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Paivakirjaopinnaytety® konsulipalveluvirkailijana kay lapi tekijan kehitysprosessia konsulipalve-
luvirkailijana. Tdma on tekijan ensimmainen taysipaivainen tydpaikka, jossa hanen taytyy oppia
monia uusia asioita, ja kehittya tyontekijana. Opinnaytteen tavoitteena on seurata tekijan kehit-
tymista noin kahden kuukauden ajan. Kehittymiskohteiksi tekija on paattanyt keskittya asiakas-
palveluun ja omassa tydssa kehittymiseen (muun muassa saksan kielitaidon ja oman oppimisen
kehittdminen).

Opinnaytetydssa esitellaan tyohon liittyvat keskeisimmat tehtavat ja esitellaan tydymparistoé en-
simmaisen luvun johdannossa seka kaikki relevantit sidosryhmat toisen luvun lahtétilanteen ku-
vauksessa. Kolmannessa luvussa on itse tydntekijan seuranta omasta tydstaan, joka jakautuu
vhdeksalle seurantaviikolle. Jokaisessa seurantaviikossa on paivittaisia merkintdja tyon etene-
misesta ja seurantaviikon lopussa on analyysi koko viikosta. Neljannessa luvussa pohditaan
koko kahden kuukauden aikana tapahtunutta kehitysta seka sita, mita siitd on opittu.

Opinnaytetyodlle on asetettu tavoitteet, jonka perusteella tydssa kehitysta tutkitaan. Viikoittai-
sissa merkinndissa kaydaan lapi keskeista tietoperustaa, jota sitten halutaan soveltaa kehityk-
seen. Tavoitteiden ndkdkulmasta tarkastellaan, miten tavoitteisiin on paasty. Koko seuranta aika
alkaa toukokuun puolestavalista ja kestaa noin heinakuun puoleenvaliin.

Loppuraportissa kdydaan laajemmalla yleiskuvalla koko kehitysta Iapi. Noin kahden kuukauden
aikana kehitysta selkeasti on ollut, ja monia alatavoitteita on saavutettu. Mutta koska tydssa on
oltu vasta hyvin lyhyen aikaa, kehittymiselle on viela paljon tilaa. Loppuraportissa pohditaan
my®0s tulevaisuuden kehitysta, joka myds edesauttaa tydn jatkuvuutta opinnaytetyon jalkeen.
Avaimena tydssa onnistumiseen on selked kommunikointi ja positiivinen asenne.

Asiasanat
Asiakaspalvelus, kehitys, kommunikointi
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1 Johdanto

Paivakirjamerkinnat alkavat tydsopimuksen ensimmaisesta paivasta eli 13.5.2024 ja siita olin las-
kenut 40 seurantapaivad, jolloin viimeiseksi paivakirjamerkintapaivaksi tuli 10.7.2024. Seuranta-
aikavaliksi tuli melkein kaksi kokonaista kuukautta. Tein viisi paivaa viikossa t6ita, mutta oli joitakin
viikkoja, jolloin tein vahemman tydpaivia lomien tai pyhapaivien takia. Toukokuu oli Kiireisinta tyoai-
kaa ja kesakuukausien edetessa tahti vahan rauhoittui, mutta opittavaa ja tehtavaa oli aina. Tassa

aikavalilla sain perehdyttya tyon tarkeimpiin tehtaviin seka seurata oman oppimisen kehitysta.

Suomen Berliinin-suurldhetystd edustaa Suomea Saksassa ja edistdd Suomen suhteita Saksassa
seka luo suhteita ndiden maiden valilla. Suurlahetystdlld on monta osastoa, jolla se edistéa suhtei-
taan Saksassa kuten esimerkiksi poliittinen osasto, taloudellinen osasto, lehdisto- ja kulttuuri-
osasto, puolustusasiamiestoimisto ja konsuliosasto (Finland Abroad — Saksa). Itse teen t6ita kon-
suliosastolla, missa yleisesti ottaen hoidetaan Suomen kansalaisten asioita sekd maahanmuutosta
Suomeen. Konsulipalveluvirkailijana hoidan paaasiassa passi- ja henkilokorttihakemuksia ja -toimi-

tuksia, notaaritehtavia ja vaestonrekisteriasioita seka vastaan kaikenlaisiin kyselyihin.

Itse tydymparistd on todella kiehtova ja jakautuu kahteen eri paikkaan: suurlahetystoon ja konsu-
laattiin. Konsulaatissa tapaan asiakkaat henkilokohtaisesti ja suurlahetystélla teen "perinteisempaa
toimistoty6ta”. Suomen suurlahetystdén yhteydessa on kaikki muut Pohjoismaiden suurlahetystot ja
Pohjoismailla on yhteinen yhteistalo, Felleshus, missa myds konsulaatti sijaitsee. Konsulaatissa on
jokaisella Pohjoismaalla oma luukkunsa asiakkaille, joten tapaan saannollisesti muita Pohjoismai-
den kollegoja. Asiakaspisteen lisaksi on olemassa tydhuone asiakaspalveluluukun ylapuolella. Eli
teen toita kolmessa eri paikassa: omassa tydhuoneessani suurlahetystolla, asiakaspalvelupisteella
konsulaatissa ja toimistohuoneessa asiakaspalvelupisteen ylapuolella konsulaatissa. On hyvin
yleista, etta paikasta toiseen liikutaan paljon, mutta tyétilat ovat hyvin mielekkaitd. Suomen suurla-
hetystd on myds "kansainvalisesti palkittu nykyarkkitehtuurin taidonnayte” (Finland Abroad —

Saksa. Lahetystdrakennus) seka sielld on kaksi saunaa.

Tyo6tehtavissa tarvitaan kaikenlaista osaamista, erityisesti kieliosaamista. Suomen, saksan, englan-
nin ja osittain myos ruotsin kielen taitoa tarvitaan. Erityisesti saksantaito korostui heti ensimmai-
sesta paivasta lahtien, eika ilman sita voi tydskennella. Naiden lisdksi kaikenlainen tietotekninen
taito oli tarkeda seka nopea oppiminen kaikista lakisdannoksista ja kdytanteista. Muuten on tarkea

olla joustava ja yhteistydkykyinen, silla tydssa ollaan paljon viranomaisten kanssa tekemisessa.

Ammatillisen kehittymisen tavoitteiksi ja rajauksiksi otin asiakaspalvelun ja henkil6kohtaisen kehit-

tdmisen. Tdma on ensimmainen varsinainen tydpaikkani, joten haluan parantaa asiakaspalvelutai-



tojani, silla se on keskeisin osa koko tydssani. Henkilokohtaisessa kehittymisessa keskityn erityi-
sesti kielelliseen kehittymiseen ja uusien asioiden oppimiseen, silla se on tydn alussa todella tar-
keaa ja auttaa jatkossakin tydssa menestymiseen. Seuraan viikoittain, miten asiakaspalvelua voisi
kehittaa, miten voin olla parempi asiakaspalvelija ja miten voin kehittaa itseani uusien asioiden op-

pimisessa.

Keskeisimmat ammattikasitteet tassa opinnaytetytssa ovat asiakaspalvelus, kehitys ja kommuni-
kointi. Kaksi ensimmaista kasitettd ovat osana opinnaytetydssa oleviin tavoitteisiin. Opinnayte-
tydssa tavoitteena on asiakaspalvelun ja oma kehittyminen, joten tdssa opinnaytteentydn aikana
tarkastellaan, mita asiakaspalvelu on ja, miten sita voi tehda hyvin seka, miten kehittymista voi-
daan edistaa. Taman lisaksi keskeisena teemana on myoés kommunikointi, joka on vahvasti kytkdk-
sissa hyvaan asiakaspalveluun ja yleiselle kehittymiselle. Opinnaytetydssa tyohan liittyvia saan-
noksia ja rajoitteita 16ytyy suoraan Suomen laista, joten se on yksi suurimmista lahteista ja asiakas-

palvelua tarkastellessa katsotaan viikkkomerkintdjen aikana tiettyyn tilanteeseen soveltuvia lahteita.

Alla olevasta peittomatriisista (Taulukko 1) nakyy kaksi oppimistavoitetta koko paivakirjaopinnayte-
tyolle. Paaasialliset tavoitteet seuraavalle kahdelle kuukaudelle on asiakaspalvelutaidoissa kehitty-
minen sekd oma henkildkohtainen kehittyminen, erityisesti kielellinen kehittyminen ja uuden oppi-
minen seka sisaistdminen. Tietyt seurantaviikot keskittyvat jompaankumpaan tai molempiin tavoit-
teisiin ja viikkkoanalyyseissa nékyy, onko tavoitteeseen paasty. Seurantaviikkojen paivittaisissa

merkinnoissa ja joskus analyyseissakin sovelletaan eri Iahteista aiheeseen liittyvaa materiaalia.

Taulukko 1. Peittomatriisi paivakirjaopinnaytetyodn tekstinsisaisista kytkoksista

Oman ammatillisen Seurantaviikko Oman ammatillisen ke-
kehittymisen tavoitteet hittymisen tulokset
Tavoite 1: asiakaspal- | Viikot 2, 3,4,5,7, | 3.2, 3.3, 3.4, 3.5, 3.7,
velutaitojen kehittami- | 8 3.8ja4.1

nen

Tavoite 2: henkilékoh- | Viikot 1, 2, 3,6,9 | 3.1, 3.2, 3.3, 3.6, 3.9,
tainen kehittyminen 41,45ja4.6

kuten kielellinen kehit-

tyminen ja uuden op-

piminen




2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa kayn lapi omaa Iahtétilannettani, joka on hyvin alussa, silld tdma on ensimmainen
todellinen tyopaikkani. Analysoin alussa omaa nykyistd osaamista seka vaatimuksia, joita tdhan
uuteen tyopaikkaan liittyy. Sen jalkeen kuvailen enemman, mita sidosryhmia tyépaikkaani kuuluu.

Lopuksi kerron erilaisista vuorovaikutustilanteista, ja miten voin niihin parhaiten valmistautua.
2.1 Oman nykyisen tyo analysointi

Alussa analysoin omaa nykyista alkavaa tyota. Kerron, mita kaikkea ty6honi sisaltyy, ja mita kaik-
kea pitaisi olla luvassa, josta jo tiedan. Esittelen samalla tahan asti keréamaani osaamista, ja mita

minun tulisi viela kehittaa.

Konsulipalveluvirkailijan tydtehtaviin kuuluvat passi- ja kansalaisuusasiat, notaari- ja vaesténrekis-
teriasiat, viisumi- ja oleskelulupa-asiat, konsulipalveluiden asiakaspalvelu (kuten sahkdpostien ja
puhelimen kyselyiden vastailu) seka muut mahdolliset edustuston paallikon maaraamat tehtavat.
Yleisella tasolla hoidetaan Suomen kansalaisten asioita ulkomailla ja tassa tilanteessa Saksassa.
Muita vahan harvemmin tapahtuvia tyotehtavia ovat myos danestamiseen liittyvat tyétehtavat, ku-

ten tdna kevaana on vaalivirkailijana toiminen europarlamenttivaaleissa 2024.

Tyo6tehtaviin edellytetdan erinomaista suomen ja saksan kielen seka hyvaa englannin kielen suul-
lista ja kirjallista taitoa. Ruotsin kielen taito katsotaan my6s eduksi. TyOpaikalla menestymiseen
edellytetdan itsenaista seka tiimitydskentelykykya, hyvia tietoteknisia valmiuksia ja paatoksenteko-
kykya. Muita tarkeita taitoja ovat asiakaspalveluhenkisyys, hyvat vuorovaikutustaidot, huolellisuus,

tarkkuus ja paineensietokyky.

Omien opintojen isona osana oli kielten opiskelu, ja erityisesti saksan opiskelu, mika tulee olemaan
hyvin tarkeda tydssd menestymiseen. Toissa tarvitaan jonkin verran englanninkin osaamista, har-
vemmin ruotsia, mutta niitdkin on opinnoissa suoritettu. Opinnoissa on ollut monia tiimiprojekteja,
joten tiimitydskentelykykya on ollut riittavasti. Sen lisaksi opinnoissa olen paassyt nakemaan, miten
sietaa korkeaa painetta, kun piti tehda monia projekteja samanaikaisesti ja oli monia projektien pa-
lautuksen maaraaikoja, joita piti seurata ja pitaa mielessa. Tama auttaisi kaikenlaisissa stressaa-

vissa tyotilanteissakin.

Osaamisen suhteen olen ammattikorkeakoulussa opiskellut hyvin paljon kielia ja paassyt niita kayt-
tamaankin, kun tein opiskelijavaihtoni Hampurissa seka tydharjoitteluani Berliinissa. Saksaa olen

kayttanyt niin opiskeluissa, toissa kuin vapaa-ajallanikin. Muuten minulla ei oikeastaan ole sen suu-



rempaa osaamista tullut hankittua tulevaa konsulipalveluvirkailijan ty6ta varten. Olen paassyt har-
joittamaan asiakaspalvelua rajoitetusti esimerkiksi kesatdissa seka opinnoissakin, esimerkiksi sil-

loin, kun oli Nordic Business Forumilla tyontekijana.

Oma ammatillinen kehittyminen on hyvin alkuvaiheessa, silla minulla ei ole ennen ollut aiempaa
todellista taysipaivaista tydbkokemusta. Olen muutamia kesia tehnyt kesatoéita (kerran ollut promoot-
torina ja muina kesina ollut postitydntekijand), mutta itse omaan alaan, olen oppinut eniten opin-
noissani. Toivon, etta tdaman tydn myo6ta voisin jatkaa ammatillista kehittymistani. Olen kuitenkin
hyvin innokas ja nopea oppimaan, joten uskon kehityksen tapahtuvan nopeasti. Jokaisen on aloi-

tettava jostain, joten en ota liikaa paineita siita, etta olisi pakko olla paljon aikaisempaa osaamista.

Kaikkeen voi aina panostaa, mutta taman tydn myo6ta haluan erityisesti panostaa saksan kielentai-
doissa ja asiakaspalvelussa. Ne ovat taman tyon tarkeimpia taitoja, joita osata. Vaikka saksaa jo
osaankin, sitd on hyva harjoitella enemman, silla kun kommunikoi asiakkaiden tai viranomaisten
kanssa, on mukavampaa hallita kielta erinomaisesti ja se antaa muuten paremman ja ammatilli-
semman kuvan itsestaan. Sen lisaksi haluan panostaa hyvaan ja laadukkaaseen asiakaspalve-
luun, silla tulen olemaan paljon asiakkaiden kanssa tekemisessa. Koko konsulitimin yksi tarkeim-
mista tavoitteista on korkealaatuinen ja laadukas asiakaspalvelu. Kun asiakaspalvelu on hyvaa,
tulee siita itselle kuin asiakkaallekin hyva mieli. Naiden lisdksi haluan myo6s keskittya paineensieto-

kyvyn, tarkkaivaisuuden seka muutenkin tyohon kuuluvien tietojen oppimisessa.

Koska suurin osa tyétehtavistani ovat taysin uusia minulle, joudun jo heti alussa oppimaan hyvin
paljon uutta. Jo ennen varsinaisen tydn alkua keskustelimme konsulin kanssa kaikista koulutuk-
sista, joita kdyn toukokuun aikana lapi. Niissa joudun oppimaan kaikenlaisista lainsdadanndsta ja
jarjestelmien kayttamisesta. Minun pitda oppia, mitad kaytanteita on erityisesti Berliinin Suomen
suurlahetystdssa, mita ei valttamatta muissa suurlahetystdissa ole. Joudun oppia, miten reagoida
tietyissa tilanteissa, erityisesti asiakaspalvelutilanteissa. On myds varmasti monia muita asioida,

joita joudun oppimaan, joista en edes viela tiedakaan.

Minulle kerrottiin tydhaastattelun jalkeen, ettéd ne asiat, mitéd vaaditaan eniten, oli kielitaito. Toki ai-
kaisempi kokemus on isoksi eduksi, mutta ilman saksan osaamista, ty0sta tulisi erittdin hankalaa.
Sain kuulla my@s, etta yksi merkittavin syy, miksi minut valittiin tydhén, oli saksantaitoni. Sen li-
saksi kerrottiin, ettd he arvostivat sita, ettd nden vaivaa tuottaakseni niin suullisesti kuin kirjallisesti
hyvaa saksaa. Haastatteluissa oli monia, joilla oli jonkin verran aikaisempaa kokemusta, mutta il-
man saksantaitoja, kokemuksesta ei ollut paljon hyotya, jos ei osannut kommunikoida valttamatto-
malla kielella. Tyohon liittyvia tietoja ja taitoja on helpompi oppia kuin kokonaisen kielen, johon tar-

vitaan myo0s erityissanastoa. Muita taitoja, kuten tietoteknisia taitoja on kertynyt opintojen myota,



joita varmasti opin lisaa téiden takia. Naihin nahden oma osaaminen suhteessa tyotehtavien osaa-
misvaatimuksiin oli hyvalla tasolla, vain kokemus siitd puuttui, mutta sekin kertyisi hyvin nopeasti

ajan myota.

Tyo6n alussa olen aloitteleva toimija eli tydtehtavista suoriutuminen vaatii viela esimiehen/tiiminve-
tdjan antamaa tai kirjallista ohjeistusta seka itsenainen ja joustava suoriutuminen on rajallista ja va-
javaista. Syy, miksi olen vasta aloitteleva toimija, on se, etten ole ennen tehnyt tata tyota, joten
vaadin alussa hyvin paljon ohjeistusta ja uskon kysyvani monia kysymyksia seka todennakdisesti
jopa toistelemaan kysymyksia. Olen alussa hyvin riippuvainen konsulista, joka tulee olemaan tii-
minvetajani seka osittain esimiehenakin. Han tulee opastamaan minua tyén alussa kaikissa asi-
oissa, ja sen lisaksi osallistun kaikenlaisiin koulutuksiin. Tydssa oleva konsuli kuitenkin kertoi, etta
tiettyjen asioiden oppimisessa kestaa hetki, mutta tekemalla oppii, jolloin suoriutuminen helpottuu

huomattavasti.
2.2 Sidosryhmien esittely

Tassa alaluvassa esittelen tyon keskeiset sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat. Kayn samassa alalu-
vussa lapi sidosryhmien intresseja, jotka ovat keskeisia tyoni kannalta. Alaluvun lomasta nakyy

myo6s havainnollistava kuva kaikista sidosryhmista

Kaikissa organisaatioissa on sisaisia ja ulkoisia sidosryhmia. Differkinome on eritellyt eron naiden
valilla niin, ettad sisaisilla sidosryhmilla on suora vaikutus organisaation suorituskykyyn, kun taas
ulkoiset sidosryhmat eivat vaikuta suoraan organisaation toimintaan (Differkinome). Sisaisina si-
dosryhmina ovat tyontekijat, erityisesti konsulitiimi ja mahdollisesti assistentit ja harjoittelijat, asiak-
kaat ja ulkoministerid. Ulkoisia sidosryhmia ovat kaikenlaiset viranomaistahot kuten poliisi (niin
Saksan kuin Suomen poliisi), Maahanmuuttovirasto (Migri), Digi- ja vaestétietovirasto (DVV), Raja-
vartiolaitos (Raja) seka saksalaiset maistraatit. Muitakin suomalaisia ja saksalaisia viranomaista-
hoja on ulkoisina sidosryhmina, mutta joskus nekin voivat toimia sisaisina sidosryhmina, kun he
toimivat jonkin asiakkaan puolesta. Alla olevasta kuvasta (Kuva 1) nadkee sidosryhméat havainnollis-

tettuna.



Kuva 1. Tyopaikassa olevat sidosryhmat.

Sidosryhmat
Ulkoiset Sisdiset
sidosryhmat sidosryhmat

I T 1
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7

I—Iﬁ
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harjoittelijat

Sidosryhmista keskityn tydssani ja erityisesti tyon alussa asiakkaisiin, joka on sisainen sidosryhma.

