Lisa 1
Tehniline kirjeldus
»Suhtlemiskoolitusprogrammid: ,,Selge sonum kliendisuhtluses“ ja ,, Keeruline suhtlus
kliendiga““

1. Uldandmed ja taust

Sotsiaalkindlustusameti teenistujad suhtlevad igapaevaselt klientide, nende l|ahedaste,
teenuseosutajate ja koostddpartneritega nii telefoni teel, vahetus kontaktis kui ka kirjalike kanalite
kaudu. Nende t66 eeldab vdimet selgitada keerulisi teemasid ja otsuseid arusaadavalt ning
inimlikult, sailitades samal ajal oigusliku tapsuse, professionaalsuse ja organisatsiooni
usaldusvaarsuse.

Praktikas tuleb teenistujatel toime tulla nii arusaamatuste, erinevate ootuste ja tdlgendustega kui
ka emotsionaalselt pingeliste suhtlusolukordadega. Sageli on vaja selgitada klientidele otsuseid,
mis ei vasta nende ootustele, vastata keerulistele kisimustele ning sailitada konstruktiivne
suhtlus ka olukordades, kus osapooled kogevad pettumust, arevust voi rahulolematust.

Koolitusprogrammide vajadus tuleneb soovist tugevdada teenistujate suhtluspadevusi,
suurendada kindlustunnet erinevates suhtlusolukordades ning arendada oskusi edastada selgeid
ja eesmargiparaseid sonumeid, juhtida keerulisi vestlusi ning ennetada arusaamatusi ja
konfliktide eskaleerumist. Selle tulemusena paraneb teenuse kvaliteet, koostédvalmidus ja
kliendikogemus ning toetatakse to0tajate heaolu ja professionaalset toimetulekut.

Koolitusprogrammid peavad olema seotud organisatsiooni strateegiliste sihtide saavutamisega,
mis tdhendab, et koolitaja aitab osalejal luua seosed strateegiliste sihtidega. Kliendist 1ahtuva
motteviisi kujundamine eeldab, et teenistujad oskavad suhelda keerulistes olukordades rahulikult,
hoolivalt ja lahenduskeskselt ning edastada teavet selgelt ja arusaadavalt, lahtudes kliendi
vajadustest ja vBimekusest. Praktiliste suhtlusoskuste arendamine toetab Sppiva ja koostoise
organisatsioonikultuuri kujunemist ning suurendab teenistujate enesekindlust ja toimetulekut
emotsionaalselt ndudlikes olukordades. Nii aitavad koolitused ellu viia SKA missiooni hoolida ja
luua vbimalusi, et iga inimene saaks elus hakkama, lahtudes p&himdttest ,Hoiame inimest!®.
Sotsiaalkindlustusameti strateegilised sihid on valja toodud asutuse kodulehel.

Sihtriihma varasem 6piteekond sarnastel teemadel 2026-ndal aastal:

o Ametitekstide koostamise koolitus (6 ak/t). Koolitus keskendus praktiliste keelekasutusoskuste
arendamisele. Eesmark oli arendada oskusi koostada korrektseid, arusaadavaid ja veatuid
ametitekste.

¢ Kirjahaki té6tuba (12 ak/h). Koolituse eesmark oli arendada teenistujate oskust koostada
ametlikke, korrektseid, selgeid ja inimlikult empaatilisi tekste. Koolituse teemadeks: sénumi
selgus ja selge keele pohimdtted, info edastamisega seotud probleemid, emotsionaalne
kirjavahetus, ametikirja stiili- ja keelenduded, adressaadiga arvestamine, keerulise ja raskesti
mdistetava blrokraatliku keelekasutuse valtimine.

