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1 NAYTTOTUTKINNOT

1.1  Nayttotutkintojen jérjestdminen

Opetushallituksen asettamat, tydnantajien, tyontekijoiden, opettajien ja tarvitta-
essa itsendisten ammatinharjoittajien edustajista koostuvat tutkintotoimikunnat
vastaavat ndyttotutkintojen jirjestimisestd ja valvonnasta sekd antavat tutkinto-
todistukset. Tutkintotoimikunnat tekevit sopimuksen niyttotutkintojen jarjesti-
misestd koulutuksen jirjestdjien ja tarvittaessa muiden yhteisdjen ja siditididen
kanssa. Nayttotutkintoja ei saa jirjestdd ilman voimassa olevaa, tutkintotoimi-
kunnan kanssa solmittua jirjestimissopimusta.

1.2  Nayttotutkinnon suorittaminen

Niayttotutkinto suoritetaan osoittamalla hyviksytysti tutkinnon perusteissa vaa-
dittu osaaminen tutkintotilaisuuksissa kdytinnon tyossi ja toiminnassa. Jokai-
nen tutkinnon osa on arvioitava erikseen. Arvioinnin tekevit tyonantajien,
tyontekijoiden ja opetusalan edustajat yhdessi. Aloilla, joilla itsendinen amma-
tinharjoittaminen on tyypillistd, my6s timi taho otetaan huomioon arvioijien
valinnassa. Lopullisen piitoksen arvioinnista tekee tutkintotoimikunta. Tutkin-
totodistus voidaan antaa, kun kaikki tutkinnon suorittamiseksi maarityt tutkin-
non osat on suoritettu hyviksytysti.

1.3  Nayttotutkinnon perusteet

Tutkinnon perusteissa médritellddn tutkintoon kuuluvat osat ja mahdollisesti
niistd muodostuvat osaamisalat, tutkinnon muodostuminen, kussakin tutkin-
non osassa vaadittava ammattitaito, arvioinnin perusteet (arvioinnin kohteet ja
kriteerit) ja ammattitaidon osoittamistavat.

Tutkinnon osa muodostaa ammatin osa-alueen, joka voidaan erottaa luonnolli-
sesta tyodprosessista itseniiseksi arvioitavaksi kokonaisuudeksi. Tutkinnon osis-
sa midritellyissi ammattitaitovaatimuksissa keskitytiin ammatin ydintoimintoi-
hin, toimintaprosessien hallintaan ja kyseessd olevan alan ammattikdytintoihin.
Niihin sisdltyvit myos tyoelimissa yleisesti tarvittavat taidot, esimerkiksi sosi-
aaliset valmiudet.

Arvioinnin kohteet ja kriteerit on johdettu ammattitaitovaatimuksista. Arvioin-
nin kohteilla ilmaistaan ne osaamisen alueet, joihin arvioinnissa kiinnitetddn



erityistd huomiota. Kohteiden miirittiminen helpottaa myds ammattitaidon ar-
viointia asianomaisesta tyotoiminnasta. Arvioinnin tulee kattaa kaikki tutkinnon
perusteissa midritellyt arvioinnin kohteet. Arvioinnin kriteerit mairittelevat hy-
viksyttavin suorituksen laadullisen ja miirillisen tason.

Ammattitaidon osoittamistavat sisdltavit tutkinnon suorittamiseen liittyvid tar-
kentavia ohjeita. Ammattitaito osoitetaan paddsidintoisesti todellisissa tyotehti-
vissd ja toimissa. Ammattitaidon osoittamistavat voivat sisdltid mm. ohjeita
siitd, kuinka tutkintosuoritusta voidaan tarvittaessa tdydentdd, jotta kaikki am-
mattitaitovaatimukset tulevat kattavasti osoitetuiksi.

1.4  Henkilokohtaistaminen néytttutkinnossa

Henkilokohtaistamisesta Opetushallitus on antanut erillisen maidriyksen.

1.5 Ammattitaidon arviointi nayttotutkinnossa

Ammattitaidon arvioinnissa tulee perusteellisesti ja huolellisesti tarkastella siti,
miten tutkinnon suorittaja on osoittanut osaavansa sen, mitd tutkinnon perus-
teissa ko. tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksissa edellytetiin. Arvioinnissa
kiytetdin tutkinnon perusteissa médriteltyja arviointikriteereji. Arvioinnissa tu-
lee kiyttda monipuolisesti erilaisia ja ensisijaisesti laadullisia arviointimenetel-
mid. Vain yhden menetelmin kaytolld ei valttimittd saada luotettavaa tulosta.
Arvioinnissa otetaan huomioon ala- ja tutkintokohtaiset erityispiirteet tutkinnon
perusteiden mukaisesti. Mikili tutkinnon suorittajalla on luotettavia selvityksii
aikaisemmin osoitetusta osaamisesta, arvioijat arvioivat niiden vastaavuuden
ndyttotutkinnon perusteiden ammattitaitovaatimuksiin. Arvioijat ehdottavat do-
kumentin tutkintotoimikunnalle tunnustettavaksi osaksi nayttotutkinnon suori-
tusta. Lopullisen piditdksen aiemmin osoitetun ja luotettavasti selvitetyn osaa-
misen tunnustamisesta tekee tutkintotoimikunta.

Ammattitaidon arviointi on prosessi, jossa arviointiaineiston kerddmiselld ja ar-
vioinnin dokumentoinnilla on keskeinen merkitys. Tytelimidn sekd opettajien
edustajat tekevit kolmikantaisesti huolellisen ja monipuolisen arvioinnin. Jo-
kaisen tutkinnon suorittajan tulee selvisti saada tietoonsa arvioinnin perusteet.
Tutkinnon suorittajalle on annettava mahdollisuus suoritustensa itsearviointiin.
Niyttotutkinnon jirjestdjd laatii arvioinnin kohteena olevan tutkinnon osan
suorittamisesta arviointipoytikirjan, jonka arvioijat allekirjoittavat. Tutkinnon
suorittajalle timin jilkeen annettava palaute on osa hyvid arviointiprosessia.
Lopullisen pditoksen arvioinnista tekee tutkintotoimikunta.



Arvioijat
Tutkinnon suorittajan ammattitaitoa arvioivilla henkil6illd tulee olla hyvd am-

mattitaito ko. niyttotutkinnon alalta. Tutkintotoimikunta ja niyttotutkinnon jir-
jestdjd sopivat arvioijista nayttotutkintojen jirjestimissopimuksessa.

Arvioinnin oikaisu

Tutkinnon suorittaja voi lainsdddinnon mukaisen miirdajan puitteissa pyytid
arvioinnin oikaisua tutkintotoimikunnalta, jonka toimialaan ja -alueeseen ky-
seessd oleva tutkinto kuuluu. Kirjallinen oikaisupyyntod osoitetaan tutkintotoi-
mikunnalle. Tutkintotoimikunta voi arvioijia kuultuaan velvoittaa toimittamaan
uuden arvioinnin. Arviointia koskevasta oikaisuvaatimuksesta annettuun tut-
kintotoimikunnan piitdkseen ei voi hakea muutosta valittamalla.

1.6 Todistukset

Tutkintotodistuksen ja todistuksen tutkinnon osan tai osien suorittamisesta an-
taa tutkintotoimikunta. Todistuksen valmistavaan koulutukseen osallistumisesta
antaa koulutuksen jirjestija. Opetushallitus on antanut midrdayksen todistuksiin
merkittivistd tiedoista.

