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Paatos

Paatoksen perustelut

Tyollisyysjohtaja paatti ottaa koulutuksen, kokemuksen ja haastattelus-
sa osoitetun sopivuuden perusteella Anne Rasasen asiakaspalvelu-
paallikdn virkaan.

Viran tehtavakohtainen palkka on 4709,79 € euroa.

Virkaan valittavien kanssa sovitaan erikseen paivamaarasta, jolloin he
ottavat viran vastaan.

Virkaan valitulle maarataan virantoimituksen aloittamisesta alkava koe-
aika, joka on kuusi kuukautta.

Paatos on ehdollinen, kunnes virkaan valittu on esittanyt selvityksen
terveydentilastaan. Selvitys terveydentilasta on esitettdva kuukauden
kuluessa virkaan ottamista koskevan paatoksen tiedoksisaannista lu-
kien. Mikali tehtavasta toiseen siirtyva henkild on aiemmin jo esittanyt
selvityksen terveydentilastaan, esihenkilo voi paattaa, ettei tyohontulo-
tarkastusta tarvita.

Kaupunginhallitus perusti 25.11.2024 alkaen § 722 Helsingin kaupun-
gin tyollisyyspalveluliikelaitoksen asiakaspalvelupaallikdn viran. Virka
sijoitetaan valiaikaisesti kaupunginkanslian elinkeino-osastolle ja siirre-
téan 1.1.2025 lukien toimintansa aloittavaan tyollisyyspalveluliikelaitok-
seen.

Asiakaspalvelupaallikon virka oli julkisesti haettavana ajalla
25.11.2024-9.12.2024 Helsingin kaupungin sahkoisessa rekrytointijar-
jestelmassa osoitteessa helsinkirekry.fi. Hakuilmoitus oli lisaksi esilla
TE-palveluiden sivuilla seka monster.fi ja duunitori.fi -palveluissa. Virka
sijoittuu palvelussuhteen alkaessa Tydllisyyspalveluliikelaitoksen koh-
taantopalvelut-yksikkdon.

Kansliapaallikon 3.3.2021, 56 §:n tekeman paatdksen toimivallan siir-
tamisesta keskushallinnossa kanslian henkildstdasioihin liittyvassa
paatoksenteossa mukaan vakituiseen virkaan ottaa ko. viralle maaritel-
lyn esihenkilon esihenkild yksi yli periaatteella siten, etta kukaan ei ota
vakinaiseen palvelussuhteeseen omia suoria alaisiaan. Asiakaspalve-
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lupaallikdn tehtavan osalta virkasuhteeseen ottaa tyodllisyysjohtaja An-
nukka Sorjonen.

Viranhaltijan tehtavana ovat asiakaspalvelupaallikon tehtavat Helsingin
tyollisyyspalveluissa. Asiakaspalvelupaallikko vastaa tydnhakijoiden
neuvonta- ja asiointikokonaisuuden johtamisesta seka monikanavais-
ten palveluratkaisujen kehittdmisesta ja kayttoonotosta. Lisdksi han
vastaa tyollisyytta edistavien digitaalisten palveluiden kehittamisesta ja
tuloksellisuudesta ja kehittaa ja johtaa eri palvelutarjoajien muodosta-
maa palveluekosysteemia. Asiakaspalvelupaallikko toimii yksikoiden
johtajien johtamisen kumppanina ja johtaa vastuualuettaan yksikkorajat
ylittavasti seka valmistelee johtoryhmassa kasiteltavia asioita ja toi-
meenpanee vastuualuettaan koskevia paatoksia. Lisaksi asiakaspalve-
lupaallikko johtaa vastuualueensa valtakunnallista ja paikallista verkos-
toyhteistyota.

Asiakaspalvelupaallikon viran kelpoisuusvaatimuksena on soveltuva
ylempi korkeakoulututkinto. Lisaksi tehtavassa edellytetaan hyvaa
suomen ja englannin kielen taitoa seka tyydyttavaa ruotsin kielen tai-
toa.