¢ Professionaalse enesejuhtimise veebikoolitus (6 ak/t). Koolituse eesmark oli toetada osalejat
professionaalse enesejuhtimise arendamisel, et ta oskaks teadlikult juhtida oma energiat,
emotsioone ja motivatsiooni, hoida ja tugevdada oma vaimset heaolu. Teemad:
enesejuhtimine ja vaimne heaolu professionaalses kontekstis, stressi ja labipdlemise
mdistmine; Vaimse tippvormi ABC -enesehoiu ja -juhtimise tehnikad; Motivatsiooni ja vaimse
vormi sailitamine keset muutusi.

o Teadlik ja empaatiline suhtlemine ning toimetulek keerulistes suhtlusolukordades (6 ak/t).
Koolituse eesmark oli arendada kliendikeskse ja empaatilise professionaalse suhtlemise
baasoskuseid. Koolituse teemad: professionaalse suhtlemisoskuse roll oma t66s; suhtlemise
peamised pdhimbtted ja igapaevatdds rakendamine; empaatilise ja hooliva suhtlemise
pdhimabtted kliendi- ja koostddsuhtluses; kuidas kuulata, kiisida ja selgitada ka keerulistes
suhtlusolukordades; praktilisi votteid pingeliste vestluste juhtimiseks.

Hange on jaotatud kaheks osaks — | osa ,Selge sdnum kliendisuhtluses® ja Il osa ,Keeruline
suhtlus kliendiga“. Pakkuja voib esitada pakkumuse kas Uhele osale vdi mdlemale osale.
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Eesmargid ja sihtriihm

Hanke eesmark on leida koolitaja voi koolitajad, kes koostaks ja viiks labi Tellija vajadustest
lahtuvad koolitusprogrammid (koolituse) sihtrihmale.

Koolitusprogrammide eesmark on arendada osalejate professionaalset ja tulemuslikku
suhtlusoskust telefoni teel ning vahetus kliendikontaktis. Koolitusprogrammide tulemusena
oskab osaleja edastada selgeid, arusaadavaid ja eesmargiparaseid sénumeid ning tulla
toime keeruliste suhtlusolukordadega, sailitades rahuliku, lahenduskeskse ja inimliku
suhtlusviisi. See aitab vahendada arusaamatusi, ennetada konfliktide eskaleerumist ning
parandada teeninduse kvaliteeti ja kliendikogemust.

Sihtrithmaks on Sotsiaalkindlustusameti teenistujad, kelle t66 sisaldab regulaarset teabe
selgitamist voi suhtlust. Orienteeruv sihtrGhma kogusuurus on 200-250 teenistujat.
Koolitusel osalejate varasem taust ja téokogemus voib olla erinev — sihtrihmas on nii
alustavaid spetsialiste kui ka pikaajalise kogemusega t6o6tajaid. Koolitus peab toetama
téhusalt kodigi, ka pika td6kogemusega osalejate, professionaalset padevust.

Koolitusprogrammi maht ja ulesehitus

Koolitusprogramm peab koosnema ettevalmistavast osast, praktilisest koolituspaevast ning

jareltegevuste soovitustest ja materjalidest.

3.1.1. Ettevalmistus (orienteeruv maht 3 akadeemilist tundi): ettevalmistava osa peamine
eesmark on Uhtlustada sihtgrupi taset ja teha eelhaalestus kontaktkoolituseks.
Ettevalmistav osa voib sisaldada teoreetiliste materjalidega tutvumist, osalejatele
saadetavat eellilesannet vbi eneseanallsi kisimustikku, salvestatud videoklippi
vmes. Ettevalmistav osa peab aitama kaasa praktilisel kontaktkoolitusel dpivaljundite
saavutamisele. Ettevalmistav osa tuleb osalejatele saata vahemalt 2 nadalat enne
kontaktkoolitust.

3.1.2. Kontaktkoolitus (orienteeruv maht 7 akadeemilist tundi): kontaktkoolitus peab olema
vahemalt 80% ulatuses praktiline ja seostatud osalejate parisjuhtumite analtusiga.
Koolituspdev voib sisaldada nt rollimange, situatsioonide labimangimist, juhitud
grupiarutelusid (mitte lihtsalt omavaheliste arvamuste avaldamist), refleksiooni vms
mis pariselt vdimaldavad osalejatel omandada teadmised, oskused, vGimed, et tulla
toime keeruliste ja emotsionaalselt pingeliste suhtlusolukordadega.

