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According to Occupational Safety and Health, the employer must provide the em-
ployee the guidance the job and working conditions require. Guidance means the in-
troduction of employee’s orientation conditions of the workplace, machinery and
equipment mode of operation and safety regulations. The employee is obliged to fol-
low the instructions and report potential hazards to the employer. Sales the Orienta-
tion includes sales work, teaching and guidance. The goal is that you achiery a good
resulting new job.
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1 TERVETULOA TOIHIN GLOBAL CALL CENTER SERVICES

FINLAND OY: LLE

Olet tydhonottovaiheessa saanut tietoa tyonantajasta, tyotehtévistd, asiakkaista, tyo-
suhdeasioista ja talon tavoista. Tyésuhteen alkaessa haluamme auttaa sinua kertomal-
la tyosuhteen liittyvista asioista, esittelemalla tyGtovereita ja tyotiloja ja antamalla
ohjeita myyntityohon. Perehdyttamissuunnitelma tarkistetaan kanssasi, jotta sisalto
vastaa odotuksia. Tassa perehdytysoppaassa on sinulle lisaa tietoa tydsuhdeasioista,
perehdytysohjeita ja myyntivinkkeja. Perehdytysopas on kansio, jonka sisaltéa voi-

daan tarpeen mukaan vaihdella. Lisaksi kansiossa on tdma tervetuloa osa.

Oppaan tarkoituksena on antaa sinulle helposti saatavilla olevaa tietoa tydsuhteeseen
liittyvista olennaisista asioista. Opas on vapaasti kéytettdvissa ja sivut kopioitavissa.
Voit tutkia kansiota kaikessa rauhassa. Kansiossa on myds materiaalia, jota voi ottaa
mukaan. Halutessasi operatiivinen paallikko tulostaa sinulle tietokoneelta kopioita.
TES:n saa haettua Palvelualojen ammattiliitosta tai siita voi ottaa kopiota.

Tyopaikan esittely ja tyotoverien esittely kuuluu osana perehdyttamiseen. Koska
kaikki eivét ole paikalla ensimmaisend paivana esittelethan itsesi aina uudelle henki-

I6lle. Olet sydamellisesti tervetullut joukkoomme!

Tervetuloa toihin!



2 GLOBAL CALL CENTER SERVICES FINLAND OY,
APUTOIMINIMI: NORCALL

2.1 Esittely

Yrityksen teemana on tehda ty6td sydamelld. Valitimme asiakkaistamme olivat he
sitten projektien tilaajia tai telemarkkinoinnin kohderyhmaa. Pyrimme hyvéaan myyn-
titulokseen aina asiakkaat huomioiden. Kunnioitamme Suomen lainsadadéantoa ja toi-
mimme niin hyvin kuin pystymme my0s kaikissa eettisissd kysymyksissa. Edustat
telemarkkinoinnissa tyonantajaasi ja Norcallilta projektin tilannutta asiakasta. Sove-
lias ja ystavallinen kaytds kuuluu telemarkkinointiin. Ty6ilmapiiri on jokaisen tyon-
tekijan vastuulla. Pyrimme siihen ettd yrityksessa on kannustava, oikeudenmukainen
ja reilu tydilmapiiri. Kun sinulla ja muilla on hyva fiilis, myyntity0 sujuu. Tavoittee-
na on ettéd kaikki viihtyvat tygssaan.

Norcall on ulkoistettuja CRM-palveluita tuottava yhteistydkumppani yrityksille, jot-
ka haluavat nopeasti ja tehokkaasti myyda tuotteensa tai palvelunsa omiin asiakas-
kohderyhmiin. Yritys tarjoaa telemarkkinointia toisille yrityksille. Yritys siis huoleh-
tii muiden yritysten asiakkaista. Telemarkkinointi tavoittaa uusia asiakkaita ja hoitaa
nykyisia asiakkaita seka aktivoi passiivisia asiakkaita kustannustehokkaasti. Norcal-
lin ty6t ovat projektiluontoisia eli se tehddan mita asiakas tilaa. Projektien kesto ja
koko vaihtelee asiakkaan tilauksesta riippuen. Yritykset siis tilaavat joko ajanvaraus-
palvelua, puhelinmarkkinointia, asiakas- ja puhelinvaihdepalvelua seka kerad yhteys-
tietoja ja hankkii uusia asiakkaita toisille yrityksille tai yhdistyksille. Asiakkaita on n.

parikymmenta. Liikevaihto n. 300 000 euroa vuonna 2016.

Norcall tarjoaa muille yrityksille palveluita, jotka auttavat heitd tehostamaan omaa
toimintaansa. Lisaksi asiakkaat saavat analyysiraportteja, joista nakee eri kohderyh-
mien suhtautumisen myytéviin tuotteisiin. Ty0 tehdd&n osaavasti, rehellisesti ja te-
hokkaasti.

Henkilokuntamaaré vaihtelee. Toissa on viisi vakinaista ja kymmenen osa-aikaista
tyontekijad. Norcall on Tiina Huhtalan omistama yritys. Norcall oli aiemmin Norsta-

tin omistama, mutta siirtyi yritysmyynnin kautta Tiina Huhtalalle 2015. Alunperin



yritys oli Suomen tilastopalvelu, joka teki tutkimushaastatteluja. Suomen tilastopal-
velu myytiin Norstatille 2008. Norstatin tytaryhtioné alkoi puhelinmyynti. Siksi yri-
tyksessa on pitkdaikaisia tyontekijoitd, jotka siirtyivat yrityskaupassa vanhoina tyon-

tekijéind uuden omistajan palvelukseen jatkaen tyotaan.

Omistajan liséksi operatiivinen péélliko vastaa tyontekijoiden rekrytoinnista. Kulloi-
nenkin perehdyttédja esittelee sinulle esimiesasemassa olevat teamin johtajat seka yri-
tyksen tilat. Han antaa sinulle myds kortin, jolla pééset sisaan turvaportista seké tar-
vittaessa parkkipaikalle pysdkoimiseen vaadittavan luvan. Lupalappu kannattaa lait-
taa auton tuulilasin taakse nékyvalle paikalle, koska ilman sité voi tulla pysakointi-

virhemaksu.

Yrityksessa tyotehtavat vaihtelevat eli perehdyttdminen on projektikohtaista. Olet
nahnyt yrityksen nettisivuilta minka tyyppisié projekteja yritys tekee. Téssa ne viel&
lyhyesti:
- Outbound eli ulospdin suuntautuvat puhelut
- CRM eli Customer relationship Manager eli Asiakkuuden hallinta
- Uusasiakashankinta eli Soitetaan ndytteeseen / puhelinnumeroihin, jotka eivéat
ole viela yrityksen asiakkaana
- Ajanvaraukset = soitetaan toimeksiantajan puolesta yrityksien paattajille ta-
paamisaikoja, jonne myynnista vastaava henkild menee paikanpéélle tai muu-
ta vastaavaa. Tyokielelld puhutaan buukkauksista.
- Inboun eli sisdantulevat puhelut eli ulkoistettu asiakaspalvelu tarkoittaa ettéd
henkil6t soittavat yritykseen ja soitto tulee meille, johon sitten vastaamme
- Séhkdpostirekrytoinnit = keratdan tiedot toimeksiantajaa varten. Toime-
ksiantaja lahettdd kampanja postia néille
- Tiedonkeruu eli teemme yrityksen toimeksiannosta haastatteluja ja mahdolli-
sesti liidien keruuta varteen. Liidilla tarkoitetaan sitd kohderyhmaa mita yri-
tys tarvitsee. Liidi on potentiaalisen asiakkaan yksinkertainen yhteystieto,

esimerkiksi nimi, puhelinnumero ja/tai saéhkdpostiosoite.

