PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - SUULLINEN VIESTINTA

e Vuorovaikutus asiakkaan kanssa
» palvelupyynnot ja -tehtavat
= erikseen laskutettavat tyot

Tassa viitekehyksessa on esitelty alan yleisia kielenkayttotilanteita ja -taitoja.

E » keskustelut asiakkaan kanssa e C N : ..
L ) . . . Mukana on joitakin konkreettisia esimerkkeja tilanteista, mutta lukijan
= e Puhelimessa toimiminen htsvaksi 155 | idot i . KUhunki ik
> = palvelupyynnét te taYa Sl Ja? soveltaa taidot ja ?saan.nnen uhunkin ammattinimikkeeseen,
S = ulkopuolisen avun hankkiminen asiakkaalle (esim. sihkéasentajan tilaaminen) tyOpaikkaan ja tyGtehtavaan sopivaksi.
— e Tiimitydskentely (kollegat, esihenkilo) o o L L
- = tehtivien jakaminen Kaikkia mainittuja taitoja ei tarvita aina, ja joitain taitoja voi my6s puuttua.
» perehdytystilanteet
» tyoohjeet
» vilkkopalaverit
PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
Osaa keskustella asiakkaan kanssa Osaa keskustella asiakkaan kanssa
= 0saa esitelld itsensa = ymmartaa erilaisia puhetapoja (33nen voimakkuus, sanasto, murre, aksentti)
» 0saa kartoittaa palvelupyyntoon liittyvan tilanteen ja esittaa lisakysymyksia = ymmartaa asiakkaan antamat tiedot
= » hallitsee asianmukaisen arkikeskustelun = ymmartaa asiakkaan kysymykset
@ Osaa toimia puhelinkeskusteluissa Osaa toimia puhelinkeskusteluissa
e » 0saa vastata asiakkaan, kollegan tai esihenkilon kysymyksiin = ymmartaa muiden keskustelijoiden viestin
< = 0saa pyytaa tarvittavia lisatietoja Osaa toimia tiimin sisdisissa keskusteluissa
- = 0saa pyytaa ulkopuolista apua asiakkaalle

Osaa toimia tiimin sisaisissa keskusteluissa
» 0saa kertoa tyotilanteista ja tehdyista toimista
» 0saa kysya apua ja neuvoa ongelmatilanteissa

Osaa hankkia tietoa ja tehda tarkennus- ja varmistuskysymyksia eri tilanteissa

» ymmartaa annetut kaskyt, pyynnot, ohjeet ja neuvot

= ymmartaa koulutustilanteiden sisallon

= Ymmartaa kuulutukset

= Ymmartaa taydennyskysymysten viestin ja vastausten sisallon
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PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - SUULLINEN VIESTINTA

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- osaa tervehtij, esitelld itsensa asiakastilanteessa - ymmartia (avustettuna) asiakkaan tervehdykset ja esittelyn, kun tama puhuu selkeasti, hitaasti,
- osaa vastata yksinkertaisiin kysymyksiin kuuluvasti ja yleiskielisesti
2 - selviaa tyotilanteissa yksinkertaisista, tutuista ja toistuvista keskusteluista - ymmartaa tilannesidonnaisia selkokielisia ohjeita, pyyntoja, kieltoja
- osaa kysyi asiakkaan ja tilanteen perustiedot - pystyy seuraamaan yksinkertaisia, hitaasti puhuttuja, yleiskielisia tilanneyhteyteen liittyvia
- pystyy kasittelemaan yksinkertaisia lukuja, lukumaaria, ajan ilmauksia R UEENE
- ymmartaa selkeasti puhuttua yleiskielista ja hidasta puhetta
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- kykenee osallistumaan lyhyeen keskusteluun (myo6s aloittamaan ja lopettamaan sen) tyétilanteissa, - ymmartaa yksinkertaisten tuttuja aiheita kasittelevien keskustelujen ydinsisallon tyotilanteissa ja
mutta ei pysty yllapitamaan keskustelua muissa vuorovaikutustilanteissa
- pystyy kuvailemaan yksinkertaisesti (my6s menneita) tyo6tilanteita, tapahtumia ja kokemuksia niissa - ymmartaa ohjeiden ja kuulutusten ydinsisallon ja aiheenvaihdokset
- - pystyy kuvaamaan yksinkertaisesti ja lyhyesti suunnitelmia, jarjestelmii ja rutiineja - ymmartaa hidasta, selkeaa, yleiskielista puhetta
o - pystyy keskustelemaan tyonjaosta ja paivan kulusta
< - pystyy antamaan yksinkertaisia ohjeita esim. asiakkaille ja kollegoille
- pystyy hankkimaan yksinkertaista tietoa kysymalla
- pystyy osallistumaan kokouksiin ja neuvotteluihin ja ilmaisemaan oman mielipiteensa tutuista asioista
- o0saa kertoa, ettei ymmartanyt
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- osaa tuottaa lyhyita raportteja toiminnoista - pystyy seuraamaan selvapiirteisia tyokeskusteluja ja ymmartamaan paakohdat,
- osaa kuvailla todellisia ja mahdollisia tapahtumia esim. tyotehtavien jakaminen ja lyhyet suulliset raportoinnit)
- osaa kertoa yksinkertaisesti suunnitelmista, jarjestelmisti, rutiineista, menneista tapahtumista - pystyy selkedan, yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun rutiinitilanteissa
- osaa kertoa odottamattomista tapahtumista - ymmartaa hidasta, selkeds, yleiskielista puhetta
N - pystyy osallistumaan rutiininomaisiin tyohon liittyviin keskusteluihin ja yllapitamaan niit3,
o tekemaan ehdotuksia ja vastaamaan niihin
< - pystyy pyytamaan ohjeita