Muodollisten kelpoisuusvaatimusten lisaksi hakijalta odotettiin tydmark-
kinoiden dynamiikkaan, ty6ttdmyyden monitasoiseen ilmiédn seka tyol-
listymisen edistamisen palvelujarjestelmaan ja lainsaadantoon liittyvien
laajojen tietokokonaisuuksien hallintaa, kokemusta monikanavaisen
asiakaspalvelun tuloksellisesta johtamisesta ja kehittamisesta, koke-
musta ja nakemysta digitaalisten ratkaisujen integroimisesta asiakkaan
palveluprosesseihin, kykya analysoida ja hydodyntaa laaja-alaisesti
asiakaskokemus- ja asiakastietoa palvelukanavien ja -prosessien kehit-
tamisessa, aiempaa kokemusta valmentavasta henkilostdjohtamisesta
seka taitoa matriisissa johtamiseen ja erinomaisia yhteistyd- ja neuvot-
telutaitoja.

Perustuslain 125 §:n mukaan viran yleiset nimitysperusteet ovat taito,
kyky ja koeteltu kansalaiskunto.

Hakijat ja rekrytointiprosessi

Maaraajassa hakemuksen jatti 44 hakijaa. Vaadittu kelpoisuus on 29
hakijalla. Hakijaluettelo on liitteena 1.

Rekrytoinnin ensimmaisena vaiheena oli videohaastattelu ajalla
10.12.-11.12.2024 Videohaastatteluun valittin hakemusten perusteella
henkil6t, joilla arvioitiin hakemuksien perusteella olevan kokemusta
monikanavaisen asiakaspalvelun tuloksellisesta kehittamisesta seka
nakemysta digitaalisten ratkaisujen integroimisesta asiakkaan palvelup-
rosesseihin. Hakemuksia arvioi yksikon johtaja Tuomas Jarvinen.
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Haastattelukutsu lahetettiin 12 hakijalle joista 12 lahetti vastaukset
maaraajassa. Videohaastatteluita arvioi yksikdn johtaja Tuomas Jarvi-
nen ja HR-suunnittelija Enni Tuominen.

Videohaastatteluiden perusteella 3 hakijaa kutsuttiin henkilokohtaiseen
haastatteluun. Haastatteluvalinnassa painotettiin hakijoiden kykya tuo-
da esiin taitoa matriisissa johtamiseen ja erinomaisia yhteistyo- ja neu-
vottelutaitoja, kykya analysoida ja hyodyntaa laaja-alaisesti asiakasko-
kemus- ja asiakastietoa palvelukanavien ja -prosessien kehittdmisessa
seka aiempaa kokemusta valmentavasta henkilostojohtamisesta.

Henkilokohtaiset haastattelut pidettiin ajalla 17.12.2024 Haastatteluihin
osallistui yksikon johtaja Tuomas Jarvinen seka tyollisyysjohtaja An-
nukka Sorjonen.

Karkihakijoiden vertailu
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Karkihakijoiden arviointi

Kaikilla haastatelluista on kelpoisuusehdoissa edellytetty ylempi kor-
keakoulututkinto tai muu vastaava osaaminen seka tehtavan edellytta-
ma kielitaito.

