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KUTSESTANDARD

Teenindusjuht, tase 6

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse t66d ning 166 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja
hoiakute kogumit ehk kompetentsusndudeid.

Teenindusjuhi kutsestandard on t66turu ndudmistele vastavate koolituskavade ja 6ppeprogrammide koostamise ning
kompetentsuse hindamise alus.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Teenindusjuht, tase 6 6
A-osa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

Teenindusjuhi t66 eesmark on Ules ehitada kliendile véartust loov teenindusprotsess organisatsioonis. Teenindusjuhi
t60 sisu on kliendi vajaduste ja ootuste selgitamine ning sellest tuleneva teenindusstrateegia véljatdétamine ja
elluviimine; teenindusmeeskonna komplekteerimine, juhtimine ja arendamine; protsesside ja tegevusefektiivsuse
parendamiseks ettepanekute tegemine. Teenindusjuht vastutab teenindusstrateegia elluviimise eest meeskonnas

ja teenindusprotsessi tulemuslikkuse eest. Olenevalt ettevdtte suurusest voib teenindusjuht taita osaliselt ka
personalijuhi, madgidirektori, kvaliteedijuhi jm Ulesandeid.

A.2 Tooosad

A.2.1 Kliendi ootuste kaardistamine ja tulemuste analiitsimine:
1) kliendi ootuste kaardistamine;
2) kliendi teekonna kaardistamine;
3) teenindusprotsessi kaardistamine.
A.2.2 Teenindusstrateegia véljatdétamine ja elluviimine:
1) teenindusstrateegia valjatdétamisprotsessis osalemine;
2) teenindusstrateegiast tuleneva tegevuskava koostamisel osalemine;
3) teenindusstrateegiast tuleneva tegevuskava elluviimine;
4) teenindusprotsessi juhtimine;
5) teenindusprotsessis esinevate tdrgete lahendamine ja kriisijuhtimine;
6) teeninduskvaliteedi médtmine;
7) klientide vahetu teenindamine.
A.2.3 Meeskonna juhtimine ja arendamine:
1) teenindava personali planeerimine;
2) teenindava personali arendamine ja motiveerimine;
3) meeskonnatdé korraldamine;
4) dokumentide koostamine ja uuendamine;
5) juhtimine ja eestvedamine.

A.3 T66 keskkond ja eripdra

Teenindusjuhi té6aeg voib olla fikseeritud voi paindlik.

Igapéevattost moodustab suure osa suhtlemine kolleegide ja juhtkonnaga. Véljaspool organisatsiooni tuleb suhelda
klientide ja koostéopartneritega. Probleemsete olukordade lahendamisel voib 1606 olla vaimselt ja emotsionaalselt
pingeline. Teenindusjuhi t66 on tihedalt seotud esmatasandi teenindajatega, kes loovad organisatsioonis klientidele
vaartust.

A.4 Toovahendid

Tavapérased burootddvahendid. Arvuti ja t66ks vajalik professionaalne tarkvara.
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A.5 T6oks vajalikud isikuomadused

Teenindusjuhi t66 on seotud teenindajate juhendamise ja klientide teenindamisega ning eeldab suhtlemisvalmidust,
positiivsust, sbralikkust ja véimet tulla toime erinevate inimestega. Td6s sisalduvad mitmesugused tegevused
nduavad kiiret ja paindlikku tegutsemist, korrektsust, tdpsust, uuendusmeelsust ja pidevat enesetdiendamist. Té6ga
kaasnev materiaalne vastutus eeldab ausust.

T66 sujumisele aitab kaasa kannatlikkus, meeldiv ja viisakas kéitumine ning hea valjendusoskus.

Teenindusjuhilt eeldatakse proaktiivsust, vastutustundlikkust, empaatia- ja otsustusvéimet, samuti usaldusvaarsust,
loomingulisust, pingetaluvust ja head meeskonnatdo- ning suhtlemisoskust.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Teenindusjuhiks saab dppida kdrgkoolis ja/véi todkohal.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Teenindusjuht, teenindusosakonna juhataja, klienditeeninduse juht.