Niayttotutkinnon osan tai osien suorittamisesta annetaan todistus silloin, kun
nayttotutkintoon osallistuva sitd pyytdd. Tutkintotodistuksen ja myos todistuk-
sen tutkinnon osan tai osien suorittamisesta allekirjoittavat tutkintotoimikunnan
edustaja ja niyttotutkinnon jirjestdjin edustaja.

Opetushallituksen hyviksymididn ammattikirjaan tehty merkintd niyttotutkin-
non suorittamisesta on tutkintotodistukseen rinnastettava todistus nayttétutkin-
non suorittamisesta. Nayttotutkinnon jirjestdja hankkii ja allekirjoittaa ammatti-
kirjan. Ammattikirja on nayttotutkinnon suorittajalle maksullinen.

1.7  Nayttétutkintoon valmistava koulutus

Nayttotutkintoihin osallistumiselle ei voida asettaa koulutukseen osallistumista
koskevia ennakkoehtoja. Pddsidntodisesti tutkinnot suoritetaan kuitenkin val-
mistavan koulutuksen yhteydessd. Koulutuksen jirjestdja paittda nayttotutkin-
toon valmistavan koulutuksen sisidllostid ja jarjestimisestd tutkinnon perustei-
den mukaisesti. Koulutus ja tutkintotilaisuudet on jasennettivi tutkinnon osien
mukaisesti. Niyttotutkintoon valmistavaan koulutukseen osallistuvalle tulee
osana koulutusta jirjestida mahdollisuus osallistua tutkintotilaisuuksiin ja suo-
rittaa nayttotutkinto.



2 VIRASTOMESTARIN AMMATTITUTKINNON
MUODOSTUMINEN

2.1 Virastomestarin ammattitutkinnossa osoitettava
osaaminen

Virastomestarin ammattitutkinnon suorittaneet henkilot tyoskentelevit yritys-
ten tai julkishallinnon organisaatioiden aula-, toimisto- tai kokouspalveluteh-
tavissd. Niissd tehtidvissd toimivat henkilot voivat olla tyo- tai virkasuhteessa
tyopaikkansa tyonantajaan tai heidin hoitamansa tehtivd on ulkoistettu ky-
seistd palvelua myyville organisaatiolle. Heilli on tyokokemusta vastaavista
asiakaspalvelutehtivisti. Virastomestarin ammattitutkinnon suorittanut hallitsee
laajasti oman asiantuntemusalueensa ja osaa ohjata ulkoista ja sisdistd asiakasta
toimimaan turvallisesti ja ohjeistusten mukaisesti. Hin tyoskentelee vahvistaen
organisaationsa hyvia yrityskuvaa.

2.2  Virastomestarin ammattitutkinnon rakenne,
osat ja tutkinnon muodostuminen

Virastomestarin ammattitutkinto muodostuu yhdestd pakollisesta tutkinnon
osasta (tutkinnon osa 3.1), ryhmi 1:n kolmesta tutkinnon osasta (3.2 — 3.4),
joista tutkinnon suorittaja valitsee yhden ja ryhmi 2:n kuudesta tutkinnon osas-
ta (3.5 — 3.10), joista tutkinnon suorittaja valitsee kaksi. Tutkinto on valmis, kun
nelja tutkinnon osaa on suoritettu hyviksytysti.

Pakollinen tutkinnon osa on
B 3.1 Virastomestarina tydoskenteleminen.

Ryhmai 1:n valinnaiset tutkinnon osat ovat
® 3.2, Aulapalvelut

® 3.3. Toimiston tukipalvelut

® 3.4. Kokouspalvelut

Ryhmi 2:n valinnaiset tutkinnon osat ovat:

3.5 Asiakasyhteistyo

3.6 Puhelinvaihteen hoitaminen

3.7 Audiovisuaalisten ja tietoteknisten laitteiden kiytto ja opastus
3.8 Vartijan ammattitutkinnon osa: Vartijan tyon perusteet

3.9 Vartijan ammattitutkinnon osa: Vartijan peruskurssi

3.10 Vartijan ammattitutkinnon osa: Jirjestyksenvalvonta.

10



Pakollinen tutkinnon osa:

3.1 Virastomestarina tydskenteleminen

Ryhmi 1:n valinnaiset tutkinnon osat, joista valitaan 1

3.2 Aulapalvelut

‘ 3.3 Toimiston tukipalvelut

3.4 Kokouspalvelut

Ryhm 2: valinnaiset tutkinnon osat, joista valitaan 2:

3.5 Asiakasyhteistyd

3.6 Puhelinvaihteen hoitaminen

3.7 Audiovisuaalisten ja tietotek-
nisten laitteiden kaytto ja
opastus

3.8 Vartijon ammattitutkinnon
osa: Vartijan tyon perusteet

3.9 Vartijon ommattitutkinnon
osa: Vartijan peruskurssi

3.10 Vartijan ammattitutkinnon
osa: Jdrjestyksenvalvonta
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3.  VIRASTOMESTARIN AMMATTITUTKINNOSSA
VAADITTAVA AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN
PERUSTEET

Jokainen koulutuksen jirjestdja huolehtii virastomestarin ammattitutkinnon ja
sithen valmistavan koulutuksen henkilokohtaistamisesta tutkintoon hakeudut-
taessa, tutkinnon suorittamisessa ja tarvittavaa ammattitaitoa hankittaessa viras-
tomestarin ammattitutkinnon perusteiden mukaisesti. Jos tutkinnon suorittaja
ei osallistu valmistavaan koulutukseen, tutkinnon jirjestdjd huolehtii tutkinnon
suorittamisen henkilokohtaistamisesta. Henkilokohtaistaminen dokumentoi-
daan henkilokohtaistamista koskevaan asiakirjaan, jota piivitetiin tutkinnon
suorittamisprosessin ajan.

Tutkinnon perusteissa vaadittu ammattitaito osoitetaan virastomestarin tutkinto-
toimikunnan hyviksymin virastomestarin ammattitutkinnon jirjestimissuunni-
telman perusteella henkilokohtaistetuissa tutkintotilaisuuksissa padsidntodisesti
aidoissa tyotehtivissi, jolloin tutkinnon suorittaja osoittaa kattavasti tutkinnon
perusteissa edellytetyn ammatillisen osaamisen.

Jokaisen tutkintotilaisuuden jilkeen arvioija tai arvioijat arvioivat ja dokumen-
toivat tutkinnon suorittajan osoittaman osaamisen suhteessa tutkinnon osan
ammattitaitovaatimuksiin, arvioinnin kohteisiin ja kriteereihin. Tutkinnon suo-
rittajan itsearviointi on olennainen osa tutkintosuoritusta. Tutkintotilaisuuden
jalkeen jirjestettdvi erillinen palautekeskustelu on osa hyvii arviointiprosessia.

Yksittdisessd tutkintotilaisuudessa riittdd yhden kolmikannan edustajan arvio.
Tutkinnon osan arviointikeskusteluun tulee osallistua koko kolmikantaisen ar-
viojjaryhmin.

Tutkinnon osan kaikkien tutkintotilaisuuksien jilkeen pidetiin arviointikes-

kustelu, johon kolmikantaisesti osallistuvat tutkinnon suorittajan kanssa

— kokenut esimiesasemassa tai vastaavissa tehtidvissi toimiva asiantuntija
tyonantajatahon edustajana

— kokenut asiantuntija tyontekijitahon edustajana

— opetusalan edustaja.