Projektijakauma vaihtelee. Vuoden 2016 alussa myyntiprojektien osuus on noin 60%
eli CRM:&& ja buukkaukset noin 20% + / - 20% liidien keruuta. Tilanne vaihtelee,

koska myyntity6t ovat projektiluontoisia.



Yritys sijaitsee Porissa, osoitteessa Konepajanranta 2, SampoRosenlewin pihassa.
Parkkialue on selvasti oikealla tultaessa. Pyodratelineet sijaitsevat vasemmalla. Tur-
vaporttiin tarvitaan kulkulupakortti. Jos se unohtuu kotiin, sisdén padsee soittamalla
esimiehelle tai tyotoverille. Matkapuhelimet jatetd&n tyovuoron ajaksi niille osoitet-
tuun paikkaan. Flappitaululla on tydvuorolistat ja informaatiota. Ennen tyévuoron
alkua luethan ja kuittaathan myyntitavoitteen + mahdolliset ohjeet flappitaululla ole-
vasta paivittdin vaihtuvasta ohjeesta. Flappitaululta ndkee myds oman soittopaikan.
Tilat kaydadn lapi kanssasi ja tarvittaessa voi aina kysya. Tietokoneiden kayttoa ja
muut oleelliset asiat k&y kanssasi I&pi perehdyttéja.

2.2 PAM

Ala kuuluu Palvelualojen ammattiliitto PAM ry ja Palvelualojen ty®nantajat
PALTA/Markkinointipalvelujen Tydnantajayhdistyksen sopiman Puhelinpalveluja ja
yhteistyokeskuksia koskevan tydehtosopimuksen piiriin. Sopimus velvoittaa kum-
paakin osapuolta. Puhelinpalveluja ja yhteyskeskuksia koskeva tydehtosopimus eli
TES on kansiossa liitteend. TES:in takakannessa on tieto Palvelualojen ammattiliitto
PAM ry nettiosoitteesta, joka on www.pam.fi sekd puhelinnumerot, joista voi kysyé
lisatietoa jasenyydesta ja liittymisestd ja tyosuhdeasioista. PAM:Ila on myos konttori

Porissa.

Lyhyesti ty6nantaja johtaa ja jakaa tyotd. Maaratynlaiseen tyohon otettu tyontekija
on velvollinen tarpeen vaatiessa tekemaan muutakin ammattiinsa kuuluvaa tai siihen
rinnastettavaa tyota. Tyodsopimus tehdaan Kirjallisesti. Tydsopimusta tehtdessa sovi-
taan keskimaaréisestd vahimmaisviikkotybajasta, mikali kyseessa ei ole tarvittaessa
toihin kutsuttava tyontekija. Koeajan pituus on enintddn 4 kuukautta, ellei tydsopi-
muslain 1 luvun 4 §:n perusteella ole muuta sovittu. Tyéntekijan palatessa kohtuulli-
sessa ajassa aikaisemman tyonantajansa palvelukseen ja entisen kaltaiseen ty6hon
koeaikaa ei sovelleta, ellei siihen ole erityista syytd. Maaraaikaisen tydsopimuksen
paattymisajankohdan on oltava tyontekijan tiedossa hyvissa ajoin, kuitenkin vahin-

t&an viikkoa ennen, jos mahdollista.


http://www.pam.fi/

Tauot ovat 5 minuuttia tehtyé tyotuntia kohti. Jos teet 3 tunnin ty0péivaa taukoa on
15 minuuttia. 4 tunnin ty6paivassa taukoa on 20 minuuttia. 5 tunnin tyopaivéssa 25
minuuttia kahdessa osassa siten ettd ensin on 15 minuutin tauko, ja myéhemmin 10
minuutin tauko. Kuuden tunnin tyépaivassa on kaksi 15 minuutin taukoa. Tauot pai-
vavuorossa, joka alkaa joko kello 9.00 tai 10.00 ovat kello 11.30 - 11.45 ja kello
13.30 — 13.45.

Sairastuminen: palkka maksetaan jos tyontekija on sairastumisen tai tapaturman joh-
dosta estynyt tekemasta tydsopimuksen mukaista ty6té ja tyontekijé ei ole aiheutta-
nut tyokyvyttomyytta tahallisesti tai torkedlld huolimattomuudella. Tydntekijan on
viipymatta ilmoitettava poissaolosta ja jos mahdollista sen kestosta. Tyontekijan on
vaadittaessa esitettava ladkarin antama todistus tyokyvyttdmyydestd, jos siita ei ai-
heudu kohtuutonta haittaa. Terveydenhoitajan tai sairaanhoitajan antama todistus
katsotaan hyvaksyttavéksi todistukseksi enintddn kolme kalenteripéivaa kestavan sai-
rastapauksen osalta, jos tydnantaja ei ole jarjestanyt lakisaateista laajempaa ja ladka-
ripalvelut kattavaa tyoterveyshuoltoa tai tyontekija ei ole pyynndsta huolimatta saa-
nut vastaanottoaikaa julkisen terveydenhuollon piiriin kuuluvalta l1aakarilta ja tyonte-
Kij& on toimittanut t&sté selvityksen tyonantajalle.

Jos tyonantajalla on perusteltu syy epailla tyontekijan tyokyvyttomyyttd, tyonantaja
voi pyytéa tyontekijaa hankkimaan palkanmaksuvelvollisuuden edellytyksend uuden
la&karinlausunnon nimeamaéltaan laakarilta. Mikéli tyontekija jattad ennen tyévuo-
ronsa alkua ilmoittamatta poissaolostaan ilman perusteltua syyta, palkanmaksu alkaa

ilmoittautumishetkesta.

Lomaa ansaitaan tdydeltd lomanmaaraytymiskuukaudelta tydsuhteen kestettettyé lo-
manmaaraytymisvuoden (1.4.-31.3.) loppuun mennessé alle vuoden 2 arkipéivéaa ja
vahintdan vuoden 2,5 arkipéivaa. Taysi lomanmaaraytymiskuukausi on kalenterikuu-
kausi, jonka aikana tyontekija on tydskennellyt vahintddn 14 péivaa tai 35 tuntia.
Lomaa ansaitaan joko 14 pdivan tai 35 tunnin s&annon perusteella. Eli 35 tunnin
séanto, jos tydsopimuksen mukaan tyontekija tekee toité alle 14 péivaa kuukaudessa.