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Teenindusjuht, tase 6 kutse taotlemisel on ndutav kdikide kompetentside B.2.1-B.2.6 tdendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Kliendi ootuste kaardistamine ja tulemuste analiilisimine EKR tase 6

Tegevusnaitajad:

1) osaleb ettevétte tdnase kliendiprofiili ja kliendi rahulolu kaardistamisel, selgitades vélja klientide rahulolu ja seda
mojutavad tegurid antud ajahetkel;

2) korraldab ja osaleb kliendiuuringute (kUsitluste) tegemises koost66s turundusosakonna ja/véi uuringufirmaga ning
tulemuste tutvustamisel té6tajatele;

3) anallusib klientide péérdumiste pdhjuseid ja teeb jareldused vajalikeks parendusteks ning edastab
parendusettepanekud juhtkonnale;

4) kaardistab kliendi teekonna erinevates teeninduskanalites koost6ds meeskonna ja koostddpartneritega,
eesmargiga tagada kliendile véimalikult mugav ja efektiivne teekond toote/teenuse tarbimiseni;

5) edastab kliendi teekonna parendusettepanekud asjaosalistele;

6) kaardistab olemasoleva teenindusprotsessi kliendikesksest loogikast Iahtuvalt, pannes kirja kogu
teenindusprotsessis toimuva ja selgitades vélja teenindusprotsessi etapid;

7) anallitsib teenindusprotsessi toimivust ja vajadusel teeb parendusettepanekud teenindusprotsessi muutmiseks,
sbOnastades oma parendusettepanekud organisatsioonile.

Teadmised:

1) teeninduskultuuri olemus ja pdhimdisted;

2) teeninduskeskse lahenemise (Service Dominant Logic) pdhimdtted;
3) kliendi rahulolu hindamise ja teenusedisaini meetodid;

4) andmeanaliitsi lihtsamad meetodid;

5) teenindusprotsessi kaardistamise ja analltsi meetodid.

—_ = —

Hindamismeetod(id):
juhtumianaltis, portfoolio, praktiline Glesanne.

B.2.2 Teenindusstrateegia valjaté6tamine ja elluviimine |EKR tase 6

Tegevusnaitajad:
1) osaleb teenindusstrateegia koostamisel, andes oma sisendid (kliendi ootused ja rahulolu) organisatsiooni
teenindusstrateegiasse arvestades seejuures organisatsiooni turupositsiooni ja omaniku/juhtkonna ootustega;
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2) osaleb teenindusstrateegia llevaatamise ja uuendamise protsessis, jélgides ja anallUsides klientide ostukaitumist
ja konkurentide strateegiakaitumist;

3) osaleb teenindusstrateegiast tuleneva tegevuskava koostamisel, andes omapoolse sisendi té6tajate voimekuse
kohta;

4) jagab meeskonnaliikmetele tegevuskavast tulenevat asjakohast infot;

5) planeerib oma teenindusmeeskonna struktuuri ja rollijaotuse ldhtuvalt teenindusstrateegiast ja tegevuskavast,
6) hindab meeskonnaliikmete kompetentsust ja efektiivsust tegevuskava elluviimiseks ning vajadusel algatab
muudatusi, korraldades Umber t6dllesanded voi kaasates uusi meeskonnaliikmeid;

7) juhib igap&evast teenindusprotsessi, tagades selle sujuva toimimise ning nii sise- kui ka véliskliendi rahuolu;

8) hindab teenindusprotsessi toimivuse téhusust oma vastutusala piires, vajadusel planeerib ja algatab
parendustegevusi;

9) koondab ja analliisib tulemusnaitajaid, teeb jareldusi ning vastavalt tulemustele planeerib parendustegevusi,
vajadusel teeb juhtkonnale parendusettepanekuid;

10) lahendab raskeid ja/véi juriidiliselt keerukaid kliendipretensioone, arvestades digusaktidega;

10) anallidsib teenindusprotsessis tekkinud probleeme ja hindab nende vdimalikke mdjusid, vottes vastutuse
arusaamatuste ja kaebuste lahendamise eest meeskonnas;

11) t66tab valja teenindust taastava strateegia, mida kasutatakse teeninduses esinevate veaolukordade
kdérvaldamiseks ning kliendi rahulolu taastamiseks;

12) loob koostéds organisatsiooni juhtidega asjakohase siisteemi kliendi ootuste, teeninduskvaliteedi ja
teenindusprotsessi kaardistamiseks, l1&dhtudes organisatsiooni eesmarkidest;

13) mbddab teeninduse kvaliteeti, protsessireeglite taitmist ja klientide rahulolu, analltsib tulemuste omavahelisi
seoseid ning vordleb andmeid kehtestatud nduete ja reeglite ning plstitatud eesméarkidega;

14) annab seire tulemustest llevaate juhtkonnale ja tksuste juhtidele ning teeb ettepanekuid t60protsessi
parendamiseks ja arendamiseks;

15) on kliendile hea teeninduse pakkumisega eeskujuks teenindusmeeskonnale, on teenindusvalmis, toetab
kliendikeskset hoiakut ja vajadusel osaleb klientide teenindamisel;

16) jargib klientidega suhtlemisel klienditeeninduse pohimétteid, pidades organisatsiooni vaartushoiakuid silmas nii
vahetul suhtlemisel kui ka kommunikatsioonivahendeid kasutades.