Keskustelussa he arvioivat yhdessi tutkinnon suorittajan ammatillista osaamista

tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten, arvioinnin kohteiden ja kriteerien mu-

kaisesti. Tutkinnon suorittaja esittid itsearviointinsa omasta ammattitaidostaan

ja sen osoittamisesta.
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Arviointikeskustelun péitteeksi arvioijaryhmi pitdd kokouksen, jossa se piit-
tad tutkinnon osan hyviksymisestd tai hylkddmisestd ja antaa siitd kirjallisen
lausunnon.

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon osan tyoelimin tehtdvi- ja taitoalueista muodostetut ammattitaito-
vaatimukset midritelliin seuraavilla sivuilla lihavoidulla tekstilld. Sen alla ovat
vasemmassa sarakkeessa ammattitaitovaatimuksesta johdetut arvioinnin koh-
teet, jotka ilmaisevat ne ammattitaidon kannalta keskeiset osaamisalueet, joihin
arvioinnissa kiinnitetddn erityisesti huomiota. Oikeanpuoleiseen sarakkeeseen
on Kirjoitettu arvioinnin kriteerit, jotka miirittelevit hyviksyttivin suorituksen
laadullisen ja miarillisen tason. Niiden perusteella arvioidaan tutkintosuori-
tuksen hyviksyminen. Tutkinnon osan jilkeen kuvataan ammattitaidon osoit-
tamistavat.

3.1 Virastomestarina tyéskenteleminen
(pakollinen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa noudattaa organisaationsa toimintaperiaatteita.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Aula-, toimisto- ja kokouspalve- | Tutkinnon suorittaja

luissa toimiminen e toimii asemansa ja vastuunsa mukaisesti aula-, toimisto- ja kokous-
palvelujen tuottajana

e noudattaa tydlainsdddintod jo alan tyGehtosopimusta

e toimii tyontekijdlle jo tyonantajalle kuuluvien vastuiden ja velvolli-
suuksien edellyttamdlld tavalla

e noudatfaa foiminnassaan oman organisaationsa toimintaperiaattei-
ta jo mahdollisen asiakasyrityksen kanssa tehtyd sopimusta

o tekee yhteistyotd eri sidosryhmien kanssa aseteftujen tavoitteiden
mukaisesti.

Tavoitteiden, ohjeiden ja suunni- | Tutkinnon suorittaja

telmien mukainen toiminta e tydskentelee asetettujen laatutavoitteiden mukaisesti

e noudattaa toimenkuvansa tai asiokasorganisaation kanssa tehdyn
sopimuksen mukaista palvelukuvausta

e noudattaa tehtdvdstd annettuja ohjeita jo médrdyksid

e tydskentelee laaditun suunnitelman mukaisesti asiakaspalvelun eri
vaiheissa

e toimii joustavasti tilanteiden edellyttimalld tavalla

e kddntyy tilanteen vaatiessa asiantuntijan puoleen
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e ennakoi jo suunnittelee tyGtehtdvdnsd niin, ettd ne on mahdollista
tehdd oikea-aikaisesti ja tarkoituksenmukaisesti
e toimii organisaation kestivin kehityksen periaatteiden mukaisesti.

Tydyhteisdssi toimiminen

Tutkinnon suorittaja

o toimii yhteistydkykyisesti tyoyhteison ja -ryhmdn jdsenend

e edistiid omalla toiminnallaan hyvid tydilmapiirid

® sopii esimiehensi ja tydtovereidensa kanssa tydn sujuvuuden
kannalta riittivdstd sijaistamisesta

e kiyttdd tarkoituksenmukaisia tyd- ja viestintdvilineitd ohjeiden
mukaisesti

e hyddyntdd tehokkaasti tyotehtdvddnsd liittyvd toimisto- ja
fietotekniikkaa

® huolehtii omasta tydhyvinvoinnistaan ja jaksamisestaan sekd
kddntyy tarvittaessa asiantuntijan puoleen.

Omien tydskentelytapojen
arviointi ja kehittdminen

Tutkinnon suorittaja

e qrvioi tyonsd laatua ja omaa osaamistaan

e kehittdd ammattitaitoaan monipuolisesti tarvittaessa asiantuntijon
avustuksella

e hyddyntdd jo levittdd hyvid kdytdntojd organisaatiossa sovitulla
tovalla

e tekee tyotd, tydvilineitd ja toimintatapoja koskevia kehittdmiseh-
dotuksia.

Tutkinnon suorittaja osaa palvell

a asiakkaita.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Asiakaspalvelutilanteeseen
valmistautuminen

Tutkinnon suorittaja

e suyunnittelee ja valmistelee tydtehtivinsi oma-aloitteisesti ja
vastuullisesti organisaation ohjeiden mukaisesti

e selvitfiid akfiivisesti tehtdvinsd kannalta tirkedt tulevat palveluti-
lanteet ja -tehtiivdt sekd niiden vaatimukset

e tekee palvelutilanteiden edellyttdmdt toimenpiteet

e pyytid tarvittaessa ja riittdvdn ajoissa apua tehtdvien suorittami-
seen

e huolehtii oma-aloitteisesti tydympdristonsd toimivuudesta ja viihtyi-
syydesti seki ottaa huomioon yrityksen tai organisaation ohjeet.

Asiakaspalvelun hoitaminen

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa asiokaspalvelua koskevia saddoksid, mddrdyksid jo
ohjeita

e toimii organisaatiossa asiakaspalvelulle asetettujen periaatteiden
mukaisesti
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palvelee sisdisid ja ulkoisia asiakkaita organisaation palvelukonsep-
fin tai ohjeistuksen mukaisesti

vastaa omalta osaltaan siitd, ettd asiakaspalvelulle asetetut
madrdlliset jo laadulliset tavoitteet saavutetaan

palvelee asiakkaita suomeksi, ruotsiksi tai organisaation tydkielelld
sekd selviytyy palvelutilanteessa toisella kotimaisella kielelld jo
yhdelld muulla asiakaspalvelun kannalta tirkedlld kielelld
kisittelee sdhkdpostit ja muut viestit asianmukaisesti omien
valtuuksiensa mukaisesti

oftaa vastaan jo tarvittaessa vilittdd viestit, toimeksiannot ja
palautteet oikealle henkildlle ottaen huomioon asian tirkeyden ja
kiireellisyyden

tekee selkeiti kirjallisia tiedotteita jo opasteita

kdyttdd asiayhteyteen, tilanteeseen ja vilineeseen sopivaa ja
hyvid kieltd

kayttdd tehokkaasti jo oikein kdytdssddn olevia tydvdlineitd.

Palvelutilanteen jdlkitoimien
tekeminen

Tutkinnon suorittaja

toimii vastuullisesti ja oma-aloitteisesti palvelutilanteen loppuun
saattamiseksi

tekee ohjeiden mukaiset palvelutilanteen jdlkitoimet

huolehtii kdyttamiensd tydvilineiden (myds kuljetusvilineiden)
kunnosta jo huollosta tydtehtdviensd mukaan

arvioi omaa onnistumistaan palvelutilanteessa ja tunnistaa siihen
liittyvit kehitystarpeet

tunnistaa palveluprosessin kehittdmistarpeet.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia

turvallisuusmddrdysten jo -ohjeiden mukaisesti.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Turvallisuudesta huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

tunnistaa omaan vastuualueeseensa iittyvit turvallisuusriskit
toimii tydssddn turvallisuutta koskevien sdddasten, madrdysten ja
ohjeiden mukaisesti

toimii tydssddn kiinteiston pelastussuunnitelman mukaisesti
toimii tietoturvaa koskevien sidddsten, mddrdysten ja ohjeiden
mukaisesti

