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Tiivistelma

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Bonava Suomi Oy:n Helsingin toimipisteessa
toimivan palvelukeskuksen perehdytysprosessia niin, etta se palvelee tehokkaammin seka
perehdyttajaa etta perehdytettavaa tyontekijaa. Opinnaytetyon avulla pyritaan kehittamaan
vakioitu aikataulu perehdytysjaksolle seka palvelukeskuksen perehdytysprosessin materiaalia
kyseiselle jaksolle sopivaksi. Perehdytysmateriaalia ja aikataulua kehitetaan siis niin, etta
palvelukeskuksen kokonaisuus hahmottuu uudelle aloittavalle harjoittelijalle selkeammin
ennen varsinaisten tyotehtavien aloittamista kaytannossa. Opinnaytetyo toteutetaan
toimeksiantona Bonava Suomi Oy:lle.

Opinnaytetyossa kaytetaan paamenetelmana haastattelua. Haastatteluissa kaytetaan yksilo -
ja parihaastatteluja, jotta perehdytykseen liittyvista kokemuksista on mahdollista saada
mahdollisimman laaja ja syva kuva. Opinnaytetyossani kehitetaan tulevaisuudessa kaytettavia
materiaaleja ja aikataulua, joten on erityisen tarkeaa saada perusteellinen kasitys kaytannon
toiminnoista seka niiden jalkauttamisesta uudelle tyontekijalle. Olen paassyt seuraamaan
opinnaytetyota tehdessani myos uusien syksylla 2019 aloittaneiden harjoittelijoiden
tyoskentelya. Opinnaytetyon tutkimus on laadullinen, ja se nakyy menetelman valinnassa seka
sen kaytossa. Taman lisaksi kaytan tutkimuksessa sen aihetta tukevaa kirjallisuutta.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi selkeita ongelmakohtia palvelukeskuksen perehdytysjaksoon
liittyen. Nama ongelmakohdat keskittyvat etenkin kommunikaation ja haasteiden
purkamiseen yhdessa ohjaajan kanssa, seka ajankayttoon ja perehdytysjaksolla toimivien
ohjaajien lasnaoloon. Myos perehdytysmateriaali osoittautuu tuloksien perusteella liian
tekniseksi ja vaikealukuiseksi uuden tyontekijan nakokulmasta. Tulokset osoittavat myos, etta
tahan asti perehdytysjaksolla on annettu liikaa aikaa itsenaiseen opiskeluun,
vuorovaikutteisen ohjaamisen sijasta. Uusille aloittaville tyontekijoille tulisi resursoida
enemman ohjausta ja mahdollisuuksia pureutua ohjaajan kanssa saannollisesti
perehdytysjakson aikana heranneisiin kysymyksiin. Opinnaytetyossa toteutetun tutkimuksen
tulokset osoittavat, etta kehitystoimenpiteille on realistisia tarpeita Bonava Suomi Oy:n
palvelukeskuksessa. Nama tarpeet tulevat selkeasti esiin ja niihin on mahdollista tehda
kaytannon tason muutoksia. Myos perehdytysprosessia voidaan taman myota vieda haluttuun
suuntaan. Perehdytysjakson aikataulun vakiointi on selvasti kaivattu kaytannon
kehitystoimenpide, jonka myos toteutan tutkimuksessa saamieni tuloksien perusteella.
Aikataulua on muokattu perehdytysjakson osa-alueiden painotustarpeiden mukaan.

Asiasanat: Perehdyttaminen, perehdytysprosessi, toimintatapojen jalkauttaminen
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Abstract

The purpose of this thesis is to improve the orientation process of Bonava Suomi Oy’s service
center at the Helsinki office. The orientation process should serve both the introducer and
the new trainee. The main goal is that the trainee is being orientated more effectively. The
thesis also aims to develop a standardized timetable for the orientation period as well as the
material for the orientation process of the service center. The orientation material and the
schedule are developed to make the orientation period more clear and easier to understand
for the new trainee, before the actual work tasks begin. This thesis is commissioned by
Bonava Suomi Oy.

The main method that | use in this thesis is interview. The interviews | use are individual and
paired interviews. This is important to gain the deepest insight into the experience of
orientation. It is important to have a good understanding of the practical functions and how
to implement those functions for a new trainee. The purpose of this thesis is to become
familiar with the environment and the things that are being done there. In the fall of 2019 |
have been also able to observe the work of new trainees. This thesis includes a qualitative
research and | use literature that supports the topic as a source of my research.

The results of the study shows clearly the main problems in the service center’s orientation
process and period. These areas are focused on the weak communication, challenges with the
time table and the presence of the mentors and instructors during the orientation period.
The results also prove that the materials that are used in the period are too technical and
difficult to read for the new trainees. The results reveal that there is too much independent
studying time in the period instead of interactive learning and guidance. There should be
more opportunities to have conversations with the mentor about the issues during the
orientation period. It is possible to make these changes on the practical level. The time table
is also possible to standardize at the practical level. The timetable will be adapted to the
needs of the orientation period. It can be concluded that the study has many relevant points
and they can be implemented in practice. The research question was answered and the main
problems of the orientation period were clearly identified.

Keywords: Orientation, orientation process, implementation
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa kehitetaan Bonava Suomi Oy:n palvelukeskuksen perehdytysprosessia.
Bonava Suomen palvelukeskus sijaitsee Helsingin toimipisteella, ja sen kautta vastataan
esimerkiksi koko Suomen asiakaspalvelun ja vaihteen toiminnasta. Palvelukeskuksen
toiminnassa ja tyotehtavissa painottuu ulkoinen asiakaspalvelu, seka sisaisten toimintojen
tukeminen. Opinnaytetyoni avulla pyritaan kehittamaan kaytannon tasolla palvelukeskuksen
perehdytyksen sisaltoa ja aikataulutusta. Nain ollen tutkin opinnaytetyossani perehdytyksen
nykytilaa ja etsin kehityskohteita tulevia perehdytyksia silmalla pitaen. Tutkin naita aiheita
kokemuksieni, seka uusien tyontekijoiden kaytannon tyoskentelya seuraamalla. Toimin myos
syksylla 2019 tyonsa aloittaneiden harjoittelijoiden yhtena perehdyttajana ja tyotehtavissa
opastavana henkilona.

Bonava AB on ruotsalainen konserni, joka on listattu Nasdaq Stockholm AB-porssiin. Bonavan
lilkketoiminta keskittyy asuntojen rakennutukseen yksityisille kodinostajille ja sijoittajille.
Toiminta on kansainvalista, jonka johdosta Bonavalla on toimintaa useissa eri maissa.
Toiminta sijoittuu Suomeen, Ruotsiin, Saksaan, Venajalle, Tanskaan, Norjaan, Viroon seka
Latviaan. Mielenkiintoinen piirre uudiskohteiden rakennutuksessa ja myynnissa on se, etta
asuntokaupat toteutuvat ostajan kanssa usein jo ennen kohteen fyysista olemassaoloa.

Prosessi poikkeaa nain ollen niin sanottujen vanhojen asuntojen myynnista merkittavasti.

Kehitystarpeet perehdytysprosessiin liittyen on havaittu esimerkiksi kaytannon kokemuksien
myota ja prosessin kaytannollisyytta tarkastellessa. Perehdytyksen sisallosta ja siihen
liittyvasta aikataulutuksesta muotoiltiin tutkimuksen tuloksia tarkastelemalla kaikkia
osapuolia hyodyttava ja mahdollisimman tehokas kokonaisuus. Perehdytysprosessin tehokkuus
heijastuu suoraan uusien tyontekijoiden kaytannon tekemiseen heille osoitettujen
tyotehtavien suhteen. Tasta syysta noin kolmen viikon pituisesta perehdytysjaksosta haluttiin
kehittaa yhtenainen kokonaisuus, jossa yhdistyvat kaytannon tekeminen ja uusien asioiden
sisaistaminen teoriassa tulevan tyon aloitusta varten. Opinnaytetyon aihe kiinnostaa minua
erityisen paljon, silla olen saanut tutustua kyseiseen aiheeseen ja sen kaytannon toteutukseen
tyossani. Perehdytys ja siihen liittyvan prosessin kehittaminen on tulevaisuuden kannalta
merkityksellista, joten tyoskentelen aiheen parissa mielellani. Minulle opinnaytetyon
kirjoittajana oli jo suunnitteluvaiheessa tarkeaa, etta opinnaytetyossani kehitetaan

konkreettisesti jotakin asiaa yrityksen sisalla.



2  Toteutus

2.1 Bonava AB ja Bonava Suomi Oy

Bonava AB on ruotsalainen konserni, joka rakennuttaa asuntoja yksityisille kodinostajille ja
sijoittajille. Yritykseen kuuluu useita eri toimipisteita kansainvalisesti. Yritys on irtautunut
NCC:sta vuonna 2016. Yritys ei harjoita asuntovuokrausta. Uudiskohteiden rakennuttajana
Bonava haluaa myo0s sitoa rakentamiseen kodin ja naapuruston. Uudiskohteiden myynnissa
niiden kauppa alkaa jo ennen rakennuksen olemassaoloa. Talla hetkella konsernin

henkilostomaara on noin 2100 henkiloa. Yritys on listattuna Nasdaq Stockholm AB -porssiin.

Bonavan liiketoiminta sijoittuu Suomeen, Ruotsiin, Saksaan, Venajalle, Tanskaan, Norjaan,
Viroon ja Latviaan. Suomessa toimipisteita on Helsingissa, Turussa ja Tampereella. Bonavan
paakonttori sijaitsee Helsingissa, jossa olen myos itse toteuttanut harjoitteluni ja
opinnaytetyoni. Bonavalla on alalla useita kilpailijoita. Asuntorakentamista harjoittavat
esimerkiksi YIT, Skanska, seka NCC. Kilpailu on rakennusalalla kovaa, silla taloustilanne
vaikuttaa ostajien varoihin uuden asunnon hankkimisen kannalta. Tama heijastuu
luonnollisesti suoraan asuntomarkkinoihin, silla sijoituksena asunto on suuri ja
lahtokohtaisesti myos pitkaaikainen. Talloin yrityksien on erotuttava todella voimakkaasti
muista kilpailijoista, mikali potentiaalisten asiakkaiden huomio halutaan herattaa

positiivisesti.
2.2 Tyon taustoitusta

Opinnaytetyo toteutettiin Bonava Suomi Oy:n palvelukeskukseen, jossa uudet harjoittelijat
aloittavat tyoskentelyn puolivuosittain. Perehdytysjakson materiaalia on siis toivottu
kehitettavan kyseisella jaksolla helpommin kaytettavaksi. Aikataulua pyrittiin vakioimaan
niin, etta samaa aikataulupohjaa on mahdollista hyodyntaa tulevissa perehdytyksissa
uudelleen. Ohjaajani kanssa paadyimme siis yhteisesti siihen, etta toteutan nama asiat
opinnaytetyossani. Palvelukeskuksen harjoittelijoiden perehdytykseen kaytettavaa
perehdytysprosessia selkeytettiin ja siihen liitetty aikataulu vakioitiin taman opinnaytetyon

myota. Vakioinnilla pyrittiin myos helpottamaan tulevien perehdytysjaksojen suunnittelua.

ymmarretaan tulevaisuudessa paremmin. On tarkeaa, etta palvelukeskuksen kokonaisuus
hahmottuu uudelle harjoittelijalle selkeammin. Opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona
Bonava Suomi Oy:lle. Tavoitteena oli tarkastella kriittisesti nykytilannetta ja hyodyntaa omaa
kokemusta juuri koetusta perehdytysprosessista. Opinnaytetyossa esitetaan lisays, -parannus -

ja kehitysehdotuksia perehdytysmateriaaliin ja prosessiin liittyen.

Palvelukeskuksen harjoittelijat tyoskentelevat Bonavalla Helsingin toimipisteella.

Tyotehtaviin kuuluu erilaisia toimistotoita, asiakirjojen kasittelya, jarjestelmatyoskentelya,



sisdisten asioiden hoitoa, paivittaista asiakaspalvelua puhelimitse ja sahkopostitse,
asiakastilaisuuksissa tyoskentelya seka Bonava Suomen puhelinvaihteessa tyoskentelya.
Harjoittelijat kasittelevat paivittaisessa tyossaan Bonavan asiakaspalveluun saapuvia
reklamaatioita, jotka delegoidaan ensimmaisen kasittelyvaiheen jalkeen oikealle henkilolle
heidan toimestaan. Vastaanotetut reklamaatiot koskevat useimmiten asiakkaan, tarkemmin
sanottuna ostajan havaintoja omasta asunnostaan. Tyo vaatii hyvaa priorisointikykya ja usean

asian hallintaa samanaikaisesti.

Opinnaytetyon tutkimus ja tehtava on hyvin mielenkiintoinen, silla kehitystoimenpiteiden
tulokset ovat selvasti nahtavilla uusien tyontekijoiden osaamisessa ja toimintatapojen
jalkauttamiseen kaytetyssa ajassa. Olen myos itse kokenut perehdytysprosessin aloittaessani
harjoitteluni Bonavan palvelukeskuksessa, jonka ansiosta minulla on oma kokemus prosessista,
jota tarkastelen opinnaytetyossani. Minut on perehdytetty vuoden 2019 alussa samalla
materiaalilla, kuin muut harjoittelijat kyseisena ajankohtana. Tyoskentelen syksylla 2019
tiiviisti harjoittelijoiden kanssa, ja otan tutkimuksen kehitysideoissa huomioon havaitsemiani
asioita, liittyen tyossa nakyviin ongelmakohtiin. Tassa kaytin siis omaa nakokulmaani

tutkimuksen tekijana.

Perehdytykseen pyrittiin luomaan aikataulupohja, joka olisi mahdollista vakioida uusien
palvelukeskuksen harjoittelijoiden perehdytyksen tyokaluksi. Aikataulusta kay selkeasti ilmi
koko perehdytyksen sisalto ja prosessin aikataulut. Tata voitaisiin pitaa apuna suunnittelussa
ja ennakoinnissa. Aikataulun luomisessa oli tavoitteena hyodyntaa jo olemassa olevia
aikataulupohjia, joita kehittamalla saadaan kaikkia perehdytysprosessin osapuolia palveleva
aikataulu. Sisalto luotiin kuitenkin uudelleen, ja se kulkee samassa jarjestyksessa
perehdytysmateriaalin kanssa. Luotu perehdytysmateriaali ja sen sisalto on selkeasti
rajatumpi olemassa oleviin materiaaleihin nahden, jotta se helpottaa myos perehdyttajan
oman materiaalin luontia ja esimerkiksi koulutuksien suunnittelua. Tavoiteltuna tuloksena
voidaan pitaa sita, etta tyotehtavat ymmarretaan paremmin ja paivittainen tyo toteutetaan
tehokkaammin, seka selkeammin aiempaan verrattuna. Opinnaytetyossa kehitettya
perehdytysprosessia hyodynnetaan tulevaisuudessa aloittavien harjoittelijoiden
perehdytyksessa.

2.3 Tutkimuskysymys

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykseksi valikoitui kysymys; ”Kuinka palvelukeskuksen
perehdytyksestd saadaan kédytdnnollisempi ja perehdytettdvidlle hyddyllisempi tyon

kannalta?”

Tutkimuskysymys muotoutui, kun pohdimme palvelukeskuksen harjoittelijoiden
perehdyttamisprosessin kehittamista. Tarkeimmiksi aiheiksi nousivat perehdytysmateriaalin

sisalto ja kaytannollisyys, seka vakioitu aikataulu. Perehdytysmateriaali -ja aikataulu pyritaan



kehittamaan kaytannon tyota tukevaksi ja perehdytysjaksolla kaikkia osapuolia tehokkaasti
palvelevaksi. Perehdytysjaksolla uusi tyontekija pyritaan sitouttamaan tulevaan tyotehtavaan
mahdollisimman hyvin. Tehokas aikataulu ja kaytannollinen materiaali antaa talle tavoitteelle

erinomaisen tuen.

2.4 Rajaukset

Opinnaytetyossa kehitettava perehdytysjakson materiaali rajautuu perehdytysjakson
aikatauluun ja perehdytysoppaaseen, joka liittyy kyseiseen aikataulupohjaan, seka sen
sisaltoon. Nykyista perehdytysmateriaalia ja aikataulua tarkastellaan, ja siina havaittuja
ongelmakohtia kehitetaan. Materiaalia ja aikataulua ei aloiteta alusta tai tehda kokonaan
uudelleen, vaan tutkimusta tehdaan, jotta ongelmakohdat ja kehitystarpeet saadaan esille.
Aineistoa kerataan haastattelemalla kevaan 2019 harjoittelijoita ja perehdyttajia
palvelukeskuksessa. Haastattelu keskittyy perehdyttamismateriaalin ja aikataulun
kehittamiseen, seka materiaalissa ja aikataulussa havaittuihin ongelmakohtiin.
Harjoittelijoiden lisaksi perehdyttajien nakokulma on tutkimuksessa tarkea, jotta saadaan
aikaan vertailua ja nakokulmia molemmilta osapuolilta perehdytykseen liittyen. Kehitetty
materiaali tulee myos perehdytyskayttoon tulevaisuudessa, jolloin sen tulee palvella
perehdyttajaa ja perehdytettavaa. Syksyn 2019 uusia harjoittelijoita en haastattele,

tutkimuksen rajaamisen vuoksi.

3  Tietoperusta
3.1 Perehdytyksen teoriaa

Yrityksen henkiloston perehdyttaminen voidaan luokitella osaksi henkilostokoulutusta (Nadler
& Nadler 1991; Aalto ym. 1996; Shuler & Jackson 1996). Perehdyttaminen voidaan jakaa
karkeasti kahteen eri osaan. Nama osa-alueet jakautuvat tyoymparistoon perehdyttamiseen,
seka tyotehtavaan ja siita suoriutumiseen liittyvaan koulutukseen. Tyotehtavaan liittyvaa
perehdytysta kutsutaan myos tyonopastukseksi. (Poyhonen 1982; Pirnes 1988; Heinonen ja
Jarvinen 1997). Perehdytyksen tavoitteena on auttaa tyontekijaa oppimaan ja onnistumaan
tulevassa tyotehtavassa. Syvempi harjaantuminen ja nakemykset kehittyvat toki tyota
tehdessa, mutta hyvin suunnitellulla perehdytyksella luodaan hyva pohja myos talle. (Hatonen
2011). Toimivalla perehdyttamisella voidaan myos vahentaa epavarmuuksia ja henkista
rasitusta, seka stressia omaan tyohon liittyen. (Poutiainen & Vanhala 1999).
Perehdytysprosessissa tavoitteena on, etta uudelle tyontekijalle tarjotaan riittavasti tietoa ja
kaytannon opastusta tyopaikasta, toimintatavoista, tyoturvallisuudesta seka tyontekijan

omista tehtavista. (www.tehy.fi/apua/tyosuhteen-alkaminen/perehdytys).

