


OSAO Ovi -hakijapalvelut

ELO-yhteistyoryhman kokous
23.11.2020

Railja Lehtonen

OSAO



OSAOQO Ovi -hakijapalvelut

- Neuvoo ja ohjaa OSAOon hakeutuvia koulutusalan valinnassa, urasuunnittelussa
ja koulutukseen hakeutumisessa

- Tukee ja kehittaa OSAON hakeutumisen ja uraohjauksen seka asiakashankinnan
ja tyoelamayhteistyOon prosesseja

- Palvelee sidosorganisaatioita kuten muita oppilaitoksia, TE-palveluja, alueen
nuorisotoimea seka muita koulutusta etsivien kanssa toita tekevia

- Palvelee tyoelamaa ja yrityksia henkiloston osaamisen kehittamisen asioissa ja
muutostilanteissa

WWW.0sao.fi/ovi

uralle.osao.fl
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http://www.osao.fi/ovi
uralle.osao.fi

Nopeaa Ja matalan kynnyksen ohjausta jJa neuvontaa

- Opinto-ohjaajat tavattavissa paivittain ajanvarauksella tai ilman
BusinessAsemalla Oulun keskustassa

Sahkoposti ovi@osao.fi

Puhelin 040 8266 060

Chat ma-to klo 10-16, pe klo 8-14
BusinessAsema, Hallituskatu 36 B, 90100 OULU

- Koulutusinfot ja esittelyt eri kohderyhmille

- Ryhma- ja yksiloohjaus Bystromilla

- Maksulliset ohjaus- ja valmennuspalvelut
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BusinessAsema Oulussa BUSINESS
ASEMA

Lisatiedot https://businessasema.com

BUSINESSASEMA TYONANTAJILLE JA
YRITYKSILLE

BUSINESSASEMA ON
KAIKILLE AVOIN
KOHTAAMISPAIKKA

Etsitkd uusia tyouria, mietitkd kouluttautumista tai
yrityksen perustamista? Tarvitseeko yrityksesi uutta
osaamista tai lisaa osaajia? BusinessAsemalta saat
yrittajyyteen, osaamiseen ja tyollistymiseen liittyvat
palvelut. BusinessAsema toimii myos uusien ratkaisujen

BUSINESSASEMA YRITTAJAKSI AIKOVILLE

BUSINESSASEMA TYONHAKIJOILLE,
OPISKELIJOILLE JA KOULUTUKSEEN
HAKEUTUVILLE

yhteiskehittamis- ja kokeilualustana. Poikkea lounaalle
tai tyoskentelemaan, kurkkaa rohkeasti FabLabiin ja
osallistu tapahtumiin!

BUSINESSASEMA KOKEILUIHIN JA
TUOTETESTAUKSEEN

Saman katon alla ovat kahvila-ravintola Antell Asema
seka keskeiset tyollistymiseen, osaamisen kehittamiseen
ja yrittajyyteen liittyvia palveluja tarjoavat tahot:
BusinessOulun elinkeino- ja tyollisyyspalvelut, TE-
palvelujen yrityspalvelut, OSAO Ovi, Yrityskyla Ylakoulu,
4H Business Lab ja Oulun Seudun Uusyrityskeskus.
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OSAQO Oven hakljapalvelun tiimi

Leena Hoffren
Opinto-ohjaaja

Tea Remahl
i, /. Opinto-ohjaaja

Elina Toiviainen
Nopo-0po
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Heli Laitila
Opinto-ohjaaja

% Tiina Niemela
\ | Opinto-ohjaaja
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c;> Lea Perhomaa, Opinto-ohjaaja

| i (Jukka Vuolletin sijainen
, ‘ 30.11.2020 asti)
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Ralja Lehtonen
Kehityspaallikkd, tiimin
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OSAO Ovi — palveluperiaatteemme

