383 83 19 52 92
Yhteensi 586 2152 560 1466 593

Hakijan é!dlnklell on muu o Hakuou:!en ( Hakijoiden aidinkislia Suurimmat vieraskielisten ryhmaéat
kuin suomi kielitaitovaatimusten ~
ta . yhteensa
El @ Kyla ayttyminen
Taytlyy @ Ei tayty 7 7
1158
(34%) Kansallisuuksia

504
<)
188
. - .
arabia viro

venaja ei virallinen somali
kieli

88

Kuva 2: Omnian jatkuvan ja kohdennetun haun koonti hakijoista toukokuu 2022
— maaliskuu 2023 (Omnian 2023)

Ei suomea aidinkielenaan puhuvia on myds oppivelvollisissa, maahan muuttanei-
den Osaamiskeskuksen asiakkaissa, aikuisten perusopetuksessa, aikuisluki-
ossa, nuorten pajoilla ja vapaan sivistystyon asiakkaissa. Yhteista heille on se,
etta palvelun kannalta ei valttamatta ole yhteista kielta. Selkokielisen palvelun ja
viestinnan (esimerkiksi sahkopostit) merkitys on viime vuosina korostunut merkit-
tavasti. Asiakkaalla saattaa olla hanen taloudellisiin tukiinsa tai oikeuksiinsa liit-
tyva asia, joka on jo asiana vieras ja lomakkeet erittdin vaikeaselkoisia (esimer-

kiksi opintotukihakemus).

Valtiovarainministerion Digitaalinen Suomi -julkaisussa kerrotaan, etta erityisesti
kotoutumisen alkuvaiheessa oleville erilaisten sahkoisten asioinnin palvelut ovat
vaikeita ottaa kayttdéon. Syina voi olla digilaitteen kayttdpelon liséksi heikot ICT-
taidot tai heikko suomen tai ruotsin kielen taito. (Valtiovarainministerio, 2019).
Lisaksi heilta puuttuu usein sahkdiseen tunnistautumiseen puuttuvat tunnistepal-
velut (pankkitunnukset, mobiilivarmenne), mika on este esimerkiksi HSL:n sovel-

luksen kayttdoon ja opiskelijahintaisen lipun ostamiseksi.



24

Englanti sopii moneen tilanteeseen yhteiseksi kieleksi, mutta arvion mukaan liki
70 % asiakkaista ei osaa lainkaan englantia. Suurimpia kieliryhmia ovat mm. eri

arabian murteet, venaja, somalia, farsi.

lkdihmiset

Etenkin vapaan sivistystyon asiakkaissa on paljon henkiloita, jotka ovat elak-
keelle jaatyaan aktiivisia erilaisten Tyovaenopiston kurssien kanssa. Niihin ilmoit-
taudutaan ensisijaisesti verkkopalvelun kautta. Myds maksu tapahtuu sahkoi-

sesti.

Valli ry:n (Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto) selvityksen lisdksi asiakkaamme
kertovat palvelupisteilla pitavansa siita, etta saavat henkilokohtaisen palvelukon-
taktin. He usein juttelevat kuulumisiaan ja pitavat siita, etta paasevat kotoa pois-
tuen hoitamaan asioita. He myds mielellaan asioivat puhelimitse. Puhelun aikana
palveluneuvoja usein opastaa nettipalvelun kayttda. Tunnistimme useita saman-
laisia haasteita ja palveluneuvojat kuulivat naista asiakkailtamme, kuin Valli ry:n

selvityksessa on tullut esiin (Kuva 3.)

Syyt siihen, miksi ikaantynyt ei kayta digitaalisia palveluita:

| nl %

En osaa kayttaa digitaalisia palveluita 23 535
Minulla ei ole tietoliikenneyhteytta ja/tai laitetta (tietokone, tabletti tai alypuhelin) 22 51,2
Laitteiden kaytté on minusta hankalaa. 20 46,5
Digitaalisten palvelujen kayttdé on minusta hankalaa 19 442
En ymmarra digitaalisissa palveluissa kaytettavaa kielta 15 349
En pysty tunnistautumaan digitaalisiin palveluihin 13 30,2
En uskalla kayttaa digitaalisia palveluita, pelkaan joutuvani huijatuksi 13 30,2
En halua kayttaa lainkaan digitaalisia palveluita 12 279
En uskalla kayttaa digitaalisia palveluja, koska en luota niihin 10 233
Digitaalisia palveluja ei yleensa loydy aidinkielellani 5 N6
Jotain muuta 19 442

Kuva 3: Syita, miksi ikdantyneet eivat kayta digitaalisia palveluita (Valli ry, 2022)
3.3.1 Palveluneuvojan verkostot

Verkoston (network) ominaisuuksia ovat vahintadan kahden itsenaisen yrityksen

tai muiden organisaatioiden muodostama verkostokudos. Ne voivat olla toimialat
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ylittdva ja periaatteessa rajattomia. Verkostot ovat tarkoitettu yritysten pitkaaikai-
seen yhteistyOsuhteeseen vahvemman kilpailuasetelman tai yhteistyon saavut-
tamiseksi. (Valkokari ym. 2009, 13; Toivola 2006, 22).

Palveluneuvojilla on toiminnassaan sisadinen ja ulkoinen verkosto. Sisaiseen ver-
kostoon kuuluvat eri Omnian toiminnoissa tai palveluissa toimivat yhdyshenkilGt.
Ulkoiseen verkostoon kuuluvat esimerkiksi Kelan, Espoon kaupungin palvelupis-
teet, tyollisyytta tukevien hankkeiden yhdyshenkilot tai esimerkiksi puhelinjarjes-

telman tekninen apuhenkild.

4 METODOLOGISET VALINNAT

4.1 Laadullinen tapaustutkimus

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena (qualitative research) tutkien
iimidita uudesta, kehitettavasta aiheesta tulkitsemalla ja paattelemalla ihmisten
toimintojen perusteella kokemuksia ja kasityksia, jotka eivat aina ole selkeasti
esilla. (Vilkka 2015, 76)

Tapaustutkimuksen (case study) avulla saadaan yksityiskohtaisia tietoja toisiinsa
liittyvista tapauksista. Taman tutkimusmenetelman tavoitteena on ilmién kuvaa-
minen seka uusien havaintojen luominen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
134-135.) Tapaustutkimusta kaytetaan yleisesti laadullisissa tutkimuksissa. Ta-
paustutkimuksen kohteina voivat olla esimerkiksi jokin yritys, yksikko tai prosessi.
Tutkimusmenetelmaksi tapaustutkimus soveltuu yleensa silloin, kun tekijat kyke-

nevat maarittelemaan tutkimuksessaan tapauksen.