huolehtii viestintd- ja puhesalaisuudesta

huolehtii kulunvalvonnasta sekd avain- ja lukitusturvallisuudesta
oman tehtdvinsd mukaisesti

poistaa havaitsemansa ilmeistd vaaraa aiheuttavat viat jo puutteet
ja ilmoittaa niistd ohjeiden mukaisesti

toimii hdtd- ja poikkeustilanteissa ohjeistuksen mukaisesti

osaa foimia sairaus- ja onnettomuustilanteissa ja antaa ensiopua.
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Tutkinnon suorittaja osaa opastaa toista tydntekiji.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Ty6hdn opastaminen Tutkinnon suorittaja

e opastaa sovitulla tavalla toisia tydntekijoitd tydtehtdviin, tydvili-
neisiin, toimintaympdristoon ja asiakastyohon

e hyddyntdd organisaation perehdyttdmisaineistoa ja tekee omalta
osaltaan aineistoa koskevia kehittamisehdotuksia

e huolehtii oman vastuualueensa hiljaisen tiedon siirtdmisestd vusille
tydtekijoille

e edistiid uuden tyontekijin verkostoitumista tydyhteisdssd

e kannustaa opastettavaa vuden oppimiseen ja kiittdd hintd edisty-
misestd.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa tutkinnon osassa edellytetyn ammattitaidon toimi-
essaan viraston tai toimiston aula-, kokous- tai toimistopalvelutehtivissd. Hin
voi osoittaa osan tutkinnon ammattitaitovaatimuksista myos opastaessaan or-
ganisaation toisia tyontekijoitd tyodtehtiviin, joissa tulee hallita organisaatiossa
liikkumisen ja yleisen toiminnan siannot.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat siitd kirjallisen
arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentid osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentteja voivat olla esimerkik-
si tydhon opastamista tukeva aineisto seki toimistopalveluihin tai kiinteiston
kayttoon liittyvit tiedotteet. Arvioituina dokumentit muodostavat osan arvioin-
tiaineistosta.

Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-

duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.
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3.2 Aulapalvelut (Ryhmé 1: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa tydskennelli aulapalveluissa

Suunnitelmallinen toiminta

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa tydlainsddddntod jo alan tyehtosopimusta

e toimii valtuuksiensa mukaisesti

e noudattaa toimenkuvansa tai asiokasorganisaation kanssa tehdyn
sopimuksen mukaista palvelukuvausta seki tehtivdstd annettuja
ohjeita jo mddrdyksid

e tydskentelee laatu- jo aikataulutavoitteiden ja vastuidensa mukai-
sesti

e tydskentelee laaditun suunnitelman mukaisesti ja toimii joustavasti
filanteiden niin vaatiessa

e ennakoi jo suunnittelee tyGtehtdvansd niin, ettd ne on mahdollista
tehdd oikea-aikaisesti ja tarkoituksenmukaisesti

e tekee yhteistyotd eri sidosryhmien kanssa aseteftujen tavoitteiden
mukaisesti

e kiintyy filanteen vaatiessa sopivan asiantuntijan puoleen

e toimii yrityksen tai organisaation kestdvdn kehityksen tavoitteiden
mukaisesti.

Tydyhteisdssi toimiminen

Tutkinnon suorittaja

e toimii tyontekijdlle jo tyonantajalle kuuluvien vastuiden ja velvolli-
suuksien edellyttamdlld tavalla

e toimii yhteistydkykyisesti tyoyhteison ja -ryhmdn jdsenend

e edistid omalla toiminnallaan hyvid tydilmapiirid

® sopii esimiehens ja tydtovereidensa kanssa tydn sujuvuuden
kannalta riittdvdstd sijistuksesta

e kiyttdd tarkoituksenmukaisia tydvilineitd ohjeiden mukaisesti

e hyodyntid tehokkaasti tydtehtdvddnsd liittyvid toimisto- ja
tietotekniikkaa

e huolehtii omasta tydhyvinvoinnistaan ja jaksamisestaan

e tietdd, miten toimia jo kenen puoleen voi tarvittaessa kadntyd
jaksamiseen liittyvissd ongelmatilanteissa.

Omien tydskentelytapojen
arviointi ja kehittdminen

Tutkinnon suorittaja

® qrvioi tydnsd laatua jo omaa osaamistaan

e kehittdd ammattitaitoaan monipuolisesti

e hyodyntid ja levittdd hyvid kdytdntojd organisaatiossa sovitulla
tavalla

e tekee tyotd, tydvilineitd ja toimintatapoja koskevia kehitysehdo-
tuksia.
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Tutkinnon suorittaja osaa huolehtia asiakastilasta.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Asiakastilan toimivuudesta jo
viihtyisyydestd huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

e tarkastaa, ettd asiakastila vastaa toimeksiantajan kanssa tehtyd
sopimusta tai organisaation ohjeita

e huolehtii omien vastuidensa mukaisesti tilojen ja kulkuteiden
jdriestyksestd, siisteydestd, viihtyisyydestd ja toimivuudesta

® huolehtii tehtivinsd jo vastuidensa mukaisesti, ettd opasteet ja
nimikyltit ovat virheettomit

e yilittid tiedon puutteista tai virheistd vdlittomdsti eteenpdin
ohjeiden mukaisesti

e tekee tarvittaessa aloitteita toimivuuden ja viihtyisyyden paranta-
miseksi.

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa

aulapalvelun.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Sadddsten, mddrdysten jo
ohjeiden noudattaminen

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa aulapalveluihin liittyvid viranomaisten antamia saddok-
sid jo ohijeita

e noudattaa toimeksiantajan organisaation madriyksid ja ohjeita

Asiakaspalvelu

Tutkinnon suorittaja

e toimii tyotehtdvissddn hyvien kdytostapojen ja organisaation
ohjeiden mukaisesti

e |yo kiyttdytymisellddn myonteistd yrityskuvaa

e palvelee asiakkaita sujuvalla suomen tai ruotsin kielelld tai organi-
saation tydkielelld jo vihintddn yhdelld asiakaspalvelun kannalta
tirkedlld muulla kielelld sekd ohjaa asiakasta eteenpdin toisella
kotimaisella kielelld

e ottaa asiakaspalvelussa joustavasti huomioon erilaiset asiakasryh-
mdt ja kulttuuritaustat

e hoitaa tarvittaessa viralliset asiakaspalvelutilanteet protokollan ja
efiketin mukaisesti

e kiyttdd asioyhteyteen, tilanteeseen ja vilineeseen sopivaa, asian-
mukaista jo selkedd kieltd viestinndssd

e ottaa vastaan saapuvat dhetykset ja hoitaa niiden edelleen jakelun

e hoitaa tarvittoessa asiakaspalveluun liittyviit muut palvelut
vierailijoille

e Kkisittelee asiakaspalautetta oman tehtdvinsd mukaisesti

e osallistuu omassa tydssidn organisaation palvelutoiminnan
kehiftdmiseen.
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Omasta ulkoasusta ja esiintymi-
sestd huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

pukeutuu tydtehtdvdnsd ja organisaation ohjeiden mukaisesti
huolehtii, ettd oma olemus vastaa organisaation ohjeita
esiintyy tyotehtdvdssddn organisaation ohjeiden mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa huolehtia turvallisuudesta.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Turvallisuudesta huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

pitdd huolta tydturvallisuudesta oman vastuualueensa mukaisesti
toimii aulapalveluhenkilon vastuiden, velvollisuuksien ja oikeuksien
mukaisesti vaaratilanteissa ja hdiriotd aiheuttavien asiakkaiden
palvelussa

toimii siddosten ja ohjeistusten mukaisesti mahdollisissa uhka- ja
onnetfomuustilanteissa

toimii halytystilanteissa ohjeistuksen mukaan

informoi ohjeiden mukaisesti toisia tilassa olevia ihmisid pelastus-
filanteissa

hoitaa yhteydet viranomaisiin tilanteen ja ohjeistuksen mukaisesti
toimii suojautumis- jo poistumistilanteissa aulapalveluhenkildn
vastuiden ja velvollisuuksien seki ohjeistuksen mukaisesti.