FreeeREr* on johtanut projekteja monikanavaisen asiakaspalvelun kehit-
tamiseksi, ja hanella on laajaa operatiivisen tason osaaminen. Hanella
on vahva kokemus monikanavaisen asiakaspalvelun kehittamisesta,
joka ulottuu uusien toimintamallien ja mittareiden kayttdonottoon seka
suurten jarjestelmien, kuten contact center -ratkaisujen, implementoin-
tiin. Han on vetanyt kehittamisprojekteja useissa organisaatioissa
(Atea, TietoEvry, Barona), mika antaa hanelle laajaa osaamista asia-
kaspalvelun tuloksellisesta johtamisesta. ********** on kehittanyt valta-
kunnallista asiakaspalvelua ja ollut mukana monikanavaisten ratkaisu-
jen suunnittelussa ja toteutuksessa. Konkreettinen vastuu naissa pro-
jekteissa jaa kuitenkin vahaisemmaksi kuin valitulla hakijalla. Hanella
on silti tehtavan kannalta relevanttia kokemusta asiakaspalvelutiimien
johtamisesta ja kehittamisesta julkisella sektorilla. Han toi esille ymmar-
tavansa julkisen toimijan vastuuta ja asiakaspalveluun liittyvia erityis-
piirteita, kuten saavutettavuuden merkitysta. Kokemus verohallinnolla
antaa pohjaa julkishallinnon lainsaadannon tuntemukselle, mutta tyo-
markkinoiden dynamiikan tai tyottomyyden ilmididen osalta ei ole esi-
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tetty konkreettista osaamista. ********** tausta painottuu yksityisen sek-
torin asiakaspalveluun. Hanella on kokemusta monikanavaisen asia-
kaspalvelun johtamisesta globaalissa toimintaymparistossa. Han on ol-
lut osallisena asiakaskokemuksen ja palveluperiaatteiden kehittami-
sessa, mika osoittaa ymmarrysta monikanavaisuudesta ja sen johtami-
sesta. Hanen kokemuksensa on kuitenkin rajattu yksityiselle sektorille,
ja tuloksellinen kehittamistyo jaa vahemman korostetuksi kuin valitulla
hakijalla.
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on johtanut projekteja, joissa on integroitu digitaalisia ratkai-
suja, kuten contact center -jarjestelmia, osaksi palveluprosesseja. Ha-
nen taustansa sisaltaa kaytannon nayttoja uusien jarjestelmien kayt-
téonotosta. ********** on ollut mukana jarjestelmien paivittamisessa ja
asiakaspalvelun sahkoistamisessa, mutta ei ole ollut vastuussa naiden
projektien toteutuksesta. ********** on ollut mukana Finnairin digitaalis-
ten tyontekijasovellusten kehittamisessa viiteryhmajasenena.
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on hyodyntanyt asiakaskokemustietoa prosessien kehittami-
sessa ja mittarien luomisessa. Hanella on selkeita nayttéja datan hyo-
dyntamisesta palveluprosessien tuloksellisuuden parantamisessa.
Frewkeees* korosti haastattelussa asiakaskokemustiedon merkitysta ja
sen hyodyntamista palveluiden vaikuttavuuden parantamisessa, erityi-
sesti saavutettavuuden nakodkulmasta. Konkreettinen naytto asiakas-
tiedon laaja-alaisesta hyodyntamisesta jaa kuitenkin vahemmalle kuin
valitulla hakijalla. ********** on kehittanyt asiakaskokemuksen mittaa-
mista Finnairin globaalissa ymparistossa, mika osoittaa ymmarrysta
asiakaskokemustiedon hyddyntamisesta. Hanen tyonsa painottuu kui-
tenkin mittaamisen kehittamiseen eika laajempaan tiedon analysointiin
ja prosessien parantamiseen.

Kaikilla karkihakijoilla on hyvat vuorovaikutustaidot seka nakemysta
luottamuksellisen ja innostavan tyGilmapiirin luomisessa. Erityisesti
FrewkmeRR* on vahvaa nayttdéa valmentavasta ja osallistavasta johtamis-
tyylista. Han korostaa inmisten tukemista ja valmentamista muutoksis-
sa, mika tekee hanen johtamistavastaan hyvin modernin ja tavoitteisiin
tahtaavan.

Koulutuksen ja tyokokemuksen, hakuasiakirjojen ja haastattelussa
osoitetun soveltuvuuden pohjalta tehdyn kokonaisarvion perusteella
parhaat edellytykset asiakaspalvelupaallikdn viran hoitamiseen on
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Lisaksi han on rekrytointiprosessin aikana antanut monipuolisimman
kuvan kyvystaan tyoskennella asiakaspalvelupaallikkona Helsingin tyol-
lisyyspalvelussa.
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FreeeEe* on soveltuvin hakija, koska hanella on laaja ja konkreettinen
kokemus monikanavaisen asiakaspalvelun kehittdmisesta ja johtami-
sesta, mukaan lukien uusien toimintamallien, mittareiden ja digitaalis-
ten ratkaisujen, kuten contact center -jarjestelmien, onnistunut imple-
mentointi. Hanen vahvuutensa on muutosten kaytantdon vieminen ja
tuloksellisuuden varmistaminen, mika vastaa suoraan tehtavan tavoit-
teisiin. Hakija osoittaa valmentavaa ja osallistavaa johtamistyylia, joka
tukee henkildston sitoutumista ja hyvinvointia. Liséksi hanella on selke-
aa nayttoa yhteistyo- ja neuvottelutaitojen hyddyntamisesta monimut-
kaisissa muutoshankkeissa. Nailla perusteilla han tayttaa arviointikri-
teerit kokonaisvaltaisimmin.