Tapaustutkimusta ei yleensa kayteta paaasiallisesti silloin, jos tutkitaan useaa
tapausta saman aikaisesti. Tata tutkimustapaa kuvataan empiiriseksi tiedon-
hauksi jonkin ilmidén kautta. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005; Yin, 2012.)
Eisenhardt (1989, 534), Eriksson ja Koistinen (2014, 37—-38) seka Yin (2012, 7)
esittavat menetelman sopivan kaytettavaksi, kun halutaan tutkia monimutkaisia

imidita ja niiden kehittamista.
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Tapaustutkimus on tieteenalat ylittava menetelma ja se koetaan enemman tutki-
musstrategiaksi kuin metodiksi. Eriksson & Koistinen (2014, 38) jakavat tapaus-
tutkimuksen kahdella tavalla, yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen tutkimuksen
kohteesta seka teoriaa kehittavan tutkimuksen, jossa verrataan useampaa il-
miota toisiinsa. Tapaustutkimuksessa tutkittavaa ilmiota tarkastellaan useista na-
kOkulmista ja tapaus on osa omaa kontekstia. Nain ollen on tarkeaa tutkimuksen
kannalta myds pystya rajaamaan tutkittava asia. (Eriksson & Koistinen 2014, 1—
4,6-7,37-38.)

Tarkea osa tutkimusprosessia hyvan lopputuloksen kannalta on jatkuva tapauk-
sen maarittely ja tapaustutkimusta toteutetaankin palaamalla koko tutkimuksen
ajan eri tyovaiheisiin. Nain tutkimuksen edistyessa ja uuden asian karttuessa,
pystytaan tutkimuskysymyksia tarkentamaan seka tarvittaessa muokkaamaan
paremmin. (Eriksson & Koistinen 2014, 6-8, 22-23, 26.) Tutkimuskysymykset on
kuitenkin tarkea asettaa ja rajata jo alussa, jolla kyetaan valttamaan liiallisen ai-
neiston maara (Yin 2012, 6). Tutkimus voidaan alussa rajata hyvin tarkasti, jolloin
sitd kutsutaan positiiviseksi lahestymistavaksi. Jos tutkimuksen annetaan kehit-
tya tutkimuksen aikana, kutsutaan sita tulkitsevaksi lahestymistavaksi. (Eriksson
& Koistinen 2014, 26.)

Kaytettdessa tapaustutkimusta, kerataan tutkimusaineistoa maarallisella tai laa-
dullisilla menetelmilla ja naitd voidaan myos tarvittaessa yhdistaa. Yhdistamalla
naitd kahta aineistonkeruu menetelmaa, lisatdan tutkimuksen luotettavuutta.
(Eriksson & Koistinen, 2014, 5-6; Yin 2012, 4-5, 13.) Tuloksen luotettavuuteen
voidaan vaikuttaa esimerkiksi kayttamalla eri lahteista saatua tietoa, joka johtaa
samaan tulkintaan. Eri [&hteita kayttamalla, voidaan sulkea pois myos virheelliset
tulkinnat ja tutkijan omien kokemusten tuomat oletukset. (Yin 2012, 13, 15-16.)
Tapaustutkimuksessa laadullisina aineistoina voidaan kayttdaa muun muassa
haastatteluja, media-aineistoja ja havainnointia. Maarallisessa tapaustutkimuk-
sessa taas aineisto kerataan esimerkiksi tilaistoista tai kyselytutkimuksista.
(Eriksson & Koistinen 2014, 30.)
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4.2 Havainnointi

Havainnointi (observation) on yksi tieteellisista aineistonkeruumenetelmista, joita
voi hyddyntaa esimerkiksi laadullisissa (kvalitatiivinen) tutkimuksissa. Havain-
noinnissa voidaan huomioida sanojen ja kuullun lisaksi henkilGitéd havainnoidessa
mm. eleita, ilmeita ja liikehdintaa. (Vilkka, 20016, 9, 38)

Vaikka havainnoimmekin asioita joka paiva kaikilla aisteillamme, voidaan havain-
nointia toteuttaa aktiivisesti ja tavoitteellisesti. Tutkimuksissa kaytettavasta ha-
vainnoinnista voidaan kayttaa termia observointi, jolloin tarkoitetaan tiettyjen hy-
vaksyttyjen metodien mukaan toteutettua maariteltya havainnointia tietysta tutki-
muksen kohteena olevasta toiminnasta tai kohteesta. (Vilkka 2006, 8-9.) Havain-
noinnissa tutkimusmenetelmana oma vaikutuksensa on myos tutkijan ja tutki-
mukseen osallistuvien henkildiden tai kohteen suhteella. Tata kuvataan havain-
noinnin jatkumon kaaviossa (Kuva 4). Guest ym. (2013, 88-89) muistuttavat, etta
silla on vaikutus aineiston laatuun, millainen rooli tutkijalla on seka kaytettavasta

menetelmasta.

SUORA
HAVAINNOINTI

‘ Kuvien, &anien,
Tarkkailu videon tallennus
Osallistuminen
tapaamiseen tai Laskenta, pienen
tapahtumaan mittakaavan kysely

TUTKIJAN ROOLI TUTKIJAN ROOLI
NAKYMATSN < > NAKYVA

Rento keskustelu ez .
Osittain tai taysin

Vierasta, asiakasta ennalta jasennelty
tai yleistn jasenta haastattelu
naytteleminen

Kollegaa, jasenta tai Ryhmakeskustelun
timikaveria Y vetéminen

Tyt OSALLISTUVA
HAVAINNOINTI

Kuva 4. Havainnoinnin jatkumo (Koivuniemi, 2019, 11. Guest ym. 2013, 89)
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Tutkimusmenetelmana havainnointi on suunnitelmallisempaa kuin arkinen ha-
vainnointi, joka tapahtuu kaikilla aisteilla, ei havainnoija pysty yleensa taysin sul-
kemaan pois omia tunteitaan tai tuntemuksiaan. Omat arvomme ja aikaisemmat
kokemuksemme vaikuttavat myos havainnoinnissamme asioita. (Vilkka 2006, 8-
9.) Parhaimmillaan havainnointi on havainnoitsijaa kiinnostavien asioiden tai koh-
teiden kohdalla. Silloin havainnoitsija kokee saavansa itselleen vastinetta henki-
|IOkohtaisestikin. Kiinnostavuus edistaa myos havainnoista saatavia oivalluksia ja
niiden maaraa. Jos ei ole luontaista kiinnostusta asiaan ja havainnointiin yleisesti,
saattaa jaada paljon merkittaviakin oivalluksia saamatta tai asioita huomaamatta.
(Lonka 2015, 169.)