Uusien, etenkin nuorien tulokkaiden perehdyttaminen ja tyohon kouluttaminen on erityisen
tarkeaa, etenkin kun tyokokemus saattaa olla lyhyempi, kuin esimerkiksi vanhempien

ihmisten. Tata ei voida kuitenkaan yleistaa, silla henkiloilla on erilaisia taustoja opinnoista, ja
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mahdollisesti aiemmilta aloilta ja erilaisista tyoyhteisoista. Tietoa ja osaamista voi olla paljon
omassa menneisyydessa, mutta perehdytys on tasta huolimatta valttamaton, jotta uusi
tyontekija sopeutuu kyseisen yrityksen kulttuuriin omaksuen uudet toimintatavat, seka
prosessit. Perehdytyksen toteutuksesta vastaa usein uuden tyontekijan esimies, mutta hanen
lisaksi uutta tulokasta ohjaa ja opastaa uudessa ymparistossa jollakin mittapuulla myos
erillinen mentor tai tutor. (Poutiainen & Vanhala 1999). Perehdyttamisen kannalta yksi
tarkeimmista tavoitteista on luoda myonteinen asenne uudelle tyontekijalle kokonaisuutta
kohtaan. Tahan kokonaisuuteen kuuluu erityisesti yritys itsessaan, tyotehtavat, seka yrityksen
henkilosto. Selvaa on myos se, etta uudelle tyontekijalle tulee antaa tarpeeksi kattavat
valmiudet tulevaa tyotehtavaa ajatellen. Perusteellinen ja informatiivinen perehdytys
minimoi erilaisia tietamattomyydesta, tai vajaasta taidosta johtuvia ongelmatilanteita.
(Poutiainen & Vanhala; 1999). Perehdytysprosessin aikana myos esimiehelle on tarjolla
erinomainen tilaisuus tutustua uuteen tyontekijaan, joka luonnollisesti hyodyttaa myos juuri
tyossaan aloittanutta henkiloa. (www.tyohonperehdytys.fi, 15.3.2018).

Uuden tyontekijan tehokkuutta seurataan tyopaikalla ajan kuluessa. Perehdytyksen jalkeen
oletus on, etta tyontekija osaa perusasiat ja soveltaa niita tyossaan. Hyvin rakennetulla
perehdytyksella on osansa myos tahan, silla hyvat pohjatiedot ja perusosaaminen vahentavat
tehotonta tyoaikaa. Yritys tavoittelee usein sitoutuneisuutta, joka nakyy tyotehtavien
toteutuksessa ja yhteisoon sopeutumisessa. Kattava ja tyontekijan tarpeita tukeva perehdytys
kasvattaa sitoutuneisuutta, verrattuna suppeaan ja vanhentuneeseen tietoon perustuvaan
perehdytykseen. (Poutiainen & Vanhala; 1999). Mikali tyontekijoissa on paljon vaihtuvuutta,
hyva perehdytys antaa yritykselle mahdollisuuden toimivaan ja laadukkaaseen tyonjalkeen

henkilokunnan vaihtuvuudesta huolimatta. (Hatonen 2011).

Perehdytyksen toimivuuteen liittyvaa tietoa on keratty tassa opinnaytetyossa
haastattelemalla prosessiin osallistuvia osapuolia yksilo -ja parihaastattelujen muodossa.
Haastatteluissa kaytettyjen kysymysten avulla pyritaan selvittamaan perehdytysprosessin
ongelmakohtia, seka kehityksen kohteita materiaaliin ja kaytannon asioihin liittyen.
Haastattelukysymykset on luotu niin, etta niiden avulla voidaan selvittaa perehdyttajien, seka
harjoittelijoiden nakokulmat Bonava Suomi Oy:n palvelukeskuksen perehdytysprosessin

toimivuudesta.

3.2 Perehdytyksen haasteita

Uuden tyontekijan perehdytyksessa tulee usein eteen erilaisia haasteita ja kompastuskivia.
Tama on normaalia, silla jokainen uusi aloittaja on erilainen, ja perehdytys vaatii yleisesti
yritykselta vaivaa ja aikaa. Ongelmakohdat tulee kuitenkin ottaa huomioon, ja kasitella
mahdollisimman tehokkaasti, seka tehda tarvittavia muutoksia perehdytyksen sisaltoon.
Perehdytyksen osalta ongelmaksi koetaan usein ajan puute. Tama voi kuitenkin kertoa

joissakin tapauksissa siita, etta perehdytysta ei ole suunniteltu oikealla tavalla, tai sen
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merkitys ei ole yritykselle niin suuri, kuin sen lahtokohtaisesti tulisi olla. (Poutiainen &
Vanhala 1999). Aika saatetaan kokea ongelmaksi myos silloin, kun perehdytys toteutetaan
muiden toiden ohella. Talloin perehdytyksesta voi muodostua siita vastuussa olevalle
henkilolle eraanlainen taakka. Suunnittelu ja valmistelu tulisi ottaa huomioon perehdytyksen
kokonaisuudessa niin, etta naille vaiheille jatetaan myos tarpeeksi aikaa. Mikali suunnittelu ja
valmistelutyot ovat heikolla pohjalla, on silla todennakoisesti vaikutusta koko prosessin

onnistumiseen. (Poutiainen & Vanhala 1999).

3.3 Perehdytysmenetelmia

Perehdytysmenetelmia on olemassa useita erilaisia. On siis myos mahdollista, etta yrityksen
perehdytyksessa kaytetaan monia eri tapoja ja menetelmia, jolloin perehdytyksesta tulee
mielenkiintoinen ja moniulotteinen. Erilaiset menetelmat voivat nakya myos
perehdytyssuunnitelmassa, jolloin uuden tyontekijan on helpompi ennakoida ja tutustua
tulevaan perehdytysjaksoon. Tama helpottaa myos perehdyttajan tyota, kun perehdytykseen
kaytettavat menetelmat ovat nahtavilla etukateen. Uuden tyontekijan perehdytykseen
voidaan kayttaa esimerkiksi seuraavia menetelmia; Ammattilaisen tyoskentelyn seuraamista,

kollegoiden kanssa yhdessa tyoskentelya, rohkaisemista ja rakentavan palautteen antamista

3.4  Perehdytyssuunnitelman laatiminen ja kaytto

Kuten kaikessa aikataulutetussa toiminnassa, myos uuden tyontekijan perehdytyksessa on
suotavaa laatia suunnitelma ja aikatauluttaa perehdytykseen sisaltyvat osat ja aiheet. Hyvin
toteutettu kirjallinen suunnitelma palvelee kaikkia perehdytykseen osallistuvia henkiloita.
Tyoturvallisuuskeskuksen verkkosivuilla kerrotaan, etta olemassa olevalla kirjallisella
suunnitelmalla voidaan seurata aktiivisesti perehdytyksen etenemista ja sen vaiheita.
Suunnitelma auttaa valmistelemaan esimerkiksi tulevia koulutuksia ja niihin tarvittavia
resursseja. Suunnitelmaan voi liittya esimerkiksi opastussuunnitelma, joka viittaa

tyonopastukseen ja perehdyttamiseen.

Opastussuunnitelma laaditaan sen tiedon perusteella, jota on olemassa ja jota on keratty
esimerkiksi tyon osa-alueisiin ja niissa havaittuihin haasteisiin liittyen. Havaituista haasteista
ja erityisen paljon tarkkuutta vaativista osa-alueista pyritaan pitamaan selkeaa koulutusta ja
perehdytysta opastussuunnitelmaa apuna kayttaen. Tyonopastuksessa siis varmistetaan, etta
tyontekija osaa tyoskennella tehtavassaan oikealla ja turvallisella tavalla. Tyontekijan on
myos osattava toimia erilaisissa poikkeus -ja ongelmatilanteissa. (Tyoturvallisuuskeskus,
Tyohon perehdyttaminen ja tyonopastus, www.ttk.fi) Tata voidaan tassa opinnaytetyossa

verrata Bonavan palvelukeskuksen toimintaan, seka kerattyyn tietoon ja selvitettyihin
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ongelmatilainteisiin liittyen. Palvelukeskuksessa kirjallinen suunnitelma perehdytykselle on

kalenteri eli aikataulupohja ja siihen liittyva perehdytysjaksolla kaytettava materiaali.

Perehdytykseen liittyvissa suunnitelmissa tulee huomioida resurssit esimerkiksi ajankayton ja
jaksolle osallistuvien henkiloiden osalta. Perehdytysjaksoa ajatellen on sovittava etukateen
vastuualueet seka vastuuhenkilot. Perehdytykseen on valittava yksi vastuuhenkilo, joka vastaa
perehdytyksen kokonaisuudesta. Vastuuhenkilon lisaksi perehdyttajia voi olla useita,
esimerkiksi eri osa-alueita ajatellen. (Tyoterveyslaitos, Tiedote 52/2017 Hyva tyoura alkaa

perehdytyksesta, www.ttl.fi)

4  Toteutus
4.1 Haastattelu

Haastattelu lukeutuu kaytetyimpiin tiedonkeruumenetelmiin tutkimus -ja kehittamistoissa.
Haastattelu soveltuu erityisen hyvin erilaisiin kehittamistehtaviin, silla sen avulla on
mahdollista kerata hyvinkin syvallista tietoa tutkimuksen aiheesta.
Aineistonkeruumentelmana haastattelu on erinomainen, kun halutaan korostaa yksiloa, jolla
on mahdollisuus avata tutkijalle itseaan koskevia asioita, seka kertoa niista esimerkiksi
kokemuksien kautta. Haastattelu toimii oivallisesti silloin, kun tutkimusta tehdaan aidossa
toimintaymparistossa, esimerkiksi yrityksen ja haastateltavan arkiymparistossa. Tallaisessa
ymparistossa toteutetut haastattelut antavat syvallista kuvaa haastateltavan ajatuksista, silla
asioita on helpompi muistaa ja kuvailla haastattelijalle, kun tutkimusta tehdaan naihin

asioihin liittyvassa ymparistossa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti; 2014).

4.2  Valitun menetelman kaytto

Haastattelujen tavoitteena oli kuulla kollegoideni kokemuksia uusien tyontekijoiden
perehdyttamisesta ja siihen liittyvista aikatauluista, seka materiaaleista. Pyrin haastattelujen
toteutuksessa myos siihen, etta sain heilta kehitysideoita ja rehellisia kommentteja
nykytilanteesta. Kartoitin siis nykytilannetta perehdytyksen suhteen, jotta pystyin
pureutumaan ongelmakohtiin ja kehittamaan niita tavoiteltuun suuntaan. Valitsin
menetelmaksi haastattelun, silla sen avulla paasin kuulemaan erilaisia kokemuksia aiheeseen
liittyen ja sain mahdollisuuden syvempaan keskusteluun kayttamalla myos avoimia
kysymyksia. Haastattelut siis soveltuivat menetelmana erittain hyvin opinnaytetyoni
toteutukseen. Perehdyttaminen voidaan kokea monella eri tavalla, jolloin kokemuksien

selvittaminen onnistuu parhaiten haastattelemalla perehdytykseen liittyvia henkiloita.

Toteutin haastattelut neljalle henkilolle. Toteutin kaksi yksilohaastattelua ja yhden
parihaastattelun. Parihaastattelua toteuttaessani tavoittelin keskustelua ja erityisesti
kokemuksien jakamista. Kyseiset haastateltavat henkilot tyoskentelivat tutkimusta tehdessani

samoissa tyotehtavissa kanssani. Yksilohaastattelut toteutin kollegoilleni, jotka
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tyoskentelevat laajemmissa tehtavissa itseeni nahden, mutta kuitenkin tiiviisti minun, seka
uusien tulevien tyontekijoiden kanssa. Yksilohaastattelut toteutin tarkoituksella heille, joilla
on pidempi tyohistoria Bonavalla, jolloin heilla on takana enemman omia kokemuksia
tyotehtavista. Pidemman tyokokemuksen ohella myos usein kehitysideat nostavat
aktiivisemmin paataan, ja niita on helpompi pukea sanoiksi. Tasta syysta halusin siis keskittya
heidan osaltansa vain yhteen haastateltavaan kerrallaan. Parihaastattelun toteutin kevaan
2019 harjoittelijoille, joita oli minun lisaksi kaksi. Harjoittelijoilla ammattitaito ja nakemys
taman perusteella, silla asioiden pohtiminen yhdessa voi herattaa enemman ajatuksia,

verrattuna yksin pohtimiseen.

Haastattelukysymyksia olin kehittanyt 40. Yhden haastattelun keskimaarainen kesto oli noin
50 - 60 minuuttia. Kysymyksien avulla hain omien kokemuksien jakamista, kehitysideoista
keskustelemista, seka sellaisten ongelmakohtien nostamista esiin, joita tulisi kehittaa
tulevaisuuden perehdytysprosessia ajatellen. Kasittelin haastattelut litteroimalla ne, silla
talla tavalla analysointi on mielestani tarkempaa ja mielenkiintoisempaa. Litteroinnin avulla
analysointi oli myos helpompaa jakaa osiin, joita pystyin kasitella viela ominaan. Mielestani
kehitystyota tehtaessa oli tarkeaa, etta haastattelussa oli mukana myos avoimia kysymyksia.
Niilla saatiin laajempia vastauksia ja haastateltavan omia kokemuksia esille. Avoimet
kysymykset antoivat haastateltavalle mahdollisuuden kertoa omin sanoin omat kokemukset
aiheeseen liittyen. Niiden ohella syntyi myos helpommin keskustelua ja ajatuksia haastattelun

ylle.

4.3  Nakokulmat opinnaytetyossa

Opinnaytetyon toteuttamiseksi perehdytysprosessista on keratty tietoa ja kokemuksia
kahdesta eri nakokulmasta. Naihin nakokulmiin sisaltyvat Bonavan palvelukeskuksen
harjoittelijoiden nakokulma koetusta perehdytysprosessista, seka heita perehdyttaneiden
tyontekijoiden kokemus ja nakemys perehdytysprosessista. Nakokulmissa huomioitiin myos
kokonaisuuden toimivuus harjoittelijoiden oppimisen kannalta. Naiden molempien
nakokulmien kaytto oli opinnaytetyoni kannalta tarkeaa, jotta tutkimuksessa voitiin osoittaa
perehdytysprosessin toimivuus kokonaisuutena. Vain yhden nakokulman kaytto ei osoita
esimerkiksi mahdollisia ristiriitoja tai tiedon puutteita prosessin aikana. Tama vaikuttaa myos
ongelmakohtien loytamiseen perehdytysprosessiin osallistuvien henkiloiden tiedon ja
toimintatapojen valilla. Nakokulmien vertailu on tarkeaa, jotta yrityksessa ymmarretaan
konkreettisesti erilaiset kompastuskivet ja kehitystarpeet palvelukeskuksen perehdytyksen
osalta. Kahden eri nakokulman kaytto antoi minulle laajemman kasityksen siita, millaisissa

tilanteissa asioissa on useimmiten tietokatkoksia seka kommunikaatio-ongelmia.
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5 Haastattelun tulokset
5.1 Harjoittelija

Harjoittelijat tulevat tyoskentelemaan perehdytyksen jalkeen palvelukeskuksessa erinaisissa
tehtavissa. Haastattelun alussa kavi ilmi, etta tyotehtavan suhteen ei ole valttamatta viela
tarkempia odotuksia, ennen kuin perehdytysjakso alkaa ja asioita kaydaan tarkemmin lapi.
Yleisella tasolla kuitenkin odotukset tyosta kohdistuvat monipuolisiin toimistotehtaviin seka
asiakastilaisuuksissa auttamiseen. Perehdytys on pohja kaikelle tulevalle tyolle, jota ilman
kolmen viikon mittainen perehdytysjakso on erittain hyva aloitus kaikelle. Tietoa ja uutta
opittavaa on harjoittelijoiden mukaan paljon, ja perehdytysjakso mahdollistaa hyvin
perusasioiden hallitsemisen jatkoa ajatellen. Kokonaisuudessaan perehdytysjaksolla on

odotettua enemman uutta asiaa ja vastuuta kaikkien eri asioiden oppimisesta.
5.1.1 Perehdytysjakson aloitus

Ennen perehdytyksen aloitusta harjoittelijoilla on toiveissa aktiivinen jakso, jonka aikana
paasee tekemaan kaytannossa paljon asioita, kuitenkin ohjaajan tuen ja lasnaolon
avustuksella. Harjoittelijalta odotetaan paljon omaa panosta ja keskittymista asioiden
opiskeluun. Harjoittelijan kasitys on se, etta perusasiat on opittava jakson aikana, jonka
jalkeen oppiminen jatkuu tyota tekemalla ja sen ohella. Lasnaoloa ja oma-aloitteisuutta
odotetaan perehdyttajien puolelta paljon. Oma-aloitteisuudesta tulisi viestia jo
perehdytysjaksolla tarpeeksi selkeasti, jotta uusi harjoittelija osaa odottaa sita tulevan tyon
osalta. Aloituksessa harjoittelijalle annetaan paljon informaatiota, ja sen sisaistaminen voi
olla alkuun haastavaa. Perehdytysjakson aloituksessa tulisi antaa selkeat materiaalit viitaten
esimerkiksi tulevan viikon aikatauluun ja sisaltoon. Harjoittelijalle tulee antaa mahdollisuus
tutustua ainakin pintapuolisesti esimerkiksi tuleviin koulutuksiin tai tilaisuuksiin. Taman voisi

mahdollistaa materiaalilla, jonka avulla tuleviin paiviin paasisi tutustumaan.