TyOnantaja mé&éaraa loman kohdan vuosilomalain mukaisesti.
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2.3 Tyontekijan velvollisuuksista

Ty6suhteessa paavelvollisuus on tehda sovittu tyd. Tyo on tehtava huolellisesti nou-
dattaen niitd madrayksig, joita ty6nantaja antaa toimivaltansa mukaisesti tyon suorit-
tamiseksi. Tydsopimuksen osapuolena tyontekijan on toimittava lojaalisti tydnanta-
jan intressien ja tavoitteiden toteuttamiseksi. Lojaaliteetti velvoite tarkoittaa ettd
tyontekijan on noudatettava niitd maarayksid, joita tyonantaja toimivaltansa mukai-
sesti antaa. TyOntekijan on valtettdva kaikkea, mika on ristiriidassa hdnen asemas-
saan olevalta tyontekijéltd kohtuuden mukaan vaadittavan menettelyn kanssa. Tyon-
antaja ei saa antaa maarayksid, jotka ovat vastoin lakia tai sitd, mita tyésopimuksessa
tai tyoehtosopimuksessa on sovittu. Tyontekijan ei tarvitse noudattaa sellaisia méa-
rayksid, jotka vaarantavat hédnen henkensi tai terveytensd, ellei vaara sisélly jo itse
ty6tehtaviin. (Bruun & Anders 2004:51)

Tyo6nantajalla on niin sanottu direktio-oikeus eli oikeus johtaa tyota. Direktio-oikeus
tarkoittaa tyOnantajan oikeutta méarata tyotehtavista, tydtavoista, tyopaikasta ja tyo-
ajasta laki ja sopimukset huomioon ottaen. Oikeuskaytantd on vahvistanut tyénanta-
jalle tulkintaoikeuden. Tyontekija voi neuvotella toisenlaisesta ratkaisusta ja yrittaa
saada oikeudelta toisenlainen nakodkanta. Tulkintariita ei vapauta noudattamasta
tyonantajan maarayksia, vaan tydnantajan tulkintaa on noudatettava oikeuden ratkai-
suun saakka.. Poikkeuksena on oikeus kieltaytya tyontekijan tai tyotovereiden hen-
gen tai terveyden ilmeisesti vaarantavasta tydstd, kunnes vaaran lahde on poistettu.
Tyontekijan ei tarvitse tehda tyotd maarétylla tavalla, jos hén tietdd, ettd tyon tulos
olisi kelvoton ja ehka laitonkin. (Bruun & Anders 2004, 52-53)

Tyontekijan on tehtdva tyonsa tehtdavien ja olosuhteiden vaatimalla tavalla varovai-
sesti ja huolellisesti. TyOnantaja on pidettdva ajantasalla tyoturvallisuusasioissa. Eli
jos havaitset puutteita tai vikoja rakenteissa, koneissa tai laitteissa tai tyo- tai tyosuo-
jeluvélineissé tulee siitd ilmoittaa tyonantajalle, mikali vioista tai puutteellisuuksista
saattaa aiheutua tapaturman tai sairastumisen vaara esim. ensiapukaapin siséllosta on
loppunut laastarit tms. (Bruun & Anders 2004, 53)

Norcallilla esimies antaa tyotehtévat ja projektit agenteille. Uuteen projektiin pereh-

dytetd&n. Tyontekijé on velvollinen tekem&dn myds muuta esimiehen antamaa tyoté
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tydehtosopimuksen ja tydsopimuksen maarddmissa rajoissa, jos varsinainen puhelin-
ty6 on estynyt linjavikojen, tydvalineiden huollon tai muun vastaavan tilanteen vuok-

SI.

Tyontekijé ei saa tydsuhteen kestéessé kayttad hyvakseen liike- tai ammattisalaisuuk-
sia tai ilmaista niitd muille. Jos tyontekija on saanut tiedot ilman tyonantajan suostu-
musta tai muutoin oikeudettomasti kielto jatkuu viel& senkin jélkeen, kun tydsuhde
on péaattynyt. Liikesalaisuuden maaritelmalla tarkoitetaan tietoja, joiden salassapita-
miselld on merkitysta liiketoiminnan kannalta. TyGsopimuksen liitteen& voi olla sa-
lassapitosopimus, jolla lain mukaan voidaan velvoittaa enintdén 5 vuoden ajaksi. La-
Ki kieltdd tyontekijaa ottaen huomioon tydn luonne ja tyontekijan asema tekemasta
hyvéan tavan vastaista kilpailutekoa, jos se ilmeisesti vahingoittaa tyonantajaa ilman
ty6nantajan suostumusta. Kilpailukielto perustuu lakiin ja koskee myos vapaa-aikaa.
Tyonantajalla ei kuitenkaan ole yksinoikeutta tyontekijadn tydvoimana eli osa-
aikatyota tekeva voi tehdd osa-aikatyon ohessa muutakin tyota ja lomautettu ottaa
vastaan muuta tyoté kilpailukiellon asettamissa rajoissa. Tarkoittaa tassé tapauksessa
ettei voi tehda kilpailevaa myyntity0ta omassa tai toisen vastaavaa toimintaa harjoit-
tavan yrityksen nimissd, mutta voi tehd4d muuta osa-aikatyotd. Oleellista on se, onko

Kilpailevasta toiminnasta vahinkoa tyénantajalle. (Bruun & Anders 2004, 53-54)

Normaalisti Kilpailukielto paattyy tydsuhteen péattyessa. Jos tyOnantajan toimintaan
tai tyosuhteeseen liittyy erityisen painavia syitd, voidaan tehda kilpailukieltosopimus
korkeintaan kuudeksi kuukaudeksi tydsuhteen paattymisen jalkeen. Kohtuullista kor-
vaustavastaan kieltoa voidaan jatkaa enintddn vuodeksi. (Bruun & Anders 2004, 56-

57). Meilla kilpailukielto paattyy tydsuhteen paattymiseen.

2.3.1 Tieto-, palvelu- ja toimintaturvallisuus

Tyobssé noudatetaan vaitiolovelvollisuutta. Asiakastiedostoja saa kayttaa vain tarpeel-
lisen tyon tekemiseen. Tiedostoja ei saa kopioida eika niiden tietoja saan luovuttaa
ulkopuolisille. Sellaista tietoa, mita ei tyotehtévassé tarvitse, ei saa kdyda lukemassa
toisten tietokoneilta. HenkilGtietoja sisaltavét paperit havitetaan silppurissa. Muitten-

kaan tiedostojen sisaltod ei saa ilmaista sivullisille.
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Myyntipuheet ym tyon tekemiseen tarpeellinen materiaali on vain tyokayttoon.
Myyntipuheet saa valmiina, mutta jokainen soveltaa lukiessa omalla tyylillaan. Pro-
jektin alkaessa ja tarvittaessa myos kestdessa myyntipuheita saa esimiehilta. Pereh-
dyttdjad kdy kanssasi lavitse myyntitekniikkaa heti alussa ja tydsuhteen kestéessa
my0ds myShemmin. Voit my0s itse neuvoa muita, silla meilla kaikilla on aina tyos-

sdmme opittavaa.

Tietokoneelle ei saa ladata, asentaa eiké& ajaa mitdan ohjelmaa eik& lisdtoimintoja.
Tietoja ei saa luovuttaa internetissd. TyOpdaivéan aikana ei ole luvallista kdyda tieto-
koneella internetissd. Mydskaan omia sahkdposteja tms ei ole luvallista lukea tyopéi-
van aikana tietokoneella. TyOpaikan yhteista sdhkopostia tai tyotehtévien suoritta-
miseksi tarpeellisia s&éhkoposteja saa kéyttdd muistaen tietosuojan ja kohteliaan vies-
tintatavan. Tydsopimuslain mukainen salassapitovelvollisuus sitoo tyésuhteen voi-
massa oloajan eli tydsuhteen aikana ei saa ilmaista ulkopuolisille tai kéayttaa hyvak-
seen tydnantajan liike- ja ammattisalaisuuksia. Liike- ja ammattisalaisuuksilla tarkoi-
tetaan sellaista tietoa, joilla on erityista merkitystd Norcallin toiminnalle esim. tyo-

menetelmat tai asiakasrekisteri.

