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Taustaa

Asiointipistepilottien palveluneuvojien ja palveluesimiesten koulutuksen pilotointi toteutettiin
keséa-syyskuussa 2014.

Koulutuksen pilotointia varten laadittiin Osaamisen kehittamistydryhmassa yhteistydssa HAUS
kehittamiskeskus Oy:n kanssa koulutussuunnitelma (Liite 1), joka sisélsi koulutustilaisuuksien
tavoitteenmadrittelyn, sisallon seka ajoituksen. Suunnitelma hyvéksyttiin Pilotointitydryhmassa
23.4.201.

HAUS vastasi yleisten asiakaspalveluun liittyvien koulutusten toteuttamisesta ja Asiointipisteissé
mukana olevat palveluntuottajat vastasivat omia asiakaspalvelujaan koskevasta koulutuksesta.
Koulutusohjelmaan sisaltyi myos etapalvelukoulutus valtiovarainministerion etapalveluhankkeen
toimesta seka asiakaspalvelujarjestelmékoulutus Valtiokonttorin toimesta.

Koulutukset toteutettiin videoyhteyden vélityksella valtiovarainministerion seka HAUSIn
virtuaalihuoneissa. Koulutusmateriaaleja seka koulutuskalenteria hallinnoitiin ja yllapidettiin
HAUSIn Optima — verkko-oppimisympéristdssa. Koulutuksen pilotointi sujui ennakkoon
suunnitellun ajoituksen mukaisesti. Koulutustilaisuuksia toteutettiin 1 — 3 tilaisuutta viikossa.
Koulutusten ajoitus on kuvattu seuraavalla sivulla olevassa taulukossa. Koulutukset toteutettiin
padosin puolenpaivan mittaisina tilaisuuksina. Yhteensa koulutustilaisuuksia toteutettiin,
orientaatiotilaisuus mukaan lukien, 33.



vk Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai
21 9.5. 20.5. 21.5. 22.5. 23.5.
Etapalvelu 21.5. klo
13-15
22 26.5. 27.5. 28.5. 29.5. 30.5.
Orientaatio
13.00 - 16.00
23 2.6. 3.6. 4.6. 5.6. 6.6.
Kela Kela 13.00 - 16.00 Etapalvelu 9-11
13.00 - 16.00
24 9.6. 10.6. 11.6. 12.6. 13.6.
Poliisin lupapalv. | Asiakaspalvelu | Maistraatti Poliisin lupapalv.
13.00-16.00 jarjestelma 13.00-16.00 9.00-12.00
9.00-16.00
32 |48 5.8. 6.8. 7.8. 8.8.
Valtionhallinnon Valtionhallinnon Kuinka kunta toimii
perustuntemus perustuntemus 9.00-12.00
13.00 - 16.00 13.00 - 16.00
33 11.8. 12.8. 13.8. 14.8. 15.8.
Palveluesimiehen TE-toimistojen
koulutus palvelut
13.00 - 16.00 13.00 - 16.00
34 18.8. 19.8. 20.8. 21.8. 22.8.
Verohallinto Etapalvelu Verohallinto
13.00-16.00 12.30-14.30 | 13.00-16.00
35 25.8. 26.8. 27.8. 28.8. 29.8.
Tiimityo Tiedonhaku Etapalvelu Asiakkaan ohjaus
asiakaspalvelussa 13.00-16.00 9.00-11.00 ja opastaminen
13.00-16.00 palvelupisteessa
9.00-12.00
36 1.9. 2.9. 3.9. 4.9. 5.9.
Asiakaspalvelu- Esimiesten Asiakaspalvelu Esimiesten
jarjestelma asiakaspalvelu | puhelimessa asiakaspalvelu-
9.00-16.00 jarjestelma 1 13.00-16.00 jarjestelma 2
9.00-12.00 12.00 - 15.00
37 | 8.9. 9.9. 10.9 11.9. 12.9.
Vammaisten Kirjallinen viestinta Séhkadinen
asiakasryhmien asiakaspalvelu
huomioiminen
13.00 - 16.00
36 16.9. 17.9. 18.9. 19.9. 20.9.
Toimintamalli- Toimintamalli-
koulutus koulutus
12.00-16.00 8.00-12.00

Taulukko 1. Palveluneuvojien koulutuskalenteri toukokuu — syyskuu 2014

Jokaisesta HAUSIn jarjestamaésta pilotoidusta koulutuksesta koottiin osallistujapalaute.
Koulutuksista pyydettiin antamaan aluksi yleisarvosana asteikolla 4 — 10.iséksi palveluntuottajien
(Kela, Poliisin, Verohallinto, TE-toimisto, Maistraatti) jarjestamisté koulutuksista koottiin
seurantaraportit. Naiden edelld mainittujen koulutusten lisaksi jarjestettiin




asiakaspalvelujarjestelméan kayttokoulutusta seka koulutusta etépalvelulaitteiden kayttoon.
Asiakaspalvelujarjestelmien koulutuksesta vastasi Valtori, etapalvelulaitteiden
kayttokoulutuksesta valtiovarainministerio. Koulutustilaisuuksien tarkemmat sisallot kayvét ilmi
raportin liitteend 1 olevasta koulutussuunnitelmasta. Seuraavissa kuvioissa on kuvattu
koulutussuunnitelmassa esitetyt palveluneuvojien osaamisvaatimukset seké osaamisvaatimuksiin
perustuvat koulutukset. Koulutusten toteutuksesta rajattiin pois kielikoulutus sek& tyéhon
perehdyttdminen ja kunnan palvelujen tarjoaminen Asiointipisteessad. Nama todettiin olevan
luontevampaa jarjestaa tyénantajan toimesta.

Palveluneuvojien osaamisvaatimuksia
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Kuvio 2 Palveluneuvojien koulutus.

Koulutuksen tavoitteena oli paitsi kouluttaa kaynnistettavien pilottipisteiden palveluneuvojia,
my0s pilotoida koulutusohjelmaa jatkoa ajatellen. Pilotoinnin ajatuksen toteuttaminen oli kesa-
syykuussa hankalaa, koska kesélomat, sijaistukset seka palvelupisteiden k&ynnistamiseen liittyvat
tehtavat vaikeuttivat palveluneuvojien osallistumista koulutukseen. Pilottipisteiden
palveluneuvojia ja palveluesimiehia oli yhteensa 21 henkiloa viidelld eri pilotointiin osallistuvalla
paikkakunnalla. Koulutuksiin péé&si osallistumaan kuitenkin vain 4 — 10 henkil6a / koulutustilaisuus.
Koulutusten palautekyselyihin saatiin vastauksia 2 — 5 henkil 6It&.

Ennen koulutusten toteuttamisen aloittamista osallistujat vastasivat ennakkokartoitukseen.
Kartoituksen tehtévéané oli antaa kouluttajille ennakkotietoa palveluneuvojien koulutustaustasta
sekéa tyokokemuksesta. Kartoituksessa kysyttiin myos osallistujien odotuksia koulutuksia kohtaan.
Ennakkokartoituksen jalkeen jarjestettiin orientaatiotilaisuus, jossa esiteltiin kaynnistettava
koulutusohjelma seké kaytettava verkko-oppimisymparisto.