3.1.3. Jareltegevused: Taitja tddtab valja praktilised tddriistad, tédlehed vms osalejatele,
et nad saaksid opitut t66elus rakendada. Samuti peavad materjalid sisaldama
soovitusi juhile, mida meeskonnas teha, et dpitu kinnistuks.

Tellija kusib peale igat kontaktkoolitust koolitusel osalejatelt tagasisidet, mille kokkuvdte

esitab ka Taitjale.

3.2.1. Tagasisides hindab osaleja koolitust labiviinud isikut (kas valdas teemat, esitas
teemat selgelt ja arusaadavalt, suhtlemisstiil oli osalejaid arvestav) ja koolitust
(Glesehitus, eesmargile vastavus, koolitusmaterjalide selgus, kas koolitusel opitu
aitab teha t66d paremini) ning toob valja koolitusel omandatud teadmised, oskused,
tddriistad, mida saab kasutada edaspidi oma t60s.

3.2.2. Tagasisidet antakse 4 punktisel skaalal, kus 4- jain vaga rahule, 3-pigem jain rahule,
2- pigem ei jdanud rahule, 1- ei jaanud rahule.

3.2.3. Kui tagasisides esineb osalejate poolset rahulolematust véi parendusettepanekuid,
siis tuleb Taitjal koolitusprogrammi kohandada Tellijast Iahtuvamaks.

3.2.4. Tellija loeb mitterahuldavaks tulemuseks tagasiside hinnangute keskmist, mis jaab
alla 3,5 punkti. Tellija asutuses on sarnaste koolituste senine keskmine tagasiside
hinnang 3,85 punkti.

3.2.5. Kui Taitja jargmiste koolituste korraldamisel ettepanekuid arvesse ei vodta ja
kohandusi koolitusprogrammis sisse ei vii ning ka jargmiste koolituste tagasisides
ilmneb osalejate rahulolematus (nt koolitus ei ole Ules ehitatud osalejate reaalsetele
téodalastele olukordadele, osalejad ei saa aru, kuidas nad &pitut t6delus saavad
rakendada vms) ja koolitus ei vasta tehnilise kirjelduse tingimustele voi Tellijaga
kokkulepitule, on Tellijal digus Tellijaga leping I6petada.

3-6 kuud parast koolitust hindab Tellija, kas ja mil maaral osalejad on &pitut t66s

rakendanud.

Nouded metoodikale
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Koolitusprogrammi koostamisel ja labiviimisel tuleb 1ahtuda taiskasvanudppe pdhimdbtetest
ning kasutada aktiivbppemeetodeid.

Kasutatavad materjalid ja vahendid peavad olema eesti keeles, selgete ja konkreetsete
juhistega ning osalejatele digitaalselt kattesaadavad.

Opivéljundite saavutamist tuleb hinnata.

Koolitusel osalejatele valjastab Taitja tunnistused.

Kontaktkoolituse toimumise aeg ja koht

Kontaktkoolitusel on tihe grupi suurus kuni 25 osalejat.

Kontaktkoolitusi toimub eeldatavalt 10 grupile.

5.2.1. Taitjaga kooskolastades on Tellijal digus tellida kontaktkoolituste lisagruppe.

Kontaktkoolitused toimuvad eeldatavalt jargmistes asukohtades: Tallinnas (ca 5 koolitust),

Tartus (ca 3 koolitust), Parnus (ca 1 koolitus) ja Ida-Virumaal (ca 1 koolitus).

5.3.1. Tellijal on digus jatta koolitus ara, kui peale koolitusele registreerimise algust nahtub,
et konkreetne koolitusgrupp ei taitu.

5.3.2. Tellijal on digus muuta koolituse toimumisaega ja/vdi -kohta, kui peale koolitusele
registreerimise algust nahtub vajadus koolitusele hoopis teises piirkonnas voi ajal.

5.3.3. Tellja annab eelnevatest muudatustest Taitjale teada hiljemalt (ks nadal enne
kontaktkoolituse algust.

Kontaktkoolituste toimumiskohtade ja toitlustuse eest vastutab Tellija.