osaa ehdottaa, olla samaa tai eri mielta

pystyy yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun rutiinitilanteissa
pystyy pyytamaan toistoa ja tarkennuksia

osaa kayttaa eleita puhutun viestin tukena
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PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - SUULLINEN VIESTINTA

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- osaa kertoa ja raportoida paivittaisista rutiineista yksityiskohtia myos valmistautumatta - pystyy seuraamaan tyétilanteisiin liittyvia toistuvia normaalitempoisia keskusteluita ja
- selviai arkikeskusteluista myés valmistautumatta ymmartamaan niista paakohdat ja keskeiset yksityiskohdat esim. asiakastilanteissa
- o0saa ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti opiskelijoita ja uusia tyontekijoita - ymmartaa ennakoitavissa olevan puhelinviestin paakohdat
- osaa raportoida, ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti myods puhelimessa, - pitemmat viestit edellyttavat normaalia hitaampaa yleiskielista puhetta
. esim. tilata sahkodasentajan
EI - o0saa tarjota asiakkaalle erikseen laskutettavia lisdpalveluita
- 0saa pyytaa korjauksia ja palautetta seka varmistaa yhteisymmarryksen
- o0saa mukauttaa ilmaisuaan ja aloittaa alusta toisin sanoin, jos kommunikoinnissa on ongelmia
- pystyy pyytamaan puhekumppania tarkentamaan sanomaansa
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- selvidd myos oudommista ja yllattavista omaan alaan liittyvista keskusteluista ja tyotilanteista, - ymmartaa tavanomaisiin tyotehtaviin, asiakaspalveluun, ohjaukseen ja neuvontaan,
esim. akuuteissa tilanteissa toimiminen koulutukseen liittyvaa puhetta myos vaativissa yhteyksissa, esim. moniammatillisessa tiimityossa
- 0saa ohjata, neuvoa ja opastaa varmasti opiskelijoita ja uusia tyontekijoita - ymmartaa yksityiskohtaisia ohjeita
- 0saa viestii (raportoida, ohjata, neuvoa ja opastaa) myos puhelimessa varmasti - ymmartaa ennakoitavissa olevat puhelinviestit
o - kykenee vaihtamaan, varmistamaan ja vahvistamaan tietoja ja selittimain, miksi jokin on ongelma - ymmartaa yleiskielta ja tuttua aksenttia
- - pystyy vertailemaan vaihtoehtoja ja kommentoimaan muiden nakékantoja
(a'a] - osaa esittda mielipiteensa ja perustella selkeasti toimintojaan
- o0saa esittaa tarkennuskysymyksia
- pystyy liittymaan tuttua aihetta kasittelevaan keskusteluun, esim. kahvipoytakeskustelut kollegoiden kanssa
- pystyy korjaamaan rakenteiden ja aikamuotojen aiheuttamia vaarinymmarryksia ja varmistamaan
yhteisymmarryksen kysymalla ja toistamalla
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- pystyy osallistumaan useimpiin sekd muodollisiin ettd epamuodollisiin keskusteluihin tasaveroisesti - ymmartaa myos kompleksisia tyotehtaviin, asiakaspalveluun, ohjaukseen, koulutukseen ja
- pystyy kuvailemaan selkeisti ja yksityiskohtaisesti, miten jokin toimenpide suoritetaan, ja ohjaamaan muita neuvontaan liittyvia keskusteluja
. - pystyy kutsumaan muut mukaan ja pyytimasn heilti omia nikemyksii esim. kokoustilanteissa - yml"né.rtéiéi myo0s yksityiskohtaista kerrontaa ja osaa tiivistaa siitd avainkohdat ja tarkeat
g - pystyy kidyttamaan kiertoilmauksia ja kertomaan asian omin sanoin ongelmatilanteissa yksityiskohdat

