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Taustaa viitekehysten
kokoamiseen

Kokoamisen apuna on kaytetty

« Eurooppalaista viitekehysta (EVK 2003.
Eurooppalainen viitekehys. Kielten oppimisen,
opettamisen ja arvioinnin yhteinen eurooppalainen
viitekehys.)

» Metropolian Korkeakoulutuksen ammatilliset suomi
toisena kielena -viitekehykset -julkaisua (Johanna
Komppa, Tuula Jappinen, Marja Herva, Taija
Hamalainen 2014)

« OPH:n julkaisemaa Kielitaidon tasojen
kuvausasteikkoa, joka suomalainen sovellus EVK:n
taitotasokuvaimista

* Muita viitekehyksia
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RAVINTOLA- JA CATERING-ALA - SUULLINEN VIESTINTA

» Vuorovaikutus asiakkaan kanssa *» Vuorovaikutus kollegoiden kanssa
= asiakkaan kohtaaminen = pdivittdiset timipalaverit ja tybnjako Tass3 viitekehyksess3 on esitelty alan yleisis
= tilauksen vastaanottaminen, erityistoiveiden huomioiminen = suulliset ohjeet kielenkayttatilanteita ja -taitoja.
= ruckien tarjoileminen = palautteen vastaanottaminen
0 35i3|f:33:e“5“£m?“e“ ja ohjaaminen O P;;hdﬁﬁll;a P‘Ell‘Ehtmi": Mukana on joitakin konkreettisia esimerkkej3 tilanteista,
= suositusten antaminen » Ke n ja salin vilinen viestint3 = oomhot fum " P .
E « tuotteista (alkupera, sisiltd) ja vaihtoehdoista kertominen . tilausté[n vastaanottaminen ja valittminen keitticlle mutta lukijan tehtavaksi jaa soveltaa taidot ja osaaminen
= » tuotteiden ja palveluiden myyminen * muutoksista, allergioista ja toiveista kertominen keittidlle kuhunkin ammattinimikkeeseen, tybpaikkaan ja
= = palautteen ja keittién kiitosten vastaanottaminen = salin tilanteesta keskusteleminen tydtehtavaan sopivaksi. Kaikkia mainittuja taitoja ei tarvita
5 = kassalla toimiminen e Puhelimessa toimiminen aina, ja joitain taitoja voi myds puuttua,
— = ristiriitatilanteissa toimiminen (asiakkaan poistaminen ravintolasta) » puhelinkeskustelut asiakkaan kanssa (ruokatilaukset ja varaukset)
- # Viranomaisten kanssa toimiminen = tilaukset (tavarat ja palvelut) Tassé viitekehyksessd asiakkaalla tarkoitetaan kaikkia
= erilaiset tarkastukset (alkoholi- ja terveystarkastaja) » radiopuhelinviestints ravintola- ja catering-alan asiakkaita idst3 ja
Sl Ll * puhelut hatakeskukseen toimintaympdristasta riippumatta.
= ruokavirasto
= tydntekijdn terveystarkastukset
PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
# Osaa keskustella asiakkaan kanssa * Osaa keskustella asiakkaan kanssa
= hallitsee kohteliaisuusfraasit palvelutilanteissa (esim. toivottaa tervetulleeksi, ohjata poytaan ja kysya, = ymmartd3 erilaisia puhetapoja (d8nen voimakkuus, sanasto, murre, aksentti)
missa vaiheessa ruokailu on menossa) » kykenee viestimddn mybs meluisassa ymparistissa
= psaa kertoa annoksista, raaka-aineista ja ravintolan kdytinteista = hallitsee palvelutilanteessa kaydyn keskustelun
= osaa kertoa tuotteiden alkuperdstd, sis3ll5ist3 ja vaihtoehdoista = ymmartdd asiakkaan tilauksen
= osaa markkinoida tuotteita ja palveluita = ymmartd3 asiakkaan kysymykset ja toiveet (esim. allergiat, erikoisruokavalio, ainesosat, tuote-
= osaa kertoa allergeeneista tiedot, kypsennysmenetelmat ja kypsyysasteet)
= 0533 Neuvoa ja opastaa asiakasta = ymmartadd annetun palautteen
- * nsaa vastata saatuun palautteeseen * Osaa toimia tySyhteison keskustelutilanteissa
O = psaa toimia kassalla (tervehti, kertoa hinnat jne.) » ymmartas saadut ohjeet, pyynndt ja kysymykset
a # Osaa toimia salin ja keittitn vilisiss3 keskusteluissa = ymmartds keittibn antamat tiedot
- = psaa kertoa salin tilanteen (esim. linjaston tdydennystarpeet, poytavarausten peruminen) = ymmartaa suullisen toimeksiannon sisallén
f_‘ * osaa kertoa keittitin tilanteen asiakkaalle * Osaa toimia viranomaisten kanssa kiytavissi keskusteluissa
= osaa valittaa asiakkaan tilaukset, toiveet, allergiat ja kysymykset = ymmartd3 viranomaisten kysymykset, pyynnot ja ohjeet
# Osaa toimia puhelimessa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa * Osaa toimia puhelinkeskusteluissa
* osaa vastata asiakkaan kysymyksiin » ymmartad muiden keskustelijoiden viestin (tilaus, kysymykset)
= osaa tehda tarkennuskysymyksia » ymmarti3 myds heikosti kuuluvaa puhetta
# Osaa ohjata ja perehdyttdi uusia tyGntekijsitd ja harjoittelijoita * Ymmartis tiydennyskysymysten viestin
e Osaa viestia viranomaisten kanssa (esim. tarkastukset) & Pystyy seuraamaan useamman Sidinkielisen puhujan keskustelua
# Osaa toimia vapaamuotoisissa keskusteluissa kollegoiden kanssa
# Osaa pyytid apua ja hankkia tietoa sekd tehd3 tarkennus- ja varmistuskysymyksii eri tilanteissa
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RAVINTOLA- JA CATERING-ALA - SUULLINEN VIESTINTA

A2.1

kykenee osallistumaan lyhyeen keskusteluun (myds aloittamaan ja lopettamaan sen) palvelutilanteissa,
mutta el pysty ylldpitdmaan keskustelua

pystyy keskustelemaan toistuvissa tilanteissa, esim. tynjako tai asiakkaan ohjaaminen paikalleen
pystyy vastaamaan yksinkertaisiin, rutiininomaisiin (esim. tuotteita koskeviin) kysymyksiin

pystyy hankkimaan yksinkertaista tietoa kysymall3

osaa esittdd anteeksipyynnén ja reagoida silhen

pystyy osallistumaan tiimipalavereihin ja ilmaisemaan oman mielipiteens3 toistuvista ja tutuista asioista
yksinkertaisia iimauksia kayttamazlla

osaa kertoa, ettel ymmartanyt

TASO PUHUMIMNEN KUUNTELEMINEN
- osaa tervehtid, kiitt33 ja hyvistelld aslakastilanteessa - ymmartd3 (avustettuna) aslakkaan tervehdykset Ja esittelyn, kun tdm8 puhuu selkedsti,
- o0saavastata yksinkertaisiin kysymyksiin hitaasti, kuuluvasti ja yleiskielisesti

E - selvids palvelutilanteissa yksinkertaisista, tutuista ja toistuvista keskusteluista - ymmirti tilannesidonnaisia selkokielisid ohjeita, pyyntdja, kieltoja
- osaa kysy3 asiakkaan tedot - pystyy seuraamaan yksinkertaisia, hitaasti puhuttuja, yleiskielisi3 tilanneyhteyteen liittyvia
- pystyy kisittelem3in yksinkertaisia lukuja, lukum3ris, ajan iimauksia keskusteluja
- ymmérta3 selkedsti puhuttua yleiskielist3 ja hidasta puhetta
TASO PUHUMIMEN KUUNTELEMIMEN

- ymmartdi yksinkertaisten tuttuja aiheita kasittelevien keskustelujen ydinsisillon
aslakaspalvelutilanteissa ja muissa vuorovalkutustilanteissa

- ymmirtid ohjeiden ja kuulutusten ydinsisillén
- ymmiErtdd hidasta, selkeds, yleiskielista puhetta

TASO

A2.2

PUHUMINEN

osaa kuvailla yksinkertaisesti esim. tuotteiden sisilt5ja ja valhtoehtoja

pystyy kertomaan yksinkertaisesti (my&s menneist3) tilanteista, tapahtumista ja kokemuksista, esim. salin
puolen tapahtumista ja ty&vuoron kulusta

pystyy kertomaan yksinkertaisesti ja lyhyesti omaan tyShénsi lilttyvist3 rutiineista ja suunnitelmista

pystyy osallistumaan rutiininomaisiin keskusteluihin ja ylldpitdm33n niitd esim. asiakaspalvelutilanteissa Ja
kassalla

pystyy tekem3&n ehdotuksia ja vastaamaan niihin tutuissa ja toistuvissa asiakaspalvelutilanteissa ja muissa

vuorovalkutustilanteissa

pystyy pyytam&in ohjeita esim. kollegoilta
pystyy yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun asiakkaan tai yhteistySkumppanin kanssa, esim. kertomaan
aslakkaalle tilaukseen menevan ajan

pystyy pyytimain toistoa ja tarkennuksia

KUUNTELEMINEN

- pystyy seuraamaan selvipiirtelsid keskusteluja asiakaspalvelutilanteissa ja ymmartamaan
padkohdat

- pystyy selkeddn, yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun asiakkaan tai yhteistytkumppanin kanssa

- ymmértis rutiininomaisia ohjeita ja tiydennyskysymyksid tutuissa tilanteissa
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Viitekehyksen kokoamisen vaiheet

1. Maaritellaan ala (esim. sosiaali- ja terveysala tai ravintola- ja catering-ala).
Maaritellaan kielellinen osa-alue (esim. suullinen vuorovaikutus — puhuminen) .