Yritysmaailmassa havainnointi toimii hyvin erilaisiin kehittamiskohtiin, joissa on
kyseessa vuorovaikutustilanne tai yksilon toiminta. Havainnointi voi olla hyva
vaihtoehto myds esineista tai ymparistosta tieteellista tutkimusta tehdessa. Esi-
merkiksi palvelumuotoilussa tai tydonohjauksessa voidaan hyodyntaa myos ha-
vainnointia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 114. Louhenranta 2014, 53).

Havainnoitsijan ollessa ihminen, on aina mahdollisuus tulkinta- tai havainnointi-
virheisiin olemassa. Tieteellista tutkimusta havainnoimalla tehtaessa, pyritaan
virheita ja virhetulkintoja valttamaan. Tutkimusongelman selkea rajaus ja tutki-
muksen toteuttamisen huolellinen ennakkosuunnittelu voivat ennaltaehkaista
naiden virheiden syntymista. (Vilkka 2006, 11.)

Vilkka (2006, 32, 48) nostaa esiin myds kokemalla oppimisen. Havainnoitsija op-
pii ymmartamaan tutkittavansa todellisuutta ja arkea, seka miksi se on sellainen
kuin on. Tama on myoOs vastaavanlaista kulttuurisessa tutkimuksessa. Havain-
noitaessa muodostuu myds ns hiljaista tietoa, jota ei kaikkea valttamatta tule kay-
tettya tutkimuksen lopputuotoksessa, mutta sitd muodostuu havainnoitsijalle it-

selleen.
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4.3 Aineiston keraaminen ja analysointi

4.3.1 Aineiston keraaminen

Materiaali tydhon on keratty paaosin prosessin edetessa seuraavin tavoin:
Kunta2030 -workshopien havainnointi huhtikuussa 2022

Opinnaytetyon kirjoittaja oli itse osana workshopien toteuttamista, niin havain-
noinnin ja kirjaukset suoritti ulkopuolinen havainnoitsija tehden kirjalliset muistiin-
panot. Myos palvelun tarjoajan edustaja kokosi tilaisuudesta kirjalliset muistiinpa-

not osallistujien kayttéon. Tydpajoihin osallistujia tiedotettiin havainnoinnista.
Viikkopalaverit

Ennen organisaatiomuutosta palveluneuvojien tiimipalavereihin kaytettiin joka
perjantaiaamu 30 minuuttia. Taman todettiin olevan lilan vahan kehittamisen ja
muutoksen kohdalla, riittdvan vain arjen tiedottamiseen, joten yhteista aikaa lisat-
tiin. Uudeksi ajaksi muutettiin torstai-iltapaivat klo 15-16, joissa kasiteltiin pidet-
tyja koulutuksia, vierailuita, osaamistarpeita ja ehdotuksia arjen asioiden lisaksi.
Viikkopalavereista tehdaan otsikkotasoinen muistio. Kirjasin ylos esiinnousseet

asiat, joita lahdimme jatkojalostamaan tai jatkoimme pohdintaa ja jatkokehittelya.
Kahdenkeskiset keskustelut

Palveluneuvojien kanssa kaydyt kahdenkeskiset onnistumiskeskustelut, jotka kir-

jattiin, yhteisesti hyvaksyttiin ja tallennettiin.

Naissa keskusteluissa on keskusteltu mm yksilon omista ajatuksista osaamisen
kehittdmisen kannalta, omista uratavoitteista, tydssa menestymisesta ja muusta
yksilOllisesta tarpeesta tyohon tai muuhun tyontekijan henkilokohtaiseen tilantee-

seen liittyen.
Pidetyt koulutus- ja vierailuhetket

Helmi — huhtikuun aikana joka perjantai pidetyt koulutus- tai vierailuhetket. Tilai-
suuksia oli yhteensa 10 kpl seka kolmelle eri palveluneuvojalle sovitut varjosta-

misaikataulut myohemmin kevaan aikana toteutettavaksi.
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Palveluneuvojien tyota seuraten

Havainnointia on toteutettu monissa arkisissa paikoissa noin vuoden aikana
(maaliskuu 2022 — huhtikuu 2023) tydn ohessa. Esimerkkeja: tydon seuraaminen
asiakaspalvelussa, asioimassa kayneilta suullisen palautteen kysyminen, sisai-

sen toimintaverkoston kanssa keskustellen.

4.3.2 Analysointi

Havainnoinnin avulla saatuja tietoja on matkan varrella pohdittu ja jalostettu kay-
tanndssa toteutettaviin osaamista tukeviin toimintoihin, joita tdssa opinnayte-
tydssa kuvaan. Tapaustutkimuksen mukaan olen yhdistanyt havainnointia, testa-
tuista asioista saatua tietoa seka palveluneuvojien kanssa kaydyista keskuste-
luista koottuja asioita. Reflektointia huomioihin on tehty yhdessa palveluneuvo-

jien kanssa viikoittain.

Saatuja havaintoja ja tassa tydssa kasiteltavia toiminnassa tehtyja toimenpiteita
on verrattu kirjallisuuteen. Olen pohtinut oman pedagogisen osaamisen kautta

tiimin ja tiimissa oppimista seka sen strategista nakdokulmaa.
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5 PROSESSISSA TOTEUTEUT TOIMENPITEET

Eraassa tiimipalaverissamme ehdotin, etta varaisimme paasaantoisesti perjantai-
iltapaivat aikaa panostaa osaamisen tukemiseen. Paatin, etta suljemme asiakas-
palvelun tuntia aikaisemmin (klo 14 sijasta klo 13), joka mahdollistaa kolme tuntia
viilkossa aikaa oppia tai tarvittaessa hyddyntaa ruuhkahuippujen aikana viikolla
kertyneiden toiden purkamiseen. Tama koettiin hyvaksi ajatukseksi. Aloin kokoa-
maan ajatuksia kokonaisuuden lahestymistavaksi, kartoittamaan tilannetta ja tar-
peita. Yhteinen tahtotila ja InfoOmnian palvelumallin mukainen toiminta on pyrkia

aina auttamaan ja jattamaan hyva muistijalki asiakkaillemme.

5.1 Osaamistarpeiden selvitys

Keskustelimme tiimin kanssa siita, millaisia osaamistarpeita tai toiminnan suju-
misen haasteita heille on noussut toiminnan selkeamman keskittamisen myota.