5.1.2 Perehdytysjakson sisalto

Perehdytysjaksolla on mm. vierihoitoa eli toisen henkilon kanssa tyotehtavien toteuttamista,
koulutuksia, seka kaytannon asioiden ja termien esittelya. Jaksolla on myos paljon
omatoimista tutkimista ja asioiden selvittamista eri alustoilta, tai mahdollisesti
havainnoimalla niita kaytannon ymparistossa. Perehdytykseen osallistuu noin 5-6 henkiloa,
kun katsotaan kokonaisuutta. Perehdyttavien henkiloiden maara on sopiva, ja harjoittelijan
nakokulmasta positiivinen asia myos tutustumisen kannalta. Kollegoihin tutustuminen tuntuu
tarkealta tulevaa tyota ajatellen ja tutustumiseen olisi tarkeaa varata aikaa jakson alkuun
vielakin enemman. Talla hetkella koulutukset ovat paaasiassa ne tilanteet, joissa tuleviin
kollegoihin tutustutaan. Koulutukset kuitenkin tayttyvat paljon muusta informaatiosta, jolloin

tutustumiselle ei jaa naissa tilanteissa aikaa. Perehdytysjakson pituus on hyva ja kertaus on
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todella tarkeaa oppimisen kannalta. Yhteen viikkoon sisaltyy paljon omaa aikaa
perehtymiseen, joka tuntuu hetkittain jopa liialliselta. Tama koskee lahinna kahta
ensimmaista viikkoa, kun vierihoitoa ei ole viela priorisoitu aikatauluun. Ennen koulutuksia ei
saanut ennakkotietoa koulutuksen asioista. Tama aiheuttaa stressia jollakin tasolla, silla
koulutuksissa kaydaan intensiivisesti lapi esimerkiksi tyossa kaytettavia jarjestelmia. Jotkin
asiat jaavat epaselviksi taman vuoksi, kuten esimerkiksi syyt tiettyjen toimintatapojen ja
jarjestelmien takana, seka esimerkiksi polut eri materiaalien loytymiseksi. Perehdytyksessa
on looginen jarjestys, mutta tehokkaampaa olisi lisata koulutuksien peraan aiheeseen liittyvia
kysymyksia, tehtavia tai vierihoidossa aiheen kaymista lapi. Kertaus on tarkeaa, joten aiheita
voisi kayda useammin lapi ja ottaa niita esiin vierihoidossa. Harjoittelijat voisivat myos
kirjoittaa itselleen ylos niita asioita, joissa on eniten epavarmuutta. Naita asioita voitaisiin
kayda vanhemman harjoittelijan kanssa lapi vierihoidon yhteydessa viimeisella

perehdytysviikolla.

5.1.3 Oppiminen perehdytysjaksolla

Kaikkea ei ehdi oppia perehdytysjaksolla. Puhelintyohon liittyvat asiat ja yleisimmat
kysymykset tulisi kayda tarkemmin lapi. Perehdytysjaksolle tulisi lisata enemman koulutusta
materiaaleihin ja eri osastoihin liittyen. Perehdytyksessa ei myoskaan ohjeisteta
valmistautumaan puhelinyon yllattaviin tilanteisiin tarpeeksi ennen tyon aloitusta.
Perehdytysjaksolla oppii tarvittavat minimivaatimukset tyohon liittyen, mutta erilaiset
jarjestelmiin liittyvat asiat ja uusien tehtavien maara jaavat osittain epaselvaksi. Omaa
osaamista paasee kokeilemaan jonkin verran, mutta sille pitaisi antaa enemman painoarvoa
tulevien tyontekijoiden kohdalla.

Perehdytysjakson aikana paasee jonkin verran keskustelemaan omasta oppimisesta, mutta se
vaatii harjoittelijalta oma-aloitteisuutta ja erillista aikaa. Virallista loppukeskustelua ei
koettu tarpeelliseksi kevaan 2019 harjoittelijoiden perehdytyksen paatteeksi, mutta se olisi
erittain hyva lisa tulevien harjoittelijoiden kohdalla. Keskustelulla olisi mahdollista varmistaa

oppimisen tulos perehdytysjakson osalta.

Harjoittelijoiden haastatteluvastauksista, seka keskusteluista tyon ohella on noussut esiin
aikaresurssit perehdytyksen ja opastuksen suhteen. Perehdytykseen osallistuvilla ja siita
vastaavilla henkilgilla on heidan paivittaisissa tyotehtavissaan usein hyvinkin tarkkaa
aikataulutusta, jolloin juuri aloittaneet tyontekijat kokevat osittain opastuksen ja ohjaamisen
vahaiseksi. Varsinaisiin tyotehtaviin siirryttaessa on viela paljon sellaisia asioita, joita ei pysty
toteuttamaan taysin itsenaisesti. Tassa siis harjoittelijoiden osalta koetaan, etta jatkuva
ohjaus ja lasna oleva ohjaaja on tarkea elementti onnistuneen tyon aloituksen takaamiseksi.
Itsenaiseen perehtymiseen on annettu haastattelun tuloksien perusteella ehka jopa liikaa
aikaa. Keskustelua ja kaytannon opastusta tulisi korostaa entista enemman itsenaisen

perehtymisen rinnalla. Talla hetkella ei voida olla varmoja siita, minka verran harjoittelija
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oppii oman lukemisen aikana, silla jokaisella on erilainen vauhti uusien asioiden oppimisessa.
Taman vuoksi viikoittainen kysymyksien ja aiheiden purkaminen olisi hyva askel parempaan

perehdytykseen.

5.1.4 Perehdytysmateriaalin kaytannollisyys

Materiaali on suhteellisen helppolukuinen, mutta siina on pitkia kappaleita ja osittain vaikeaa
”kielta”, jota voi olla haastavaa ymmartaa ennen toiden aloitusta. Materiaaliin on helppoa
palata, mutta yllattavissa tilanteissa sen sijaintia voi olla vaikeaa muistaa tai oikeaa tietoa on
muuten haastavaa loytaa. Materiaalin kaytto on pitkalti harjoittelijan omalla vastuulla, joten
siihen palataan usein vain silloin, kun sita vaativassa tilanteessa on taysin yksin. Kirjallisia
ohjeita luetaan enimmissa maarin silloin, kun tyotehtavat liittyvat sahkoisiin jarjestelmiin.
Muulloin tyon ohella materiaalia ei harjoittelijan nakokulmasta ehdi lukemaan. Epaselvissa
tilanteissa harjoittelijat kysyvat ennemmin kaytannon apua joltakin heita kokeneemmalta
henkilolta. Perehdytys on kattava, mutta pienia asioita tulee hioa. On hyva, etta
harjoittelijoille kerrotaan, ettei vastuu ole heilla esimerkiksi reklamaatioiden ratkaisussa tai
muussa niin sanotussa laajemmassa selvityksessa. Harjoittelijoiden vastuu ja sen laajuus on
siis tuotava selkeasti esiin jo perehdytysjaksolla. Talla tavalla paallimmainen jannitys
rauhoittuu, eika oma-aloitteisuuteen nouse kynnysta. Erilaisten tyokalujen samanaikaiseen
kayttoon tulisi kouluttaa enemman, ja korostaa niiden samanaikaista kayttoa liittyen

paivittaiseen tyohon.

5.2 Perehdyttaja

Haastattelemani perehdyttajat ovat tyoskennelleet Bonava Suomi Oy:lla noin 1-3 vuotta. He
tyoskentelevat palveluvastaavina, mutta hyvin erilaisissa tehtavissa kyseisen nimikkeen
sisalla. Toinen perehdyttajista on erikoistunut yrityksen asiakaspalvelussa kaytettaviin
jarjestelmiin, kun taas toisen rooliin sisaltyy suoraan asiakaspalvelu seka asiakastilaisuuksien
jarjestelyt. Koulutukset painottuvat naiden osa-alueiden mukaan usein tietyille henkildille,

jotta kouluttajalla on aina vahva tuntemus aiheesta, jota uusille tulokkaille perehdytetaan.

Perehdytys on erittain merkittavassa roolissa oppimisen kannalta. Uusi tyontekija oppii
tekemaan tyonsa oikein, kun han saa kattavan ja tulevaa tyota tukevan perehdytyksen.
Tehokas perehdytys on hyodyksi myos yritykselle, silla sen avulla tyontekijoiden osaamiseen
voidaan luottaa. Perehdytys on tarkea osa tyon aloitusta ja se pohjustaa tyon osalta lahes
kaikkea tulevaisuuden tekemista harjoittelijan osalta. Uusi tyontekija on tarkeaa "ajaa
sisaan” yrityksen kulttuuriin ja toimintatapoihin. Jokaisessa yrityksessa on kuitenkin omat
prosessit ja tavat toimia, jotka muovaavat yleisiakin tyotehtavia yrityksen nakoisiksi. Tama
tarkoittaa sita, etta aiemmasta kokemuksesta huolimatta uusi tyontekija tarvitsee aina
aloittaessaan kattavan perehdytyksen, oppiakseen kyseisen yrityksen omat toimintatavat ja

prosessit.
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5.2.1 Perehdytysjakson aloitus

Perehdytykselta odotetaan sita, etta uudet tyontekijat oppivat yrityksen toimintatavat.
Taman lisaksi odotuksiin sisaltyy oma-aloitteisuutta, motivoitunutta otetta tyohon seka omien
kehitysideoiden jakamista niin, etta kaikkien on sujuvampaa tehda omaa tyotaan
palvelukeskuksessa. Harjoittelijoilta ei odoteta sita, etta he osaavat perehdytysjakson jalkeen
kaiken taysin, mutta perusteet ja toimintatavat ovat oletettavasti opittuna perehdytysjakson
jalkeen. Tulevaisuutta ajatellen toiveissa on osallistavampi perehdytysjakso, jossa olisi
tasaisemmin muutakin sisaltoa, kuin erilaisia kalvosulkeisia ja yksipuolista asioiden esittelya
koulutuksissa. Itse perehdyttajalta odotetaan innokasta otetta, mielenkiintoa ja energiaa
perehdytykseen. Myos valmiutta avustamiseen ja lasnaoloon pidetaan tarkeana. On tarkeaa,
etta perehdyttaja osaa katsoa asioita ja tilanteita harjoittelijan nakokulmasta, jolloin
ymmarrys on molemmin puolin selkeampaa. Pyritaan perehdytyksessa siihen, ettei
harjoittelijalle jaa paallimmaisena mieleen tittelit ja "tasoerot” perehdytyksen aikana.
Perehdytyksessa on kaytetty olemassa olevia materiaaleja ja tiedostoja. Nama tiedostot ovat
useimmiten PowerPoint, Word -tai Excel -muodossa. Perehdytykseen on luotu
perehdytysoppaan lisaksi erilaisia koulutuskohtaisia esityksia ja esimerkkikysymyksia. Naiden

lisamateriaalien muoto ja visuaalisuus riippuu pitkalti koulutuksen pituudesta.

5.2.2 Perehdytysjakson sisalto

Ennalta luettavaa materiaalia on ollut ennen hyvin vahan. Viimeisimpiin perehdytyksiin on
saatu hieman lisattya materiaalia esimerkiksi jarjestelmista. Perehdyttajat pyrkivat siihen,
etta materiaalia olisi enemman ja etta se tukisi enemman koulutusta, seka tyotehtaviin
opiskelua. Materiaalia on talla hetkella yrityksen intranetissa, mutta tiedostot ovat jokseenkin
sekavasti jarjestelty, jos asiaa katsoo harjoittelijan nakokulmasta. Materiaalia on mm. Word,
Excel -ja PowerPoint -muodossa. Niin sanottua kaunista materiaalia ei viela ole suuria maaria,
jonka vuoksi tahan asti perehdytysta on toteutettu Office-ohjelmilla tuotetulla sisallolla.
Perehdytysmateriaalin sisalto koostuu esimerkiksi erilaisista Word -ja PDF -ohjeista, jotka
ovat pitkalti tekstimuodossa. Materiaalia on pyritty myos selkeyttamaan erilaisin kuvituksin
jarjestelmiin liittyen. PowerPointia kaytetaan eniten koulutuksissa, joissa halutaan edeta asia
kerrallaan. PowerPointit vaativat mahdollisesti lisaa visuaalista materiaalia, seka esimerkkeja

oikeista tilanteista koulutettavaan aiheeseen liittyen.

Harjoittelijan tulee materiaalin sisallon lisaksi opetella myos erilaiset polut ja sijainnit,
joiden kautta kyseiset perehdytysmateriaalin dokumentit loytyvat. Erillista harjoittelijalle
luovutettavaa materiaalia ei talla hetkella ole hajautetun materiaalin lisaksi. Harjoittelijan
on suotavaa tehda omia muistiinpanoja itselleen tulevaa varten. Mita enemman
muistiinpanoja jaksaa tehda, sita enemman tyon alkaessa on mahdollista varmistaa erilaisia

asioita tilanteen niin vaatiessa. Muistiinpanot eivat ole pakollisia, mutta ne tehostavat online
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-materiaalin ohessa oppimista ja tiedon loytamista. Materiaaleja on tallennettu useaan eri
paikkaan, eli toisin sanoen ei ole yhta kokonaista kansiota kaikelle, vaan on tarkeaa
ymmartaa polkuja ja syita sille, miksi jokin asia on sijoitettu tiettyyn paikkaan. Polut ja
asioiden sijainti on tarkeaa ymmartaa perehdytysjaksolla mahdollisimman perusteellisesti. On
useita kayttajatileja, joilla paasee tiettyihin sijainteihin eri alustoilla. Eri kayttajapolut on
kaytava perusteellisesti lapi perehdytysjaksolla, jotta niita osataan kayttaa varsinaisessa

tyossa.

5.2.3 Oppiminen perehdytysjaksolla

Perehdyttajien haastattelussa kerrotaan, etta harjoittelijat eivat ole tahan mennessa
oppineet kaikkea tyossa tarvittavaa perehdytysjakson aikana. Uudelle harjoittelijalle tulisi
koulutuksissa antaa enemman syventavaa tietoa eri asiakaspolun vaiheista, seka syista
toimintatapojen takana. Tahan mennessa harjoittelijoilla ei ole ollut sellaista tietoutta ja
osaamista heti perehdytysjakson jalkeen, jonka avulla voisi toimia paaosin itsenaisesti. Tama
on yksi kompastuskivi, silla tyo vaatii harjoittelijalta monen asian hallitsemista
samanaikaisesti. Harjoittelijan oma-aloitteisuus seka itsenaisen perehtymisen maara ja laatu
vaikuttavat siihen, miten nopeasti tietyt asiat jaavat muistiin ja niista syntyy rutiineja.
Oppimisessa ja asioiden muistamisessa suurena apuna toimivat omat muistiinpanot, joihin
kannustetaan jo perehdytysjaksolla. Osallistavaa ja aktivoivaa sisaltoa on olemassa,
esimerkiksi koulutuksissa valikysymyksien ja pohdintojen muodossa. Perehdytysjakson
avustuksella. Jarjestelmien oppiminen vaatii paljon, ja erilaiset saannot ja poikkeukset
tuottavat haasteita uudelle tyontekijalle. Kolme viikkoa on perehdyttajan nakokulmasta
toimiva aika perehdytysjaksolle. Taman jalkeen oletus on, etta uusi harjoittelija osaa
selviytya paivittaisista tehtavista ja osaa arvioida milloin hanen tulee kysya apua joltakin
kokeneemmalta tyontekijalta. Perehdyttajan osalta koulutuksiin liittyvat materiaalit koetaan
hyodylliseksi. Olisi kuitenkin tarkeaa varmistaa harjoittelijan tietamys ja ymmarrys naihin
aiheisiin liittyen. Perehdytyksessa halutaan valttaa sita tilannetta, etta koulutuksien aiheita
ei sisaisteta kunnolla. Harjoittelijan motivaatiota halutaan tukea, mutta tassa asiassa myos
harjoittelijalla itsellaan on oma vastuu sen yllapidossa. Paivittaisen tyon alettua kaikkia
koulutuksissa opeteltuja asioita tarvitaan varmasti, jolloin harjoittelijan oma
oppimismotivaatio ja oma-aloitteinen asenne nakyy selkeasti perehdyttajille. Perehdyttajan
nakokulmasta perehdytysjakso toteutetaan ajallisesti suhteellisen hyvin. Koulutuksille ja eri
aiheille on mietitty etukateen ajankohdat ja niihin kaytettavat aikaresurssit. Muutoksia
kuitenkin on, ja kellonajat eivat aina ole luotettavia etukateen katsottuna. Jonkinlaista
vakiointia voisi kehittaa, ja samalla jattaa lilkkkumavaraa akillisille muutoksille. Myos
harjoittelijalle on annettava aikaa uusien asioiden sisaistamiseen, jonka vuoksi esimerkiksi
yhdelle paivalle ei aseteta lilan montaa koulutusta eri aiheista. Koulutuksien hyoty oppimisen

ja kehityksen kannalta on merkittava. Koulutuksia varten on varattu rauhallinen tila ja niihin
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vaadittu aika asioiden kasittelyyn. Talla tavoin yhteen asiaan keskitytaan tarvittavalla tasolla.
Kaikkea perehdytysjaksoon sisaltyvia asioita ei kayda lapi koulutuksissa, vaan keskitytaan
yhteen tai kahteen osaan tulevaan tyohon liittyen. Koulutuksen tarkoituksena onkin syventaa

jotakin tiettya osa-aluetta, ei kaikkea perehdytysjakson materiaalia.

Perehdytykseen osallistuu noin kolmesta viiteen henkil6a, juuri erilaisten koulutuksien
muodossa. Tassa pyritaan siihen, etta jokaisella olisi oma osa-alueensa perehdytyksen
suhteen, joka edistaa myos tutustumista ja keskustelua asiakaspalvelutiimin ja
palvelukeskuksen harjoittelijoiden valilla. Tutustumiseen ei ole ollut tarpeeksi aikaa
perehdytysjaksolla. Talla tarkoitetaan palvelukeskuksen uusien harjoittelijoiden, seka
asiakaspalvelun palveluvastaavien valista tutustumista. Viimeisimpaan perehdytysjaksoon
saatiin uutena asiana suunniteltua tiimilounas, joka todettiin hyvaksi ja keskustelua
rentouttavaksi tilaisuudeksi. Tutustuminen harjoittelijoiden ja muun tiimin valilla on
aiemmilla perehdytysjaksoilla ollut vahaista, etenekin alkuvaiheessa. Tama saattaa johtaa
siihen, etta palveluvastaavat jaavat etaiseksi. Palveluvastaavien kanssa tehdaan paljon
yhteistyota, joten aiempi tutustuminen ja avoimempi keskustelu olisi toivottua.
Tutustumisella ja keskustelulla minimoitaisiin myos sekaannukset siihen liittyen, etta
harjoittelijat vaihtuvat puolivuosittain. Palveluvastaavien nakyminen harjoittelijalle tulisi
mahdollistaa jo perehdytysjaksolla. Perehdytysjakson koulutukset pyritaan pitamaan
rentoina, jolloin myos harjoittelijan taustaa saadaan mahdollisesti helpommin esille.
Keskustelun avaaminen ja sen kynnyksen madaltaminen on yhtena tavoitteena perehdytyksen

aikana.