2.3.2 Tyontekijan kehittyminen

Telemarkkinoinnila tuotetta tai palvelua voidaan tarjota asiakkaille monin eri tavoin.
Voimme myyda edustajakayntia tai itse tuotetta. Yleensa telemarkkinointia tehdaan
kohdennetulle asiakaskunnalle. Kohdennetulla asiakaskunnalla tarkoitetaan etuké-
teen valikoitua asiakasryhmaéd, jolla oletetaan olevan ostopotentiaalia ja kiinnostusta
tuotteen hyodyistd. Aanen ja dinen kayton kautta myyjan ominaisuudet ja piirteet
tulevat esille. Puhelimessa sanoilla on vain 20 prosentin merkitys. 60 prosentin mer-
Kitys on danensavylla ja &anen vérilla, tauoilla ja &&nenkaytolla. 20 prosenttia koos-
tuu tiedoista eli tarjouksen siséllosta ja tuotteesta. Asiakas paattelee &anensavysta
myyjan sosiaalisen tyylin, johon asiakas reagoi joko myodnteisesti, neutraalisti tai
kielteisesti. Siksi hyva puhelinmyyjéd osaa tunnistaa asiakkaan sosiaalisen tyylin ja
muuttaa omaa kaytostaan sen mukaisesti. Myyjén luotettavuuden asiakas myos pééat-
telee d&nestd. (Vuorio 2015:133- 136)
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On térke&a ettd myyja on motivoitunut tekemaan kontakteja puhelimella. Myyjan on
my0s osattava myyda. Puhelimessa vastapuoli ei nde myyjaa. Siksi tiedonpuutteet on
mahdollista paikata lunttaamalla. Puhelinkontaktissa pyritddn muuttamaan asiakkaan
ennakkoluuloja tuotetta tai palvelua kohtaan ja selvittdaméan asiakkaan tarpeita ja on-
gelmia. Myyntityd puhelimitse ei ole pelkkaa tuote-esittelyd, vaan puhelinmyyja vai-
kuttaa ostopaatokseen. (Vuorio 2015: 35-137)

Myyjé ei ole koskaan valmis. Myyjaksi opitaan tyon myota ja ammatissa kehittymi-
sen varaa on kokeneillakin myyjilld&. Myyntityd muuttuu projektien ja ajan myota.
Hyvéksi myyjéksi voi opetella. Omaa tyylid voi hakea ja kehittdd. \Voi myds seurata
mitd myyjakoulutuksilla, ammattikirjoilla ja puhelinmyyntia menestyksell tehneill&
on annettavaa. Hyvéa telemarkkinoija on tarked yritykselle. Ilman myyntity6té ei olisi
firmoja. Myyjid tarvitaan, jotta tuotteille ja palveluille saadaan ostajia. Voit aina pa-
rantaa omaa osaamista oppimalla myyntitydssa parjaavilta lisdd. Osaamisen kehit-

tdmiseksi kannattaa lukea myyntialan ammattikirjallisuutta.

2.3.3 Palkkaus + bonukset ja tyévuorot

Rekrytointitilanteessa sovitaan tyotuntiméard pdiva ja viikkotasoisesti. Tydsuunni-
telma tehddan esimiehen kanssa. Tydvuoroja voi varata melko vapaasti ja niissé jous-
tetaan tarpeen mukaan. Varattujen ja vahvistettujen vuorojen muutoksista sovitaan
agenttikohtaisesti esimiehen kanssa. Varata voi seka péiva etta iltavuoroja. Alkamis-
ajankohta on varsin vapaa, mutta yleensd paivavuoro alkaa kello 10.00 ja paattyy
kello 15.00 tai 16.00. Aikaisintaan paivavuoro alkaa kello 9.00. lltavuoro paattyy
kello 17.00 tai kello 18.00. Alkamisajankohta vaihtelee sovitun tyétuntimaaran mu-

kaan.

IIman hyvaksyttdvaa syyta ei saa olla poissa sovitulta tyévuorolta. Siksi aina ilmoita,
jos olet estynyt saapumasta tydvuoroon. Tyontekijan ollessa poissa enemmaén kuin
kaksi (2) kertaa kalenterivuoden aikana, jolloin tyontekijé ei tule tyOpaikalle syyta
ilmoittamatta merkitd&n agentti ei aktiiviseksi tyontekijaksi tyévuorolistaan. Vasta

kun on kertonut hyvaksyttavan syyn poissaololleen, voi saada itselleen tyévuoroja.



14

Jos poissaoloja kertyy enemman kuin kaksi kalenterivuoden aikana, niin Norcall kat-
soo ettei ole velvoitettu antamaan tyovuoroja tyontekijélle. IImoittamalla hyvaksytta-
va syy etukéateen tai jalkikéteen ei tule jalkiseuraamuksia. Toivottavaa on ilmoittaa

etukateen, jos tilanne on tiedossa etukéteen.

Sairaslomakorvaus maaraytyy tyoehtosopimuksen pykalan 138. Sairaslomatodistusta
edellytetdan jo ensimmaisesta sairaslomapaivésta. Sairauslomasta pitaa ilmoittaa heti
kun se on tiedossa. Palkkaus ja bonusjarjestelma riippuu tehtdvasta projektista. Tar-
kemmin palkkaus ja bonusjarjestelméa on kansion liiteosassa mukaan otettavina kopi-
oina. Palkkausjarjestelmi& on kaksi. Toinen on pelkk& provisiopalkka, jolloin provi-
sio on isompi kuin pohjapalkkajérjestelméssa. Pohjatuntipalkkajérjestelméssa on tun-
tipalkka, johon paalle tulee provisio. Liséksi kdytdssa on lisdbonusjarjestelma projek-
tin mukaisesti. Opasta Kkirjoitettaessa harjoitusjaksolla ensimmaisen vuoden ajan
7,87e/tunti on takuupalkan suuruus.

2.3.4 Tasa-arvo ja tyotehtavét

Tyodnantaja on velvollinen edistaméén tydntekijoiden tasa-arvoista kohtelua tydpai-
kalla. Samoissa tyotehtdvissa kaikilla on sama palkka. Ketaan ei saa syrjia sukupuo-
len, rodun, terveydentilan, vakaumuksen tai muun vastaavan tekijan takia.

Osa projekteista vaatii kielitaitoa, jolloin riittdva kielitaito on edellytys niiden teke-
miseen. Nuorten tyontekijoiden osalta noudatetaan erityissadnnoksia eli laki maarit-
telee minka pituisia tydévuoroja alle 18-vuotiaat voivat tehdd. Tydhon saadaan ottaa
14 vuotta tayttanyt henkil6 tietyin ehdoin, kunhan tyosta ei aiheudu vahingoa hénen
terveydelleen, kehitykselleen tai koulunkaynnilleen. Alle 15-vuotiaan puolesta ty6-
sopimuksen tekee huoltaja tai huoltajan luvalla nuori itse. 15- vuotta tayttanyt op-

pivelvollisuutensa suorittanut henkild voidaan ottaa toihin.

2.3.5 Yhteiset pelisdannot

Tyontekijéna edustat tyonantajaasi. Hyvan tavan mukainen kohtelias ja ystavéllinen
kaytds kuuluu asiaan seka suhteessa tyotovereihin, asiakkaisiin ettda sidosryhmiin.

