Telefoniteeninduse koolitus

Oppekava

Taienduskoolitusasutuse nimetus

Koiv Invest OU, reg. nr. 11517964

Oppekava nimi

Telefoniteeninduse koolitus Kuidas saada Eesti parimaks telefoniteeninduses?
Oppekavariihm

Teenindus, miilik, suhtlemine, juhtimine

Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides)

6 akadeemilist tundi auditoorset Gpet

Sihtgrupp

Koolitus on moeldud telefoniteenindajatele, sekretaridele, kdnekeskuse spetsialistidele, kes juba
praegu suhtlevad suurema osa toéopaevast klientidega telefoni teel voi alles plaanivad
telefonisuhtlust senisest enam kasutada.

Oppe alustamise tingimused
Kursusel osalejal ei ole vajalik varasem kogemus arvuti ja mobiilseadmete kasutamisel.
Oppe eesmirk

Oppe eesmirk on anda telefoni teel klientidega suhtlejatele té6vahendeid parima telefoniteeninduse
osutamiseks.

Opiviljundid
Koolituse tulemusena saab osaleja teada:

¢ mida kliendid telefoniteeninduselt ootavad ja millest koosneb suureparane telefoniteenindus

kuidas kdnet alustada, kliendi vajadust vdi probleemi kaardistada, lahendust valja pakkuda ja
kone l6petada

e milliseid kiisimusi on erinevates kdne etappides oluline kiisida

e millised on telefoniteeninduse tlldpolukorrad ja kuidas nendega parimal viisil toime tulla
e oskab kasutada jaatust erinevates telefonisuhtluse situatsioonides

¢ millised on oma haale kasutamise mdjusad tehnikad

e millised on praktilised votted rahulolematu kliendiga toimetulekuks



e kuidas juhtida iseenda emotsioone t66paeva jooksul
Oppesisu
Koolitusel labitakse jargmised teemad:
e Suurepaérase telefoniteeninduse kriteeriumid
e Telefonikdne professionaalne juhtimine, kdne etapid
e SOnade ja haale kasutamine positiivse kliendisuhtluse saavutamiseks
e Konkreetsed sdnastused ja kditumisjuhised enamlevinud teenindusolukordadeks
e Jaatava keelekasutuse olulisus telefoni teel suhtlemisel
e Rahulolematu kliendiga toimetulek telefoni teel
e Kliendi emotsioonide juhtimine pingelistes olukordades

e Teenindaja pingete maandamine enne ja parast kdnesid

Oppemeetodid

Loeng, praktikum ja koolitusel osalejate spetsiifilistele kiisimustele vastamine
Iseseisev t66

Koolitusel etteantud llesannete lahendamine koolituspdeva jooksul.
Oppematerjalide loend

Koolitaja poolt koostatud temaatiline dppematerjal edastatakse paberkujul programmis osalejale
koolitusel

Nouded opingute Iopetamiseks

Opingute |8petamise eelduseks on osalemine 6-tunnisel koolituspieval ning etteantud ilesannete
lahendamine.

Hindamismeetodid ja hindamiskriteeriumid

- Telefoniteenindusega seotud teadmiste llesanded — Koolituspéeva ldbiviia korraldab
teadmiste testi ja elektrooniline testislisteem hindab, kas lilesanded on tehtud vajalikul
tasemel. Koolituse labiviia kontrollib elektroonilise testististeemi tulemusi.

Koolituse labimisel viljastatav dokument (tunnistus voi toend)

- Tunnistus, kui dppija vottis Oppetddst osa tdies mahus ja vastab teadmiste testis esitatud
kiisimustele véahemalt 50% oigesti



- Toend, kui 6ppija vottis Gppetdost osa osaliselt ja vastab teadmiste testis esitatud
kisimustele digesti alla 50%. Tdend valjastatakse vastavalt osaletud dpitundide arvule.

Koolitajate kompetentsust tagava kvalifikatsiooni voi Opi- ja tookogemuse kirjeldus

Kairit Reiman on kogenud teenindustreener ja teeninduskoolitus.ee asutaja, kes on tegelenud

koolitamisega juba lile 6 aasta.

Oma laialdasi kogemusi ja teadmisi, mis on saadud nii teenindaja kui ka personali- ja teenindusjuhi
rollis, jagab Kairit pihendunult ja humoorikalt.

Tema teeninduskoolitusi hinnatakse "lihtsa keele" ja professionaalsuse tasakaalu tottu.

Kairit on valitud 2005.a kdige esimeseks Tartu Parimaks Teenindajaks ning osalenud aktiivselt
zuriiliikkmena Eesti parimate teenindajate valjaselgitamisel.

Kairiti soov on, et teenindus muutus igapdevaselt soojemaks, hoolivamaks ja oskuslikumalt juhitud
suhtlemiseks teenindaja ja kliendi (ehk kahe inimese) vahel.

Oppemaksu tasumine ja tagastamine

- Oppemaks tuleb tasuda esitatud arve alusel, arvel kirjeldatud maksetahtajaks.

- Kui arvel kirjeldatud maksetihtajaks pole kogu summa tasutud, siis on Koiv Invest OU-| digus
osalejale Tunnistus vGi Toend mitte valjastada.

- Koolitusest loobumise korral palume sellest teada anda info@areng.ee

- Koolitusest loobumisel peale registreerumisperioodi |I0ppu tagastatakse 80%
koolitusprogrammi maksumusest.