- Asiakaslahtoisyys — etsimme asiakkaalle parhaan
ratkaisun

- Tavoitettavuus — olemme helposti saavutettavissa eri
yhteydenottotavollla (monikanavaisuus)

- Nopeus — toimivat asiakaspalvelun tyokalut

- Asiantuntemus - yllapidamme ja kehitamme
osaamistamme aktiivisestl

- Tunnettuus — naymme ja verkostoidumme

- Tolvelkkuus — positiivinen ja kannustava palvelu- ja
ohjausasenne

OS AO Asiakaspalvelukuvaus/OSAQO Ovi -hakijapalvelut
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Kyselee ja selaa
verkko-sivuja.
Tietoa ei loydy tai
se ei jasenny.

\_

Tarvitsen
lisaa

osaamista!

O

Tehtava kirjautuu jarjestelmaan
ja on koko tiimin ratkaistavissa.
Valmiit ratkaisu- ja vastausmallit
kaytettavissa. Kasittelydatan
avulla kehitetaan palvelua.

Asiakkaan
palvelupolku
OSAO Ovi
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Tarvitsee lisaa
tietoa, ohjausta
ja neuvontaa.
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Tarvitsee
henkilokohtaista
palvelua. Chat,
yhteydenotto-
lomake, soitto tai
sahkoposti 0SAO
Oveen.

-
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Kayttaa hakua Apua-napin
kautta. Loytaa vastauksen
uralle.osao.fi -sivuston
artikkeleista.
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Tulee kaymaan tai
varaa ohjausajan.

[

Ohjaaja antaa
tietoa, ohjausta
ja neuvontaa.
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Vastaanottaa tiedot
alustan kautta.
Kirjautunut nakee
asiointiketjunsa.
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Arvioi palvelun
onnistumisen.
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OpinTorin digiloikka (ESR 2016-2019) -projektissa avattiin
OpinTori.info -uraohjauspalvelu

OpinTori uudistl perinteisia, vakiintuneita neuvonta- ja ohjaustyon menetelmia, toimintatapoja ja
valineita. Aidosti uudenlainen tapa tuottaa ohjauspalvelua oppilaitosten verkostossa.

Mita opiskella?

Aloita urasuunnittelu

“‘. l t& Elinkeino-, likenne- ja
‘ \0 X Euroopan urioni ’ 2 _,'I Q'\ “, ;f ‘US
2014—-2020 brves cimirmshass vmparistokeskus




SOFIGATE

"Tasta voisi tehda esimerkin digitalisaation hyodyntamisesta. Projektin
resurssit kaytettiin paaasiassa digitaalisen palvelun ja sen prosessien
miettimiseen, eika lahdetty jarjestelma edella ‘polttamaan rahaa™.

(Pekka Helikkila, Senior Advisor, Sofigate Qy).

Pekka Heikkila

Oulu Area, Finland
' Information Technology and Services

Current Sofigate
Previous Nokia Oyj, Jidea Oy, Otasoft Oy
Education  eMBA Oulu
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Palkittua uraohjausta

OSAO Oven nykyisin operoima OpinTori pokkasi ykkdssijan Euroopan laajuisessa The FUTURE Time Traveller -kilpailussa. Erityista kiitosta OpinTorin ohjaus- ja neuvontapalvelut sai
vuorovaikutteisuudestaan. The FUTURE Time Traveller -kilpailussa haettiin innovatiivisia uraohjausmenetelmia ja haluttiin jakaa hyvia kaytanteita liittyen erilaisiin ohjauksen tydkaluihin ja

menetelmiin.