Heidan kanssaan tulee olemaan kanssakaymista paivittain heti ensimmaisesta paivasta lahtien.
IiIman asiakkaita toita ei olisi ollenkaan, joten heidan intressinsa ovat kaikkein keskeisimpia tulevan
tyoni kannalta. Joudun ty6ssani myds ottamaan huomioon kaikki viranomaisten ohjeistukset, silla
niiden rajoissa teemme kaiken tydomme, joten joudun kuuntelemaan viranomaisten ohjeistusta eri-

naisissa asioissa.

Toinen hyvin tarkea sidosryhma on koko konsulitiimi, silla olemme toistemme kanssa eniten teke-
misessa, ja pyydamme toisiltamme apua hyvin usein. Teen eniten konsulin kanssa t6ita, joten se,
ettd saamme tydmme sujumaan, on perustavanlaatuisen tarkedd. Jaamme monia tyotehtavia ja
varsinkin tyoni alussa joudun nojautumaan konsulin apuun ja tukeen, silla han opastaa minua tyoni
teossa. Tehtavamme lomittuvat ajan my6ta kuin myés Hampurissa ja Frankfurtissa olevien konsuli-
palveluvirkailijoiden kanssa. On hyvin tarkeaa, etta tiimi voi hyvin ja etta yhteistydbmme sujuu, silla

se vaikuttaa suoraan omaan tydskentelyyn.

Ulkoisilla sidosryhmilla tarkeimmat intressit ovat tietojen saaminen, mika tulee minun tyéssani par-
haiten esiin erilaisissa rekisterdinneissa. Tiedon on kuljettava kaikkien viranomaisten valilla, jotta
tietokannat ja -jarjestelmat pysyvat paivitettyind. Samalla se myds auttaa meidan tyétdamme, kun
viranomaiset pitavat tiedot paivitettyina, voimme paremmin ja nopeammin palvella meidan asiak-

kaitamme. Autamme toinen toistamme, jotta jokaisen ty0 olisi loppujen lopuksi helpompaa.



2.3 Tyopaikan vuorovaikutustilanteet

Tassa alaluvussa kerron minkalaisia vuorovaikutustilanteita tyéni tekemiseen liittyy tyétovereiden,
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Samalla kayn 1api millaisia haasteita vuovaikutustilan-

teet tuottavat osaamiselleni ja miten vuorovaikutustaitojeni pitaisi kehittya.

TyoOntekijoista olen eniten konsulitiimin kanssa tekemisissa. Konsulitiimiin kuuluu konsuli ja kolme
konsulipalveluvirkailijaa (mina Berliinissa, yksi Frankfurtissa ja yksi Hampurissa). Konsulin kanssa
teen eniten t6ita varsinkin tyon alussa, jolloin han opettaa kaikki tyétehtavani. Konsuli toimiin aina-
kin alussa ohjaajani ja mentorinani, ja alunkin jalkeen teemme monissa asioissa yhteisty6ta.
Teemme myo6s muiden konsulipalvelijoiden kanssa yhteisty6ta, kuten kysymme apua ja tukea, silla
kaikilla on omat vahvuutensa. Alussa joudun mita todennakdisemmin pyytamaan paljon apua koko
tiimilta, joka voi vaatia vahan enemman karsivallisyytta koko tiimilta. Kunhan pidamme kommuni-
kaation mahdollisemman avoimena ja selkeana, timin kanssa ei pitaisi tulla sen suurempia haas-

teita.

Asiakkaiden kanssa on tarkeaa pysya asiallisena ja selkeana, kun kommunikoi heidan kanssaan.
Ennen tata on osattava tyohon liittyvat sdanndksen, oikeudet ja, mitd omaan tyoétehtaviin kuuluu,
ettei tee enemman tai vahemman kuin mita on vaadittu. Tama on myos lailla saadelty, etta mita
konsulipalveluvirkailijan tyétehtaviin kuuluu (Konsulipalvelulaki 489/1999). Jos teen enemman tai
vahemman asiakkaille, se tuottaa minulle ongelmia, kuin koko edustustollekin, mutta se on myos
epatasa-arvoista, jos asiakkaita kohtelee eri tavalla. Kaikkia on taten kohdeltava samalla tavalla,

jotta ei tapahtuisi niin, etté joku saa erityispalvelua.

Selked kommunikointi on myds viranomaisten kanssa tarkea3, silla heilla on myds monia asioita
hoidettavana. Selked kommunikointi auttaa meidan kaikkien ty6td. Suomen viranomaisten kanssa
on aika yksinkertaista tehda yhteistydta, silld suomalainen jarjestelma on tuttu ja selkead. Esimer-
kiksi Migrissa hoidetaan pelkastdan maahanmuuttoasioita ja DVV:lla Suomen kansalaisiin liittyvia
asioita. Suomen poliisin kautta hoidan passi- ja henkildkorttiasioita. Saksan viranomaisten kanssa
on samantyyppisia jaotteluita, mutta haasteena on saksan kayttd, silla en ole ennen kayttanyt vi-
ranomaiskieltd saksaksi. Ajan my6ta sanavarasto kasvaa varmasti, mutta sita olisi hyva laajentaa

niin nopeasti kuin mahdollista.

Kaikissa vuorovaikutuksissa, riippumatta sidosryhmasta, on tarkeaa, ettd kommunikointi sujuu. Se,
mika edesauttaa kommunikointia on, etta opin tyéhoni liittyvat asiat mahdollisimman nopeasti, jotta
vuovaikutustilanteet menevat paremmin. Tapa, miten vuorovaikutustaitojeni on kehittyva, on etta

opin tarvittavat asiat hyvin, mutta reippaasti, ja kommunikoin tavalla, joka on ymmarrettava ja sel-



kea. Sidosryhmasta riippuen on myos opittava tietty tapa kommunikoimaan, mika helpottaa vuoro-
vaikutustilannetta. Esimerkiksi saksalaisten kanssa on oltava kohteliaampia verrattuna suomalais-
ten kanssa, jotta vuorovaikutus sujuisi paremmin. Kaikkia vuorovaikutukseen liittyvia yksityiskohtia

on myos taten opeteltava.



3 Seurantajakson raportointi viikkkoanalyyseineen

Tama on koko opinnaytetydn pisin luku, johon sisédltyy yhdeksan seurantaviikkoa. Jokaisessa seu-
rantaviikossa on viikon tydpaivista tehty merkintdja, mita paivan aikana on tapahtunut ja oppinut.
Ennen jokaista seurantaviikkoa on asetettu viikolle erilaisia tavoitteita, kuten oppimis- tai kehitta-
mistavoitteita. Paivamerkintdjen lopuksi on seurantaviikon lopussa viikkoanalyysi, jossa analysoi-
daan viikon aikana tapahtuneita tilanteita ja seurataan kehityksen kulkua. Suurin osa seurantavii-

koista koostuvat viisipaivaisista tyoviikoista, mutta jotkut ovat lyhyempiakin.
3.1 Seurantaviikko 1

Tavoitteena ensimmaiselle seurantaviikolle on tutustua tydymparistoon ja erilaisiin jarjestelmiin,

joita tyopaikalla on. Samalla tutustutaan kaikkiin kollegoihin, joiden kanssa ollaan yhteistydssa.

— Maanantai 13.5.2024

Uuden tydn aloittamisessa saattaa menna hetki, minka takia ensimmaiset paivat ovat enem-
man perehtymista kuin itse tydon tekoa. Maanantaina aloitimme pienen tervetuloaloituksen jal-
keen henkilostdkokouksen, jossa jokainen kertoo omista vastuistaan ja tehtavistaan tulevalle
viikolle. Minun kohdallani tydhdn perehtymiseen liittyy monia koulutuksia, joista ensimmainen
on jo keskiviikkona. Muuten suurlahetystdn konsuli esitteli yleisesti kaikenlaisia ohjelmistoja ja

toimintoja, joita tulisin kayttamaan.

Sain luotua itselleni kayttajatunnukset ja asetin tietokoneen ja tydpuhelimen ohjeiden mukai-
sesti sopivaan kayttétilaan. Asensin sahkdpostin ja kalenterin sopivaan muotoon, mita on opin-
noissakin harjoiteltu. Se ei ollut tietoteknisesti hyvin haastavaa, mutta kuitenkin edesauttaa tu-
levia ty6tehtavid. Samalla sain konsulin kautta tutustua paremmin koko Saksassa toimivaan
konsuliyhteisd6n, jossa on myds Hampurista ja Frankfurtissa henkiléstdd. Muodostamme yhtei-

sen verkoston, jossa huolehdimme Suomen kansalaisten asioista.

Eri systeemien esittamisen jalkeen Berliinin konsuli antoi minulle materiaalia, mika edesauttaa
tydhdn perehtymiseen. Yksi niista kertoi yleisista asioista, joita konsulitehtavissa esiintyy, toi-
sessa kerrottiin eri konsuleiden kokemuksia ympari maailmaa, kuten tietyistd haasteista, mita
tietyssa maassa saattoi olla. Hyvin tarkeana materiaalina oli myos kriisiopas, mika ohjaa kriisiti-
lanteessa, kun sellainen sattuu kdymaan. Siina kdydaan lapi tietynlaista viestintaa ja miten asi-

akkaiden kanssa kayttaydytaan kriisitilanteessa.
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Tavoitteena talle paivalle oli yleisesti tutustua eri tehtaviin ja jarjestelmiin, joita konsulipalvelu-
virkailija tulisi tarvitsemaan. Samaa on tiedossa myo6s koko viikon, minka jalkeen on paljon hel-
pompaa aloittaa varsinaiset tydtehtavat. Samalla tarkeana tavoitteena on saksan sanaston laa-
jentaminen, jotta voi kayttaa oikeaa terminologiaa tarkeissa asiakaspalvelutilanteissa. Uusien
asioiden oppiminen on tassa vaiheessa oleellisin asia, missa kehittaa itsedan ja sekin tapahtuu

luontevasti, kun uutta informaatiota tulee alussa todella paljon.

Tiistai 14.5.2024

Tanaan tutustuin ensimmaista kertaa asiakaspalvelupisteeseen, jossa paikan paalla oleva asi-
ointi tapahtuu. Meilla on suurlahetystdssa omat toimistomme, jonka lisaksi meilla on asiakas-
palvelupiste, missa asiakkaat voivat tulla tayttamaan hakemuksia seka noutaa matkustusasia-
kirjoja (kuten passeja tai henkilokortteja). Vaihtelevasti asioimme suomeksi ja saksaksi, mutta
harvemmin englanniksi tai ruotsiksi. Ensimmainen tapaus oli elossaolotodistuksen laatiminen ja
toinen oli henkilokorttihakemuksen tayttaminen. Ensimmainen kaytiin saksaksi ja jalkimmainen

suomeksi.

Asioinnin hoiti itse konsuli ja seurasin itse sivusta tilannetta, jotta nakisin, miten hoidetaan asia-
kaspalvelutilannetta. Saimme myos kiireellisen tapauksen, kun meille ilmoitettiin Saksan polii-
sista, ettd Suomen kansalaiselle oli Berliinissa hatatilanne. Siitd nain ja opin, miten olemme yh-
teydessa eri sidosryhmien kanssa, kuten poliisin, 1adkarin ja muihin viranomaisiin, kun piti ottaa
yhteytta Iahiomaisiin. Tilanne oli kriittinen, mutta sain heti ndhtya, miten hatatilanteessa toimi-

taan.

Suurlahetyston toimistolla tutustuin perinteisempaan toimistotydhon ja siella opin kirjaamaan
yleisia vaestorekisterdintiasioita jarjestelmissa, joita kdytdmme. Jarjestelmiin kirjaamisissa on
monia vaiheita, mika tuntuu tdssa vaiheessa haastavalta, kun on paljon muistettavaa. Kirjaami-

sen jalkeen hoidin myds arkistointia.

Keskiviikko 15.5.2024

Paivan tarkein tapahtuma oli HEKO-passi-koulutus eli henkildkortti ja passi -koulutus, jossa
kaytiin lapi erilaisia kaytanteitd henkildkortteihin ja passeihin liittyen. Siina kaytiin 1api muun mu-
assa erilaisia passityyppeja, ketka voivat hakea suomalaista passia tai henkildkorttia ja miten

kaikki ndma kirjataan sisaiseen jarjestelmaan. Monista koulutuksessa kaydyista asioista voi
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myo0s lukea Finlexista, kuten henkiléllisyyden osoittaminen ja matkustusasiakirjojen luovuttami-
nen (Valtioneuvoston asetus passeista ja henkilokorteista 15.12.2016/1167), sekad syvemmin
passeista (Passilaki 21.7.2006/671) ja henkilékorteista (Henkilokorttilaki 25.8.2016/663).

Koulutuksen jalkeen saisin oikeudet luovuttaa passeja ja henkilokortteja (seka muita mahdolli-
sia matkustusasiakirjoja), minka jalkeen paasen kunnolla harjoittelemaan asiakaspalvelua nais-
sakin asioissa. Suurin osa paivasta kului koulutuksessa, joten loppupaivasta tutustuin taas eri
jarjestelmiin konsulin opettamana. Muiden teknisten asioiden hoitaminen oli myds rennompaa

tekemista, minka hoitaminen jo nyt tekee tyosta tulevaisuudessa sujuvampaa.

Torstai 16.5.2024

Sain tanaan HEKO-passi-oikeudet, joten voin virallisesti myontaa passeja ja henkilokortteja
ynna muita erityisempia matkustusasiakirjoja. Muiden oikeuksien saamisessa kestaa viela tovi,
silla niistakin pitaa suorittaa erilliset koulutukset. Kun kdymme konsulin kanssa asiakaspalvelu-
pisteelld, voimme harjoitella kunnolla asiakkaiden kanssa asioimista, koska oikeudet ovat jo tul-
leet. Koska asiointia on myds saksaksi, konsuli antoi minulle valmiita fraaseja, mita voi kayttaa

asiakaspalvelutilanteissa, kun asioin kasvotusten, puhelimitse tai sahkopostitse.

Tanaan oli toinen koulutus matkustusturvallisuudesta. Matkustusturvallisuuteen liittyy monia
asioita kuten matkustusilmoituksen tekeminen, matkustustiedotteiden saaminen, matkavakuu-
tuksen hankkiminen sekd matkustusasiakirjojen yllapito. Kaikki ajankohtaisimmat tiedot 16ytyy
Ulkoministerion Suomi ulkomailla -verkkosivustoilla (Ulkoministerié. Matkustus), ja jokaisella
suurlahetystolla on omat kohtansa nailla verkkosivuilla, mistéd voimme myds tiedottaa Suomen
kansalaisia heidan turvallisuuteensa liittyen. Tiedottaminen on myds tarked osa konsulity6ta
varsinkin hatatilanteen aikana. Naihin kriisitilanteisiin on olemassa oma koulutuksensa, jolloin

on opittava olemaan rauhallinen ja maaratietoinen asiakaspalvelija.

Perjantai 17.5.2024

Paiva alkoi jalleen uudella koulutuksella, missa kaytiin |api oleskelulupa-asioiden perusteita.
Koulutus oli maahanmuuttoviraston eli Migrin jarjestama. Koulutuksessa kavimme moninaisia
asioita lapi kuten viisumeja, oleskelulupien syita ja ketka voivat saada oleskeluluvan tai vii-
sumin. Koulutuksessa kaytiin 1api maahantuloon liittyvia syita ja edustustoissa joudun mitéa to-
denndkdisemmin auttamaan Saksassa asuvia ihmisia, jotka pyrkivat muuttamaan Suomeen.
Sen takia joudun myds oppimaan kaikenlaisia maahantuloon (eli tassa tilanteessa Suomeen
muuttavia) liittyvaa sadadantéja (Ulkomaalaislaki 30.4.2004/301).



12

Koulutuksen jalkeen paasin suoraan harjoittamaan passien ja henkilokorttien luovutusta asia-
kaspalvelupisteelld. Asiakaspalvelutilanteet olivat vahan hitaita, silla kirjasin samaan aikaan
kaikki passien ja henkilokorttien luovutukset. Konsuli oli kuitenkin kanssani koko ajan mukana
ja kertoi aina asiakkaille, etta harjoittelen matkustusasiakirjojen luovutusta, silla olen uusi tyon-
tekija. Puolet asiakkaista kaytti suomea ja toiset puolet saksaa. Asiakaspalvelutilanteet helpot-
tuvat varmasti tulevaisuudessa, kun tutustun nopeammin jarjestelmiin ja kaiken kirjaamiseen.
Konsuli kuitenkin kertoi, ettei naissa asioissa tarvitse kiirehtia, silla suurin osa asiakkaista ovat
kuitenkin kiitollisia kaikesta avusta. Kunhan vain pysyy asiallisena ja ystavallisena, kaikki sujuu

todella hyvin.

Viikkoanalyysi paivista 13. — 17.5.2024

Ensimmaisella viikolla tuli paljon uutta informaatiota, tutustuin todella moneen uuteen jarjestel-
maan ja tutustuin laajasti kaikenlaisiin konsulitehtaviin. Koska opittavaa oli niin paljon, oli vai-
keaa siséistaa kaikkea. Ensimmaisella viikolla sain vain ndhda, miten paljon oppimista on. Kon-
suli jopa itse sanoi, ettd han oppii paljon uutta omassa tydssaan, vaikka han on ollut alalla jo
todella pitkdan. S&adoksien muuttuessa myos erilaiset kaytanteet muuttuvat kuten myés eri jar-
jestelmien paivitykset aiheuttavat sen, etta opittavaa on aina. Sen lisaksi tydpaikalla on aina
yllattavia tilanteita, mihin ei voi etukateen valmistautua tai oppia, joten on osattava soveltaa

aiempaa osaamistaan.

Asiakaspalvelutilanteita on myds paljon ja monenlaisia, joten ajanhallinta on taito, joka kannat-
taa oppia todella nopeasti. Vaikka puhelinaikaa on vain kolme tuntia viikossa, sahkopostitie-
dosteluja tulee todella paljon. Asiakaspalveluaikoja tulee viikon mittaan todella paljon, jolloin
asioidaan ihmisten kanssa ja siihenkin vierahtaa helposti aikaa, kun yleensa varataan puolitun-
tia jokaista asiakasta kohden. Sen lisaksi on kirjattava tietyt asiakaspalvelutilanteiden yhtey-
dessa tulleet tiedot ylos eri tietojarjestelmiin, mikd myos vie aikaa. Naiden kaikkien tehtavien
ohella tulee muitakin ylimaaraisia tehtavia, kuten talla hetkelld meidan on valmistuttava tuleviin
Euroopan Unionin parlamenttivaaleihin seka meidan tulee tiedottaa UEFA mestaruuskisoista

Saksaan matkustaville, jotta suomalaiset matkustajat voivat valttya hankalista tilanteista.

Ajanhallintaa varten Ekolegan blogissa suositellaan vahvasti Stephen R. Coveyn kehittdmaa
ajanhallinnan nelikenttaa, joka koostuu tarkeydesta ja kiireellisyydesta. Ensimmaisessa vai-

heessa on hoidettava tarkeét ja kiireelliset asiat heti. Toisessa vaiheessa on tarkeita, mutta ei
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kiireellisia asioita, jolloin on paatettava, milloin ne tehdaan. Kolmannessa vaiheessa on kiireelli-
sia, mutta ei tarkeita tehtavia, joita suositellaan delegoimaan eteenpain, jos mahdollista. Nel-
jannessa vaiheessa tehtavat eivat ole tarkeita eika kiireellisia, joten ne voisi jattaa tekematta
(eKollega 2024). Talla tydpaikalla on tuskin tehtavia, mita voi jattaa tekematta, mutta priorisointi
on tassakin tydssa tarkeaa, koska on olemassa tyotehtavia, jotka ovat kiireellisempia ja mel-
keinpa suurin osa ovat tarkeitd. Tama malli tulee varmasti olemaan suurena tukena tulevaisuu-

dessa.

