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Tervetuloa toihin

Helsinki Marketingiin!

Heippa! Hienoa, etta juuri
siné olet tullut meille t6i-
hin. Olet osaltasi luomas-
sa kokemusta siit3, etta
Helsinki on niin virkistava
ja yksilollinen matkailu-
kohde kuin myés edis-
tyksellinen paikka asua.
Yhdessé onnistumme!

Helsinki Marketingin Des-
tinaatiopalvelut- yksikos-
sa tyoskentelet matkaili-
joiden kanssa kasvokkain,
ja vain pieni osa tyosta
tehdaén kulissien takana.
Matkailu onkin erés tar-

kea keino, jolla kaupunki
vahvistaa kilpailukykyaan
ja luo kansainvélista ja

kansallista Helsinki-kuvaa.

Oma roolisi téssa tehta-
vassé on hyvin merkityk-
sellinen.

Helsingin brandikonseptin
verkkosivuilla on kaupun-
gin matkailun tulevaisuus
tiivistetty hyvin:

"Matkailijoille tarjoamme
omintakeisen kohteen,
jonka vetovoima syntyy
urbaanin luonnon ja

Helsinki Marketing yhtiona

Helsinki Marketing Oy Ltd
on Helsingin kaupungin
omistama kaupunki-
markkinointiyhtio, jonka
paatehtavana on Helsin-
gin kansainvalisen tun-
nettuuden ja vetovoiman
vahvistaminen. Helsinki
Marketing toimii tiiviissa
yhteisty6ssa Helsingin

kaupungin toimialojen ja
yksikoiden seka paikalli-
sen elinkeinon kanssa.

Vision mukaan Helsinki
Marketing Oy Ltd on
vuonna 2020 vaikuttavin
kaupunkimarkkinoija
Euroopassa.

omintakeisen kaupunki-
kulttuurin yhdistelmdstd.
Mielikuva Helsingistd
syntyy kaikkialla, missd ih-
miset kokevat kaupungin.
Helsingin maineen térkein
Sisdlto ja tdrkeimmdit teki-
jat ovat helsinkildiset itse.
Pddkaupunkiseudulla on
kdytdnnéssd yli miljoona
kaupunkildhettildstd.
Kuka tahansa meistd ja
me kaikki yhdessé vaiku-
tamme siihen, millainen
Helsingin maine on.”
(bnh.fi)

Yhtidsta nakyy viela
kaytettavan myos jo
vanhentuneita nimityk-
sia, kuten Visit Helsinki,
Helsingin Markkinointi, tai
jopa Helsinki City Tourist
& Convention & Events
Bureau.




oikka ja tervetu-

loa toihin Helsinki

Marketingin
destinaatiopalveluihin eli
despa-tiimiin!

Mukava saada sinut tyos-
kentelemaén kanssamme
matkailuneuvontaan!

Tai turisti-infoon kuten
paikalliset neuvontaamme
useimmiten kutsuvat. Olet
tullut tyopaikkaan jonka
oikeastaan kaikki helsinki-
ldiset tunnistavat ja johon
sadat hakijat vuosittain
toivovat padsevansa tyos-
kentelemaan.

Meita on despassa pieni
mutta pippurinen ydintii-
mi, joka nelinkertaistuu
kesakaudelle. Hoidamme
matkailuneuvonnan asia-
kaspalvelua kasvotusten
seka puhelimitse, sah-
kopostitse, silloin talldin
myds kirjeitse ja ja tule-
vana kesana myos chatin
kautta. Kesasi meilld tulee
olemaan hektinen ja haas-
tava mutta myds mielen-
kiintoinen ja tdynna uuden
oppimista. Samanlaista
paivaa ei tassa tydssa
tule ja mita tahansa kielta
puhutkin, niin varmasti

saat mahdollisuuden
tydsuhteesi aikana ainakin
kerran testata kielitaitoasi
jopa sillé kaikkein harvi-
naisimmalla kielella!

Jokainen paiva tuo eteesi
myds kysymyksia joihin
et osaa vastata — mutta

ei hataa, silla niin se tuo
meille vakkareillekin,
vaikka meista osa on
tydskennellyt taalla jo yli
kymmenen vuotta! Tassa
tydssé ei tarkeinta ole
osata vastauksia ulkoa
vaan tietaa mista |oytaa
oikean ja ajantasaisen tie-
don. Tulet huomaamaan,
etta kiinnostut ymparillasi
tapahtuvista asioista ihan
uudella tavalla: kaupun-
gilla liikkuessasi katselet
yha enemman ymparillesi
ja luet erilaisia julkaisuja
etsien mielenkiintoisia
uutisia ja juttuja, joita voit
sitten soveltaa tyossasi.

Tulet ehka myos kesan ai-
kana neuvoneeksi matkai-
lijoita kadunkulmissa ihan
vapaa-aikanasi. Saatat
ihmetelld, ettd onko otsas-
sasi mahdollisesti vihrea
i-kyltti vai miten ne turret
huomaavat kysya apua

juuri sinulta. Mutta voin
kertoa sinulle, etta se ei
ole nékymétdn i otsassasi
vaan tapa jolla katselet
ympérillesi ja viestit
huomaamattasi olevasi
helposti lahestyttava;

se kun nostat katseesi
pois kadusta ja hymyilet
vastaantulijoille. Sen sa-
man olemuksen kun tuot
paivittain kulloiseenkin
neuvontapaikkaasi, niin
takaan etta nautit tydstasi
meilld ja teet asiakkaasi
monta kertaa paivassa
onnelliseksi!

Hymyillaan!