Ty6paikkahairinndksi voidaan katsoa epdasiallinen huomauttelu esim. sukupuoleen,
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ikdan tai uskonnolliseen vakaumukseen kohdentuen. Epéasiallista on myds toisen
tyon aiheeton arvostelu, mustamaalaaminen tai tarpeeton keskustelu puhelujen aika-
na. Kaikenlainen héirintd on kiellettyd. Jos joudut hdirinndn kohteeksi, kerro ensin
hairitsijalle kokevasi hdnen kéytoksensé kiusallisena. Jos héirinté jatkuu kertomisesta
huolimatta, ota asia puheeksi esimiehen kanssa. Esimies on velvollinen puuttumaan

tyopaikkakiusaamiseen.

Paihteiden kéyttod tai péihtyneena esiintyminen (krapulassa) on tydaikana Kielletty.
Tultaessa tydvuoroon pdihtyneend, voi esimies poistaa tyOpaikalta ja antaa kirjallisen
varoituksen. Mikali paihtyneen tullaan téihin toistuvasti, seurauksena voi olla hoi-
toonohjaus. Huumeiden kéytoksi luetaan myos ladkkeiden véaarinkayttd. Tydnantajan
jarjestamissa tilaisuuksissa alle 18-vuotiaille ei ole sallittua nauttia alkoholia. Yrityk-
sessé on kaytossa varhaisen tuen malli, jonka tarkoituksena on tukea tydntekijan
tyossé selviytymistd. Varhaisen tuen toimintamallin mukaan tyokykyasiaan pyritaan
puuttumaan mahdollisen varhaisessa vaiheessa. Paavastuu varhaisen tuen toiminnas-

ta on esimiehella.

Sopimaton kayttdytyminen tyopaikalla voi johtaa Kirjalliseen varoitukseen. Asiasta
annetaan Kirjallinen varoitus. Kahden varoituksen jalkeen tyonantajalla on oikeus
purkaa tydsuhde. Varoitus on voimassa vuoden. Tdrked laiminlyonti voi johtaa tyo-
suhteen vélittdmaan paattymiseen. Puheluita kuunnellaan laadukkaan tyGtuloksen
varmistamiseksi. Kaikki puhelut nauhoitetaan alusta loppuun saakka. Soittoaikana
keskitytaan puheluihin eli matkapuhelimen, netin tai lehtien/kirjojen lukeminen soit-

toaikana on kielletty. Keskittyminen puheluihin on tarkedd myyntituloksen kannalta.

Tupakointi on sallittua vain sille osoitetulla paikalla pihalla. Tupakkapaikka on ra-
kennuksen nurkkauksessa. Kun tulet tauolla pihalle ja k&&nnyt vasemmalle nurkan
taakse ndet paikan. Muistathan heittdd tumpit niille tarkoitettuun astiaan, ei maahan.
Ethén tupakoi rappukéytdvassd, naisten- tai miestenhuoneessa tai ulkooven rappusil-

la. Savuttomat toivovat ettei heidan tarvitse passiivisesti tupakoida.

Ty6ilmapiirin pysyminen hyvané on jokaisen omalla vastuussa. Toivomme ettd hen-
kilokunta viihtyy ja jaksaa vaativassa tyossédan. Oikeudenmukainen ja kannustava

suhtautuminen tyGtovereihin on térked4. Jokainen haluaa tuntea kuuluvansa jouk-
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koon ja saada osakseen hyvaa, asiallista kohtelua. Kun tuemme toisiamme, saamme
my0s itsellemme hyvan mielen. Hyva fiilis ja reilu meininki valittyvat asiakkaille.
lloinen palvelu ja reipas ote on tarkedd oman myyntituloksesi kannalta. Samaten tar-
kedd on saada keskittyd puheluihin. Siksi toisille tulee antaa tyérauha ja mahdolli-
suus keskittyd puheluihin. Seurustella voi tauoilla. Tultaessa tdihin tulee huomioida

muut. Valtathan danekasta keskustelua.

Apua saa aina kysya. Jos hiukankin epardit, voit aina kysya tiiminjohtajalta, esimie-
heltd seké toisilta teleagenteilta apua. Tahattoman virheen korjaamiseen voi menna
aikaa, joten kysy rohkeasti. Ei ole olemassa tyhmia kysymyksid. Ei haittaa, jos ei
muista. Kysymiseen voi mennd vahemmaén aikaa, kuin virheen korjaamiseen. Kun
kysyt ja saat vastauksen, osaat tehdé oikein. Muistathan itsekin auttaa toisia tarvitta-

essa.

Tehdasalueella liikuttaessa pitdd noudattaa varovaisuutta. Ison tydkoneen kuljettaja
ei valttamatta nde kavelevaa henkilda. Sallittua on kulku Norcallin tiloihin, tupakoin-
tipaikalle, ja ruokalaan. Emme saa liikkua Sampo-Rosenlewin meille kuulumatto-
missa tiloissa tarpeettomasti. Tultaessa alueelle oikealla puolella on parkkipaikkoja
autoille ja vasemmalla puolella pyérille. Tarvittavan luvan auton parkkeeraukseen ja
kulkukortin porttiin saat perehdyttajalta. Kumpikin palautetaan tydsuhteen paatyttya.
Kirjallinen lupa tarvitaan, koska parkkialueella on pysakoinninvalvonta. Jos unohdat
kulkukortin kotiin, soittamalla esimiehelle paasee sisdén. Odottamalla voi portista

tulla auto, jolloin my6s paésee portista auton mentya siita.

Perehdyttdja esittelee tyotilat ja tyovélineet seka sosiaalitilat. Perehdyttdja opastaa
erikseen tietokoneiden sisdénkirjautumisen ja ohjelman kdyton. Muistathan ettd sala-
sanasi on vain sinun kayttoosi. Samaten perehdyttdja kay lapi kanssasi oleellisia asi-
oita myyntityon ja tyopaivan sujuvuuden kannalta. Ennen tydvuoron alkua tapana on
ettd flappitaululla on ohjeita paivaan ja niiden lukeminen kuitataan allekirjoituksella.

Puhelin jatetd&n operatiivisen johtajan pdydalle kdnnykka aanettomalla.

Jokainen tekee t0itd omalla paikallaan. Vastuullasi on séilyttaa tyoétilan kunto siisting
seuraavaa kayttajaa varten. Evéiden tms syominen tyopoydalla ei ole toivottavaa.

Juomapullo tai lasi/muki sallittua. Ty6vuoron paatyttya siivoathan tyétilan siistiksi
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seuraavaa varten. Eli korjaa pois roskat, pullon/kupin/lasin ja tarvittaessa putsataan
my0s tahrat pois. Tyokansion paikka on Kirjahyllyssa tydvuoron paatyttya.

Taukotilassa on jadkaapissa mahdollisuus séilyttdd omia evaita. Jaakaapissa on myos
tarjolla sy6tavaa jokaisen kayttoon. Perehdyttdja opastaa tarkemmin. Aina voi kysya
toiselta teleagentilta, tiiminjohtajalta tai esimieheltd. Muistathan siivota jalkesi ja tis-
kata kéyttamasi astiat. Niin taukotila pysyy viihtyisassa kunnossa kaikille kayttgjille.
Tauko alkaa kun olet paattanyt puhelun. Tauko paattyy kun otat seuraavan puhelun.

Tauolle siirrytadn itsendisesti odottamatta kaveria.

Ennen kuin menn&an tauolle, valitaan soitto-ohjelman poissaosiosta tauko-kohta.
Samaten aina kun pidetaan kesken tydpaivan muu tuntipalkallinen osio esim. osasto-
palaveri asetaan soitto-ohjelma poissaosiosta keskeytykseen ja valitaan poissaolon
syy esim. osastopalaveri. Osastopalavereissa kdyd&an lapi tavoitteita, tavoitteisiin
padsya ja muita ajankohtaisia asioita seké esim. on myyntikoulutusta. Kehityskeskus-

teluja kdydaan mydos tydntekijoiden kanssa sdannollisesti.