Lis&a kilpailusta: https://future-time-traveller.eu/competition-for-innovative-career-guidance-services/

Lue artikkeli: https://www.osao.fi/osao-ovi-tarjoaa-palkittua-uraohjausta/
; I |
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Maailman kaytetyin asiakaspalvelualusta — tuo yhteen kaiken asiakaskommunikoinnin

- Viestien kasittely sahkodpostin sijasta Asiakastyytyvaisyys ()

- Chat, sosiaalinen media 93 Cl/ B
0 Suosituimmat tulokset

= AS|akaSpalaUtteen keraam|nen 1. ©540s53 alkavat koulutuksst

2. Milloin koulutus alkaa? Mistd 16ydan vapaat

- Aslakastapahtumien seuranta ja raportointi opiskelupaikat?
3. Alkuisten perusopetus mazhanmuuttajille
- Urasuunnittelun Ja koulutushaun 4, Ammatillinen koulutus tyduran eri vaiheissa

Yhteydenotot kellonajan mukaan

5. Alkuiskoulutustulk
6. Opintovapaa

vuorovaikutteinen tietopankki/sivusto

7. Mahdollisuuksia lukion jalkeen

uralle.osao.fl

T s, s . zendesk -
. .
0 1 2 5 G 7 8 9 10 1 12 13
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Nykyaikainen tapa asiakaskommunikaation hallintaan

- Sujuva yhteistyo tiimin kesken |
OVI Asiakaspalvelu

- TiketOinti varmistaa, etta yhdenkaan asiakkaan asia el jaa vahingossa hoitamatta
Fe e ¢

Support

- Asiakkaan eri yhteydenotot ja niiden sisalto on helposti nahtavissa ja muistissa
- Chat madaltaa yhteydenoton kynnysta (n. 50 % yhteydenotoista)

- Asliakaspalautteen keskitetty keraaminen ja reaaliaikainen seuranta Q o C‘
- Hallittu tietosuoja

- Asiakkaiden ja palvelutapahtumien segmentointi = palvelun kehittaminen ja tieto organisaatioon

>KIITTAVA ASIAKASPALAUTE
> TAVOITAMME KAIKKI ASIAKASRYHMAT
<> DIGITALISAATION AITO HYODYNTAMINEN, PALVELU 24/7

OSAO



Uralle.osao.fi

OSAO Lshts s Kt - Ohjaajien kirjautumissivusto

N —
- Asiakkaat voivat selata ja hakea tietoa, avata chat-
Q Halo keskustelun tai jattaa yhteydenottopyynnon

- Kirjautuneet asiakkaat voivat kommentoida artikkeleita ja

nahda omat asiakastapahtumansa

. . Sopiva koulutus i '

Aloita urasuunnittelu P Opiskelijan toimeentulo

Mahdollisuuksia opiskeluun ja osaamisen

Tyokaluja urasuunnitieluun ja TR R : g ‘ Lue, miten vamistat teimeentulesi opiskelun
lisaamiseen on paljen. Tutustu eri

ammalinvalintaan. vaihtoehtoihin! aikana.

- Ohjaajat luovat sisaltoa, sisallon mukauttaminen hakujen

mukaan

Ohjauspalvelun tarjoaa OSAQ Ovi

Korotetut artikkelit - Tietopankkia voi kayttaa asiakkaalle vastaamisessa

Urasuunnittelun Iyhytkurssit avoimessa VIeSteISSa tal Chatlssa

En fieda, mita voin opiskella? Mista aloittaisin? ammattiopistossa Minustako amis?

Ammatilliset tutkinnot - perustutkinto, ammattitutkinto Milloin koulutus alkaa? Mista loydan vapaat
ja erikoisammatiitutkinto opiskelupaikat? Hakeutuminen ammatilliseen koulufukseen -video

- Heina-syyskuun aikana sivustolla yli 830 uutta kayttajaa

Mita opiskelu maksaa ammatillisessa
koulufuksessa? Aikuiskoulutustukeen muutoksia 1.8.2020 alkaen Ohjauspalvelun yhieystiedot

OSAO



Tiketit 1.9.2019-6.11.2020

Asiakkaan tyomarkkina-asema (jos tiedossa)

