Tekniikan erikoisammattitutkinto 2009 Dno 5/011/2009                                                                                           Henkilökohtainen tutkinnonsuoritussuunnitelma, tutkintosuoritusten arviointi ja itsearviointi ver. 3.0/2012

Tutkinnon suorittajan nimi: 
	Ammattitaitovaatimus

1. Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella asiakaspalvelutyötä pitkällä aikavälillä.


	Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Asiakaspalvelun suunnitteleminen

Tutkinnon suorittaja

-osaa tuotteiden ja palveluiden sopimusehdot, toimituskäytännöt, laatuvaatimukset, kuluttajansuojan ja tuotevastuulain

-tuntee organisaation tuotteet, tuoteryhmät, käyttösovellukset ja kilpailutekijät

-osaa muodostaa asiakasryhmiä ja osaa asiakassegmentoinnin

-osaa tarkastella asiakkaiden tarpeita ja asiakkuuksien vaatimuksia oman organisaation tuotteiden ja palveluiden kannalta

-osaa asettaa tavoitteita asiakkuuksien kehittymiselle

-osallistuu vastuualueensa markkinointi- ja/tai myyntisuunnitelmien tekemiseen

-osaa tuotteiden ja palveluiden hinnoittelun sekä tukipalvelut.

	Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa suunnittelemalla asiakaspalvelua.


	

	Henkilökohtaiset tutkintosuoritukset (jokaisesta ajankohta/pvm, työtehtävä, asiakirjat/dokumentit, arvioija)


NTM:n hyväksymismerkintä (päiväys ja nimi): 

	Tutkintosuorituksen arviointi ja itsearviointi




	Päiväys, arvioijan allekirjoitus ja nimenselvennys: 
Työnantajaa edustava arvioija     Työntekijäpuolta edustava arvioija     Opetusalaa edustava arvioija      Itsearvioinnin osalta tutkinnon suorittaja

                                                                                                                               


Tutkinnon suorittajan nimi: 
	Ammattitaitovaatimus

2 Tutkinnon suorittaja osaa toteuttaa asiakaspalvelua asiakkuustavoitteiden perusteella.


	Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Asiakaspalvelun toteuttaminen

Tutkinnon suorittaja

-osaa yhdistää tuotteet tai palvelut asiakastarpeisiin

-osaa viestiä tuotteen kilpailuedut ja menestystekijät asiakkaalle ja asiakkaan vaatimukset tuotannolle

-hallitsee henkilökohtaisen myyntityön ja asiakaspalvelun

-osaa esitellä tuotteet ja perustelee asiakkaalle hankintapäätöksestä koituvan hyödyn sekä auttaa asiakasta hankintapäätöksen teossa

-tekee myynti- ja markkinointitoimenpiteitä

-osaa sitouttaa henkilöstön toteuttamaan tavoitteellisesti asiakkuusodotuksia

-osaa hyödyntää työssään laskenta-, raportointi- ja asiakashalintajärjestelmiä.

	Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa toteuttamalla organisaation asiakkuustavoitteita yhteistyössä asiakkaiden ja henkilöstön kanssa.


	

	Henkilökohtaiset tutkintosuoritukset (jokaisesta ajankohta/pvm, työtehtävä, asiakirjat/dokumentit, arvioija)


NTM:n hyväksymismerkintä (päiväys ja nimi): 

	Tutkintosuorituksen arviointi ja itsearviointi




	Päiväys, arvioijan allekirjoitus ja nimenselvennys: 
Työnantajaa edustava arvioija     Työntekijäpuolta edustava arvioija     Opetusalaa edustava arvioija      Itsearvioinnin osalta tutkinnon suorittaja

                                                                                                                               


Tutkinnon suorittajan nimi: 
	Ammattitaitovaatimus

3 Tutkinnon suorittaja osaa arvioida tuotteita, markkinoita ja kilpailutilannetta.

	Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Asiakkuuksien arviointi

Tutkinnon suorittaja

-osaa asiakas-, markkina- ja kilpailija-analyysien tekemisen

- osaa arvioida keskeisiä asiakkuus- ja sidosryhmäsuhteita ja niiden merkitystä organisaatiolle

-osaa seurata tuotteen elinkaarta

-osaa arvioida asiakaspalautetta.

	Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa arvioimalla tuotteiden kysyntää, kilpailua, kilpailutekijöitä ja markkinatilannetta sekä hyödyntämällä tuloksia johtamisen tueksi.
	