5.2.4 Perehdytysmateriaalin kaytannollisyys

Tulevien harjoittelijoiden perehdytyksissa pyritaan painottamaan erityisesti kohteiden
valmistumista ja sen merkitysta omassa tyossa. Asiakasviestintaa ja sen tyylia korostetaan
harjoittelijoille, silla myos he ovat tyotehtavissaan yhteydessa suoraan asiakkaisiin. Uuden
tyontekijan tulee ymmartaa se, etta asiakkaat ovat eri vaiheissa asiakaspolkua. Alan eri
vaiheita ja niiden merkityksia tulee siis ymmartaa tyota aloittaessa, jolloin oman tyon
tekeminen tuntuu loogisemmalta. Perehdytyksessa on erittain tarkeaa painottaa uusille
harjoittelijoille asiakkaan polun ymmartamista, seka Bonavan brandia ja tuotetta. Paivittaisia
tilanteita asiakkaiden kanssa on helpompaa ymmartaa ja selvittaa, kun yrityksen

liilketoiminnan tarkoitus on selkea uudelle tyontekijalle.

Demo-ymparistot ja erilaisia tilanteita kuvailevat testitehtavat on havaittu hyvaksi ja
oppimista tukevaksi osaksi perehdytysprosessia. Tama osa perehdytyksesta on muodostunut
vasta viimeisen vuoden aikana. Perehdytykseen liittyen on tuotu esille se, etta mahdollisesti
korostettaisiin osa-alueiden ja osaamisen jakamista harjoittelijoiden kesken. Tassa on

kuitenkin riskeja liittyen esimerkiksi poissaoloihin ja tuurauksiin. Molempien harjoittelijoiden
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perehdytysjaksoilla korostaa esimerkiksi tyomaatyoskentelya ja tyomaihin liittyvia
asiakastilaisuuksia, seka niihin liittyvia ohjeistuksia. Harjoittelijat tulevat tyoskentelemaan
kyseisissa tilaisuuksissa, jolloin muun henkilokunnan ja asiakkaiden on pystyttava luottamaan
myos harjoittelijoiden osaamiseen ja ohjeistuksien sisaistamiseen. Harjoittelijan tulisi osata
vahvemmin hanelle osoitetut tehtavat ilman, etta jokaiseen tehtavaan tulee antaa erityisen
pitkat ohjeet, joita ilman ei parjaa itsenaisesti. Esimerkiksi jarjestelmien kaytossa
harjoittelijoiden tehtavat vaativat usein pitkaa ohjeistusta ennen tehtavan tekoa. Talla
tehda itsenaisesti ja ilman erillista neuvontaa. On siis mahdollista, etta harjoittelijan vastuu

tehtavien toteutuksesta on liian laaja, etenkin harjoittelujakson alkuvaiheessa.

Materiaalin suhteen on havaittu useita kehitettavia osia. Laajennusta on tehty aktiivisesti
viimeisen vuoden aikana. Itsenaiseen perehtymiseen tarkoitetun materiaalin tulisi olla
helpommin tulkittavissa uuden tyontekijan osalta. Materiaalia tulisi selkeyttaa esimerkiksi
kielellisesti ja jakamalla eri osa-alueet selkeammin omiksi osikseen. Perehdytysmateriaali ei
ole helppolukuista uuden tyontekijan silmin. Materiaalissa on paljon teknista tietoa ja sita on
vaikeaa ymmartaa uutena tyontekijana. Materiaaliin tulisi lisata selkokielisyytta ja
yksinkertaisuutta, jolloin ymmartaminen ja asioiden sisaistaminen olisi helpompaa.
Selkokielisyydella ja yksinkertaistamisella tarkoitetaan sita, etta perehdytysjaksolla
kaytettavan materiaalin ei tarvitse viela sisaltaa syvennettya tietoa esimerkiksi jarjestelmien
tekniikasta. Myos alaan liittyvat termit ja kieli tulee olla selitettyna yksinkertaisesti ja niin,
etta tieto on loogisessa jarjestyksessa. Uudella aloittavalla tyontekijalla on paljon
muistettavaa, jolloin myos omien muistiinpanojen ja aktiivisen kysymisen roolia oppimisessa
on hyva painottaa koko perehdytysjakson ajan. Perehdytysmateriaalia tulisi selkeyttaa osa-
alueittain, ja sita voisi jakaa eri alustoilla entista tarkemmin omiin kansioihin. Naita osa-
alueita voisi sijoittaa myos selkeammin perehdytysaikatauluun. Materiaalin tulisi olla helposti
saatavilla kaikille sita tarvitseville. Olisi myos resurssien puitteissa tarkeaa varmistaa, etta
perehdytysjaksolla on lasna vahintaan yksi ohjaaja tai tukihenkilo, jonka kanssa jatkuva
perehtyminen ja keskustelu voitaisiin toteuttaa. Ohjaajan tuki koulutuksissa, seka
koulutuksien ulkopuolisella ajalla pitaisi oppimista ja tyotehtaviin tutustumista ylla. Ohjaava

henkilo voisi myos edesauttaa toimintatapojen jalkauttamista varsinaisen tyon ohessa.

Aikataulua tulee miettia syvemmin ja siihen tulee olla tietyt pohjat ja suunnitelmat, joita
jokainen voi kayttaa. Aikataulua ei tule koota sisallon laajuuteen nahden liian lyhyessa
ajassa. Perehdytysjaksolla tulisi korostaa sita, kuinka eri osastot Bonavalla toimivat, ja mika
niiden kaytannon tarkoitus on. Haastatteluissa nousi esille my0s ehdotus siita, etta yhdessa

HR:n kanssa voitaisiin toteuttaa selkeampi opas tai osa perehdytykseen, jonka avulla eri
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osastojen toimintaa voisi opiskella ja ymmartaa. Harjoittelijoille tulisi painottaa
perehdytysjaksolla palvelukeskuksen yhteistyota ja tyoskentelya muiden tiimien kanssa.
Perehdytysjakson aika riittaa tyohon liittyvien perusasioiden oppimiseen. Asiakaspalvelun ja
palvelukeskuksen tiimin vastuuhenkiloilla tulisi olla laajempi ja syvempi ymmarrys yhteisista
toimintavoista. On tarkeaa, etta jokaisella on tiedossa omat vastuut ja vaaditut prosessia
mukailevat toimenpiteet. Perehdytyksen ja varsinaisen tyon kohdalla on valtettava
ristiriitaisten ohjeiden antamista. Tama on taysin toteutettavissa niin, etta jokaisen vastuut
ja yleiset toimintatavat kaydaan yhteisesti lapi esimerkiksi perehdytysjaksoilla ja myos sen
valmisteluvaiheessa. Vastuualueista keskusteleminen, seka niihin liittyva avoin tiedotus on

tarkeaa myos koko Bonavan henkilokunnan toimintaa ajatellen.

Aikataulussa on tarkeaa huomioida, etta harjoittelijalla on mahdollisuus tutustua seuraavan
koulutuksen aiheeseen jo ennen kyseiseen koulutukseen osallistumista. Intensiiviset
koulutukset sisaltavat paljon tietoa ja uusia asioita, joten omatoiminen pohjustaminen
aiheeseen liittyen pehmentaa laskua kaiken tiedon omaksumisen suhteen. Oma perehtyminen
tulevan koulutuksen aiheeseen voi my0s nostaa harjoittelijan mielenkiintoa koulutuksen
sisaltoa kohtaan, jolloin tiedon sisaistaminen on myos luontevampaa. Mikali niin sanottua
ylimaaraista aikaa jaa esimerkiksi koulutuksien valille, voidaan tama aika hyodyntaa erilaisten
tehtavien tekoon, tai kasiteltyjen aiheiden opiskeluun. Esimerkkina voidaan kayttaa tyossa
tarvittavia jarjestelmia. Aiemmin mainittuun itsenaiseen opiskeluun voidaan siis sisallyttaa
tulevan koulutuksen aiheeseen tutustumista ja perehtymista siihen, miten kyseinen

opiskeltava aihe tulee nakymaan tulevassa kaytannon tyoskentelyssa.

6  Tyoskentely harjoittelijoiden kanssa
6.1 Oma tyoskentelyni perehdyttajana

Opinnaytetyota tehdessani olen ollut Bonavalla aloittavana harjoittelijana, ja myohemmin
perehdyttavana harjoittelijana uusia tulokkaita opastaen. Olen siis paassyt nakemaan koko
prosessin molemmista nakokulmista. Eri rooleissa tyoskentely on tuottanut paljon ajatuksia ja
kehitysehdotuksia. Tyoskennellessani perehdyttajan roolissa paasin seuraamaan uusien
harjoittelijoiden kaytannon tekemista, jonka lisaksi saimme paivittain keskustella erilaisista
kokemuksista ja koetuista ongelmakohdista. Paivittainen tyoskentelyn seuraaminen ja
erilaisissa tilanteissa aktiivinen toimiminen on ollut antoisaa ja se on laajentanut nakemystani
erityisen paljon. Olen ollut harjoittelijoiden apuna ja tukena etenkin heille osoitettuihin
tyotehtaviin siirryttaessa, heti perehdytysjakson paatyttya. Nain ollen olen nahnyt sen, milla
tasolla esimerkiksi harjoittelijoiden osaaminen on perehdytysjakson jalkeen. On myos ollut
mielenkiintoista seurata erilaisten tyokalujen kayttoonottoa ja niiden hallitsemista
kriittisissakin tilanteissa. Syksylla 2019 aloittaneiden harjoittelijoiden opastus ja tyon ohella
jatkuva perehdyttaminen kasvatti myos omaa kokemustani tyossani, seka nakemyksiani eri

tilanteista ja niiden hallitsemisesta.
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6.2 Harjoittelijoiden tyoskentelyn seuraaminen

Harjoittelijoiden paivittaiseen tyoskentelyyn sisaltyy Bonavan vaihteessa -seka
asiakaspalvelussa tyoskentely puhelimitse. Puhelintyon suurimmaksi haasteeksi osoittautui
puheluiden sisallon vaikea ennakointi ja usean tyokalun samanaikainen kaytto. Vaihteessa ja
asiakaspalvelussa tyoskennellessa tilanteet vaihtelevat huomattavasti, eika puhelun sisaltoa
voi tietaa ennen puheluun vastaamista. Tama on aiheuttanut haasteita etenkin heti
tyotehtaviin siirryttaessa, silla puhelintyon hallinta muun tyon ohella vaatii keskittymista ja
loogista ajattelua eri tyokaluja kaytettaessa samanaikaisesti. Puheluiden sisallon
ymmartaminen seka vastauksien hakeminen on myos osoittautunut tyolaaksi etenkin
tyotehtavien aloituksen aikana. Tama on usein haastavaa pidemman aikaa, silla jokainen
puhelu eroaa toisistaan sisallollisesti. Puhelintyo vaatii myos muun tyon keskeyttamista,
nain ollen jatkuvaa keskittymista. Tyon aloituksesta noin 1-2 kuukautta kuluu selkeasti uusien
tyokalujen kayton opetteluun samanaikaisesti puheluiden aikana, seka yrityksen
kommunikointitapaan totuttelemiseen. Kuten haastatteluissa on kaynyt ilmi, tallaiseen
monitoimiseen tyoskentelyyn tulee valmistella uutta aloittavaa harjoittelijaa enemman.
Puhelintyon vaativuus koostuu selkeasti siita, etta jokainen puhelu on erilainen, eika
tilanteita voi ennakoida. Tata kuitenkin helpottaisi hieman laajempi perehdytys tyokalujen
monitoimiseen kayttoon liittyen, seka harjoittelijan valmistelu puheluiden myota usein
“keskeytyvaan” tyohon ja sen hallintaan. Seuratessani harjoittelijoiden puhelintyoskentelya,
huomasin monissa tilanteissa tiedon olevan puutteellista esimerkiksi vastauksen sijainnin
tunnistamiseen, tai sen hakemiseen soveltuvien tyokalujen kayttamiseen liittyen.
Ymmarrettavaa on, etta nama taidot kehittyvat tyokokemuksen kasvaessa, mutta perustiedot
eri tyokalujen soveltamisesta puheluiden aikana olisi mahdollista saada vahvemmalle tasolle
jo perehdytyksen aikana. Esimerkiksi itsenaista aikaa perehdytysjaksolla voisi hyodyntaa

tallaisten asioiden opiskeluun.

Jarjestelmatyohon liittyvia haasteita oli havaittavissa paivittaisessa tyossa etenkin noin 1-3
kuukautta tyotehtavien aloituksesta. On kuitenkin taysin ymmarrettavaa, ettei kaikkea voi tai
tarvitse muistaa heti tyon alkumetreilla. Bonavan palvelukeskuksessa kaytettavia jarjestelmia
ja viestintakanavia on useita, jolloin niiden samanaikainen kaytto tyotehtavissa on alkuun
hitaampaa ja haasteellisempaa. Naita jarjestelmia ovat esimerkiksi CRM, GBuilder, Outlook,
Sharepoint, Excel, Word, Powerpoint, PDF-tyokalut, seka muut sahkoiset jarjestelmat. Uuden
jarjestelman kayton oppiminen vie aikaa ja sen opettelu toteutetaan pitkalti itse tyota
tekemalla. Jarjestelmien kanssa tyoskentelyssa yhtena suurimpana haasteena on ilmennyt
niiden eri kayttotarkoituksien muistaminen, seka erilaiset saannot ja asetetut toimintatavat.
Myos vastuut erilaisten jarjestelmien kayton ja sisallon osalta osoittautuvat hailyviksi, silla
harjoittelijoille on joissain tilanteissa annettu useita erilaisia toisistaan poikkeavia

ohjeistuksia. Taman havaitessani sain lisaa vahvistusta sille, etta esimerkiksi
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perehdytysmateriaalissa esitettyja vastuualueita tulee selkeyttaa harjoittelijoille entista

paremmin jo perehdytysjaksolla.

Jarjestelmien kayton syita ja tarkoitusta tulee selkeyttaa ennen tyotehtavien aloitusta.
Tyoskennellessani harjoittelijoiden kanssa tiiviisti etenkin heidan aloituksensa aikana, olen
opastanut heita useissa sellaisissa tilanteissa, joissa tyokalun kayton tarkoitus ja sisalto on
ollut haastavaa muistaa tai tietaa. Ohjeita seuraamalla on mahdollista edeta annetuissa
tehtavissa itsenaisesti, mutta ohjeiden ymmartaminen tuottaa haasteita silloin, kun itse
jarjestelman tarkoitus tai vastuut sen kaytosta ovat epaselvia. Toimintatapoja ja vastuita
tulee siis selkeyttaa jokaiselle niin, ettei riskeja esimerkiksi ristiriitaisille ohjeistuksille ole

olemassa, tai niiden maara minimoidaan mahdollisimman alhaiseksi.

Vastuualueita koskevan perehdytyksen parantaminen, seka aktiivisen ja lasna olevan ohjaajan
hyodyntaminen paivittaisessa tyossa kehittaa oppimista ja nopeuttaa uusien toimintatapojen
omaksumista. Jarjestelman opettelu onnistuu hyvinkin lyhyessa ajassa, mutta akilliset ja
muuttuvat tehtavat tekevat siita haastavaa. Suurimmaksi ongelmaksi on kuitenkin useissa
tilanteissa osoittautunut se, etta harjoittelijat ovat vastaanottaneet ristiriitaisia ja toisistaan
poikkeavia ohjeita samaa kysymysta, tai muuta asiaa koskien. On ollut hienoa huomata, etta
kysymyksien esittamisen kynnys on madaltunut uusien harjoittelijoiden kohdalla, verrattuna
esimerkiksi omaan harjoitteluaikaani. Olen myo0s itse uusia ohjaavana henkilona pyrkinyt
ottamaan asioita aina silloin esille, kun niita tulee tyon lomassa eteen. Esimerkkien kaytto ja
oikeiden tilanteiden ja kokemuksien kuvaileminen on osoittautunut erittain tehokkaaksi
keinoksi uusien harjoittelijoiden tukemisessa ja ohjauksessa. On ollut palkitsevaa nahda,
miten erilaiset haasteet pienenevat hiljalleen ja uudetkin tyontekijat saavat varmuutta
omaan tyoskentelyyn. Harjoittelijat ovat antaneet suoraa palautetta siita, miten tarkeana he
kokevat tyossa kokeneemman ohjaajan lasnaolon ja ohjauksen. Uusien harjoittelijoiden

nakokulmasta, seka entista laajemmin.

7  Perehdytysaikataulu ja siihen liittyva perehdytysopas

Opinnaytetyoni kautta kehitettiin perehdytysjakson aikana kaytettavaa aikataulua, jonka
lisaksi luotiin aikataulun kanssa yhdessa toimiva perehdytysopas. Perehdytysaikataulu on
luotu tutkimuksessa saatujen tuloksien perusteella. Olen kaynyt aiheesta aktiivista
keskustelua perehdytyksesta vastaavan henkilon kanssa, joka on toiminut myos
opinnaytetyoni ohjaajana. Aikataulupohjaa on kehitetty siis kaytannollisemmaksi ja sita on
haluttu vieda vakioituun suuntaan. Luodusta aikataulupohjasta loytyy kaikki
perehdytysjaksolle sisaltyvat asiat, jotka nahdaan valttamattomina uuden harjoittelijan
osaamisen ja sopeutumisen kannalta. Aikataulu on luotu Excel -tyokalua kayttaen, jolloin
esimerkiksi muokkaus online -versiossa on tulevaisuudessa mahdollista. Tama helpottaa

useamman perehdytysjaksolla tyoskentelevan henkilon nakokulmasta aikataulun kayttoa ja
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mahdollista paivittamista aikataulullisesti. Aikataulu on varikoodattu niin, etta eri aktiviteetit
on merkitty aikatauluun toisistaan eroavalla varilla. Tama helpottaa hahmottamista ja
selkeyttaa eri koulutuksien ja tilaisuuksien erottamista toisistaan. Varikoodaus osoittaa myos
nopealla katselmuksella sen, kuinka perehdytysjakson edetessa erilaisten asioiden painoarvo
kasvaa, tai vaihtoehtoisesti vahenee. Hyvana esimerkkina voidaan pitaa ohjattua tyotehtavien
tekemista, jota pyritaan lisaamaan perehdytysjakson loppua kohden. Alkuvaiheessa
haastavampiin tyotehtaviin ei ole kannattavaa osallistua, silla osaaminen ja tieto eri aiheista
on viela vahaista. Kehitetyssa aikataulupohjassa ei ole eriteltyna paivamaaria tai kellonaikoja
ennen sen varsinaista kayttoa. Paivamaarat voidaan lisata tilanteen ja ajankohdan mukaan.
Vakioitu aikataulu tarkoittaa juuri sita, etta samaa luotua pohjaa voidaan kayttaa uudelleen,
muokkaamalla esimerkiksi tarkempia paivamaaria seka vastuuhenkiloita ajankohtaiseksi
kyseisella hetkella. Aikataulun aikamaareet eri aktiviteeteille ovat suuntaa antavia, ja niissa

saattaa perehdytysjaksolla esiintya jonkin verran muutoksia.