Esiin nousivat mm. seuraavat asiat:

e varmistaa, etta jokainen palveluneuvoja osaa ja pystyy palvella sujuvasti

sovitulla vahimmaistasolla minka tahansa asiakkaan
e lisdantynyt suomen kielta taitamattomien asiakkaiden maara
e isossa organisaatiossa vaihtuvuus tyorooleissa ja yhteyshenkildissa
e uusimman tai vimeisimman tiedon saanti ja olemassaolo

¢ toimintojen siiloutumisen purkaminen yhteistyodn ja sita kautta palvelupro-

sessin sujuvoittaminen asiakkaan nakdkulmasta

Tiimissa tapahtuvien keskusteluiden ja yhteisten kehittamishetkien lisaksi kavin
esihenkilona jokaisen kanssa kahdenkeskisissa keskusteluissa myos henkilo-
kohtaisen osaamisen kehittymisen keskusteluita. Naiden pohjalta Iahdimme miet-
timaan yhdessa, mika tukisi parhaiten henkilokohtaisia intresseja teeman kautta,

urakehityksen nakokulmasta seka toiminnan tarpeen myoéta. Kukaan ei kokenut
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tarvitsevansa tai haluavansa tutkintotavoitteeseen koulutukseen. Tarjosin mah-
dollisuutta halukkaille esimerkiksi tuotekehitystyon erikoisammattitutkinnon teke-
mista omassa tyossaan seka ehdottamaan, mikali heilla olisi ollut omia ajatuksia.
Henkilokohtaiset intressit keskittyivat Iahinna omaa toimintaa tukeviin osaamisiin
tai mahdollisesti sisdisesti seuraavaan tehtavaan tahtaavaan osaamiseen tai tyo-

hon tutustumiseen.

5.2 Osaamista tukevat ja muut tydhon vaikuttavat toimenpiteet

Tassa tyossa kasiteltavat osaamista lisaavat keinot nousivat esiin palveluneuvo-
jien kanssa kaydyista tarvekeskusteluista. Osan toimintatavoista olen itse ehdot-
tanut ja osaa tiimilaiset. Valitsin tassa tyossa kasiteltavaksi ne toimenpiteet, joita
ehdimme sina aikana toteuttaa ja palautekeskusteluja kaymaan, kun toimin tiimin
esihenkilona ja toimintaa johtavana paallikkona. Valitut toimenpiteet syntyivat
my0s siita nakokulmasta, ettd palveluneuvojien toive oli saada nopeasti apua.
Tunnistin myds, etta tilanne vaati nopeaa reagointia ja sellaisen tunteen tuotta-

mista, joka kertoo: meita kuullaan, asioihin reagoidaan ja esihenkilomme tukee.

Seppala (Seppala, 2019, 50, 52) tutki omassa opinnaytetydossaan InfoOmnia Om-
niassa kaynnissa olevan asiakaslahtdisen strategiauudistuksen aikana. Han

haastatteli palveluneuvojia ja eras heista sanoi haastattelussaan nain:

"Se kausaliteetti olemassa, etta jos sinulla on hyvinvoiva henkildstd, joka on
orientoitunut asiakasarvon tuottamiseen, niin sinulla on paljon paremmat onnis-
tumisen mahdollisuudet kuin se, etta jos sa kohdennat kaiken effortin siihen asi-
akkaan hyvinvointiin, etta jotenkin naissa pitaa myos tunnistaa sen vipuvarren
milla naita asioita tehdaan. Meillakin se, etta henkiloston hyvinvointi on aarimmai-
sen tarkea sen takia, ettéd henkilosto tuottaa sen asiakasarvon. Ja sitten se, etta
hyvinvointi on yksi vetovoimatekija, myos se, etta ja panostamalla laajasti siihen,

etta on hyvat tyoskentelyolosuhteet.”
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5.2.1 Palvelukartta

Vastataksemme haasteeseen, etta jokainen InfoOmnian asiakas saa vahintaan
tietyn tason ja osaamisen palveluneuvojan kokemuksesta riippumatta, raken-
simme palvelukartan. Sen otti vastuulleen henkild, joka oli kiinnostunut itse oppi-
maan samalla seka omasi hyvat digitaaliset taidot. Palvelukartta toteutettiin mah-
dollisimman yksinkertaisesti. Ohjelmaksi valittin PowerPoint ja rakenteeksi tee-
mat ja teemoissa asiakkaan tyypillisin kysymysten eteneminen suhteessa koke-
neiden palveluneuvojien kokemukseen tarvittavista tiedoista.

Kansidiaan koottiin variteemoittain paaasiat: tutkintotavoitteinen koulutus (alaot-
sikoita mm. perustutkinto, ammattitutkinnot, erikoisammattitutkinnot, oppisopi-
mus, oppivelvollisuus, opiskelun tuet), palvelun maahan muuttaneille (alaotsi-
koita mm. maahanmuuttajien osaamiskeskus, kielikoulutukset, aikuisten perus-
opetus, kotouttamispalvelut), Tyovaenopisto, palvelut tyottomille jne. (Kuva 5.)
Palvelun edetessa palveluneuvojalla on palvelukartan etusivu auki ja han voi kli-
kata keskustelun edetessa auki paaotsikon. Sen kautta avautuu sivu, jossa on

useimmiten kysytyt kysymykset, niihin vastaus, linkit lisatietoihin ja yhteyshenki-
I6t.
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Kartta InfoOmnian palveluohjauksen tueksi
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Avaa aina
tyopoytasovelluksessa!l
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mette turtola@omnia.fi
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" - " " J L
haku | haku kaksoisura kohtaistaminen tutkinnot erikoisammattitutkinnot. englanniksi [Ammattilukio |
YLEISSIVISTAVA KOULUTUS JA VAPAA SIVISTYSTYD Wil avezarojon soratas ""“"“5 OPISKELIUAN PALVELUT

Kéyttdjdtunnuksen ja salasanan aktivointi sekd

Aikuislukio | Yo-kirjoitukset | Aikuisten perusopetus: haku Alkulsten perusopetus: opiskelu OPVA, Opiskeluvalmiuksia
tukevat opinnot ‘

TySvidenopisto Avein yliopisto ‘ Avoin Omnia (mm. korttikoulutukset] salasanan uusiminen
Opiskelijan todistukset, korvaukset Todistus
& muut lomakkeet erosta
- i MANU — Maah: ttaj: rten koulut It i lli _ " B 5 o o
OSKE - Osaamiskeskus aahanmuuttajanuorten koulutus Maahanmuuttajakoulutukset / Ammatillinen koulutus Opiskelijakortit (Siice, T T
Luku- ja kirjoi idon koulutus Korkeakoulutettujen maahanmuuttajien osaamiskeskus  Hello Espoo —info (ent. OSKU ry tai SAKKI muut tuet.
Maahanmuuttajien neuvontapiste) K P - -
= oulumatka | Aikuiskoulutus Office-ohjelmat
TYOLLISYYDENHOITOsis. Tysllisyys Es, ol kuntakokeilu) palvelut
O(sis. Tysllisyys Espoon (=tysllisyyden kum ilu) palvelut) ermine ki ki AT
Omavalmentajan selvitys Tyovoimakoulutukset Osaamispalvelut Nuorten o reakol
(Tybllisyys Espoo) (Omniassa iirjestersivat) | (Tyollisyys Espoo) | tyépalatoiminta ‘ Omnian kulkukortti opiskelijoille || Korkeakouluun
|| hakeutuminen
Aikuisten tyépajatoiminta_(ei enéd Omnian) Uraohjauspalvelut ja ajanvarauskalenteri b : | Tietokone opintoja varten. -
| Yritysasiakkuudet = — Poissaolot,
Digi- Sisdiset Henkiltietojen
Tutorit siirtymat muutos
Uraohjauspalvelut ja Kuraattori, psykologi, Opinto- Alojen omat InfoOmpnian Teams- Keliioid
ajanvarauskalenteri terveydenhoitaja, I83kari + pastori ohjaus ohjaajat puhelupalvelu Opis e_'of en HSL:n opiskelija -alennus
arkkipaikat sovelluksella
Ammattiopisto Liven ohjaus (erityisoppilaitos Kohtaamo Erityinen tuki Etsivd nuorisotyd