Terveisin
Mowi Somero-



Organisaatio

Helsinki Marketingin organisaatio
toteuttaa paivittaisessa tyossain
seuraavia arvoja:

Haemme rohkeasti ratkai-

suja. Haluamme paasté ratkaisuun

ja rohkeus antaa vapautta kokeiluun,
mika auttaa meidat eteenpain. Tartum-
me toimeen ja tahtddmme kaikessa
tekemisessa vaikuttavuuteen. Korvaam-
me laadulla maaran ja hoidamme asiat
reippaalla otteella.

Oppien ja oma-aloitteisesti.
Toimimme asiantuntijaorganisaatios-
sa, jossa jokainen voi ja haluaa tehda
parhaansa. Olemme kiinnostuneita
uusista asioista ja itsensa kehittdmises-
ta jatkuvassa muutoksessa. Otamme
asioista selvaé ja kysymme, jos emme
viela tieda.

Teemme yhdessa. Yhdesss
tekeminen perustuu avoimuuden ja
luottamuksen ilmapiirille ja arvostamme
kollegan ty6ta seka sitoudumme yhteisiin
tavoitteisiin. Olemme ylpeita siita, etta
teemme merkityksellista tydta rakkau-
desta Helsinkiin yhdessa yritysten, yhtei-
sdjen ja helsinkilaisten kanssa. Toimin-
nallamme voimme vaikuttaa kaupungin
menestykseen. Olemme luotettavia ja
toimimme vastuullisesti taloudellisesti,
sosiaalisesti ja ympariston huomioiden.
Samaa odotamme myds kumppaneiltam-
me.

Aidosti ja ilolla. saamme jokainen
olla sellaisia kuin olemme. Ty6tiloissam-
me ja tekemisessamme huokuu aitous,
mutkattomuus, helposti lahestyttavyys ja
ilo. Meilld on matala hierakia ja paatdkset
tehdaan napakasti.




Organisaation rakenne

. . PR ja viestinta
Destinaatio-

palvelut

PR and

Destination Communications

Services

S Myynti ja
N:’?:I;i(i':t(.’a.' '1.1;' asiakkuudet

digitaalinen kehitys .~ Global Sales

Brand
Communications
and Digital
Development

Talous ja
kehittdminen

Verkostot, .
sidosryhmét ja Finance
tietokannat and Development

Partnerships,
Networks and
Open Data



Tiimit ja niiden esimiehet

Talous ja kehittaminen
Verkostot ja sidosryhmayhteistyo
Esihenkil6: Head of Partnerships and
Networks Jenny Taipale

PR ja viestinta
Esihenkil6: Director, Communications & PR
Vappu Manty

CEO:
Laura Aalto

Myynti ja asiakkuudet
Esihenkil6: Director, Global Sales
Leena Lassila

Markkinointiviestinta

Esihenkil6: Director, Brand Communications
& Digital Development

Sisaltomarkkinointi

Esihenkild: Managing Editor Maarit Kivistd

Destinaatiopalvelut
Esihenkil®: Tourist InNformation Manager
Mari Somero

Yhtiéssd ei ole kdytossd suomenkielisié tehtévdnimikkeitd.



Oma tiimisi: Destinaatiopalvelut

Destinaatiopalvelut-yksikdssé tyos- - Tourist Information Expertit
kentelevét vakituisesti seuraavat Taru Emets, Satu Hildebrand,
henkilot: Andrea Jansson, Johanna Laxén,

Pinja Maunula ja Minttu Lepéanaho
« Tourist Information Manager

Mari Somero Destinaatiopalveluissa on paljon
+ Tourist Information Specialist my0s tarvittaessa toihin kutsuttavia
Nina Lager tuntitydntekijoita.

+ Tourist Information Specialist
Johanna Vilhunen (ty6vapaalla)




Mina, despalainen

Roolini

- Olen matkailun mo-
niottelija ja tydsken-
telen innokkaasti eri
toimipisteissa.

o)

- Olen paikalla sovi-
tusti ja suunnittelen
toiténi myos etuka-
teen.

- Monet tulevat kysy-
maan minulta kaikkea
mahdollista ja mah-
dotonta, ja ohjaan
heita oikean tiedon
I0ytéamisessa.

Miten kommunikoin sanallisesti
- Huomioin ja tervehdin asiakasta aina

- Suosittelen ja markkinoin omia tai kumppaneidemme tuotteita silloin,
kun se on luontevaa

- Pyrin riittavan hyvaan palveluun jokaisessa asiakastilanteessa

- Jaan tietoa péivittain tydkavereilleni ja esimiehilleni

- Markkinoin Helsinkia houkuttelevasti ja uskottavasti, ja olen myos itse
perilld kaupungin kehityksesta

- Kaikkeen ei minulla aina 16ydy vastausta, mutta yritén vilpittdmasti
auttaa ja tarvittaessa turvaan tyokaverin tai esimiehen apuun

- Pidan oman tyopisteeni aina siistina ja turvallisena




Despalainen on
Sukkela, vikkeld ja nokkela
asiakaspalvelun osaagja ja

Helsinki-lahettilds

Miten viestin eleillani

- Olen kuuntelevainen ja ryhdikkaalla tavalla lasna.

- Havainnoin ymparist6ani ja asiakkaitani.

- Kéaytan tyonantajan minulle jarjestamia tyovaatteita ja
-varusteita, mink& vuoksi minut on helppo erottaa joukosta.

- Vien iloisen asenteeni kaikkialle, minne menen, ja levitan
sitd herkasti ymparilleni.




Destinaatiopalveluiden
paivittéinen tyo voi ajoit-
tain tuntua silta kuin olisi
kavellyt tenttiin, johon

ei ole mitenkaan voinut
valmistautua. Kysymykset
ovat salamannopeita ja
syvaluotaavia, ja toisaalta
kysyja ei aina itsekaan
osaa ilmaista sita, mita
juuri on hakemassa. El&-
man koko kirjo, Helsingin
asukkaat ja vierailijat
kaikilta elaman osa-alueil-

Rautatie-
asema
(steissi)

ta tulevat ndhdyksi.