Ajanhallinnan oppimisen lisaksi joudun uuden tydn myota oppimaan ottamaan asioita enem-
man rennosti, mika edesauttaisi asiakaspalvelutilanteita. Koska tehtavien maara tuntuu suu-
relta ja joudun asioimaan puolet asioista saksaksi, se tuo jonkin verran jannitysta tyén suoriutu-
misesta. Haluan olla mahdollisimman hyva asiakaspalvelija, mutta siitd suoriutuu parhaiten op-
pimalla olemaan oma itsensa seka yrittdd ymmartaa asiakkaan tarpeita ja I6ytamaan oikea rat-
kaisu kuhunkin tilanteeseen. Rentoutuneena on helpompi keskittya asiakkaisiin ja kaikkiin mah-

dollisiin tehtaviin.

3.2 Seurantaviikko 2

Talla viikolla on tiedossa koulutuksia ja asiakaspalvelutilanteita, joissa hoidan passi- ja henkildkortti

hakemuksia. Tavoitteena olisi oppia koulutuksista mahdollisimman paljon ja asiakaspalvelutilan-

teissa yritdn oppia, miten passi- ja henkildkorttihakemuksia tehdaan. Kaiken tdman ohella yritan

my0s keskittya laadukkaaseen asiakaspalveluun, mutta kuitenkin vahintdan olla kohtelias ja ysta-

vallinen asiakaspalvelija.

Tiistai 21.5.2024

Maanantaina oli Berliinissa lomapaiva, minka takia tdma seurantaviikko alkaa suoraan tiis-
taista. Taman paivan tarkeimpana tehtavana oli notaarikoulutuksen suorittaminen. Sen sijaan,
etta olisin sitd kuunnellut Helsingista kasin, antoi konsuli minulle henkilokohtaista koulutusta.
Notaarin tehtavia ovat esimerkiksi allekirjoitusten todistaminen ja asiakirjojen jaljenndsten to-
distaminen. Muita notaarille kuuluvia tehtavia seka muita notaarille kuuluvia asioita on kirjattu
myds Suomen lakiin (Laki julkisesta notaarista 6.6.2014/420). Konsuli ohjasi minua tekemaan
notaarioikeuksista ja muista notaariin liittyvista asioista verkkokurssin, jonka jalkeen tulisi suo-

rittaa pieni testi, minka jalkeen minulle mydnnettaisiin notaarioikeudet.
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Muuten tarkeana ja yleisena tehtavana oli sdhkdpostien vastailu niin suomeksi kuin saksaksi-
kin. Konsuli antoi minulle helpommasta paasta olevia kysymyksia, jotta paasisin paremmin tyon
rytmiin. Sahkopostien vastailussa oli tarkeaa kayttaa hyvaa asiakielta seka antaa kattavat tie-
dot kaikenlaisille kyselyille. Joskus konsuli antoi haastavampiakin tapauksia (tosin tassa kohtaa
vain katsottavaksi), jotta nekin tulevat jo heti alussa tutuksi. Sdhképostien vastailussa paasi toi-
senlaista asiakaspalvelua kehittdmaan, jolloin piti olla enemman harkitsevampi sanavalinnois-

saan ja vastauksissaan.

Keskiviikko 22.5.2024

Asiakaspalvelussa jatkoin sahkopostien vastailussa ja Iahetin melkeinpa aina konsulille varmis-
tuksen omasta vastauksestani, jotta siihen ei olisi varmasti mitaan lisattavaa. Sahkoépostien
vastailemisessa pistin merkille sen, etta pitaa tarkistaa, ettei kirjoita niin sanottua "hassua suo-
mea” eli ottaa ilmaisuja, mita ehka kayttaisi saksassa tai englannissa, vaikka se ei suomeksi
kaanny niin sujuvaksi. Usein sahkoposteissa vastaamme suomeksikin hyvin kohteliaasti, mika
on Saksassa hyvin yleista, ellei jopa oletettavaa. Konsuli neuvoi aina aloittamaan sahkopostin
laittamalla ensin "Hyva” ja sitten etu- ja sukunimi sen peraan. Téma on saksan kielessa nor-

maalimpaa kuin suomen kielessa.

Tanaan paasin myds ensimmaista kertaa vastaamaan konsulipalveluiden puhelinvaihteeseen.
Se oli tdssa tydssa jannittanyt kaikkein eniten, silla siina tarvitaan keskittymista seka nopeaa

reaktiokykya. Sen lisdksi on ymmarrettdva ongelma ja annettava parhaansa mukaan vastaus.
Konsuliasioiden puhelinajat ovat klo 10—11 maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin eli vii-
kon aikana puhelinaikaa kertyy yhteensa kolme tuntia. Tanaan puheluita tuli yhteensa kolme

kappaletta; kaksi niista oli suomeksi ja yksi saksaksi. Asiakaspalvelutilanteessa tulee mieleen
usein se, etta tarvitseeko suomeksi teititelld, mutta on usein Saksassa turvallisempaa olla liian

kohtelias. Osasin neuvoa kaikkia soittajia eteenpain, mista tuli hyvin onnistunut olo.

Paivan suurimpana kohokohtana oli Suomi-toimijoiden tilaisuus, missa kaikenlaiset Suomi-toi-
mijat ympari Saksaa tulivat yhteen. Suomi-toimijoiden kanssa tehdaan suurlahetystolla yleisesti
ja etenkin konsulitiimissa hyvin tiivista yhteisty6ta. Heihin kuuluvat esimerkiksi suomalaisten
seurakuntien edustajat, Suomen Saksan-koulujen edustajat sekd monia muitakin esimerkiksi
instituuttien henkildita ja jopa itsenaisid Saksassa toimivia suomalaisia yrittajia. Kaikkien naiden
toimijoiden kanssa edesautetaan kaikkia Saksassa asuvia suomalaisia, joten he tulevat ole-
maan asiakaspalvelutilanteissa tarkeita kontakteja esimerkiksi siing, jos huomaan, ettad ihminen
tarvitsee enemman apua eldamassaan, voi kdantya sosiaalitydntekijdan, joka kuuluu tahan

Suomi-toimijoiden verkostoon.
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Torstai 23.5.2024

Tanaan tyopaiva alkoi hyvin aikaisin AHA-jarjestelman (eli asianhallinta jarjestelman) koulutuk-
sella klo 7.30 (eli Suomen aikaa klo 8.30), joka kesti kaksi tuntia. AHA-jarjestelma on konsuli-
asioiden keskeinen tyokalu, jonne kirjataan erilaisia konsulitapauksia ja se on myds suuresti
tilastoinnin tukena. Sinne myés tulee kirjata kaikki neuvonta-asiat, jotta voidaan kartoittaa, mi-
ten paljon jaamme informaatiota tydn ohessa kuten puhelimitse, sdhkdpostitse tai suullisesti
asiakkaiden asioidessa palvelupisteella. ltse jarjestelma tuntui vahan kankealta ja siina on mo-

nia vaiheita asian tai tapauksen avaamiseen, mutta sekin tulee harjoiteltua tekemalla.

lltapaivalla oli vaalivirkailijakoulutus europarlamenttivaaleja varten, jotka alkavat ensi viikolla.
Harjoittelun aikana suoritin jo vaalivirkailijakoulutuksen, mutta kertaus on opintojen aiti. Asia-
kaspalvelunakdkulmasta oli hyva muistuttaa itseaan, etta on tarkeaa toivottaa aanestaja terve-
tulleeksi seka asioinnin lopuksi Kiittaa aanestajaa aanestamisesta, jolloin asiakkaalle tulee koko
tilanteesta iloinen mieli, silla adnestaminen on etuoikeus. Koulutuksessa kaytiin myos kaikkia

kaytanteita, kuten asiakkaan ohjeistaminen ja asioiden tekeminen oikeassa jarjestyksessa.

Kun olimme asiakaspalvelupisteelld konsulaatin puolella, sain ensimmaista kertaa kokeilla
tehda kolme passi- ja henkilokorttihakemusta. Konsuli oli vierella koko taman ajan varmistaen
kaiken menevan oikein. Otin asiakkaita vastaan ja rauhallisesti kohta kohdalta taytin tarvittavat
tiedot hakemusta varten. Kaikki asiakkaat olivat ymmartavaisia, kun olin uusi, mika teki asia-

kaspalvelutilanteesta rennomman kaikille osapuolille.

lItapaivalla saimme myds hatatapauksen, jonka konsulin oli hoidettava. Konsuli otti minut mu-
kaansa, jotta tutustuisin vaikeampiin tilanteisiin. Tassa hatatapauksessa eras nuori asiakas jou-
tui omaisuusrikoksen uhriksi. Han oli Suomen kansalainen ja oli tullut suoraan suurlahetystélle,
ja meille ilmoitettiin asiasta. Seurasin sivusta, kun konsuli kyseli mita oli tapahtunut. Tilanne
vaikutti todella haastavalta, ja lopulta paattyi siihen, ettd asiakas uskoi pystyvansa hoitamaan
asiansa saamillaan neuvoilla. Tallaiset hankalammat tapaukset ovat yleensa konsulin vas-
tuulla, mutta oli mielenkiintoista nahda, miten tallaisessa tilanteessa tehdaan, vaikka se vaikut-

tikin aika surulliselta tapaukselta.

Perjantai 24.5.2024

Nyt oli parempi paiva keskittya asiakaspalveluun, silla ei ollut mitdan koulutuksia tana paivana.
Puhelinaika oli klo 10—11, ja sain vastattua puhelimeen niin suomeksi kuin saksaksikin. Kaksi

puheluista olivat helppoja, yksi oli vahan haastavampi, jossa kysyttiin yksityiskohtia Suomeen
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matkustamisesta, jos oli Venajan kansalainen. Tilanteissa, jossa pitaa antaa yksityiskohtaisem-
pia tietoja, jotka ovat alttita muutoksille, pitda ohjata asiakas asianomaiselle viranomaiselle.

Tassa tilanteessa konsuli neuvoi minua ohjaamaan asiakkaan Rajavartiolaitokselle.

Asiakaspalvelupisteelld sain uudestaan harjoitella passihakemuksien vireyttamista. Muutamien
hakemusten jalkeen alkaa hakemusten tekeminen helpottuvan, silla siita tulee tutumpaa. Sain
myos tehtya matkustusasiakirjojen luovutuksia, silla kun passi- tai henkildkorttihakemus on
saanut myontavan paatoksen, valmis passi tai henkildkortti toimitetaan suurlahetystolle, ja me
postitamme ne eteenpain tai annamme asiakkaille mahdollisuuden noutaa matkustusasiakirjat
suurlahetystoélta. Nyt sain harjoitella luovutuksien tekemista ja kirjaamista, ja luovutukset tapah-

tuvat aika ketterasti, minka takia siihen ei tarvitse erillista ajanvarausta.

Tanaan saimme myds yllattavan kiiretapauksen, jossa eras asiakas oli kadottanut passinsa ja
tarvitsi nopeasti uuden matkustusasiakirjan, silla hanella oli lento ensi viikon tiistaina. Lai-
toimme pikahenkilokorttihakemuksen vireille, mutta kerroimme, ettd emme voi taata, etta han
saisi sen ennen hanen lentoaan. Han oli kuitenkin valmis ottamaan riskin, ja kerroimme otta-

vamme haneen yhteytta heti, kun uusi matkustusasiakirja tulisi perille.

Viikkoanalyysi paivista 21. — 24.5.2024

Koko viikko keskittyi suuresti asiakaspalveluun ja siina olevaan kehitykseen. Asiakaspalvelussa
on myos niin monia muotoja ja kaikissa muodoissa voi kehittaa itseaan. Monissa tilanteissa voi
kehittaa samoja asioita ja toisissa eri asioita. Esimerkiksi sdhkopostien l1ahettamisessa paino-
tus keskittyy sanavalintoihin ja sdhkoposteihin liittyviin muodollisuuksiin kuten aloituksiin ja lo-
petuksiin. Kun halutaan kirjoittaa ammattimainen sahkdposti, monilla verkkosivuilla ohjataan
tekemaan samantyyppisia ratkaisuja. Kielioppiin keskittyva verkkosivu Grammarly kertoo hyvan
sahkdpostin sisaltdvan nama asiat: kiteyttava otsikko, alkutervehdys, sahkdpostin varsinainen
asia, asiallinen paatds ja allekirjoitus (Grammarly). Samaa neuvoa antaa tydpaikkoja mainos-
tava verkkosivu Indeed, missa mainitaan samaiset asiat seka annetaan vinkkeja siihen, miten
taman parhaiten voi tehda (Indeed). Kaytanndssa nama asiat ovat hyvin hallussa ja niiden tu-
lee olla erityisen hyvin hallussa, kun kirjoitetaan sahkopostia saksaksi, silla kohtelias kielen-

kayttd on Saksassa kulttuurisesti tarkeaa.

Usein kaikenlainen yhteistyd edesauttaa asiakaspalvelussakin. Suomi-toimijoiden tapahtuman
avulla paasin nakemaan, miten hieno verkosto suomalaisilla on ulkomailla ja erityisesti taalla
Saksassa. Taman verkoston avulla on myds helppo saada apua erilaisiin tilanteisiin ja heidan

avullansa on hyva saada tietoja, mihin asiakasta voi ohjata eteenpain, jos heille tulee jokin
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tarve. Suomi-toimijoiden tapahtumassa tutustuin esimerkiksi eraaseen toimittajaan, joka mielel-
I&an ottaa suurlahetykselta ilmoituksia ja artikkeleja, joita voi laajemmalle suomalaiselle ylei-
so6lle mainostaa tarpeen tullen Rengas nimisessa lehdessa. Suurlahetystolta lahetetaan toimit-
tajan lehteen hyvin monenlaisia terveisia, ja siella on hyva kertoa ajankohtaisista muutoksista.
Sekin on eraanlaista asiakaspalvelua, kun tarkeista asioista tiedotetaan eika asiakkaita pideta

sen vuoksi pimennossa.

Opin tdman viikon aikana sen, etta kun asiakkaille kertoo olevansa uusi, monissa heraa ym-
marrys ja sympatia minua kohtaan. Se vahentaa huomattavasti jannitysta, kun antaa asiakkai-
den ymmartaa, ettd tassa saattaa kestaa hetkea pitempaan, mutta se helpottaa niin asiakasta
kuin minua itsenani tydon tekemisessa. Requestin artikkelin mukaan uutena tydntekijana aktiivi-
nen kuuntelu ja lasnaolo auttaa asiakaspalvelutilanteissa, koska silloin ymmartaa asiakasta pa-
remmin ja kuuntelu valittyy asiakkaalle positiiviseksi kokemukseksi (Request). Kuuntelu ja las-
naolo helpottavat huomattavasti jo omassa tydssa. Jokainen on joskus ollut uusi, ja oppiminen
tapahtuu paremmin ymparistdssa, missa ei tarvitse turhaan jannittaa tai pelata. Talla viikolla
sain myos nahda, miten monenlaisia asiakkaita on olemassa talla alalla. Asiakkaita on laidasta
laitaan. Suurin osa tapauksista ovat yksinkertaisia passin tai henkilékortin hakemuksen teke-

mista ja toisessa aaripaassa on hatatapauksia, jossa asiat voivat olla yllattavan huonosti.

Samalla sain oppia, ettd hyvaan asiakaspalveluun kuuluu se, etta asiakkaalle kertoo kaikki
mahdolliset vaihtoehdot, jotta asiakas voi tehda parhaimman paatdksen. Ensiksi se on reilua
asiakkaalle, kun han tietda kaikki vaihtoehdot ja se lisda asiakaspalvelutilanteeseen asiakkaan
nakodkulmasta enemman joustavuutta. Joustavuus ja vaihtoehtojen moninaisuus myés lisda
asiakastyytyvaisyytta, koska nailld osoitetaan, etta asiakas ja hanen tarpeensa ovat tarkeita.
Puheet blogin mukaan, kun annetaan asiakkaalle sitéd mitéa han tarvitsee, on hanen mukavam-
paa saada tulevaisuudessakin samasta paikasta palvelua (Puheet). Asiakkaiden tarpeita on
helpompi tayttaa, kun osoittaa joustavuutta. Tassa tyossa tulee todennakadisesti monia tilan-
teita, jossa on erilaisia vaihtoehtoja. Ne on tassa alussa vain opittava ja kokemuksen myota

osaan myds paremmin neuvoa asiakkaita.

3.3 Seurantaviikko 3

Tasta tydviikosta tulee normaalisti pitempi, silla talla viikolla on europarlamentin ennakkovaalit ul-

komailla, joten lauantainakin joudun olemaan toissa. Adnestys on myds auki kuuteen asti illalla,



18

joten tydpaivistakin tulee pitkia. Adnestyksessa voin hyvin harjoitella nopeaa asiakaspalvelua. Vaa-

lien lisaksi talle viikolle on tiedossa monia koulutuksia, joten oppimisen maara tulee olemaan hyvin

suuri. Yritan parhaani oppia ja jatkossa muistaa niin paljon kuin mahdollista.

Maanantai 27.5.2024

Aamulla oli kansalaisuusasioiden koulutus, jossa kaytiin tarkemmin Suomen kansalaisuudesta.
Siina kaytiin lapi sitd, miten Suomen kansalaisuus saadaan, miten sen voi sailyttaa, miten kan-
salaisuusasema maaritelldan, miten kansalaisuusilmoitus tehdaan ja miten Suomen kansalai-
suudesta voi vapautua. Koulutuksen piti Maahanmuuttovirasto, ja monia siina tulleita asioita
I6ytyy jalleen Finlexista (Kansalaisuuslaki 16.5.2003/359). Siihen on myds maaritelty maahan-
muuttoviraston tehtavia tahan aihealueeseen liittyen. Minusta koulutus oli todella mielenkiintoi-
nen, ja ajattelin, etta tulevaisuudessa olisi varmasti mielenkiintoista tydskennella mahdollisesti

maahanmuuttovirastossa.

Pian kansalaisuusasioiden koulutuksen jalkeen oli Schengen maahantuloasioiden koulutus.
Siina oli suurimpana tarkoituksena tutustua viisumien kaytantéihin. Koulutuksessa kaytiin lapi
erilaisia Schengen-viisumilajeja. Siind myos kaytiin l1api kaytanteita, joissa viisumi vireytetaan,
kuten miten asiakkaaseen suhtaudutaan ja mita asioita tulee ottaa huomioon, kun joku hakee
viisumia. Tarkeimpana asiana painotettiin kokonaisuutta, mika ratkaisee, mydnnetaanko vii-
sumi vai ei. Koulutuksessa kaytiin 1api sitd, miten on tarkeaa tarkistaa liitteiden aitous seka riit-
tavan varallisuuden todentaminen, jotta viisumin voi mydntaa. Koulutuksessa kaytiin [api myds

hakijan haastattelua, jota voidaan tarvittaessa joskus tehda.

Tiistai 28.5.2024

Paiva alkoi viisumiasioiden koulutuksella, mika oli hyva jatko eiliseen koulutukseen. Siina sy-
vennyttiin tarkempiin yksityiskohtiin, kuten lausunnon hankkiminen tietyissa tilanteissa, kun
joku hakee viisumia. Siina esiteltiin alueellisesti rajoitettua viisumia eli VLTV:a, mika annetaan
poikkeustapauksissa. Koulutuksessa kaytiin |api, mita asioita pitdd muistaa ja ottaa huomioon
viisumihakemuksissa. Edustustoilla on lopullinen paatés viisumihakemuksissa, mutta on usein

hyva myds konsultoida asiantuntevia sidosryhmia.

lltapaivalla suoritin verkossa notaarikurssin. Notaarin tehtaviin kuuluu monenlaisia tehtavia ku-
ten erilaisten asioiden kuten allekirjoitusten tai asiakirjan sisallén todistaminen, elossaolotodis-

tusten tekeminen ja asiakirjojen laillistaminen, ja lisda tehtavia mainitaan myds Finlexissa koh-
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dassa laki julkisesta notaarista (6.6.2014/420). Suurlahetystdlla konsuli hoitaa pitkalta vastuulli-
sempia notaaritoimia, mutta itselleni tulee mita todennakdisemmin myds joitakin notaaritoimia

tehtavaksi kuten elossaolotodistusten laatiminen.