_ A Se s

InfoOmnioiden yhteystiedot / Néin palvelemme | Oppivelvollisuus ja koulutuksen maksuttomuus ‘ ‘ Paakaupunkiseudun julkisten palveluiden palvelukartta

Tietosuoja -asioita

Kuva 5. InfoOmnian palvelukartan kansisivu (Omnia 2023)
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Tama palvelukartta oli ensimmainen, joka Omniassa koottiin, missa kuvattiin
kaikki palvelut. Palvelukarttaa alkoivat hydodyntamaan myos opot, uraohjaajat,
muiden palveluiden eri nimikkeiset ohjaavat henkil6t. Jaoimme palvelukartan link-
kia avoimesti kaikille, joille siitd oli hyotya omassa tydssaan, koska se yleisesti
lisasi tietoa Omnian laajoista palveluista ja vahvisti asiakkaan saamaan oikeaa
tietoa. Linkin avulla kayttamisessa ei ole muokkausmahdollisuutta ja saa aina
kayttoonsa paivitetyn version. Kaikki uusi tai paivitettava tieto kulkee vastuuhen-
kilon kautta palvelukarttaan. Hanen yhteystietonsa l6ytyvat kansidian oikeasta

ylakulmasta (Kuva 5.)

Palvelukartta toimii erinomaisena pohjana myos perehdytyksessa ja auttaa hah-
mottamaan Omnian palvelukokonaisuuden seka palveluiden sisallon etta yksilon
osaamistarpeiden nakokulmasta. Perehdyttamisen tydkaluna Omniassa on kay-
tossa Intro. Palvelukartta lisattiin yhdeksi merkittavimmaksi osaksi Introon sisal-
lytettya perehdytysohjelmaa koko asiakas- ja hakeutumispalveluiden tiimille. Tyo-
tehtavasta riippuen, siihen tuli tutustua eri tasoilla. Palveluneuvojan tulee osata
kayttaa tydkaluna ja muille (esimerkiksi hakeutumispalvelut, oppisopimuksen asi-
antuntijat tai uraohjaajat) saavat palvelukartan avulla kokonaiskasityksen Om-

nian palveluista ja tunnistavat sen yhtena valineena oman tyonsa tueksi.

"Liséksi kattava perehdytysmateriaali riittdvén yksityiskohtaisena olisi hyodyllinen
paitsi perehtyjille, myés kokeneemmille silloin, kun eteen tulee jotakin, minkéa
kanssa on harvemmin tekemisissé, tai kokonaan uusia tehtéavia, jotka eivét viela

hoidu ulkomuistista.”

Sitaatti InfoOmnian palveluneuvojan haastattelusta. (Seppala, 2019, 48)

5.2.2 Tasmakoulutukset

Palveluneuvojien toiveena oli saada lisatietoa tai vahvistaa osaamista erilaisista
teemoista. Jokaisen tuli kdyda seuraavat Omniassa yleisesti tarjottavat koulutuk-
set: hataensiapu, alkusammutus seka vihaisen asiakkaan kohtaaminen. Tiimi-
keskusteluissa esiinnousseiden tarpeiden mukaan sovin teemoittaisia koulutuk-

sia. Varasimme perjantai-iltapaiviin aikaa sulkemalla asiakaspalvelupisteet tuntia
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aikaisemmin (klo 14 sijasta klo 13). Naihin koulutuksiin saivat kiinnostuksen mu-
kaan osallistua muissakin tiimeissani toimivat henkilot oman kiinnostuksensa mu-

kaan.

Listasimme yhdessa teemoja, joita koulutushetkiin sopisi. Minun tehtavakseni jai
sopia kouluttaja ja priorisoida teemoja. Selkokielisyyden lisaksi listalle tulivat mm.
miten tunnistaa eri maiden henkilollisyystodistukset seka muu maassa oleskelun
sallivat dokumentit, Tyovaenopistossa kaytossa oleva Kursor-jarjestelma, Kelan

rahalliset etuudet, Espoon kaupungin palvelukokonaisuus.

5.2.3 Selkokielinen viestinta ja

simultaanitulkkauslaite

Esimerkki onnistuneesta ja erittain tarpeellisesta koulutuksesta oli kielitietoinen
viestiminen. Suomi toisena kielena-opettajamme rakensi kolmen tunnin koulutuk-
sen, jonka tarkoituksena oli avata ja haastaa meita tunnistamaan selkokielistet-
tavat kohdat omassa kommunikoinnissamme. Tahan koulutukseen oli kaikkien
kolmen tiimini henkildston osallistuttava, koska jokainen vastuualueeni tyonteki-
j6ista kommunikoi jollain tavalla ei suomea aidinkielenaan puhuvien kanssa. Sel-

kokielisesta viestintatavasta on myos hyotya kantasuomalaistenkin kanssa.

Iso ja aidinkieliltaan laaja muuta kuin suomea aidinkielenaan puhuvan asiakas-
segmentin palveluhaasteet puhuttivat paljon. Pohdimme keinojamme hyddyntaa
erilaisia tulkkauslaitteita. Paatimme kartoittaa simultaanitulkkauslaitteiden tarjon-
taa. Totesimme oman osaamisemme tassa riittamattomaksi ja Iahestyin IT-pal-
velupaallikkbamme asian tiimoilta. Han lupasi auttaa ja selvittaa sopivan laitteen.
Muutaman viikon kuluttua saimme avuksemme kaksi simultaanitulkkauslaitetta.
Tulkkauslaitteet avasivat meille uuden maailman! Saimme palveltua asiak-
kaamme oikein ja tarvittaessa tulkkauslaitteen avulla lahetettya ohjeet hanen
omalla aidinkielellaan sahkopostitse tulkkauslaitteen litteroimana puheesta.
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5.2.4 Vierailut