Matkailuneuvontatydossa
tarvittava tieto on valilla
hyvinkin sirpaleista, ja sita
tihkuu noroina lukuisista
eri lahteista, joita pitéisi
vield osata luovasti yhdis-
tella! valilla tulee tyvenia,
jolloin tuntuu silta, ettei
mitdén tapahdu, ja sitten
taas heti seuraavassa sil-
manrapayksessa kaynnis-
sé onkin kaksi konserttia,

Destinaatiopalveluissa on viisi
eri tyopistetta ja -profiilia

Back
office
(bakkari)

Kesatyon-
tekijat

kolme kongressia ja nelja
kulkuetta - ja tietysti seka
matkailija ettéd tapahtu-
man jarjestéjé odottaa,
etta juuri sina tiedat kysei-
sesté tilaisuudesta kai-
ken. Mutta ethén lannistu!
Kokemus on osoittanut,
ettd tyokavereiden kanssa
viisaat paat yhteenly6-
malla syntyy pistdmaton
parvialy, josta hyotyvéat
kaikki.

Jalkautuva
neuvontatyo
(helpit)




Yleinen
hatanumero

112

Yleiset turvallisuusohjeet

Jokaisessa tyopisteessa
on omat tydturvallisuus-
ohjeensa. Tutustu niihin
huolellisesti ja kysy aina
tarvittaessa lisatietoa ko-
keneemmilta kollegoilta
tai esimiehiltasi. Niin rau-
tatie- kuin lentoasemalla
on uhkatilanteita varten
halytyspainikkeet, ja
kaikista vaaratilanteista
ilmoitetaan kummankin
pisteen turvallisuushen-
kilostolle. Sairastapauk-
sissa soitetaan yleiseen
hatdnumeroon 112.

Kaikissa fyysisissa
tyOpisteissa satamia
lukuun ottamatta on
automaattiset palohalyt-
timet. Tulipalon sattuessa
huolehditaan asiakkai-
den poistuvan tiloista ja
noudatetaan pelastus-
henkilokunnan ja muiden
viranomaisten ohjeita.
Ensiaputarvikkeita on
pisteiden taukohuoneis-
sa.

Jokaisen tyontekijan
pitda huolehtia omista

avaimistaan, myos va-
ra-avaimista. Kaikki ovet
ja portit on suljettava
huolellisesti ja pidettava
lukittuina.

Tyopuhelimet, sakset ja
muut teravat esineet on
pidettava pois asiakkai-
den ulottuvilta. Yhteinen
tyovaatetus liséa turval-
lisuutta osaltaan siksi,
etté asiakaspalvelija on
helpompi erottaa asiak-
kaasta.



Rautatieasemalla

Keskustan neuvontapiste
sijaitsi ennen Espalla ja
rautatieasemalla olem-
me nyt toimineet kahden
vuoden ajan.

Tyo rautatieasemalla sisél-
taa varsinaisen matkailu-
neuvonnan, eli kaupungin
kohteista ja tapahtumista
kertomisen, liséksi kau-
pungissa ja koko Suomes-
sa liikkkumisen opasta-
mista. Tutuksi tulevat

niin muiden kaupunkien
matkailusivut kuin VR:n

Lentoasemalla

Ty6 lentoasemalla on,
steissin toitd mukaillen,
Helsingin kayntikoh-
teista ja tapahtumista
kertomista. Matkailuky-
symysten lisaksi myos
lentoasemaympariston,
palveluiden ja toimijoiden
tuntemus on térkeda:
mista lento lahtee, missa
on matkatavarasailytys,

ja HSL:n palvelut. Joskus
meidéat sekoitetaan my6s
Helsingin kaupunki-infoksi,
joka puolestaan on tar-
koitettu pysyvien asukkai-
den kaytanndn asioiden
hoitoon, siis vaikkapa
opastaan vasta kaupun-
kiin muuttanutta asunnon
hankinnassa, tydbnhaussa,
terveydenhuollon piiriin
hakeutumisessa ynna
muussa. (Kaupungin oma
Helsinki-info sijaitsee
Oodissa.) My6és monista
valittdmista murheista

mista voi tiedustella
kadonneita matkatava-
roita... Neuvontatyon
liséksi lentoasemalla on
myds valitysmyyntia, iso
osa tyosta on tuotteiden,
kuten HSL-lippujen ja
Helsinki Cardien myyntia.
Usein yhtion PR-tiimin
isdnndimien ammattilais-
vieraiden sovitut visiitit

kerrotaan suoraan steis-
sildisille, ja asiakkaan odot-
tavat herkasti, ettd heidan
asiansa voidaan ratkaista
siind ja nyt. Tama ei tieten-
kaan ole aina mahdollista,
mutta sentdan lahes

aina asiakkaan voi ohjata
eteenpéin sinne kuului-
saan "jonnekin”. Steissilla
asiakkailla on ehka laajin
skaala kysymyksig, joten
erityisesti siella tydsken-
televista tulee aikanaan
lahes kaikkien alojen
ammattilaisia!

alkavat lentokentalta niin,
etté asiakas noutaa sielta
Helsinki Marketingin
jarjestédman kirjekuoren
tai paketin, jossa on mat-
kakorttien liséksi PR-ta-
varaa.