pystyy korjaamaan lipsahduksia ja virheita
pystyy valittamaan viestin luotettavasti ja yksityiskohtaisesti ja osaa mukauttaa ilmaisuaan vastaanottajan mukaan

ymmartaa suurinta osaa aksenteista ja tuttuja murteita, vaikkakin useamman syntyperaisen
nopea keskustelu voi aiheuttaa vield ongelmia ("kahvipoytiakeskustelut”)
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PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
e Tyotehtavien seurantalomake e Tyotehtaviin liittyvien kirjallisten tekstien lukeminen
e Tarviketilaukset = palvelupyynnét ja -tehtavat
o Tydtehtdvista raportointi » rakennusten huoltokirjat
E e Kiinteiston huoltoon liittyvien tekstien kirjoittaminen * Kiinteistonhoitosopimus o
LLl = rakennusten huoltokirjojen tayttaminen " palvelu- ja laatukuvaukset, tydohjeet
- = kiinteistokierrosraportti * kayttd- ja turvallisuusohjeet
< e lImoituksen kirjoittaminen asiakkaalle : rlsklkartf) LS oTmElE
5 = iImoitus huoneistossa kdaynnista ) vastuunjakgtau!ukko ,
|: = tiedote tulevista toimenpiteista * annostelu- ja laimennusohjeet

» pakkausmerkinnat

e Tyotehtivia koskevien saddosten ja madrdysten lukeminen (esim. TES, salassapito- ja
vaitiolovelvollisuus)

e Kiinteiston kulunvalvontajarjestelman ja talotekniikan ohjaus- ja valvontajarjestelman
tulkitseminen

e Viestilappujen kirjoittaminen

- KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN

O e Osaa kirjoittaa ilmoituksen asiakkaalle e Ymmartaa palvelupyynnon ja -kuvauksen sisallon

e e Osaa raportoida tyostaan e Ymmartaa tyotehtaviin liittyvien lomakkeiden, raporttien ja ohjeiden sisallon

< e Osaa tayttaa lomakkeita esim. tarviketilaus, tyotehtavien seuranta, huoltokirja e Ymmartia mairdysten ja siddosten sisillon (esim. TES)