Kokosimme niitd Omnian palveluita yhteen, joista palveluneuvojat kokivat ensisi-
jaisesti tarvitsevansa lisaa tietoa. Sovin osalle perjantaista naihin vierailuita. Mu-
kaan olivat tervetulleita muutkin tiimilaiset oman kiinnostuksensa mukaan. Tar-
kasteluaikana vierailimme nuorten pajoilla seka Osaamiskeskuksessa. Kummal-
lakin vierailulla kiersimme tiloja ja saimme toimintojen esittelyn. Parasta antia oli
kuitenkin vapaamuotoiset keskustelut, joissa nousi esiin lukuisia mahdollisuuksia
tiedottaa ja parantaa keskinaista yhteistyota arkisten esimerkkien avulla. Tyonte-
kijat tutustuivat toisiinsa henkilokohtaisesti. Jokainen palveluneuvoja kertoi koke-
vansa, etta henkilokohtaisen kokemuksen ja asian tuttuuden avulla he osaavat
ohjata paremmin ja innostavammin palveluita oikeille asiakkaille. Samalla vah-
vistui arvostus hienosta tyosta, mita eri palveluissa tuotetaan. Palveluneuvojat
kertoivat taman lisdavan heillekin innostusta kertoa asiakkaille erilaisista mahdol-

lisuuksista.

Jokaisen vierailun myaota tiimien ja henkildiden yhteisollisyys tuntui vahvistuvan.
Ihmiset tekevat tyota hybridina ja hyvin hajallaan toisistaan. Yhteiset vierailut li-
sasivat ja vahvistivat myos tiimin yhteisty6ta ja yhteisollisyytta. Oli ilo seurata,

miten ihmiset lahtivat viikkonlopun viettoon iloisesti jutelleen.
”Ollaan toinen toistemme asiakkaita ja se paatee Omnialaisten valilla.”
"Me ei olla yksin mitaan."

"Yhteisollisyyden vahvistaminen on tarkeetd, se lisaa niinku hyvinvointia. Omnian

oma sisainen henki tulee olla asiakashenkisyytta tukeva.”

(Seppala, 2019, 46, 52)

5.2.5 Varjostaminen

Varjostaminen (job shadow) on toimintaa, jossa kollega omasta tai jostakin toi-
sesta tyoyksikosta tulee seuraamaan jokapaivaista toimintaa ja tyon tekemista.
Tyoyksiko voi olla oman organisaation sisalla toinen yksikko, toiminto tai palvelu
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tai toisessa organisaatiossa. Varjostaminen mahdollistaa oivalluksia toisen tyon
tutustumisen kautta ja auttaa saamaan peilauspintoja omaan tyohon. Varjosta-
minen vaatii yksilolta ja tyoyhteisolta valmiutta ottaa vastaan uutta, oppia toisilta
seka jakaa kertyneitd omia kokemuksia ja ratkaisuja ongelmiin tai kehittamiskoh-
tiin. (Haténen 2011.)

Kahdenkeskisissa keskusteluissa nousi esiin kolmelle palveluneuvojalle henkilo-
kohtaisia kiinnostuksen kohteita, joista olisi hyotya oman tyon lisaksi henkilokoh-
taiseen kasvuun. Naita toimintoja olivat uraohjaus, oppisopimusosaaminen seka

Tyovaenopiston asiakaspalvelu ja kaytossa oleva jarjestelma.

Palveluneuvojat saavat itse suunnitella tyovuorolistansa silta osin, etta jokainen
tarvittava palvelumuoto tayttyy. Tunnistimme kerran kuukaudessa olevan mah-
dollisuuden, etta yksi henkild kerrallaan voi olla tydpaivansa varjostamassa ha-
luamaansa toimintoa sovitun henkilon kanssa. Ehdimme tarkasteluaikana sopia
tulevia varjostamisaikoja, mutta emme ehtineet saada kokemuksia, joita olisin
voinut tuoda tahan opinnaytetyohon. Vastaanotto palveluneuvojilla ajatukseen oli

hyva ja keskusteluissa saamani palaute mahdollisuuteen hyva.
"Me kaikki litytaan toistemme tekemisiin"

Sitaatti InfoOmnian palveluneuvojien haastatteluista. (Seppala, 2019, 46)

5.2.6 Vastuualueiden jakaminen

Kokosimme yhteen, millaisia erilaisia vastuita ja teemoja, joissa koemme olevan
oleellista olla vastuuhenkilon, palveluneuvojien tiimissa tunnistettiin. Listalle tuli-
vat mm. palvelukartta, puhelinjarjestelma, Kela, viestinta, useampi jarjestelma,
joissa piti olla kayttaja tai paakayttajaoikeudet. Jaoimme kullekin henkildlle haluk-
kuuden ja sopivuuden mukaan erilaisia vastuita tai paakayttajyyksia. Naissa so-
vituissa teemoissa ei tarvinnut enaa olla minuun esihenkilona yhteydessa, vaan
henkild sai tietyn vastuun asian hoitamiseen tai siihen liittyvaan verkossa tai tyo-

ryhmassa toimimiseen ja toimi tiimin tiedon jakajana molempiin suuntiin. Esimer-
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kiksi viestintavastuussa palveluneuvoja sai Omnian viestintatiimista tyoparit, joi-
den kanssa he sopivat verkkoviestinnassa toimintatavan tietojen paivitykseen tai

sopiviin ajankohtaisiin somekanavien nostoja varten.

Tallensimme vastuulistan kaikkien kolmen johdettavan tiimin yhteiseen sijaintiin,

josta kuka tahansa pystyi katsoa oikean yhteyshenkildomme eri asioihin liittyen.

Tama tyo auttoi jaottelemaan tyorooleja ja avaamaan, kuinka paljon kenellakin
oli perustyon lisdksi vastuuta. Se selkiytti sita, miten ty6t jakautuivat ja kuka mi-
hinkin palaveriin osallistuu. Tama taas kohdentaa resursseja viisaammin. Naiden
asioiden avaaminen auttoi myos heidan keskinaista ymmarrystaan toisten roo-
leista. Palveluneuvojat alkoivat itse tunnistaa tarpeita ja ottamaan vastuuta asi-
oista eivatka odottamaan vastauksia annettuina. Esimerkkina tasta aikaisem-
paan toimii seuraava: puhelinjarjestelmassa oli uusi toiminto, jota emme osan-
neet kayttad. Perinteiseen toimintatapaan kuului se, etta esihenkilo selvittaa ja
kertoo ratkaisun. Uudessa toimintatavassamme palveluneuvojalla oli vastinpari
jarjestelman kanssa ja han sai itse keskustella asiasta, oppia ja jakaa muille. Ta-
man taustalla oli myds edellisen paallikon opettama toimintatapa, jota lahdimme

muuttamaan.

Osassa asioita, kuten paakayttajyyksia, totesimme, etta on hyva olla vahintaan
kahdella osaaminen ja oikeudet. Kukin on kuitenkin vuorollaan esimerkiksi lo-

malla eika toiminta voi olla haavoittuvainen.