Back office -tyd on asiak-
kaiden sahkoposteihin,
puheluihin, ja joskus jopa
kirjeisiin vastaamista, ja
omassa rauhallisuudes-
saan mukavaa vaihtelua
tiskityoskentelyn hektisyy-
delle. Back office -tyon-
tekja vastaa myos eri tyo-
pisteilta tulevien esite- ja
muiden materiaalitilaus-
ten késittelysté ja eteen-
péin viemisesta. Bakkariin
tulee myés aina silloin

Helppina

Ty6 helppinéa on var-

sin monipuolista. Ehka
parasta helppiydessé on
saada viettda hupenevat
Suomen kesén paivéat
koko ajan ulkona! Helpit
ovat nakyvin osa Helsin-
gin matkailuneuvonnan
kasvoja kesésesongin
aikana, etenkin kansain-
valisille risteilymatkus-
tajille. Helppina passee
tutustumaan paikkoihin,
joiden olemassaolosta ei

talloin muita pikkunakke-
ja, joita muut despalaiset
eivat syysta tai toisesta
ehdi hoitaa. Myds muut
tiimit saattavat ajoittain
lainata bakkarihenkil6d
lyhyisiin kertaluontoisiin
nakkeihin.

aikaisemmin tiennyt, ja
oppimaan asioita, joita ei
tiennyt olevan opittavissal!
Tybkavereiden kesken yh-
teishenki on usein omaa
luokkaansa, ja monet
tulevat mielellaan takaisin
samoihin hommiin, joko
tuntityontekijoiksi tai taas
helpeiksi.

Kesatyon-
tekijana

Kesatyontekijan
toimenkuva on
samanlainen kuin
lentoasemalla ja
rautatieasemalla,
mutta siihen kuuluu
enemman ns. pihalla
oloa. Kaytannon
paivittdiseen matkai-
luneuvontatyéhon ei
voi opiskella ainoas-
taan koulunpenkilla,
vaan moni asia
opitaan kéytannos-
sa. Kokeneemmat
kollegat auttavat
sinua mielellaan. Ky-
syminen ja ihmettely
kuuluvat asiaan, niin
tyontekijoilla kuin
asiakkailla.




Destinaatiopalveluiden asiakkaat

Matkailuneuvonta - iha-
nan kauheaa vai kauhean
ihanaa? Molempia, tasa-
puolisesti. Asiakaspalve-
luty6ssa ei voi koskaan
etukateen tietaa, keneen
tormaa tai mita asiaa talla
on. Varsinkin keséseson-
gin aikana voi tuntua silta,
etta matkailijoita tulee
kynnyksen yli kuin karva-
koytta - ja heista kaikki
vielapa haluavat jotakin
erityista!

Merkityksellinen asiakas-
palvelukokemus, vielapa
kasvokkain tapahtuva,

on tulevaisuuden mat-
kailutrendeja ajatellen
merkittava kilpailuetu. Me
panostamme henkilokoh-
taiseen suositteluun, eli
haluamme tarjota asiak-
kaallemme juuri hénelle
tana péaivana sopivaa
palvelua tai tuotetta.
Haluamme ylittda matkai-
lijoiden odotukset. Ehkapa
tavoitteenasi voisi olla yl-
lattaa ainakin yksi asiakas
positiivisesti joka paiva.

Vaikka jokainen matkai-
luneuvonnan asiakas

on yksild, kokemuksen
perusteella heista on ollut
mahdollista muodostaa
nelja yleisintd motivaatio-
pohjaista asiakastyyppia,
jotka esittelemme seuraa-
vissa kappaleissa. Nama
tyypittelyt auttavat sinua
paasemaan alkuun siina,
mité kukakin asiakastyyp-
pi yleensa tarvitsee. Toki
vastaan voi tulla jos jon-
kinlaista oman polkunsa
tallaajaa, mutta heillekin
tarvitsee tarjota siind
tilanteessa vain oleellinen
apu, ei kuuta taivaalta. On
hyva tietda, mista tietoa
[6ytyy, mutta kaikesta ei
todellakaan tarvitse tietda
kaikkea.

Vaikka haluamme ylit-

tad odotukset ja antaa
henkilokohtaista palvelua,
niin neuvontatydssa on
myds jatkuvasti sellaisia
tilanteita joissa riittda se,
ettd palvelee asiakkaita
riittdvan hyvin.

Tavoitteenamme onkin
tarjota tasalaatuista,
riittavan hyvaa palvelua.
Et voi muuttua palveluk-
si jota ei ole tarjolla, tai
keksia pyoraa uudestaan.
Jos et osaisikaan ratkais-
ta asiakkaan ongelmaa,
jo pelkka vilpiton yritta-
minen riittda lahes aina
hyvaan lopputulokseen.
Ylipalvelussa kuormitut
ennen kaikkea sina itse.
Hankalissa tilanteissa,
jossa et tieda kuuluuko
sinun osata vastata tahan
kysymykseen, voit kysya
mielessasi itseltasi edis-
taako asian selvittdminen
missiotamme eli Helsingin
kansainvalista tunnet-
tuutta? Jos ei, niin sinun
ei tarvitse alkaa selvittda
asiaa juurta jaksain.



Ennakkoluuloton
kokeilija

Tama matkailija on juuri tupsahtanut
kaupunkiin ja haluaa melko nopealla
pikasilmayksella kokea jotain erityis-
ta. Han luottaa sinuun suosittelija-
na, ja hanelta onkin helppo kysella
lisatietoja siita, mitka vaihtoehdot
hénelle sopivat. Pelkat perusnéhta-
vyydet hanta tuskin sykahdyttavat,
eika han juuri valita opastetuista
ryhmakierroksistakaan.

Heidén kohdallaan voit kokeilla
kertoa Helsingista jotain sellaista,
etta he palaisivat tdnne mielellaan
toistekin, jo ehka vahan pidemmaksi
aikaa viihtymaan. Koetamme jattaa
heidan mieliinsa sen, etta Helsinki on
kaupunki, jossa voi nauttia niin syk-
keesta kuin rauhasta, ja ettd taalta
I6ytyy aina jotain uutta.