Teadmised:

1) teenindusstrateegia valjatdétamise péhimétted ja meetodid;
2) teenindusprotsessi Ulesehitus ja selle juhtimine;

3) kliendi kditumist méjutavaid tegureid;

4) teeninduskvaliteedi hindamise meetodid;

5) teenindusstandardi koostamise pdhimétted;

6) klienditeeninduse pdhimétted;

7) kommunikatsiooniprotsessi olemus;

8) lihtsamad teenusedisaini meetodid;

9) to6ga seotud digusaktid.

Hindamismeetod(id): praktiline tlesanne, test, juhtumianaliiis, essee , portfoolio.

B.2.3 Meeskonna juhtimine EKR tase 6

Tegevusnaitajad:

1. Koostab meeskonna ja loob meeskonnavaimu. Delegeerib 166 asjakohaselt ja diglaselt.

2. Juhendab meeskonnaliikmeid ja abistab neid tekkinud kiisimuste ja probleemide lahendamisel vastavalt oma
padevusele ning organisatsioonis kehtestatud korrale.

3. Organiseerib vajadusel véljadpet ja tutvustab meeskonnale uusi tehnikaid ning materjale.

4. Peab kinni eelarvest ja peab arvestust sindmustegevuses olevate varade (t6ériistad, -seadmed, -vahendid)
haldamise ja kasutamise Ule. Valib vélja vajalikud tooted ja teeb ettepaneku nende soetamiseks, lahtudes eelarvest.
Vastutab jumestusvarustuse komplekteerimise eest, sh valjaséitudel ning ringreisidel.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.4 Suhtlemisoskus EKR tase 6

Tegevusnaitajad:
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1) suhtleb nii sise- kui ka vélisklientidega professionaalselt ja vaarikalt, Iahtudes heast tavast ning konfidentsiaalsuse

pdhimdtetest;
2) moistab kultuuride mitmekesisust ja on salliv;
3) valjendab ennast selgelt ja arusaadavalt.

B.2.5 Meeskonnat6o

EKR tase 6

Tegevusnaitajad:

1) saab aru oma rollist meeskonnas, suudab operatiivselt hinnata kujunenud olukordi ja kaituda olukorrale vastavalt

(adekvaatselt);

2) kohandub meeskonnaga ja hoiab meeskonnavaimu;

3) kéitub organisatsioonile lojaalselt, jaadb igas olukorras organisatsiooni vaarikaks esindajaks ja seisab

organisatsiooni huvide eest;

4) tagab Uhiste eesmarkide saavutamise, innustades, motiveerides ja tunnustades meeskonnaliikmeid, andes

vbimaluse panustada;

5) loob positiivse t666hkkonna, julgustades avatusele, toetades arengut ja plldlikkust, osavotlikkust ja vastastikust

tunnustamist.

Teadmised:
1) meeskonnatdd pohimbtted.

B.2.6 To6ohutusnouete ja tédga seotud digusaktide jargmine

EKR tase 6

Tegevusnditajad:

1) jargib ettevottes kehtivaid standardeid ja protseduurireegleid;

2) jargib tootervishoiu- ja té6ohutusndudeid;
3) jargib oma t66s koiki asjakohaseid digusakte;

4) tegutseb héire- ja eriolukordades adekvaatselt ning vajaduse korral kutsub professionaalse abi.

Teadmised:
1) tédtervishoid ja té6ohutus;
2) td6ga seotud digusaktid.

Hindamismeetod(id):

Labivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kdigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamisega.

C-osa

ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise ja kinnitamise kohta ning viide ametite klassifikaatorile

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris

04-11112014-3.1/2k

2. Kutsestandardi koostajad

Katrin Kreegimée, Eesti Ettevotluskdrgkool Mainor
Tiina Merkuljeva, Eesti Ettevotluskérgkool Mainor
Gerle Oks, OU Oxforell

Olesja Puumeister, Elion AS

Kerli Soosaar, Dive OU

Katrin Tamsar, Eesti Energia AS

3. Kutsestandardi kinnitaja

Teeninduse Kutsendukogu

4. Kutsendukogu otsuse number 18

5. Kutsendukogu otsuse kuupéev 11.11.2014

6. Kutsestandard kehtib kuni 07.05.2019

7. Kutsestandardi versiooni number 2

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 1439 Teenuste juhid, mujal liigitamata
9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 6

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles

‘Customer service manager, level 6
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C.3 Lisad