Koulutuksista saadut palautteet

HAUSIN jarjestamat koulutukset

Seuraavassa kaydaan koulutustilaisuuksittain kootusti lapi HAUSIn jarjestamien koulutusten
tavoitteet ja paasisallot seka koulutusten saamat arvioinnit ja osallistujakommentit. Palautteessa
pyydettiin ensin arvioimaan koulutusta numeerisesti kokonaisuutena. Taman jalkeen pyydettiin
arvioimaan kouluttajien asiantuntemusta, kouluttajataitoja sekd koulutusmateriaaleja. Kaikki



numeeriset arviot pyydettiin asteikolla 4 — 10. Palautteen antajilla oli mahdollisuus arvioida
koulutuksia myds sanallisesti.

Valtionhallinnon perustuntemus
4.8.ja6.8. klo 13.00 — 16.00

Koulutus oli tiivistetty kahteen puolen paivan tilaisuuteen HAUSIn koulutustarjonnassa olevasta
kahden péivan koulutuksesta. Jo etukateen oli tiedossa, etté kahtena puolen paivan tilaisuutena
toteutettuna koulutuksesta tulee erittdin tiivis.

Koulutuksen tavoitteena oli luoda perustiedot valtionhallinnon rakenteesta seka toimintatavasta.
Koulutuksen aikana kaytiin l&pi valtionhallinnon rakenne, hallintomenettelya seka palveluneuvojan
tydn kannalta keskeistéa lainsaadantoa. Erityisesti painotettiin hallintolain, henkiltietolain ja
julkisuuslain vaatimuksia viranomaistoiminnalle.

Yleisarvosanaksi koulutus sai 8,33. Osallistujien mielesta koulutus oli hyva perustietopaketti, johon
oli kuitenkin kaytettavissa lilan véahan aikaa. Osallistujille nousi mieleen runsaasti kysymyksig,
mutta niita kaikkia ei ehditty kdyda nain lyhyessa toteutusajassa lapi. Saadussa palautteessa
todettiin, ettd julkisuus ja salassapito ovat erittdin olennaisia palveluneuvojan tydssa ja tdma tulisi
ottaa huomioon my6s asiointitiloissa. Yksi vastaaja piti koulutuksen materiaalia liian laajana ja
toivoi sita karsittavan. Yksi vastaaja totesi koulutuksen olleen liian teoreettinen palveluneuvojan
tydn kannalta.

Kuinka kunta toimii
8.8.klo 9.00-12.00

Kuinka kunta toimii — koulutus toteutettiin yhtend puolen péivan pituisena koulutuksena.
Koulutuksen tavoitteena oli oppia tuntemaan kunnan rakennetta ja paatoksentekotapaa seka
kunnan tuottamia palveluja ja erilaisia tapoja niiden jarjestamisessa. Keskeisia koulutuksessa
kasiteltyja teemoja olivat kunnallishallinnon rakenne ja toimielimet, paatdksenteko kunnassa seka
lakisaateiset palvelut ja katsaus erilaisiin tapoihin tuottaa kunnan palveluja.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 9,33. Koulutusta pidettiin hyvana perustietopakettina
kuntaorganisaatiota tuntemattomalle ja erittéin hyvana kokonaisuutena. Palveluneuvojilla oli
tyokokemusta kunnista, joten asian todettiin olevan osin tuttua mutta hyvaa kertausta.

Palveluesimiehen koulutus
11.8. klo 13.00-16.00

Puolen paivan mittaiseen palveluesimiehen koulutukseen kutsuttiin jokaisen Asiointipisteen
palveluesimies. Koulutuksen tavoitteena oli vahvistaa osallistujien valmiuksia asiakaspalvelun
esimiestydhon. Keskeisia kasiteltavia teemoja olivat palveluesimiehen rooli, vastuut ja
velvollisuudet sekd ongelmallisten tilanteiden kohtaaminen ja ratkaiseminen. Koulutuksessa
kasiteltiin myods muutostilanteiden vaikutuksia ty6ssé ja ryhman toiminnassa.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 8. Osallistujat totesivat, ettda muutoksen kasittely koulutuksessa ol
antoisaa ja muutoksen kasittely voisi olla tarpeellista myos palveluneuvojille. Lisda evaité toivottiin
8



“valiesimiehen” asemaan, silla palveluesimies toimii seka kunnan, valtion toimijoiden ettéd myos
valtionvarainministerion valimaastossa. Nailla jokaisella on omat vaatimuksensa Asiointipisteen
toiminnalle.

Tiimityo asiakaspalvelussa
25.8. klo 13.00-16.00

Koulutus toteutettiin yhtenad puolen péivén tilaisuutena. Koulutuksen tavoitteena oli tuoda
osallistujille ngkdkulmia asiakaspalveluryhman toimintaan ja antaa valmiuksia ryhman toiminnan
kehittamiseen ja haastavien tilanteiden kohtaamiseen palveluryhmand. Keskeisia kasiteltavia
siséltoja olivat erilaiset roolit tiimiss&, vuorovaikutus ja palautteenanto ryhmasséa seka
stressitilanteiden ja tiimin siséisten jannitteiden kasittely.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 9. Koulutuksesta ei annettu sanallisia kommentteja.

Tiedonhaku
27.8. klo 13.00 - 16.00

Tiedonhakukoulutus toteutettiin puolen paivan tilaisuutena. Koulutuksen tavoitteena oli esitella
julkishallinnon tiedonl&hteita internetissé seka Suomi.fi-portaalin siséltoa ja kayttoa erilaisine
hakutoimintoineen. Koulutuksen sisélto jakautui kolmeen eri osa-alueeseen:
tiedonhakuvalmiuksiin, Suomi.fi-portaalin koulutukseen seka hallinnon sahkaisiin
asiointipalveluihin. Tiedonhakuvalmiuksissa ké&siteltiin myds tietolahteiden luotettavuuden
arviointia. Koulutuksessa tehtiin myds joitakin tiedonhaun harjoituksia.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 8,67. Koulutuksen saamassa palautteessa toivottiin k&ytavan lapi
enemman asioita, joita palveluneuvoja tarvitsee tyossaan. Toivetta ei kuitenkaan yksiloity
tarkemmin. Kommentilla tarkoitettiin mahdollisesti esimerkiksi palveluntuottajien verkkosisaltoja,
joita kaytiin [&pi kunkin palveluntuottajan pitdméassa koulutuksessa.

Asiakkaan ohjaus ja opastaminen palvelupisteesséa seka Asiakaspalvelu puhelimessa
29.8. klo 9.00-12.00 ja 3.9. klo 13.00 — 16.00

Nama kaksi koulutusta toteutettiin kumpikin puolen paivan pituisina tilaisuuksina, mutta
sisall6llisesti jatkumona. Koulutusten tavoitteena oli ohjata asiakkaan kokonaistilanteen
kartoittamiseen sek& kayntiasioinnissa etta puhelimen vélityksella ja antaa valmiuksia
verkkoasioinnin markkinointiin ja verkkoasioinnissa opastamiseen. Koulutuksessa kaytiin 1api myo6s
vaativien asiakastilanteiden vuorovaikutuksen ohjausta.