Maaratietoinen
inspiroituja

Tama matkailija on saattanut kavais-
ta kaupungissa jo aikaisemmin, ja nyt
hén haluaa saada esimerkiksi har-
rastuneisuutensa tai ammattitaus-
tansa vuoksi erityistietoa vaikkapa
jostakin kohteesta, tapahtumasta tai
iimiosta. Talta tyypilta siné voit itse
asiassa myds oppia jotain uutta ja
mielenkiintoista! Han myds mielel-
|aan tutustuu paikallisiin — sinuun - ja
haastaa sinut kayttamaan tietotai-
toasi koko pensselin leveydelta.

Talle matkailijalle tarkeité ovat
yksil6lliset kokemukset ja itsensa
toteuttaminen. Han haluaa mielellaan
kokea olevansa se, joka |6ytaa jotain
uutta ensimmaisten joukossa. Hanen
kohdallaan haasteena on saada
hénet kokemaan, ettd Helsinki on
kaupunki, jossa voi tehda vaikuttavia
tekoja, ja toisaalta hénelta voi saada
arvokasta tietoa siitd, mité Helsin-
gilta tulevaisuudessa toivotaan ja
edellytetaan.




Ennakoimaton
haastaja

Talla matkailijalla on hieman kiire ja
hén tarvitsee nopeasti tietoa siit3,
missa hénen ongelmansa saadaan
tehokkaasti ratkaistuksi. Han saattaa
vain tarvita ison pinon karttoja tai
hanella on joku muu tarve, johon
tarvitsee tdsmaavun. Han saattaa
olla hadissaan ja jo meille saapues-
saan valmiiksi hieman kierroksilla ja
kaipaakin ehka eniten sita, etta joku
kohtaa hénet ja hanen tarpeensa.

Vaikka tama asiakas ei juuri nyt ha-
luaisikaan suosittelua vimeisimmista
taidenayttelyista, on neuvonta heille
silti erds luonnollisimmista paikoista
kysya apua. Heille voimmekin yrittaa
jattaa mieleen sen, etta Helsinki

on ihana paikka taynna mahdolli-
suuksia, ja ettd matkailuneuvonnan
tyontekija auttoi asioissa, jotka eivat
talle varsinaisesti edes kuuluneet.
Tuskatilan lievittyesséa asiakkaan mie-
leen toivottavasti jaa se, miten hanet
kohdattiin ihmisen, ja miten Helsinki
on maailman toimivin kaupunki.

Perinteinen
suorittaja

Tama matkailija ei kovin mielellaan
poikkea tutulta polulta. Han haluaa
mielelladn saada kaiken tiedon ja
palvelun yhdesté ja samasta paikas-
ta eika halua, osaa tai ehdi nahda
ylimaaraista vaivaa suunnitellakseen
asioita itse. Han luottaa saavansa
valmiiksi pureskeltua tietoa helposti
kasitettdvassa muodossa ja menee
mielellaan sinne, minne muutkin. Han
varmistelee asioita etukateen, ja suo-
sii nahtavyyksia kokemuksien sijaan.

Tata asiakasta voit koettaa saada
uskaltautumaan oman mukavuus-
alueensa ulkopuolelle, ja siten jattaa
kipinan siita, etta Helsinki voi yllattaa.
Niin Helsinki ei olisi vain yksi matkus-
telun kerailykohde muiden joukossa,
vaan jotain enemmaén, jotain sellaista,
jossa jokainen matkailija voisi kokea
jotain uutta ja poikkeuksellista.
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Tyosuhdeasioiden pikaopas

Tyosuhteen

alussa

Jo ennen tyésuhteesi
alkua esimiehesi pyytaa
sinulta henkil6-, yhteys-
ja pankkitietosi, jotka
toimitetaan henkilosto-
hallintoon tydsopimuksen
laatimiseksi. Toimita
my0s verokorttisi valit-
tomasti joko Iahimmalle
esimiehellesi tai suoraan
HR-osastolle palkanmak-
sua varten.

Tyoaika ja tauot
Destinaatiopalveluissa

on tyontekijoita useilla eri
sopimuksilla ja viikkotunti-
tydmaarilla. Kuukausittai-
nen tyoaikasi maaraytyy
tekemasi sopimuksen mu-
kaan. Osa-aikaisilla viik-
kotuntitydbmaara saattaa
vaihdella viikoittain, mutta
tasoittuu aina kuukauden
aikana. Kokoaikainen tyo-
suhde puolestaan on aina
36 tuntia 45 minuuttia
viikossa, lukuun ottamatta
ruokataukoja.

Mikali tyopaiva kestaa yli
kuusi tuntia, kuuluu siihen
seka palkaton 30 minuutin

lounastauko etta 10 mi-
nuutin palkallinen kahvi-
tauko. Kahvitauko kuuluu
aina tyévuoroon, olipa se
minka pituinen hyvénsa,
ja ne suositellaan pidet-
tavaksi taukotilassa tai
muussa paikassa jossa
paaset hetkeksi rentoutu-
maan ilman asiakkaiden
lasnaoloa.

Palkan muodos-

tus ja maksu

Tasta kivasta tydsta saa
jopa palkkaa! Tarkan maa-
ran voit tarkistaa tyosopi-
muksestasi tai esimiehel-
tasi, silla palkan suuruus
saattaa vaihdella mm.
tyokokemuksen mukaan.
Maksupéaiva on aina kuun
14. paiva, mutta vuoro-
yms. lisdt maksetaan aina
niiden kertymista seuraa-
vassa kuussa.