Saimme konsulitimissa iloita hyvasta lopusta eraan asiakkaan tilanteesta. Viime perjantaina
ollut asiakas, joka oli menettanyt passinsa, sai ajoissa uuden henkilékortin, joka oli ehtinyt saa-
pua hyvissa ajoin suurldhetystélle. Taten asiakas ehti omalle lennolleen ja kiitteli kovasti mei-

dan yritystdmme saada hanet takaisin kotipuoleen.

Keskiviikko 29.5.2024

Aloitin aikaisin aamulla VISA-C-VIS-koulutuksella eli meita koulutettiin viisumijarjestelman kay-
tossa. Siina kaytiin lapi, mita kaikkia vaiheita viisumihakemuksessa on ja mita kohtia tulee ha-
kemusta tehdessa ottaa huomioon. Jarjestelmassa voi saada tietoa Suomen viisumitietokan-
nasta, mutta myos on mahdollista saada tietoa Schengen-maiden yhteisesta tietokannasta.

Koulutus oli pitka ja tekninen, mutta tehdessa jarjestelman kayttaminen helpottuu.

Tanaan oli myos ensimmainen ennakkoaanestyspaiva europarlamenttivaaleissa. Paasin suo-
raan koulutuksesta vaalivirkailijaksi, jolloin piti ottaa vastaan aanestajia, toivottaa heidat terve-
tulleiksi, ohjeistaa aanestamisessa seka lopuksi kiittda aanestamisesta. Asiakkaita tuli muka-
vasti ripotellen, joten missaan vaiheessa ei ollut liikaa ruuhkaa. lltaa kohden aanestajien maara
vahan vilkastui, mika todennakdisemmin johtui siita, ettd ihmiset paasivat toista kotiin. Kellon

lyétya 18 suljimme ovet ja laskimme aania yhteensa 113.

Torstai 30.5.2024

Aamulla hoidin asiakaspalvelupisteelld passihakemuksia. Niita tulee konsulin mukaan todella
paljon tahan aikaan vuodesta, silla moni haluaa voimassa olevan matkustusasiakirjan kesalo-
mia varten, joten toukokuu ja kesakuun alku ovat yleensa hyvin kiireellisid. Normaalisti passi-
tai henkilokorttihakemuksen yhteydessa otetaan sormenjalkia, ja tanaan sormenjalkilukulait-
teessa oli ongelmia, mika sai minut vahan jannittdmaan asiakaspalvelutilanteessa. Lopulta se-
kin toimi normaalisti, ja sain jopa ensimmaista kertaa palvella asiakasta yksin ilman konsulin

apua.

lItapaivalla vaalivirkailijan hommat jatkuivat, mutta tdnaan tuli vahan vahemman aanestijia kuin
keskiviikkona. Adnestajia tuli kuitenkin mukavasti ripotellen. Kun oli hiljaisempaa, konsuli paasti

minut suurlahetystolle vastailemaan sahkodposteihin seka lahettaa Digi- ja vaestdtietovirastolle
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tulleita osoitteen muutos -hakemuksia. Harjoittelimme konsulin kanssa myés ajanvarausjarjes-
telman kayttamista. lllalla tulin taas auttamaan, kun aanestajia alkoi tulla hiukan enemman ja

tanaan aanestajia oli yhteensa 89 kappaletta.

Perjantai 31.5.2024

Sain jatkaa pitkalti passihakemusten tekemista ja olla asiakaspalvelupisteelld. Tekemisella
saan enemman varmuutta, jolloin on myoés luonnollisempaa asioida asiakkaiden kanssa, ja jos
kysymyksia tulee esiin, osaan jo paremmin vastata kaikkein yleisimpiin kysymyksiin. Tanaan
sain myos tehda ensimmaisen elossaolotodistuksen asiakkaalle, joka vaadittiin perunkirjoitusta
varten. Sen tekeminen tuntui vahvasti tekniselta projektilta, mutta loppujen lopuksi se oli hyvin

nopeasti valmiina.

Paiva jatkui luonnollisesti vaalivirkailijan tehtavilla, silla tanaan tuli vahan enemman aanestjjia
kuin torstaina. Ajoittain menin takaisin omaan toimistooni hoitamaan taas sahkdpostien vastai-
lua seka muita mahdollisia rastiin jaaneita hommia. llitaa kohden tulin taas takaisin, kun oli vilk-
kaampaa ja tanaan aanestjjia oli yhteensa 144, mika oli suurin maara tahan mennessa. Huo-
menna on poikkeuksellisesti myos tyopaiva vaalien takia, ja konsuli sanoi odottavansa eniten

aania lauantaina.

Lauantai 1.6.2024

Aanestys avattiin klo 10 ja se sulkeutuisi muiden paivien mukaan klo 18. Inmisia tuli ripotellen
kuten viimeisena kolmena paivana, mutta nyt heita tuli jo aamusta alkaen. Kun oli hiljaisempaa,
menin konsulin kanssa konsulaatin toimistoon, jossa han esitteli, mita toimistohuoneessa oli.
Meidan poissa ollessa oli vahintaan aina kaksi muuta vaalivirkailijaa. Puhuimme toimistossa
koulutuksissa esiintyneista asioista ja tietyista asiakastapauksista. Lounaan aikoihin palasimme

takaisin, silld konsulin kokemuksen mukaan aanestajien maara vilkastuu kello yhden jalkeen.

Konsuli teki minun kohdallani huomion, kun palvelin asiakkaita ddnestyksessa, etta sanoin hy-
vin usein sanan “jes” tai myos englanniksi "yes” taytteena puhuessani ihmisten kanssa. Han
mainitsi, ettd minun pitaisi kiinnittda siihen huomiota, silla se ei ole kaikkein ammattimaisin tapa
iimaista itsedan ja virkailijana on annettava tietenkin ystavallinen, mutta hyva kuva itsestaan.
Aloin kiinnittdmaan tdhan enemman huomiota, ja sain sen kytkettya hiljalleen pois. Huomaan
sen, etta pidan paljon taytesanojen kayttamisesta, mista on opittava eroon. Muuten aanestjjia

tuli paivan aikana 255 kappaletta eli yhteensa oli 601 danestajaa kaiken kaikkiaan.
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Viikkoanalyysi paivista 27.5. — 1.6.2024

Viikko oli pitka, mutta hyvin vaihteleva ja mielenkiintoinen. Opin todella paljon uutta kaikissa
koulutuksissa ja sain paljon hyvaa kokemusta asiakaspalvelussa ja sain myos palautetta, miten
parantaa asiointia asiakkaiden kanssa. Vaalien takia olin paljon tekemisissa monien danesta-
jien kanssa. Europarlamenttivaaleja varten meille oli annettu erikseen vaalivirkailijan ohjekirja.
Konsulin kanssa juttelimme siita, miten aanestamista pidetaan juhlallisuutena Suomessa. Jopa
Ylen artikkelissa haastateltiin monia danestjjia, ja he pitivat adnestamista etuoikeutena (Hyyti-
nen. 25.3.2023). Adnestéaessa kutsutaan danestaja tervetulleeksi ja lopuksi myods kiitetdan aa-
nestamisesta. Tata ei tapahdu kauhean monessa maassa, joten sen takia suomalaisessa kult-
tuurissa aanestamista voidaan pitaa hyvin korkeassa arvossa. Talla tavoin asiakaskin tuntee

olonsa arvokkaaksi ja tarkeaksi.

Vaalien ohella sain asiakaspalvelussa myds kasvaa tietoisuudessa omista puheistani. Jotkin
fraasit tai sanat voivat helposti jaada automaatioksi, eika niita valttamatta edes huomaa, ellei
niista erikseen mainita. Konsulin huomauttaminen taytesanoista sai miettimaan tarkemmin sa-
navalintoja. Selkea ja ytimekas kommunikointi on asiakkaallekin tarkeaa, joten oman puheen
kehittdminen on osa-alue, jota olisi hyva kehittda. Strikinglyn artikkelissa nopea ja tehokas vas-
taus on asiakkaalle tarkeaa, silla se myos saastaa heidan aikaansa ja pyrkii tayttdmaan heidan
tarpeensa tehokkaammin (Strikingly), joten taytesanojen kayttdminen vaikeuttaa tata tavoitteen
saavuttamsita. Siihen voi auttaa rauhallinen puherytmi, jolloin on enemman aikaa harkita, mita
seuraavaksi haluaa ilmaista. Huomaan usein, etta jannittdessa sanavalintani ovat keskuste-
luissa epamaaraisia, joten sita tulee jatkossa kehittda. Se varmasti helpottuu myds kokemuk-
sen myo6ta, kun saa paremmin otetta erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin ja tietda vastaukset

yleisimpiin kyselyihin.

Vaalien ohella oli my6s todella monta koulutusta. On mahdotonta muistaa kaikkia koulutuk-
sissa tulleita asioita, joten niita pitda tulevaisuudessa vield kerrata, mutta nekin tulevat tutuksi
tydn ohella. Jotta saan koulutuksista eniten irti, kirjoitan kdsin muistiinpanoja, silld se auttaa pa-
remmin muistamaan opittuja asioita, mika on myds tutkitusti todistettu (Nirhamo 4.12.2019).
Jopa opinnoissa olen huomannut, etta kasin kirjoittaminen paransi oppimista huomattavasti,
joten samasta metodista pidan myos kiinni, silla kasin kirjoittaessa tieto jaa myos lihasmuistiin.

Tavoitteena on kuitenkin oppia, joten tdma on oppimismenetelmana ollut hyvin toimiva.

Kehittyminen nakyy myos siing, etta alan hoitamaan passi- ja henkilokorttihakemuksia seka no-

taaritoimituksia itsenaisemmin. Hakemuksien tekeminen ei itsenaan ole mitaan hirvean haasta-
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vaa, mutta tietyissa tilanteissa saattaa tullakin kysymys vastaan. Tallaisia tilanteita ovat esimer-
kiksi, miten toimia, kun asiakas on kaksoiskansalainen tai kenelta pyydetaan tietoja, jos passi-
jarjestelmassa on selvitettdva merkinta asiakkaan tietojen kohdalla. Jokaiseen pieneen kysy-
mykseen alkaa tulla vastauksia, joten asiakaspalvelu sujuvoituu kokemuksien kertyessa. Kun
asiakastilanteet menevat sujuvammin, se lisda itsevarmuutta, mika myds heijastuu asiakkaa-
seen luottamuksena. Ukossa esiintyva artikkeli tukee sita ajatusta, etta asiakkaan luottamus on

parhaimmillaan, kun asiakaspalvelija on osaava (Ukko).

3.4 Seurantaviikko 4

Talle viikolle on luvassa pari koulutusta, joista suurin ja merkittavin on oleskelulupa-asioiden koulu-

tus. Niiden lisaksi on tarkoitus syventya enemman asiakaspalveluun ja totutella asiakaspalvelupis-

teella olemiseen.

Maanantai 3.6.2024

Koko paiva kului UMA-koulutuksessa eli oleskelulupa-asioiden oppimisessa seka siihen kuulu-
van jarjestelman syventymisessa. Koulutus alkoi klo 8 ja se jatkui iltapaivaan asti. Edustus-
toissa laitetaan oleskelulupahakemukset vireille, mutta Migri eli maahanmuuttovirasto on se
taho, joka lopullisesti mydntaa tai peruuttaa oleskeluluvan. Oleskelulupaa pitaa hakea, jos ai-
koo olla Suomessa yli 90 paivaa ja jos tulee EU:n ulkopuolelta. Koska koulutus oli koko paivai-

nen, hoidin vain lyhyesti muutamia tybasioita koulutuksen jalkeen.

Tiistai 4.6.2024

Paasin takaisin heti aamusta alkaen asiakaspalvelupisteelle ja vastaanotin passi- ja henkilo-

korttihakemuksia. Tassa vaiheessa aloin jo palvella asiakkaita yksin ja tarpeen tullessa soitin
tai Iahetin viestia konsulille, jos olin jostain asiasta epavarma. Tuntui todella hyvalta paasta it-
senaisesti tyoskentelemaan asiakkaiden kanssa, ja sain tyoskenneltya suomeksi ja saksaksi.

Saksaankin sain enemman varmuutta, mitd enemman sita kaytin.

Keskella tydpaivaa oli Puolustusvoimien lippujuhlan paiva vastaanotto, johon halusin osallistua.
Menin sinne lounastauolla ja sovimme konsulin kanssa, etta han ottaa mahdolliset asiakkaat
silla aikaa. Kun tilaisuus oli ohi, tulin takaisin asiakaspalvelupisteelle ja jatkoin normaalisti hom-

miani. Monien hakemusten yhteydessa tuli esiin se, ettda monilla oli vanhentunut osoite, joten
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hoidin samalla monien asiakkaiden osoitteenmuutoksia, joita pistin eteenpain Digi- ja vaestotie-

tovirastolle paivan paatteeksi.

Keskiviikko 5.6.2024

Tanaan sain syvempaa kosketusta oleskelulupiin ja luovutin ensimmaisen oleskelulupakortin
asiakaspalvelupisteella passihakemusten ohella. Koko Saksan konsulitimin kesken olemme
sopineet, etta oleskelulupahakemukset hoidetaan paasaantdisesti Hampurissa, mutta valmiit
oleskelulupakortit lahetetaan passien ja henkildkorttien mukana tanne Berliiniin. Sen takia ne
noudetaan myos taalta Berliinista tai ne lahetetdan postitse asiakkaalle. Sain myds toimistossa
konsulin avulla harjoitella oleskelulupakorttien virallista luovuttamista jarjestelmasta. llman sita

se ei ole voimassa oleva dokumentti.

Aamulla olin pikaisesti lukenut sahkdpostista, etta joku tarvitsi hataisesti passia, silla hanella
lahtisi lento keskipaivalla. Tama asiakas tuli asiakaspisteella vastaan ja sain konsulin avustuk-
sella tehtya ja laadittua ensimmaisen valiaikaisen passini. Koska tilanne oli hyvin aikaherkka,
yritin parhaani pysya rauhallisena ja keskittya valiaikaisen passin tekemiseen, silla se tehtiin
paikan paalla konsulaatissa. Siina oli hyva harjoitella keskittymista stressaavissa tilanteissa, ja
saimme konsulin avustuksella valiaikaisen passin tehtya. Mita todennakdisemmin asiakas ehti

lennolleen, ja kiitti meitd meidan joustavuudestamme.

Torstai 6.6.2024

Aamulla menin suoraan asiakaspalvelupisteelle ja hoidin jalleen passi- ja henkilokorttihake-
muksia. Niita oli tdndan jonkin verran hoidettavana. Asiakaspalvelupisteelld tuli myos joku, joka
halusi elossaolotodistuksen. Yritin muistaa, miten se tehtiin, ja lopulta soitin konsulille, ja han
neuvoi, miten todistus tehtiinkaan ja aloin taas muistamaan, mita pitikdan tehda. Sain todistuk-
sen tehtya, ja se oli ensimmainen elossaolotodistus, jonka tein. Asiakaspalvelu oli siind vahan
kankeaa, kun en muistanut, miten se tehtiin, mutta se on mita todennakdéisemmin luontevam-

paa seuraavan kerran, kun se pitaa tehda.

Muuten oli asiakaspalvelupisteelld ja monien hakemusten lomassa oli passien ja henkilokort-
tien luovutuksia. Ne ovat nopeita ja helppoja hoitaa. Huomasin, ettd esimerkiksi kun joku sai
uuden passin, annan ohjeeksi sen, ettd vanhasta passista voi leikata kulman pois, jotta asiakas
ei kayttaisi rauennutta passia. Huomasin, etta olisi asiakaspalvelunakdkulmasta helpompi nayt-

taa ensin, miten se tehdaan kuin vain antaa suullisia ohjeita. Asiakaspalvelupisteelld luovutin
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myos oleskelulupa kortin, joka menee yhta sujuvasti kuin passin tai henkildkortin luovuttami-

nen. Muuten vastailin sdhkdposteihin (yleensa saksaksi).

Perjantai 7.6.2024

Aloitin aamun avustamistapauksien koulutuksella, jonka piti itse konsuli. Siina kaytiin lapi ta-
pauksia, joita konsuli yleensa hoitaa. Koulutuksessa opetettiin tapauksista, jossa asiakkaat
ovat hankalammassa tilanteessa, kuten esimerkiksi heidat on rydstetty loman aikana, eika
heilla ole enaa passia tai lompakkoa, jossa oli kaikki pankkikortit ja rahat, tai esimerkiksi joku,
jolla on mielenterveysongelmia ja jonka on pakko palata takaisin Suomeen hoitoon. Tama kou-
lutus oli tarkea sen vuoksi, jos joutuisin konsulin sijasta hoitamaan tilannetta (jos han olisi esi-

merkiksi lomalla tai muuten poissa).

Muuten loppupaiva oli hyvin rento, ja tuntui ensimmaista kertaa silta, etta toihin jo tottuu ja on
jo oppinut hyvin asioita. Tietenkin on viela paljon opittavaa ja sisaistettavaa, mutta nyt tuntui
helpommalta kuin ensimmaisella viikolla. Hoidin rastihommia, vastailin paljon asiakkaiden sah-
koposteihin ja sain lahetyksena ison kasan uusia passeja ja henkildkortteja, joita pakkailin asi-
akkaille lahetettavaksi postitse. Jos asiakas halusi mieluummin halusi noutaa matkustusasiakir-

jan suurlahetystoélta, l1ahetin heille noutoaikoja. Siitd oli mukava menna viikonlopun viettoon.

Viikkoanalyysi paivista 3. — 7.6.2024

Tama viikko oli ensimmaisten kertojen viikko. Viikolla paasi heti ensimmaisesta paivasta lahtien
myos syventymaan oleskelulupa-asioihin. Maanantain koulutus oli hyvin rankka, silla se oli niin
pitka, mutta maahantuloasioissa on todella paljon asiaa, mita pitaad mielessa, minka takia on
ymmarrettavaa, miksi se oli kokopaivainen. Oli myds hyva, etta viikolla paasi myos kaytan-
nossa nakemaan oleskelulupa-asioiden hoitamisen tyotulosta, kun paasi luovuttamaan oleske-
lulupakortteja seka sahkdisesti aktivoida oleskelulupakortteja. Se, etta paasi heti kaytannon toi-
miin koulutuksen jalkeen on hyva asia, jotta opitut asiat voi kdytannossa heti sisaistaa. Tahan
liittyen Opintan artikkelin mukaan tietoa voi soveltaa hyvin vasta, kun tietoa on keratty riittavasti
(Opinta), mitad naissa koulutuksissakin on ollut. Opittavaa viela riittda, mutta talle viikolle on

edetty aika hyvin.