Tyossa
Opiskelija
Ohjaava taho
Tyoton
Peruskoululainen

Tydelaman ulkopuolella

Yritys
0 200 400 600 800 1000 1200 1400

*Peruskoululaiset on erotettu opiskelijoista myéhemmin

OSAO

Asia Koskee

Opintoihin hakeutuminen
Jatkuvassa haussa hakeminen
Muu opintoihin hakeutumisen asia
Muu asia

Opiskelu O5A0Oss53

Avoin hakemus

OSAQ sisainen

Yhteishaussa hakeminen
Oppisopimus

Asiaton

Opintotoimisto- tai IT-palvelut
Urasuunnittelu

Tutkinnon sisalto

Koulutusinfot, esittelyt

Opintojen rahoitus, opiskelijan etuudet
Maksulliset asiakaspalvelut
Tyoelama- ja verkostoyhteistyo

Tyonhaku ja tyollistyminen

# Tickets
2,249
1,276
1,143

2495
236
439
405
368
330
338
333
208
170
149
108

67

35

22



® 2019 @ 2020

Chat 1.5.2019-4.11.2020 =

(7157 kpl) o

200

Chat duration average  Agent messages average 100

8.8 min 5

tam hel maa huh tou kes

Zendeskin chat kaytt6on toukokuussa 2019

Chat satisfaction score Good satisfaction chats Bad satisfaction chats

Chatin kesto w

81.6% 351

Ohjaajan viestien lukumaaréa/chat

= A0
om - 9m A
20-40
Sm - 12m
10-20 0%
= 12m 22 % 5-10 24%
1-5 59%

Mo messages 5%

osao 0 5 10 15 20 25 30 35 40

45

hei

79

50

55

(]

Sy lok mar Jou

Rated satisfaction chats Chat rated ratio

430 6.0%

Ohjaaja
Kysy opinnoista!

Chatti alkoi
OsA0 Ovi hakijapalvelu

Hel, ohjagja on paikalla

chatissa, jos tarvitset apua tai
haluat keskustella opinnoista.

zendesk I @ e



leent 152019-4112020 @ 2019 @ 2020

1.2k
1.1K
Chat 56 % 00
Email 34 % 200 /\
Web 9 % 600
Facebook 1 % o

300 -
- i 200
Created tickets One-touch tickets 100 | s
Zendeskin chat kayttoon toukokuussa 2019

0
tam hel maa huh tou kes hei elo Y'Y lok mar Jjou
12479 92.9%
Tickets created by hour Average tickets created by day of week
16% 40
14% 35
12% 30
10% 25
&% 20
6% 15
4% 10
2% I I 5
om0 JIIIIE : --
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Monipuolisesti sain tietoa sutd mita hain.

Hel , sain paljon uutta tietoa ja mietittavasa . Linkit koulutusmahdolhsuuksnn tull spostin samana paivana , upeaa ...

At the moment | am satisfied, the answer came guickly and the information was useful.

Minulle vastattun nopeasti ja kattavasti, kntos )

Vastaus tull nopeasti sekd kysymyksini vastattun todella nopeasti.

Loistava ja enttdin nopea palvelu! Olen enttain tyytyvainen palveluunne. Toivon [Amminta jatkoa teille! Aurinkoisi...

Sain kysymykseeni vastauksen. Hyvas palvelua.

Olen tyytyvainen palveluistanne

Menin kdyma3an paikalla keskustelemassa tulevaisuuden valinnoista, ja sain hyvin tietoa mahdollisista koulutusval...

OSAO



Ajankohtaista Amiksessa 27.11.2020

Yhteistyossa Luovi, PSK, OPAO, SDO ja OSAO
Kohderyhmana alueen opot ja ohjaajat
Aslaa hakeutumisesta ja ammatillisesta koulutuksesta

https://www.0sao.fi/tietoa-hakemisesta/opolille-ja-huoltajille/ajankohtaista-amiksessa/

Tervetuloa mukaan!
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