Palkan lisat

Sunnuntaina, uudenvuo-
denpaivana, loppiaisena,
pitkdperjantaina, toisena
paasidispaivana, vapun-
paivana, helatorstaina,
juhannuspaivana, py-
hainpaivana, itsenaisyys-
paivana, joulupaivana ja
tapaninpaivana seka kello

18.00-24.00 lauantaina ja
vastaavalta ajalta edella
lueteltujen juhlapaivien
aattona tehdysta tyosta
maksetaan varsinaisen
palkan liséksi korottama-
ton tuntipalkka kultakin
tyStunnilta. (AVAINTES 34
§,1.mom)

Paasidislauantaina ja
juhannusaattona tehdyilta
ty6tunneilta maksetaan
aattokorvauksena var-
sinaisen palkan lisaksi
korottamaton tuntipalkka.
(AVAINTES 34 §, 3. mom)

[ltatyolla tarkoitetaan
kello 18.00-22.00 tehtya
ty6ta. lltatydsta makse-
taan 15 prosentin raha-
korvaus. (AVAINTES 35 §,
1.mom)

Poikkeukset ja sovelta-
misohjeet [6yd&t AVAIN-
TES-tyéehtosopimukses-
ta kohdista 348 ja 358.

Lomat

Jokaiselta tyosséolokuu-
kaudelta kertyy loma-
paivid. Jos tyosuhteesi
on maaraaikainen, eika
kata kokonaista loman-
maéraytymisvuotta, tulee



sinun sopia kertyneiden
lomapaivien pitamisesta
esimiehesi kanssa erik-
seen. Kesatyosuhteessa
lomia ei kuitenkaan paa-
saantoisesti pideta, vaan
ne maksetaan rahana.
Henkildstosihteeri opas-
taa sinua lomakertymien
laskemisessa.

Sairastuminen ja

tyoterveyshuolto
Sairastumisesta on ilmoi-
tettava valittomasti joko
edellisena iltana tai sama-
na aamuna ennen tydajan
alkua lahimmalle esimie-
helle soittamalla. Tallenna
puhelinnumerot itsellesi.
Jos jostain syysté et saa
esimiesta kiinni, laita
valittdmasti ilmoituksesi
tekstiviestitse, ja esimies
soittaa sinulle myéhem-
min takaisin. Sahk&postiin
tai puhelinvastaajaan
jatettyja sairastumis- tai
muita poissaoloilmoituk-
sia ei hyvéksyta.

llman todistusta sairaus-
lomaa voidaan myéntas
enintaan viiden ensimmai-
sen tyokyvyttdmyyspaivan
ajaksi. Taman jalkeen on
esitettava tyoterveyshoi-
tajan, terveydenhoitajan,
sairaanhoitajan tai 13aka-
rin antama todistus. Jos
sairaus jatkuu yli seitse-
man paivaa, ladkarinto-
distus on aina esitettava.
Esimies voi perustellusta
syysta vaatia ladkarinto-

distuksen jo ensimmai-
sesté sairaslomapaivasta
alkaen.

Ladkarintodistus tulee toi-
mittaa tyonantajalle viikon
kuluessa allekirjoituspai-
vamaarasta (tarvittaessa
postitse). Jos todistusta
ei ole toimitettu tyénan-
tajalle viikon kuluessa, sai-
rausloman ensimmainen
paiva on palkaton.

Helsinki Marketing Oy
Ltd:n tyoterveyshuollosta
vastaa Tyoterveys Helsinki
(TyKe), jonka tehtavana on
toimia tyohon, tyokykyyn
ja terveyteen liittyvissa
asioissa, esimiestyon
tukena seké muissa
yhteistybasioissa. Tyo-
terveyshuoltoa on oikeus
kayttaa siihen asti kun saa
yhtiosta palkkaa. Ty6-
terveysHelsinki sijaitsee
osoitteessa Helsinginkatu
24. Saman paivan ajan voi
varata puhelimitse 09 310
54100 klo 8-16. Muut
yhteystiedot [6ytyvat tyo-
koneelta Y-kansiosta, tai
kysymalla esihenkil6ltasi.

Kiireettomissa terveys-
asioissa tyontekijéiden
kaytossa on eTydterveys-
palvelu.

Tyotapaturmat ja
vakuutusturva
Helsinki Marketing Oy
Ltd:n tapaturmavakuutus-
yhtié on OP Vakuutus Oy.

Vakuutus sisaltda myods
vapaa-ajan laajan tapatur-
mavakuutuksen. Vakuutus
kattaa tydtapaturmat,
tyopaikkatapaturmat, tyo-
matkatapaturmat, ammat-
titaudit seka vapaa-ajalla
sattuneet tapaturmat.

Vakuutuksesta korvataan
vahinko, kun tyontekija
loukkaantuu tapaturmai-
sesti tyossa, tydmatkalla
tai tyohon liittyvissé olo-
suhteissa. Tapaturmaksi
luetaan myos akilliset
myrkytykset ja vakivalta.
Ty6paikkatapaturma
sattuu tyopaikalla tai sen
alueella tai varsinaisen
tyopaikan ulkopuolisessa
tyokohteessa. Tyopaik-
katapaturmat sisaltavat
myds tyoliikennetapa-
turmat. Tydmatkatapa-
turma sattuu matkalla
asunnosta tydpaikalle

tai painvastoin. Ammat-
titauti on sairaus, joka
tyossa todennékaisesti on
paaasiallisesti aiheutunut
fysikaalisista, kemiallisista
tai biologisista tekijoista.

Vakuutuksesta korvataan
myds tietyin rajoituksin
tyontekijoille vapaa-aika-
na sattuneet tapaturmat.
Vakuutus ja siitd makset-
tavat korvaukset perus-
tuvat tyétapaturma-ja
ammattitautilakiin seka
vakuutusehtoihin.



Tapaturman sattuessa
tyopaikalla tai tyomatkal-
la, toimi nain: Tarvittaes-
sa laakariin ja viipymatta
ilmoitus esimiehelle.
Tyontekija tai esimies il-
moittaa tapaturmasta hal-
lintoon, jossa tehdaan 10
paivan sisélla sahkdinen
tapaturmailmoitus. Toi-
mita ldakarintodistukset
henkildstosuunnittelijalle
ja tapaturmailmoituksen
liitteeksi kopiot [adkarin-
todistuksista.