- Koiv Invest OU jatab endale Siguse teha ppeplaanis ja teemades ajakohaseid muudatusi.
Vaheste registreerujate t6ttu on meil digus kursus ara jatta voi edasi likata. Programmi
registreerunuid teavitatakse konkreetse koolituspaeva dra jaamisest voi edasi likkumisest
viivitamatult. Arajddnud koolituspieva eest tasutud summa makstakse tagasi v&i kantakse
soovi korral ile mdne jargneva koolituse osavétutasuks.

Vaidluste lahendamise kord

Vaidlused lahendatakse kokkuleppe teel. Kui kokkulepet ei saavutata, lahendatakse vaidlused Harju
Maakohtus.

Oppekeskkonna kirjeldus

- Koolitusruumid asuvad Euroopa hotelli konverentsikeskuses, Paadi 5, Tallinn. Kdik
kasutatavad koolitusklassid vastavad kaasaegsetele nduetele. Koiv Invest OU jitab endale
Oiguse asendada Hestia Hotel Europa hotellis paiknevaid koolitusruume samavaarse
koolitusruumiga mones teises koolitus- voi konverentsikeskuses.

- lgaks temaatiliseks koolituspaevaks on ette valmistatud elektrooniline dppematerijal.

- Koiv Invest OU tagab igale koolitusprogrammis osalejale 1-2 kohvipausi ja [Bunas6dgi.

- Koolituspdevadel on vdimalik kasutada koolituse kestel toimivat internetiiihendust.

- Oppeklassid on varustatud koolitusvahenditega (dataprojektor, silearvuti, tahvel, markerid,
helististeem, kirjutusvahendid, markmepaberid jm).

- Koolitusgruppide suurused on erinevad, sdltuvalt koolituse sisust.

Oppeprogrammide ja dppekavade kvaliteedi tagamine


http://teeninduskoolitus.ee/

Koolitusprogrammi ja koolituspaevade kvaliteedi tagamise eeldus

- Koiv Invest OU on Eesti juhtiv internetiturunduse teemaliste avatud koolituste korraldaja.

- Koiv Invest OU korraldab Eesti ettevdtete ja asutuste juhtidele ning spetsialistidele suunatud
to0alast taienduskoolitust aastast 2008.

- Koiv Invest OU juhatuse liige on tegelenud avatud koolituste ja konverentside valdkonnas
aastast 1997.

- Koiv Invest OU poolne kvaliteedi tagamise eeldus on Koiv Invest OU poolt viljatédtatud
Oppekorralduse ja kvaliteedi tagamise alused, mis kuvatakse koolituste veebilehel.

- lgal koolitusel véimaldatakse koolitusel osalejatel anda koolitajale ja koolituse korraldusele
tagasisidet

Koolitajate kvaliteedi tagamine

- Koolitajad omavad pikaajalist koolitaja t66 kogemust, tuntust ja aktsepteeringut klientide-
sihtriihmade hulgas.

- Koolitajate t66 tulemust hinnatakse koolituse jargselt osalejate kirjaliku tagasiside pdhjal.
Vajadusel tehakse koolitajatele parandus- ja tdiendusettepanekuid.

Oppekeskkonna kvaliteedi tagamine

- Koolitusprogramm on http://www.areng.ee kodulehel vdhemalt 1 kuu enne kursuse

toimumise algust. Koolitusprogrammi ja erinevatele koolitustele on véimalik registreeruda
kodulehel toodud koolituse juurest.

- Koik koolitusprogrammi voi eraldi koolituspdevadele registreerunud saavad vahemalt 5
paeva enne konkreetse koolituspdeva algust teabe koolituse tapse korraldusliku poole kohta.

- Koolituspdeva ajakava, koolitusruumide asukoha ja parkimisvGimaluste kohta.

- Koolituse jooksul luuakse dppimist toetav keskkond.

- Koolitusruumides on iga dppija jaoks piisavalt ruumi ja valgust. Ruumid on varustatud
tanapdevase esitlustehnikaga ja laudu ning toole on vdoimalik paigutada vastavalt vajadusele,
et tagada Gppimist toetav keskkond.

- lgaks koolituspdevaks on ettevalmistatud elektrooniline 6ppematerjal.

- Koiv Invest OU tagab igale koolitusprogrammis osalejale 1-2 kohvipausi ja [Bunasédgi.

- Koolituspaevadel on véimalik kasutada koolituse kestel toimivat internetitihendust.

- Oppeklassid on varustatud koolitusvahenditega (dataprojektor, siilearvuti, tahvel, markerid,
helististeem, kirjutusvahendid, markmepaberid jm).

Koolituse kohta tagasiside kogumine


http://www.areng.ee/

- lga koolituspdeva I6pul taidavad osalejad tagasisidelehe, kus annavad hinnangu kursuse
sisule ja lektorile ning vdimalus on teha ettepanekuid koolituse sisu ja formaadi paremaks
muutmiseks.

- Koiv Invest OU juhtkond koos koolitajaga analiiisivad saadud tagasisidet ning vajadusel
muudavad kursuse sisu v8i korraldust.

Juhul kui tagasiside koolitajale on halb mitmel koolitusel jarjest, kaalutakse koolitajaga koost6o
|6petamist ja kvaliteetsema koolitajaga koostdo alustamist.

Oppekava kinnitamise aeg: 03.12.2020
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