3 TYOHYVINVOINTI

3.1 Tyosuojelu

Ty6suojelu kuuluu kummankin tydsopimusosapuolen velvoitteisiin. Osaltasi olethan
ystavéllinen ja asiallinen muita tyotovereita kohtaan. Ketaan ei saa vahingoittaa hen-
Kisesti tai fyysesti ja sosiaalisissa tilanteissa otetaan kaikki huomioon ja mukaan.
Mikali joudut tyopaikkakiusaamisen uhriksi voit pyytda apua esimieheltd. Esimies on

velvollinen puuttumaa tilanteeseen.

Tyo6turvallisuutta voit osaltasi parantaa kayttamélla hetken uusien tyotehtavien ris-
kien arviointiin. Jos havaitset vaaroja, riskeja tai lahelté piti tilanteita ilmoita niista
esimiehelle. Tyoturvallisuus syntyy meidén jokaisen yhteisista teoista. Edistathén

turvallisuutta omalla toiminnallasi.
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Asiakkaat eivét aina ole asiallisia. Tarkeintd on muistaa ettd teet vain tyotasi. Puhelu
ei aina tule asiakkaalle hyvalla hetkella. Ihmisilla on kiireitd ja huonoja péivia. Puhe-
linmyyjé voi joutua ilman omaa syytaan vihanpurkukohteeksi. Jos tuntuu todella pa-
halta, voit lopetaa puhelun. Jos mahdollista mieluiten kohteliaasti. On tarkeé&a ett-

emme provosoidu takaisinpéin.

Jos joudut pommiuhkauksen tai muun sellaisen kohteeksi yleensa ei ole mitaan pe-
reusteltua syytd ottaa vakavasti. Ole ystavéllinen ja rauhallinen. Jos kyseeseen tulee
henkild, joka soittaa meille takaisin &la keskeytd puhelua. Yll&pida puhelua ja mer-
Kitse ylOs asiat, jotka uhkaaja sanoo. Yrita kertoa esimiehellesi tilanne tai tyotoverille
ja hélyttakaa poliisi, jos pelkoon on syytd. Evakuointiin ryhdytaan, jos esim. tehdas-

alueelle sanotaan jatetyn pommi.

Tulipalon varalta tutustu alkusammutusvélineistoon. Missd alkusammutusvélineet
ovat ja kuinka niitd kaytettddn. Varauloskaynteihin ja poistumisreitteihin on hyva
tutustua. Tarvaroiden pinoaminen poistumisteiden eteen on ehdottomasti kiellettya.
Tulipalon syttyessé pelasta vaarassa olevat ihmiset, sammuta alkusammuttimella,
halyt4 pelastuslaitos ja tarvittaessa opasta pelastuslaitosta. Ethdn poistu ennen kuin
on annettu lupa ulkoalueelta. Hyva on kayda laakarissa tarkistamassa kunto. Mitdéan
tavaroita ei saa alkaa pelastamaan, vaan tarkeintd on ehtid ulos ja tehda halytys. Ih-

miset ovat pelastettavia, esineet eivat.

Mikali tulee evakuointitilanne, toimi annettujen ohjeiden mukaan. Evakuoinnin syy
voi olla esim. tulipalo, rdjahdysvaara tai pommiuhka tai muu uhkatilanne toimipai-
kassa, tehdasalueella tai lahialueella. Normaalisti evakuoinnista paattda pelastus- /
poliisiviranomainen ja hatétilanteessa tilanteessa tai vastuussa oleva henkilo. Tieto
evakuoinnista tulee todenndkoisesti esimiehen kautta tai esim. paloviranomainen voi
tulla ovelle ilmoittamaan. Kun evakuointikdsky tulee toimitaan rauhallisesti ohjeen
mukaan. Varmistathan ettd kaikki poistuvat. Huolehdi kuitenkin siit4, etta itselle j&&
turvallinen poistumisreitti tilanteesta. Tulipalotilanteessa tulee varoa savun hengitta-

mista.

Tapaturmatilanteessa tai sairaskohtauksessa muista sailyttdd oma maltti. Katso ensin

onko potilas hereilld tai herdtettavissa, sitten toimiiko hengitys ja kolmanneksi onko
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verenvuotoa. Jos tilanne on vakava tai epdilet sen olevan vakava soita hatdnumeroon
112. Hatdnumerosta annetaan toimintaohjeita ja tarvittaessa ambulanssi tulee paikal-
le. Apua voi hakea myos alakerran tyoterveyshuollosta ensiaputilanteessa, silla ter-
veydenhuoltohenkildstolla on lakisdéteinen ensiapuvelvoite. Vakava tilanne on esim.
jos potilaalla on pitkittynyt rintakipu, hengitysvaikeuksia tai suurta verenvuotoa tai
murtumia. Voit auttaa avaamalla Kiristavét vaatteet, asettamalla hengittavé tajuton
potilas kylkiasentoon tai tarvittaessa elvyttamalla. Potilasta voi rauhoitella ja kertoa
ettd apua on tulossa. Ylimaardiset uteliaat katsojat voi ohjata pois tilanteesta. Huo-

lehdi myds potilaan omaisuudesta ja ilmoita esimiehelle tapahtuneesta.

Ty6suojelua on myos tietoturvallisuudesta huolehtiminen. Téallaisia salassapidettavia
tietoja on esim. henkilé- ja terveystiedot, turvallisuusjarjestelyt, tietojarjestelmien
salasanat jne. Pyri ké&sitelldssi asiakastietoja huolellisuuteen, arkaluonteisista tiedois-
ta ei keskustella kovaan &aneen ja niité ei ilmaista ulkopuolisille. Tietoja ei jateté lo-
jumaan pdoydille kaikkien saataville. Havitys hoidetaan asianmukaisesti. Ty6asemaa
kaytettdessd kayttatunnus ja salasana ovat henkildkohtaisia. Niitd ei tule luovuttaa
kenellekaan. Sulje tyopaivan paatteeksi istunto. Jos tyGtoveri on poistunut sulkematta

istuntoa kotiin, voit sulkea sen hanen puolestaan.

3.2 Tyoterveys

Yrityksessa on kaytossd lakisaateinen tyohontulo terveystarkastus. Lisaksi sovelle-
taan varhaisen puuttumisen mallia. Mallissa merkkeind tyokyvyn heikkenemisesta
pidetddn lisdantyneitd sairaspoissaoloja, tyon laadun heikkenemista ja samalla tyo-
kuormituksella lisdantynytta ylitdiden tarvetta.

Kaikki tdméan tyonantajan palveluksessa olevat vakinaiset ja tilapéiset tyontekija on
vakuutettu tyotapaturma- ja ammattitautilain mukaan. Kansion muovitaskuosuudessa
on tarkemmin mukaan otettavia ohjeita, joista kdy ilmi vakuutuksenottaja, vakuutuk-
sen numero, voimassaolo ja ohjeet siitd miten ty6tapaturmasta voi ilmoittaa sahkoi-
sesti. Vuoden 2016 loppuun asti ladkkeet saa apteekista mukaan maksutta, jos resep-
tiin on tehty merkitty ty6tapaturma. Yhtio on Fennia. Muussa tapauksessa ladkkeet

pitéd ensin maksaa itse ja sitten hakea korvaus vakuutusyhtitté. Sit4 varten kannattaa
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apteekista pyytad F2 eli kuitissa on erittely vakuutusyhtiota varten. Varsinainen osto-
kuitti Kiinnitetdan siihen.