Jos tapaturmasta aiheu-
tuva sairausloma pitkittyy,
tulee Kelan lausunto liittaa
vakuutusasiakirjoihin ja
lahettaa vakuutusyhtioon.

Vakuutusyhtié suosittelee
mahdollisuuksien mukaan
hakeutumaan hoitoon
vakuutusyhtion omaan
Pohjola Sairaalaan (Puu-
tarhurinkuja 2, 00300
Helsinki, puh. 010 2578
100). Pohjola Sairaalassa
on keskitetysti vastaan-
otot, hoidot ja tutkimukset
yhdessa paikassa.

Henkilostoedut
Lounasetu: Yhtidosséa on

kaytossa ePassi-lounase-
tu ja sen saavat vakituiset
ja maaraaikaiset tyon-
tekijat, joiden tydsuhde

kestaa vahintéan 14
tyopéivaa. Jokainen edun
kayttaja lataa ePassin
itselleen puhelimeen ja
maksaa lounaan applikaa-
tiolla. Omavastuuosuus
ladataan itse ePassin
nettisivuilla www.epassi.
fi/fi/etusivu. Jarjestelma
liséa siihen automaatti-
sesti tydnantajan osuu-
den kuluvan kuukauden
tyopaivien mukaisesti.

Sportti ja kulttuuri: Yhti-
on vakituiset ja maaraai-
kaiset tyontekijat saavat
kayttéonsa 250 euron
ePassi Sportti&Kulttuuri
-kulttuuri- ja liilkuntaedun.
Tybnantaja lataa edun
vuoden alussa ja sita kay-

tetdan applikaatiolla. Maa-

raaikaisten tyontekijoiden
etu suhteutetaan jéljella
olevaan tydsopimusai-
kaan, véhintdan 2 kk.
Huomioon otetaan vain
taydet tydsséolokuukau-
det. ePassi Sportti&Kult-
tuuri -etu kattaa paakau-
punkiseudun lilkunta-ja
kulttuurikohteita ja niilla
voi maksaa esimerkiksi
kuntosalijasenyyksia,
likuntaharrastuksia tai
konsertteja, teatteri- tai
leffalippuja.

HSL:n tyosuhdematka-
kortti tai -setelit:

Yhtio tarjoaa
henkilostolle HSL:n

tyosuhdematkakortin, jos
tyosuhde on vahintaan

7 kk riippumatta osa-
aikaisuudesta. Ladattava
kausi riippuu tyontekijan
kotiosoitteesta. Kun
tydsuhde on alle 7 kk, niin
tyosuhde-etu on HSL:n
tyosuhdematkasetelit.
Tybsuhdematkaseteli on
10 €:n arvoinen ja niita
saa yhden setelin per
taysi tyossaolokuukausi.
Seteleihin on oikeutettu,
jos tydsuhde kestaa
vahintdan yhden
kuukauden. Setelilla

voi ladata omalle
matkakortilleen joko
arvoa tai kautta. Seteli
on tydntekijalle taysin
kuluton ja veroton etu.
Tydsuhdematkalippujen
ja-seteleiden jakoa hoitaa
henkildstéhallinto.

Tyosuhteen
paattyessa

Kun tyosuhteesi Desti-
naatiopalveluissa paattyy,
luovutat hallussasi olevat
avaimet, puhelimet ja
muut tyovalineet esimie-
hellesi. Osan tydvaatteista
saat pitéa itse. Vakio-
muotoinen ty&todistus
jaetaan joko viimeisena
tydpaivana tai, mikali jat-
kat tuntit6issé, voit sopia
esimiehen kanssa, etté
tyGtodistus kirjoitetaan
mySdhemmin tarvitessasi.


http://www.epassi




DESPA
MATKO

ESPA
FLYGA

YRJO

TURRE
MyHelsinki

HC
HMOY

MEK, VF, BF

HSL
YPA

Sanastoa

Destinaatiopalvelut eli matkailuneuvontatiimi

Matkailu- ja kongressitoimisto, ei olemassa enaa
2014 vuoden alusta

Pohjoisesplanadi 19:n matkailuneuvonta, muutti
rautatieasemalle toukokuussa 2018

Helsinki-Vantaan lentoaseman seudullinen
matkailuneuvonta

Helsinki Marketingin toimisto Yrjonkadulla

Turisti eli matkailija

Helsingin markkinointiviestinnén konsepti,
Helsinki Marketingin verkkosivut

Helsinki Card

Helsinki Marketing Oy (joskus my6s vanhasta
muistista Helsingin Markkinointi Oy)

Entinen Matkailun edistamiskeskus, joka nykyisin
Visit Finland ja toimii Business Finlandin alaisuudessa

Helsingin seudun liikenne

YleisOpalvelu, vanha termi, jota vield joskus kuulee
despalaisista kdytettavan
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Tarinoita asiakaspalvelusta

Villit muumit

Japanilaispariskunta ku-
martui kartan ylle ja tutki
sita tarkasti. He puhut-
telivat minua ystévallisen
pidattyvaisesti. Rouvalla
oli sievé kampaus ja helle-
hattu, herralla oli tyylikas
puku.

- Entad muumit? rouva
kysyi.

- Muumit, aivan, nydkyt-
telin, niistdhan Suomi
tunnetaan, vastasin.

- Missa niita voi nahda
luonnossa? han jatkoi
hyvélla englannilla.

- Luonnossa? Tarkoitat-
teko, ettda milla seudulla
Tove Jansson tydskenteli?
raaputin paaténi ja kysyin.
- Niin, voimmeko esimer-
kiksi menna metséan ja
néhda niisté vilauksen, vai
ovatko ne kovin arkoja?
rouva sanoi kohteliaasti
hymyillen. Koetin tutkia
hénen kasvoiltaan vitsai-
lun merkkeja, mutta en
saanut selvaa.

