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Ammatillisessa opinto-ohjaajankoulutuksessa tehdään kehittämistyö oman työn kehittämiseen liittyen.  Olen työssä koulutusneuvojana valtakunnallisella Työlinjalla. Kehittämistyönäni laadin työkalupakin koulutusneuvojan avuksi. Jokainen koulutusneuvoja Työlinjan palvelupisteissä voi ottaa työkalupakin käyttöönsä ja täydentää ja päivittää sitä tarpeensa mukaan. Työkalupakkia voidaan käyttää myös uuden koulutusneuvojan perehdyttämisessä. Koulutusneuvojan on osattava hakea nopeasti tietoa koulutukseen hakeutumisesta, ammatinvalinnan palveluista, opintojen rahoituksesta jne. kun asiakas soittaa. Asiakkaat ikään kuin olettavat, että koulutusneuvoja tietää kaiken mahdollisen koulutukseen liittyvän seikan. Koulutusneuvojan on tiedettävä koulutukseen liittyvistä asioista varsin laaja-alaisesti. Hänen on puhelun aikana nopeasti etsittävä asiakkaan kysymää tietoa. Kokosin kehittämistyönäni koulutusneuvojan työkalupakkiin mahdollisimman kattavasti sitä tietoa, mitä hän päivittäin työssään tarvitsee.  
Työ- ja elinkeinoministeriön (TEM) Contact Center (CC) -palveluja annetaan 16 eri toimipaikassa. Yhteyskeskuksella eli Contact Centerillä tarkoitetaan asiakaspalvelun toimintayksikköä, joka käsittelee suuria määriä yhteydenottoja ja asioita sähköisten kanavien kautta. Näitä ovat mm. puhelin, sähköposti, verkkopalvelut ja muut internetin kautta toimivat yhteydet. (TEM CC-palvelujen kehittäminen. 2011)
Koulutusneuvonta palvelee soittajia ohjaamalla ja neuvomalla mm. erilaisten koulutusten sisällöistä ja toteutuksesta, koulutuksiin hakeutumisesta sekä opintojen rahoituksesta. Lisäksi palveluista saa tietoa ja opastusta työvoimakoulutuksista, oppisopimuksista ja sähköisistä palveluista ja muista työhallinnon palveluista. Koulutusneuvonnan tavoitteena on antaa neuvontaa ja ohjausta, jonka avulla asiakas voi tehdä omaa tilannettaan koskevia päätöksiä sekä löytää lisätietoja tarvitsemistaan asioista. Koulutusneuvonnan toimintaa koordinoi Mikkelissä toimiva työhallinnon Contact Center, Työlinja. Palvelussa työskentelee tällä hetkellä kuusi kokopäiväistä koulutusneuvojaa, joista kolme Mikkelissä ja kolme Kuusamossa. Lisäksi puheluihin vastaa viisi verkostovastaajaa. Verkostovastaaja on TE-toimistossa työskentelevä työvoima- tai koulutusneuvoja, joka vastaa Koulutusneuvonnan puheluihin sovittuna aikana viikosta. Silloin hän keskittyy vain puhelinpalvelutehtäviin. Verkostovastaajat eivät vastaa asiakkaiden sähköpostikyselyihin, ainoastaan puhelimitse tuleviin koulutusneuvontaan tuleviin soittoihin. Ruotsinkielinen Utbildningsrådgivning -palvelu toimii Kristiinankaupungissa palvellen pääsääntöisesti ruotsinkieliset asiakkaat. (Työlinjan Koulutusneuvonta vastaajat v. 2010. Tiedote 15.6.2010)
Puhelimitse tehtävä koulutusneuvonta, kuten neuvontatyö yleensä, lähtee asiakkaan tilanteesta ja tarpeista. Neuvonnassa huomioidaan asiakkaan aiempi koulutus, osaaminen ja toiveet. Yleisenä tavoitteena on, että asiakkaalla on neuvonnan jälkeen riittävät tiedot tehdä koulutukseen hakeutumisestaan tai ammatillista kehittymistään koskevia päätöksiä. Koulutusneuvoja ei näe asiakastaan puhelun aikana, joten on keskityttävä kuuntelemaan tarkkaan, mitä asiakas sanoo, miltä hän kuulostaa. On tehtävä tarkentavia kysymyksiä ja pyrittävä löytämään vastauksia lyhyessä ajassa.  Asiakkaat voivat saada koulutus- ja ammattitietoja myös sähköpostin kautta. Osoitteeseen ohjautuvat suorien asiakasyhteydenottojen lisäksi koulutuksiin liittyvät kysymykset Työlinjan, Työ- ja elinkeinoministeriön ja Kopase.fi –verkkoportaalin kautta. Lisäksi vastausyhteistyötä tehdään Opintoluotsin kanssa.  Koulutusneuvonnassa vastataan