3.3 Adnen avaus

Aéni on telemarkkinoijalle yhta tarked kuin laulajalle. Terve &ani ei ole yksitoikkoi-
nen. Terve aani on joustava. Terveen &inen korkeus vaihtelee ja mielialat kuuluvat
siitd. Kuulija voi keskittyd asiaan, eikd hdnen tarvitse hermoilla d4dnen kestdvyyden

takia. Kuulijan korvaan daniongelmat vaikuttavat usein epdvarmuudelta.

Tullessasi toihin tee &anen avaus. Haukottele ja huokaile rauhallisesti, tunnustellen,
hyméahteleméall&. Hyraile eri adnien korkeuksilld, tarisyta kielta r-kirjainta tekemalla
ja lauleskelemalla.

Kun puhut valtéd istumasta kumarassa ja lysyssd, paa kiertyneena tai yliojennuksessa.
Rento &ani myy hyvin. Hyvéssa ja ryhdikk&éssé asennossa hengitys kulkee rennosti

ja kurkunpdé on vapaana. Saada siis tyotuoli itsellesi sopivaksi ja ota hyvé tydasento.

Kun puhut kayta taukoja. Puhetapaa voi hidastaa tietoisesti. Rykiminen on kurkun
runtelemista. Jos danesi on kdhed, pyri sddstdmaan sitd. Kuiskiminen rasittdd aani-
huulia siind missé puhuminenkin. Kuiskiminen ei auta dintési. Nuhaisena hengityk-
sen tulisi kulkea nendn kautta, koska suun kautta hengitettaessa danihuulten limakal-

vot kuivuvat herkasti.

Nielaisu, kulaus huoneenldampoista vettd ja haukottelu ovat hyvia kurkulle. Saat
tyonantajalla oman vesipullo kéaytettavaksi. Pida juomapullo tai mukisi soittopaikal-
la. Jos kurkkua kutittaa voit kayttdd apuna pillid&. My6s hunajatee ja sitruunatee ovat

hyvié &anen huoltajia.
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4 PEREHDYTTAMINEN

4.1 Miten Kkirjaudutaan

Perehdyttdja nayttdd konkreettisesti miten kirjaudutaan koneelle. Saat haneltd henki-
I6kohtaisen tunnusnumeron ja salasanan. Ne on tarkoitettu vain sinun kaytt6osi. Sa-
malla perehdyttdja kady lapi soitto-ohjelman, tilausten yloskirjaamisen jne henkil6-
kohtaisesti kanssasi. Lyhyesti kdynnisté tietokone. Valitse alapalkista suurennuslasi
ja kirjoita SetUp. Aukeaa valikko, josta valitaan LeadDesk SetUp. Sitd klikkaamalla
tulee mahdolliseksi valita soitetaanko keskusyksikon (Volp) vai mokkulan (Local-
Disk) kautta. Valitse oikea. Sen jalkeen valitaan varsinainen soitto-ohjelma klikkaa-
malla kuvake auki. Kirjoita tunnusnumero ja sen alla olevaan kohtaan salasanasi.
Soitto-ohjelma aukeaa. VVoidaan soittaa joko automaatilla tai robotilla eli tulevat pu-
helut. Automaatilla soitettaessa néet asiakkaan tiedot ennen kuin tdma vastaa, mutta
puheluita tulee hitaammin kuin robotilla. Robotilla soitettaessa valitaan Tulevat pu-
helut. Tulevista puheluista soitettaessa laita rasti nayttoruudun kumpaankin ruutuun.
Asiakkaan tiedot ndkyvét tdman vastatessa. Ylapalkissa olevata kaiutinkohdasta voi
séantaé aantd ja kaikua. Jos muted-ruudussa on rasti, puheluiden &ani ei kuulu. Jos
puheluiden &ani ei kuulu, kannattaa myds katsoa ettei ole vahingossa klikannut kuu-
lukkeiden johdossa olevasta kohdasta aanté pois. Kuulokkeiden johdossa olevan &a-

nensaantdjan valon tulee palaa yhtéjaksoisesti. Jos se vilkkuu, &é&ni ei kuulu.

Kun asiakas vastaa, esittele itsesi, mista soitat ja tervehdi. Varmista kuka puhelimes-
sa ja aloita myyntipuhelu projektin ohjeistuksen mukaan. Jos asiakas tilaa, napsauta
adnikuitti osuutta. Tdman jalkeen varmista osoitetiedot lukemalla ne ja lue tilausvah-
vistus ohjeen mukaan. Sitten varmista ettei asiakkaalle jadnyt mitdén epéselvaa ja
kiitad kaupasta. Jos danikuitti unohtuu, voidaan koko puhelu 1&hettdd &anikuittina. Pu-
helut nauhoitetaan aina alusta loppuun saakka. Adnikuitti lahetetaan sille yritykselle,
joka on tilannut myyntityon tilauksen mukana. llman &anikuittia tilaus ei ldhde
eteenpdin. Jos unohdit klikata aanikuitin, mutta olet tarkistanut osoitetiedot, lukenut
tilausvahvistuksen ja varmistanut ettd asiakas kasitti kaupan syntyneen niin voidaan

koko puhelu laittaa &anikuitiksi. Jos puhelu katkeaa ennen kuin ehdit lukea tilaus-
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vahvistuksen, voit soittaa asiakkaalle uudelleen ja varmistaa ettd tdméa haluaa tuot-

teen.

Kun kaupasta on Kiitetty, puhelun voi katkaista katkaise kohdasta ja tehdéd rauhassa
Kirjaukset. Valitse vasemmalta alavalikosta myyty tuote ja klikkaa se tilatuksi. Tee
tarvittavat kirjaukset. Sitten klikataan laheté. Jos asiakas on tilannut enemman kuin
yhden tuotteen, valitse tee uusi tilaus ja tee tarvittavat Kirjaukset. Lahetd tuote. Lo-
puksi suljevalikosta valitaan kohta kauppa. Ei klikata kauppa kohtaa, ennen kuin
kaikki tuotteet on tilattu. Jos valitsit v&aran tuotteen, voit poistaa sen oikealla alhaalla

olevasta ruudusta miinusnappéaimella.

Jos asiakas ei tilaa, valitaan Kieltdytymisen syy. Myds uudelleen soiton voi laittaa,
jos asiakas on kiireinen eikd ehdi puhua. Kysymalla onko pari minuuttia aikaa, ker-
ron ihan nopeasti milla asialla soitan kysymysta voidaan kayttaa kartoittamaan onko
oikeasti kiire vai onko Kiire tekosyy. Turhia soittopyynt6ja pyritaan vélttamaan. His-
toria osiosta voi itse kuunnella omia myyntipuheluitaan, jos tuntee etté siitd on apua

oman myyntituloksen edistdmiseksi.

4.2 Kansio

Perehdytysoppaan lisaksi tydmaalla on perehdytyskansio. Sen sisélt6d paivitetaan
aina tarpeen mukaan. Kansiosta 10ytyy mukaan otettavia ohjeita. Ohjeita on esim.
aanenkaytosta ja palkkauksesta. Kansiossa on myyntipuheita ja muuta tietoa. Tarvit-
taessa ohjeita voi pyytaa tulostettavaksi tietokoneelta. Apua ongelmatilanteissa saa
tyosuojeluviranomaisilta ja PAM:lta.