Kartoitetaan sen kielenkayttotilanteet (esim. vuorovaikutus asiakkaan kanssa — asiakkaan neuvominen ja ohjaaminen).

\
/1
AN S I \V)

°2e Kartoitetaan tilanteissa tarvittavat kielelliset toiminnot (esim. osaa tervehtia, kysya vointia, ottaa tilauksia vastaan, esittaa
- tarkentavia kysymyksia).
5. Kartoitetaan kunkin kielen osa-alueen (yleinen) kielellinen osaaminen kullakin kielen taitotasolla
(A1.1-B2.1).
6. Suhteutetaan yleista osaamista kuvaavat taulukot alan vaatimuksiin. Valitaan ne taulukot, jotka
koskevat alalla tarvittavia kielellisia toimintoja (esim. hoitotoimenpide - kokemuksen kuvaaminen).
7. Tasmennetaan alakohtainen kielitaidon kehittymista kuvaava viitekehys.
e 2 o 8. Pyydetaan alan opettajilta kommentteja ja tarkennuksia viitekehyksen eri osiin.
AN
e ® ¢ = keskustelut alan opettajien kanssa. Alasta riippuen myos tydelaman edustajat ja opiskelijat ovat osallistuneet erityisesti vaiheisiin 3 ja 8.
AN
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Sosiaali- ja terveysalan perustutkinto

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa

» paivittaisissa toiminnoissa avustaminen ja ohjaaminen (esim. ruckailu, peseytyminen, hoitotoimenpiteet)
» akuutit hoitotyon filanteet (esim. hatapuhelut, turvarannekehalytykset, aggressiivisest kayttaytyvan asiakkaan kohtaaminen)
tulo- ja seurantahaastattelut ja -keskustelut asiakkaan ja laheisen kanssa (esim. toimintakyvyn mittant, vasu-keskustelut)

TILANTEET

ohjaus ja neuvonta
aslakaspalvelussa toimiminen (2sim. vastaanotto)

Puhelimessa toimiminen (laheiset, palvelut, moniammatilliset tilanteet, kiinteistdhuolto jne.)
Tiedonhankinta

Ryhmatoiminnan ohjaaminen
Viestiminen moniammatillisessa tiimitydssa (esim. fysioterapeutti, sairaanhoitaja, 13dkari, muut sote-alan ammattilaiset)

tyonjakotilanteet

syullinen raportointi ja hoitoneuvottelut

laakitykseen hittyvat tilanteet

konsultoinnit (esim. 133kari, sairaanhoitaja)

opiskelijoiden ohjaus ja uusien tyontekijoiden perehdytys
"kahvipoytakeskustelut”

Ammattitaidon ylldpitamiseen liittyvat koulutukset, tentit ja naytot

opetus- ja chjevideot ja -webinaarnt

Yleiset kuulutukset
Laitteiden antamat sanalliset viestit

Ravintola- ja catering-alan perustutkinto

Tassa viitekehyksessa on esitelty alan
yleisia kielenkayttotilanteita ja -taitoja.
Mukana on joitakin konkreettisia
esimerkkeja tilanteista, mutta lukijan
tehtavaksi jaa soveltaa taidot ja osaaminen
kuhunkin ammattinimikkeeseen,
tyopaikkaan ja tyotehtavaan sopivaksi.
Kaikkia mainittuja taitoja ei tarvita aina, ja
joitain taitoja voi myos puuttua.

Tassa viitekehyksessa asiakkaalla
tarkoitetaan kaikkia ravintola- ja catering-
alan seka sosiaali- ja terveysalan asiakkaita
iasta ja toimintaymparistosta riippumatta.

* Vuorovaikutus asiakkaan kanssa
= asiakkaan kohtaaminen
= tilauksen vastaanottaminen, erityistoiveiden huomioiminen
= ruckien tarjoileminen
» asiakkaan neuvominen ja ohjaaminen

TILANTEET

= suositusten antaminen

= tuotteista (alkupers, sisdltd) ja vaihtoehdoista kertominen

= tuotteiden ja palveluiden myyminen

= palautteen ja keithion kiitosten vastaanottaminen

» kassalla toimiminen

= ristiriitatilanteissa toimiminen (asiakkaan poistaminen ravintolasta)

+ Viranomaisten kanssa toimiminen

= erilaiset tarkastukset (alkoholi- ja terveystarkastaja)
= tydsuajelu ja poliisi

= ruokavirasto

= tydntekijan terveystarkastukset

* uorovalkutus kollegoiden kanssa

= paivittdiset tiimipalaverit ja tydnjako
= suulliset chjeet

» palautteen vastaanottaminen

= perchdytys ja perehtyminen

» HKeittidn ja salin valinen viestinta

= tilausten vastaanottaminen ja valittdminen keittidlle
= muutoksista, allergioista ja toiveista kertominen keittiblle
» 53lin tilanteesta keskusteleminen

# Puhelimessa toimiminen

» puhelinkeskustelut asiakkaan kanssa (ruokatilaukset ja varaukset)
= tilaukset (tavarat ja palvelut)

* radiopuhelinviestintad

» puhelut hatdkeskukseen

Kaikki viitekehykset
loydat taalta:
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PUHUMINEN

® Osaa keskustella asiakkaan kanssa
= hallitsee kohteliaisuusfraasit palvelutilanteissa (esim. toivottaa tervetulleeksi, ohjata péytaan ja kysya,
missd vaiheessa ruokailu on menossa)
= osaa kertoa annoksista, raaka-aineista ja ravintolan kdytanteist3
= osaa kertoa tuotteiden alkuper3std, sis3llista ja vaihtoehdoista
= osaa markkinoida tuotteita ja palveluita
= osaa kertoa allergeeneista
= 0s5aa neuvoa ja opastaa asiakasta
= psaa vastata saatuun palautteeseen

KUUNTELEMINEN

o Osaa keskustella asiakkaan kanssa

= ymmiértd3 erilaisia puhetapoja (33nen voimakkuus, sanasto, murre, aksentti)

= kykenee viestim3an myos meluisassa ymparistdssa

= hallitsee palvelutilanteessa kaydyn keskustelun

= ymmartda asiakkaan tilauksen

= ymmartdd asiakkaan kysymykset ja toiveet (esim. allergiat, erikoisruokavalio, ainesosat, tuote-
tiedot, kypsennysmenetelmat ja kypsyysasteet)