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kuukaudessa n. 1500 puheluun, keskimääräinen vastausaika 4,5 min. Sähköposteihin vastataan keskimäärin 150 sähköpostiin kuukaudessa.  (Koulutusneuvonnan tilastot, puhelut, sähköposti ja muut neuvontatapahtumat. 31.12.2010)
Työkalupakin sisältö
Työkalupakkiin olen kerännyt koulutusneuvojan perehdytyksessä tarvittavaa tietoa, sekä yleensäkin sitä tietoa, mitä koulutusneuvoja työssään tarvitsee. Koulutusneuvojan työ on varsin hektistä ja on ensiarvoisen tärkeää, että tarvittavaa tietoa on pakattu valmiiksi omiin tiedostoihinsa, joista se on helposti esille otettavissa. 
Työkalupakki on sähköisessä muodossa kaikkien koulutusneuvojien hyödynnettävissä. Työkalupakin sisältöä itse kukin voi päivittää ja tehdä tarvitsemiaan lisäyksiä. Työlinjan työn luonteeseenhan kuuluu, että asiat vanhenevat ja muuttuvat nopeasti, uusia lakeja, asetuksia ja ohjeita tulee lähes jatkuvasti. Työkalut ovat siis käyttökelvottomia, ellei niitä päivitetä. Toki päivityksiä voidaan tehdä ja tehdäänkin keskitetysti. Työlinjan koulutusneuvonnan linjavastaava lähettää säännöllisesti uutta tietoa, ohjeita jne. koulutusneuvojien tiedoksi. Jokaisessa koulutusneuvonnan vastauspisteessä on tiedostot, mistä jokainen koulutusneuvoja ottaa tarvitsemansa tiedot omalle työkoneelleen itselle mieluisimpaan paikkaan, josta sen sitten voi ottaa nopeasti esille. Koulutusneuvojat kokoontuvat videoneuvotteluihin kaksi kertaa kuukaudessa ja silloin tietoja myös päivitetään.
Työkalupakin ensimmäinen työkalu on sähköinen päiväkirja. Päiväkirja suorine osoitteineen antaa mahdollisuuden entistä nopeammin tarkistaa ja kerrata työssä tarvittavia asioita. Päiväkirja on tehokas työväline uuden koulutusneuvojan perehdyttämisessä. Voidaan sopia ne alueet, joihin uuden työntekijän tulee perehtyä.  Tutustuttuaan sovittuihin alueisiin koulutusneuvoja merkitsee ruksin asian kohdalle omaan päiväkirjaansa. Päiväkirja on hyödyllinen koulutusneuvojalle myöhemmässäkin vaiheessa, sisältäähän se sähköiset yhteystiedot keskeisistä asioista. Päiväkirja sisältää kaikki koulutusneuvojan työssään tarvitsemat, koulutusneuvojan tehtäväkuvauksissa määritellyt osaamisalueet. Olen otsikoinut alueet seuraavasti: Käytännön ohjeita puhelinpalvelutyöhön, Toimintaympäristö, Työhallinnon organisaatio, Työttömyysturva, Työllisyyttä edistävät toimet, Koulutus- ja ammattitiedot, Ajankohtaisia laki- ja asetusmuutoksia, Ammatinvalinta- ja urasuunnittelu, Opiskelu ulkomailla.  Näiden alla on koko joukko alaotsikoita, omia pienempiä asiakokonaisuuksia, joihin on liitetty suora linkki sivustolle, missä voi asiaan perehtyä. Esimerkiksi pääotsikkona on ”Koulutus- ja ammattitiedot”. Alaotsikkoja ovat aihepiiriin kuuluvat asiat kuten: Suomen koulutusjärjestelmä, ammatinvalinta ja uraopas jne. Otsikkoa klikkaamalla koulutusneuvoja pääsee hyvin nopeasti tarkistamaan miten asia oli ja voi auttaa asiakastaan eteenpäin. Monesti asiakkaat myös pyytävät koulutusneuvojalta koulutukseen liittyviä nettiosoitteita ja muita koulutuksen yhteystietoja.     
