O Opelix -

Osaava-ohjelma

Programmet Kunnig OSAAVA op’ilaitos

Asiakaspalvelu ja
ulkoisten ja sisaisten asiakkuuksien hallinta

Keskiviikkona 25.4.2012 klo 9-16

Hameen ammatti-instituutti, Visamaentie 35 A, Hameenlinna
Visamaki, A-talo, 3. krs. Valtuustosali

Koulutus on tarkoitettu Opelix — osaavaoppilaitos -verkoston sellaiselle oppilaitoshenkildstdlle,
joka joutuu pdivittaisessa tydssaan hoitamaan asiakaspalvelutilanteita ja hallitsemaan ulkoisia
jaltai sisaisia asiakkuuksia esimerkiksi oppilaitoksen tukipalveluissa.

Ryhmaan otetaan 20 henkiloa

Koulutuksessa kéasiteltavat teemat:

Asiakaspalvelun perusta
Asiakaskeskeinen ajattelu
o Arvonékokulma

o Asiakkaan odotukset

e Arvostava vuoropuhelu

Sanallinen ja sanaton viestinta
Hymy ja muut viestit
Sosiaalinen aly

Arvostaminen

Hyvéa kuuntelu

Luottamuksen ja hyvan tunnelman luonti Haastavat asiakastilanteet
e Luottamus perusteet e Asiakasnakdkulma
o Yhteiset nimittajat e Toiminta eri tilanteissa

¢ Mahdoton asiakas
Ensivaikutelma

e Asenne ja sen vaikutukset Oma jaksaminen
o Miksi alku ratkaisee niin paljon ¢ Motivaatio
e Tavoitteiden merkitys jaksamiselle
Hyva viestinta on laajakaistaista e Oman asenteen merkitys lopputulokselle

e Tervehtiminen

Kouluttaja: Kalle Reunanen, Innomaatti Oy
Kallen keskeinen osaamisalue koulutustaitojen liséksi on asiantuntijoiden asiakastydskentelytaitojen
kehittdminen, myynnin johtamisen ja toteuttamisen konsultointi ja koulutus. Lisatietoja kouluttajasta ja yrityksesta: www.efecto.fi

IImoittaudu 11.4.2012 mennessa sahkdpostitse osoitteeseen saija.hieta@kktavastia.fi

opelix.wikispaces.com/ www.facebook.com/opelixosaavaoppilaitos

Hanke tarjoaa koulutuspéivan kahvit. Lounas on omakustanteinen. Lounasmahdollisuus Visaméen Amica-ravintolassa.
(Koulutus on Opelix -toimijaverkoston henkildstélle maksuton.)
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Faktia koulutus Oy e Forssan ammatti-instituutti ¢ Hattulan kunta, sivistystoimi e Hyria koulutus Oy e
Hameenlinnan kaupunki, opetuspalvelut ¢ Himeen ammatti-instituutti ¢ Janakkalan kunta, sivistystoimi e Kiipulan
ammattiopisto e Koulutuskeskus Tavastia e Vanajaveden opisto

Opelix — osaava oppilaitos on Etela-Suomen aluehallintoviraston rahoittama hanke, joka on osa valtakunnallista Opetus- ja
kulttuuriministerion OSAAVA -ohjelmaa (2010-2016). Hanke taht&a opetustoimen henkildston osaamisen kehittdmiseen, yhteisen ja
tarvelahtdisen tdydennyskoulutustoiminnan pysyvien rakenteiden luomiseen seka koulujen ja oppilaitosten suunnitelmallisen
verkostoyhteistyon tukemiseen.

Hallinnoija: Koulutuskeskus Tavastia, Hattelmalantie 8, PL 30, 13101 Hameenlinna, puh. 03 65 811
Projektipaallikko Saija Hieta, saija.hieta@kktavastia.fi, puh. 03 6581 278
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