Perehdytysopas on luotu tukemaan Excel -aikataulupohjaa niin, etta aikataulu ja opas
kulkevat loogisesti yhteydessa toisiinsa. Perehdytysoppaassa kerrotaan tarkemmin eri
perehdytyspaivien sisallosta ja sen merkityksesta. Perehdytysopasta on mahdollista kayttaa
esimerkiksi koulutuksen sisallon luomiseen ja sen tarkistamiseen. Opas ohjaa myos
harjoittelijaa perehdytysjaksolla, ja auttaa ymmartamaan aikataulupohjaan merkittyja
aiheita. Perehdytysopas sisaltaa linkit niihin aiheisiin, joita kukin paiva ja koulutus sisaltaa.
Tama hyodyttaa esimerkiksi harjoittelijaa materiaaliin palaamisessa ja itsenaisessa
opiskelussa. Perehdytysaikatauluun liitetyn oppaan linkit vievat suoraan esimerkiksi
tarkempiin jarjestelmaohjeisiin, tai yleiseen niin sanotusti kaiken kattavaan
perehdytysoppaaseen, jota voidaan kayttaa myos tyotehtavien alkaessa. Opas tukee niin
perehdyttajaa, etta uutta harjoittelijaa perehdytysjaksolla. Excel -aikataulupohja ei sisalla
linkkeja tai tarkennettua selitysta koulutuksen aiheista, jonka vuoksi opinnaytetyota
suunnitellessa todettiin oppaan olevan kaytannollinen tyokalu perehdytysjaksolla. Excel -
aikataulupohjaan on kirjattu koulutuksen aihe ja suuntaa antava ajankohta. Opas itsessaan
sisaltaa sisallolliset tiedot jokaista perehdytyspaivaa kohti. Perehdytysjakso kestaa kolme
viikkoa, joka tarkoittaa yhteensa 15:ta arkipaivaa. Oppaaseen on keratty 15 eri paivaa

otsikoittain, jotka mukailevat aikataulupohjaa yhtenaisesti.
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Kuva 1, Vanha perehdytysaikataulu
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Kuva 2, Uusi varikoodattu perehdytysaikataulu

8 Johtopaatokset ja kehitystarpeet

Palvelukeskuksen tyokalut
kSytanoss3 / Palvelukeskus /
2h

Sininen =Lounas

Perehdytykseen liittyen on tutkimuksen tuloksien pohjalta keratty tarkeimpia kehitystarpeita,

joiden jalkauttaminen mahdollistaisi perehdytysprosessin viemisen kaytannollisempaan

suuntaan. Prosessissa on myos useita osapuolia, jolloin on erityisen tarkeaa luoda selkea ja

kaikkia osapuolia palveleva kokonaisuus. Kehitystarpeet ja ehdotukset ovat sellaisia, joita on

mahdollista toteuttaa perehdytysjakson aikana, jolloin edistetaan parempaa osaamista heti

harjoittelijoiden aloittaessa heille osoitettuja tyotehtavia. Kehitysehdotuksia ja tarpeita

tukee esimerkiksi tyoterveyslaitoksen kirjoitus hyvasta perehdytyksesta uran alussa. Tekstissa

viitataan perehdytyssuunnitelman -ja aineiston tarkeyteen ja sen luomiseen. Hyvaan

perehdytykseen sisaltyy myos paljon avointa keskustelua ja jatkuvaa kehitysta suunnitelmiin

liittyen. Yhteison toiminta ja asennoituminen uusiin tyontekijoihin vaikuttaa erityisen paljon
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tyohon oppimiseen ja motivaatioon. Perehdyttajan ja uuden tyontekijan tulisi olla aktiivisia

koko perehdytysprosessin ajan.

Tarkeita osa-alueita perehdytykseen liittyen ovat esimerkiksi tavoitteet, tyotehtavat, seka
vastuualueet ja niiden jakautuminen. Myos aikataulut, prosessit, menetelmat ja tyovalineet
ovat asioita, joiden pariin uusi tyontekija on opastettava ennen varsinaisiin tyotehtaviin
siirtymista. Riskit ja turvalliset tyoskentelytavat kuuluvat myos perehdytyksen perusasioihin.
(Tyoterveyslaitos, Tiedote 52/2017 Hyva tyoura alkaa perehdytyksesta, www.ttl.fi).
Perehdytyksen alkuun tulee lisata selkeaa esittelya prosesseihin liittyen ja syita maarattyjen
toimintatapojen takana. Uuden aloittavan tyontekijan on helpompaa toteuttaa hanelle
Odotukset ja tavoitteet ovat helpommin ymmarrettavissa, kun asioiden ja toimintatapojen
syyt on avattu selkeasti jo perehdytysjaksolla. Perehdytysjakson aika kaytetaan tehokkaasti,
mutta varsinkin kiireisena syksyna aikaa ei valttamatta ole tarpeeksi juuri aloittaneille
tyontekijoille. Kiire on ymmarrettavaa, mutta se hidastaa uuden tyontekijan opettamista ja

yhteista tekemista, seka tutustumista.

Harjoittelijan tyohon liittyva konkreettinen ja kaytannon tasolla toteutettavissa oleva
kehitysehdotus on, etta etenkin Bonava Suomen vaihteessa tyoskentelyyn liittyvaan
materiaalin lisattaisiin mahdollisesti HR-henkiloston kanssa yhdessa koottu osuus, jossa on
selitetty eri osastojen ja tittelien merkitykset Bonavalla. Tama helpottaa paivittaista tyota
vaihteessa, joka sisaltyy harjoittelijan paivittaiseen puhelintyohon palvelukeskuksessa. Tahan
liittyen myos tiedonhakuun tulisi perehdyttaa paremmin, ja parantaa tietojen hakuun
liittyvaa tyoskentelya. Tieto on tallennettuna moneen eri kansioon ja sen loytaminen voi olla
haastavaa, etenkin puhelimessa tyon ohella. Perehdytysjaksolle lisatty yhteinen
keskusteluaika harjoittelijan ja perehdyttajan valilla avaa mahdollisia ongelmakohtia ja lisaa
keskustelua tyotehtavien haasteisiin liittyen. Sopivana tyokaluna voidaan pitaa esimerkiksi
kehityskeskusteluja, joita jarjestetaan tietyin valiajoin. (Osterberg (2005, 106). Naiden
keskustelujen avulla pyritaan loytamaan yhteista linjaa tyontekijan osaamisen, seka yrityksen

tarpeiden valille. (Lankinen, Miettinen & Sipola 2004).

8.1  Ajankaytto ja aktivointi

Perehdytykseen olisi hyva sisallyttaa keskustelua ja kysymyksien lapikayntia jokaisen viikon
paatteeksi eri osa-alueita koskien. Sen avulla olisi mahdollista ennakoida epakohtia ja lisata
keskustelua jo ennen varsinaisen tyon aloitusta. Perehdytykseen tulisi lisata aikaa sellaiselle
valikeskustelulle, jonka aikana olisi mahdollista saada neuvoja ja vastauksia eri vaiheissa
heranneisiin kysymyksiin. Erilaisten haasteiden ja ongelmakohtien aktiivinen selvittaminen on
tarkeaa, jotta uudella harjoittelijalla on aina viimeisin ja oikea tieto prosesseihin ja
toimintatapoihin liittyen. Yhtena osa-alueena ja ehdotuksena on, etta annetaan

harjoittelijalle itselleen enemman vastuuta omasta oppimisesta tulevan tyon kannalta.
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Harjoittelijan toimesta toteutettu oman oppimisen arviointi ja kysymysten kirjaaminen ylos jo
perehdytysjakson aikana hyodyttaa harjoittelijaa ja perehdyttajaa ymmartamaan toisiaan
paremmin. Perehdyttajan on tarkeaa tietaa mahdollisista epaselvyyksista ja haasteista.
Kysymyksia ja pohdintoja voidaan kayda lapi esimerkiksi viimeisella perehdytysjakson viikolla.
Viimeinen viikko on sisalloltaan pitkalti vierihoitoa ja tyotehtavien seuraamista, seka niihin
osallistumista mahdollisuuksien ja osaamisen mukaan. Perehdyttajat ja vanhemmat
harjoittelijat ovat talla tavoin tietoisempia siita, mitka asiat tuottavat haasteita ja mihin

aiheisiin liittyen uudet harjoittelijat kaipaavat enemman tukea ja keskustelua.

Perehdytysjakson aikana ei ole ollut tarpeeksi lapinakyvaa keskustelua ja palautteen antoa
kaikkien perehdytysjaksoon osallistuvien kesken. Palautetta tulisi kerata, ja halutessaan sita
tulisi voida antaa etenkin harjoittelijoiden puolelta myos nimettomana. Tallaista palautetta
voitaisiin kasitella yleisella tasolla ja yhteisesti, ottamatta kantaa siihen kenelta palaute on
alun perin tullut. Perehdytysjaksoon tulisi lisata eri asumisen vaiheiden kasittelya ja
materiaalia niihin liittyen. Tietoa tulisi pohjustaa, ennen kuin harjoittelijaa ohjataan
tutkimaan erilaisia Exceleita ja tiedostoja ns. ”alan kielella”. Bonavan asiakkaan ja asunnon
ostajan asumisen vaiheet vaikuttavat paljon siihen, mista asioista asiakas ottaa Bonavan
asiakaspalveluun yhteytta. Kun harjoittelija osaa erottaa eri asumisen vaiheet, on myos

tyonteko sujuvampaa ja syita asioiden takana nahdaan selkeammin.

Koulutuksien jalkeisten tehtavien kayminen lapi nimetyn ohjaajan kanssa tukee asioiden
sisaistamista ja mahdollistaa keskustelun aihetta kohtaan. Perehdytysjaksolla on tarkeaa
pitaa ylla yhteista pohdintaa ja kysymyksien purkamista tasaisin valiajoin. Keskustelut ja
esimerkkitehtavat jattavat paremman muistijaljen, kuin pelkka itsenainen materiaalin
lukeminen. Kommunikaatiota, ohjattua tekemista ja keskustelua tulee painottaa kolmen
viikon perehdytysjaksolla runsaasti. Harjoittelijalle tulee avata syita ja taustoja liittyen
tyoskentelytapoihin ja yhteisiin prosesseihin. Myos erilaisten jarjestelmien ja asiakirjojen
merkitykset seka yrityksen, etta asiakkaan nakokulmasta on kaytava huolellisesti lapi. Tama
auttaa harjoittelijaa ymmartamaan omassa tyossaan sen, miksi asiat tehdaan tietylla tavalla
ja miksi myos harjoittelijalta vaaditaan tietyn tason osaamista hanen aloitettuaan tyot.
Koulutuksiin kaivataan entiseen nahden enemman vuorovaikutusta. Mita useampi henkilo
pitaisi perehdytyksia, tulisi tutustumista toteutettua enemman jo perehdytysjakson aikana.
Koulutuksista jaa erilainen muistijalki mieleen, kun se sisaltaa keskustelua ja kysymyksia.
Vuorovaikutus perehdytyksessa on yksi kehityskohde ja siihen tulisi tulevaisuudessa panostaa
enemman. Koulutuksessa tulisi olla sellaista sisaltoa, joka aktivoisi entista enemman myos

kuuntelijoita, eli uusia harjoittelijoita.

Perehdytysaikatauluun tehdaan tarvittavia kehitystoimenpiteita sisaltoon ja sen
jarjestykseen, seka ajankayton ja oppimisen tehostamiseen liittyen. Uudelle tyontekijalle

pyritaan antamaan ensimmaisena selkea kuva siita, mita han tulee yrityksessa tekemaan, ja



28

minkalaisten toimintatapojen ja yrityskulttuurin mukaan tyota tullaan tekemaan. On myos
tarkeaa tehda uudelle aloittajalle tutuksi tuleva tyoymparisto ja kaytannot, joiden mukaan
toimitaan. Aikataulussa on tarkeaa huomioida itsenaisen perehtymisen ajoittaminen silla
tavalla, ettei sita keraanny useammalle paivalle perakkain niin, etta keskusteluun ja
koulutukseen tulee pitkia taukoja. Aktivoiva perehdyttaminen esimerkiksi tehtavien muodossa
pitaa uuden aloittajan kiinnostuneempana aihetta kohtaan, ja antaa omalle ajatustyolle
enemman arvoa. ltsenainen perehtyminen on toki pateva osa perehdytysprosessia, mutta se
tulee ajoittaa oikein ja jaksottaa uuden tyontekijan oppimisen maksimoimiseksi oikeaan

ajankohtaan.

8.2 Toimintatapojen jalkauttaminen

Itse olen havainnut perehdyttajan roolissa sen, etta kysymisen kynnys madaltuu, kun apua on
saatavilla suurimman osan tyoskentelyajasta. Tyohon liittyvat toimintatavat ja prosessit
jalkautuvat nopeammin, kun uusi tyontekija saa aktiivisesti apua kaikissa eri tilanteissa. Talla
tavalla syntyy toistoa ja asiat jaavat mieleen. Kaytannon haasteisiin liittyen heraa myos
positiivisella tavalla lisakysymyksia, seka huolellisempaa ajattelua ja oman tiedon ja taidon

punnitsemista kaikissa tilanteissa.

Mahdolliset virheet ja vahingot on myos helppo ennakoida ajoissa, kun niihin voi tarttua jo
ennen kuin niita on tehty. Alkuvaiheessa otetaan huomioon inhimilliset virheet ja
tietamattomyys yllattavissa tilanteissa, joissa kyse on usein epavarmuudesta. Tyossa on usein
kiiretta ja erilaisia aikataulullisia tavoitteita, jolloin ennakoinnista on erittain paljon hyotya.
Nama tilanteet voivat nayttaa uuden tyontekijan silmissa haastavilta, jonka vuoksi lasna oleva
ja aktiivinen tukihenkilo on suuri apu ja rohkaiseva tekija harjoittelijan suorittaessa

hyodyn maksimointiin voi vaikuttaa esimerkiksi silla, etta harjoittelijat voivat kirjoittaa
kysymyksia ylos, joita voidaan kayda yhteisesti lapi. Keskustelun ja yhteisien kysymyksien
lapikaynnin myota syntyy enemman keskustelua, jolloin tieto ja kysymykset ovat avoimia. On
myos tarkeaa kuunnella harjoittelijoita ja ottaa huomioon yleisimmat aiheet, jotka
aiheuttavat epavarmuutta ja kysymyksia. Joka viikkoinen yhteenveto ja keskustelu olisi
uusien tyontekijoiden oppimisen, seka tyohon liittyvan itsevarmuuden kannalta positiivinen

asia

Vierihoidon yhteyteen olisi tarkeaa jarjestaa aikaa tai jopa erillisia tilaisuuksia vierihoidon
aikana heranneita kysymyksia varten. Ilman erillista tilaisuutta uuden harjoittelijan voi olla
haastavaa hahmottaa sita, mita hanen tulisi osata kysya. Vierihoidossa myos harjoittelijan
aktivointi on erittain tarkeaa, silla pelkka hiljainen seuraaminen ei kerryta varsinaista omaa
kokemusta, tai monipuolista ajattelutapaa ja arviointia. Aiempien harjoittelijoiden
hyodyntaminen on merkittava tekija uuden harjoittelijan oppimisen kannalta. Jokaisen

koulutuksen jalkeen olisi toivottavaa, etta perehdytettava harjoittelija paasee nakemaan
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toteuttaa jo perehdytysjakson ensimmaisella ja toisella viikolla, edellyttaen, etta sille on
varattu aikaa myos aikataulun osalta. Tyon alettua pyritaan yhteisesti siihen, etta uusi
harjoittelija uskaltaa kysya kaikissa tilanteissa apua, mikali sita silla hetkella tarvitsee.
Tyossaan heidan tekemisellansa on paljon merkitysta sisaisesti ja ulkoisesti, jolloin
huolellisuus ja rohkeus kysya apua tilanteen niin vaatiessa on erittain tarkeaa.
Mahdollistetaan myos perehdyttajien osalta se, etta auttava henkilo on lahella ja auttamiseen

on todella aikaa, kykya ja kokemusta.

9  Eettisyys

Opinnaytetyoprosessissa olen noudattanut hyvan tieteellisen kaytannon raameja. Tama nakyy
esimerkiksi siina, etta olen merkinnyt tekstiini lahteet, jolloin viittaan selkeasti jonkun toisen
aiemmin kirjoittamaan tuotokseen, enka esita kyseista tekstia omanani. Olen myos
suunnitellut tyoni perusteellisesti, seka edennyt suunnitelmieni mukaan. Opinnaytetyohon ei
ole jaettu sellaista yrityksen sisaista tietoa, joka voisi vahingoittaa yrityksen toimintaa.
Ymmarran, mika tieto on jaettavissa opinnaytetyohon, ja mitka tiedot on tarkoitettu vain
yrityksen sisalla jaettaviksi. Kunnioitan haastateltavien henkilollisyytta, enka kerro sellaisia
yksityiskohtia, joista voisi paatella haastateltavan henkilokohtaisia tietoja. Opinnaytetyossa ei
oteta kantaa sellaisiin asioihin, jotka viittaisivat esimerkiksi ikaan, sukupuoleen, taustaan,

uskonnollisuuteen tai muihin henkilokohtaisiin nakokulmiin liittyviin seikkoihin.

