missiooniks on luua dtudengitele turvaline, mugav ja kogukonda toetav

elukeskkond, mis soodustab akadeemilist edu, isiklikku arengu ja heaolu.

Missiooni taitmist toetavad _ vaartused, milleks on innovaatilisus, usaldusvaarsus, koostod, kliendikesksus ja
keskkonnateadlikkus.

Klientidele pakutakse teenuseid 24/7 ning kliendisuhtlus on osa _igap'aevasest toimimisest. Klientidega otseselt kokku
puutuvad tédtajad omavad pikaajalist kliendisuhtluse kogemust. Samas on vajadus varskendada vaatenurka ning siduda tegevus ara veelgi
teadlikumalt organisatsiooni vaartustega. Oluliseks peetakse ka kliendikeskse toimimisega seotud terminite taiendavat motestamist, neile
sisulise ja tegevusliku tahenduse andmist ning oma rolli olulisuse mdistmist kliendikogemuse loomise tervikus.

Eelnevast lahtudes on soov viia 2026. aasta martsis labi koolituspaev 10 tootajale.

_ootus on, et koolituse tulemusel osalejad:

v teadvustavad kliendikeskse toimimise tervikkontseptsiooni;

v oskavad md&testada terminit kliendikogemus” ning selle olulisust organisatsiooni kui terviku vaates;
+ mdistavad igapaevase suhtlemise ja teeninduse sujuvuse rolli kliendikogemuse kujunemisel;

v motestavad oma rolli kliendikogemuse loomise tervikus;

» moistavad, mis teeb teeninduse kliendikeskseks ning millistest p&himdtetest ldhtudes luua haid teeninduskogemusi.



Seatud eesmargi taitmiseks disainib Kliendikesksuse Arendus OU koolituspaeva,
kus:

1. Luuakse Uhine arusaam kliendikesksest toimimisest _kontekstis
®*  antakse Ulevaade kliendikeskse toimimisega seotud pohimdistetest ja kliendikeskse toimimise mudelist;
*  asetatakse kliendikogemus kui kontseptsioon organisatsiooni toimimise tervikusse;
*  selgitatakse kliendikogemuse kujunemist ning selle m&ju eri osapooltele;
*  avatakse peamiste terminite tahendus ja omavahelised seosed, et kujundada Uhtne keel ja arusaam;
*  motestatakse teeninduse rolli kliendikogemuse kui terviku kujunemisel ning selgitatakse, kuidas teenindus asetub Uheks osaks laiemast

kliendikogemusest.

2. Avatakse kliendikeskse teeninduse tahendus ja mdtestatakse selle tegevuslik sisu
*  selgitatakse, mis on vahe teeninduse ja kliendikeskse teeninduse vahel;
*  avatakse pShimotted, millest Idhtudes kujundada kliendikeskset teeninduskogemust;

*  arutletakse, kuidas teeninduskaitumine ja -valikud méjutavad kliendikogemust nii positiivselt kui negatiivselt.

3. Toetatakse tootajate rolliteadlikkust ja vastutuse maistmist kliendikogemuse loomisel
®*  motestatakse klienditeekonna vaates erinevad rollid ja nende vastutus kliendikogemuse kujunemisel (sh administraatorite ja haldurite rollid);
®  avatakse, kuidas erinevad rollid kliendikogemuse loomisel vastastikku Uksteist toetavad ning kuidas koostoo ja infoliikumine méjutavad kliendikogemuse
tervikut;
®*  aidatakse osalejatel sGnastada oma roll kliendi vaates ning hinnata ja arutleda, kuidas kliendikeskne toimimine valjendub nende igapaevases toos;
*  kasitletakse kliendikeskset toimimist Uksikisiku tasandil ning kliendikeskse teeninduse ja toimimisega seotud kompetentse.
*  Meetodid: loeng, arutelu, grupitodd. Kliendikesksuse arenduse OU koolitusi véib nimetada kaasavaks koolituseks. Loengu vormi kasutatakse méddukalt.
* Toovahendid: Slaidide esitamiseks kasutatakse Canva keskkonda, kaasamiseks ja praktikumide/arutelude kokkuvStete tegemiseks kasutatakse Mentimeterit ja

pabertahvlit. Organisatsiooni vaartused ning Uksuse konkreetsemad eesmargid seotakse dra teemakasitlustega.



1-péevane koolitus. Paevakava. Naidis. (Loplik paevakava k.a algusaeq lepitakse kokku telljaga, et tagada Siged réhuasetused ja sobivus.)

Aeg

+  Koolitajal on v8imalik koolitused labi viia martsi teises pooles. (22,23,27, 30 v3i 31 martsil)

Koolitspaeva

» 9.00-09.30 kogunemine, hommikukohv

véimalik « 09.30-11.00 | osa. Kliendikeskne toimimine ja kliendikogemus kui tervik
ajakava « Pdeva eesmargid, ootuste raamimine ja omavaheline tutvumine.
 Kliendikeskne organisatsioon ja kliendikekse toimimise mudel.
« Kliendikeskse toimimisega seotud terminid ja nende omavaheline suhe.
» Kliendikogemus kui kontseptsioon ja selle m&ju.
« Teeninduse roll kliendikogemuse kui terviku kujunemisel.
«  Praktikum: toimimise anallus.
* 11.00-11.15 paus
* 11.15-12.45 Il osa. Kliendikeskne teenindus kui kliendikogemuse kujundaja.
» Teenindus vs kliendikeskne teeninduse- mis on vahe?
« Klientide ootused/vajadused ja sellest tulenevad kliendikeskse teeninduse péhimotted.
«  Praktikum: maératleme klientide peamised ootused ja arutleme, millistele ja mil moel hetkel vastatakse, milliste osas on vajakajaamisi.
+ 12.45-13.30 I8una
* 13.30-15.00 Ill osa. Toétaja roll ja vastutus kliendikogemuse loomisel
» Klienditeekond ja rollid. Rollide maaratlemine (administraatorid, haldurid)
«  Praktikum: Millised on rollid, kuidas rollid vastastikku Uksteist toetavad.
» Kliendikeskne toimimine Uksikisiku tasandil. Kliendikeskse toimimise kompetentsid.
« Praktikum: vajalike kompetentside kirjeldus, eneserefleksioon ja arutelu.
* 15.00-15.15 paus
« 15.15-17.00 IV osa. Kokkuvétted ja Ghise arusaama kinnistamine
« Pdeva peamiste arusaamade koondamine. Kliendivaate ja kliendikogemuse kui terviku uuesti kokku sidumine paeva teemadega.
» Kokkuvétted ja vaade tulevikku. Isiklik refleksioon: mida saan oma rollis teha, et toetada kliendikeskset toimimist.
Taiendav Olen tanulik taiendava teabe eest, mis puudutab klientidega seotud eesmarke ja rahulolu-uuringuid (sain esmase sisendi meie kohtumisel, olen tanulik ka raportite,

sisend/taust

kokkuvétete jne Ule). Soovin lisaks téiendavat infot ka todtajate rahulolu-uuringu tulemuste kohta.
Samuti palun to6tajate ametikirjeldusi, kliendisuhtlust toetavaid juhiseid. Samuti kui v&imalik koolituse, mida mainisid, infot (saan vajadusel dpitule viidata).
Hea kui saaksin ka infot teie organisatsiooni ja Uksuse eesmarkidest (ja kui olete maaratlenud) ka individuaalsetest eesmarkidest.
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