Tyollisyysjohtaja katsoo hakijoiden tyokokemuksen, koulutuksen seka
haastatteluista iimenevien seikkojen kokonaisarvioinnin perusteella, et-
ta parhaat edellytykset viran menestykselliseen hoitamiseen on
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Paatds annetaan tiedoksi virkaan valitulle seka muille hakijoille oikaisu-
vaatimusohjeineen.

Paatoksen tiedoksianto tapahtuu sahkodisessa rekrytointijarjestelmassa
niiden osalta, jotka ovat antaneet suostumuksensa sahkoiseen tiedok-
siantoon ja muiden osalta Kirjeitse.

Lisatiedot

Tuomas Jarvinen, Yksikon johtaja, puhelin: 310 35339

tuomas.jarvinen(a)hel.fi

Liitteet

1 Hakjialuettelo
Muutoksenhaku

Oikaisuvaatimusohje, kaupunginhallitus
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MUUTOKSENHAKUOHJEET

1

OHJEET OIKAISUVAATIMUKSEN TEKEMISEKSI

Poytakirjan 70 §.

Tahan paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen.
Paatokseen ei saa hakea muutosta valittamalla tuomioistuimeen.

Oikaisuvaatimusoikeus

Oikaisuvaatimuksen saa tehda

— se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen
tai etuun paatos valittdmasti vaikuttaa (asianosainen)
— kunnan jasen.

Oikaisuvaatimusaika

Oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksi-
saannista.

Oikaisuvaatimuksen on saavuttava Helsingin kaupungin kirjaamoon
maaraajan viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymis-
ta.

Mikali paatos on annettu tiedoksi postitse, asianosaisen katsotaan
saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta nayteta, seitseman paivan
kuluttua kirjeen lahettamisesta. Kunnan jasenen katsotaan saaneen
paatoksesta tiedon seitseman paivan kuluttua siita, kun poytakirja on
nahtavana yleisessa tietoverkossa.

Mikali paatos on annettu tiedoksi sahkdisena viesting, asianosaisen
katsotaan saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta nayteta, kolmen
paivan kuluttua viestin lahettamisesta.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Jos oikaisuvaati-
musajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapunpaiva,
joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa oikaisuvaatimuksen tehda
ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimusviranomainen

Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaan, on Helsingin kaupungin-
hallitus.

Oikaisuvaatimusviranomaisen asiointiosoite on seuraava:
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Suojattu sahkoposti: https://securemail.hel.fi/

Kaytathan aina suojattua sahkopostia, kun lahetat henkilokohtaisia tie-
tojasi.

Muistathan asioinnin yhteydessa mainita kirjaamisnumeron (esim. HEL
2021-000123), mikali asiasi on jo vireilld Helsingin kaupungissa.

Sahkdpostiosoite: helsinki.kirjaamo@hel.fi
Postiosoite: PL 10

00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Kayntiosoite: Pohjoisesplanadi 11-13
Puhelinnumero: 09 310 13700

Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin klo 08.15-16.00.

Oikaisuvaatimuksen muoto ja sisalto

Poytékirja

Oikaisuvaatimus on tehtava kirjallisena. Myos sahkdinen asiakirja tayt-
taa vaatimuksen kirjallisesta muodosta.

Oikaisuvaatimuksessa on ilmoitettava

— paatos, johon oikaisuvaatimus kohdistuu

— miten paatosta halutaan oikaistavaksi

— milla perusteella paatdsta halutaan oikaistavaksi

— oikaisuvaatimuksen tekija

— milla perusteella oikaisuvaatimuksen tekija on oikeutettu tekemaan
vaatimuksen

— oikaisuvaatimuksen tekijan yhteystiedot

Paatosta koskevia poytakirjan otteita ja liitteita lahetetaan pyynnosta.
Asiakirjoja voi tilata Helsingin kaupungin kirjaamosta.
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Annukka Sorjonen

tyollisyysjohtaja

Paatos on sahkoisesti allekirjoitettu.

Poytakirja on pidetty nahtavana yleisessa tietoverkossa osoitteessa
www.hel.fi 31.12.2024.
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