10 Luotettavuus

Opinnaytetyoni luotettavuutta pohjustaa hyva suunnittelu, seka sen seuraaminen koko
prosessin ajan. Aihe tai tutkimuskysymys ei ole muuttunut tyon toteutuksen aikana, jolloin
luotettavuus ja alkuperaset suunnitelmat ovat sailyneet ajantasaisina. Olen kayttanyt
tutkimuksessani sellaisia menetelmia, jotka antavat tyolle tarvittavaa perustaa ja luotettavaa
tietoa. Tutkimuksen tekemisessa on kunnioitettu esimerkiksi haastateltavien vastauksia ja
omia kokemuksia, eika niita ole ohjailtu tai muunneltu. Koen, etta olen antanut myos
mahdollisuuden tuoda omat kokemukset ja mielipiteet avoimesti esille esimerkiksi
haastattelutilanteissa. Olen myos nahnyt tutkimuksessa esiintyvia asioita kaytannon tyossa,
jolloin olen saanut aiheeseen uutta nakokulmaa myos sita kautta. Oma kokemukseni ei
vaikuta muiden kokemuksiin tai esimerkiksi haastattelun vastauksiin, silla naissa tilanteissa on
keskitytty vain haastateltavan henkilon nakemyksiin. Olen toteuttanut opinnaytetyoni
kokonaisuudessaan itse. Olen hakenut ohjausta ja tarvittavia korjauksia omalta
oppilaitokseltani, minulle nimitetylta ohjaajalta. Tama siis osoittaa sen, etta tyon tekemista
ja sen etenemista on seurattu silta taholta, joka opinnaytetyota vaatii tutkinnon
toteutumiseksi. Myos tyopaikkani ohjaaja on ollut tyoni vaiheissa mukana tietyin valiajoin,

jolloin sisaltoa on tarkistettu myos yrityksen nakokulmasta. Minulle on tarkeaa, etta tyon
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toteutus on lapinakyvaa, ja etta siina ei esiinny vilpillisia menetelmia tai muuta tyon

luotettavuutta alentavaa materiaalia.
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Liite 1: Harjoittelijoiden haastattelukysymykset

OPINNAYTETYON HAASTATTELUT

Palvelukeskuksen harjoittelijat, sama tyotehtdvé kuin minulla itselldni.

Harjoittelijat (parihaastattelu)
Kaksi palvelukeskuksen harjoittelijaa kevat 2019

Haastattelukysymykset

| el Al il o ol o

21.

. Toteutetaanko perehdytys ajallisesti tehokkaasti?
23,

24,
25.
26.
27.
28.
28.

30.

31,
32.
. Onko perehdytysmateriaaliin helppo palata tydén ohessa?
34,
35.
36.
37.
38.

38.
40.

Milloin aloitit tydskentelyn Bonavalla?

Missa tehtdvassa tyoskentelet Bonavalla?

Miten paadyit Bonavalle?

Aloittaessasi tydsi, mitd odotuksia sinulla oli tulevasta tehtavéstasi?

Tiesitkd hyvin, mitd tulet tekemaéan Bonavalla?

Kuinka tarkeéna koet perehdytyksen uuden tydntekijan oppimisen kannalta?
Millaisia odotuksia sinulla on perehdytyksen suhteen?

Millaista perehdytysté toivoit kohdallesi?

Mitd sinulta odotetaan perehdytysjaksolla?

. Millaisia perehdytyskeinoja sinun aloittaessasi kaytettiin?

. Kuinka monta ihmistd perehdytykseen osallistuu?

. Enhtiikd uusi tyéintekija tutustua perehdyttdjiin etukéteen tydpaikalla (ennen koulutuksia)?
. Onko perehdytysjakson pituus oikea uuden tydntekijén oppimisen kannalta?

. Millaista tietoa saa tutkittavaksi ennen erilaisia koulutuksia?

. Millaista “opiskelumateriaalia” perehdytysjakso sisdltda?

. Minkilaista materiaalia saa itsendiseen perehtymiseen?

. Saako jaksolla mielestdsi tarpeeksi aikaa itsendiseen perehdytykseen?

. Koetko mahdolliset annetut materiaalit hyodyllisiksi perehdytyksessa?

. Millaisena koet perehdytykseen liittyvat koulutukset harjoittelijan kehityksen kannalta?

. Oppiiko tulevasta tyostasi kaiken tarpeellisen perehdytysjakson aikana?

Toteutetaanko perehdytys oppimisen kannalta hyvédssa jarjestyksessa?

Millaisena koet perehdytysjakson pituuden tydssa tarvittavien asioiden oppimisen kannalta?
Tutustuuko harjoittelija lahimpiin kollegoihin perehdytysjakson aikana?

Onko perehdytys vuorovaikutteista?

Oppiiko perehdytyksessd ne asiat, jotka koskevat paivittdista tydskentelyasi?

Oppiiko péivittdin kaytettaviin tietokonejarjestelmiin liittyvat asiat perehdytysjakson aikana?
Padseeko perehdytysjaksolla testaamaan omaa oppimaansa jollakin tavalla perehdytysjakson aikana?
Padsitko keskustelemaan perehdytysjakson aikana sen sisdltémistd asioista ja omista heikkouksistasi ja
vahvuuksistasi?

Kaipaako perehdytys jotakin lisaa?

Siséltddko perehdytysmateriaali osallistavaa tai aktivoivaa tekemistii/tehtévia?
Koetko perehdytysmateriaalin helppolukuiseksi?

Oletko itse palannut materiaaleihin tyén ohessa?

Miten usein yleensd tydn ohella ja sen aikana palataan perehdytysmateriaaleihin?

Millaisissa tilanteissa tyén ohella palataan perehdytysmateriaaleihin?

Léytyyko ongelmatilanteisiin ja kysymyksiin apu materiaaleista?

Saako materiaalista tukea ja apua paivittdisiin tai mahdollisiin ylldttaviin ongelmatilanteisiin (esimerkiksi
puhelut)?

Mitd osa-aluetta tai osa-alueita painottaisit eniten tulevien harjoittelijoiden perehdytyksessa?

Millaisia kehitysehdotuksia sinulla on, liittyen sinun perehdytykseen kdytettyyn materiaaliin ja perehdytyksen
aikatauluun?



Liite 2: Perehdyttajien haastattelukysymykset

OPINNAYTETYON HAASTATTELUT
Perehdyttijit (yksildhaastattelut) 2 perehdyttijit asiakaspalvelusta ja palvelukeskuksesta

Perehdyttdja 1 (Haastattelu kesakuu)
Perehdyttdja 2 (Haastattelu heindkuu)

Milloin aloitit tydskentelyn Bonavalla?
Missé tehtavassd tydskentelet Bonavalla?
Miten pdadyit téihin Bonavalle?
Aloittaessasi tydsi, mitd odotuksia sinulla oli tulevasta tehtavastasi?
Tiesitkd itse aloittaessasi hyvin, mita tulet tekemaan Bonavalla?
Kuinka térkeénd koet perehdytyksen uuden tyontekijan oppimisen kannalta?
Millaisia odotuksia sinulla on perehdytyksen suhteen (perehdyttdjan nakokulmasta)?
Millaista perehdytystd toivoit aloittaessasi omalle kohdallesi?
Mitd sinulta odotetaan perehdytysjaksolla?
. Millaisia perehdytyskeinoja sinun aloittaessasi kaytettiin?

00N ;WA W
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11. Kuinka monta ihmista perehdytykseen osallistuu?

12. Ehtiikd uusi tyontekija tutustua perehdyttdjiin etukdteen tyopaikalla (ennen koulutuksia)?
13. Onko perehdytysjakson pituus oikea uuden tyontekijan oppimisen kannalta?

14. Millaista tietoa saa tutkittavaksi ennen erilaisia koulutuksia?

15. Millaista "opiskelumateriaalia” perehdytysjakso sisédltda?

16. Minkélaista materiaalia saa itsendiseen perehtymiseen?

17. Saako jaksolla mielestdsi tarpeeksi aikaa itsendiseen perehdytykseen?

18. Koetko mahdolliset annetut materiaalit hyddyllisiksi perehdytyksessa?

19. Millaisena koet perehdytykseen liittyvat koulutukset harjoittelijan kehityksen kannalta?
20. Oppiiko tulevasta tyosta kaiken tarpeellisen perehdytysjakson aikana?

21. Toteutetaanko perehdytys oppimisen kannalta hyvissa jérjestyksessa?

22. Toteutetaanko perehdytys ajallisesti tehokkaasti?

23. Millaisena koet perehdytysjakson pituuden tydssa tarvittavien asioiden oppimisen kannalta?
24. Tutustuuko harjoittelija lihimpiin kollegaihin perehdytysjakson aikana?

25. Onko perehdytys vuorovaikutteista?

26. Oppiiko perehdytyksessd ne asiat, jotka koskevat pdivittdistd tyoskentelya?

27. Oppiiko pdivittdin kdytettaviin tietokonejarjestelmiin liittyvat asiat perehdytysjakson aikana?
28. Paaseekd perehdytysjaksolla testaamaan omaa oppimaansa jollakin tavalla?

29. Padseekd perehdytysjakson aikana keskustelemaan sen sisdltdmista asioista ja omista heikkouksista,

sekd vahvuuksista?
30. Kaipaako perehdytys jotakin lisda?

31. Sisdltdaks perehdytysmateriaali osallistavaa tai aktivoivaa tekemistd/tehtavia?
32. Koetko perehdytysmateriaalin helppolukuiseksi?

33. Onko perehdytysmateriaaliin helppo palata tyén ohessa?

34. Oletko itse palannut materiaaleihin tyén ohessa?

35. Miten usein yleensa tyon ohella ja sen aikana palataan perehdytysmateriaaleihin?
36. Millaisissa tilanteissa tydn ohella palataan perehdytysmateriaaleihin?

37. Loytyykd ongelmatilanteisiin ja kysymyksiin apu materiaaleista?

38. Saako materiaalista tukea ja apua paivittdisiin tai mahdollisiin ylldttaviin ongelmatilanteisiin (esimerkiksi

puhelut)?
39. Mita osa-aluetta tai osa-alueita painottaisit eniten tulevien harjoittelijoiden perehdytyksessa?
40. Millaisia kehitysehdotuksia sinulla on, liittyen sinun perehdytykseen kdytettyyn materiaaliin ja
perehdytyksen aikatauluun?
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Péivd 1 Paiva 2 Péivd 3 Péivi 4 Paivé 5 Paivamarit listtivissd
Aloitus Palvelukeskus ja aspa Asiakkaan polku ja HR Sel R e Palvelukeskuksen tydkalut Paivin aihe
turvavarusteet
Ti inen: Tiimi & A ki Palvelukeskuk: kaluihi Vihred = Koull i ohj i
utustuminen: ‘ m Pabveh s tadminan polku Kirjautuminen jarjestelmiin / 1 alvelukeskuksen tyékaluihin red = Koulutusta tai ohjattua tdiden
ittely / Palvelukeskus / 1.5h kokonalsuutena / 2h/ Palveluvasta 2 tutustuminen / Palvelukeskus esittelyd ja tekemista (esim.
f1h esittely / Palvelukeskus / 1, Palveluvastaava / 2h alvelwvastaava (?) /1h jérjestelmatyd)
Asiakaspalvelun toiminnan . o Asiakastilaisuudet PK:n Sahkopostin, kalenterien ja Keltainen = Itsendinen
Ilft:kcneetja LTI esittely / Palvell ! ikkopal N tu;u;s‘\ nikdkulmasta / Outlookin kiyttédnotto [ opiskelu/perehtyminen materiaalien
1,5h 2 Palvelukeskus / 2h Palvelukeskus / 1h avulla
‘ ) Vaaleanpunainen = Vieriholtoa =
Yhteinen aloituslounas
aslakaspalvelu & Lounas Lounas Lounas Lounas S-e.urjataar_\“h _arjnh:relljol_den wﬂ.ﬂenn.e'va
paivelukeskus f1h linjoilla & jarjestelmissa / osallistumista
ty&hdn csaamisen edetessad
Perehdytysjakson Itsendinen perehtyminen Teams -perehdytys ja
Tone of voice -koul H; = kastil
kokonaisuuden lapikaynti/ | palvel ja aspaan jerros /10 | o0 O YO Tl':""' kayttaanotto / 2rnaa - salastiaiuicen
Palveluvastaava /2 h /1h Ll L Palveluvastaava / 1h o8 Lt
- Success Factors esittely ja B Palvelukeskuksen tyokalut
Bonavanbrandija avet/ o oot g HRperehdytys/1h/HR | Vierhotoa B seuraamista /|y oo paivelukeskus / Sininen = Lounas
Palveluvastaava /15h Palvelukeskus / 1h
Palvelukeskus 2h
N . Itsendistd perehtymistd Itsendistd perehtymistd . R Itsendistd tyokaluihin
Iui:ﬁ:;‘fh:;[:‘hﬁvlgsf paivén aiheisiin ja Success asiakkaan polkuun & HR:38n Iafl:t::ﬁ:i:ﬁ’;‘l"‘;“;‘:l tutustumista tai vierihoitoa /
= ! Facorsin kdyttén /1-2h  |/1-2h ! Palvelukeskus / 1h
Liite 4: Perehdytyksen aikataulupohja viikko 2
Piivi 6 Péivd 7 Piiivi 8 Piilvi 9 Péivi 10 PaivBmidrat lisittdvissd
Asiakkaan polku & Flow  |F Y RING & GB-koulutusta CRM-koulutusta Péivén aihe
CRM-k#yttd ja kokonaisuus o
Jarjestelmi leiskats Vihred = Koulutusta tai ohjattua tide:
Asiakkaan polun vaiheet / Koulutus PK:n tyotehtavista / .r_jes m.env SUEBREE GB-koulutus / Palvelukeskus /| palveluvastaavan .ne - u L _ja @ "
kirjautuminen / esittelyd ja tekemistd (esim.
Palveluvastaava / 1-2h keskus /1h keskus/ 1h 2h ndkdkulmsta / [Erjestelmiityd)
Palveluvastaava /2 h
Palvel ien ja Pal d ; . - CRM-kayttd ja kokonaisuus Keltainen = Itsendinen
keskuk prosessi kaytinndssa ja e EJH f::lku/ PK:n ndkékulmasta / | I
(Flow) / Palveluvastaava / 1 h|ohjatusti / Palvelukeskus / 2 h " ukaz Palvelukeskus / 2 h avulla
Vaaleanpunainen = Vierihoitoa =
Lounas Lounas Lounas Lounas Lounas Y .
linjoilla & jérjestelmissa / osallistumista
tyShdn osaamisen edetessd
1 i i RM -ohjeit lapik: i PK:
tx:;:r':;;iml P - N L RING -koulutus / Itsendinen perehtyminen ﬁakaﬂﬁ:’:‘:fp‘ RECEED Harmaa = Asiakastilaisuuteen
12h Palvelukeskus /1 h /2h alhisin/ Th | eyl osalsumninen
Itsendinen perehtyminen :::::;:n::::::;mmta Valhteen chjeen opastus GB-demoharjoituksia Itsendistd perehtymistd CRM- B rereT
asiakaspalkuun / 1h Palvelukeskus / 1h ohjatusti / Palvelukeskus / 1 h|itsenaisesti/ 1 h ohjeeseen/ 1h
NP S—— Palvelukeskuksessa puhchits A Vierihoidossa GB-tiden CRM-vierihoitoa
gn;ls ,':]e:,e J?T;h | / . e ista / Palvelukeskus |harjeittelijoiden kanssa /
[l R i ’ f1-2h Palvelukeskus /1h

/1h
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Péivd 11 Péivé 12 Péivd 13 Piivd 14 Péivé 15 Péivimaarat lisdttavissa
Vierihoitoviikan aloitus NPS-puhelut Asiakastilaisuus Vierihoitoa Kertauskoulutusta Pdivdn aihe
Paly Pal en Palvelukeskuksen V'eh:ihl"i:“k § Vierihoitoa Vihres = Koulutusta tal ohjattua téiden
i i / ¥ vierholdossa / 1- |tydtehtdvid vierihoidossa / pal % L::uu ,S‘?HJH palvelukeskuksessa / esittelyd ja tekemistd (esim.
Palvelukeskus 2h Palvelukeskus valmistautumista tyn Palvelukeskus / 12 h jarjestelmatys)

aloitukseen / Palvelukeskus

Palvelukeskuksen Harjoitustehtivien ldpikéynti |Palvelukeskuksen Vliihlol)t‘oak " . Keltainen = Itsendinen
tytehtavid ohjatusti / CRM / |ohjaajan kanssa / tyotehtavia vierihoidossa / pal ? uﬁ:: u ls;ssa;: Kertauskoulutusta CRM /1 h opiskelu/perehtyminen materiaalien
Palvelukeskus Palvel f1-2h Ivel s rns umista ty avulla
aloitukseen / Palvelukeskus
Vaaleanpunainen = Vierihoitoa =
Lounas Lounas Lounas Lounas Lounas - e - N N .
linjoilla & jarjestelmissd / osallistumista
tyBhén osaamisen edetessd
- , Vierihoitoa
yétehtavia ohjatusti(GB) / | tybtehtévia vierhoidossa /  |tydtehtavia vienhoidossa / | P2 Velukeskuksessa ja Kertauskoulutusta GB/ 1 h B e ERE eIy
Palvelukeskus Palvelukeskus / 1-2h L N valmistautumista ty&n osallistuminen
aloitukseen / Palvelukeskus
Paivekskeskuksen Asiakastilaisuuteen Vierihoitoa
ty&tehtivid vieriholdossa / NPS-koulutus / Palvelukeskus |osallistuminen / Témd voi olla palve‘Iu keskulfsessaja Kertauskoulutusta RING/ 1 h Sininen = Lounas
P /1h liikkuva osa kalenterissa valmistautumista tydn
tilaisuuksien mukaan aloitukseen / Palvelukeskus
omat NPS- Asiakastilaisuuteen Vierihoitoa Ylelset kysymykset ja
Harjoi dvien tekemistd LLmeIu": ohjatusti / osallistuminen / Témi voi olla | palvelukeskuksessa ja keskustelua tydn aloituksesta
itsendisesti :a?ve\ukesjkus /1h likkuva osa kalenterissa valmistautumista tydn [ Palveluvastaava &
|tilaisuuksien mukaan P: /12h

Liite 6:

Perehdytysaikatauluun liittyva perehdytysopas
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Perehdytysaikatauluun liittyva perehdytysopas

Aikataulussa painotetaan oman tydskentelyn priorisointia ja siihen ohjaamista. Perehdytysjaksolla
kaydaan lapi tulevaa tyota ja siihen liittyvia haasteita, joita esiintyy etenkin ensimmaisten tyoviikkojen
aikana. Tyohon liittyy useita erilaisia jarjestelmia ja toimintatapoja, joita harjoittelijan kanssa kaydaan
lapi esimerkiksi koulutuksien muodossa. Perehdytysaikataulu ja opas sisdltavat ohjeistusta myos
itsendista opiskelua ajatellen.