6 POHDINTA

Koivuniemi (2019, 29) pohtii opinnaytetydssaan havainnoinnin, vertaisoppimisen
ja benchmarkingin yhteytta. Palveluneuvojille tarjotuissa ja toteutetuissa osaa-
mista kehittavissa tavoissa nama yhdistyvat vastaavalla tavalla. Vaikka kyseessa
ei vierailuissa ole varsinainen benchmarking, siina toteutuu samankaltaisia asi-
oita. Vierailuiden aikana ja varjostamisissa havainnoidaan, tutustutaan toisen tyo-
hon ja vertaisopitaan. Kokonaisuudessaan ja yhdessa monipuolisesti vaikuttavia

asioita. Tiimipalavereissa ja palveluneuvojien keskenaan kaymien keskustelujen
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myota on syntynyt useita pienia asioita, jotka ovat vaikuttaneet tyon kokonaisuu-
teen joko niita sujuvoittaen tai muuten toimintatapoja edistaen. Yhteiset koke-

mukset myos tiivistavat heita ryhmana.

"Parhaat tulokset ryhméssé saavutetaan usein, kun sille on nimetty ohjaaja, jolla
on myéds tulosvastuu ryhmén toiminnasta. Jotta kehittymiselle ja uusille ideoille
Ssaadaan luotua mahdollisimman otolliset edellytykset, keskustelun tulisi olla ref-
lektiivisté ja dialogista. Ryhmén jdsenten on siis perustellen esitettava mielipitei-
tdén, kuunneltava ja rakentavasti kritisoida toistensa nékdkulmia, mutta myds

osattava kyseenalaistaa omat ajattelumallinsa.” (Koivuniemi 2019, 29)

Tassa opinnaytetydssa todentui Koivuniemen (2019) ajatus parhaiden tulosten
syntymisesta. Mina toiminnoista vastaavana esihenkilona johdin osaamista lisaa-
via asioita ja tapoja, keskustelimme, reflektoimme ja ideoimme ohjatusti tiimipa-
lavereissamme. Varmistin, etta jokainen saa ja joutuukin esittamaan ajatuksiaan.
Usein hiljaisemmilla enemman tarkkailevilla oli tuoda lisaa huomioita jo keskus-

teltuihin asioihin tai nakokulmiin.

Vaikka jokaisesta koulutuksesta tai vierailusta ei olisikaan juuri silla hetkella mer-
kittavaa valitonta hyotya, uskon kaiken tiedon lisdémisen ja perspektiivin laajen-
tamisen olevan seka palvelukokonaisuutta etta heita yksildina kuitenkin eteen-
pain vievia ja vahvistaa tyohon sitoutumista. Kaikki asiat eivat ole mitattavissa
eika hyotya valittomasti tunnistettavissa. Oleellista on kuitenkin se, etta naita kou-
lutuksia, vierailuita ja uusia menetelmia tai laitteita toteutetaan, uusille asioille al-

tistetaan ja tuetaan mahdollistamisen ilmapiiria.

Nama tehdyt asiat tukevat ja vahvistavat hyvaa tyoilmapiiria seka yksilon tunnetta
tydnhallinnassaan. Nama eivat ole kuitenkaan ainoita tyossa viihtymisen koko-
naisuudessa. Nama ovat niitd keinoja, mita mina voin mahdollistaa paallikkona.
Taustalla on kuitenkin iso organisaatio, jossa on paljon tyohyvinvointiin ja -tyyty-
vaisyyteen vaikuttavia asioita, jotka eivat ole omissa kasissa. Naita ovat esimer-
kiksi palkkaus (KVTES mukainen palkka), johdon tekemat kaikkiin tyontekijoéihin
ja toimintaan heijastuvat linjaukset tai muutokset tai kollegoiden keskinainen ke-
mia. Mydskaan jarjestelmien vaihto sujuvampiin tai joidenkin resursointien koh-
dentaminen kokonaisuudessa tuloksellisemmalla tavalla eivat ole kasissamme ja

heijastukset vaikuttavat palveluneuvojien tyohon.
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6.1 Johtopaatoksia

Tyon teoriaosuus tuki ajatustani siita, etta tekemani asiat olivat oikean suuntaisia.
Pidemmalla tahtaimella koulutuksia tai muita tyossa kuvattavia asioita ei olisi tul-
lut yhta paljon, kuin toimintatavan kaynnistysvaiheessa. Tassa en paassyt seu-
raamaan toimintojen vaikutuksia pidemmalla ajalla tai seuraamaan, milla tavoin
toiminta kehittyi ja millaisia vaikutuksia silla on seka laajemmassa kuvassa Om-

niassa etta yksildiden omien kehityshalujen kanssa.

Tutkimusmenetelmina havainnointi ja asian kasittely tapaustutkimuksena sopivat
tilanteeseen. Pohdin joiltain osin myds kyselyn tekemista palveluneuvoijille hei-
dan oman kokemuksensa ja tuntemustensa saamiseksi. Pohdin, olisiko kyselyn
tekeminen tuottanut avoimien keskusteluidemme lisaksi lisaarvoa. Paadyin, etta
avoimet keskustelut olivat kokonaisuuden kannalta yhteistydtamme tiivistavam-

pia ja kysely olisi ollut etdisempi toimintatapa.

Oma kasitykseni siita, etta tiimilaisia pitda kuulla, vastata tarpeisiin ja tarjota mah-
dollisuutta kehittya yksilona ja tydssaan ovat keskeisia tyohyvinvoinninkin nako-
kulmasta. Taman tyon tekemisen myo6ta vahvistui myos ajatukseni siita, etta esi-

henkild pystyy vaikuttamaan pienillakin asioilla merkittavasti.

Tahan tyohon koottujen tietojen kannalta prosessimainen eteneminen tuotti toi-
mintojen konkreettisen hyotyjen kannalta merkittavampaa valitonta hyotya, kuin
pelkka teoreettinen analysointi. On tarpeen tutkia asioita oppimisen ja organisaa-
tion nakokulmasta. Nyt toteutetut konkreettiset nopeat kokeilut auttamaan palve-
luneuvojien tilannetta toimivat hyvin yksildiden jokapaivaisen tyon ja tyossa on-
nistumisen tunteen vuoksi. Prosessin aikana kaytyjen keskusteluiden myota pal-
veluneuvojille selkiytyi, millaisia vastuita on yksilolla itselldan toimijana asioiden
kehittymisen kannalta seka mita esihenkild voi tehda lyhyella ja pidemmalla aika-
valilla osaamistarpeiden tukemisessa. Yhteinen vanha kasitys keskuste-
luidemme kautta on se, etta avoin jatkuva keskustelu eri nakdkulmilta on keski-

0ssa pieniin ja isompiin onnistumisiin kokonaisuuden kannalta.
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6.2 Vaikutus yleiseen ilmapiiriin ja tydhyvinvointiin

Rauramo (2012) on kehittanyt tydhyvinvoinnin portaat -mallin kuvaamaan tyohy-
vinvointiin liittyvia asioita Maslowin (1943) tarvehierarkiaa mukaellen. Portaiden
ala-askelmien alapaassa on terveys ja ylimmalla portaalla osaaminen (Kuva 6.)
Askelmat kuvaavat keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat tyohyvinvointiin. Mita pa-
remmin tyontekijan tarpeet aina edellisella askelmalla tayttyvat, sita enemman

tydntekija saa tydstaan hyvinvointia. (Rauramo 2012, 13-15).