Se, etta paasi olemaan asiakkaiden kanssa yksin on my6s merkittava askel omassa kehityk-

sessaan. Siina paasee parhaiten kehittdamaan itsedan asiakaspalvelijana ja I16ytamaan oman
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tyylinsa asiakaspalvelutilanteissa. Mitd enemman asiakkaiden kanssa viettaa aikaa, sitd enem-
man saa itse itseluottamusta siihen, etta tyot sujuvat. Se, ettd paasee myds saksaa kaytta-
maan, on todella tarkeaa, ja siinakin huomaa suurta kehitysta, kun ei enaa jannita sen kaytta-
mista. Alussa on tarkeaa, etta asiakaspalvelusta saa positiivisia kokemuksia, jotta niita on jat-
kossakin helpompi hoitaa. Kun konsuli on myds yhden puhelinsoiton paassa, on paljon mielek-
kdampaa tehda toita, kun tietaa, etta joku voi aina tarpeen tullen auttaa. Se vahentaa merkitta-
vasti stressia ja auttaa keskittymaan laadukkaaseen asiakaspalveluun. Tyontekijdiden valinen
luottamus varsinkin auttaessa luo parempaa tyoyhteisén tunnetta ja ilmapiiria ja silloin myds
turvallisempi olo, miten Ty6turvallisuuskeskuksen verkkosivuilla mainitaan (Tyo6turvallisuuskes-
kus).

Ensimmaisten asioiden joukkoon kuului valiaikaisen passin tekeminen. Tilanne oli todella hy-
vaa harjoittelua paineensietokyvyn harjoittamiseen. Taustalla on asiakkaalla aikapaine konee-
seen ehtimisesta, ja tydntekijana on pysyttava rauhallisena ja keskittyva hakemuksen tekoon ja
lopulta valiaikaisen passin valmistamiseen. Rauhallisena pysyminen helpotti tekemistd huomat-
tavasti, esimerkiksi ajatusten jasentadmisessa, ja se varmasti vaikutti positiivisesti myds asiak-
kaaseen. Se on itselle hyva ohjenuora, ettd jokaisessa tilanteessa osaa pysya rauhallisena.
Sen lisdksi Forbesin artikkeli suositteli sitd, ettd jakaa tehtdvan pienempiin osiin, jolloin koko-
naisuus ei tunnu liian ylivoimaiselta (Forbes). Tata ohjetta on hyva seurata niin, etta tehtavassa
mennaan askel askeleelta eteenpain. Toisena ensimmaisten asioiden joukkoon kuului myés
elossaolotodistuksen teko itsenaisesti, ja vaikka sekin oli aluksi hankalaa, suoriuduin siitakin
tilanteesta. Se, etta tallaisista tilanteista suoriutuu, antaa itselle enemman varmuutta, etta tule-

vistakin tilanteista voi suoriutua.

Asiakaspalvelutilanteissa selkea kommunikointi ohjeiden antamisessa on talla viikolla korostu-
nut. Se, ettd antaa selkeita suullisia ohjeita on jo ensimmainen askel oikeaan suuntaan, mutta
kun niihin voi lisatd myods visuaalista aspektia, on kommunikointi jo laajentunut toiselle tasolle.
Visuaalinen ohjeistus (kuten esimerkiksi siina, ettéd nayttaa, miten vanhasta passista leikataan
kulmasta palanen) tukee suullista ohjeistusta, jolloin aivot kasittavat saman asian kaksinkertai-
sella tehostuksella. Talaeran artikkelin mukaan hyva kommunikaation rakentaa luottamusta
asiakkaan valille ja se myds vahentaa mahdollista turhautumista (Pascual, 10.10.2024). Asiak-
kaille on tarkeaa, ettd kommunikointi on selkeaa, ja se helpottaa omaakin tyéta. Tallaista moni-
tasoista kommunikointia voisin myos kayttaa esimerkiksi sormenjalkien otossa tai muissa vas-

taavissa tilanteissa, jossa asiakkaan on itse hoidettava jokin kasilla tehtava toimenpide.
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Viikolla oli my&s konsulin antama koulutus erilaisista avustamistapauksista. Se oli hyvin mie-
lenkiintoinen, vaikka se ei varsinaisesti omaan tydnkuvaan kuulukaan. Siitd huolimatta on tar-
keaa osata varmuuden vuoksi tamakin asia, jos tulevaisuudessa tuleekin avustamistapaus vas-
taan. On myds asiakkaiden kannalta hyva asia, ettd on valmistautunut kaikenlaisiin tyétehta-
viin, vaikkei ne kuuluisikaan tydnkuvaan. Omaan tydékuvaan kuuluvat tydntehtavat alkoivat jo
talla viikolla tuntua jo omilta. Siina, etta on jo pieni tunne siita, etta tdissa sujuu, on jo suuri ke-
hitys hyvaan suuntaan, ja se motivoi jatkamaan tdissa oppimista ja kehittymista. Se on myds

osoitus siita, etta on oppinut tydtehtaviin tarvittuja asioita ja niista suoriutuu ongelmitta.

3.5 Seurantaviikko 5

Talle viikolle ei ole tiedossa koulutuksia, joten voin paremmin keskittya asiakaspalveluun ja oppia,

miten tarjota laadukasta asiakaspalvelua. Konsulitiimille on tulossa vieras Helsingista, vanhempi

konstaapeli, ja tulemme keskustelemaan meidan valisestamme yhteistyosta. Talla viikolla konsuli

lahtee lomalle, mika tulee vaikuttamaan omaan kehittymiseen suuresti, silla on opittava selviyty-

maan tyotehtavista itsenaisesti.

Maanantai 10.6.2024

Viikonloppuna olin ollut kuumeessa, joten toissa oli vahan heikompi olo, vaikka olo tuntuikin jo
paremmalta. Olin vahan huolissani siita, miten se tulisi vaikuttamaan asiakaspalveluun. Meille
soitettiin yhteistalosta, etta parilta suomalaiselta oli kadonnut passit seka henkilokortti, joten
pyysin konsulin tulemaan mukaani, jos paani ei hadan hetkella toimi kunnolla. Onneksi konsuli
otti tilanteen haltuun ja pystyin sivusta seuraamaan ja muistelemaan, miten tallaisessa tilan-
teessa menetellaan. Muuten asiakaspalvelu sujui mutkitta, kun oli normaaleja passi- ja henkilo-
korttihakemuksia, vaikka yhden asiakkaan kanssa takkuilin saksaa puhuessa, mutta han oli
kuitenkin iloinen palveluksesta, silla han harmitteli sitd, ettei osannut itse tarpeeksi suomea asi-

oimiseen.

Konsulin kanssa kdvimme |api erilaisia sdhkdposteja, joista minun olisi hyva olla tietoinen. Han
antoi neuvoja, miten asiakkaille tulisi vastata sdhkopostitse. Esimerkiksi sahkdposteihin tulisi
paasaantoisesti vastata silla kielelld, jolla se alun perin tulee. Yksinkertainen neuvo, mutta se
pitda asiat paremmin jarjestyksessa ja silloin valttyy mahdolliselta sekaannukselta. Toisena
neuvona tuli se, etta joskus meille esitetaan kysymyksia, joihin emme voi vastata, jolloin asia-
kas on ohjattava eteenpain asiaa tuntevalle viranomaiselle sen sijaan, etta itse yritdmme 16ytaa

vastauksen jostain. Konsuli myds neuvoi, etta jos puhelussa jokin asia tuntuu lilan hankalalta,
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voi aina pyytaa asiakasta kirjoittamaan sahkdpostin, jolloin asiaa on helpompi rauhassa pohtia.

Tarkeinta on, ettd asiakasta autetaan aina eteenpain.

Tiistai 11.6.2024

Aamulla hoidin jonkin verran passi- ja henkilokorttihakemuksia asiakaspalvelupisteella. Oli
myos aika paljon noutoja samanaikaisesti. lltapaivalla otin asiakkaisiin yhteytta siita, etta ne,
jotka halusivat tulla noutamaan uuden passinsa tai henkildkorttinsa, voisivat tulla niitéd nouta-
maan. Noutoaikoja annamme sen mukaan, milloin asiakkaita tulee tekemaan hakemuksen
uutta passia tai henkildkorttia varten. Passin tai henkilékortin luovuttamisessa kestaa pisimil-
Idan viisi minuuttia, joten he voisivat katevasti tulla niiden asiakkaiden valissa, joilla oli ajanva-

raus.

Keskipaivalla saimme konsulin kanssa vieraan, joka oli Helsingista tullut vanhempi konstaapeli.
Han kertoi meille hankalimmista tilanteista, jossa Suomeen tulleet ulkomaalaiset pitda palaut-
taa alkuperaiseen kotimaahansa. Suurin haaste tdssa on se, ettd Suomen viranomaiset eivat
voi olla varmoja palautettavien henkil6llisyydesta joissain tapauksissa. Syy, miksi vanhempi
konstaapeli tuli meita tapaamaan, oli se, etta miten konsulitiimi voi auttaa logistisesti Suomen
poliisia toimittamalla tiettyja dokumentteja. Sen lisdksi kerroimme vuorostaan Saksan oleskelu-
lupapolitiikasta ja ulkomaalaisten asioiden hoitamisesta. Myds muut yhteistyotilanteet ovat tule-
vaisuudessa mahdollisia. Tdman lisdksi oli todella mielenkiintoista kuulla yleisestikin poliisin

tydsta sekad tdmanhetkisista haasteista.

Keskiviikko 12.6.2024

Konsuli on jo huomenna menossa lomalle seuraavaksi kahdeksi viikoksi, joten kdvimme jo ta-
naan lapi hanen tyopdytaansa, ja han esitteli minulle kaikkia avoimia tapauksia, jotta ne eivat
tulisi minulle yllatyksena, kun han on poissa. Kdvimme myads yleisimpia kaytantéja sahkdposti-
viestittelyssa, kuten esimerkiksi se, ettéd on hyva kayda roskaposti ainakin pari kertaa paivassa
lapi. Sinne joskus eksyy tarkeita sahkdposteja, joihin tulee vastata. Kdvimme |api myds sita,

miten tietty sdhkdposti voidaan asettaa niin, ettd se menee automaattisesti roskapostiin.

Muuten asiakkaita oli tdndan runsaasti ja vahan huolestutti oman paan jaksaminen, silla olo
tuntui viela heikolta viikonlopun jalkeen. Sain kuitenkin kaikki asiakkaat hoidettua, ja passien ja
henkildkorttien lisdksi sain hoidettua monia luovutuksia. Oli hyvd huomata, etta vaikka olo on

heikkona, on mahdollista suoriutua asiakaspalvelussa. Usein haluan antaa mahdollisimman
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positiivisen kokemuksen asiakkaalle, mutta tallaisessa tilanteessa yritin saastella voimiani,

mutta samalla antaa hyvaa asiakaspalvelua.

Torstai 13.6.2024

Olo tuntui tdnaan jo paremmalta ja asiakaspalvelu alkoi tuntua jo helpommalta. Asiakaspalve-
lua oli vain aamupaivalla eli paasiassa passi- ja henkildkorttihakemuksien kasittelyd seka nii-

den ja oleskelulupakorttien noutoja. Paasin tekemaan myds kaksi takaisinsoittoa. Joskus soit-
taminen tuntuu jannittavalta, mutta sekin helpottuu tehdessa. Muuten oli sahkdpostien vastai-

lua ja kysyin viela viimeisia neuvoja konsuleilta hankalimpiin tilanteisiin.

lItapaivalla konsuli Iahti lomalle ja nyt koko Berliinin konsuliosasto jai minun vastuulleni. Onnek-
seni voi kuitenkin pyytaa apua muilta konsulipalveluvirkailijoilta Hampurissa ja Frankfurtissa,
jos jokin asia askarruttaa. Konsulilta jai minun vastuulleni yhden kuolintodistuksen kirjaaminen
jarjestelmaan, mutta sen voisin tehda vasta, kun saan tiedon siita, etta laheisella on tieto henki-
I6n kuolemasta. Suomalaisen kuolema on ilmoitettava heti Digi- ja vaestotietovirastolle ja sen

jalkeen on avattava tapaus meidan jarjestelmaamme.

Perjantai 14.6.2024

Tama on ensimmainen kokonainen paiva ilman konsulia, ja han tulee olemaan lomalla seuraa-
vat kaksi viikkoa eli han tulee vasta heindkuussa takaisin. Tanaan ei ole asiakaspalvelupis-
teelld toita, silla viikkon ensimmainen ja viimeinen paiva on pyhitetty muiden asioiden hoitami-
seen kuten sahkopostien vastailuun. Sainkin ensimmaisen haastavamman tapauksen, jossa
pyydettiin visumia Suomeen. Koska en ollut tehnyt viisumeja ennen pyysin Hampurista apua ja

siella oleva konsulipalveluvirkailija otti tapauksen hoitaakseen.

Perjantaisin on puhelinpalveluaika ja pari puhelua tulikin. Puhelut olivat molemmat suomeksi.
Ensimmainen liittyi passiajan varaamiseen ja toinen oli kysely henkilokortin olinpaikasta. Kavin
tarkastamassa, missa henkilokortti oli ja toimitustietojen mukaan se oli viela matkalla, joten soi-
tin asiakkaalle takaisin ja kerroin sen olevan viela matkalla. Meidan on mahdollista antaa asiak-
kaille seurantakoodi passeja ja henkildkortteja varten, jos he haluavat tietda, missa ne ovat kul-

jetusprosessin aikana. Muuten paiva kului sahképostien vastailussa.
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Viikkoanalyysi paivista 10. — 14.6.2024

Sairastaminen tai muutenkin heikko olo vaikuttaa merkittdvasti omaan tyéntekoon. Talla viikolla
sain itse kokea, miten niistakin tilanteista selviaa, kun ei voi niin hyvin kuin toivoisi. Konsuli oli
onneksi suurena tukena, ja tuli varmuuden vuoksi paikalle, mista olin kiitollinen. Vaikka my6-
hemminkin viikolla olin asiakaspalvelutilanteissa yksin, sain huomata, etta niistakin tilanteista
selvisi. Se, etta voi itse huonosta ei tarkoita, etta voisi antaa huonoa asiakaspalvelua. Jos voi
todella huonosta on jaatava kotiin parantumaan, mutta muuten asiakaspalvelutason tulla olla
samaa. Oli hyva kokea, etta voi palvella samalla tavalla, vaikka heikko olo onkin, tosin asioita

saattaa tehda normaalia rauhallisemmin. On hyva tietaa, etta tallaisistakin tilanteissa parjaa.

Talla viikolla opin asiakaspalvelun yhdesta suurimmista osa-alueista konsulipuolella on sahko-
postien hallitseminen. Talla viikolla tuli hyvin esiin jopa hyvin yksinkertaisiakin periaatteita, joita
tulee kayttaa sahkopostien lahettamisessa, mutta kun ne ovat hallussa, sahkdpostien laatu on
jo hyvalla tasolla. Yksinkertaisten periaatteiden kiinnipitaminen ei ole hankalaa, ja se on loppu-
peleissa helppo ja nopea oppia. Yksi tarkea asia, joka tuli esiin viikkon aikana, etta jos johonkin
kysymykseen ei osaa antaa vastausta, on kerrottava, mille taholle kysymys voidaan esittaa.
Koskaan ei niin sanotusti anneta “kieltdvaa” vastausta, vaan annetaan vaihtoehtoinen tapa
saada vastaus tai muuta ohjeistusta. Haasteena saattaa joskus olla se, etta tietda, mille taholle
kysymyksen jakaa eteenpain. Suurimpana oivalluksena talla viikolla oli se, etta tarkeinta on,

etta asiakasta autetaan eteenpain. Taman haluan pitda aina mielessa asiakaspalveluksessa.

Tyon ohella oli my6s virkistdvaa nahda toisenlaista tyéta, kun vanhempi konstaapeli tuli vierai-
lulle. Osittain hanenkin tyotehtavansa voivat menna ristiin meidan tyotehtavien kanssa. Taman
kautta ndkee, miten verkostoitunutta meidan tydmme voi olla. Kun teemme yhteisty6ta eri si-
dosryhmien kanssa, meidan seka heidan tydnsa sujuvoituu, minka takia yhteistyota tehdaan-
kin. Ajan kuluessa paasee verkostoitumaan enemman muidenkin sidosryhmien kanssa, ja
saan mita todennakdisemmin nahda, miten hyddyllista se tulee olemaan. Verkostoitumisessa
on tarkeaa, ettd se on molemminpuolista Joblyn artikkelin mukaan, etta yhteistyd on tasapai-
nottunutta (Nybom 2018). Yhteistydsta syntyy monia hyvia mahdollisuuksia omaan tyohon

seka asiakkaiden nakokulmasta.

Tyossa kehittyva itsenaisyys nakyi jo talla viikolla ja tulee seuraavina viikkoina kasvamaan.
Konsulin mennessa lomalle, joudun tekemaan itsendisemmin kaikkia tydtehtavia, mika tulee
vaikuttamaan kehittyvyyteen hyvin suuresti. Joudun miettimaan ja muistamaan oppimiani, lait-
taa ne kaytantoon ilman konsulin avustusta. Meilld on muutenkin erilaisia tehtavia konsulin
kanssa, mutta nyt on osattava omat tehtavat ilman sen suurempaa apua. Tietenkin tukena ovat

muut konsulipalveluvirkailijat Hampurissa ja Frankfurtissa (joihin tulen varmasti tukeutumaan),
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mutta nyt en voi kysya varmistusta kaikesta, mika minulla on tapana olla. Vaikka tiedankin oi-
kean vastauksen, haluan alussa aina tarkistaa, ettd menihan asia niin kuin ajattelin. Kun saan
enemman itsevarmuutta, en enaa varmista asioita. Nyt on hyva harjoitella itsenaisyytta ilman

kaikkien asioiden varmistamista.

3.6 Seurantaviikko 6

Suurimpana tavoitteena on osata hoitaa ty6tehtavia itsenaisemmin ilman konsulin tukea, silla aikaa

kun han on lomalla. Kun tulee pulmatilanne, voin tietenkin kysya apua koko konsulitiimilta. Yritan

itsendisesti hoitaa Berliiniin tulevia tapauksia itsenaisesti ja samalla nden, miten pitkalle kehittymi-

seni on edennyt viimeisen viiden viikon aikana. Toivon paasevani entisestaan soveltamaan oppi-

mistani kaikista koulutuksista seka oppia uutta. Yritan myos reagoida oikealla tavalla, jos tulee

haastavampia tilanteita vastaan.

Maanantai 17.6.2024

Paiva alkoi koko suurlahetystdon henkildstokokouksella, jonka jalkeen puhelinpalveluaika alkoi.
Nyt piti vastata yksin kaikkiin puheluihin, kun konsuli ei ollut paikalla auttamassa. Onneksi pu-
heluita ei tullut niin paljon, joten sain rauhassa vastata kaikkiin. Ensimmaiselle oli tarve hata-
passille, toinen taas kyseli maahantulosta, kolmannella oli kadonneen passin rikosilmoitus ja
viimeisella oli kysely viisumista. Yhta lailla sahkdpostikyselytkin ulottuivat aiheittain laidasta lai-
taan, ja niita kavin lapi saanndllisesti koko paivan ajan. Puhelinajan jalkeen oli koko konsulitii-

minkokous, ja pystyin kysymaan neuvoa tapauksiin Hampurin ja Frankfurtin kollegoilta.

Hoidin rastissa olevia hommia kuten l6ytotavaroiden kirjaamista ja palauttamista. Meille saapuu
esimerkiksi monia ajokortteja, ja sain lahetettya ison pinkan niitad Traficomille. Sen lisaksi halu-
sin saada lankapuhelimeeni asennettua headsetin, jotta voisin vastata puhelimeen ja samalla
esimerkiksi 10ytaa tietoa netista tai kirjoittaa samaan aikaan jotain yl6s ilman, etta pidan puhe-
linluurista kiinni. Se my6s nopeuttasi ja helpottaisi asiakaspalvelua. Taman lisaksi sain toimi-
tuksen uusista passeista ja henkilokorteista, joita laitoin postissa eteenpain tai sitten lahetin

sahkdpostia siita, ettad uusi passi tai henkildkortti oli valmis noudettavaksi.
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Tiistai 18.6.2024

Tanaan oli todella vilkasta asiakaspalvelupisteella. Paasin passi- ja henkildkorttihakemusten
lisaksi tekemaan ensimmaisen valiaikaisen passin taysin yksin. Olin konsulin kanssa tehnyt yh-
den, kun han oli viela paikalla, mutta jannitti vahan tehda valiaikainen passi yksin. Meilla on
ohje sen tekemiseen ja yritin rauhassa keskittya siihen. Valiaikaisen passin printtaamiseen kay-
tetaan erillista printtauslaitetta seka laminointilaitetta. Seurasin ohjeita kohta kohdalta, luin tar-
kasti tietokoneelta tarvittavat tiedot seuraavaan askeleeseen ja hitaasti, mutta varmasti sain va-
liaikaisen passin tehtya ja asiakas paasi seuraavana paivana matkalleen. Siina tuli hyva onnis-

tumisen tunne. Asiakas oli todella huojentuneella ja kiitollisella mielella saadessaan passin.