Koulutukset saivat palautteessa yleisarvosanaksi 8,75. Asiakaspalvelu puhelimessa -koulutuksen
todettiin olleen todella hyva ja toivottiin, etté jokainen tydssa aloittava saisi samanlaisen
opastuksen tyohon. Toinen vastaaja totesi koulutuksen olleen turhan aikaa vievé, koska
osallistujilla tiedettiin ennakkokartoituksen perusteella olevan kokemusta asiakaspalvelutyosta,
eik& siihen enaa téssa vaiheessa koettu tarvittavan ohjeistusta. Yhden osallistujan mukaan
kouluttaja ja materiaali olivat hyvia ja materiaalia oli sopivasti. Sama osallistuja totesi koulutuksen
olleen kaytannonlaheinen ja konkreettinen seké sellainen, jota palveluneuvojan tydssa tarvitaan.



Vammaisten asiakasryhmien huomioiminen
8.9. klo 13.00 - 16.00

Vammaisten asiakasryhmien ohjaaminen —koulutustilaisuus toteutettiin puolen paivan pituisena.
Koulutuksessa oli tavoitteena auttaa asennoitumaan vammaiseen henkildon asiakkaana seka
antaa valmiuksia vuorovaikutukseen seka asiakaskohtaamiseen. Koulutuksessa kaytiin 1api myos
erilaisia vammaisten apuvalineité sekd ohjeistusta kaytannon asiointiin ja vammaisen
opastamiseen. Kouluttajana toimi kokemusasiantuntija vammaisjarjestosta.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 9,25. Koulutuksen todettiin olleen hyva ja kaytannonlaheinen
opastus asiaan.

Kirjallinen viestinta
10.9. klo 13.00 - 16.00

Kirjallisen viestinnan koulutus toteutettiin puolen paivén tilaisuutena. Koulutuksen tavoitteena oli
antaa valmiuksia tydelaman tekstien tuottamiseen. Koulutuksessa kasiteltiin myos hyvan tekstin
rakennetta seka kielenhuoltoa.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 9,4. Koulutuksen todettiin olleen mielenkiintoinen ja varikas. Hairiota
todettiin aiheutuneen siitd, etté osallistujat avasivat yhteydet koulutuksiin myohéssa, jolloin
kouluttajan puhe jaa danimerkkien alle. Téssa koulutuksessa osallistujien yhteydet katkesivat
valilla.

Séahkoinen asiakaspalvelu
12.9.klo 9.00-12.00

Puolen péivan koulutuksessa oli tavoitteena tutustuttaa osallistujat sdhkoisen viestinnan ja
sahkdisten palvelukanavien erityispiirteisiin. Koulutuksessa kasiteltiin myds sahkoéisen viestinnén
etikettia ja viestintatyylia sek& korostettiin sdhktpostiviestinnén kayton rajoja
viranomaisviestinnéssa. Kouluttaja naytti myos sahkopostin perustamiseen vaadittavat
toimenpiteet.

Koulutus sai yleisarvosanaksi 9,67. Kouluttajan todettiin olleen todella hyva ja asiantunteva.
Todettiin teknisten ongelmien héirinneen koulutusta jonkin verran osallistujien pudotessa linjalta
pois.

Palveluntuottajien koulutukset

Palveluntuottajien (Kela, poliisi, maistraatti, Vero, TE-toimitsto) koulutusten saamat yleisarvosanat
vaihtelivat tyydyttavasta erinomaiseen. Jokainen palveluntuottaja saa koulutuksesta oman
raportin, jossa on mainittu suosituksia seka toiminnan etta koulutuksen kehittamiseen. Toiminnan
kehittdmisen suositukset painottuivat kaikilla palveluntuottajilla yhteisten kdytantojen sopimiseen
ja yhteisten linjausten aikaansaamiseen erilaisissa palveluissa.

10



Kelan palvelujen koulutus 1
2.6.2014 klo 13.00 - 16.00

Koulutuksessa kaytiin aluksi lapi Kelan yleisesittely seka palvelukanavat. Taman jalkeen siirryttiin
Asiointipisteen Kelan palveluvalikoiman esittelyyn. Taman jalkeen kaytiin palvelukortteja
hyddyntéen lapi Kelan palvelumallia ja palveluprosesseja seka palveluneuvojan toimintaa
palveluprosesseissa. Koulutuksessa kaytiin lapi seuraavat palveluprosessit:

- hakemuksen vastaanottaminen

- Kelan materiaalin antaminen

- Kelan verkkopalveluiden opastaminen

- ajanvaraus

- etatulkkaustilanteiden valmistelut

- asiakaspalautteen vastaanottaminen ja kirjaaminen
- muu asiakkaan tilanne

Koulutusmateriaalin ehdoton vahvuus oli, ettd palvelukorttien sisalto oli purettu excel-taulukoista
selkeisiin Power Point — dioilla kuvattuihin prosesseihin, joihin oli liitetty toimintaohjeet eri
tyOvaiheisiin.

Kelan palvelujen koulutus 2

4.6.2014 klo 13.00 - 16.00

Kelan toisessa koulutuksessa tutustuttiin Kelan ja yhteispalvelun nettisivuihin. Lisaksi kaytiin [&pi
verkkoasioinnin opastuksen, ajanvarauksen ja etapalvelun palvelukortit. Osallistujilla oli omat
koneet mukana internet-sivuihin tutustumista varten, kuten oli edellisella kerralla sovittu.

Kelan koulutukset koettiin ymmarrettavéana ja todettiin, ettd kouluttajalla oli hyva tietdmys
asioista. Yksi osallistuja koki, etta osallistujien tydokokemusta ei otettu huomioon tarpeeksi
koulutuksen toteuttamisessa. Tassa kohdin pilotoinnin nékemys oli unohtunut osallistujilta.
Koulutuksessa kaytiin Kelan palveluprosessi hyvinkin konkreettisesti lapi asiakkaan saapumisesta
alkaen. Kaikki eivat tasta pitaneet, mutta toisaalta muissa palveluntuottajien koulutuksissa juuri
tata toivottiin. Vielda enemman toivottiin esimerkkeja asiakkaan tilanteen kartoittamisesta, eli
millaisia palveluja missékin tilanteessa tarjotaan. Tdma on hyva ottaa jatkossa huomioon.

Maistraatin palvelujen koulutus
11.6.2014 klo 13.00 — 16.00

Aluksi kaytiin 1api koulutuksen rakenne koulutusmateriaalien yleiskatsauksen avulla. Seuraavaksi
oli vuorossa yleisesittely maistraatista seka katsaus maistraattien tulevaisuuden nakymiin. Taman
jalkeen katsottiin [&pi maistraatin organisaatio ja maistraatin palvelut seké palveluprosessit.
Maistraatti on kehittanyt palveluneuvojia vartyen tietopalvelulomakkeen, joka esiteltiin ja siita
pyydettiin palautetta. Lomakkeen avulla palveluneuvoja voi tilata tiettyja maistraatin palveluja.

Jatkossa materiaalia ja koulutuksen kulkua voisi ehka vield enemman nivoa palvelukortteihin.
Myds tukipuhelinnumerokaytanto, joka oli vield kesékuussa avoin, on hyva selkeyttaa.
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Palveluneuvojat kaipasivat saadun palautteen mukaan viela enemman palveluneuvojan roolin
maarittamistd. Palvelukorttien Excel-muoto koettiin hankalana. Yhdelle osallistujalle jai
epaselvaksi palveluneuvojan rooli mm. lomakkeen tayttdmisessa, koska substanssiasioihin ei oteta
kantaa.