= e Osaa kirjoittaa (puhelin)sanoman sisaltavan viestilapun e Osaa tulkita kulunvalvontajarjestelmaa ja talotekniikan ohjaus- ja valvontajarjestelmaa
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PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- osaa kirjoittaa omat perustietonsa ja irrallisia ilmauksia - ymmartaa joitain tuttuja sanoja, nimia, kyltteja ja fraaseja
- osaa kirjoittaa numerot ja kirjaimet ja joitakin tuttuja sanoja ja fraaseja
<
- osaa kirjoittaa tuttuja fraaseja tutuissa tilanteissa - tunnistaa yksinkertaisesta tekstista yksittaisen tiedon, esim. viestilaput, esitteet
- osaa kirjoittaa yksinkertaisia viesteja, mm. kysya yksinkertaisia henkilotietoja asiakkaalta - pystyy seuraamaan yksinkertaisia kirjallisia ohjeita
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- osaa kirjoittaa toistuviin tyotilanteisiin liittyvia viesteja ja kirjaamisia ja yksinkertaisia kuvauksia hyvin tutuista - ymmartaa tavanomaista sanastoa sisaltavia teksteja, esim. lyhyet toistuvat kirjaukset,
i aiheista, esim. tuotteiden hinnat, kanta-asiakastiedot yleiset kyltit, opasteet, ilmoitukset, ohjeet, neuvot, jarjestelmien ilmoitukset
C&l - ymmartaa tekstin paatarkoituksen ja joitain yksityiskohtia lyhyehkosta tekstista
- kykenee paittelemaan yksinkertaisia seikkoja kontekstin perusteella
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- pystyy kirjoittamaan lyhyita, yksinkertaisia teksteja tapahtumista, menneista toimista, omista kokemuksista, - ymmartaa paaasiat ja joitain yksityiskohtia hieman vaativimmissakin arkisissa yhteyksissa,
esim. viestit erilaisilla keskustelualustoilla, muistilaput esim. tilausdokumentit ja -vahvistukset, varaston seuranta, laskut, tilitysraportit,
pakkausmerkinnat, kassajarjestelma, kdayttoohjeet
o - pystyy hankkimaan ennakoitavaa uutta tietoa tyohon liittyvista arkisella kielella esitetysta
o lyhyehkoista raporteista
< - pystyy etsimadan ja tunnistamaan yksittaisia tietoja luetteloista, tutkimustuloksista ja muista
lyhyista teksteista
- ymmartaa turvallisuuteen liittyvia yksinkertaisella kielella esitettyja ohjeita
- osaa paatella merkityksia kontekstin avulla
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PUHTAUS- JA KIINTEISTOPALVELUALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- pystyy tekemaan ymmarrettavia, jonkin verran yksityiskohtiakin sisaltavia viesteja ja kirjauksia tutuista - pystyy lukemaan monenlaisia tyohon liittyvia lyhyehkoja teksteja myos valmistautumatta,
aiheista, esim. ladkkeenvalmistuksen erapoytikirjat, tuotetilaukset, olosuhdeseuranta, tiedotteet esim. ladkkeenvalmistuksen erapoytakirjat, esitteet, tuoteselosteet, perehdytyskansion sisalto,
-~ - pystyy kirjoittamaan lyhyit3, sidosteisia teksteja (tuttu rakenne, jokapaiviinen asiatieto), esim. sihképostit yhteistyokumppaneiden tiedotteet
- ja nettisivujen paivitys - pystyy seuraamaan tyohon liittyvan tekstin paaajatuksia, avainsanoja ja tarkeita yksityiskohtia,
o0 - pystyy kirjoittamaan kirjelappusia, jotka sisiltivit yksinkertaista tietoa ja vilittamain sen keskeisen esim. raportit, suunnitelmat ja pakkausselosteet
sisallon - pystyy etsimaan tietoa tavanomaisista teksteista kuten lyhyista virallisista asiakirjoista,
esim. tietosuojaohjeet
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- osaa kirjoittaa omia ajatuksia sisdltavia viesteja - selviaa paattelya vaativista teksteista tutussa tilanteessa, esim. tiedotteet, viranomaistiedotteet
- osaa kirjoittaa muutaman kappaleen pituisen jasentyneen tekstin selkedn esityksen tai keskustelun pohjalta, - pystyy etsimaan ja yhdistelemaan tietoa eri lahteista, esim. viranomaismaaraykset,
o esim. reklamaatiot, some-paivitykset, prosessikuvaukset, tiedotteet lait ja asetukset
- - 0saa ottaa lukijan huomioon - pystyy lukemaan silmailemalla myos pitkahkoja teksteja ja etsimaan niista tarvittavaa tietoa,
(a8 - pystyy vilittimain tietoa abstrakteista ja konkreettisista aiheista seka kysymaian ongelmista ja s esim. Kelan dokumentit
elittimain niita - ymmartaa laitteen tai ohjelmiston selkeasti kirjoitetun kayttoohjeen, esim. ladketukkujen
tietojarjestelmat
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
- osaa kirjoittaa selkeita ja yksityiskohtaisia teksteja tutuista ja itsea kiinnostavista abstrakteistakin aiheista, - pystyy lukemaan monenlaisia pitkdhkoja teksteja, esim. raportteja ja yksityiskohtaisia ohjeita
myOs asiaviesteja ja sosiaalisia viesteja, esim. tyo- ja toimintaohjeet, laajempi viestinta myOs abstrakteista ja ammatillisista aiheista
i - osaa yhdistella ja tiivistaa eri lahteista poimittua tietoa omaan tekstiin, esim. viranomaismaaraysten - tunnistaa nopeasti tekstin sisallon ja tietojen kayttoarvon omaan ammattiin liittyvista uutisista,
o hyodyntaminen omissa teksteissa artikkeleista ja raporteista
- pystyy silmailemaan lapi pitkia monipolvisia teksteja ja |l6ytamaan niista yksityiskohdat, esim. lai
m t -I uol oo 00 Iu . -tkou . I o o t k t oo o Iu tu oo o0 oo t.. k ot ° k hd t . I -t

ymmartaa pitkia ja monimutkaisia omaan alaan liittyvia ohjeita, joihin voi sisdltya myos varoituksia
ja poikkeuksia
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