= ymmartdd annetun palautteen

- sta e ) ) e Osaa toimia tybyhteison keskustelutilanteissa
0o osaa toimia kassalla (tervehti3, kertoa hinnat jne.) = ymmartdd saadut ohjeet, pyynnét ja kysymykset
[ # Osaa toimia salin ja keittidn vilisiss3 keskusteluissa = ymmartd3 keittibn antamat tiedot
E = osaa kertoa salin tilanteen (esim. linjaston tdydennystarpeet, péytavarausten peruminen) = ymmartda suullisen toimeksiannon sisallén
= = osaa kertoa keittitn tilanteen asiakkaalle e Osaa toimia viranomaisten kanssa kiytaviss3 keskusteluissa
= osaa valitta3 asiakkaan tilaukset, toiveet, allergiat ja kysymykset = ymmartd3 viranomaisten kysymykset, pyynnot ja ohjeet
# Osaa toimia puhelimessa asiakkaliden ja muiden sidosryhmien kanssa * Osaa toimia puhelinkeskusteluissa
= osaa vasla!:a asiakkaan kysyrnyl;siin = ymmartdd muiden keskustelijoiden viestin (tilaus, kysymykset)
= osaa tehd3 tarkennuskysymyksia = ymmartda myos heikosti kuuluvaa puhetta
# Osaa ohjata ja perehdytt33 uusia tyBntekij&ita ja harjoittelijoita & Ymmartid tiydennyskysymysten viestin
 Osaa viestid viranomaisten kanssa (esim. tarkastukset) s Pystyy seuraamaan useamman Sidinkielisen puhujan keskustelua
# Osaa toimia vapaamuotoisissa keskusteluissa kollegoiden kanssa
# Osaa pyytid apua ja hankkia tietoa sekd tehd3 tarkennus- ja varmistuskysymyksii eri tilanteissa
PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
Osaa keskustella asiakkaan kanssa Osaa keskustella asiakkaan kanssa
= osaa esitelld itsens3 ja kysya asiakkaan tiedot » ymmart33 erilaisia puhetapoja [esim. 33nenvoimakkuus, sanasto, murre, aksentt, kielen
» osaa kysyd, miten asiakas voi tai mika asiakkaan vaiva tai omgelma on kehityksen eri vaiheet, eriasteiset puhevaikeudet ja -hdiriot)
= os5aa kysyd, mistd asiakas on kiimnostunut ja mikd hanta motivoi » ymmart33 asiakkaan antamat tiedot (henkildtiedot, vointi, sairaudet, cireet)
* os3a kertoa hoitoboimenpiteista ja paivittdisista toimenpiteista * ymmartid asiakkaan kysymykset ja (haastattelutilanteessa) annetut vastaukset
» osaa ohjata asiakasta hoito- ja ohjaustilanteessa Osaa keskustella Eheisen kanssa
* 0saa perustella toimenpiteiden tarpeellisuuden ja pyrkia yhteisymmarrykseen asiakkaan kanssa » ymmart3 |3heisten kysymykset (esim. hoidosta, toimenpiteist3, jatkohoidosta, kasvusta ja
= o533 kysyd ja kertoa l3dkityksesta kehityksests)
. n;;aﬁ;t:;:t;:ﬁik:::xnteen l{esim. kayttden erilaisia toimintakywyn mittareita) Osaa toimia pubelinkesiastehiissa
E » 0saa kertoa asiakkaan voinnista, plivittiisests toiminnasta, tehdyists toimenpiteists ja jatkohoidosta * ymmart33 laheisen ja muiden keskusteljoiden viestin
a * osaa vastata I3heisten kysymyksiin Osaa toimia moniammatillisissa keskusteluissa
bl o toimia pubelinkesinsteluissa ja viestintSalustoilla . ymmfnrta_a_ raporttien ja I'u:.u.ltnne.umrttelmden sisalldn
I'E » osaa vastata ldheisen kysymyksiin pubelimessa * ymmart3a annetut pyynnat, ohjeet ja neuvot

* osaa toimia moniammatillisissa pubelinkeskusteluissa (esim. kuljetus- ja tulkkipahveluiden ja muiden
palveluiden tilaus)

Osaa toimia moniammatillisissa keskusteluissa
= osaa raportoida asiakkaan voinnista, toimintakywystd, 133kityksestd, toimenpiteists, tilanteista
Osaa pyytas apua ja neuvoa ongelmatilanteissa
Osaa hankkia tietoa ja tehd3 tarkennus- ja varmistuskysymyksi3 eri tilanteissa
O=zaa ohjata ryhman toimintaa
Osaa ohjata ja perehdytt33 opiskelijoita ja uusia tyGntekijcita
Osaa keskustella vapaamuotoisissa tilanteissa tySkavereiden kanssa
» pystyy reagoimaan erilaisiin keskustelutilanteisiim
Osaa mukauttaa puhettaan puhekumppanin mukaan (huomiciden esim. iEn ja erityistarpeet)

Ymmartdd kuulutukset
Ymmdarti3 laitteiden sanalliset viestit
Osaa keskustella vapaamuotoisissa tilanteisza tydkavereiden kanssa
» ymimart33 erilaisia puhetapoja, puhekielisyyksia ja murteita
= pystyy seuraamaan useamman didinkielisen puhujan keskustelua
Osaa toimia koulutustilanteissa
= ywmmartdd koulutuksen sisdllon

B oo B4 g  DSAD

1

KifmoKe G @ ouLy



SOSIAALI- JATERVEYSALA - SUULLINEN VIESTINTA

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMIMNEM
- osaa tervehtid, esitelld itsensi asiakastilanteessa - ymmartid (avustettuna) asiakkaan tervehdykset ja esittelyn, kun tima puhuu selkeist,
- osaavastata yksinkertaisiin kysymyksiin hitaasti, kuuluvasti ja yleiskielisesti
.y - selvidd hoite- ja palvelutilanteissa yksinkertaisista, tutuista ja toistuvista keskusteluista - ymmdrtid tilannesidonnaisia selkokielisia ohjeita, pyyntdja, kieltoja
- osaa kysyd asiakkaan tiedot - pystyy seuraamaan yksinkertaisia, hitaasti puhuttuja, yleiskielisia tilanneyhteyteen liittyvia
- osaa kysyd, miten asiakas voi keshkusteluja

- pystyy kiisittelemén yksinkertaisia lukuja, lukumdris ja ajan ilmauksia i e [ -

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMIMNEN
- kykenee osallistumaan lyhyeen keskusteluun (myés aloittamaan ja lopettamaan sen) hoito- ja - ymmartid yksinkertaisten tuttuja aiheita kisittelevien keskustelujen ydinsisillén hoito- ja
palvelutilanteissa, mutta ei pysty yllipitimain keskustelua palvelutilanteissa, hoitoneuvotteluissa ja muissa vuorovaikutustilanteissa
- pystyy kuvailemaan yksinkertaisesti (myds menneits) tilanteita, tapahtumia ja kokemuksia, esim. kertomaan - ymmartid ohjeiden ja kuulutusten ydinsisallén ja aiheenvaihdokset
hoito- ja paivittiisistd toimenpiteistd seki toimintatuckioista ja ohjaamaan niissa - ymmirtds hidasta puhenopeutta ja selkeds, yleiskielistd puhetta

- pystyy kuvaamaan yksinkertaisesti ja lyhyesti suunnitelmia, jarjestelmis ja rutiineja

pystyy keskustelemaan tydnjaosta ja pdivan kulusta

pystyy antamaan yksinkertaisia ohjeita asiakkaalle esim. |33kityksests tai toimenpiteista

- osaa esittid anteeksipyynnén ja vastata siihen

- pystyy hankkimaan yksinkertaista tietoa kysymalls

- pystyy osallistumaan kokouksiin ja neuvotteluihin ja ilmaisemaan oman mielipiteensd tutuista asioista
- osaa kertoa, ettel ymmartanyt

A2.1

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMIMNEN
- osaa kertoa lyhyesti pdivittdisistd toiminnoista - pystyy seuraamaan selvapiirteisid asiakaskeskusteluja ja ymmartimaan padkohdat
- osaa kuvailla todellisia ja mahdollisia tapahtumia - pystyy selkedan, yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun
- osaa kertoa yksinkertaisesti suunnitelmista, jSrjestelmistd, rutiineista ja menneistd tapahtumista - ymmadrti3 hidasta puhenopeutta ja selkeas, yleiskielistd puhetta

- osaa kertoa odottamattomista tapahtumista

- pystyy osallistumaan rutiininomaisiin hoitoon ja kasvatukseen liittyviin keskusteluihin ja yllEpitdmaan niita
sekd tekemddn ehdotuksia ja vastaamaan niihin

pystyy pyytamidn ohjeita esim. I33kirilts, sairaanhoitajalta tai opettajalta
- pystyy antamaan ohjeita asiakkaalle esim. lddkityksests tai toimenpiteista
- osaa ehdottaa ja olla samaa tai eri mielts

- pystyy yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun

- pystyy pyytim3an toistoa ja tarkennuksia

- osaa kiyttis eleitd apuna
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RAVINTOLA- JA CATERING-ALA - SUULLINEN VIESTINTA

TASO PUHUMIMEN KUUNTELEMIMEN
- osaa tervehtid, kiittda ja hyvistelld asiakastilanteessa - ymmadrtds (avustettuna) aslakkaan tervehdykset ja esittelyn, kun tama puhuu selkedsti,
- psaa vastata yksinkertaisiin kysymyksiin hitaasti, kuuluvast ja yleiskielisesti
E - selvids palvelutilanteissa yksinkertaisista, tutuista ja toistuvista keskusteluista - ymmartda tilannesidonnaisia selkokielisid ohjeita, pyyntdja, kieltoja
- osaa kysyi asiakkaan tiedot - pystyy seuraamaan yksinkertaisia, hitaasti puhuttuja, yleiskielisii tilanneyhteyteen liittyvia

keskusteluja

- pystyy kdsittelemadn yksinkertaisia lukuja, lukumaaris, ajan limauksia
- ymmartdi selkedsti puhuttua yleiskielist3 ja hidasta puhetta