Poliisin lupapalvelujen koulutus 1
9.6.2014 klo 13.00 - 16.00

Koulutuksen aloittamisen jalkeen siirryttiin aluksi poliisin lupapalveluiden
peruspalveluvalikoimaan. Perusvalikoima on laaja ja toimintatavat eri hakemusten
vastaanottamisessa herattivat runsaasti kysymyksia. Tamén jalkeen edettiin palveluprosesseihin.
Naista kaytiin lapi hakemuksen vastaanottamisen ja tarkistamisen prosessi. Prosessin rajapinta ja
erityisesti palveluneuvojan antaman neuvonnan sisaltd herattivat vilkasta keskustelua.

Poliisin lupapalvelujen koulutus 2
13.6.2014 klo 9.00 - 12.00

Toisessa koulutuspaivéssa kaytiin lapi poliisin lupalajit palvelukorteittain. Tamén jalkeen kasiteltiin
poliisille tehtavat ilmoitukset seké& I0ytotavaroihin liittyvat toimenpiteet.

Poliisin lupapalvelujen koulutusta pidettiin selke&né ja todettiin, ettd taman jalkeen voi olettaa
osaavansa etsia tietoa poliisin lupa-asioista. Kouluttajan asiantuntemusta lupa-asioista pidettiin
erinomaisena. Toivottiin, etta pilottipisteiden osalta paastaisiin myds yhteisten kaytantojen
sopimiseen poliisilaitosten kanssa. Nyt todettiin kaikkien tarkeiden asioiden olevan paikallisesti
poliisilaitoksen kanssa sovittavia.

Jatkossa palvelukortteja olisi hyva hyddyntad ja rakentaa koulutus palveluprosessien ympérille.
Poliisin lupa-asioita on lukumaéréisesti niin paljon, ettd koulutuksessa ei kannata menna liikaa
lupien myontamisen kriteereihin. Tama luo osallistujille osaamispaineita asioista, jotka eivat
kuitenkaan kuulu palveluneuvojan rooliin.

Poliisin lupapalveluissa paikallisten poliisilaitosten kanssa sovittavia asioita on monia. Naista olisi
hyva tehda poliisin toimesta oma listauksensa, jotta kaikki sovittavat asiat tulevat jokaisessa
Asiointipisteessad huomioitua. Paikallinen sopiminen tuo my6s eroja palvelupisteiden toimintaan.
Olisi hyva pohtia, miten paljon eroja kdytannoissa eri Asiointipisteiden valilla saa olla ja olisiko
paikallisen sopimisen maaraa mahdollista vahentaa.

TE-toimiston Asiointipisteissa tarjottavien palvelujen koulutus
13.8.2014 klo 13.00 — 16.00

TE-toimistojen palvelujen koulutus oli rakennettu siten, etta eri teemojen esittelyn jéalkeen oli
aikaa kysya ja keskustella teemasta. Aluksi esiteltiin TE-toimistojen palvelut. Tamén jalkeen
siirryttiin palvelulinjojen ja niiden ydintavoitteiden esittelyyn. Koulutuksen loppupuolella kaytiin
l&pi organisaation internet-sivuja seka lomakkeita. Erikseen katsottiin viela tyénhaun vireillepanoa
verkossa.
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Koulutus oli toteutettu hyvin. Siina saatiin aikaan paljon vuorovaikutusta ja tiedonvaihtoa puolin ja
toisin. Oli hyv4, etta kouluttajia oli useampia henkil6ita ja ettd mukana oli henkiléstda myos
ministeriosta. Tama4 oli selvésti palveluneuvojia motivoivaa. He tunsivat, etté saivat omia
kaytannon havaintojaan viestittya eteenpdin suoraan paattavalle taholle.

Alun perin suunnitelmissa oli jarjestaa kaksi TE-toimiston palveluja kasittelevaa tilaisuutta, koska
siséltda on verrattain paljon. Suunnitelmien edetessé toinen tilaisuus kuitenkin karsittiin pois. Ehka
se kuitenkin olisi ollut paikallaan, koska palvelut ja niihin liittyvat prosessit ovat monimuotoisia.

Palveluprosesseja olisi hyva viela tarkentaa ja yhdenmukaistaa. Voisiko palveluprosesseja kasitella
esimerkiksi eri palvelulinjoittain? Prosessit olisi hyva kayda lapi prosessikuvausten ja / tai
palvelukorttien avulla alusta loppuun rajapinta huomioon ottaen. Vaikka palveluneuvojat eivat
asiaa hoidakaan TE-toimiston asiakasyhteydenoton jalkeen, heidén olisi hyva tietéda, miten
asiakkaan palveluprosessi eri linjoilla jatkuu.

Yhteydenpitoa paikalliseen TE-toimistoon ei tulisi jattaé pelkastaan Asiointipisteen vastuulle, vaan
luoda paikallisiin toimistoihin esimerkiksi yhteyshenkilot taté varten ja k&ynnistaa saannéllinen
yhteydenpito.

Asiakaan oman sivun tayttoohjeistusta internetissé olisi hyva yksityiskohtaistaa, jolloin asiakas
todennéakaoisesti paasisi helpommin viemaan tyonhaun vireillepanon verkossa kerralla loppuun
asti.

Erityisen tarkedd on saada tyonhaun vireillepanon prosessi selkedksi siind poikkeustapauksessa,
jolloin asiakkaalla ei ole mahdollista tunnistautumiseen ja sdhkdiseen asiointiin, vaan tydnhaku
laitetaan vireille paperilomakkeella.

Koulutusta kehitettéessa palvelujen tarjonta kannattaisi esittaa palveluprosessien muodossa
kayttaen apuna palvelukortteja ja alkaen kysytyimmista palveluista.

Osallistujat kokivat koulutuksen asiantuntevana. Ongelmana koettiin, etta TE-palveluissa ei
tunnisteta sit4, etta asiakkaan asiointitaidot ovat puutteellisia esimerkiksi verkkopalvelujen
kaytossa. Tama tuli myos koulutuksen kuluessa esille osallistujakommenteissa. Esimerkiksi
sahkoisessa tydnhaun kaynnistadmisen prosessissa koettiin, ettd TE-toimistot eivat ymmarra
asiakkaan tilannetta. Yksi osallistuja koki koulutuksen liian tarkkana ja tiukkana siséallon
yksityiskohtaisuuden vuoksi.

Verohallinnon palvelujen koulutus 1
18.8.2014 klo 13.00 — 16.00

Aluksi koulutuksessa kaytiin lapi yhteispalvelun ja yhteisen asiakaspalvelun eroa suhteessa
Verohallinnon palveluihin sek& palvelusopimusten tilannetta. Seuraavaksi edettiin palveluverkon
esittelyyn. Koulutuksen loppuosa kaytettiin vero.fi-portaalin seka lomakkeiden esittelyyn.
Koulutustilaisuudessa esitettiin paljon kysymyksia, joiden mukaan koulutus myos pitkalti eteni.
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Verohallinnon palvelujen koulutus 2
20.8.2014 klo 13.00 — 16.00

Toisessa Veron koulutuksessa kaytiin [api Verohallinnon yleisimmat s&dhkdiset palvelut. Aluksi
kouluttaja totesi koulutuksen etenevan niin, ettd sdhkaoisia palveluja katsotaan ensin power
point - esityksesta ja sen jalkeen internet-sivuilta. Kouluttaja muistutti heti alkuun, etta Veron
substanssia ei tarvitse osata.