Työkalupakin toinen työkalu on nimeltään ” Koulutukseen ohjaus – käsikirja parempaan palveluun”. Tämän 24-sivuisen käsikirjan laadimme Salmia -opistolla järjestetyssä koulutusneuvojien ”Asiakaspalvelun osaajaksi ” -koulutuksessa v. 2010.  Käsikirjassa avataan lyhyesti suomalaista koulutusjärjestelmää aikuisopiskelijan näkökulmasta ja ohjataan etsimään tietoja koulutuksista, opiskelusta ja opintojen rahoittamisesta hyviksi todetuista tietolähteistä. Kirjassa määritellään seuraavia neuvonta- ja ohjaustyöhön liittyviä peruskäsitteitä: tieto, neuvonta, ohjaus, soveltuvuus, motivaatio, itsetuntemus, ammatillinen identiteetti.  Käsikirjassa esitetään millaisin työskentelytavoin, sisällöin ja teemoin asiakkaan soveltuvuutta, 
						3
motivaatiota ja itsetuntemusta voisi keskusteluissa tavoittaa. Lisäksi esitellään asiakkaan tueksi tehtäviä, jotka konkretisoivat työ- ja koulutussuunnitelmien tekemistä.
Kolmanneksi liitin Työkalupakkiin työvälineitä monikulttuuriseen ohjaukseen.  Tämä ”työkalusarja” sisältää 20 teesiä monikulttuurisesta ohjauksesta, sähköisiä osoitteita ja yhteistyökumppaneita monikulttuurisissa palveluissa.  Koulutusneuvonnan asiakkaistakin huomattava osa on maahanmuuttajia. On tärkeää osata kohdata vieraista kulttuureista tulevia asiakkaita ja vielä omata ymmärrystä ohjata esimerkiksi koulutukseen liittyvissä asioissa.
Työkalupakki toimii päivittämisen periaatteella ja uusia työkaluja otetaan lisää sitä mukaa, kun koulutusneuvojan tehtäväkuvausta muutetaan tai laajennetaan ja uusien asiakokonaisuuksien hallintaa tarvitaan. Työkalupakki on jokaisen koulutusneuvojan omalla työkoneella, josta se on nopeasti esille otettavissa. Työkalupakki on kehittely- ja kokeiluasteella. Työlinjan koulutusneuvonnan linjavastaava perehdyttää uudet Työlinjan koulutusneuvojat. Hän ottaa sähköisen päiväkirjan heti perehdyttämistyön avuksi. Päiväkirjan, samoin kuin muidenkin työkalupakin työvälineiden päivittäminen tapahtuu keskitetysti linjavastaavan toimesta. Hänen tehtävänään on varmistaa, että kaikilla työntekijöillä on asianmukaiset työvälineet. Koulutusneuvonnan linjavastaava myös seuraa, että jokainen koulutusneuvoja hoitaa tehtävänsä asianmukaisella tavalla.  
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