5.4.1. Kontaktkoolitused toimuvad Tellija ruumides voi Tellija hangitavates ruumides, kus
on tehnilistest seadmetest olemas ekraan, projektor, HDMI ({henduskaabel,
pabertahvel, markerid.

5.4.2. Tellija ei taga koolitajale kontaktkoolituste labiviimiseks arvutit.

Kontaktkoolitused toimuvad eeldatavalt ajavahemikus september 2026 (valja arvatud

detsembri teine pool) kuni mai 2027.

Koolituste tapsed toimumisajad lepitakse Taitjaga kokku peale lepingu s&lmimist.

Kontaktkoolituste eeldatav ajakava:

09.30-10.00 kogunemine

10.00-12.00 koolitus

12.00-12.45 Iduna

12.45-14.30 koolitus

14.30-14.45 paus

14.45-16.15 koolitus

Tellija korraldab koolitusgruppide komplekteerimise ja koolituspdevadel osalejate

registreerimise.

Hanke | osa - ,,Selge sonum kliendisuhtluses*
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Koolitusprogrammi ,,Selge sonum kliendisuhtluses* teemad

Koolitusprogrammi ,Selge sénum kliendisuhtluses” tulemusena oskab osaleja koostada ja
edastada sihtrihmale arusaadavaid ja inimlikuid, struktureeritud ja eesmargiparaseid
sonumeid (eelkdige otsesuhtluses ja telefoni teel kontaktis olles) ning vahendada seelabi
korduvate p6ordumiste ja arusaamatuste tekkimist.
Koolitusprogrammis ,Selge sdonum kliendisuhtluses® leiavad kasitlust jargmised teemad:
¢ Selge kommunikatsiooni pdhimdotted:;
e Kuidas muuta keeruline info lihtsasti mdistetavaks ehk kuidas kohandada sdnumit
vastavalt sihtrGihma vajadustele ja véimekusele;
o Ametikeele télkimine kliendi keelde. Kuidas kasutada lihtsat ja selget keelt, sailitades
vajaliku digusliku korrektsuse;
o Oigusliku tapsuse ja arusaadavuse tasakaal;
e SOnumi eesmargi sdbnastamine;
e SOAnumi Ulesehitus:
o peamine s6num;
o vajalikud selgitused;
o jargmised sammud.
e Lihtne ja selge keel;
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e Levinud arusaamatuste ennetamine;

o Kuidas suhelda nii, et see, mida Utled, seda selliselt ka mdistetakse;

Kuidas kuulata klienti, et saada aru ja mdista, mida klient raagib ja vastata selle, mida ta
kusib;

Partneritele suunatud sénumid ja organisatsiooni esindamine;

Negatiivsete vdi ebapopulaarsete sénumite edastamine selgelt ja lugupidavalt;
Kriitiliste ja ajakriitiliste sdnumite edastamine;

Kuidas kasutada 6pitud toovotteid iseseisvalt oma igapaevases suhtluses.

Taitjia voib osaliselt muuta v6i lisada taiendavalt teemasid, koolituse eesmargi ja
opivaljundite paremaks saavutamiseks. Samuti on Taitja kujundada koolituse tapne
Ulesehitus ja sisu, rdhuasetused ning dppe- ja dpivaljundite metoodika.

Naited probleemidest ja olukordadest, mida koolitus peaks aitama lahendada:

o klient ja/vdi partner moistab sdnumi eesmarki teisiti kui selle koostaja;

kasutatakse keerulist erialast vdi diguslikku keelt;

vastused on liiga pikad ning peamine sénum jaab ebaselgeks;

klient jatab osa olulisest infost tahelepanuta;

vestluse osapooled ei kuula, mida teine raagib;

tekivad korduvpoordumised, sest vastus ei olnud piisavalt arusaadav;

todtajad annavad sarnastes olukordades erineva sisuga vastuseid;

tuleb selgitada keerulisi menetlus- vdi seadusendudeid lihtsas keeles;

kriisiolukorras tuleb kiiresti edastada oluline ja Uheselt moistetav s6num;

partneritega suhtlemisel tuleb sailitada organisatsiooni Uhtne haal ja professionaalne
kuvand.