Verohallinnon koulutukset antoivat hyvin tilaa kysymyksille ja kysymyksia esitettiin useita.
Verohallinnon sahkoisten palvelujen esittely eteni jarjestelmallisesti ja oli havainnollista.

Veron koulutuksissa olisi jatkossa hyva aloittaa koulutus palveluprosesseista. Koulutusmateriaali
voitaisiin laatia palveluprosesseittain kayttaen hyvaksi palvelukortteja. Prosessit ja toimintatavat
lahelld rajapintaa olisi hyvad maarittad materiaaliin. Yleista Veron esittelya voisi tiivistaa ja
fokusoida koulutus palveluneuvojan tyéhon.

Séahkaisten palvelujen esittelemiselle voisi varata hieman enemmén aikaa. Nyt aivan kaikkea ei
ehditty kayda lapi. Kaytettédessa pohdintatehtévia tehtédvan ohjeistuksesta on hyva tehda oma
diansa suullisen tehtdvanannon tueksi. Osallistujilta tuli kommentti, jossa todettiin tulleen paljon
asiaa lyhyessé ajassa. Muistikapasiteetti ei riité kaikkeen.

Etapalvelukoulutus (Valtiovarainministerio)

Etapalvelukoulutukset olivat kahden tunnin pituisia ja ne jarjestettiin seuraavina ajankohtina: 21.5.
klo 13-15, 5.6. klo 9-11, 19.8. klo 12.30 - 14.30 ja 28.8. klo 9 -11. Koulutukset olivat kaikki
samansisaltoisia ja palveluneuvojat saivat valita, mihin toteutukseen osallistuivat. Tilaisuudet
jarjestettiin videoneuvottelulaitteilla valtiovarainministerion virtuaalihuonetta hyddyntaen.
Koulutuksen tavoite oli varmistaa, ettd palveluneuvojilla on riittdvat valmiudet onnistuneen
etépalvelutapahtuman jarjestamiseen. Koulutus sisélsi etdpalvelusivustolla olevan
ajanvaraustoiminnon, eri palveluntuottajien kanssa sovitut ajanvarauskaytannot,
videoneuvottelulaitteiden k&yton seka asiakaspalvelun erityispiirteet etépalvelutilanteessa.

Paasaantoisesti osallistujat olivat tyytyvaisia koulutukseen. Osa osallistujista oli jo oppinut
lapikaytavat asiat aikaisemmassa tydssaan yhteispalvelupisteen palveluneuvojana ja he kokivat,
ettd tassa koulutuksessa oli paljon heille jo tuttua asiaa. Jatkossa on tdhdennettava
palveluneuvoijille, ettd he osallistuvat koulutukseen vain, jos heilla ei ole kokemusta etépalvelusta
entuudestaan.

Asiakaspalvelujarjestelméan koulutukset (Valtori/Digia)

Asiakaspalvelujarjestelman koulutusten suunnittelu ja toteutus kuului Asiakaspalvelujérjestelma-
projektin vastuulle. Koulutukset suunniteltiin Valtorin ja sovellustoimittaja Digian yhteistyona.
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Digia teki materiaalit ja piti koulutukset. Valtori jarjesti tilat ja kalenterivaraukset. Jokaiseen
koulutukseen osallistui myos Valtorin projektin edustaja.

Asiakaspalvelujarjestelman koulutukset oli suunniteltu jarjestelmén kayttajaroolien mukaisesti
kolmelle kohderyhmalle: palveluneuvojat, palveluesimiehet ja paakayttéjat. Koulutukset
jarjestettiin etdkoulutuksina (lync ja video).

1. Palveluneuvojan koulutus 1, 10.6.2014 koko péivéa, Lync-koulutus
Kouluttaja kavi lapi powerpoint-koulutusmateriaalin, jossa oli myds naytonkuvia.
Kouluttaja my6s naytti testijarjestelmésta miten asioita tehdaan.
Tavoitteena oli, ettd osallistuja osaa koulutuksen jalkeen tehda tiketin ja tayttaa
oikeat/riittavat tiketin kentat.

2. Palveluneuvojan koulutus 2, 1.9.2014 koko paiva, videokoulutus
Kouluttaja kavi lapi powerpoint-koulutusmateriaalin, jossa oli myds naytonkuvia.
Kouluttaja myos naytti testijarjestelmasta miten asioita tehdaan.
Tavoitteena oli kerrata ensimmaisen koulutuksen asiat ja liséksi, ettéa osallistuja osaa
koulutuksen jalkeen kayttaa jarjestelman kontakti (asiakastietoja) seka palvelukortteja ja —
ohjeita.

3. Palveluesimies- ja paakayttajakoulutus 2.9. ja 4.9.2014, kaksi kertaa 0,5 péivaa
Ensimmaisessé osassa kasiteltiin jarjestelman esimies-roolin asioita ja toisessa
paakayttajaroolia. Seka palveluesimiehet ettéd paakayttajaksi nimetyt osallistuvat
kumpaankin tilaisuuteen
Kouluttaja kavi asiat 1api powerpoint-materiaalista ja jarjestelmasta nayttamalla.
Tavoitteena oli esitella jarjestelman toimintoja néiden roolien kannalta, vaikka varsinaisia
esimies — ja paakayttajatehtavia ei viela ole annettu jarjestelmassa muille kuin Valtorin
paakayttajalle. Lisaksi tavoitteena oli esitella palvelupiste(asiointipiste)rekisteri seka
Tietamyskanta (palvelukortit) hieman tarkemmin.

Asiakaspalvelujarjestelman koulutusten arviointi

Asiakaspalvelujarjestelman koulutusten paatavoite oli, etta palveluneuvojat osaisivat tehda tiketin
oikein, niin etta tapahtumista pystytddn muodostamaan oikeellinen laskutus raportti. Lisaksi
palveluneuvojan pitaa pystya valitsemaan/luomaan tiketille oikea kontakti (asiakastieto). Naméa
tavoitteet saavutettiin, koska palvelunaukeamisesta 23.9.2014 lukien suurin osa kayttgjista on
kyennyt kayttdmé&an jarjestelméa oikein mm. kayttajaohjeen tuella ja tiketteja on jo kannassa
tuhansia kuukauden k&ayton jalkeen.

Osassa palvelupisteista pyydettiin ensimmaisell& viikolla lisdtukea. Siihen vastattiin jarjestamalla
Valtorissa videoklinikka. Lisaksi kuukauden kayton jalkeen jarjestettiin kaksi tunnin kestavaa
videoklinikkaa Valtorin jarjestamana (14. ja 15.10.2014).

