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§ 27
Työväenopiston asiakaspalveluosaston esittely

HEL 2014-005099 T 00 01 01

Päätös

Suomenkielisen työväenopiston johtokunta päätti merkitä tiedoksi 
asiakaspalveluosaston esittelyn.

Esittelijä
asiakaspalveluosaston osastopäällikkö
Hannele Koli-Siiteri

Lisätiedot
Hannele Koli-Siiteri, asiakaspalveluosaston osastopäällikkö, puhelin: 310 88521

hannele.koli-siiteri(a)hel.fi

Päätösehdotus

Päätös on ehdotuksen mukainen.

Esittelijän perustelut

Helsingin kaupungin suomenkielisen työväenopiston organisaatio 
uudistettiin  keväällä 2013. Uusi organisaation jakaantuu kolmeen 
osaan: opetusosasto, asiakaspalveluosasto ja hallinto-osasto. 
Työväenopiston johtokunta on toivonut kunkin osaston esittelyä 
johtokunnassa.

Asiakaspalveluosaston tehtävät

Asiakaspalveluosaston tehtävänä on tuottaa opiston asiakaspalvelu 
ulkoisille asiakkaille (opiskelijoille, mahdollisille opiskelijoille, 
kurssilaisille, kaupunkilaisille)  ja sisäisille asiakkaille, opetuksen 
tukipalvelut, opistoisäntäpalvelut, opiston kirjastopalvelut, opetukselliset 
it –tukipalvelut opiskelijoille ja opiston henkilökunnalle sekä AV-palvelut 
koko opistolle. 

Asiakaspalveluosaston tehtävänä on myös vastata opiston tiloista. 
Täysaikaisesti vuokrattuja tiloja on  yksitoista: Opistotalo, Happi, 
Vuotalo, Stoa, Silkkikutomo, Malmitalo, Oulunkylätalo, Rajametsäntien 
opetushuoneisto, Kanneltalo, Pohjois-Haagan opetuspiste 
Näyttelijäntiellä ja  Kaapelitehdas. Edellä mainituissa tiloissa opistolla 
on luokkia tai muita tiloja yhteensä 111.

Asiakaspalveluosaston organisaatio
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Asiakaspalveluosastoa johtaa osastopäällikkö. Osastoon kuuluu 
toimistoyksikkö, tilayksikkö ja tietoyksikkö.

Toimistoyksikköön kuuluvat asiakaspalveluvastaava, kolme 
toimistoesimiestä, kolmetoista opistosihteeriä ja neljä 
oppisopimusoppilasta sekä avoimen yliopiston kurssisihteeri.

Tilayksikköön kuuluvat tilavastaava, kolme työnjohdollista 
opistoisäntää, vakinaisia opistoisäntiä sekä tarpeen mukaan  
tuntipalkkaisia, oppisopimusoppilaita, tukityöllistettäviä, työkokeilijoita ja 
harjoittelijoita. Henkilöstöä on yhteensä kolmisenkymmentä.

Tietoyksikköön kuuluvat kirjasto, AV ja opetukselliset it-tukihenkilöt. 
Kirjastossa ja siihen liittyvässä avoimessa oppimisympäristössä sekä 
AV –keskuksessa on kaksi vakinaista työntekijää ja tuntityöntekijöitä. 
Opetuksellisia tietotekniikkatukihenkilöitä on seitsemän.

Asiakaspalveluosaston toiminta

Asiakaspalvelun palveluajatus on tarjota palveluita monipuolisesti 
erilaisille ja erilaisissa elämäntilanteissa oleville ihmisille heidän oman 
palvelutarpeensa mukaan.

Yhteistyö alueiden asukkaiden  kanssa tuo esiin opiskelutarpeita, luo 
asukkaille mahdollisuuksia sosiaalisiin kontakteihin ja luo 
kaupunkilaisille viihtyvyyttä ja elämyksellisyyttä. Asiakaspalveluosaston 
tavoitteena on rakentaa ja  toteuttaa alueellista yhteistyötä  yhdessä 
opetusosaston kanssa kolmikantaperiaatteella siten, että opiston 
omissa tiloissa toimisi opetusyksikön edustajan, opistosihteerin ja 
opistoisännän kolmikko.

Asiakaspalveluosasto valmistelee uutta asiakaspalvelukonseptia, jonka 
elementtejä ovat monikanavaisuus, räätälöity palvelu, hakeva 
rekrytointi yhdessä opetusyksikön kanssa ja henkilökohtainen 
kohtaaminen.

Resurssit

Opisto vuokraa tuntiperusteisesti tiloja. Lisäksi opisto saa käyttöönsä 
maksutta tiloja muun muassa Nuorisoasiainkeskuksesta, vanhusten 
palvelukeskuksista, kirjastoista ja erilaisten yhteistyökumppaneiden 
tiloista. Jotakin opetusta, retkiä, luontokursseja järjestetään myös 
luonnossa. 

Asiakaspalveluosasto huolehtii käytettävissä olevien resurssien 
mukaan opetustiloista siten, että opetukselle – 101 000 tunnille – on 
tarkoituksenmukaiset opetustilat. 
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Asiakaspalveluosaston budjetti vuodelle 2014 on 6 291 000 €. Suurin 
menoerä on vuokrat: 3 407 000 euroa. Seuraavana on palkat 1 560 
000 euroa. Henkilösivukuluihin on varattu 536 00 € ja palveluiden 
ostoihin 587 000 €. Aineisiin, tarvikkeisiin ja tavaroihin on varattu 210 
000 €. 

Tiloissa merkittävin tuleva muutos on Maunula -talon mahdollinen 
rakentaminen.

Asiakaspalveluosasto kehittää omalta osaltaan opiston alueellisia 
toimintoja tarkoituksenmukaisiksi ja yhtenäisiksi.  

Esittelijä
asiakaspalveluosaston osastopäällikkö
Hannele Koli-Siiteri

Lisätiedot
Hannele Koli-Siiteri, asiakaspalveluosaston osastopäällikkö, puhelin: 310 88521

hannele.koli-siiteri(a)hel.fi

Tiedoksi: (Muutoksenhakukielto, valmistelu)

Suomenkielinen työväenopisto