Kulunvalvonta

Tutkinnon suorittaja

hoitaa kulunvalvonnan organisaation ja jarjestelmdtoimittajan
ohjeistuksen mukaisesti

opastaa foimitilassa asioivia kiinteistossd likkumisessa

toimii organisaation vierailijakdytdnndon mukaisesti

huolehtii lukituksista ohjeistuksen ja oman tehtdvsisdltonsd
mukaisesti.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa hoitaessaan aulapalvelun asiakaspal-
velun, kulunvalvonnan seki asiakastilan toimivuuden varmistamisen tehtidvii.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hidnen toimintaansa sekid antavat siitd kirjallisen

arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentdd osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentit voivat liittyd esimerkiksi
aulapalvelun asiakastilojen jirjestimiseen, kulunvalvonnan ohjeistamiseen tai
turvallisuudesta huolehtimiseen. Arvioituina dokumentit muodostavat osan ar-

viointiaineistosta.
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Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.

3.3 Toimiston tukipalvelut
(Ryhma 1: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa toimia toimiston tukipalvelutehtdvissd.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Suunnitelmallinen toiminta Tutkinnon suorittaja

e noudattaa tydlainsddddntod jo alan tydehtosopimusta

e toimii valtuuksiensa mukaisesti

* noudattaa toimenkuvansa tai asiokasorganisaation kanssa tehdyn
sopimuksen mukaista palvelukuvausta seki tehtivdstd annettuja
ohjeita jo mddrdyksid

e tydskentelee laatu- ja aikataulutavoitteiden ja vastuidensa
mukaisesti

o tydskentelee laaditun suunnitelman mukaisesti jo toimii joustavas-
fi tilanteiden niin vaatiessa

e ennakoi jo suunnittelee tydtehtdvdnsd niin, ettd ne on mahdollista
tehdd oikea-aikaisesti ja tarkoituksenmukaisesti

e tekee yhteistydti eri sidosryhmien kanssa asetettujen tavoitteiden
mukaisesti

e kddntyy tilanteen vaatiessa sopivan asiantuntijan puoleen

e toimii yrityksen tai organisaation kestdvdn kehityksen tavoitteiden
mukaisesti.

Tyyhteisdssi toimiminen Tutkinnon suorittaja

e toimii tyontekijdlle ja tyonantajalle kuuluvien vastuiden ja velvolli-
suuksien edellyttimdlld tavalla

o toimii yhteistydkykyisesti tydyhteison ja -ryhmdn jdsenend

e edistiid omalla toiminnallaan hyvid tydilmapiirid

® sopii esimiehens ja tydtovereidensa kanssa tydn sujuvuuden
kannalta riittivdstd sijaistuksesta

e kiyttdd tarkoituksenmukaisia tydvilineitd ohjeiden mukaisesti

e hyddyntid tehokkaasti tyotehtdvddnsd liittyvd toimisto- ja
tietotekniikkaa

e huolehtii omasta tydhyvinvoinnistaan ja joksamisestaan

e fietdd, miten toimia jo kenen puoleen voi tarvittaessa kidntyd
jaksamiseen liittyvissd ongelmatilanteissa.
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Omien tyoskentelytapojen
arviointi ja kehittdminen

Tutkinnon suorittaja

arvioi tyonsd laatua ja omaa osaamistaan

kehittdd ammattitaitoaan monipuolisesti

hyddyntdd ja levittdd hyvid kiytintdjd organisaatiossa sovitulla
tovalla

tekee tyotd, tydvilineitd jo toimintatapoja koskevia kehitysehdo-
tuksia.

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa

toimiston tukipalveluja.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Postitus ja ldhetykset

Tutkinnon suorittaja

toimii postitusta koskevan lainsddddnndn ja ohjeiden mukaisesti
hinnoittelee postin ja lihetykset voimassa olevien hinnoittelukdy-
tintdjen mukaisesti

pakkaa ldhetykset asianmukaisella tavalla

hoitaa kuriiri- ja ldhettipalvelut sopimusten mukaisesti

toimii organisaation sisdisen postituksen periatteiden ja kdytdnto-
jen mukaisesti

noudattaa ldhtevdn ja saapuvan postin sovittuja aikatauluja

hoitaa postitus- ja ldhettipalvelujen palvelupyynndt sovitulla tavalla
opastaa asiakkaita postitusasioissa

laatii ja ylldpitdd omaan tehtivddnsd liittyvid postitusrekistereitd
noudattaa ldhetysten vastaanottamiseen liittyvid sddntojd, ohjeita
ja kdytdntojd.

Skannaus

Tutkinnon suorittaja

hoitaa skannaustehtivdnsd niin, ettd pddsee tydlleen asetettuihin
tavoitteisiin

skannaa asiakirjat jo dokumentit sovitun prosessin, sovittujen
kdytdntdjen ja tydohjeiden mukaisesti

kdyttdd tehokkaasti jo oikein skannaustydssd tarvitsemiaan
laitteita ja jdrjestelmid

noudattaa sovittuja aikatauluja

hoitaa laitteisiin ja toimintaan liittyvdt ongelmatilanteet

kiddntyy tarvittaessa asiantuntijan puoleen.

Kopiointi ja tulostus

Tutkinnon suorittaja

toimii kopiointiin ja tulostukseen liittyvien sddnndsten ja ohjeiden
mukaisesti

noudattaa kopiointia ja tulostusta koskevaa filaus- ja toimituspro-
5655

hoitaa kopiointi- ja tulostustilaukset sovittuna ajankohtana
huolehtii, ettd kopiointi- ja tulostuslaitteet ovat kiyttokunnossa
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huolehtii kopiointi- ja tulostuspisteiden ylldpidosta ja siisteydestd
opastaa organisaation jdsenid kopiointi- ja tulostuslaitteiden
kdytossd

filaa laitteiden huoltokdynnit voimassa olevien palvelusopimusten
mukaisesti

hallitsee omassa tydssddn tarvittavat tietotekniset sovellukset
raportoi toiminnasta organisaation jdrjestelmien mukaisesti.

Tarvikevarastojen hoitaminen

Tutkinnon suorittaja

noudattaa organisaation hankinnoissa hankintatoimen periaatteita
ja sdddoksid

noudattaa organisaation tarvikevarastoja koskevia tavoitteita,
periaatteita, prosesseja ja ohjeistuksia

noudattaa tavarantoimittajien kanssa tehtyjd sopimuksia

® neuvoo organisaation jasenid tarvikevaraston kdytton ja hoitoon

liittyvissd asioissa

toimii organisaation tarvikevarastoja koskevien tavoitteiden,
periaatteiden, prosessien ja ohjeistusten mukaisella tavalla
raportoi toiminnasta organisaation jdrjestelmien mukaisesti.

Arkistointi

Tutkinnon suorittaja

toimii tydssddn arkistointia koskevan lainsddddnnon, mddrdysten
ja ohjeiden mukaisesti

noudattaa arkistointia koskevia salassapito- ja tietoturvallisuusma-
riiyksid

toimii arkistointia koskevien periaatteiden, ohjeiden ja prosessien
mukaisesti

kdyttdd organisaation arkistointijarjestelmdd ja muita tydvilineitd
tehtdvin edellyttimalld tavalla

hankkii tarvikkeita ja palveluita organisaation ohjeiden mukaisesti.