Kayttajien kokemus on, etté jarjestelman kayttoa olisi pitdnyt pystya harjoittelemaan aiemmin
“tosielamad” vastaavissa tilanteissa.
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Palveluneuvojan tyo on varsin haastavaa muun muassa tietoteknisesti. Hallittavien
asiakokonaisuuksien ja tiedon liséksi kdytdssa on kunnan omat tydasemat ja niiden jarjestelmat.
Naiden lisaksi on viela Asiakaspalvelujarjestelma, etapalvelujarjestelmét sekd muita ohjelmia ja
laitteita. Jo pelkastaan omien kayttajatunnusten muistaminen eri jarjestelmissa on haasteellista
tallaisessa tilanteessa. Tasta syystd myos Asiakaspalvelujarjestelman koulutukset pyrittiin
rajaamaan vain Kkriittisimpiin perusasioihin.

Koulutuksissa ei tullut paljon kysymyksia itse jarjestelman kayttoon liittyen, vaan suurin osa
kysymyksisté koski toiminnallisia palveluprosessiin ja —konseptiin liittyvid asioita. Nihin asioihin
littyen myoskaan jarjestelman kayttotapa ei tietenkaan voinut olla selvillg, jolloin avoimia
kysymyksia jai koulutusten jalkeen ohjeistettavaksi toiminnallisella puolella ja sita kautta
jarjestelmassa. Toimintatapakoulutus ja —ohjeistus saatiin toteutettua syyskuun loppupuoliskolla.
Silloin, juuri ennen palvelun aukeamista, kaytiin l1api myds jarjestelman kayttoa.

Resurssit ja ajanpuute on ndyttanyt vaikuttavan myos Asiakaspalvelujarjestelmén koulutuksen
tuloksiin: osallistujia oli keskim&arin puolet tai jopa alle puolet Asiointipisteiden henkilokunnasta.
Osa kayttajista ei osallistunut yhteenkaan koulutukseen. Face-to face —koulutus olisi enké ollut
tehokkaampaa, mutta sen jarjestaminen viidelle paikkakunnalle olisi ollut hankalaa ja kallista.
Etakoulutuksilla saatiin pidettyd myds kertauspaiva.

Pilottikuntien jarjestama perehdytys ja koulutus

Oulun kaupungin (Kiiminki) jarjestama koulutus ja perehdytys

Ennen pilotin alkua, Kiimingin yhteispalvelupisteen aikana, palveluneuvojat ovat saaneet
koulutusta kunnan palvelujen tarjoamisesta mm. seuraavissa asioissa: terveydenhuollon
ammattikortin tilaaminen, lippupalveluohjelman (teatteri) kdyttaminen, lilkkuntalippujen
lataaminen, kassaohjelman kaytto sek& oulunomahoito.fi -palvelu. Pilotin alkamisen jalkeen on
jarjestetty koulutusta pelastuslaitoksen ammattikortin tilaamisesta.

Kiiminki on jarjestanyt palveluneuvoijille ja palveluesimiehille Asiointipisteen toimintaan liittyvaa
yleisté perehdytysta sahkdpostitse ja videolaitteiden kautta kesdaikana.

Kiimingissa ei ole ollut tarvetta palveluneuvojien kielikoulutukselle. Asiointipisteessa palvellaan
ruotsin ja englannin kielell& tarvittaessa.

Kiimingissa ei ole katsottu videotallenteita koulutustilaisuuksista. Koulutustilaisuuksissa ollaan oltu
mukana mahdollisuuksien mukaan.

Saarijarven kaupungin jarjestama koulutus ja perehdytys

Saarijarven kaupungin kaikki palveluneuvojat ovat tyoskennelleet aikaisemmin kaupungin
neuvontapisteessa, joten kunnan tarjoamien asiointipalvelujen tuntemus on hyva. Kunkin
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palveluneuvojan peruskoulutus ja tydkokemus ovat taanneet riittdvan perusosaamisen
asiakaspalvelutehtéviin osalla myds englannin kielella. Saarijarven kaupunki perehdyttédd uudet
tyontekijat yhteisen perehdytysmateriaalin avulla. Saarijarven kaupunki ei ole jarjestanyt
Asiointipisteen kdynnistamisvaiheessa erillisté koulutusta, perehdytysta tai kielikoulutusta.

Palveluneuvojat ja palveluesimies ovat osallistuneet valtion palveluntuottajien
yhteispalvelupisteelle jarjestaméan koulutukseen kevaalla 2014 ja aktiivisesti yhteisen
asiakaspalvelun pilottipisteiden koulutukseen kesalla ja alkusyksysta 2014. Palveluneuvojien
varahenkildiden mahdollisuudet osallistua tai katsoa koulutuksia ovat olleet vahaiset.

Valtion palveluntuottajien Saarijarven yhteispalvelupisteelle tarjoamat koulutukset:

Vero 12.3.2014, 1 t Poliisi 24.-25.3.2014 Vero 4.4.2014, 1t Maistraatti 8.4.2014, 1 t
3 henkilda 1 henkilo 3 henkilda 3 henkilda

Yhteisen asiakaspalvelun pilottipisteiden koulutukset:

Palveluneuvoja Online Video Yht. tuntia
Palveluesimies 16 2 83
Palveluneuvoja 1 13 7 69
Palveluneuvoja 2 16 5 75
Palveluneuvoja 3,sij. |1 1 23
Palveluneuvoja4,sij. |0 6 14
Palveluneuvoja 5 sij. 2 1 10

Yht. 48 22 70/274 t

Paraisten kaupungin jarjestama koulutus ja perehdytys

Paraisilla kunnan palvelujen tarjoamisesta Asiointipisteissa ei ole jarjestetty erikseen koulutusta,
silla nykyisell& palveluneuvojalla on monikymmenvuotinen kokemus em. palveluiden
tarjoamisesta. Asiointipisteen toimintaan liittyvaa perehdytysta ei ole jarjestetty kunnan toimesta.
Palveluneuvaoijille ei ole ollut tarvetta jarjestaa kielikoulutusta. Palveluneuvojat ja palveluesimiehet
ovat katsoneet jonkin verran videotallenteita koulutustilaisuuksista.

Mikkelin kaupungin jarjestama koulutus ja perehdytys

Mikkelin asiointipisteessa ei ole viel& ehditty jarjestaa koulutuksia kaupungin omien toimintojen
tarjoamiseen liittyen. Asiointipisteessa tyoskentelevat teknisen toimen seka sosiaali- ja
terveystoimen omat palveluneuvojat ja sivistystoimelta on tydntekija siirtymassa pisteeseen,
kunhan tilat saadaan kuntoon. Tarkoituksena on lahiaikoina jarjestaa teknisen-, sosiaali- ja
sivistystoimen osaamisen koulutusta kaikille Asiointipisteessa tyoskenteleville palveluneuvojille.
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Perehdytysté Asiointipisteen palveluneuvojille on jarjestetty kdymalla yhteisesti l[api mm.
asiakaspalvelujarjestelmaa, etapalvelusivustoja, maistraatin ajanvarausjarjestelmaéa seka erilaisia
kaytannon asioita. Perehdytysta oli muutama aamuna (klo 8-9) ennen pisteen aukeamista, seké
Aspan avajaisia edeltdneend paivana 22.9, jolloin piste oli kokonaisuudessaan suljettu.
Palveluesimiehille perehdytysta ei ole jarjestetty.