4.3 Neuvoja ja vinkkeja

Puhelinmyyntikoulutus on kolme vaiheinen. Ensimmainen vaihe vaihe | eli ensim-
méinen tunti kasittdd kokonaisuuden myyntity6sta leipdpuuksi. Myyntitaitoja voi
opetella ja kehittdd saavuttaakseen paremman myyntituloksen. Koska palkkaus on

sidottu myyntitulokseen, myyntitaktiikkaa kannattaa hioa ja opetella.
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Myyja on p&amiehensé edustaja. Edustat yritystd, jonka nimissa soitetaan. Myynti-
puheen aluksi kuuluu kertoa kuka soittaa ja mistd. Hymy kuuluu puheessa. Asiakas
tuntee asenteen. Omaa aanta voi muokata vastaajan puherytmin mukaan. Jos vastaaja
puhuu nopeasti, puhutaan nopeasti. Jos vastaaja puhuu hitaasti, puhutaan hitaasti.
Ihminen luottaa samanlaisen puhetyylin omaavaan enemman kuin eri tavalla puhu-

jaan.

Sinuttelu ja teitittely valitaan tapauskohtaiseksi. Myyjé kuulostelee asiakasta. My6s
projektin tilaajan toiveet huomioidaan. Kun asiakas on puhelimen péassa on oikea
hetki keskittya ensin tervehtimiseen, esittelyyn, myyntipuheeseen ja kaupankayntiin.
Myyntipuhe pyritaan pitimaan aitona spontaanina puheena vélttéen soittorasia vaiku-

telmaa.

Jokaiselle myyjdlle tulee kiukkuisia asiakkaita. Soittaessasi et voi tietdd millaiseen
hetkeen soitto tulee asiakkaan kannalta. Vastaajalla voi olla hyvinkin raskas hetki
esim. lahiomaisen kuolema. Vastaaja voi kokea myos olevansa Kiireinen tai olla sel-
laisessa paikassa ettei ehdi puhumaan. Vastaaja voi olla huonolla tuulella ja purkaa
pahan olonsa soittajaan. Ihmisilla on paljon mielipiteitd puhelinmyyjista ja aina ne
eivét ole suotuisia. Muistathan ettet ole syy tilanteeseen. Et ole syy kenenkéan toisen
pahaan oloon tai muitten aiheuttamaan pahastumiseen. Tarkeda on nollata tilanne
itselle ennen seuraavaa puhelua. Reklamaatioita tulee. Niit4 voi tulla oikeasti tehdyn
virheen perusteella, jolloin pahoittelu ja anteeksipyyntd on paikallaan. Ratkaisuja
voi tehda vaarin myos asiakkaan epaselvan kaytoksen, kiireen tai muistamattomuu-
den perusteella. Asiakas voi unohtaa tilanneessa tuotteen. Pyrimme vélttdmaan vir-
heitd tietenkin, ja pahoittelemme, jos niin kdy. Aina ei ole taydellinen pdivé ja ereh-
tyminen on inhimillistd. Tarkoitus on tehda ty6td syddmmelld asiakkaista valittaen,

joten pyrimme toimimaan loganin mukaisesti.

Tiedéat itse omasta kokemuksesta minkalainen myyja innostaa tai inhottaa. VVoit miet-
tid omia kokemuksia. Myyntitydssa kauppaa ei tule, jos aina kaupanteko lopetetaan
asiakkaan sanoessa kiitos ei. Siksi ohjeena on ettei ensimmainen ei ole ei esim. asi-

akkaan sanoessa ei, sanotaan juu ja jatketaan kertomalla tuotteen hyvista puolista.
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Sitten projektin mukainen spiikki kdteen ja kokeilemaan. Ensin voit kuivaharjoitella
myyntipuheen esittdmista ja sitten alkaa soittamaan oikeille asiakkaille. Harjoitus

tekee mestarin. Kaikki ovat joskus olleet aloittelijoita.

Vaiheessa Il ( 2 tuntia) kdydaan l&pi myyntipuhetta. Mitd luontevammin se sujuu,
sen paremmin kauppa kay. Pyritddn vetdmaan spiikki lapi maaratietoisesti, selkedsti.
Tarkoitus on johtaa puhelun etenemisté ja valttaa liian pitkia taukoja. Tauko asian
edelld, korostaa asian tarkeyttd. Tauko asian jalkeen auttaa kuulijaa painamaan mie-
leen mitéd sanottiin. Koitetaan valttdd jatkuvaa tyrkyttamistd, mutta kuitenkin tehda
cloussaukset. Vaihe 111 (2 tuntia) harjoitellaan soittamista. Harjoitus tekee mestarin.
Muistathan keskittya puheluihin. Mitd enemmaén keskityt, sitd parempi tulos. Edustat
hyvia tuotteita, laatutuotteita. Soitat hyvalla asialla. Kaupankéynti pitaa yritykset
pystyssd, silld ilman asiakkaita ei ole myyntitulosta. llman myyntitulosta ei ole liike-
voittoa. Ilman liikevoittoa yritykset eivat kannata. Hyva puhelinmyyja on arvokas
tyontekija yritykselle. Asiakkaista huolehtiminen on hyva myos asiakkaiden kannal-

ta.

Kansion liiteosassa on erilaisia mukaan otettavia ohjeita ja lis& tietoa asiasta. Tarvit-
taessa ohjeita ja neuvoja ja lisdopastusta saa esimiehiltd. Osastopalavereissa voidaan
pitdd myods ryhmaohjausta kaikille parempaan tulokseen padsemiseksi. Jos et ole

ollut osastopalaverissa, saat opetuksen siséllon esimiehilta.

4.4 Palautekeskustelu

Kun varsinainen perehdytys on kéayty lapi annathan palautetta siitd perehdytyssuun-
nitleman onnistumisesta. Kerrotko mikd meni kohdallasi hyvin, mista oli apua, mika
oli turhaa ja saavutettiinko tavoitteet. Missd voidaan parantaa perehdytysohjelmaa.
Mita viela pita4 kerrata tai selittdd perusteellisemmin. Perehdytyksen runko on lyhy-
esti sanottuna kaksiosainen. Ensimmadinen osa on talo tutuksi ja toinen tyd tutuksi.

Aluksi siis esitelldan yritys ja toisena osana on tydhdnopastus.

Palautekeskustelun kysymykset perehdytettavalle:
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1) Miten perehdyttdminen on simielesté edennyt?

2) Mitka tyotehtaviisi liittyvét asiat olet oppinut parhaiten?

3) Miksi edellda mainitut tydtehtaviin liittyvéat asiat olet oppinut parhaiten?
4) Missa asioissa haluat vield lisdé opastusta ja ohjausta ja miksi?

5) Milloin sopii lisdopastus? (Sovitaan kuka opastaa ja milloin.)

6) Miten kehittéisit perendyttamista ja miksi?

Kun lopetat tydsi meilla sinulle on kertynyt runsaasti seké nakyvaa etta hiljaista tie-
toa tyopaikan kulttuurista, toimintatavoista, vuorovaikutussuhteista ja kehittdmis-
mahdollisuuksista. L&ht6haastattelu on vapaaehtoinen miellyttavé keskustelutilanne,
jonka yleensé suorittaa joku muu kuin esimies. Tavoitteena on saada palautetta tyo-
yhteison ja perehdyttamisen kehittdmiseksi. Jos ystavéllisesti annat palautetta lahtoti-

lanteessa perehdyttamisestd, se otetaan kiitollisena avusta vastaan.
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