Turvallisuudesta huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

oftaa tydssidn huomioon omaan vastuualueeseensa liittyvit
turvallisuusriskit

toimii tygssddn turvallisuutta koskevien sdddasten, madrdysten ja
ohjeiden mukaisesti

toimii tietoturvaa koskevien sidddsten, madrdysten ja ohjeiden
mukaisesti

huolehtii viestintdsalaisuudesta ja asiakirjaturvallisuudesta
noudattaa salassapitosddnnoksid

noudattaa postitukseen, kopiointiin, skannaukseen ja arkistointiin
liittyvid tietoturvallisuusohjeita
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e noudattaa postin sijoitteluun, sdilytykseen ja kisittelyyn liittyvid
turvallisuusohieita ja -kdytdntojd

e noudattaa erityisldhetyksid koskevia sidnndksid ja -toimintaohjeita

® huolehtii kulunvalvonnasta seki avain- ja lukitusturvallisuudesta
oman tehtdvdnsd mukaisesti

e poistaa havaitsemansa ilmeistd vaaraa aiheuttavat viat ja puutteet
ja ilmoittaa niistd ohjeiden mukaisesti

e noudattaa tydsuojelumidrdyksid ja pyrkii minimoimaan tydtapatur-
mariskif.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa hoitaessaan postituksen, lihetysten
hoitamisen, skannauksen, kopioinnin ja tulostusten hoitamisen, tarvikevaraston
hoitamisen seki arkistoinnin tehtivii.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hidnen toimintaansa sekd antavat siitd kirjallisen
arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentid osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentit voivat liittyd esimerkiksi
postituksen hoitamiseen tai hinnoitteluun, organisaation jisenten kiyttdopas-
tukseen tai arkistointitehtdvien dokumentointiin. Arvioituina dokumentit muo-
dostavat osan arviointiaineistosta.

Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu  tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.

3.4 Kokouspalvelut
(Ryhma 1: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa huolehtia kokoustiloista.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Kokoustilojen kdyton suunnittelu | Tutkinnon suorittaja

e gsittelee kokoustiloja asiantuntevasti ja asiakaspalveluhenkisesti
sekd tarvittaessa myds myyntihenkisesti

e ottaa kdytdnnon jirjestelyissd huomioon tilojen kdyton rajoitteet
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e suunnittelee kokoustilojen kéyton ottaen huomioon asiakkaiden
tarpeet, kdytettivissd olevat tilat ja vilineet, tarjoilut sekd
aikatoulut

e laatii tarvittaessa yksikertaisesti hoidettavan tilanvarausidrjes-
telmdn esimerkiksi taulukko-laskentaohjelmalla sekd sen kiytdn
ohjeistuksen

e Kkiyttid tehokkaasti organisaation tilavaraus- ja tarjoilutilausidrjes-
telmid

e opastaa tarvittaessa tilanvarausidrjestelmdn kdytdssd

e varmistaa asiakkaan toivomien ulkopuolelta ostettavien palvelui-
den saatavuuden ja tiedottaa heille mahdollisista poikkeamista.

Kokoustilan valmistelu ja raken-
taminen

Tutkinnon suorittaja

e tutustuu tilaukseen huolellisesti sek suunnittelee jo aikatauluttaa
tyonsd

e jiirjestdd jo varustaa kokoustilan asiakkaan tarpeen ja tilauksen
mukaisesti

® huolehti, ettd opasteet jo nimikyltit ovat selkedt, virheettomdt ja
ohjeistuksen mukaiset.

Kokoustilan ylldpito

Tutkinnon suorittaja

e tarkastaa, ettd kokoustila vastaa tilausta ja organisaation ohjeita

e ylldpitdd kokoustilaa mddritellyn tason ja tilauksen mukaisesti

e kiyttid kokoustilassa olevia teknisid laitteita ja tarvittoessa
opastaa asiakkaita niiden kdytossd

e hoitaa omaan toimenkuvaansa kuuluvat vikatilanteet ripedsti ja
vastuullisesti sekd vlittid tiedon puutteista tai virheistd vlitto-
msti eteenpdin ohjeiden mukaisesti

® huolehtii omien vastuidensa mukaisesti tilojen ja kulkuteiden
jdrjestyksestd, siisteydestd, viihtyisyydestd ja toimivuudesta

e tekee aloitteita toimivuuden ja viihtyisyyden parantamiseksi.

Hinnoittelun ja laskutuksen
hoitaminen

Tutkinnon suorittaja

e hoitaa omaan vastuualueeseensa kuuluvien kokoustilojen hinnoitte-
lun ja laskutuksen

e toimiftaa laskutuksessa tarvittavat tiedot eteenpin ohjeiden
mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa palvell

a asiakkaita.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Asiakaspalvelu

Tutkinnon suorittaja
e noudattaa tydssiddn hyvin asiakaspalvelun periaatteita ja organi-

saation ohijeita
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e ottaa kokouspalvelujen jirjestdmisessd huomioon asiakasryhmdn
asiakkaiden kulttuuritaustan ja tilaisuuden luonteen

e hoitan tehtdvinsd mukaiset filaisuuden jdrjestimiseen liittyvdt
oheispalvelut

® palvelee asiakkaita sujuvalla suomen tai ruotsin kielelld tai yhdelld
asiakaspalvelun kannalta tdrkedlld vieraalla kielelld sekd hoitaa
yleisimmin toistuvat asiakaspalvelutilanteet toisella kotimaisella ja
yhdelld muulla kielelld

e hoitao asiokkaalta saadut palautteet sovitun kdytinndn mukaisesti
ja asiakaspalveluhenkisesti

* hoitaa joustavasti ja oma-aloitteisesti poikkeustilanteet.

Omasta ulkoasusta ja esiintymi- | Tutkinnon suorittaja
sestd huolehtiminen e pukeutuu tydtehtivinsd jo organisaation ohjeiden mukaisesti
e huolehtii, ettd oma ulkoasu vastaa organisaation ohjeita.

Tutkinnon suorittaja osaa huolehtia kokouspalvelujen turvallisuudesta.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Turvallisuudesta huolehtiminen | Tutkinnon suorittaja

e pitid huolta tydturvallisuudesta oman vastuualueensa mukaisesti

e tarkkailee ympiristod havaitakseen turvallisuutta mahdollisesti
uhkaavat tekijdt

o tekee hilytykset ja varoittaa tiloissa olevia mddrdysten mukaisesti

® huolehtii tietoturvallisuudesta toimenkuvansa mukaisesti

® hoitaa yhteydet viranomaiseen tai viranomaisiin filanteen ja
ohjeistuksen mukaisesti.

e hoitaa kulunvalvonnan ohjeistuksen mukaisesti

o huolehtii lukituksista jo valaistuksen toimivuudesta ohjeistuksen ja
oman tehtivdsisiltonsd mukaisesti.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa hoitaessaan kokouspalvelujen asia-
kas- ja tilajirjestelyiden tehtdvii.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hidnen toimintaansa sekid antavat siitd kirjallisen
arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentdd osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentit voivat liittyd esimerkiksi
kokoustilojen kiyton suunnitteluun tai kidytdon raportointiin, oheispalvelujen
toteuttamiseen tai kulunvalvonnan ohjeistukseen. Arvioituina dokumentit muo-
dostavat osan arviointiaineistosta.
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Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.