Mikkelin Asiointipisteesséa on tarvetta kielikoulutukseen ja sita jarjestetadn kevaalla 2015. Kaikille
palveluneuvojille annetaan ensi kevadna mahdollisuus osallistua ”Asiakaspalvelua englanniksi”
koulutukseen. Tarkka ajankohta selviad myohemmin.

Mikkelin palveluneuvojat ja palveluesimies eivét ole ehtineet katsoa kovin paljoa koulutusten
videotallenteita. Nelja palveluneuvojaa kertoo katsoneensa videoita jonkin verran: yksi on
katsonut kolme kokonaista koulutusvideota, kaksi on katsonut valikoiden patkié niistd, missa
koulutuksissa ei ole ollut mukana ja yksi kertoo katsoneensa koulutusvideoista puolet. Viisi
vastaajaa ilmoitti, ettei ole katsonut koulutusvideoita ollenkaan. Tiedoissa on mukana
palveluesimiehen vastaus.

Pelkosenniemen kunnan jarjestama koulutus ja perehdytys

Pelkosenniemelld ei ole jarjestetty erillistd koulutusta kunnan palvelujen tarjoamisesta
Asiointipisteessé, koska palveluneuvojalla ja hédnen sijaisellaan kanslistilla on pitk& ja ansiokas
kokemus kunnan asiakaspalvelutehtavista, seka asiakaspalvelutoiminnasta Yhteispalvelupisteessa
vuodesta 2010 alkaen. Maariteltaessa lahitulevaisuudessa kolmatta henkil6d Asiointipisteeseen,
tullaan tekemé&an tarvekartoitus koulutuksesta kunnan omien palvelujen osalta. Tama tullaan
toteuttamaan vuoden 2014 lopussa.

Asiointipisteen toimintaan liittyvaa perehdytysté palveluneuvojalle ja kanslistille on toteutettu
heidén osallistumistensa kautta tarkoituksenmukaisiin foorumeihin, mm. pilotointitydryhma ja
osaamisen kehittdmistyéryhma, tarpeen mukaan, rakennettaessa ASPA-konseptin pilotointia
kokonaisuudessaan. Toimintatavan tarkoituksena on ollut luoda heille syvéllinen ymmarrys ASPA-
konseptista kokonaisuudessaan. Osallistaminen ja osallistuminen ovat luoneet ymmarryksen ja
sitoutumisen ilmapiirin, jonka kautta tietoisuus ja tavoitteellisuus konseptista on saatu
virtautettua kaikille niille toimijoille organisaatiossa, joita asia koskee. Tall4 tarkoituksenmukaisella
toimintatavalla olemme saavuttaneet tavoitteen eli vastuuttaminen on onnistunut.

Palveluneuvojien kielikoulutusta ei ole jarjestetty, koska heidan valmiutensa ovat télla hetkella
riittavat kieliosaamisen tarpeeseen néhden. Tilannetta tarkastellaan vuoden 2015 ensimmaéisella
kvartaalilla uudestaan.

Palveluneuvojat ja palveluesimies ovat katselleet videotallenteita koulutustilaisuuksista niiden
koulutusten osalta, joihin he eivat ole voineet osallistua. Heidén osallistumistaan (palveluneuvoja
ja kanslisti) koulutuksiin voidaan pité& kaiken kaikkiaan erittéin kiitettdvana, kun otetaan
huomioon kokonaisuudessaan organisaatiomme resurssit ja ajankayton tehokkuus.
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Pilotoinnin perusteella koulutuksista tehdyt johtopaatokset

Koulutusohjelman sisalto:

HAUSINn koulutukset

Pilotoidun palveluneuvojien ja palveluesimiesten koulutusohjelman siséllon voidaan todeta hyvan
palautteen perusteella olleen onnistunut. Muutamina hienosaatdiné voidaan todeta, ettd HAUSIn
koulutusten kohdalla muutostilanteiden kasittely on jatkossa hyva siséllyttaa palveluesimiesten
koulutuksen lisaksi myds tiimityon koulutukseen, jolloin muutoksen dynamiikkaa k&yd&an lapi
myos palveluneuvojien kanssa ja heidéan nakdkulmastaan.

Palveluntuottajien koulutukset

Palveluntuottajien koulutuksissa jatkossa tulisi kiinnittéaa viela enemman huomiota
palveluprosessiin ja palveluneuvojan tydvaiheisiin palveluprosessissa. Erityisesti tulisi korostaa
prosessin rajapintaa ja vastuun siirtymisté palveluntuottajalle. Organisaatioiden yleistéa esittelya
voisi tiivistaa. Yleisesittelyssa seké my0ds organisaatioiden palvelujen esittelyssa on tarkeaa tehda
l&pi koko koulutuksen selkedé rajausta siita, miké sisalldista kuuluu palveluneuvojan tyéhon.

Palvelukortit eivat olleet vield kaikilla palveluntuottajilla valmistuneet palveluntuottajien
koulutuksia toteutettaessa. Jatkossa palvelukortteja tulisi hyddyntaé koulutusta toteutettaessa.
Palvelukortit olisi hyva purkaa Excel-taulukosta esim. Power Point -dioihin havainnollisiksi
palveluprosesseiksi, joita koulutuksessa kaytaisiin lapi.

Ennen uuden koulutusohjelman aloittamista kaikkien palveluntuottajien kouluttajat tulisi nimeté
hyvissa ajoin, jotta heilld olisi mahdollisuus osallistua yhteiseen palveluntuottajien kouluttajien
palaveriin. Yhteinen kouluttajapalaveri olisi hyva jarjestaa, jotta koulutusten rakenne saataisiin
vield enemman yhdenmukaisiksi ja koulutusmateriaalit viel& paremmin tukemaan
palveluprosesseja. Koulutusmateriaalien paivittdmiselle tulisi varata riittavasti aikaa, jotta niita
voitaisiin viela kommentoida ennen koulutuksen aloittamista. N&in koulutuksen rakenne pysyisi
yhdenmukaisena.

Koulutuksen laajuus

Koulutuksen laajuuden voidaan todeta olleen sisaltéihin nahden suurimmilta osin sopiva, kuitenkin
kahta poikkeusta lukuun ottamatta. Kaksi kertaa puolen péivan pituisena toteutetun
Valtionhallinnon perustuntemus -koulutuksen siséll6llisen laajuuden vuoksi on suositeltavaa ottaa
jatkossa kayttoon yksi - kaksi puolen paivan koulutusta lisa4, jotta sisallot saadaan kaytya
perusteellisemmin 1api ja kysymyksille j&& aikaa. Tallgin sisaltoja on mahdollisuus Iahestyd myds
esimerkkien kautta, joka on esimerkiksi julkisuuslain soveltamisessa oppimisen kannalta oleellista.
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Hallintomenettely, julkisuuslaki ja hallintolaki ovat palveluneuvojan tydssa niin oleellisia jo
asiakkaan oikeusturvan toteutumisen kannalta, ettd sisalt6ja ei ole syyté karsia. HAUSIn
koulutustarjonnassa kyseinen kurssi on kahden péivan pituinen.