Osaaminen

V'

Arvostus

V'

Turvallisuus

Yhteisollisyys

Terveys

Kuva 6. Ty6hyvinvoinnin portaat (mukaillen Rauramo 2012, 13-15)

Sosiaalisilla suhteilla on myds vahva vaikutus tyohyvinvointiin. Keskeista on kol-
legoiden kanssa kaytavalla vuorovaikutuksella seka sosiaalisen tuen saamisella.
(Rauramo 2012, 104-105.)

Vierailukayntien loppuessa oli silmiinpistavaa se, miten hyva mieli ihmisille tuli jo
pelkastaan siita, etta olimme yhdessa. Toinen selkea hyvaa tuottava oli ideat,
mita vierailuista sai oman tyon kehittamisen tueksi seka ylpeys, miten hienoja

palveluita Omniassa on.

Sain palautetta, ettd sekin tuntui palveluneuvojista (seka muista eri tiimeissani
tydskentelevien) mielesta hyvalta, etta tyota ei lopetettu perinteiseen tiiviiseen
tyontekoon vaan enemman yhteisolliseen ja vapaamuotoisempaan hetkeen. Tata

en ollut miettinyt etukateen.

Jos pohdin Rauramon tyéhyvinvoinnin porrasmallin mukaisesti tehtyja toimenpi-
teita, vaikutimme kolmeen ylimpaan askelmaan ja sita kautta vahvasti tyohyvin-

vointia lisdavasti. Emme voineet vaikuttaa muutamiin yleisiin Omniassa oleviin
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asioihin omien toimintojemme myota, joilla on vaikutusta yleiseen tyytyvaisyy-
teen. Omniassa mitataan Cixtranet -kyselyiden avulla saanndllisesti tyontekijoi-
den hyvinvointia ja kokemusta. Kyselya ei ehtinyt tulla sopivasti, jotta olisin voinut
katsoa vaikutuksia sen kautta. Vaikutus ja mielikuva on syntynyt kaytyjen kes-

kusteluiden ja havainnoin perusteella.

6.3 Luotettavuus ja patevyys

Kokeilluissa osaamista lisaavissa toimissa valiton hyoty on nahtavissa ja silta
osin tulokset ovat luotettavia. Kaytetty kirjallinen materiaali laaja-alaista, josta 10y-
tyy klassikkoteosten lisaksi kansainvalisia teoksia seka erilaisten asiantuntijata-
hojen julkaisuita. Omissa havainnoissani ja analysoinneissani olen pyrkinyt ole-
maan objektiivinen. Havainnoimalla voi kuitenkin jaada asioita havaitsematta.
Oma henkildkohtainen kiinnostukseni asiaan ja pedagoginen taustani ovat autta-
neet syventymista asiaan. Kuitenkin on mahdollisuus siihen, ettd omat johtopaa-

tokseni ovat puolueellisia tukemaan omaa ajatteluani.

6.4 Ehdotus jatkotutkimukseen ja -kehittamiseen

Opinnaytetyossani kasiteltyja asioita voi hyddyntaa InfoOmnian jatkokehittami-
sessa ja selvittaa, ovatko valitut tavat olleet hedelmallisia ja tarpeellisia jatkaa
vakituisena toimintatapana. Onko jokin tehdyista toimenpiteista merkittavampi pi-
demmalla aikavalilla kuin osa tassa toteutetuista toimenpiteista? Enta miten toi-
misi monistettavuus tai skaalaaminen Omnian muissa toiminnossa tai muissa

monikanavaisissa palvelutoiminnoissa?

Jatkotutkimuksena nakisin tassa tehtyjen toimenpiteiden pitkaaikaiset vaikutuk-

set palvelun tasona seka yksildiden kokemuksen nakdkulmasta.

Olisi kiinnostavaa selvittdada myds palveluneuvojien omia kokemuksiaan siita,

onko tdma parantanut heidan ammatillista kehittymistaan toivotulla tavalla.
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LITTEET

Liite 1. Palveluneuvojan tyonhakuilmoitus
Palveluneuvojan tyonhakuilmoitus

InfoOmnia palvelee kaikkia Omnian opiskelijoita ja opiskelusta tai palveluista kiin-
nostuneita. InfoOmnian palveluihin kuuluvat palveluneuvonta ja ohjaus liittyen
opiskeluun tai valmentautumiseen Omnian erilaisissa palveluissa ja koulutuk-

sissa.

Palvelemme asiakkaitamme asiakaspalvelupisteiden liséksi erilaisin etdmenetel-
min (puhelimen ja séhkoépostin lisdksi esim. videoyhteyksin). Moni asiakkais-
tamme ei puhu suomea &idinkielenéén, joten taito palvella selkokielisesti ja kér-
sivéllisesti ovat arvokkaita ominaisuuksia meidén palveluneuvojallamme. In-
foOmniassa kaikki meitd ldhestyneet autetaan parhaalla mahdollisella tavalla

mutkattomalla ja hyvéntuulisella otteella.

Me kehitdmme jatkuvasti toimintaamme ja haemme parhaita mahdollisia toimin-
tatapoja muuttuvassa ympéristoéssé. Palveluasenteen liséksi etsimélldamme uu-
della tiimikaverilla on perushyvét tekniset taidot, hén tuntee mahdollisesti jo en-
nestaan koulutuksen maailmaa ja jarjestelmié seké esimerkiksi opintotuki, koulu-
matkatuki, erilaiset hakumuodot ja rahoitukset eivét ole vieraita asioita tai pdaset

nopeasti kiinni néihin.

Tehtavé edellyttaa soveltuvaa korkeakoulututkintoa ja erinomaista suomen kielen

taitoa.

Ennen kaikkea uusi kollegamme on ldmminhenkinen ja ihmisléheinen tiimipe-
laaja, joka pystyy palvelemaan selkokielisyyden liséksi asiakkaitamme myds eng-

lanniksi. Eduksi luetaan esim. farsin, somalian tmv kielen hallinta.

Tyo6paikkailmoitus Kuntarekryssa, laatinut Petra Morbin