Asiakaspalvelussa sain myds tehtya elossaolotodistuksen seka ensimmaista kertaa tein asia-
kirjojen todentamistodistuksen. Alussa olin hyvin epavarma, miten se tehdaan, silla en ollut teh-
nyt sita konsulin ollessa paikalla, joten jouduin tekemaan sen yksin itsenaisesti. Pyysin kolle-
goiltani Hampurissa ja Frankfurtissa varmistusta asian hoitamiseen ja sain senkin tehtya. Ta-
naan tuli paljon onnistumisia ja siitd on hyva saada varmuutta, etta yksinkin parjaa ja etta voi
aina kysya apua, kun sille on tarvetta. Kun asiakaspalveluaika oli ohi, yritin vastata kaikkiin

sahkdposteihin, jotka olivat tulleet konsulaatin sdhkdpostiosoitteeseen.

Keskiviikko 19.6.2024

Talla viikolla palvelua on vain tiistaina ja keskiviikkona eli tdnaan on viimeinen paiva asiakas-
palvelua. Normaalisti olisi torstainakin asiakaspalvelua, mutta koska perjantai pidetaan va-
paana juhannuksen vuoksi, torstai on niin sanotusti "pyhitetty” muiden asioiden hoitamiseen,
mitd en valttdmatta ehtinyt asiakaspalveluajan takia kdymaan lapi. Aamulla oli normaalisti pu-
helinpalveluaika eika puheluissa tullut mitdan sen hankalampaa tapausta esiin. lltapaivalla olin
asiakaspalvelupisteelld ja hoidin normaalisti passi- ja henkildkorttihakemuksia. Sen jalkeen siis-

tin tiskini asiakaspalvelupisteella ensi viikkoa varten.

Sahkdposteissa tuli joitain hankalampia tapauksia. Eras tapaus oli se, etta eraalla saksalaisella
oli ongelmia kiinteistdn rekisterdimisessa Suomessa. Siihen han tarvitsisi henkilétunnuksen,
mika oli haastavaa, silla Saksassa ei ole kaytdssd Suomen kaltaista henkilétunnusta. Pyysin
apua konsulitiimiltd ja he ohjeistivat kertomaan asiakkaalle kdantymaan DVV:n ja veroviraston

puoleen pyytdmaan ulkomaalaisen henkildétunnusta kesamokin rekisterdintia varten.
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Torstai 20.6.2024

Vietin koko paivan suurldhetyston toimistolla vastaillen sahkdposteihin. Sain puhelun, jossa ky-
syttiin erittain mielenkiintoinen kysymys alaikaisen henkilokortista. Asiakas oli tilannut lapsel-
leen henkildkortin ja henkildkortin saatekirjeessa luki, etta alaikaisen henkildkorttia ei voida
kayttaa matkustamiseen. Asiakas oli tasta saikahtanyt, silla kesalla oli tarkoitus lentaa Suo-
meen koko perheen kanssa. En ollut tdhan kohtaan saatekirjeessa kiinnittanyt huomiota, joten
kerroin palaavani asiaan. Kysyin konsulitiimilta tasta ja opin, ettd on olemassa erikseen alaikai-
sen henkildkortti (violetin varinen), joka ei kdy matkustusasiakirjana, mutta se ei kuitenkaan ole
sama asia kuin henkildkortti (sininen), joka tilataan alaikaiselle. Kerroin asiakkaalle tasta ja han

kiitti tiedosta ja sain samalla kiittaa siita, etta opin tanaan jotain uutta ja hyodyllista.

Muuten vietin paivan sahkopostien vastailuun. Lahettelin myds monia suurlahetystoon saapu-
neita passeja ja henkilokortteja asiakkaille. Ennen lahettamista kirjaan ne jarjestelmassa luovu-
tetuksi ja kaarin uudet passit ja henkildkortit saatekirjeisiin, jossa on ohjeistus uusien passien ja
henkilokorttien kaytosta. Sain myos vaestotietojarjestelman ja UMA-jarjestelman tunnukseni
toimimaan, joten voin naiden avulla tarkistaa henkilotietoja seka kirjata oleskelulupakortteja
luovutetuksi. Nama oikeudet nopeuttavat hakemuksien tekemisissa, jos esim. kansalaisuusasi-

oita on tarkastettava passihakemuksen yhteydessa.

Viikkoanalyysi paivista 17. — 20.6.2024

Koko viikko oli ainutlaatuinen luonteeltaan, silld jouduin olemaan Berliinin yksikdssa yksin,
vaikka en ole tehnyt t6itdkaan niin pitkdan. Koska monissa tilanteissa en pystynyt menemaan
suoraan konsulin huoneeseen, minun piti aluksi itse miettia, mita kyseisessa tilanteessa on teh-
tava. Tama pakottaa aivan toisenlaiseen oppimiseen ja kehittymiseen, silld on samaan aikaan
itsendisempi, mutta samalla myds vastuutuntoisempi ja tietoisempi omista teoistaan ja paatok-
sistdan. Tama on kehittymiselle todella hyva asia, silla asioita oppii paremmin, kun pitaa itse
selvittda, miten asia hoidetaan ja talléin sen muistaa jatkossa paremmin. Samalla opin konk-

reettisemmin, etta olen itse vastuussa omista teoistani.

Vaikka en ole ollut tdissa niin pitkdan, nakyy kehittymisessa jo, etta pystyn hoitamaan monia
erilaisia tehtavia, myds samanaikaisesti. Kun esimerkiksi odotan puhelintunnin aikana puhelua,
voin samanaikaisesti katsoa sdhkopostia ja vastata niihin. Tydtehtavat alkavat hahmottua pa-
remmin, kun aloin jo miettimaan sita, miten voin joitain asioita tehda itselleni helpommaksi, ku-

ten headsetin asettaminen. Se my0ds on asiakkaan puolesta hyva asia, silld kun osaan palvella
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nopeammin ja katevammin uusien jarjestelyjen avulla, voin tarjota parempaa asiakaspalvelua,

mista asiakas itse hyotyy.

Tyoterveyslaitoksen verkkosivuilla on tiedote tydn imun lahteista. Tyo imu tarkoittaa sita, etta
uppoutuu tyéhoénsa niin, etta on positiivinen tunne- ja motivaatiotila tyopaikalla, jolloin tyéta on
mielekasta tehda. Yksi asia, joka edistaa tydn imua on oman tyon tulosten nakeminen, mika on
tapahtunut myés omalla ty6paikallani, mika taas edistaa tydon imua tassakin tydssa. Toisia voi-
mavaroja ovat myds tydn kehittyvyys (tdhan tydéhon peilaten, opin aina uusia asioita) ja moni-
puolisuus, mita riittdd myods omassa tydssa. Tyon imu on tarkeaa, silla se vaikuttaa positiivi-

sesti yksil6ihin, yhteis6on ja koko yhteiskuntaan. (Tyo6terveyslaitos).

Itsenainen tyoskentely toimi jo hyvin tdssa vaiheessa, kun pystyin tekemaan itsenaisesti tehta-
via, kun minua oltiin kerran tai ei ollenkaan opastettu niiden tekemisessa. Valiaikaisen passin
teettaminen oli kerran naytetty ja yleensa asiakas on suuressa aikapaineessa, kun han sita ky-
syy, mika luo tilanteeseen omanlaisen paineensa, mita ei valttamassa muissa tilanteissa tulisi
vastaan. Painotin kovasti sita, etta seurasin ja hoidin asiaa rauhallisesti, ja se oli sita varten,
etten tekisi virheita, koska niitd on tapana tulla, kun on suuren paineen alla. Paineesta riippu-
matta suoriuduin tilanteesta onnistuneesti ja rauhallisena pysyminen on asiakkaallekin pa-
rempi, silld hermostuneisuus on hyvin tarttuvaa. Sen vuoksi Psychen artikkelissa suositellaan
erottamaan itsensa ajatuksistaan, silla paineen alla helposti yliajattelee asioita, joten on hyva

keskittya tilanteeseen ajattelematta liikaa (Perry, 17.11.2021).

En olisi kuitenkin pystynyt suoriutumaan koko viikosta ilman konsulitiimin apua. Heidan kaut-
taan pystyin oppimaan kaikenlaisia asioita ja opin yksityiskohdista entistd enemman. Se, etta
koko tiimi oli niin tukeva, edesauttoi tydssa kehittymisessa, ja se on muutenkin miellyttdvampaa
kysya ihmisilta, jotka haluavat vastata ja auttaa. Hyva tydilmapiiri vaikuttaa positiivisesti ylei-
seen mielenterveyteenkin (Mieli). Positiivinen ja auttavainen ilmapiiri vaikuttaa positiivisesti
asiakaspalveluunkin. Oli moniakin tilanteita, jolloin pyysin asiakasta hetken odottamaan, kun
kysyn kollegalta juuri kysyttya asiaa. Asiakkaalle on aina parempi vastata "odottakaa hetki, sel-

vitdn asiaa” kuin “en tieda”.

3.7 Seurantaviikko 7

Tama on viimeinen viikko itsenaista tydskentelya ennen kuin konsuli tulee takaisin lomaltaan. Har-
joittelen yha asiakaspalvelun kehittdmista, silla koulutuksia ei talla viikolla ole. Todennakoisesti tu-

lee tilanteita, jotka ovat minulle uusia, mutta niistakin padsee hyvin oppimaan ja kehittymaan.
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Maanantai 24.6.2024

Mietin ennen téihin tuloa, etta olisikohan juhannuksen ja viikonlopun aikana tullut paljon sahko-
posteja, joihin tulisi vastata. Saavuttuani paikalle maara ei ollut niin suuri kuin olin vahan pelan-
nyt ja mikaan kysely ei ollut varsinaisen hankala, joten sain hyvin hoidettua tulleet sahkoposti-
viestit. Yhdessa sahkdpostiviestissa kysyttiin saako yksi huoltaja matkustaa lastensa kanssa
Suomeen ilman toista huoltajaa vai pitaako toiselta huoltajalta saada suostumuskirje matkusta-
miseen. Varmistin asian konsulitiimilta jokaviikkoisessa konsulitiimipalaverissamme ja siella
kerrottiin, ettd varmuuden vuoksi on hyva olla suostumuskirje mukana, silla kaytannot ovat eri-

laiset erityisesti Euroopan ulkopuolella, vaikka muuten sita ei valttamatta tarvitsisi.

Muuten oli aika rutiininomaisia tehtavia. Puhelinpalveluaikana vastailin passeihin liittyviin kysy-
myksiin ja yhdessa puhelussa kysyttiin hautaamistoimista, silla erds Suomen kansalainen oli
kuollut Saksassa ja asiakas kysyi, miten hautausjarjestelyt toimivat. Ohjasin asiakkaan meidan
verkkosivuillemme, jossa oli siihen ohjeet. llitapaivalla hoidin tahan liittyen myds kuolin tapaus-
ten avaamisen jarjestelmaamme. En taysin muistanut alussa, miten se tehtiin, mutta jarjestel-

maan rauhassa tutustuessani aloin ymmartaa, mita kaikkea mihinkin kohtaan piti laittaa.

Tiistai 25.6.2024

Aamu oli tdynna asiakaspalvelutehtavia asiakaspalvelupisteelld. Tanaan oli kirjavasti erilaisia
asiakastarpeita sen sijaan, etta olisin vireyttanyt pelkastaan passi- ja henkilokorttihakemuksia.
Tanaan tein myos kaksi elossaolotodistusta. Yksi kiinnostava tapaus oli se, kun saksaa puhuva
asiakas halusi Iahettdd hakemuksen Suomen kansalaisuuden sailyttdmisesta. Pyysin hanta
aluksi istuutumaan, kun selvittelisin asiaa, silla tallaista tapausta ei ollut viela tullut vastaan.
Tarkistin vaestotietojarjestelmasta hanen tietojaan, ja siella luki, ettéd hanella oli virallisesti Sak-
san ja Suomen kansalaisuus. HGmmennyin ja pyysin neuvoja kollegoiltani ja hekin sanoivat
kaiken olevan kunnossa. Kerroin asiakkaalle tasta ja hankin oli yhta yllattynyt. Hanen ei siis tar-
vinnutkaan tehda mitadan hakemusta tai ilmoitusta siita, etta haluaisi sailyttdéd Suomen kansalai-

suuden.

lItapaiva oli suhteellisen paljon rauhallisempi. Tiesin, etta joutuisin mahdollisesti teettamaan toi-
sen valiaikaisen passin, mutta asiakas oli tiedottanut, ettei han sita tarvinnutkaan. Tein erinai-
sia pienia hommia loppupaivasta. Kiinnitin asiakaspalvelupisteelle tiedotteen Ulkoministeridlta,

missa kerrottiin, mihin tarkoitukseen kerasimme asiakkailta tietoja, kun he omia henkilétietoja
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antavat. Talla tavalla on lapinakyvampaa se, mihin heidan tietojaan kaytetaan. Muuten kirjasin

uusia passeja ja henkilokortteja saapuneiksi ja l1ahetin niitad asiakkaille eteenpain.

Keskiviikko 26.6.2024

Koko paiva oli todella rauhallinen aamusta iltapaivaan. Aamulla oli jalleen puhelinpalveluaika ja
puolet puheluista koskivat passiasioita ja puolet taas maahantuloasioita. Maahantuloasioissa
jouduin puhumaan saksaksi, mika ei ollut suurinta vahvuuttani, mutta ymmarsin kuitenkin mo-
lempien asiakkaiden kysymyksen ja osasin vastata tai auttaa heita eteenpain. Yritan aina muis-
taa, ettd minun ei itse ole pakko selvittaa kaikki vastaukset asiakkaiden kysymyksiin, vaan voin

myos ohjata heita eteenpain asianomaiselle viranomaiselle.

lltapaivalla oli vain yksi asiakas ja hanelle vireytettiin uusi passi. Hanen osoitteensa oli vanhen-
tunut, joten teimme samalla iimoituksen osoitteenmuutoksesta, jonka lahettaisin Digi- ja vaes-
totietovirastolle. Muuten vastailin sahkdposteihin, eika ollut liian haastavia kyselyita vastatta-
vana. Postissa oli tullut lisaa passeja ja oleskelulupakortteja, joita Iahetin sitten eteenpain. Pos-
tissa oli myds tullut oma leimani, jota voisin kayttaa dokumentteja luodessa. Oli aika mukava

tunne, kun leimassa oli nimi, tydnimike ja valtuutus.

Torstai 27.6.2024

Koko aamupaiva oli varattu asiakaspalvelulle asiakaspalvelupisteella. Suurin osa tehtavista oli-
vat normaaleja passi- ja henkilokorttihakemuksia, mutta viimeiset kaksi asiakasta esittivat han-
kalampaa tapausta. Ensimmainen halusi hakea viisumia Suomeen. ltse en ole ennen viisumia
tehnyt, joten pyysin Hampurin kollegaltani apua. Hanellekin viisumiasiat olivat vieraampia ja
han kehotti minua siirtdmaan viisumipaatoksen konsulin hoidettavaksi, joka tulisi takaisin ensi
viilkon maanantaina. Yritin selittda asiakkaalle rehellisesti, etten ollut hoitanut viisumiasioita en-
nen ja etta olisimme yhteydessa ensi viikolla, kun osaava kollega on paikalla. Muistin, etta kon-

suli oli kerran sanonut minulle, ettd asiakkaat ovat ymmartavaisia, kun heille ollaan rehellisia.

Toinen tapaus oli todella hankala. Eréas Suomen kansalainen halusi rekister6ida lapsensa Suo-
men Digi- ja vaestotietorekisteriin. Ongelmana oli se, etta lapsen syntyméatodistus oli Euroopan
ulkopuolella olevasta maasta, minka dokumenteista meilla ei ole kokemusta, minka takia Suo-
men viranomaiset eivat hyvaksy kyseessa olevan maan dokumentteja. Dokumentit pitdisi tassa
tilanteessa laillistaa, mutta jopa siind kohtaa niita ei valttamatta vielakaan hyvaksyta. Laillista-

minen tulisi hoitaa kyseisen maan viranomaisilla.
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Asiakas kysyi minulta, mikd Suomen viranomaisilla on, kun he eivat halua uskoa, etta hanella
on lapsi ja mina pystyisin itse todistamaan hanen olemassaolonsa. Keskustelin tapauksesta
Hampurin kollegani kanssa ja sain hanelta neuvoja. Koska tapaus oli hankala eika kiireinen
paadyimme siihen, etta tapauksen voisi jattaa konsulille. Kerroin vaihtoehdoista asiakkaalle.
Itselleni vaikutti kuitenkin selkealta, ettei rekisterdityminen onnistuisi, mutta halusin kuitenkin
asiakkaan puolesta viela yrittda hoitaa asiaa ja kysya konsulilta muita vaihtoehtoja tilantee-
seen. Asiakas oli muuten todella ystavallinen ja arvosti vaivannakdani, joten kerroin palaavani

taas asiaan ensi viikolla.

Loppupaiva vastailin sahkodposteihin ja hoitelin I16ytétavaroita. Jotkut I6ytdtavaroista lahetin
edelleen Suomeen asianomaisille viranomaisille ja jotkut jouduttiin taalla edustustossa havitta-
maan. Muutamia passi- ja henkildkorttilahetyksia hoidin myds. Hoidin myos konsulitietojarjes-
telma AHA:ssa tapausten sulkuja, silla tiettyja tapauksi kuten esimerkiksi kuolemantapauksia ei
tarvinnut enaa jatkaa. En ollut ennen sulkenut tapauksia, mutta sekin hoitui yllattavan helposti

ja nopeasti.

Perjantai 28.6.2024

Tanaan on viimeinen paiva ilman konsulia ja olen iloinen siitd, etta han palaa ensi viikolla. Ta-
naan tosin oli todella rauhallista, silla ei ollut asiakasaikoja ja sahkdpostitiedusteluja ei ollut pal-
jon. Soittoja oli muutama, mutta nekin olivat melko yksinkertaisia sisalléltdan. Koska yksinker-
taisimmat asiat ovat jo hyvinkin tuttuja, olen saanut enemman varmuutta asiakkaiden kanssa

puhumiseen.

Yksi haastavampi kysely tuli s@hkopostitse. Siina kysyttiin tietysta viisumityypista. Keskustelin
asiasta Hampurin kollegani kanssa ja lahetin myos siita kyselya viisumiyksikkdon. Viisumiyksi-
kbssa vastattiin, ettd kyseista viisumia ei ole olemassakaan (ei ihme, etten ollut ennen kuullut
siitd). Se liittyi 90-luvulla olevaan tapaukseen liittyen kolmannen maan kansalaisten tyéskente-

lysta tilapaisesti toisessa kuin tydmaassaan.