Palveluntuottajien koulutuksissa TE-toimistojen palvelujen koulutukseen oli alun perin suunniteltu
ja tarjottu palveluntuottajalle kahta puolen paivan tilaisuutta. Koulutus toteutettiin
palveluntuottajan pyynndsta kuitenkin yhtena puolen paivan mittaisena tilaisuutena. Sisallon
laajuuden vuoksi jatkossa on tarkoituksenmukaista jarjestdd myos TE-toimistojen palveluista kaksi
koulutusta, kuten muidenkin palveluntuottajien kohdalla, maistraattia lukuun ottamatta.

Koulutusten ajoitus

Koulutuksiin osallistumisesta voidaan tehda johtopaatos, etta jatkossa palveluneuvojien
koulutusta jarjestettaessa koulutustilaisuuksia tulisi toteuttaa harvemmin. Nyt toteutettu
koulutusohjelma oli ajallisesti aivan liian tiivis. Jopa kolme koulutustilaisuutta viikossa on liikaa
oman tyon ohella osallistuttavaksi. Lisaksi koulutuksia ei pitaisi toteuttaa loma-aikoina, koska
talloin osallistuminen ja sijaisten jarjestaminen vaikeutuu.

Palveluneuvojien tydnantajien kanssa olisi hyva sopia mahdollisimman ajoissa koulutuksen
ajankohdista ja korostaa heille palveluneuvojien osallistumismahdollisuuden tarkeytta seka sita,
ettd tyOnantajan tulisi jarjestaa palveluneuvojalle sijainen, ellei Asiointipiste ole suljettu. Nyt
joidenkin palveluneuvojien keskittymista héiritsi se, ettd samaan aikaan koulutukseen
osallistumisen ohella heidan oli paivystettava Asiointipisteen asiakaspalvelussa.
Koulutussuunnitelmassa oli mainittu koulutusedellytysten kohdalla, etta palveluneuvojilla tulisi
olla mahdollisuus keskittya kouluttautumiseen.

Jatkossa koulutusohjelmaa ajoitettaessa koulutukseen osallistuvat palveluneuvojat tulisi olla
tiedossa jo hyvissa ajoin. Tall6in esimerkiksi tammi — toukokuulle sijoitettuna ja kerran viikossa
vakioajankohtana toteutettuna koulutusajankohdat voitaisiin ilmoittaa osallistujille jo edellisen
syyskauden lopussa. Nain menetellen tarvittaville tyo-, sijais- seka lomajarjestelyille jaisi riittavasti
suunnitteluaikaa ja koulutustilaisuudet voitaisiin arkityon organisoinnissa ottaa merkittavasti
paremmin huomioon. Nain mittavaa koulutusohjelmaa ei ole niukkenevien resurssien aikana
mielek&sta toteuttaa, ellei koulutukseen osallistuvien henkiléiden mahdollisuuksia osallistua ja
keskittya uuden oppimiseen voida mahdollistaa.

Koulutuksen toteuttamismenetelméat

Pilotoinnissa kaikki koulutukset toteutettiin videoyhteyden valityksella. Tamé sujui teknisesti
padosin hyvin, tosin joissakin koulutuksissa esiintyi teknisid ongelmia. Tall6in osallistujat joutuivat
muodostamaan videoyhteyden uudelleen. Koulutusten aloitus ja paattaminen siten, etta kaikki
osallistujat olisivat olleet koko koulutuksen ajan l&sna, osoittautui hankalaksi. Joitakin osallistujia
hairitsi se, etta osallistujia tuli koulutukseen my6hemmin ja lahti pois aikaisemmin.
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Jatkossa koulutusohjelmaa aloitettaessa olisi ehdottoman tarpeellista jarjestaa osallistujille
mahdollisuus tavata kasvokkain ja tutustua toisiinsa esimerkiksi internaattitapaamisessa.
Tutustumisella vertaisryhmaén ja verkostoitumisella on suuri arvo jatkossa toteutettaessa
koulutuksia videon vélityksella. Tutustuminen madaltaa kynnysta vuorovaikutukseen ja
kysymysten esittamiseen. Tapaamisella koulutuksen alkuvaiheessa on positiivinen vaikutus myos
verkko-oppimisalustalla tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Koulutuksen yhdeksi tavoitteeksi
tulisikin asettaa palveluneuvojien vertaisryhmén muodostuminen. Vertaisryhmaén jasenista
palveluneuvoja saa tarvittaessa tukea ja reflektiota tyolleen. Tama on tarpeellista etenkin pienissa
Asiointipisteissé, joissa vertaistukea ei ole niin laajasti tarjolla.

Yhteisen asiakaspalvelun pilottipisteiden palveluneuvojien ja palveluesimiesten jatkokoulutus

Jatkokoulutustarpeen maarittelyssa tulisi palveluneuvojat ja palveluesimiehet ottaa keskeisesti
mukaan koulutuksen suunnitteluun. Asiointipisteiden palveluneuvaoijille ja palveluesimiehille olisi
hyva suunnata loppuvuodesta 2014 kysely ty6ssé kohdatuista osaamistarpeista, nyt kun
Asiointipisteet ovat olleet avoinna 23.9.2014 alkaen. Liséksi palveluneuvojat voisivat kyselyssa
kommentoida toteutettujen koulutussisaltojen jatkokoulutustarvetta. Vaikka palautetta
koulutuksista kysyttiinkin palveluneuvojilta aina jokaisen koulutustilaisuuden jalkeen,
koulutussisaltoja on hyva arvioida viela uudelleen, kun uusi ty0 on k&ynnistynyt Asiointipisteissa.
Joitakin palveluneuvojia kannattaisi kyselyn tulosten pohjalta myds haastatella tarkemmin.

Koulutusta pilotoitaessa kaikki koulutus toteutettiin videon vélityksella. Pilottipisteiden
palveluneuvoijilla ei ollut aikataulu- ja kustannussyistéa mahdollisuutta tavata toisiaan lainkaan.
Jatkokoulutuksessa olisi varmasti hyodyllista, mikéli palveluneuvojat voisivat ainakin kerran tavata
toisensa etukateen ja vaihtaa kokemuksia Asiointipisteissa toimimisesta. Tapaamisen sisallot ja
toteutustapa tulisi suunnitella yhteistyossa palveluneuvojien kanssa.

Asikaspalvelujarjestelman jatkokoulutus

Palveluesimiehet ja paakayttajat tulevat tarvitsemaan tdydentévaa koulutusta, jos tehtévia
siirretdan heille Valtorista. Téllaisia tehtdvia ovat palvelukorttien ja —ohjeiden yllapito
jarjestelmaéssa, kayttajahallinta seka esim. raportointi seka palvelupisterekisterin ja
sopimustietojen yllapito.

Muutoshallintaan liittyva koulutus saattaa olla tarpeen, jos jarjestelmaéan tehdaén pilotin aikana
suurempi muutos. Pienemmat muutokset voidaan ohjeistaa.

Uudet kayttgjat tulee kouluttaa jarjestelman kayttoon. Tassa voidaan kayttaa apuna

koulutusmateriaaleja (nauhoitteet ja power pointit) seka kayttajaohjetta. Materiaaleja pitda
kuitenkin yllapitaa eli tarkastella kriittisin silmin aina, kun jarjestelméaan tehdaan muutoksia.
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