Perehdytysaikataulu elda jonkin verran, silla siihen sisaltyy eri osastojen toimia, kuten HR: n opastusta ja
tyontekijan etujen ja vastuiden esittelyd. Tasta syysta perehdytysaikataulusta luodaan sellainen, etta sita
on mahdollista muokata akillisten aikataulumuutoksien myota.

Perehdytysaikatauluun taytetdan perustiedot, kuten koulutuksen aihe, sille varattu tila seka koulutuksen
kellonaika. Tarkempi sisalto koulutukselle I6ytyy tasta materiaalista, jota voi seurata yhdessa kalenterin
kanssa. Aikataulun ja oppaan avulla voi luoda esimerkiksi kutsuja harjoittelijoiden kayttamaan Outlook-
kalenteriin, jolloin kokouksien tarkat huone -ja kouluttajatiedot ovat ajan tasalla.

Excelistd l16ytyy selkeat sarakkeet paivasta, koulutuksien ja muiden vaiheiden kestosta, seka
kouluttajasta, jonka vastuulla koulutus on (palvelukeskus tai palveluvastaava). Tama opas auttaa
perehdyttdjaa seka uutta harjoittelijaa ymmartamaan Excel-aikataulun sisaltod seka sen tarkoitusta
paremmin. Opas tukee myds tarkemman aikataulun suunnittelua perehdyttdjan ja harjoittelijoiden
ohjaajan nakokulmasta.

Palvelukeskuksen perehdytysopas, joka sisdltaa myos jarjestelmiin liittyvid ohjeita:


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
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1 Harjoittelijoiden aloitus Bonavalla

Aloituksessa keskitytddn muuhun tiimiin, seka toimistotiloihin tutustumiseen.

Tietokoneet ja puhelimet asennetaan yhdessa IT-henkilon kanssa. Tuleva ty6 vaatii puhelimen seka
tietokoneen paivittaista kdyttoa. IT-henkilon kanssa sovitaan laitteiden asennuksesta, ja ajankohta
ilmoitetaan harjoittelijoille.

Yhteinen aloituslounas asiakaspalvelutiimin kanssa pyritdan sijoittamaan heti ensimmaisen viikon
alkuun. Yhteinen lounas auttaa tutustumisessa asiakaspalvelun ja palvelukeskuksen valilla.
Asiakaspalvelun palveluvastaavat tyoskentelevat harjoittelijoiden kanssa erilaisissa tilanteissa, jolloin
tutustumien hyodyttaa tdéiden sujuvuutta.

Ensimmaisen paivan aikana kdydaan yleisella tasolla |api perehdytysjakso ja ensimmainen kuukausi sen

sisallon osalta. Harjoittelijoiden kanssa kdydaan lapi seuraavat asiat:

o Bonavan yritysesittely
o Asiakaspalvelu & Palvelukeskus kokonaisuutena
o Tavoitteet ja toimintatavat Bonavalla ja asiakaspalvelussa, seka palvelukeskuksessa

Bonavan brandi ja arvot -koulutus:

Bonavan brandi ja arvot -koulutus sijoittuu heti ensimmaisen viikon alkuun. Koulutuksessa perehdytdan
Bonavan brandiin ja arvoihin, sekd niiden merkitykseen harjoittelijan kdytannon tyodssa.

Koulutuksien ja muiden perehdytyksien jalkeen annetaan harjoittelijoille pdivan paatteeksi itsenaista
aikaa syventya paivan aiheisiin. Itsendisen perehtymisen yhteydessa on tarkeda kirjoittaa kysymykset ja
epaselvat seikat muistiin, jolloin niihin on mahdollista palata myéhemmin.

Bonavan brandi ja arvot (Company) -linkin kautta harjoittelijat padsevat tutustumaan yrityksen brandiin
ja arvoihin:


https://insite.bonava.com/company/
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2 Palvelukeskuksen ja asiakaspalvelun toiminta

Palvelukeskuksen toiminnan esittely on tarked osa perehdytysta tulevien ty6tehtavien kannalta.
Harjoittelijoiden tulee hallita perusasiat palvelukeskuksen toimintaan ja tavoitteisiin liittyen. Tahan on
varattu oma koulutus, jossa palvelukeskus esitellaan, ja jonka aikana harjoittelijan on myds mahdollista
esittda kysymyksia aiheesta. Palvelukeskuksen toiminnan lisdksi harjoittelijan tulee ymmartaa
asiakaspalvelun merkitys Bonavalla, seka asiakaspalvelun ja palvelukeskuksen valinen yhteistyé omassa

tulevassa kdytannon tyossa.

AS/PK vastuualueet -Excel:

Koulutus ja omatoiminen perehtyminen palvelukeskuksen toimintaan liittyen:

o Palvelukeskuksen toiminnan esittely yleisesti
o Koulutusta seuraava itsendinen perehtyminen kaytyyn aiheeseen liittyen

Koulutus ja itsendinen perehtyminen asiakaspalvelun toiminnasta

o Palveluvastaavan nakdkulma ja yhteistyd muiden osastojen kanssa
o Eri osastojen esittely ja toiminnan tarkoitus
o Koulutusta seuraava itsendinen perehtyminen kaytyyn aiheeseen liittyen

Success factors -tyokalun esittely

Success factors -tydkalun avulla on helppo tutkia organisaatiokarttaa, seka eri osastoja sen sisalla.
Tyokalusta on apua esimerkiksi vaihteen puheluiden aikana, kun tietyn osaston tyéntekijoiden
yhteystietoja ja titteleita tulee etsia niita tarvitsevalle taholle. Alustalle on my6s mahdollista luoda oma
profiili. Harjoittelija perehdytetadan kdyttdmaan tyokalua, seka opastetaan luomaan oma profiili
kyseiselle alustalle.

Success factors:

Success factors -tyokaluun liittyva koulutus pitaa sisdlldan seuraavat asiat:

o Tyokalun tarkoitus ja hyoty yleisesti
o Tyokalun kaytto ja merkitys palvelukeskuksessa
o Oman profiilin luominen ja sen tdydentdaminen


https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://performancemanager5.successfactors.eu/sf/home?company=holdcoresiP&loginMethod=SSO&_s.crb=3qjKSaPKDqvH2q1yYITHT5isZFY%253d#Shell-home
https://performancemanager5.successfactors.eu/sf/home?company=holdcoresiP&loginMethod=SSO&_s.crb=3qjKSaPKDqvH2q1yYITHT5isZFY%253d#Shell-home
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3 Asiakkaan polku ja HR-perehdytykset

Asiakkaan polun kokonaisuus esitellddn harjoittelijoille. Harjoittelijan tulee tunnistaa asiakkaan polun
vaiheet omassa tyossaan. Koulutuksessa kdydaan lapi myos asiakkaan polun merkitys Bonavalle seka itse
asiakkaalle. Kun kaikki vaiheet on perehdytetty koulutuksessa, niita voi kdyda itsendisella
perehtymisajalla kertauksena lapi. Asiakkaan polkua on suositeltavaa opiskella perehdytysjakson ajan
niin, ettd oma tyoskentely on sujuvampaa esimerkiksi asiakaspalvelun puheluiden aikana.

Koulutuksen sisalto:

Asiakkaan polun vaiheet
Asiakkaan polun merkitys Bonavalle
Asiakkaan polun merkitys asiakkaalle

O O O O

Asiakkaan polun merkitys palvelukeskukselle

Asiakaspalvelu tutuksi

Harjoittelijat padsevat mukaan viikkopalaveriin, jossa he voivat esitelld myos itsensa asiakaspalvelulle.

o  Osallistuminen viikkopalaveriin
o Lyhyt esittely omasta taustasta

Sanomatalokierros

o Harjoittelijoille esitelldadan Sanomatalon tiloja seka kulkureitteja. Tastd vastaa useimmiten
toimistoassistentti.

HR-perehdytys
o HR esittelee heidan toimintaansa ja tyésuhdetta koskevia asioita.
o HR-perehdytyksesta vastaa HR: n osastolla tydskenteleva henkild.

Itsendista perehtymistd asiakkaan polkuun ja sen tarkoitukseen.

Itsendisen perehtymisen aikana voi etsia tietoa esimerkiksi seuraaviin kysymyksiin:

Miten palvelukeskus on mukana asiakkaan polulla?

Mita asiakkaan polku tarkoittaa?

Mita vaiheita asiakkaan polulla on?

Mita asiakaspalvelu tekee?

Miten asiakaspalvelun ja palvelukeskuksen yhteistyé nakyy kaytannossa?

O O O O O O

Mita harjoittelijan on tarkeda tietaa asiakkaan polusta tyoskennellessdan Bonavalla?
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4 Asiakastilaisuudet, varasto, turvavarusteiden hallinta

Asiakastilaisuuksiin liittyva koulutus pidetaan ensimmaisella viikolla. Koulutuksessa kaydaan lapi
asiakastilaisuuksia palvelukeskuksen ndkdkulmasta. Koulutuksessa on tarkeda painottaa harjoittelijan
vastuita seka rooleja erilaisissa tilaisuuksissa. Tahan liittyen myos tydmaakaytannot ja sddannot kaydaan
lapi, silld harjoittelija tulee tyoskentelem&dan myos tydmaalla jarjestettavissa tilaisuuksissa.

Asiakastilaisuuksien esittely:

Koulutuksessa kdydaan ldpi seuraavat aiheet:

Harjoittelijan rooli ja vastuut tilaisuudessa (esimerkkeja eri tilaisuuksista)
Kuljetukset ja varusteiden hallinta

Edustaminen asiakastilaisuuksissa

Lahjat ja ennakoivat tehtavat

O O O O O

Tilaisuuksien tarkoitus ja hyoty

(¢]

Tyomaakaytannot ja ohjeet tydmaalla tyoskentelyyn

Kirjautuminen ja tutustuminen jarjestelmiin

Harjoittelija kirjautuu ja tutustuu eri sivustoihin, joita kdytetdan paivittaisella tasolla. Eri sivustoihin
liittyen on tarkeaa tietdaa ennen tyoétehtavien aloitusta, mihin tarkoitukseen eri alustoja kaytetaan.

Bonet
Tiimisivut
Insite
P&T
Projects

O O O O O

Tone of voice -koulutus

Koulutuksessa esitelldan asiakasviestintaa ja siihen liittyvida ohjeistuksia. Bonavalla panostetaan
asiakaslahtoisyyteen, jolloin viestinndssa kaytetdan yhteista linjaa sen sdvyyn ja ulkomuotoon liittyen.

Asiakasviestinta Bonavalla
Mita eri kanavia kdytetdan?
Mika on viestinnan ”sdvy” eli tone of voice?

O O O O

Kuka vastaa asiakasviestinnadsta?

Mikali itsenaista aikaa jaa, sen voi kdyttaa pdivan aiheisiin perehtymalla.


https://oneplatform.sharepoint.com/:p:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BE6F761C1-7596-4F8F-955C-89C142373F0C%7D&file=Asiakastilaisuudet_konseptikuvaukset_070917.pptx&action=edit&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:p:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BE6F761C1-7596-4F8F-955C-89C142373F0C%7D&file=Asiakastilaisuudet_konseptikuvaukset_070917.pptx&action=edit&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:p:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BE6F761C1-7596-4F8F-955C-89C142373F0C%7D&file=Asiakastilaisuudet_konseptikuvaukset_070917.pptx&action=edit&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:p:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BE6F761C1-7596-4F8F-955C-89C142373F0C%7D&file=Asiakastilaisuudet_konseptikuvaukset_070917.pptx&action=edit&mobileredirect=true
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5 Palvelukeskuksen tyokalut

Harjoittelijoille esitelladn palvelukeskuksessa kaytettavat tyokalut, joita hyddynnetadn paivittaisissa
tyotehtavissa. Koulutuksessa kdydaan lapi myos tyokalujen kayttéonottoa omalla tietokoneella.
Tyokalujen kayttéon on suositeltavaa perehtya hyvissd ajoin ennen varsinaisten tyotehtdvien aloitusta.

Excel
Sahkoposti
Kalenterit

O O O O

Oman Outlookin kadyttéonotto

Microsoft Teams -perehdytys

Tassé osiossa tutustutaan Microsoft Teams -tydkaluun, sekd sen hyddyntamiseen paivittdisella tasolla.
Asennetaan Teams -tyokalu myds omalle tietokoneelle.

o Asennus
o Kaytto Bonavalla
o Kaytto palvelukeskuksessa

Palvelukeskuksen tyokalut kdytannossa
Harjoittelijat paasevat tassa vaiheessa seuraamaan palvelukeskuksen tydkalujen kayttoa vierihoidon
muodossa. Vanhat harjoittelijat voivat kdyda keskustelua uusien harjoittelijoiden kanssa tyokalujen

hyodyntdamisesta omassa tyossa.

o Kadytdn seuraamista vierihoidossa

o Keskustelua ja kysymyksia harjoittelijoiden kanssa
Koko perehdytysopas:

Perehdytysopasta voi hyddyntda tassa vaiheessa eri jarjestelmiin tutustumiseen ja niiden merkitykseen
omassa tulevassa tyossa. Tassa perehdytysoppaassa kerrotaan tarkemmin tydkaluista ja niiden

ominaisuuksista.


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
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6 Asiakkaan polun eri vaiheet, Flow

Koulutuksessa esitellaan asiakkaan polku sen eri vaiheissa. Jokainen vaihe sisdltda paljon erilaisia
tyotehtavia, jolloin palvelukeskuksen harjoittelijan on tarkeaa tunnistaa eri vaiheet ja niihin kuuluvat
tyotehtdvat. Vaiheet vaikuttavat myos harjoittelijan tyotehtaviin palvelukeskuksessa. Palveluvastaavien
tyohon sisaltyy erilaisia vaiheita asiakkaan polulla, jolloin my&s harjoittelijan on tarkeda ymmartaa
niiden merkitys palveluvastaaville.

Koulutuksessa kdydaan lapi seuraavat vaiheet, joiden parissa palveluvastaavat tyéskentelevit:

Ajankohtaiset aiheet ja vastuut ennen muuttoa ja muuton aikana
Ajankohtaiset aiheet ja vastuut ensimmainen asumisen vuoden aikana
Ajankohtaiset aiheet ja vastuut vuosikorjauksien aikana

o O O O

Ajankohtaiset aiheet ja vastuut vastuuaikana

Palveluvastaavien ja palvelukeskuksen prosessi (Flow)

Katsaus palvelukeskuksen tyotehtaviin. Kdydaan lapi prosesseja palvelukeskuksen ja palveluvastaavien
nakoékulmista.

Tassa vaiheessa harjoittelijalle esitelladn prosessit, joita on tarkeda ymmartaa ja joiden mukaan myds

oma tyoskentely maaraytyy.

Itsendista perehtymista asiakaspolun eri vaiheisiin aiemman koulutuksen pohjalta.

o Tassa vaiheessa harjoittelija voi hyddyntaa itsenaiselld ajalla vanhojen harjoittelijoiden
apua ja ohjausta.

o Uudet harjoittelijat kdyvat vanhojen harjoittelijoiden kanssa kysymykset ja tydkalut
aiheisiin (flow ja prosessit) liittyen lapi.

Koulutuksien ja vanhojen harjoittelijoiden kanssa kaydyn ohjauksen jalkeen uusilla harjoittelijoilla on
itsendista aikaa, jonka aikana kerrataan esimerkiksi aiemmin esiteltyja prosesseja.
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7 Palvelukeskuksen tyotehtavat

Koulutus ja esittely palvelukeskuksen tyotehtavista (ilman jarjestelmid). Tama tarkoittaa sitd, etta
kdydaan lapi yleisia palvelukeskuksen t6ita. Naihin tyotehtaviin ei sisdlly merkittdvaa maaraa

jarjestelmatyoskentelya.

Tyotehtdvia ovat esimerkiksi:

Vaihteeseen ja asiakaspalveluun vastaaminen

Sahkopostit

Varaston ja turvavarusteiden kanssa avustaminen

Asiakastilaisuuksissa avustaminen

Muut toimistotehtavat, jotka osoitetaan suoraan harjoittelijalle palvelukeskuksessa

O O O O O

Koulutuksen jalkeen uudet harjoittelijat padsevat tekem&an ohjatusti palvelukeskuksen tyotehtavia
vanhojen harjoittelijoiden kanssa. Ty6tehtaviin tutustutaan tdssa vaiheessa, mutta niita ei tehda viela
itsendisesti. Vastuu onnistuneesta tehtavien toteutuksesta on vanhalla harjoittelijalla, joka toimii

tyotehtdvissa tdssa vaiheessa.
Koulutuksen jdlkeen toteutettavia tyétehtavia ovat esimerkiksi:

Postitukset

Skannaukset

Puhelut (asiakaspalvelu ja vaihde)
Ajanvaraukset

Kohdekansiot

O O O O O

Alla olevan linkin avulla on mahdollista tarkastella palvelukeskuksen ja asiakaspalvelun vastuita

tyotehtavien osalta.


https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true&cid=a5a4e907-ba47-494f-aa9d-25909c02f8ee
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true&cid=a5a4e907-ba47-494f-aa9d-25909c02f8ee
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true&cid=a5a4e907-ba47-494f-aa9d-25909c02f8ee
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B846BEE5D-CF2C-46FB-A563-481A7BB02CBA%7D&file=AS_%20PK_%20vastuualueet.xlsx&action=default&mobileredirect=true&cid=a5a4e907-ba47-494f-aa9d-25909c02f8ee
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8 RING -koulutusta, viestintakoulutus, jarjestelmien katsaus

RING -koulutus pitada sisdllaan jarjestelman esittelyn, sen kayttotarkoituksen seka erilaisia harjoituksia ja
testausta jarjestelman kanssa. RING -jarjestelma on harjoittelijoilla tydssaan kaytdssa paivittain.
Kayttdonotto ja perusasioiden opettelu on tarkeda opetella hyvissa ajoin ennen varsinaisen tyon
aloitusta.