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- kykenee osallistumaan lyhyeen keskusteluun (myds aloittamaan ja lopettamaan sen) palvelutilanteissa, - ymmartd3 yksinkertaisten tuttuja aiheita kasittelevien keskustelujen ydinsis3llan
mutta el pysty ylldpitimaan keskustelua asiakaspalvelutilanteissa ja muissa vuorovaikutustilanteissa
- pystyy keskustelemaan toistuvissa tilanteissa, esim. tydnjako tai asiakkaan ohjaaminen paikalleen - ymmirtdd ohjeiden ja kuulutusten ydinsisallén
- pystyy vastaamaan yksinkertaisiin, rutiininomaisiin (esim. tuotteita koskeviin) kysymyksiin - ymmartii hidasta, selkeds, yleiskielistd puhetta

- pystyy hankkimaan yksinkertaista tietoa kysymalla
osaa esittdd anteeksipyynndn ja reagoida siihen

- pystyy osallistumaan tiimipalavereihin ja ilmaisemaan oman mielipiteens3 toistuvista ja tutuista asioista
yksinkertaisia ilmauksia kdyttaimalls

- osaa kertoa, ettel ymmartinyt

A2.1

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- osaa kuvailla yksinkertaisesti esim. tuotteiden sis3ltdjs ja vaihtoehtoja - pystyy seuraamaan selvipiirteisid keskusteluja asiakaspalvelutilanteissa ja ymmartam&an
- pystyy kertomaan yksinkertaisesti (my&s menneist3) tilanteista, tapahtumista ja kokemulksista, esim. salin paakohdat
puolen tapahtumista ja tySvuoron kulusta - pystyy selkedin, yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun asiakkaan tal yhteistySkumppanin kanssa
- pystyy kertomaan yksinkertaisesti ja lyhyesti omaan tybhdnsa liittyvista rutiineista ja suunnitelmista - ymmadrtda rutiininomaisia ohjeita ja tiydennyskysymyksid tutuissa tilanteissa
- pystyy osallistumaan rutiininomaisiin keskusteluihin ja ylldpitamain niitd esim. asiakaspalvelutilanteissa ja
o™ kassalla
g - pystyy tekem33n ehdotuksia ja vastaamaan nilhin tutuissa ja toistuvissa asiakaspalvelutilanteissa ja muissa
vuorovalkutustilanteissa

- pystyy pyytdmiin ohjeita esim. kollegoilta

- pystyy yksinkertaiseen puhelinkeskusteluun asiakkaan tai yhteistySkumppanin kanssa, esim. kertomaan
aslakkaalle tilaukseen menevan ajan

- pystyy pyytdm3in toistoa ja tarkennuksia
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SOSIAALI- JATERVEYSALA - SUULLINEN VIESTINTA

B1.2

selvidd myds oudommista omaan alaan liittyvista keskusteluista ja ohjaustilanteista

osaa ohjata, neuvoa ja opastaa varmasti opiskelijoita ja uusia tydntekijoita

osaa viestid (raportoida, ohjata, neuvoa ja opastaa) varmasti myés puhelimessa

kykenee vaihtamaan, varmistamaan ja vahvistamaan tietoja ja selittimain, miksi jokin on ongelma

pystyy vertailemaan vaihtoehtoja ja kommentoimaan muiden nikékantoja

osaa esittild mielipiteensi

osaa perustella selkedsti toimintojaan

0saa esittid tarkennuskysymyksia

pystyy toteuttamaan valmistellun haastattelun ja varmistamaan saatuja tietoja, esim. toimintakyvyn mittarit
pystyy lilttymaan tuttua aihetta kisitteleviin keskusteluun

pystyy korjaamaan rakenteiden ja aikamuotojen aiheuttamia vadrinymmarryksid ja varmistamaan
yhieisymmarryksen kysymaill3 ja toistamalla, esim. pyytimiin apua puhelinkeskusteluissa

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- 0saa kertoa ja raportoida paivittaisistd tapahtumista ja tilanteista yksityiskohtia myds valmistautumatta - pystyy seuraamaan hoitoon seka palvelu- ja neuvottelutilanteisiin littyvid toistuvia
- selviid arkikeskusteluista asiakas-, hoito- ja ryhmiinohjaustilanteissa myés valmistautumatta normaaliternpoisia keskusteluita ja ymmartimadn niistd paikohdat ja keskeiset yksityiskohdat
- pystyy reagoimaan asiakkaan tunteisiin ja my&s ilmaisemaan omia tunteitaan - ymmért3a puhelinviestin paikohdat
- osaa ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti opiskelijoita ja uusia tydntekijgitd - pitemmat viestit edellyttivat normaalia hitaampaa yleiskielistd puhetta
- - 0saa raportoida, ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti myds puhelimessa
-i - pystyy haastattelemaan kiyttien valmista kysymyslistaa ja esittimain joitakin spontaaneja jatkokysymyksid
[an] - osaa kiyttad kohteliaita ilmauksia
- pystyy perustelemaan lyhyesti tekemiensa toimenpiteiden tarpeellisuuden
- Dsaa pyytid korjauksia ja palautetta sekd varmistaa yhteisymmarryksen
- osaa mukauttaa ilmaisuaan ja aloittaa alusta toisin sanoin, jos kommunikoinnissa on ongelmia
- pystyy pyytamaan keskustelukumppania tarkentamaan sanomaansa
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN

ymmartad tavanomaiseen hoitoon, asiakaspalveluun, ohjaukseen ja neuvontaan liittyvaa puhetta
miyds vaativissa yhteyksissa, esim. moniammatillisessa timitybssa

ymmirtad ennakoitavissa olevat puhelinviestit

ymmartaad yleiskieltd ja tuttua aksenttia

ymmartad yksityiskohtaisia ohjeita

TASO

B2.1

PUHUMINEN

pystyy osallistumaan useimpiin sekd muodollisiin ettd epidmuodollisiin keskusteluihin tasaveroisesti
pystyy kuvailemaan selkeasti ja yksityiskohtaisesti, miten jokin toimenpide suoritetaan, ja ochjaamaan muita
pystyy kutsumaan muut mukaan ja pyytamadn heiltd omia ndkemyksia

pystyy reagoimaan keskustelukumppanin muodollisuusasteeseen ja sanattomiin viesteihin hoito- ja
palvelutilanteissa

pystyy kiyttimain kiertoilmauksia ja kertomaan asian omin sanoin ongelmatilanteissa
pystyy korjaamaan lipsahduksia ja virheiti
pystyy valittimian viestin luotettavasti ja yksityiskohtaisesti ja osaa mukauttaa ilmaisuaan vastaanottajan mukaan

KUUNTELEMINEN

ymmiartad kompleksisia hoitoon, asiakaspalveluun, ohjaukseen ja neuvontaan liittywia
keskusteluja

ymmartad tydhon liittyvia ammatillisia keskusteluja

ymmartad yksityiskohtaista kerrontaa ja osaa tiivistia siitd avainkohdat ja tarkeat yksityiskohdat
pystyy tulkitsemaan keskustelukumppanin tarkoitusta ja muodollisuusastetta hoito- ja
palvelutilanteissa

ymmartdd suurinta osaa aksenteista ja puhetavoista seki tuttuja murteita, vaikkakin useamman
syntyperiisen nopea keskustelu voi aiheuttaa vield ongelmia (“kahvip&ytikeskustelut™)
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RAVINTOLA- JA CATERING-ALA - SUULLINEN VIESTINTA

pystyy kiyttimain kiertoilmauksia ja kertomaan asian omin sanoin ongelmatilanteissa
pystyy korjaamaan lipsahduksia ja virheita

pystyy vilittimaan viestin luotettavasti ja yksityiskohtaisesti ja osaa mukauttaa ilmaisuaan vastaanottajan mukaan,
esim. viranomalsten kanssa kiytivat keskustelut

TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- 0saa kertoa ja raportoida pdivittdisistd rutiineista yksityiskohtia myds valmistautumatta, - pystyy seuraamaan palvelutilanteisiin liittyvid toistuvia normaalitempoisia keskusteluita ja
esim. tarkastustilanteissa ja viranomaisten kanssa viestittdessa ymmartim3an niistd pd3kohdat ja keskeiset yksityiskohdat
- selvidi arkikeskusteluista my&s valmistautumatta kollegoiden ja asiakkaiden kanssa - ymmirtds puhelinviestin ja muissa viestintdvilineissi kiytyjen keskusteluiden paskohdat,
- osaa ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti opiskelijoita Ja uusia tyéntekijsita esim. ruokatilauksen vastaanottaminen
- osaa raportoida, ohjata, neuvoa ja opastaa lyhyesti ja yksinkertaisesti mybs puhelimessa ja - pitemmait viestit edellyttivit normaalia hitaampaa yleiskielistd puhetta
i muissa viestintavilineisss - ymmartia asiakkaan antaman palautteen ydinsisallén
E - osaa kiyttia kohteliaita, tilanteeseen sopivia ilmauksia
- pystyy perustelemaan lyhyesti antamiensa chjeiden tarpeellisuuden esim. perehdytystilanteissa
- osaa pyyt33 korjauksia ja palautetta sek3 varmistaa yhtelsymmarryksen
- osaa mukauttaa limaisuaan ja aloittaa alusta toisin sanoin, jos kommunikoinnissa on ongelmia
- pystyy pyytdmdan puhekumppania tarkentamaan sanomaansa
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- selvidd mybs oudommista omaan alaan liittyvistd keskusteluista asiakaspalvelutilanteissa ja kassalla, - ymmartd3 tavanomaiseen aslakaspalveluun, ochjaukseen ja neuvontaan liittyvaa puhetta myds
esim. erikoistoiveet, reklamaatiot, vaativat palvelutilanteet vaativissa yhteyksiss3 esim. tilanteissa, joissa on kiire, puhujia on useita tai ymp&ristd on meluisa
- osaa ohjata, neuvoa ja opastaa varmasti opiskelijoita ja uusia tydntekijoita - ymmirtdd ennakoitavissa olevat puhelinviestit
- osaa viestid (tehd3 tilauksen, vilittis viestin, pyyt3s apua) varmasti myés puhelimessa, - ymmirtd3 yleiskielts ja tuttua aksenttia
esim. radiopuhelinkeskustelut, hitikeskuspuhelut - ymmirtia yksityiskohtaisia ohjeita
| - kykenee valhtamaan, varmistamaan Ja vahvistamaan tietoja ja selittdma&n, miksi jokin on ongelma
- - pystyy vertailemaan vaihtoehtoja ja kommentoimaan muiden ndkékantoja
@ - osaa esitt33 mielipiteens3 ja perustella selkedsti toimintojaan osana monlammatillista tiimitybskentely3
- osaa esittid tarkennuskysymyksis
- pystyy liittymasn tuttua aihetta kisitteleviin keskusteluun
- pystyy korjaamaan rakenteiden ja aikamuotojen ailheuttamia vadrinymmérryksia ja varmistamaan
yhteisymmarryksen kysymall3 ja toistamalla
TASO PUHUMINEN KUUNTELEMINEN
- pystyy osallistumaan useimpiin sekd muodollisiin ettd epimuodollisiin keskusteluihin tasaveroisesti, - ymmartid mybds kompleksisia asiakaspalveluun ja neuvontaan liittyvid keskusteluja vaativissakin
esim. ravintolasta poistaminen olosuhteissa, esim. neuvot ja ohjeet viranomaisilta
- pystyy kuvailemaan selkedsti ja yksityiskohtaisesti esim. tuotteiden sisiltdja ja ohjaamaan muita - ymmartdd yksityiskohtaistakin kerrontaa ja osaa tiivista3 siitd avainkohdat ja tirkest
- - pystyy kutsumaan muita mukaan keskusteluun ja pyytimain heiltd omia nikemyksis yksityiskohdat
ol - pystyy reagoimaan keskustelukumppanin muodollisuusasteeseen ja muihin sanattomiin viesteihin - pystyy tulkitsemaan keskustelukumppanin tarkoitusta ja muodollisuusastetta palvelutilanteissa
i3] asiakaspalvelutilanteissa, esim. uhkaavasti kdyttaytyvin asiakkaan kohtaaminen huomioiden asiakkaan ian, kulttuuritaustan yms.

- ymmdrtdd suurinta osaa aksenteista ja tuttuja murteita, vaikkakin useamman syntyperiisen
nopea keskustelu vol alheuttaa vield ongelmia ("kahvip&ytikeskustelut")
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SOSIAALI- JA TERVEYSALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

KIRJOITTAMINEN LUKEMIMNEN
# Erilaiset tythin liittyvit kirjaamiset # Hoitoon ja tydtehtiviin liittyvien kirjallisten tekstien lukeminen
= asiakastietojdrjestelmat » hoitoa koskevat kirjalliset ohjeet (esim. I33karin m3ariykset)
= paivittdinen kifaaminen » |Gakemdidrdykset (esim. annostusohjeet)
= rakenteinen kirjaaminen = tuoteselosteet ja kayttiohjeet
= asiakasturvallisuutta vaarantavien tapahtumien raportointi = hoitovilineiden, laitteiden ja mittareiden tulokset ja ohjeet
E = Erilaisten tyBhan liittyvien tekstien kirjoittaminen s arviointivilineiston esitietokaavakkeiden kysymykset
(1T = erilaisten asiakaskohtaisten suunnitelmien laatiminen « |Fdkitykseen ja hoitoon liittywit dokumentit (esim. Pharmaca Fennica, Kaypa hoito,
= = toimintakohtaiset suunnitelmat (esim. retkisuunnitelma) Terveysportti, Hotus)
Z = tydpaikan ilmoitustaulut, tyBvuoralistat, kalenterit, viestilaput = tutkimustulokset, epikriisit, raportit
S « tiedonhaut = |ait ja asetukset
— = ammattitaidon yllipitimiseen littyvat koulutukset, tentit ja naytét = tiedotteet, esitteet
- = viestintSalustojen hallinta » asiakaskohtaiset suunnitelmat ja arvioinnit
= sihkbiset viestit ja sosiaalinen media = tydpaikkakohtaiset suunnitelmat (esim. omavalvonta- ja lidkehoitosuunnitelmat)
= perehdybysmateriaali
» sihkibiset viestit (esim. sihkipostit ja tekstiviestit)
» Asiakastietojirjestelmien hallinta
# Asiakaskohtaisten suunnitelmien tulkitseminen
# [Imoitustaulut, tyévuorolistat, kalenterit, viestilaput
KIRJOITTAMINEN LUKEMIMNEMN
» Osaa kirjata piivittdiset toiminnot ja havainnot asiakastietojirjestelmiin ja hallitsee ammatillisen » Ymmirtis asiakkaan hoitoon liittyvis lyhyitd teksteji ja kykenee |6ytimaan niistd tietoja
kirjaamisen kdytinteet » pystyy lukemaan monenlaisia tyéihan lithyvid lyhyehkdja tekstejd (esim. annostusohjeet,
= psaa kirjata tasmallisesty, ymmarrettivast ja kuvailevasti sihkdiset viestit, hoitovilineistén ja -laitteistojen tekstit)
= psaa kdyttid asianmukaisia kielellisia rakenteita ja ilmauksia # pystyy etsimidn tietoa tavanomaisista alan teksteistd (esim. |33karin madrdykset,
= psaa kuvailla asiakasturvallisuutta vaarantavan tilanteen tuoteselosteet, esitietokaavakkeiden kysymykset)
= #» Osaa kirjoittaa asiakaskohtaisia suunnitelmia ja arviointeja moniammatillisen tiimin jisenend * Ymmirtia asiakkaan hoitoon liittyvia laajoja tekstejd ja kykenee lGytdmi3an ja yhdistdmain
(o} = osaa kirjoittaa tekstin kaydyn keskustelun perusteella niista tietoja
E = psaa kirjoittaa selkeitd ja yksityiskohtaisia tekstejd ja esittdd omia nikemyksiidn = selvidd padttelya vaativista teksteistd tutussa tilanteessa
E » Osaa kirjoittaa poikkeamailmoituksia . wsm fﬁkiméﬁn ja_;fh_r_i_ilstely_el?j'aﬁn _ffietyrsc E:;J;htflit?c jotain t;gttxf_é_i_taﬂj_ogutsta yfte-tljtwen et
® pys ukermaan silmailemalld myds pitkihkoja teksteji ja etsimiin niista tarvittavaa tietoa
e Eg:m g:ﬁ';;;:?:;Eﬂfml;::’:ﬁm":jm:w:ﬂmm'"" S (esim. laakitykseen ja hoitoon liittyvat dokumentit, tutkimustulokset, epikriisit, raportit, lait ja
N asetukset, tiedotteet, esitteet, asiakaskohtaiset suunnitelmat ja arvioinnit)
» Osaa laatia ty&paikan toimintaa koskevia suunnitelmia (esim. retkisuunnitelma) e Ozaa IdiyttS3 asiakastietofirjesteimis
» Osaa kirjoittaa tyGpaikan arkeen liitbyvii tekstejd (esim. vie_stllaput. tiedotteet, tytvuorolista, kalenteri) e Pystyy lukemaan muita tyhon liittyvis telstejs (esim. tyGpaikan ohjeet, viestilaput,
# Osaa kirjoittaa ammattitaidon yllipitimiseen liittyvia tenttivastaulsia omavalvontasuunnitelma, sadut ja muut asiakkaille 3ineen luettavat tekstit)
# Osaa kirjoittaa tiedonhaussa tarvittavia hakulausekkeita e Osaa lukea ammattitaidon yllipitimiseen liittyvit tenttikysymyksid ja ohjeita
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KIRJOITTAMINEN
# Ruokakylttien kirjoittaminen