3.5 Asiakasyhteisty
(Ryhma 2: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa asiakasyhteistydtd.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Asiakaspalvelun hoitaminen Tutkinnon suorittaja
e pifiid akfiivisesti yhteyttd asiakkaisiin oman vastuualueensa
mukaisesti

o selvittiid aktiivisesti asiakkaiden tarpeita ja asiakastyytyvdisyyttd

e huolehtii, ettd organisaatio on antanut riittivin ohjeistuksen
asiakasyhteistyon hoitamiseksi

e hoitaa asiakaspalvelun toimenkuvansa ja toimeksiannon mukaisesti

e osoittaa asiakaspalvelussa vastuullisuutta ja palveluhenkisyyttd

 noudattaa poikkeustilanteissa anneftuja ohieita rauhallisesti ja
mddrdtietoisesti

e kisittelee asiakaspalautteet organisaatiossa sovitulla tavalla

e kiyttid organisaation laadun ja asiakastyytyvdisyyden seurantaa
oman tydnsa kehittdmiseen

® hoitaa reklomaatiot organisaatiossa sovitulla tavalla.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia tehtyjen sopimusten mukaisesti

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Sopimusten noudattaminen Tutkinnon suorittaja

 noudattaa tehtyjd sopimuksia tarkasti

e tekee sopivissa tilanteissa asiakkaan tarpeiden mukaisia ehdotuk-
sia palvelusopimuksen kehittdmisestd organisaation ohjeiden ja
omien valtuuksiensa mukaisesti

e kiyttdd tarvittaessa asiantuntijan apua.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia asiakasneuvotteluissa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Kokous- jo neuvottelutaidot Tutkinnon suorittaja
e noudattaa yleisid sekd oman organisaation neuvottelu- jo kokous-
kdytintojd

o toimii neuvottelutilanteissa vuorovaikutteisesti kaikkien neuvotte-
lun osapuolten oikeuksia kunnioittaen.
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Kéyttdytyminen

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa toiminnassaan hyvid kdytdstapoja ja organisaation
ohjeita

e huolehtii, ettd oma ulkoasu vastaa organisaation ohjeita.

Tutkinnon suorittaja osaa raportoida palveluvista jo kehittdd niitd.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Raportointi

Tutkinnon suorittaja

e toimii organisaation raportointiprosessien edellyttdmlld tavalla

e kiyttid organisaatiossaan kdytdssd olevia raportointimenetelmid
ja -vilineitd

e |qatii raportit omien vastuidensa mukaisesti.

Palvelviden kehittdminen

Tutkinnon suorittaja

o tulkitsee saatua asiokaspalautetta

* hoitaa erilaiset asiokaspalautteet organisaation kiytdntdjen
mukaisesti

e tekee kehittimisehdotuksia toimintaan saatujen palautteiden
perusteella

e hoitaa reklomaatiot viipymdttd organisaation kiytdntdjen mukai-
sesti

e osallistuu oman tehtdvinkuvansa mukaisesti palvelutoiminnan
kehittdmiseen.

Tutkinnon suorittaja osaa huolehtia turvallisvudesta

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Turvallisuudesta huolehtiminen

Tutkinnon suorittaja

e huomioi liike- jo ammattisalaisuutta koskevat tietoturvallistekijdt
seki salassapitovelvoitteet

e ylldpitdd jo kehittdd oman tehtdviinkuvansa mukaisesti tydympiris-
tonsd turvallisuutta.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa hoitaessaan asiakasyhteistyohon liit-

tyvid yhteydenpitoa, neuvotteluja, raportointia ja palvelujen kehittimistehtivia.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hdnen toimintaansa sekd antavat siitd kirjallisen

arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentdd osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentit voivat liittyd esimerkiksi
asiakaspalautteen kisittelyyn, reklamaatioiden hoitamiseen tai raportointiin.
Arvioituina dokumentit muodostavat osan arviointiaineistosta.
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Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.

3.6 Puhelinvaihteen hoitaminen
(Ryhma 2: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa

puhelinvaihteen asiakaspalvelun.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Asiakaspalvelu

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa puhelinvaihteen hoidossa organisaation mdrdyksid ja
ohjeita ottaen toiminnassaan huomioon siihen liittyvdt vastuut

e hoitaa puhelinvaihteen hoitoon liittyvin asiakaspalvelun asiakas-
palveluhenkisesti ja organisaation ohjeiden mukaisesti

e toimii puhelinvaihteessa vuorovaikutteisesti ja hyvdn puhelinvies-
tinndn periaatteiden mukaisesti

e Kkiyttdd asiantuntevasti puhelinvaihteessa tarvittavaa puhelintek-
niikkaa

o viestii sihkapostilla oikeakielisesti, selkedsti jo ymmdrrettdvisti
puhelinvaihdetydhan liittyvissd tilanteissa

e tuntee organisaation foiminnan, toimipisteet ja -filat tydssd
tarvittavalla tasolla

e ohjaa puhelut organisaation osoittamille vastuuhenkildille sovittu-
jen toimintaohjeiden mukaisesti

* hoitaa asiakasldhtdisesti ja organisaation ohjeiden mukaisesti
puhelinpalvelun haastavat palvelutilanteet

e otfaa tydssidn huomioon yritysten ja asiakkaiden monikulttuurisuu-
desta johtuvat haasteet

e palvelee asiakkaita sujuvasti suomeksi, ruotsiksi tai organisaation
tyokielelld sekd opastaa asiakasta eteenpdin toisella kotimaisella
kielelld jo vhintddn yhdelld muulla asiakaspalvelun kannalta
firkedlld kielelld

e kiintyy tarvittaessa asiantuntijoiden puoleen.

Tutkinnon suorittaja osaa hallita

puhelinvaihteen teknisen hoitamisen.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Puhelinvaihteen tekninen
hoitaminen

Tutkinnon suorittaja
e kiyttid tyopisteensd puhelinvaihdetekniikkaa ja -ohjelmistoja
oikein, monipuolisesti ja tehokkaasti
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tydskentelee puhelinvaihteessa voimassa olevien sidddsten ja
ohjeiden sek yleisten toimintaperiatteiden mukaisesti

raportoi puhelinvaihteen toiminnasta sovittujen mallien jo mittarien
mukaisesti

neuvoo organisaation henkilokuntaa puhelinvaihteen toimintaan
liittyvissi asioissa oman toimenkuvansa mukaisesti

kddntyy tarvittaessa asiantuntijoiden puoleen.

Turvallisuus

Tutkinnon suorittaja

toimii puhelinvaihteenhoitoa koskevien turvallisuusohjeiden
mukaisesti

toimii mahdollisissa poikkeustilanteissa niitd koskevien ohjeiden
mukaisesti

kirjaa hdiriopuheluiden tunnistetiedot ohjeiden mukaisesti

toimii hdtdpoistumistilanteissa ohjeiden ja vastuidensa mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa yllipitia omaa tyShyvinvointiaan ju kehitti tydtdadn.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Tyohyvinvoinnin ylldpitdminen

Tutkinnon suorittaja

sddtdd oman tyopisteensd vilineet ergonomisesti oikein

pitdd asianmukaiset tauot

huoltaa mdrdtietoisesti ddntddn ja puhetekniikkaansa

tekee aloitteita tyhyvinvoinnin ja ergonomian parantamiseksi
tekee tydtd, tydvilineitd ja toimintatapoja koskevia kehitysehdo-
fuksia

kddntyy tarvittaessa asiantuntijoiden puoleen.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa hoitaessaan puhelinvaihdetta.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat siiti kirjallisen

arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentdd osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana mahdollisesti syntyneilli dokumenteilla. Dokumentit voivat liitty4
esimerkiksi puhelinvaihteen kidyton tai kiyttijien ohjeistukseen. Arvioituina
dokumentit muodostavat osan arviointiaineistosta.

Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tdydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.
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3.7 Kokoustilojen audiovisuaalisten ja tietoteknisten
laitteiden sekd ohjelmien kaytté ja opastus
(Ryhmé 2: valinnainen tutkinnon osa)

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa kiyttid kokoustilojen audiovisuaalisia laitteita

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Audiovisuaalisten laitteiden
kytto

Tutkinnon suorittaja

o kytkee dataprojektorin kdyttokuntoon

e |aittaa ddnentoistojdrjestelmdn kdyttokuntoon

o kytkee television ja siihen liittyvit oheislaitteet

o kiyttiid muita kokoustilassa tarvittavia audiovisuadlisia laitteita
asiakkaan tarpeiden mukaan

o selvittiid asiakkaalle tarvittaessa kokoustilojen laitteiden tekniset
ja toiminnalliset rajoitukset

e huolehtii laitteiden toimintakunnosta ja pdivittimisestd

e osallistuu organisaation kdytdssd olevien audiovisuaalisten
laitteiden kdytdn asiantuntijana kokoustilojen kayttod koskevien
ohjeiden laadintaan

e opastaa asiakkaita laitteiden kdytossd sujuvasti suomeksi tai
rwotsiksi sekd yhdelld muulla asiakaspalvelun kannalta tdrkedlld
kielelld ja opastaa asiakasta eteenpdin toisella kotimaisella kielelld

e jirjestid tarvittaessa laitteille huollon oman organisaation mdd-
riiysten tai ohjeiden mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa kiyttd

i kokoustilaan liittyvid tietoteknisid laitteita.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Tietoteknisten laitteiden kaytto
ja yllipito

Tutkinnon suorittaja

o kytkee oikea-uikaisesti kokoustilojen tietokoneet ja muut tietotek-
niset laitteet kdyttokuntoon

e kiyttid jo sdilyttdd ulkoisia muistilaitteita ohjeiden mukaisesti

o kytkee tietokoneeseen kiytossd olevat audiovisuaaliset laitteet jo
avustaa asiakasta niiden kdytossd

e pitiid tulostimen tarvikkeingen foimintakuntoisena

e selvittdd asiokkaalle tarvittaessa tietoteknisten laitteiden tekniset
ja toiminnalliset rajoitukset

e pitiid huolta kokoustilojen tietoteknisten laitteiden toimintakunnos-
ta jo jdriestdd farvittaessa huollon organisaation mdrdysten tai
ohjeiden mukaisesti

e pitid huolta kokoustilojen laitteiden teknisest turvallisuudesta.
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Tutkinnon suorittaja osaa kayttdd kokoustilan tietoteknisid ohjelmia

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Tietoteknisten ohjelmien kaytt | Tutkinnon suorittaja
e kyttdd sujuvasti kokoustilassa olevien laitteiden esitysgrafiikka-,

tekstinkdsittely- ja taulukkolaskentaohjelmia sekd muita kokousti-
lassa olevien laitteiden tarvitsemia ohjelmia

hallitsee kéytossddn olevan tydaseman kéyttojdrjestelmdn

kdyttdd asiakkaan tarpeiden mukaan kokoustilan ddnentoisto- seki
multimediatoisto-ohjelmia

opastaa asiakasldhtdisesti neuvotteluohjelman kaytossd

selvittid asiakkaalle tarvittoessa ohjelmistojen tekniset ja toimin-
nalliset rajoitukset

kidntyy vika- ja ongelmatilanteissa mahdollisimman nopeasti
asiantuntijoiden puoleen.

Tutkinnon suorittaja osaa opastaa kokoustilaan liittyvien audiovisuaalisten ja tietoteknisten
laitteiden seki ohjelmistojen kéytossi

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Laitteiden ja ohjelmistojen kdyttd | Tutkinnon suorittaja

opastaa asiakasta kokoustilassa olevien ja laitteiden kaytdssd sekd
yleisimpien ohjelmien perustoiminnoissa

opastaa yleisimpien laitteiden, ohjelmistojen ja tiedostomuotojen
yhteensopivuudessa

antaa ennakkoon asiakkaalle timdn tarvitsemat tiedot kokoustilas-
sa kdytossd olevista laitteista, ohjelmista sekd niiden mahdollises-
ta yhteensopivuudesta asiakkaan laitteiden kanssa

kertoo asiakkaalle kokoustilan luvallisista kytkenndistd

muistuttaa asiokasta tietoturvallisuuden huomioonottamisesta.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa ammattitaitovaatimusten mukaisen osaamisensa
opastaessaan kokoustilan asiakkaita sen audiovisuaalisten ja tietoteknisten lait-
teiden sekid ohjelmistojen kiytossi sekd tehdessdin muita laitteiden ja ohjel-
mistojen ylldpitoon liittyvid tehtivii.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat siiti kirjallisen

arvion.

Tutkinnon suorittaja voi tdydentdd osaamisensa osoittamista tutkintosuorituk-
sen aikana syntyneilli dokumenteilla. Dokumentti voi olla esimerkiksi kokous-
tilan audiovisuaalisten laitteiden kiyttdohje. Arvioituina dokumentti tai doku-
mentit muodostavat osan arviointiaineistosta.
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Tutkinnon suorittajan arviointiaineisto muodostuu tutkintotilaisuuksista saa-
duista arvioijien lausunnoista, arvioiduista tiydentivisti dokumenteista ja tut-
kinnon suorittajan itsearviosta.

3.8 Vartijan ammattitutkinnon osa: Vartijan tyon
perusteet (Ryhmd 2: valinnainen tutkinnon osa)

Tutkinnon suorittaja voi sisdllyttdd tutkinnon valinnaiseksi osaksi vartijan am-
mattitutkinnon osan Vartijan tyon perusteet. Todistuksen timin tutkinnon osan
suorittamisesta antaa turvallisuusalan tutkintotoimikunta. Virastomestarin tut-
kintotoimikunta tunnustaa timin tutkinnon osan osaksi virastomestarin am-
mattitutkintoa todistuksen perusteella.

3.9 Vartijan ammattitutkinnon osa: Vartijan peruskurssi
(Ryhma 2: valinnainen tutkinnon 0505

Tutkinnon suorittaja voi sisdllyttdd tutkinnon valinnaiseksi osaksi vartijan am-
mattitutkinnon osan Vartijan peruskurssi. Todistuksen timidn tutkinnon osa
suorittamisesta antaa turvallisuusalan tutkintotoimikunta. Virastomestarin tut-
kintotoimikunta tunnustaa timin tutkinnon osan osaksi virastomestarin am-
mattitutkintoa todistuksen perusteella.

3.10 Vartijan ammattitutkinnon osa: Jarjestyksenvalvonta
(Ryhma 2: valinnainen tutkinnon osa)

Tutkinnon suorittaja voi sisdllyttdd tutkinnon valinnaiseksi osaksi vartijan am-
mattitutkinnon osan Jirjestyksenvalvonta. Todistuksen timidn tutkinnon osa
suorittamisesta antaa turvallisuusalan tutkintotoimikunta. Virastomestarin tut-
kintotoimikunta tunnustaa timin tutkinnon osan osaksi virastomestarin am-
mattitutkintoa todistuksen perusteella.
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