Loppupaivan tein kirjanpitoa AHA-jarjestelmaan, jonne lisdsin kaikki neuvontatapausasiat, joita
tdman kuukauden aikana oli tullut. Suurin osa meidan tydstdmme on asiakkaiden neuvontaa,
mika ei ndy missaan jarjestelmassa, minka takia teemme niin sanottua “tukkimiehen kirjanpi-
toa”, jotta voimme ilmoittaa, kuinka paljon t6ita tehdaan, jota ei valttdmatta huomaa. Nama ovat
suurimmaksi osaksi kaikenlaisia puheluita ja sdhkdpostien kirjeenvaihtoa. Yritin jopa luoda it-
selleni Excel-taulukon kirjanpidon helpottamiseksi ensi kuukausiksi. Nyt pitda vain testata toi-

miiko taulukko tyén eduksi.
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Viikkoanalyysi paivista 24. — 28.6.2024

Tyo6tehtavat alkavat olla rutiininomaisempia, eika perustehtavissa ole melkeinpa ollenkaan
haasteita, ellei kyseessa oli poikkeuksia. Niitakin on talla viikolla tullut harvemmin. Vaikka kon-
suli ei ole ollut lomalla kuin vain kaksi viikkoa, se nakyy kehityksessa ja etenkin itsevarmuu-
dessa hyvin vahvasti. Kun ty6tehtavia on suorittanut monta kertaa, jannitys vahenee huomatta-
vasti ja my0s vieraan kielen kayttaminen on paljon luontevampaa. Kielta osaa nyt kayttaa tyo-
kaluna asiakkaiden kanssa kommunikoimiseen. Itsevarmuuden vahvistuminen on tarkeaa, silla
se antaa myds asiakkaille paremman tunteen siita, etta tyontekija tietaa, mita tekee. Itsevar-

muus kasvaa kokemuksen myota (Work With Glee).

Vaikka talla viikolla tuli myds kysymyksia eteen, joihin ei itse tieda vastausta (ja johon myos
muut kollegat eivat tieda vastausta), osasin kuitenkin vastaanottaa tiedustelun ja kerroin asiak-
kaalle, etta palaisin taas asiaan paremmalla vastauksella (kun konsuli tulisi takaisin téihin).
Tama antaa myods asiakkaalle varmuutta, ettd han saa viela vastauksen ja talla tavalla voidaan
antaa asiakkaalle hyva tunne siit3, ettd hanen asioitaan edistetaan ja niista pidetaan huolta.
Talla viikolla oli my&s hyva harjoitella ja ndhda, ettad kun on rehellinen siita, ettd on uusi omassa
tyétehtavassaan, he ovat usein hyvin ymmartavaisia. Se luo suurempaa lapinakyvyytta, ja tal-
I6in luottamus tyontekijan ja asiakkaan valilla kasvaa. Vigorous IT Solutionsin mukaan luotta-
muksen kasvun lisaksi rehellisyys rakentaa myds parempaa kuvaa organisaatiosta (Vigorous
IT Solutions). Kaikenlainen luottamuksen rakentaminen on taten vain hyvaksi. Sen lisaksi re-

hellisyys auttaa itsedankin olematta liian stressaantunut tilanteesta.

Ty6 on automatisoitunut tai tullut niin rutiininomaiseksi, ettd paasin myds luomaan itselleni tyo-
kalun tydni sujuvoittamiseksi, mika on osoitus siita, ettd osaan soveltaa oppimaani ja koke-
maani luodessani taman tydkalun. Excel-taulukon luominen kirjanpidon helpottamiseksi on ty6-
kalu, josta toivon olevan hyotya, ja jos siitd on paljonkin apua, voin jakaa sen muillekin tyénteki-
j6ille, jos se on toimiva. Tydssa kehittyessa paasen toivottavasti luomaan muitakin tydkaluja,
jotka ovat itselleni kuin muillekin hyédyksi. Tydn sujuvoittaminen nopeuttaa omaa tydskentelya,
jolloin jaa aikaa muille tyotehtaville. Tyon sujuvoittaminen on myos hyva asiakaspalvelun nako-

kulmasta, silla se edesauttaa laadukkaamman palveluksen tarjoamista.

3.8 Seurantaviikko 8

Konsuli saapuu talla viikolla takaisin edustustoon, joten tavoitteena on, ettd koetan kehittya enem-

man asiakaspalvelijana, koska voin rauhassa keskittya siihen tietden, etta voin vapaammin kysya
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tietoja vaativissa kysymyksissa konsulilta. Yritan siita huolimatta pysya itsenaisena, kuten olen jou-

tunut olemaan viimeiset kaksi viikkoa ja jatkaa itsenaista kehittymista. Tavoitteena on oppia eri

asiakaspalvelutilanteista ja viikon lopuksi reflektoida, mita tilanteista voi oppia.

Maanantai 1.7.2024

Konsuli oli tullut lomaltaan ja tuntui jossain maarin helpottavalta, etta sai sitten vaikeammissa
tapauksissa pyytaa helpommin apua. Kavimme yhdessa lapi muutaman hankalan tapauksen,
jonka olin jattanyt hanen hoitoonsa. Kaksi tapauksista oli visumihakemuksia. Syy, miksi konsuli
ei voinut ottaa viisumihakemusta vastaan, oli se, etta silloin asiakkaat eivat ole laillisesti Sak-
sassa, joten viisumia ei voida edes hakea. Taten emme voi myontaa laittomasti oleskeleville
viisumia. Kavimme konsulin kanssa myds lapsen rekisterointiin ja legalisointiin liittyvan tapauk-
sen, ja konsuli sanoi myos, ettei se olisi mahdollista, vaan pitaisi kaantya vastuuviranomaisen

eli Digi- ja vaestoviraston puoleen ja kuunnella heidan ohjeitaan.

Aamulla oli puhelinpalveluaika, ja kyselyita tuli kirjavasti. Eras kysely oli henkilokorttihakemuk-
seen liittyen. Siina joku oli hakenut vuosi sitten henkilokorttia, mutta ei ollut viela saanut sit3,
silla henkilo oli esteellinen. Tyypillisia esteita ovat esimerkiksi asevelvollisuuden suorimatta jat-
taminen. Muuten iltapaivalla oli normaalisti asiakkaita hakemassa passia tai henkilokorttia ja
yksi elossaolotodistuskin tuli tehtya. Yllatyin, etta tekemista riitti kuitenkin, vaikka meita oli kaksi

paikalla, silla viime viikon lopulla tahti alkoi jo vahitellen hiljentya.

Tiistai 2.7.2024

Koko péiva oli tdynna asiakaspalvelutilanteita aamusta iltapaivaan. Aamu alkoi lapsen passiha-
kemuksella. Lapsi ja molemmat hanen vanhempansa olivat paikalla. I1sa vaikutti vdhan hermos-
tuneelta, silld han halusi passin saapuvan ajoissa ennen kuin he lahtisivat Euroopan ulkopuo-
lella olevaan maahan. Tahan maahan matkustamista varten on paasaantoisesti tarvittava
passi, joka on voimassa viela noin kuusi kuukautta maahan saapumisen jalkeen, mika on
yleistd monessa maassa. Kysyin adidiltd suomeksi, haluttiinko passi normaalitoimituksella vai
pikatoimituksella. Kerroin toimitusaikojen erot, ja aiti paatyi normaalitoimitukseen, silla se oli va-
han halvempi. Kun isd kyseli saksaksi toimitusajoista, han kertoi, ettei normaalitoimitus ollut

tarpeeksi nopea.

Ongelmana oli se, ettad kuukausi sitten he olivat tilanneet henkildkortin lapselleen, mutta silla ei
voi matkustaa kyseiseen maahan, minka takia he tilasivat nyt passia. Mietin, ettd olisin voinut

selittda alussa, etta olisi parempi tilata pikapassi, jos se halutaan ajoissa. Haasteena oli se,



39

etten tiennyt heidan matka-aikeistaan. Puhuin puhelimessa konsulin kanssa, joka oli alun perin
ohjeistanut pikapassin tilaamista ja sen lisaksi olimme varanneet ylimaaraisen ajan talle per-
heelle. Teimme paljon tyéta perheen eteen. Tilanne oli hyvaa harjoittelua siind mielessa, etta
osaa pysya rauhallisena, kun asiakas vahan kiivastuu, ja tassa tapauksessa se johtui yksinker-
taisesti huolesta, etta se saapuisi ennen matkaa. Se, ettd puhuimme koko ajan saksaksi, antoi
hyvaa lisdhaastetta. Loppuratkaisuksi paadyttiin yhteisymmarrykseen eli odottaisimme passia
ja soittaisin heti, kun se tulisi suurlahetystolle. Yritin parhaani mukaan rauhoitella isaa ja kerroin

seuraavani tilannetta.

Keskiviikko 3.7.2024

Aamulla oli luonnollisesti taas puhelinpalveluaika ja yksi kysely, joka tuli saksaksi oli osittain
haastava. Siina kyselija halusi matkustaa asuntovaunun kanssa ympari Pohjoismaita koiransa
kanssa. Han kyseli koiraan liittyvia saanndksia, kun han tuo sen Saksasta. Pyysin asiakasta
odottamaan hetken, kun varmistaisin asian kollegalta. Menin konsulin huoneeseen, silla en
muistanut, mista kohtaa saisin lisda informaatiota, vaikka olin hoitanut ennenkin vastaavanlai-
sia tapauksia. Han naytti kohdan, mista voisin ohjata asiakkaan tapausta eteenpain. Palasin

asiakkaan luo ja kerroin hdnen kdantymaan ruokaviraston puoleen.

Puhelinpalveluaikojen jalkeen hoidin yhta tapausta, joka jai edelliseltd konsulipalveluvirkaili-
jalta. Tapauksessa oli vireilld oleva henkildkorttihakemus, mutta asiakkaalla oli este hakemuk-
sen jattdmiselle, joten hakemusta ei ollut vield allekirjoitettu. Maanantaina sain soiton, jossa tie-
dusteltiin, miten asia oli edennyt. Lupasin palata asiaan talla viikolla. Soitin Suomeen vastaa-
ville viranomaisille. Lopputuloksena oli se, ettéd henkildkortti voitaisiin mydntaa rajoitetuksi
ajaksi. Kiitin ja soitin takaisin asiakkaalle. Hanelle sopi rajoitetuksi ajaksi oleva henkildkortti,

silla han tarvitsi kipedasti henkildkorttia.

Loppupaiva oli muuten rento ja olin asiakaspalvelupisteelld. Passin ja henkildkorttien noutoja
oli pari. Yhden asiakkaan kohdalla asiakas antoi palautteeksi sen, etta passia ja henkilokorttia
hakiessa voitaisiin selkedmmin mainita, ettd noutoajat ovat rajoitetut. Syy, miksi han todenna-
koéisesti taman oli, ettd hanella oli pikapassi ja tarvitsi sita kipeasti. Noutoajat perustuvat siihen,
kuinka paljon aikaa vietetdan asiakaspalvelupisteella, minka takia ne ovat rajoitetut. Hyva pa-

laute oli, vaikkei asialle voida hirveasti tehda mitaan.
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Torstai 4.7.2024

Aamulla oli yllattavan rauhallista ja oli vain yksi asiakas, joka haki Suomen passia. Tullessani
takaisin suurlahetystdlle sain postitse I6ytdpassin. Tarkistin jarjestelmastamme passin voimas-
saolon ja tein sen osalta tarvittavat toimenpiteet ja kirjasin passijarjestelmaan tarvittavat mer-
kinnat.

lItapaiva oli yhta rauhallinen ja oli kaksi asiakasta lounaan jalkeen ja heidan hakemuksensa
menivat katevasti ja nopeasti eteenpain. Sen jalkeen tulin takaisin toimistolle ja hoidin rastiin
jaaneita tehtavia. Sain sahkopostia konsulilta ja sen lisaksi keskustelimme viela asiasta, etta
tarvittaisiin eraalle asiakkaalle elossaolotodistus, mutta haasteena on, ettei han voi matkustaa
suurlahetystolle. Konsulin kanssa tulimme siihen lopputulokseen, etta voisimme tietyssa ta-
pauksessa harkita niin sanottua "kotikayntia”, mutta myos vaihtoehtoisesti asiakas voisi saada

vastaavanlaisen todistuksen Saksan viranomaisilta.

Viikkoanalyysi péivista 1. — 4.7.2024

Konsulin paluu lomalta vaikutti heti tydskentelyyn ja palasin taas mukavuusalueelleni. Se hi-
dastaa kehittymista, silla huomaan turvautuvani haneen joskus liikaakin, kun on haastava ti-
lanne tai pulma. Yksin ollessani jouduin harkitsemaan eri kysymyksia itsenaisesti ja pohtimaan
niitd omilla aivoillani sen sijaan, etta saisin helpon vastauksen konsulilta. Tietenkin siind oppii
my0Os kysymalla, mutta itsenainen pohdinta ja selvittdminen auttaa oppimisessa ja tulevaisuu-

dessa myos muistamisessa, kun vastaavanlainen tilanne tulee uudestaan eteen.

Talla viikolla opin eniten kommunikoiden selkeyden tarkeydesta erityisesti asiakkaita palvel-
lessa. Kun kyseessa passin saaminen lapselle viikon alussa, olin saanut vanhemmilta osittain
ristiriitaista tietoa, mika johtui siita, etta he kayttivat eri kieltd puhuessaan minun kanssaan.
Opin tasta, etta on tarkeaa selvittaa tarkalleen, mita asiakas haluaa ja tallaisissa tilanteissa on
tarkeaa, etta kaytetdan yhteista kieltd, mika olisi tdssa tapauksessa pitanyt olla saksa. Nain ei
olisi syntynyt vaarinkasityksia eika tilanne olisi jatkunut niin pitkdan kuin se silloin jatkui. Tama
my0s korostaa sita, miten tarkeda on osata kaytettavaa kielta, silla jos kieltd ei osaa kunnolla,
voi syntya lisda vaarinkasityksia. Se, ettd ymmartaa, mita asiakas haluaa, kasitelldadan myos
Harward Business Schoolin artikkelissa, jossa on tarkeda muistella entisia kokemuksia, tark-
kailla asiakkaan kaytdsta tai puhetta ja viela kysella jonkin asian peraan (Miller 6.8.2020). Talla
metodia kayttaen voin miettia, ettd kokemuksien mukaan pikaisissa tilanteissa pikapassi olisi

paras vaihtoehto, ja puheiden seka kyselyn perusteella se olisi paras vaihtoehto.
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Samainen asiakastilanne opetti sen, miten reagoida eskaloituvassa tilanteessa. On osattava
pitda tunteet hallinnassa, vaikka selkeasti toisella ihmisella tulee tunteita pinnalle. Asiakkaiden
kanssa tulee aina olla asiallisia ja ammattimaisia, ja se auttaa myo6s tekemaan tyénsa kunnolla,
kun ei anna tunteiden ottaa vallan. Samalla se pitda asiakkaankin rauhallisempana, kun vasta-
puoli vastaa rauhallisesti ja on asiallinen. Monien artikkelien mukaan kuten Zedenskissa suosi-
tellaan, ettd hankalempien asiakkaiden kanssa on oltava rauhallisia, kommunikoida ammatti-
maisesti ja positiivisesti, olla empaattinen, muistaa hengittaa ja 16ytaa tilanteeseen sopiva rat-
kaisu (Lopez 26.7.2024). Mielestani onnistuin tassa, ja jatkossakin nama on hyva pitaa mie-

lessa.

Asiakaspalautetta on tullut tdhan mennessa hyvin harvoin ja melkeinpa poikkeamatta, jos sita
on tullut, se on ollut positiivista. Palautteesta nakee, mita tekee oikein tai vaarin asiakkaan na-
kokulmasta (Tousley 2024). Usein kiitetdan siita, etta passi tai henkilokortti saapuu aikaisem-
min, kuin alun perin luultiin. Talla kertaa tuli rakentavaa asiakaspalautetta. Rakentavaa asia-
kaspalautetta on aina hyva ottaa vastaan, silla sen avulla voi luoda parempaa asiakaspalvelua
ja samalla voi kehittda itsensad paremmaksi asiakaspalvelijaksi. Talla kertaa tilannetta ei voitu

kehittdd parempaan suuntaan, mutta muuten palaute oli hyvin asiallinen.

Asiakaspalvelussa on joskus hankala pitda tasapainossa se, etta ei yli- eikd ali-palvele asiak-
kaita. Alipalvelussa ei edes ylla tehtavien tayttdmisen kriteereihin vaan usein siind asiakkaalle
tulee pettynyt tunne palvelusta. Tietenkin aina asiakas ei voi saada aivan mita vain, mutta
niissa rajoissa, missa palvelua saadaan, se alittuu, kun asiakaspalvelu on huonoa. Ylipalve-
lussa tehdaan asioita, joita ei edes edellyteta tydtehtavissa. Ylipalvelua olisi esimerkiksi se, etta
kavisi kotikaynnilla, vaikka on henkildkohtaisesti tultava edustustoon tunnistautumaan. Ylipal-
velu voi tuntua yksittaiseltd asiakkaalta todella mukavalta, mutta se on sitten muita asiakkaita
kohtaan epéareilua. He voivat vaatia samaa palvelua, jos sita tarjotaan toisille, joten jopa ylipal-
velussa pitaa olla myods todella varovainen. Tarkeaa on tarjota laadukasta palvelua ylipalvelun

sijaan.

3.9 Seurantaviikko 9

Talla viikolla on vain kaksi seuranta paivaa, silla talla viikolla tayttyy tarvittava 40 seurantapaivaa.

Seurailen, miten kehittymiseni on edennyt tdhan menness3, silla olen ollut tdissa jo melkein kaksi

kuukautta, mika on hyvin lyhyt aika. Oppimista on vield paljon, mutta tdssa vaiheessa voin reflek-

toida, mita olen jo oppinut. Talla viikolla tiedan, ettéd opin konsulipalvelujen tilityksesta. Sen liséksi
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minulla on ensimmainen saksantunti, jolloin padsen samalla kehittdmaan kieliosaamistani. Tavoit-

teena on pitkalla aikavalilla kehittya saksassa ja tuntea itsevarmaksi siina, vaikka en kayttaisi aidin-

kieltani.

Tiistai 9.7.2024

Vietin pitempaa viikonloppua, silla oli Suomessa viettdmassa ystavani haita, minka takia viime
viikon perjantailta ja taman viikon maanantailta ei nakynyt merkintaa. Tiistaina oli aamulla mu-
kavasti asiakkaita ja kaikki meni aika sujuvasti. Jouduin kuitenkin lahtemaan asiakaspalvelupis-
teelta aikaisemmin, silla minun piti kdyda Hampurin kollegan kanssa tilityskoulutusta lapi. Kon-
suli sijaisti minua silla aikaa asiakaspalvelupisteella. Tilityskoulutuksessa kaytiin lapi asiakkailta
tulevia maksuja (passeista, henkilokorteista, notaaritoimituksista, yms.) ja miten siita tehtiin yh-

teenveto, jossa nakyi tarvittavat tiedot.

lItapaivalla paasin taas asiakaspalvelupisteelle. Oli yksi passihakemus ja toinen tilanne oli no-
taaritoimitus, jossa piti todentaa kopio passista aidoksi. En ollut ennen tehnyt tata notaaritoimi-
tusta, mutta yksinkertaisuudessaan piti ottaa kopiot alkuperaisesta passista ja liittdd mukaan
tiedosto, jossa sanottiin, ettd varmistan kopioiden olevan alkuperaisesta passista. Tama todis-
tus leimataan aitouden varmistamiseksi. Asiakas halusi dokumentin saksaksi, silla se oli tarkoi-
tettu Saksan viranomaisille. Pyysin konsulilta apua, ja han onneksi I16ysi mallin saksaksi, josta
voin tehda todistuksen. Asiakas viela pyysi erikseen leiman jokaiseen paperiin viranomaisia

varten, ja nyt koko dokumentti on taynna leimoja varmuuden varalta.