LUKEMINEN

= Tydpaikan lyhyiden viestien kirjoittaminen s Tydtehtiviin liittyvien kirjallisten tekstien lukeminen e Elintarvikkeisiin liittyvit tiedot

= allergiatiedot
» pdivan ruokalista

» Ruokaohjeiden kirjoittaminen ja muokkaaminen
*» pakkausmerkintdjen tekeminen

= tiedonsiirto seuraavalle vuorolle

= ongelmista ja puutteista tiedottaminen
= misa-listat

= tukkulista

= tiedonsiirto toiselta vuorolta

= tilausvahwvistukset ja varauskirjat
= tilausten sisallét

= piytakartat

= reseptien ja annoskorttien lukeminen
= raaka-ainelistat ja -luettelot
= tuote- ja pakkausselosteet

& Viranomaismairaysten tulkitseminen

E = kassan k3yttiminen » omavalvontamerkinnat * tydkoneiden ohjeet = alkoholilaki
wi = valmistuspaivamasra Kassan kdyttiminen = pesuaineiden kayttoohjeet » omavalvontamaariykset
= = allergiatiedot = lisdtietojen kirjaaminen annoksiin » yleiset ohjeistukset = henkildllisyystodistukset
Z e Tilausten kirjaaminen = erilaiset haut kassasta (tuotehaku) = viestilaput * laatuvaatimukset ja hygieniasdadants
5 » asiakkaan erikoistoiveet ja muut lisitiedot » yritysviestien kifjoittaminen » misa-listat » Tydpalkan s33nnét ja ohjeet
= » Hlausvahvistukset ja varauskirja » some-piivitykset (kampanijat, aukioloajat ym.), » some-paivitykset, nettisivut, sahképostit » tietosuoja- ja turvallisuusohjeet
= » poytakartat sahkdpostit, nettisivut, tarjoukset * Kassan kdyttiminen = omavalvontasuunnitelma
» Puhelimessa toimiminen * kassajirjestelman tekstit (kategoriat, toiminnot, » alkoholi- ja elintarvikesdannat
» puhelintilausten kirjaaminen maksutavat) » perehdytyskansio
(myds erikoistoiveet ja muut lisitiedot) = tilauksen tarkistaminen
» asiakkaiden tiedustelut ja muutostoiveet * laskun lapikdyminen
esim. piytivaraukseen * maksupditteen tekstit
w tilitys
KIRJOITTAMINEN LUKEMINEN
* Osaa kirfata ruokakyltteihin tarkat sananmuodot Osaa tehda pakkausmerkint6ja * Ymmartad lyhyitd tybhon liittyvia tekstejd ¢ Hallitsee kassan kayttodn
» osaa kiyttds oikeita sanoja ja kirjoittaa ne oikein * psaa kirjoittaa tuotteiden nimet ja muut » ymmartda tilausten sisallét liittyvan sanaston ja tekstit
» osaa kayttds oikeita taivutusmuotoja merkinnadt (esim. maidoton) = asaa tulkita varauskirjaa * kassajdrjestelmdn tekstit
(esim. haudutettua lohta, hark3a) = hallitsee paivamadranmerkkaus- = ymmartd3 tydn organisaatioon liithyvia teksteja (esim. kategoriat, toiminnot,
= nsaa yleiset lyhenteet (L, G, M) jarjestelman (esim. 2.11. vai 11.2.) (esim. tyévuorolistat, edellisen vuoron viestilaput) maksutavat)
® Osaa kirjata (puhelin)tilauksen tarkasti Hallitsee kassan kayttéon liittyvan = yleiset ohjeet (esim. miten tayttaa lounaspayta) = tilaus, lasku, maksutapa
= » osaa kirjoittaa varauksen tiedot kirjoittamisen * misa-listat s Ymmartis viranomaistekstien
8 = psaa kirjoittaa lyhyitd viestejd, jotka tarkentavat Osaa kirjoittaa lyhyen sanoman sis3ltavan * kdyttiohjeet ja pesuaineiden ohjest sisdllét (esim. alkoholilaki,
— tilauksia (esim. juustoa vain puolikkaaseen pitsaan) viestin * some-paivitykset, nettisivut henkiléllisyystodistukset)
ﬁ » Osaa kirjoittaa (pubelin)sanoman siséltivan viestin » omavalvontamerkinnat Ymmartad lyhyitd ohjeita sek3 resepteji ja s Ymmartia tydpaikan sidintéjen ja

(esim. puhelut yhteistydtahoilta ja kollegoilta,
tiedustelut)

o Osaa kiyttad tismallista kieltd ja sanastoa resepteissi

ja annoskorteissa

= hallitsee raaka-aineiden nimet

= osaa merkitd mitat, ma&rat ja ajat oikein

= gsaa kirjoittaa lyhyitd kiskylauseita
(esim. pilko sipuli)

* misa- ja tukkulistat
= some-pdivitykset
= nettisivut

= viestilaput

= sihkopostit

annoskortteja

= ymmartd3 elintarvikesanastoa ja yleisia lyhenteita
= pystyy seuraamaan vaiheittaisia ohjeita

» ymmartd3d pakkaus- ja tuoteselosteiden tekstit

= ymmartdd maarat, lampdotilat ja ajat

ohjeiden sisillst (esim. oma-
valvontasuunnitelma, perehdytys-
kansio, viikko- ja kuukausikirjeet)

\lz

Euroopan unionin V-4

osarahoittama vo Elinvoimakeskus o OULU

OSAQ TuwN., KIRMOKE




SOSIAALI- JA TERVEYSALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEM
- osaa kirjoittaa omat perustietonsa ja irrallisia iimauksia - ymmartia kirjainjarjestelmin, joitain tuttuja sanoja, nimis, kyltteja ja fraaseja
- 0saa kirjoittaa numerot ja kirjaimet sekd joitakin tuttuja sanoja ja fraaseja
Lo
< - osaa kirjoittaa tuttuja fraaseja tutuissa tilanteissa - tunnistaa yksittiisen tiedon yksinkertaisesta tekstistd, esim. viestilapusta tai esitteesti
- osaa kirjoittaa yksinkertaisia viestejd, mm. lkysyi yhksinkertaisia henkilitietoja asiakkaalta -  pystyy seuraamaan yksinkertaisia kirjallisia ohjeita
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEM
- osaa kirjoittaa toistuviin tyGtilanteisiin liittyvid viesteji ja kirjaamisia ja yksinkertaisia kuvauksia hyvin - ymmdrtdd tavanomaista sanastoa sisdltavid tekstejd, esim. lyhyet toistuvat kirjaukset,
= tutuista aiheista yieiset kyltit. opasteet, ilmoitukset, ohjeet, neuvot ja varoitukset tydpaikalla
2 - ymmirt3i tekstin paStarkoituksen ja joitain yhsityiskohtia lyhyehkdsta tekstists
- kykenee pidttelemdidn yksinkertaisia seikkoja kontekstin perusteella
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMIMNEM
- pystyy kirjoittamaan lyhyita, yisinkertaisia raportteja tapahtumista, menneistd toimista ja - ymmartid pidasiat ja joitain yksityiskohtia hieman vaativimmissakin arkisissa yhteylsissd,
omista kokemuksista (lyhyet raportit, muisti- ja viestilaput, puhelinviestit) esim. ruckalistat, aikataulut, kiyttoohjeet, lyhyet kirjaukset, kyselyt, tilaukset ja vahvistuskirjeet
- pystyy hankkimaan ennakoitavaa uutta tietoa tyShon liittyvistd arkisella kielelld esitetyista
™ Iyhyehkoists raporteista
2 - pystyy etsim&in ja tunnistamaan yksitt3isii tietoja luetteloista, tutkimustuloksista ja
muista lyhyistd teksteistd
- ymmirtdd turvallisuuteen liithyvid yksinkertaisella kielelld esitettyjd ohjeita
- osaa paitelld merkityksid kontekstin avulla