Koulutuksen vaiheet:

Jarjestelman esittely
Jarjestelman eri toiminnot (paivittdisessa kaytossa)
Kayttotarkoitus Bonavalla ja palvelukeskuksessa

O O O O

Harjoituksia

Koulutuksen jalkeen aikatauluun sisallytetdan itsendistd perehtymistd ja palvelukeskuksen tyoskentelyn
seuraamista. RING: iin liittyvat kysymykset ja niiden lapikaynti, sekd muistiinpanojen kirjaaminen on
suositeltavaa tdssa vaiheessa perehdytysta.

Harjoittelijat osallistuvat palaveriin RING -koulutuksen jilkeen.
Vaihteen ohjeen lapikdynti ohjaajan kanssa

Vaihteen ohje liittyy vahvasti RING: in pdivittdiseen kayttoon. Vaihteen puheluihin liittyen harjoittelijoita
on tarkeaa ohjeistaa kdyttamaan erilaisia ohjeita, seka etsim&an tietoa puheluiden aikana. Bonava
Suomen vaihteeseen tulee paivittdin puheluita, jolloin tiedon etsiminen ja sen oikea kadytto helpottaa
tyon tekemistd huomattavasti.

o Vaihteen yleisimmat kysymykset (Kerrataan vield osastojen vastuita eri asioissa)
o Miten ohjeesta haetaan tietoa?
o Asiakaspalvelun puhelut > Mita tyokaluja yleisimmin tarvitaan puhelun aikana?

Ohje Bonavan vaihteeseen (palvelukeskus):

Viestintakoulutus

Harjoittelijoille pidetaan viestintdkoulutus, johon liittyy Bonavan viestintéa ja sen vastuuhenkildt, seka
viestintdan liittyvat asiat, joita harjoittelijan on tarkeaa tietdd omassa tydssaan erilaisissa tilanteissa
(esimerkiksi vaihteen puheluiden aikana).


file:///C:/Users/finicval/Downloads/PK_%20ohje%20vaihteeseen_%20v2.7_%20112019.pdf
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Jarjestelmien yleiskatsaus ja kirjautuminen

Tassa vaiheessa harjoittelijoiden kanssa kdydaan lapi yleisesti ne jarjestelmat, joita palvelukeskus
kayttaa tyossaan paivittdisella tasolla. Harjoittelijat pdasevat myos kirjautumaan kyseisiin jarjestelmiin.
Paivittdisen tyon kannalta on tarkeaa, etta harjoittelijat erottavat eri tydkalujen toiminnot ja
tarkoitukset.

Harjoittelijoiden kanssa katselmoidaan seuraavat tyokalut:

CRM
GBuilder
RING
OUTLOOK

O O O O

Tyokaluihin tutustumisen jalkeen harjoittelijat seuraavat ndiden osalta palvelukeskuksen tyéskentelya ja
tutustuvat mahdollisesti myds jarjestelmien ohjeisiin, seka niiden kayttotarkoituksiin. Harjoittelijan on

tarkeda tietdd ennen syvempia jarjestelmakoulutuksia, mihin tarkoitukseen kukin jarjestelma on
kehitetty.

Itsendinen perehtyminen (mikali aikaa jaljella paivan paatteeksi)

Harjoittelijat voivat kdyda pintapuolisesti Iapi CRM -ja GB-Builder -ohjeita, mutta yksityiskohtaisempi
jarjestelmakoulutus pidetaan erikseen.

Linkki palvelukeskuksen CRM -ohjeeseen:

Linkki palvelukeskuksen GBuilder -ohjeeseen:


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/CRM/CRM_%20AS_%20ohje%20palvelukeskukselle_%20version%202.2.pdf
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/CRM/CRM_%20AS_%20ohje%20palvelukeskukselle_%20version%202.2.pdf
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/GBuilder/GB_%20ohjeet_%20palvelukeskus_%20AS_%20version%202.9.pdf
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/GBuilder/GB_%20ohjeet_%20palvelukeskus_%20AS_%20version%202.9.pdf
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9 GB-koulutusta ja perehtymista

GBuilder -jarjestelmaan liittyva koulutus on tarked osa harjoittelijoiden perehdytysta. Koulutuksessa
kdydaan lapi jarjestelman kadyttotarkoitus, tyotehtdvien esimerkkeja sekd asiakkaan nakdkulma
jarjestelmasta, eli asiakkaan polku kyseisessa jarjestelmassa. Koulutuksessa voidaan kdyda yhteisesti lapi
erilaisia esimerkkitehtavia ja tilanteita.

GB-koulutus jarjestelman toimintojen osalta

Tassa koulutuksessa painotetaan harjoittelijoille GBuilderin toimintoja ja erilaisia kdyttétapoja.
GBuilderiin tutustutaan palvelukeskuksen tyoskentelyn nakokulmasta. GBuilder on yksi paivittain
kaytettavista tyokaluista.

GB ja asiakkaan polku -koulutus

Tassa aikataulussa painotetaan GBuilderin merkitysta asiakkaalle, seka palvelukeskukselle ja
palveluvastaaville eri asiakkaan polun ja projektin vaiheissa. Asiakkaan polun eri vaiheisiin on tutustuttu
aiemmin perehdytysjaksolla. Tassa koulutuksessa perehdytdadan GBuilderin ja asiakkaan polun yhteyteen
ja toimintaan.

Itsendinen perehtyminen koulutuksien paatteeksi

o Esimerkit
Demoharjoitukset
o Vierihoidossa GB-tdiden seuraaminen (tdssa voisi olla valmiiksi annettu jokin tietty tehtava

yhdelle harjoittelijoista, jota seurata)

GB-ohje palvelukeskukselle:


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/GBuilder/GB_%20ohjeet_%20palvelukeskus_%20AS_%20version%202.9.pdf
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/GBuilder/GB_%20ohjeet_%20palvelukeskus_%20AS_%20version%202.9.pdf
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10 CRM

CRM-jdrjestelmaan liittyva koulutus on tarkea osa harjoittelijoiden perehdytysta. Koulutuksessa kaydaan
lapi jarjestelman kayttotarkoitus, tydtehtavien esimerkkeja. Harjoittelijalle esitelladan myos
palvelukeskuksen sekad asiakaspalvelun vastuut CRM: n kaytdssa. Koulutuksessa voidaan kayda yhteisesti
|api erilaisia esimerkkitehtdvia ja tilanteita.

CRM -koulutus

Koulutus on jaettu kahteen osaan ja nakdokulmaan. Naita ovat palvelukeskuksen nakékulma, seka
palveluvastaavien ndkdkulma jarjestelman kaytossa.

o Kaytto ja kokonaisuus ja palveluvastaavien tekeminen (osa 1)
o  Kaytto ja kokonaisuus palvelukeskuksen ndkékulmasta (osa 2)
o CRM -ohjeiden lapikdynti palvelukeskuksen kaytt6a painottaen

Jarjestelmaan liittyvan koulutuksen jalkeen harjoittelijoilla on mahdollisuus hyodyntda aiheeseen
liittyen vierihoitoa vanhojen harjoittelijoiden kanssa.

CRM-ohjeiden sijainti:

CRM-ohje palvelukeskukselle


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM%2FCRM%2Dohjeiden%20sijainti%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM%2FCRM%2Dohjeiden%20sijainti%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM%2FCRM%2Dohjeiden%20sijainti%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM%2FCRM%2Dohjeiden%20sijainti%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F8%5FJ%C3%A4rjestelm%C3%A4t%2F1%5FCRM
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/CRM/CRM_%20AS_%20ohje%20palvelukeskukselle_%20version%202.2.pdf
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_General/Jarjestelmien_kayttoohjeet/Shared%20Documents/CRM/CRM_%20AS_%20ohje%20palvelukeskukselle_%20version%202.2.pdf
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11 Vierihoidon aktiivinen aloitus ja kaytantoihin tutustuminen

Tdssa vaiheessa harjoittelijat aloittavat aktiivisemmin vierihoidossa tydskentelyn, joka tarkoittaa
esimerkiksi kokonaisia tyopaivia, jotka kuluvat suurimmilta osin vanhojen harjoittelijoiden kanssa
tyoskennellessa. Vierihoidossa padsee nakemdan kokonaisia tyopaivid ja monia erilaisia tydtehtavia,
joiden pariin uudet harjoittelijat siirtyvat perehdytysjakson paatyttya.

Harjoittelijat tekevat seuraavia palvelukeskuksen ty6tehtavia vierihoidossa:

CRM

GB

Puhelut

Muut juoksevat toimistotehtadvat, kuten postitus, skannaus, turvavarusteiden

O O O O

nouto/vastaanotto.

Harjoitustehtadvien tekeminen itsendisesti

Harjoittelijat voivat kdyttaa osan vierihoidosta tdssa vaiheessa harjoitustehtavien tekemiseen. Apua
naihin tehtaviin voi ja kannattaa kysya esimerkiksi juuri vanhemmilta harjoittelijoilta. Harjoitustehtavien
tarkoituksena on opiskella yleisimpia tilanteita ja kysymyksia, joita harjoittelija todenndkdisesti kohtaa
hyvin pian tyétehtavien alettua.

Tehtavat kdydaan yhteisesti [dpi oman esimiehen tai muun tadsta aihealueesta vastaavan henkilon
kanssa.

Harjoituslista asiakaspalvelun ja vaihteen yleisimmin kysyttyihin asioihin / tilanteisiin:


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FHarjoituslista%20yleisimmin%20kysytyista%20asioista%20ja%20vastaukset%20palvelukeskuksen%20harjoittelijoille%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FHarjoituslista%20yleisimmin%20kysytyista%20asioista%20ja%20vastaukset%20palvelukeskuksen%20harjoittelijoille%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FHarjoituslista%20yleisimmin%20kysytyista%20asioista%20ja%20vastaukset%20palvelukeskuksen%20harjoittelijoille%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FHarjoituslista%20yleisimmin%20kysytyista%20asioista%20ja%20vastaukset%20palvelukeskuksen%20harjoittelijoille%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FHarjoituslista%20yleisimmin%20kysytyista%20asioista%20ja%20vastaukset%20palvelukeskuksen%20harjoittelijoille%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
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12 NPS -puhelut ja vierihoito

Tdssa vaiheessa harjoittelijoille esitellaan NPS ja sen kayttotarkoitus, sekd puheluiden merkitys seka
vastuut puheluiden soittamisen osalta. NPS-puhelut kuuluvat harjoittelijoiden tyétehtaviin koko
harjoittelun ajan. Harjoittelijan on tarkeda ymmartaa, miksi NPS-puheluiden soitto on tarkeaa

yritykselle.

Asiakaspalvelun P&T / NPS-puheluiden ohjeet

NPS -koulutuksessa kdydaan lapi seuraavat asiat:

Mika on NPS?
NPS: n merkitys Bonavalle
Puheluiden seuraaminen

o O O O

Ensimmaiset omat puhelut

Vierihoitoa paivittdisien tyotehtavien parissa

NPS-koulutuksen jalkeen harjoittelijoilla on aikaa vierihoidolle, jonka yhteydessa on helppoa esittaa

kysymyksiad vanhoille harjoittelijoille, seka keskustella aiheesta.

Harjoitustehtavien vastauksien lapikayntid ohjaajan kanssa

Tassa vaiheessa harjoittelijat kdyvat perehdytysjaksolla tehdyt harjoitustehtavat ja kysymykset |api
tdhan osoitetun ohjaajan kanssa. Harjoittelijat ovat saaneet tehda tehtavia itsenaisella ajalla, jolloin
vastaukset on hyva kdyda yhteisesti lapi, seka keskustella niista.

Asiakastilaisuuteen osallistuminen perehdytysjaksolla
o Mukana mahdollisesti toinen vanhoista harjoittelijoista
o Harjannostajaiset, mittausilta, muuttoinfo, muuttopaiva


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_processes/PT_2_0/Library/Forms/AllItems.aspx?viewid=8c26ed4f%2Dfa96%2D49b8%2D9e63%2D3ccc1a1b2223&id=%2Fsites%2FFI%5Fprocesses%2FPT%5F2%5F0%2FLibrary%2FAS%20Asiakaspalvelu%2FAS%201%2E1%2E%20Uusien%20asunnon%20omistajien%20kontaktointi%20ja%20asiakasviestinn%C3%A4n%20aloitus
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_processes/PT_2_0/Library/Forms/AllItems.aspx?viewid=8c26ed4f%2Dfa96%2D49b8%2D9e63%2D3ccc1a1b2223&id=%2Fsites%2FFI%5Fprocesses%2FPT%5F2%5F0%2FLibrary%2FAS%20Asiakaspalvelu%2FAS%201%2E1%2E%20Uusien%20asunnon%20omistajien%20kontaktointi%20ja%20asiakasviestinn%C3%A4n%20aloitus
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_processes/PT_2_0/Library/Forms/AllItems.aspx?viewid=8c26ed4f%2Dfa96%2D49b8%2D9e63%2D3ccc1a1b2223&id=%2Fsites%2FFI%5Fprocesses%2FPT%5F2%5F0%2FLibrary%2FAS%20Asiakaspalvelu%2FAS%201%2E1%2E%20Uusien%20asunnon%20omistajien%20kontaktointi%20ja%20asiakasviestinn%C3%A4n%20aloitus
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_processes/PT_2_0/Library/Forms/AllItems.aspx?viewid=8c26ed4f%2Dfa96%2D49b8%2D9e63%2D3ccc1a1b2223&id=%2Fsites%2FFI%5Fprocesses%2FPT%5F2%5F0%2FLibrary%2FAS%20Asiakaspalvelu%2FAS%201%2E1%2E%20Uusien%20asunnon%20omistajien%20kontaktointi%20ja%20asiakasviestinn%C3%A4n%20aloitus
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13 & 14 Loppuosa perehdytysjaksosta vierihoidossa

Perehdytysjakson loppupuolella painotetaan vierihoitoa ja kdytannon tydhon totuttelua ennen tdysin
omatoimista tydskentelya. Paivat sisaltavat suurimmaksi osaksi vierihoitoa ja tyétehtavien tekoa
vanhojen harjoittelijoiden kanssa. Harjoittelijat paasevat tydskentelemaan “normaalin” tyérytmin
mukaan erilaisissa heille osoitetuissa tehtavissa.

Vierihoito sisaltaa viimeisind perehdytysjakson paivina esimerkiksi seuraavia asioita:

Vaihdellaan eri tehtavia

Eri vuorot tutuiksi

Tyoskennelldan aktiivisesti vanhan harjoittelijan kanssa

Vaihdetaan ohjaajaa vuorojen mukaan

Uusi harjoittelija ottaa enemman kiinni tyotehtavista, vanha harjoittelija ohjaa

O O O O O O

Asiakaspalvelun kayttamien kohdekansioiden kokoaminen opastetusti

Koko perehdytysopas:

Kohdekansion sisédllyksen Excel:


https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/Restricted%20folder/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys%2FAS%5F%20PK%5F%20perehdytysopas%5Fpaivitetty%5Fheinakuu%5F2019%5Fmuokkausversio%2Epdf&parent=%2Fsites%2FFI%5FTeamSites%2FAsiakaspalvelu%2FRestricted%20folder%2F7%5FPalvelukeskus%2FPerehdytys
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B384842C4-D18C-412E-9853-174CCA67F46E%7D&file=AS_%20PK_%20kohdekansion%20sis%C3%A4llys.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B384842C4-D18C-412E-9853-174CCA67F46E%7D&file=AS_%20PK_%20kohdekansion%20sis%C3%A4llys.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B384842C4-D18C-412E-9853-174CCA67F46E%7D&file=AS_%20PK_%20kohdekansion%20sis%C3%A4llys.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://oneplatform.sharepoint.com/:x:/r/sites/FI_TeamSites/Asiakaspalvelu/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B384842C4-D18C-412E-9853-174CCA67F46E%7D&file=AS_%20PK_%20kohdekansion%20sis%C3%A4llys.xlsx&action=default&mobileredirect=true
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15 Kertauskoulutus ja keskustelua tyon aloittamisesta

Kertauskoulutus viimeisella viikolla ennen varsinaisen ty6n aloittamista

Kertauskoulutuksessa kdydaan lapi paivittaiseen tyohon liittyvat jarjestelmat ja niiden merkitykset
palvelukeskuksessa, sekd asiakaspalvelussa. Harjoittelijoilla on mahdollisuus esittda
palveluvastaavalle/palveluvastaaville kysymyksia ja ajatuksia, joita on herannyt perehdytysjakson
aikana. Kertauskoulutuksen jalkeen harjoittelijat aloittavat varsinaisissa tyotehtavissa.

Kertauskoulutuksessa kaydaan lapi seuraavia asioita:

CRM

GB

RING

Asiakkaan polun vaiheet

o O O O O

Yleiset kysymykset ja keskustelua siitd, tuntuuko jokin vaikealta ymmartaa ennen tyon
aloitusta. Tdma antaa myos ohjaajalle tiedon siita, milla tasolla aloittava harjoittelija
perustietojen kanssa on.

Kertauskoulutuksen jalkeinen viikko alkaa normaalilla tyéskentelylla

Tyotehtavat aloitetaan helpoimmista tehtavista, ja harjoittelijat voivat kysya kaikessa tekemisessa apua
esimerkiksi asiakaspalvelun palveluvastaavilta. Harjoittelijat aloittavat tyot esimerkiksi asiakaspalvelun ja
vaihteen puhelinlinjoilla, sekad purkamalla asiakaspalveluun saapuvia sahképosteja CRM: n avulla.

Tehtdvien maara voi vaihdella ajankohdasta riippuen. Harjoittelun edetessa tyétehtdvia lisatdaan
osaamisen kasvaessa. Myos harjoittelijan oma kiinnostus eri tehtavia kohtaan otetaan huomioon niita

jaettaessa.

Harjoittelijoita ohjataan kdayttamaan heille annettuja ohjeita ja oppaita mahdollisimman aktiivisesti ja
itsendisesti. Epdselvissa ja haasteellisissa tilanteissa heitd auttaa tdhan tehtdavaan osoitettu
vastuuhenkild, tai muu asiaan perehtynyt henkild.
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