Keskiviikko 10.7.2024

Aamulla menimme konsulin kanssa ensimmaiselle saksantunnilleni. Alussa puhuimme siita,
kuinka minun olisi hyva saada saksan tunteja, jotta saisin enemman varmuutta kommunikoida
niin asiakkaiden kuin muiden viranomaisten kanssa saksaksi. Meita opetti saksalainen opettaja
ja han puhui hyvin rauhallisesti ja selkopuheisesti saksaa. Talla kertaa han vain testaili sak-
sanosaamistani, mutta se tapahtui hyvin rennolla ilmapiirilla. Tasta lahtien saksantunteja olisi
joka keskiviikko ennen puhelinpalveluaikaa. Tunnin jalkeen menin huoneeseeni odottamaan

mahdollisia puheluita, ja yksi tulikin, kysely siitd, mita tulisi tehda, kun passi oli kadonnut.

litapaivalla ei ollutkaan asiakaspalveluaikoja, joten jain suurlahetystolle vastailemaan sahko-

posteihin. Konsuli antoi minulle lisdtekemista, jossa arkistoisin sahkodisesti AHA-jarjestelmaan
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helmikuusta lahtien kaikki notaaritoimitukset kuukausittain. Kesti hetken, kunnes paasin jarjes-
telman kayttamisesta jyvalle, mutta heti kun olin ymmartanyt idean, tuli arkistoimisesta helpom-
paa ja mekaanisempaa. Lopputydpaivasta hoidin muita rastihommia ja aloin valmistautua seu-

raavaa paivaa varten.

Viikkoanalyysi paivista 9. — 10.7.2024

Koska tiistaina mainitsin asiakaspalvelutilanteiden sujuvan, oppiminen on selkeasti sujunut vii-
meisen melkein kahden kuukauden aikana. Tavoitteena koko seuranta-aikana on, etta asiakas-
palvelussa paasee kehittymaan ja oppii tydhon liittyvia asioita hyvin lyhyessa ajassa, on osoit-
tautunut menestyksekkaasti, kun alkaa olla mukavaa palvella asiakkaita ja se sujuu jo ongel-
mitta. Kehittyminen nakyy myds siina, etta olen oppinut soveltamaan aiempaa osaamista, kun
tein erilaisen notaaritoimituksen, jota en ollut ennen tehnyt. Se myo6s nakyy siind, kun tein kuu-

kausittaista kirjoa notaaritoimituksista.

Kehittyminen kasvaa entisestaan, kun oppii uusiakin asioita, vaikka oppimista on tahan men-
nessa ollut todella paljon. Tilitys on hyvin erilainen tyétehtava verrattuna muihin tyotehtaviini, ja
siihen vaaditaan erityista tarkkuutta seka jonkin verran matematiikan osaamista ja hyvia paatte-
lykykytaitoja, jos tilityksessa jokin asia ei tdsmaa. Oli my0Os opittava asiat kertaistumalta, silla
Hampurin kollegani olisi seuraavan kuukauden lomalla, mika lisasi vahan painetta oppimi-
sessa. Pystyin tietenkin kysymaan toiselta suurldhetyston kollegalta tilityksesta, kun han seu-
rasi koulutusta sivusta, jos sattuisin unohtamaan, miten tilitys toimikaan. Opin samalla myos

uuden ohjelmiston kayttoa.

Yksi tarkeimmista kehityskohdistani oli kielellinen oppiminen ja sain aloitettua saksan oppitun-
nit, joten siind oleva kehittyminen myds kasvaa viikoittain paremmaksi. Konsuli oli jutellut sak-
sanopettajan kanssa siita, ettad oppitunneilla olisi hyva kayda esimerkkeja, joissa on tyéhon liit-
tyvaa sanastoa. Kielellista kehitysta on tdssa vaiheessa vaikea arvioida, silla oppitunteja on ol-
lut vain yksi, mutta monien asiakaspalvelutilanteiden jalkeen ja erityisesti sdhkdpostivastailun
jalkeen, sanasto on selkeasti laajentunut, ainakin tyéhon liittyvan sanaston osalta. Huomasin
kuitenkin sen, etta olin jonkin verran ujo, kun puhuin natiivisaksalaisen kanssa, joten on hyva
harjoitella tilanteita, jolloin pitda tuntua itsevarmalta puhuessa ja kayttdessa saksaa, vaikkei se
aidinkieli olekaan. ltsevarmuus tulee harjoittelemalla, kuten monet kielten oppimisen verkkosi-

vut opastavat (FluentU).
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4 Pohdinta

Vertaile luvussa aiemmin kirjoittamaasi nykytilanteen kuvausta ja paivakirjaraportoinnissa synty-

nytta analyysia:
4.1 Kehitys omassa tyossa

Kehitystd on ollut kahden kuukauden aikana paljon moneltakin eri osiosta. Osaan tehda tydtehta-
via, joista en ennen tiennyt mitédan, vaikkei ne valttamatta kauhean haasteellisia olisikaan. Olen op-
pinut paljon lainsaadanndosta tyohon liittyen esimerkiksi notaarinoikeuksista maahanmuuttolakiin.
Ne rajoittavat selkeasti, mita voi ja ei voi tehd3, ja niiden vaikutus nakyy suoraan omassa tyds-

saan. Paatehtavista alkaa jo tulla rutiinia, mika osoittaa sen, etta niita on sisaistetty ajan myota.

Alussa oli todella paljon opittavaa, koska ala on itselle hyvin uusi ja monissa asioissa pitaa olla
my0s todella tarkka, koska kaikki tyétehtavat ja -vastuut perustuvat lakiin. Koulutuksia oli alussa
valtavasti, mutta tdissa on aina jatkuva oppiminen meneilldan. Tahan asti kehitysta on ollut paljon,
ja se nakyy myos itsevarmuudessa tydnteossa. Niin asiakaspalvelupisteellad tydskenteleminen,
saksaksi puhuminen ja paatyotehtavien asioiden hallitseminen tuntuu jo helpommalta. Tietenkin on

viela paljon kehitettdvaa, mutta eroa tyén alkuun on selkeasti.

Saksan kieleen nahden olen oppinut paljon tyéhon liittyvaa sanastoa seka sanontoja. Kun saksaa
alkaa kayttaa joka paiva, se alkaa hiljalleen muuttua osaksi omaa mukavuusaluetta, jolloin kou-
lussa opiskeltua kieltd on helpompi kayttaa. Toiden lisdksi kaytan sitd myds vapaa-ajalla, mika
my0s helpottaa sita, jos asiakaspalvelutilanteessa lyhyesti puhuisi vapaa-ajan asioista. Sekin ren-
touttaisi koko tilannetta asiakkaan kanssa. Saksan kielen kehitys tulee varmasti myds kehittymaan

jatkossakin, kun saksantunteja ottaa saanndllisesti.

Asiakaspalvelussa kehittyminen on ollut padaosin mukavaa, koska olen muutenkin ihmissuuntautu-
nut ja ratkaisukeskeinen. Haluan jatkuvasti kehittaa asiakaspalvelutaitoja ja olen ollut hyvin tietoi-
nen koko taman ajan siita, miten voisin itseani kehittda. Mitd enemman tilanteita on, sitd helpom-
min on nahda, mika tapa toimii parhaiten. Tdissa en saanut varsinaista koulutusta siita, miten olla
asiakaspalvelijana, vaan se tulee tyota tehdessa. My0s itsevarmuuden lisaantyminen on vaikutta-

nut positiivisesti asiakaspalvelun laatuun.

Olen my6s joutunut oppimaan, miten soveltua tyopaikalle. Ennen tata olin kausitdissa ja muuten
opiskelijana, jolloin muut luokkalaiset olivat useimmiten kavereita ja joskus jopa hyvin tarkeita ysta-
via. Tyopaikalla oleminen on auttanut minua olemaan enemman ammattilainen muiden kanssa
(erityisesti asiakkaiden kanssa), mutta myos kollegojen kanssa. ltseensa kuin toisiin suhtautuu am-

mattimaisemmalla tavalla, kun pitaa mielessa tyonteon. Tietenkin kollegojen kanssa voi myos olla
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todella laheisia ja apua aina tarjotaan niin kuin missa tahansa ymparistdéssa, mutta talla kertaa se

tuntuu olevan vahemman oletettavaa.

4.2 Uusia ratkaisumalleja tai menetelmia tyopaikalla

Koska olen hyvin alkuvaiheessa tdiden aloittamisen suhteen, en ole pystynyt keksimaan uusia rat-
kaisumalleja tai menetelmia tydhoni, ja usein tydtehtavat ovat niin rajatut, ettd uusien mallien tai

menetelmien kehittdminen on haastavaa. Moniin tehtaviin on selkea kaava, jota tulee aina noudat-
taa eika niita voi soveltaa. Ainoa tilanne, jolloin jokin asia saattaa muuttua, jos tulee lakimuutos tai

ohjelmistoa on paivitetty, jolloin pitda sopeutua uuteen.

Ainoa pieni kehitys, jonka sain tehtya, oli itselle oleva tyokalu kirjanpitoon. AHA-jarjestelmassa on
pidettava kirjaa siita, mita kyselyja ja avustamista tapahtuu asiakkaiden kesken, ja loin itselleni Ex-
cel-taulukon, jonka avulla pysyisin kirjanpidossa paremmin perilld. Myéhemmin on nahtavissa,
onko siita oikeasti hyotya. Tarkoituksena olisi kirjanpidon nopeuttaminen. Systeemi tuntuu jarke-

valta, mutta tarkeampaa on se, onko siita kaytannodssa hyotya.

4.3 Opitut asiat paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittamisen aikana

Paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittamisen aikana opin, etta varsinkin uudessa tydpaikassa
paasee paremmin reflektoimaan oppimiaan asioita seka myds miettimaan, miten tydssa voi kehit-
tya. Paivakirjamuotoisen opinnaytteen kirjoittaminen tuo lisdpohdintaa siihen, mita tekee ja minka
takia tyota tekee. Pitkalla aikavalilla, kun toita alkaa tehda enemman ja on ollut tdissa jo pidemman
aikaa, on myos haastavampaa kirjoittaa joka paiva paivan oppimistaan asioista ja kehityksista, silla

joskus paivat saattavat olla hyvinkin raskaita, varsinkin silloin kun on ollut paljon koulutuksia.

Paivakirjamuotoisen opinnaytteen avulla padsee paremmin myds hahmottamaan omia ty6tehtavi-
aan ja ymmartamaan, mista tydén kokonaisuus koostuu. Opinnaytteen kirjoittamisen aikana hah-
mottaa paremmin erilaisia sidosryhmia ja niiden vaikutuksia toisiinsa. Kirjoittamisen aikana huo-
maan erilaisten sidosryhmien tarkeyden. Samalla huomaa, mitka taidot ovat tarkeita oppia, oppii
tyon prioriteeteista ja haasteista. Kehityksen aikana myos oppii, miten asioita alkaa ajatella eri ta-

valla, niin ettd paasee soveltamaan oppimistaan.

Opin my6s sen, miten tarkeaa itsekuri on kirjoittamisen suhteen. Kirjoittaminen voi ajoittain tuntua

haasteelliselta, kun vasyttaa tai tekisi mieli tehdad muuta. Mutta tietyn rutiinista kiinnipitaminen aut-
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taa suuresti asioiden etenemisessa. Lopussa tuntuu aina paljon paremmalta, kun saa tehtavat teh-
tya ja pysyttya aikataulussa kirjoituksen suhteen. Kun niista jaa jalkeen, stressitaso nousee, jolloin
varsinkin kirjoittamisesta tuntuu muuttuvan isoksi vaikeudeksi, vaikka yksinkertainen ratkaisu on
yksinkertaisesti kirjoittaminen. Heti, kun tavoite on saavutettu, kun tehtavat on tehty, voi levahtaa

eika stressata enaa.

4.4 Uuden ja kiinnostavan huomaaminen opinnaytetydn aikana ja mita hyotya siita on tu-

levaisuudessa

Kaikki uudet asiat ovat mielestani mielenkiintoisia, joten tyon alussa olin hyvin innokas oppimaan
monia uusia asioita. Tietenkin jotkin aiheet alkoivat kiinnostaa enemman ajan my6ta. Jo heti alusta
alkaen kaikki asiat, jotka opin maahanmuuttoasioissa olivat mielestani kiehtovia, silla usein olla te-
kemisessa ihmisten kanssa, jotka tulevat ympari maailmaa. Minua on aina kiehtonut ihmiset ja hei-
dan tarinansa, heidan syynsa asioiden tekemiseen ja heidan ajatuksensa maailmasta. Maahan-
muuttoasioissa paasee parhaiten tutustumaan erilaisiin ihmiseen ja tutustumaan heidan maail-
maansa. Harmillisesti tydssani en hirveasti ehtinyt tekemaan maahanmuuttoon liittyvia tehtavia,

mutta tulevaisuudessa olisi todella mukavaa ja mielenkiintoista tehda naiden ihmisten parissa toita.

Toisaalta normaaleissakin tyotehtavissani sain tutustua monenlaisiin ihmisiin. Asiakaspalvelupis-
teelld asiakkaiden kanssa jutellessa oppii paljon uutta. Esimerkiksi kerran yksi asiakas tuli toisesta
kaupungista Berliiniin hakemaan passia, ja han suositteli erasta taidenaytosta, koska oli Berliinissa
turistina. Se, ettd paasee puhumaan asiakkaiden kanssa arkisistakin asioista, teki tilanteesta pal-
jon luontevamman ja rennomman on molemmille osapuolille mielekkdampaa, ja opin, etta saa olla
oma itsensa téiden aikana. Tietenkin on osattava olla ammattimainen kaikissa tilanteissa, mutta

ihmiset ovat lopulta ihmisia. Inhimillisyyden oppiminen on tarkeaa, ihan sama, missa tydssa on.

Opinnaytetydn aikana opin, ettéd on hyva olla reipas, mutta antaa myds itselleen aikaa. Oppimista
on aina hyva kehittava, ja niissa on hyva olla tarkka. On myos oltava itsensa kanssa karsivallinen
ja muistaa, etta kaiken oppii aikanaan. Usein haluaisin osata kaiken jo heti, mutta valitettavasti
emme ole robotteja, jotka voisivat ndin tehda. Se, ettd opin jo nyt, ettd kaikissa uusissa tyopai-
koissa ja tyotehtavissa kestda hetken, kunnes ne osataan, on tarkedd myos jatkon kannalta. Jat-
kossa tulee muita tydpaikkoja ja tyétehtavia, jolloin on uusia oppimisprosesseja, joissa menee taas
oma aikansa. Vaikka se on yksinkertainen huomio, ei voi olla heti taydellinen kaikessa. Sen sijaan

on aina jatkuvassa kehitysprosessissa, ja uutta opittavaa on aina.
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4.5 Tyon analysoinnin hyédyntaminen

Tyon jatkuva ja paivittdinen analysointi on auttanut hahmottamaan, mita kaikki tyotehtavat pitavat
sisallaan ja mita kaikkia kokonaisuuksia on opittava. Alussa oli tietenkin hankalaa pitda kaikki opi-
tut asiat mielessa, mutta siinakin kohtaa tiesi jo yleispiirteisesti, mita kaikkia asioita on osattava ja
missa asioissa pitaa viela kerrata. Aina uuden asian oppimisen jalkeen voi taas rakentaa aiemmin
opitun asian lisaksi ja sitten soveltaa opittuja asioita. Kun analysoi opittuja asioita, kertaa samalla,

mita olikaan paivan tai viikkon aikana oppinut.

Tyo6n analysointi on auttanut oppimisen lisaksi tyotehtavien hahmottamista. Tyétehtavat ovat usein
niin moninaiset ja varsinkin alussa voi tuntua hankalalta muistaa, mita kaikkea tulee tehda. Tieten-
kin suurpiirteisesti tietaa, mita tehtavia on, mutta tyotehtaviinkin sisaltyy monia osioita, joita on
muistettava. Monissa tyotehtavissa voi olla myos poikkeustilanteita, joten tydtehtavien analysointi
heti alusta alkaen mahdollistaa parempaa valmistautumista tallaisille tilanteille, jossa on sovellet-

tava jo opittua tietoa.

Suurin hyoéty tydn analysoinnissa on oman kehittymisen seuraaminen. Se ei tapahdu valttamatta
paivittaisella tasolla, mutta enemmankin viikkotasolla. Koska lahtétaso on aika lailla nollilla, paasee
seuraamaan analysoinnin kautta, miten on kehittynyt. Niin kielellisesti kuin ammatillisesti pystyin
nahda, missa meni hyvin ja missa tarvitsi viela parantaa itseaan. Analysoinnissa nakyi myods, mitka
asiat toimivat ja mitka eivat. Heti alusta alkaen tiesin, mita tulisi kehittaa, ja viikkojen myota pystyin
nahda, oliko kehitysta tapahtunut. Kehityksen seuraamisen myo6ta, pystyn paremmin arvioimaan,

missa voin vield kehittya.

4.6 Tulevaisuuden osaamisen edelleen kehittdminen

Kahden kuukauden jalkeen on vield paljon kehittamistd osaamisen kannalta. Monet asiat ovat sel-
keita, mutta monissa asioissa on viela kehitettavaa. Erityisesti maahantulo- ja viisumiasioissa on
paljon opittavaa ja kehitettavaa, mutta haasteena on se, ettei niista olevia tapauksia ole usein
meilla Berliinissa. Suurin osa oleskelulupa-asioista hoidetaan Hampurin toimipisteella. Maahantulo-
ja viisumiasiat ovat mielestani mielenkiintoisin osa-alue tyossani, mutta ehka tulevaisuudessa saan
tehda naihinkin liittyvia tehtavia. Kaikesta huolimatta on kuitenkin syvennettava osaamiseni talla

osa-alueella, silld naista saattaa tulla muissa tilanteissa kyselyja.

Saksan kielessa on hyva kehittya edelleen, silla se helpottaa huomattavasti tydntekoa ja samalla

sanavarastoa tulee laajentaa. Kun kieltd osaa hyvin ja ammattimaisesti, se luo myds asiakkaalle
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kuin muillekin mahdollisille sidosryhmille luottavaisemman tunteen, etta osataan asia ja hyvin. Tie-
tenkin siihen my®os liittyy asian ilmaiseminen ja yleinen oleminenkin, mutta kun on varmempi
omasta kielitaidostaan, se luo entistd enemman varmuutta ja luottamusta muiden ihmisten valilla.
Omaa kielellista ilmaisemista on hyva myés kehittda muissakin kielissa, jopa omassa aidinkie-

lessa, kun uuden tydpaikan myota tulee myds uutta sanastoa.

Tulevaisuudessa voisin kehittda naiden lisdksi omaa oppimistani. Alussa tuli niin paljon opittavaa ja
se joskus tuntui ylivoimaiselta ja hankalalta kasitella kaikkea oppimaa. Tavoitteena olisi tulevaisuu-
dessa osata paremmin jasentaa oppimaansa ja myos kayda lapi niitd asioita, joita oppi jonkin ajan
kuluttua tietysta koulutuksesta. Kertaamisella muistaa paremmin opittuja asioita ja samalla uusien
asioiden jasentaminen helpottuu. Mita nopeammin uusia asioista sisaitaa, sita helpompaa tyonteko

on ja sitd nopeammin paasee opittua soveltamaan. Sen lisaksi itsevarmuus myos lisdantyy.

Lopuksi tulevaisuutta ajatellen olisi tarkeaa, etta olisin tekemisessa ja osaamisessa itsevarmempi.
Huomaan, etta epaitsevarmuus hankaloittaa monia mahdollisesti helppojenkin asioiden suorittami-
sen. Usein ajattelen nuoruuttani ja kokemattomuuttani tydelamassa ja sen olevan haasteena. To-
dellisuudessa jokaisen on aloittava jostain pisteesta ja aina voi kehittyd paremmaksi. Se, etta on
avoin ja positiivinen seka uteliaskin asenne uudessa tydpaikassa ja ymparistéssa on avain par-

haimmalle kehittymiselle.
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