Hanke Il osa ,,Keeruline suhtlus kliendiga“
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Koolitusprogrammi ,,Keeruline suhtlus kliendiga“ teemad

Koolitusprogrammi ,Keeruline suhtlus kliendiga“ tulemusena oskab osaleja tulla toime
keeruliste ja emotsionaalselt pingeliste suhtlusolukordadega telefoni ning vahetu suhtluse
kaigus, juhtida oma emotsioone, ennetada konfliktide eskaleerumist ning kasutada praktilisi
suhtlusvotteid professionaalse ja lahenduskeskse suhtluse hoidmiseks.
Koolitusprogrammis ,Keeruline suhtlus kliendiga“ leiavad kasitlust jargmised teemad:

o keeruliste suhtlusolukordade psihholoogia;

emotsioonide juhtimine ja enesehoid pingelistes olukordades;

professionaalsete piiride seadmine;

konfliktide ennetamine ja eskalatsiooni vahendamine;

toimetulek agressiivse, suudistava véi manipuleeriva kliendiga;

kuidas jaada rahulikuks olukorras, kus klient valjendab tugevaid emotsioone;
lahenduskeskne suhtlemine eriarvamuste korral;

suhtlus erinevate inimtltpide ja vajadustega inimestega;

keeruliste otsuste voi ebameeldivate sdnumite selgitamine;

kdnede juhtimine:

o vestluse fookuse hoidmine;

o pika ja eesmargita kdne viisakas |dpetamine;

o aja juhtimine suhtluses;

e enesehaalestus enne keerulist kdnet voi kohtumist;

e praktilised juhtumianaltisid ja rollimangud osalejate tooelust.

Taitja voib osaliselt muuta voi lisada tdiendavalt teemasid, koolituse eesmargi ja
Opivaljundite paremaks saavutamiseks. Samuti on Taitja kujundada koolituse tapne
ulesehitus ja sisu, réhuasetused ning &ppe- ja 6pivaljundite metoodika.

Naited sihtgrupi probleemidest ja olukordadest, mida koolitus peaks aitama lahendada

¢ klient vbi partner reageerib otsusele viha, stldistuste vdi séimuga;

tuleb pdhjendada kliendi ootustele mittevastavat otsust;

kliendil on raske moista seadusest voi menetlusest tulenevaid ndudeid;

klient soovib kohest vastust, kuid td6taja peab infot kontrollima;

klient kuuleb vaid osa selgitusest ja tdlgendab infot valikuliselt;
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kdne venib pikaks ning ei liigu lahenduse poole;

tootaja tunnetab enne kdnet arevust voi vastumeelsust;

tuleb jaada neutraalseks olukorras, kus osapooled esitavad vastukaivaid vaiteid,;
tuleb anda negatiivset tagasisidet voi juhtida tahelepanu puudustele;

suhtlus toimub erivajadusega voi kdrgendatud emotsionaalses seisundis inimesega.

Keskkonnahoidlikud tingimused

Tellija ja Taitja vahelised té6koosolekud viiakse labi voimaluse korral veebi vahendusel, et
vahendada eelkdige liigsest transpordikasutusest tulenevat susiniku jalajalge.

Taitjia peab valtima tarbetut dokumentide valja trikkimist ning voimalusel eelistama
digitaalsel kujul olevaid materjale.

Taitja poolt digitaalsel kujul edastatavad materjalid peavad olema salvestatud ja edastatud
optimaalse mahuga, et valtida otstarbetult suuri andmefaile ning seega vahendada
digireostust.

Lepingu taitmise jargselt kustutatakse uleligsed digimaterjalid, naiteks mustandfailid,
sailitamiseks mittevajalikud té6dokumendid jms, kuna IT-serverites failide otstarbetu
hoidmine on keskkonda kurnava mdjuga ning suurendab digireostust.