	Henkilökohtaiset tutkintosuoritukset (jokaisesta ajankohta/pvm, työtehtävä, asiakirjat/dokumentit, arvioija)


NTM:n hyväksymismerkintä (päiväys ja nimi): 

	Tutkintosuorituksen arviointi ja itsearviointi




	Päiväys, arvioijan allekirjoitus ja nimenselvennys: 
Työnantajaa edustava arvioija     Työntekijäpuolta edustava arvioija     Opetusalaa edustava arvioija      Itsearvioinnin osalta tutkinnon suorittaja

                                                                                                                               


Tutkinnon suorittajan nimi: 
	Ammattitaitovaatimus

4 Tutkinnon suorittaja osaa kehittää asiakkuuksia  toteuttamalla kehittämisprojektin.

	Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Kehittämisprojektin toteuttaminen

Tutkinnon suorittaja

-osaa hyödyntää asiakaspalautetta kehittämisprojektin valinnassa

-osaa rajata kehittämisprojektin

-osaa asettaa kehittämisprojektille tavoitteet

-osaa valita projektin toteuttamisen kannalta keskeiset menetelmät

-osaa laatia projektisuunnitelman aikataulun, määritellä resurssit ja kustannusarvion

-osaa johtaa ja toteuttaa kehittämisprojektin yhteistyössä henkilöstön kanssa.

	Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa suunnittelemalla ja toteuttamalla kehittämisprojektin.


	

	Henkilökohtaiset tutkintosuoritukset (jokaisesta ajankohta/pvm, työtehtävä, asiakirjat/dokumentit, arvioija)


NTM:n hyväksymismerkintä (päiväys ja nimi): 

	Tutkintosuorituksen arviointi ja itsearviointi




	Päiväys, arvioijan allekirjoitus ja nimenselvennys: 
Työnantajaa edustava arvioija     Työntekijäpuolta edustava arvioija     Opetusalaa edustava arvioija      Itsearvioinnin osalta tutkinnon suorittaja

                                                                                                                               


Ohjeet tutkinnon suorittajalle: Tee itsellesi yhdessä ohjaavan näyttötutkintomestarin kanssa yllä olevalle lomakkeelle tutkinnonsuoritussuunnitelma. Hyväksytä suunnitelma ohjaavalla näyttötutkintomestarilla. Hyväksymisen ja arvioijien perehdyttämisen jälkeen voit aloittaa tutkintosuoritusten tekemisen. Huolehdi, että tutkintotilaisuudessa on aina paikalla arvioija ja anna hänelle tämä lomake joko sähköisenä tai paperiversiona, jotta hän voi kirjata arviointinsa sille varattuun kohtaan lomakkeessa. Kerro hänelle tarkasti, mitä arviointikohteita aiot tutkintosuorituksellasi osoittaa. Kerää arviointilomakkeet tutkintosuoritusten jälkeen, ne ovat keskeinen osa arviointiaineistoa jonka perusteella arviointiesitys tehdään. Voit tehdä itsearviointisi arvioijan lausunnon perään tai halutessasi omalle, samanlaiselle lomakkeelle. Lähetä arviointiaineisto näyttötutkintomestarille. 
Ohjeet ohjaavalle näyttötutkintomestarille: Tehtäväsi on ohjata ja auttaa tutkinnon suorittajaa suunnitelman laatimisessa niin, että arvioitavat tutkintosuoritukset ovat riittävän kattavia suhteessa ammattitaitovaatimuksiin. Tehtäväsi on hyväksyä suunnitelma ja antaa lupa tutkinnon suorittamisen aloittamiseen sen jälkeen, kun olet huolehtinut arvioijien kouluttamisesta.
Ohjeet arvioijille: Jokainen arvioija täyttää ja allekirjoittaa oman lomakkeen tutkintosuorituksen aikana. Kirjoita arviointisi sille varattuun kohtaan arviointiprosessin lopussa käytävää arviointien yhteenvetoa varten. Muista aina arvioida suhteessa yllä oleviin ammattitaitovaatimuksiin sekä arvioinnin kohteisiin ja kriteereihin. Anna allekirjoitettu lomake ja suullista palautetta tutkinnon suorittajalle.
Ohjeet kolmikantaisen arviointiryhmän OPE-arvioijalle arviointien yhteenvetoon: Varmista arviointiaineiston perusteella, että kaikki on kattavasti arvioitu, jotta arviointikokous kannattaa kutsua koolle. Muotoilkaa yhdessä kolmikantainen arviointinne tälle samalle lomakkeelle toimikunnalle lähettämistä varten. Tässä vaiheessa voitte poistaa alatunnisteesta tämän ohjeistuksen saadaksenne lisätilaa arviointilausunnolle. Allekirjoita toimikunnalle lähtevä lomake. Tee arviointipöytäkirja, jossa tulee olla kolmikannan allekirjoitukset. Tiedota tutkinnonsuorittajalle arviointiesityksestä.
Lomakkeen käyttö: Voit tulostaa lomakkeen arviointia varten viitenä eri A4-sivuna.
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