- Niin, muumit luonnolli-
sessa ymparistossaan,
vastasin eparoiden.

—Hehan viihtyvat yleensa
kivikkoisilla majakkasaa-
rilla ja vehreissé laak-
soissa... Naita fiktiivisia
taruhahmoja on keski-
maarin hiukan hankala
bongata, vastasin.

Rouva tutki minua kat-
seellaan kiinteasti.
—Tuota, ehka niita nakisi
helpoiten Naantalin Muu-
mimaailmassa, mutta ette
valitettavasti taida ehtia
sinne talla Helsingin-vie-
railullanne, keksin.

- On taalla Helsingissa
kylla yksi Muumitarvikkei-
ta myyva kauppa, selitin ja
piirsin karttaan ruksin.
—Nainko on, vai niin, kiitos
tiedosta, kovin ystaval-
lista teiltd, rouva sanoi
pidattyvaisen kohteliaasti
hymyillen. Sitten rouva ja
herra kumarsivat minulle
ja tallustivat tiehensa.

Palautetta
pohjoisesta

"Hei! Harvoin tulee
annettua palautetta,
mutta t&dnéan ajattelin
sen tehda. Meilla kavi

tédnéan eteldafrikkalainen
asiakas, joka kertoi, ettd
Helsingin matkailuinfos-
sa (rautatieasemalla) oli
hienosti ohjattu heidat
matkustamaan Kemijar-
velle. Asiakkaat halusivat
jonnekin, missé nékee
aitoa eldmaa ilman tu-
ristien paljoutta. Sitdhan
taaltd meilta |6ytéa vaikka
ymparilla tunturit ovatkin.
Asiakkaat olivat erittdin
tyytyvaisia valintaansa

ja olivat viettaneet taalla
muutaman varsin muka-
van paivan.

Eli kiitos tasta, kuka sitten
asialla olikaan. Toivotam-
me tervetulleeksi myds
jatkossa kaikki sielta
ohjatut matkailijat. Yojuna
on kova sana ja taalla
tarjolla oleva autenttinen,
rauhallinen ja aito lappilai-
nen pikkukaupunki/village
tarjoaa omankaltaista
eldamysté matkailijalle!”

Lammin kiitos,
matkailusihteeri /
Kemijérvi



Koneeseen
kadonnut

Keski-ikdinen, siististi
pukeutunut aasialaispa-
riskunta lahestyi lentoase-
man palvelutiskid. Mies
ja hénen vaimonsa olivat
juuri laskeutuneet Helsin-
kiin ja halusivat aloittaa
vierailunsa kyselemalla
kaikkea mahdollista. He
olivat my&s varautuneet
mahdolliseen kielimuuriin
etukéteen ottamalla mu-
kaansa piskuisen, hieman
kananmunaa muistutta-
van automaattitulkkaus-
laitteen.

Keskustelu soljui luon-
tevasti ja lauseita kier-
ratettiin laitteen kautta.
Hymya, nyokyttelya ja
naurahduksia. Kunnes
yhtakkia asiakaspalvelija
pyysi toistamaan edellisen
kysymyksen. Mies toisti ja
kananmuna kaansi:

- Show me your sexy
moves.

- Jaa kuinka?

- Show me your sexy
moves.

Asiakaspalvelija ei
hetkeen osannut suosi-
tella siihen tilanteeseen
sopivasti mitaan. Sitten
rouvalla valahti: Konehan

kaantaa mita sattuu!
Hatailya, huitomista ja
miehen séttimista. Kasvot
olisivat kenties men-

neet pahemminkin, ellei
asiakaspalvelija olisi jo
heti aluksi ymmartanyt
kyseessa olevan teknisen
ongelman eika pariskun-
nan mahdollisten poik-
keavien mieltymysten.
Han sailytti tyyneytensa
ja saattoi lisakysymyksil-
18 keskustelun takaisin
oikeille urilleen. Péiva
pelastui ja pariskunta
jatkoi matkaansa, taatusti
lahtem&ttdman muiston
saaneenal!

Helsinki Marketing Oy:n henkiloston kasikirja (linkki toimii tyékoneella)

Y:\Helsingin Markkinointi\O SISAINEN VIESTINTA\O limoitustaulu_

TARKEAA tietoa henkilostolle!\HMOY HENKILOSTON KASIKIRJA.pdf

Avaintyonantajat AVAINTA ry:n ty6ehtosopimus 2018-2020

Helsingin kaupungin brandikonsepti: Brand New Helsinki

Helsingin kaupungin elinkeino-osasto: Matkailun tiekartta 2018

Vastuullisuus Helsinki Marketingilla (linkki toimii vain tyékoneella):

Y:\Helsingin Markkinointi\2 Vastuullisuus


\\kanslias000002\Yhteiset\Helsingin Markkinointi\0 SIS�INEN VIESTINT�\0 Ilmoitustaulu_T�RKE�� tietoa henkil�st�lle!\HMOY HENKIL�ST�N K�SIKIRJA.pdf
\\kanslias000002\Yhteiset\Helsingin Markkinointi\0 SIS�INEN VIESTINT�\0 Ilmoitustaulu_T�RKE�� tietoa henkil�st�lle!\HMOY HENKIL�ST�N K�SIKIRJA.pdf
http://www.avainta.fi/sites/avainta.fi/files/AVAINTES2018net.pdf
http://brandnewhelsinki.fi/
https://www.hel.fi/static/kanslia/elo/matkailun-tiekartta.pdf
\\kanslias000002\Yhteiset\Helsingin Markkinointi\2 Vastuullisuus
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Helsinki Marketing
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