\ A MERCURIA

Asiakkuuksien hoitaminen
15 osp

Sisalto

e Valmistautuminen ja tyon suunnittelu
e Asiakkuuden hoitaminen
e Tietojarjestelmat ja raportointi

Liiketoiminnan perustutkinto, OPH-2697-2017

Mercuria kauppaoppilaitos Oy www.mercuria.fi


http://www.mercuria.fi/

Valmistautuminen ja tyon suunnittelu

Ammattitaitovaatimus

Naytetdaan Naytetdaan

Huomiot

selvittda organisaation tapoja hoitaa
erilaisia asiakkuuksia

tyopaikalla muuten

selvittaa erilaisten asiakkuuksien arvoa
organisaatiolle

hyoédyntaa valitun asiakkuuden
asiakastietoja

hyoddyntaa tietoja tuotteista tai palveluista

kartoittaa merkittavimpia kilpailijoita ja
toimijoita

perehtyy asiakkuuden hoitomalliin valitun
asiakkuuden osalta

suunnittelee ty6taan ja asettaa tavoitteita

Asiakkuuden hoitaminen

Ammattitaitovaatimus

Naytetaan Naytetaan

Huomiot

noudattaa ohjaavia sdaddksia seka
organisaation ohjeita tietosuojasta ja
salassapidosta

tyopaikalla muuten

hoitaa valitun asiakkuuden suunnitellusti

pitda yhteytta asiakkaaseen tavoitteiden
mukaisesti

kayttaa valitun asiakkuuden hoitamisessa
tarkoituksenmukaisesti eri viestinta- ja
palvelukanavia

toteuttaa asiakkuuden yllapitoon liittyvia
toimeksiantoja

noudattaa sovittuja aikatauluja

palvelee asiakasta ja tarjoaa asiakkaan
tarpeiden mukaisia toimia, palveluita tai
tuotteita

tarjoaa mahdollisuuksien mukaan
lisdtuotteita tai -palveluita

ratkaisee tyohon liittyvia ongelmatilanteita

toimii energia- ja resurssiviisaasti

huolehtii asiakasinformaation
ajantasaisuudesta ja saatavuudesta

paivittaa tai tuottaa asiakkuuteen liittyvia
aineistoja ja materiaaleja
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Tietojarjestelmat ja raportointi

Naytetdaan Naytetdaan

Ammattitaitovaatimus Huomiot

tyopaikalla muuten

kayttaa tarvittavia tietojarjestelmia sekad
digitaalisia palveluita tai sovelluksia
toimii turvatietoisesti kayttdessaan
digitaalisia laitteita seka palveluita tai
sovelluksia

noudattaa ohjaavia sdadoksia ja
organisaation ohjeita tietoturvasta
yllapitaa asiakkuuteen liittyvia tietoja
tietojarjestelmassa

raportoi asiakkuudesta sovitusti
hydédyntaen tietojarjestelmaa

arvioi asiakkuuden hoidolle asetettujen
tavoitteiden toteutumista ja toimintansa
tuloksellisuutta

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtavissa hoitamalla asiakkuutta tydpaikan
tydymparistossa. Opiskelija perehtyy asiakkuuden hoitamisen kaytantoihin ja suunnittelee tyotaan, hoitaa
asiakkuutta seka raportoi asiakkuudesta. Silta osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida
arvioida nayton perusteella, ammattitaidon osoittamista tadydennetaan yksiléllisesti muilla tavoin.
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Osaamisen arviointi

Opiskelija

Tyydyttava 1

Tyydyttava 2

Hyva 3

Hyva 4

Kiitettava 5

toteuttaa tyon ohjeiden mukaisesti

toimii yhteistyokykyisesti

tarvitsee joissakin tilanteissa lisdohjeita

hyodyntaa tydssa tarvittavaa perustietoa

muuttaa toimintaansa saamansa palautteen mukaisesti

toteuttaa tydon oma-aloitteisesti ja ohjeiden mukaisesti

toimii yhteistyokykyisesti ja vuorovaikutteisesti

tarvitsee vain harvoissa tilanteissa lisdohjeita

hyodyntaa tydssa tarvittavaa tietoa tarkoituksenmukaisesti
muuttaa toimintaansa saamansa palautteen ja omien havaintojen
mukaisesti

toteuttaa tyokokonaisuuden itsenaisesti

toimii yhteistyokykyisesti ja aloitteellisesti vuorovaikutustilanteissa
selviytyy tavanomaisista ongelmanratkaisutilanteista

hyodyntaa tydssa tarvittavaa tietoa monipuolisesti

arvioi suoriutumistaan realistisesti

suunnittelee ja toteuttaa tyokokonaisuuden itsenaisesti

toimii yhteistyokykyisesti ja rakentavasti vuorovaikutustilanteissa
selviytyy ongelmanratkaisutilanteista hyddyntden monipuolisia
ratkaisutapoja

soveltaa tydssa tarvittavaa tietoa monipuolisesti ja perustellusti
arvioi suoriutumistaan realistisesti seka tunnistaa vahvuuksiaan ja
kehittdmisen kohteitaan

suunnittelee toteuttaa tydkokonaisuuden itsenaisesti ottaen huomioon
muut toimijat

toimii yhteistyokykyisesti ja rakentavasti haastavissakin
vuorovaikutustilanteissa

soveltaa tydssa tarvittavaa tietoa ongelmanratkaisutilanteissa
monipuolisesti ja kriittisesti

esittaa tydhon ja toimintaymparistoon liittyvia perusteltuja
kehittamisehdotuksia

arvioi suoriutumistaan realistisesti ja esittaa perusteltuja ratkaisuja
osaamisensa kehittamiseen

ymmartaa oman tydnsa merkityksen osana laajempaa kokonaisuutta
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