Euroopan unionin 4
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SOSIAALI- JA TERVEYSALA - KIRJALLINEN VIESTINTA

TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMIMNEM
- pystyy tekem3in yrmarrettivii, jonkin verran yksityiskohtiakin sisdltivid viestejd ja kirjauksia tutuista - pystyy lukemaan monenlaisia tyGhin liittywvid lyhyehkajd tekstejd mybs valmistautumatta,
-l aiheista esim. taulukot, kalenterit, esitteet, tuoteselosteet
i - pystyy kirjoittamaan Iyhyits, sidosteisia raportteja (tuttu rakenne, jokapdiviinen asiatieto) - pystyy seuraamaan tyShon liittyvin tekstin pddajatuksia, avainsancja ja tirkeitd yksityiskohtia,
[a's] - pystyy kirjoittamaan lyhyen tenttivastauksen ammattitaidon yllipitimiseen littyvissa tenteissi esim. raportit, haastattelut, suunnitelmat ja pakkausselosteet
- pystyy kirjoittamaan kirjelappusia, jotka sisiltivit yksinkertaista tietoa, ja vilittimiin keskeisen sisillén - pystyy etsimiin tietoa tavanomaisista teksteists, esim. lyhyista virallisista asiakirjoista
TASO KIRJOITTAMINEN LUKEMINEM

B1.2

- osaa kirjoittaa omia ajatuksia sisaltavia viesteja
- osaa kirjoittaa muutaman kappaleen pituisen jisentyneen tekstin selkein esityksen, keskustelun tai
haastattelun pohjalta, esim. muistiinpanot, yhteenvedot, selostulset, arvioinnit

- pystyy kirjoittamaan tiivistyksid ja raportteja sekd esittimain nikemyksii keritysti tiedosta
- osaa ottaa lukijan huomioon

- pystyy vilittim&in tietoa abstrakteista ja konkreettisista aiheista, valittimasn tietoa sekd kysymdain
ongelmista ja selittimaiin niits

- osaa tulkita padttelyd vaativia teksteji tutussa tilanteessa, esim. tiedotteet, esitietokaavakkeet,
la3ke- ja I33kirinmasraykset, epikriisit ja muut hoitoon liithyvit dokumentit

- ymmartid ammattitaidon yllEpitimiseen liittyvien tenttikysymysten sisillén ja ohjeistuksen

- pystyy etsim&in ja yhdistelemiin tietoa eri |5hteistd jotain tiettyd tarkoitusta varten
esim. laeista ja asetuksista, uusista tutkimuksista ja selvityksista

- pystyy lukemaan silméilemalld myds pitkdhkija tekstejs ja etsimian niistd tarvittavaa tietoa

- ymmartia laitteen tai ohjelmiston selkedsti kirjoitetun kiyttSohjeen

TASO

B2.1

KIRJOITTAMINEN

- osaa kirjoittaa selkeitd ja yhsityiskohtaisia tekstejs (sekd asiaviestejd etti sosiaalisia viestejd) tutuista ja
itsed kilnnostavista abstrakteistakin aiheista, esim. ohjeet, hakemukset, yhteenvedot

- osaayhdistelld ja tivistia eri lihteistd poimittua tietoa omaan tekstiin

- pystyy kirjoittamaan raportteja, joissa selitetisin syitd, arvioidaan vaihtoehtoja tai esitetiin synteesi,
esim. jatkohoito-ohjeet

LUKEMINEM

- pystyy lukemaan monenlaisia pitkihkija tekstejd, esim. raportteja ja yksityiskohtaisia ohjeita
myds abstrakteista ja ammatillisista aiheista

- tunnistaa nopeasti tekstin sisdllon ja tietojen kiyttdarvon omaan ammattiin littyvistd uutisista,
artikkeleista ja raporteista ja osaa arvioida tiedon luotettavuutta

- pystyy silm3ilemain lEpi pitkid monipolvisia tekstejd ja 16ytimaan niistd yksityiskohdat

- ymmdrtdd pitkid ja monimutkaisia omaan alaan liittyvid ohjeita, joihin voi sisiltyd my&s
varoituksia ja poikkeuksia

OSAQ TuwN., KIRMOKE
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TASO KIRJOITTAMINEN

- osaa kirjoittaa omat perustietonsa ja irrallisia iimauksia
- osaa kirjoittaa numerot ja kirjaimet ja joitakin tuttuja sanoja ja fraaseja

LUKEMINEN

ymmartas joitain tuttuja sanoja, nimid, kylttej ja fraaseja

-l - o0saa kirjoittaa tuttuja fraaseja tutuissa tilanteissa, esim. ruokakyltit mallista ja yksinkertaiset pakkausmerkinnit
I - osaa kirjoittaa yksinkertaisia viestejs, esim. kysy3 yksinkertaisia henkildtietoja asiakkaalta

tunnistaa yksinkertaisesta tekstisti yksittiisen tiedon, esim. viestilaput, kuvalliset ohjeet,
selkokieliset esitteet

pystyy seuraamaan yksinkertaisia kirjallisia ohjeita

ymmirtsd lyhyitd ennakoitavia ja rutiininomaisia viestejd, esim. rutiininomaiset ja lyhyet
tilaukset, aukioloajat

TASO KIRJOITTAMINEN

- osaa kirjoittaa toistuviin tyStilanteisiin liittyvis viesteja ja kirjaamisia sekd yksinkertaisia kuvauksia hyvin
tutuista aiheista, esim. tuotteiden nimet, hinnat, valmistuspdivamairit, lyhenteet

A21

LUKEMINEN

ymmartds tavanomaista sanastoa siséltavid tekstejd, esim. lyhyet, toistuvat tekstit,

yleiset kyltit, opasteet, iimoitukset, ohjeistukset, neuvot, maksupiitteen tekstit,

selkedt tilaukset, henkilBllisyystodistukset

ymmart33 tekstin pdatarkoituksen ja joitain yksityiskohtia lyhyehkésta tekstists, esim. helpot
reseptit, lyhyet viestilaput, yksinkertaiset some-péivitykset, varauskirjan yksinkertaiset viestit
(asiakkaan nimi ja kellonaika)

kykenee paattelemadn yksinkertaisia seikkoja kontekstin perusteella

TASO KIRJOITTAMINEN

- pystyy kirjoittamaan lyhyit3, yksinkertaisia viestejd tapahtumista, menneists toimista ja omista kokemuksista,
esim. muistilaput, puutteista kertovat viestilaput, selkedt, yksinkertaiset tilaukset, pelkistetyt ruokalistat,
pdytakartat, misa-listat

- pystyy kirjaamaan selkeltd ja toistuvia lisitietoja kassajdrjestelm&sn

- pystyy kirjoittamaan lyhyita, yksinkertaisia viestejd puhelinkeskustelujen perusteella toistuvissa ja tutuissa
tilanteissa, esim. tilaukset, varaukset

A2.2

LUKEMINEN

ymmartis pidasiat ja joitain yksityiskohtia hieman vaativimmissakin arkisissa yhteyksissi,
esim. pakkausmerkinnit, kassajirjestelmén tekstit, kdyttdohjeet, tilausvahvistukset,
varauskirjat, tilausten sis3llst ja laskut

pystyy hankkimaan ennakoitavaa uutta tietoa ty&hén liittyvistd arkisella kielelld esitetysts
Iyhyehkoists teksteists, esim. reseptit, viestilaput, ruokalistat, misa-listat

pystyy etsimadn ja tunnistamaan yksittaisia tietoja luetteloista, tutkimustuloksista ja muista
Iyhyista teksteistd, esim. raaka-aineluettelot

ymmirtds turvallisuuteen liittyvia yksinkertaisella kielelld esitettyjs ohjeita, esim. tyGpaikan
sddnnot ja ohjeet

osaa paitelld merkityksid kontekstin avulla
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TASO KIRJOITTAMINEN
- pystyy tekemdsn ymméarrettivis, jonkin verran yksityiskohtiakin sisaltavia viesteja ja kirjauksia tutuista
aiheista myds puhelinviestin perusteella, esim. yksityiskohtaiset kirjaukset erityistoiveista ja allergioista
- pystyy kirjaamaan kassajdrjestelmadn yksityiskohtaisia lisdtietokirjauksia
pystyy kirjoittamaan lyhyit3, sidosteisia tekstejd (tuttu rakenne, jokapdivdinen asiatieto), esim. ruckalistat,
allergiatiedot
- pystyy kirjoittamaan viestilappusia, jotka sisiltavat yksinkertaista tietoa, ja vilittm&sin sen keskeisen
siséllén, esim. tiedonsiirto seuraavalle vuorolle, ongelmista ja puutteista tiedottaminen

B1.1

LUKEMINEN
- pystyy lukemaan monenlaisia tython liittyvid lyhyehkojd tekstejd myds valmistautumatta,

esim. asiakaspalautteet, tilausvahvistukset, pidemmit viestit, sahkdpostit

- pystyy seuraamaan tyShdn llittyvin tekstin pidajatuksia, avainsanoja ja tirkeitd yksityiskohtia,

esim. raportit, tilitykset, suunnitelmat ja pakkausselosteet, erityistoiveita ja allergiatietoja
sisdltavit tilaukset

- pystyy etsim3in tietoa tavanomaisista teksteisti kuten lyhyist3 virallisista asiakirjoista,

esim. perehdytyskansio

TASO KIRJOITTAMINEN
- osaa kirjoittaa omia ajatuksia sisiltivii viesteja
- osaa kifjoittaa muutaman kappaleen pituisen jasentyneen tekstin selkedn esityksen tai keskustelun pohjalta,
esim. reklamaatiot, some-paivitykset
pystyy kirjoittamaan ymmérrettivis ja kohtuullisen virheet8nta kielt3, esim. reseptin tal annoskortin
- osaa ottaa lukijan huomioon
- pystyy valittimain tietoa abstrakteista ja konkreettisista alheista sekd kysymain ongelmista ja
selittimaan niita

B1.2

LUKEMINEN

- pystyy lukemaan silméilemalld myds pitkdhkoja tekstejd ja etsimdin niistd tarvittavaa tietoa,

esim. tietosuojachjeet, laatuvaatimukset, omavalvontasuunnitelma

- ymmértid laitteen tal ohjelmiston selkedsti kirjoitetun kayttéohjeen

- selvidd paattelys vaativista teksteists tutussa tilanteessa, esim. tilaus, jossa lisitieto vain lyhyena
mainintana (keliakia)
- pystyy etsimadn ja yhdistelemasn tietoa eri lihteists, esim. tuoteselosteet ja tuotteiden ainesosat

TASO KIRJOITTAMINEN

- osaa kirjoittaa selkeits ja yksityiskohtaisia tekstej3 (sekd asiaviestejs ettd sosiaalisia viestejd) tutuista ja
itsed kilnnostavista abstrakteistakin aiheista, esim. tyd- ja toimintachjeet, mainokset, kampanjat

- osaa yhdistelld ja tiivistad eri Idhteistd poimittua tietoa omaan tekstiin, esim. nettisivut

B2.1

LUKEMINEN

- pystyy lukemaan monenlaisia pitk3hkoja tekstejd, kuten raportteja ja yksityiskohtaisia ohjeita,
myds abstrakteista ja ammatillisista alheista, esim. pitkat tydpaikan tiedotteet

- pystyy silméilemadn l3pi pitkid, monipolvisia tekstejs ja 1Gytamasn niistd yksityiskohdat,
esim. alkoholilaki, ruckaviraston chjeet ja sisidokset

- tunnistaa nopeasti tekstin sisdll&n ja tietojen kdyttSarvon omaan ammattiin liittyvistd uutisista,
artikkeleista ja raporteista

- ymmértid pitkia ja monimutkaisia omaan alaan liittyvia ohjeita, joihin voi sisdltyd myés
varoituksia ja poikkeuksia
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Viitekehykset ja
tutkinnon perusteet

« Jokaisen alan viitekehystyossa on
hyddynnetty kyseisen perustutkinnon tutkinnon
perusteita.

« Esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan
tutkinnonperusteissa lukee:

"mukauttaa ilmaisuaan asiakkaan kommunikointitaitoja
vastaavaksi"

"toimii osana moniammatillista tyoyhteisoa ja verkostoa"

ja viitekehyksessa

B1.1 "osaa mukauttaa ilmaisuaan ja aloittaa alusta toisin sanoin,
jos kommunikoinnissa on ongelmia"

B2.1 "ymmartaa tavanomaiseen hoitoon, asiakaspalveluun,
ohjaukseen ja neuvontaan liittyvaa puhetta myos vaativissa
yhteyksissa, esim. moniammatillisessa tiimityossa"

N 2
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Viitekehys opiskelijalle

- Osaan tehda -taulukko opiskelijan itsearvioinnin
tueksi

- Pohjautuu laajempaan viitekehykseen

- Tehdaan sahkodinen ja tulostettava versio

« Ensimmainen koevedos on valmiina

o Pilotit kaynnistyvat syksylla 2026 ja taulukko
julkaistaan mahdollisimman pian.

s/
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Miten viitekehysta voi
hyodyntaa?

- Kielitietoisen opetuksen ja ohjauksen
suunnittelun tukena

o Oppilaitoksessa ja tyoharjoittelujaksoilla
- Kielen kehittamisen suunnitelma, HOKS

- Opiskelijan itsearviointi (Osaan tehda
-taulukko)

- Alan kielenkayttotilanteiden kartoittaminen
nuorten ohjaamisessa seka alan S2-
opetuksessa.

- Kielitietoinen rekrytointi

- Pohteen tyodllistymis- ja osaamispolut -
hankkeen materiaali

OSAO BN KISTROKE
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Valmiit ja tulevat viitekehykset

HYVINVOINTIALAT PALVELUT LIIKENNE JA TEKNIIKKA
LUONNONVARALAT
Sosiaali- ja terveysala Elintarvikeala Ajoneuvoala Sahko- ja automaatioala

Laakeala
Valinehuoltoala

Hius- ja kauneudenhoitoala

Ravintola- ja catering-ala

Tekstiili- muoti- ja
jalometalliala

Taideteollisuusala
Liiketoiminta - ja matkailu

Puhtaus- ja
kiinteistopalveluala

Turvallisuusala

Logistiikka-ala
Maarakennusala
Kaivosala
Maatalousala
Puutarha-ala

Metsaala

Laboratorioala

Media-ala

Rakennusala
Pintakasittelyala
Talotekniikka

Prosessi ja puuteollisuus
Kone- ja tuotantotekniikka
Tieto- ja viestintatekniikka

Tekninen suunnittelu

VIITEKEHYKSIEN TARVETTA JA SANASTOA KARTOITETTAESSA HUOMIOIDAAN MAHDOLLISUUS YHDISTAA ALOJEN VIITEKEHYKSIA.

Euroopan unionin
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Seuraavat viitekehykset

* Hius- ja kauneudenhoitoala

« Elintarvikeala

« Ajoneuvoala

* Maarakennusala

* Rakennusala ja pintakasittelyala
* Logistiikka-ala

* Metsaala

 Kaivosala

Valmiit viitekehykset julkaistaan hankkeen sivuilla.
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Viitekehykset

Ammattialakohtaiset viitekehykset tuovat nakyvaksi ammatissa tarvittavaa suomen kielen taitoa.

Viitekehykset on tarkoitettu tukemaan ammatillisia opettajia kohdistamaan opetusta ammatissa tarvittavaan kielitaitoon,
ohjaamaan opiskelijan ammatillisen kielitaidon kehittamista opintojen aikana seka tukemaan opiskelijaa oman ammatillisen

kielitaidon arvioinnissa.

Viitekehykset on laadittu perustutkintoihin, joten yhden viitekehyksen alle voi kuulua useita ammatteja. Mukana on joitakin

konkreettisia esimerkkeja tilanteista ja tyotehtavista, mutta lukijan tehtavaksi jaa soveltaa taidot ja osaaminen kuhunkin

ammattinimikkeeseen, tyopaikkaan ja tyotehtavaan sopivaksi. Kaikkia mainittuja taitoja ei tarvita aina, ja joitain taitoja voi

myos puuttua.

Tulemme mielellamme kertomaan viitekehysten hyodyntamisesta lisaa!
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Laita sahkopostia josefiina.heikkila@osao.fi, niin sovitaan yhteinen aika!

Lidkeala —> Puhtaus- ja kiinteistdpalveluala —>
Sosiaali- ja terveysala —»> Vilinehuoltoala —>

KAIKKI' VIITEKEHYKSET

KIMMOKE | OSAO

Ravintola- ja catering-ala —»

Viitekehykset paivittyvat saadun palautteen perusteella 12/2027 asti.
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https://www.osao.fi/hankkeet/kimmoke/

Hankkeemme nettisivut

KIBIBIOKE  «iitos

Projektipaallikko, OSAO Hankeasiantuntija, Oulun yliopisto = Hankeasiantuntija, OSAO Hankeasiantuntija, OSAO

Josefiina Heikkila Sisko Brunni Maria Sarhemaa Eija Kuha
040 183 4437 044 544 8745 040 168 7438 044 703 7793
sy
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