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ELEKTRILEVI SUHTLEMISE HEA TAVA PARTNERILE

1. Eesmark

1.1. Elektrilevi (edaspidi ELV) suhtlemise hea tava eesmark on tagada Uhtne teeninduskultuur
ja teenindustase suhtlemisel klientidega (klient on nii tarbija kui kinnisasja omanik).

1.2. ELV suhtlemise heast tavast peavad lahtuma kdik Elektrilevi partnerid ja t66tajad.

Sisukord

I Y] 1= L S PSRRI 1
2. POhImMOtted SUNHEMUSEL........cooeiiiii et e e e e e e et e e e e e e e e aas e e e e eeeeesenen 1
G T 10 11 =T 01T Lo 41 T=T oo [T - SRR 1
O ST a1 LY LTSI (= (= {0 IR (=) 1
5. SUNEMINE KIFJA TEEI ...ttt sttt e e e b e e e b e e e neeas 2
6. Todd kliendi tarbimiskohal VOI KINNISTUL .......coooiiiiiiiiiiic e e eeaaae 2
7. Suhtlus konfliktide ja vastuolude KOMTal ............coiuiiiiiiiii et 2
S T © 101UV TR 2
1 TS Y=To  aTo [UAVZ= U I = AV Ao (o] (W10 01=1 0T Lo [N PR 3
2. Pohimotted suhtlemisel

2.1. Kliendiga suheldes lahtun alati tooalastest kaitumisreeglitest ja Elektrilevi kolmest
pohivaartusest:

e Hoolin. Hoolin ja pean lugu kolleegidest, klientidest ja keskkonnast.

e Vastutan. Julgen vétta vastutuse elutahtsa vérguteenuse hoidmise ja tagamise eest.
Antud lubadused taidan alati. Ohutus ja koost66 on need, mis edasi viivad. Mdistan, et
minu professionaalsest panusest soltub terve Eesti heaolu ja areng.

e Loome vaartust. Kuulan klienti, ainult nii leiame efektiivsed lahendused.

3. Suhtlemine kliendiga

3.1. Suhtlen alati lugupidavalt, sébralikult ja heatahtlikult.

3.2. Vaartustan kliendi aega ja putan mdista tema seisukohta.

3.3. Otsin paremaid lahendusi, mida on vdimalik realiseerida.

3.4. Olen aus ja otsekohene, aga suhtlen alati viisakalt — ka keeruliste teemade puhul.

3.5. Selgitan otsuseid arusaadavalt ja valdin stuudistamist.

3.6. Kasutan sdnu ja termineid, mis on mdlemale poolele mdistetavad.

3.7. Kuulan tdhelepanelikult, lasen kliendil I6puni raakida ja vajadusel kusin tdpsustusi.

3.8. Jagan ainult asjakohast infot, mis pdhineb faktidel, mitte isiklikel arvamustel ja
emotsioonidel.

3.9. Annan lubadusi, mida suudan pidada. Kui olukord muutub, annan sellest koheselt teada
ning selgitan pdhjust ja pakun uue tahtaja.

3.10. Ei kritiseeri ega suudista klienti ega ettevotet (nt Elektrilevi).

3.11. Suhtlen kliendiga eesti keeles, valja arvatud juhul, kui ta ise eesti keelt ei raagi.

4. Suhtlemine telefoni teel

4.1.  Suhtlen telefoni teel sébralikult, asjalikult ja usaldusvaarselt.

4.2. Telefonile vastates tagan, et taustal ei ole kuulda hairivaid helisid ega teiste inimeste
vestlusi.

4.3. Enne kdne alustamist selgitan valja, kellele ja miks helistan ning millist infot soovin
jagada voi tapsustada.

4.4. Konet alustades:

tervitan viisakalt;

utlen ettevotte nime, kust helistan;

tutvustan end ees- ja perekonnanimega,

uurin, kas raagin dige inimesega;

selgitan lUhidalt, miks ja mis teemal helistan;

kUsin, kas on sobiv aeg raakimiseks;

Kui klient on valmis raakima, tanan teda. Kui ei, lepin kokku sobiva aja uueks kdneks.

4.5. Kone ajal veendun, et mélemad pooled saavad raagitust tihtemoodi aru.
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4.6.

4.7.

Kdne I6petamisel tanan klienti ja soovin midagi sobivat, naiteks: head paeva, kdike head
vOi tdnan koostdo eest.

Kui olen kliendile andnud lubaduse tagasi helistada vdi t66de alustamisest/tdddega
I6petamisest teavitada, siis teen seda kindlasti.

5. Suhtlemine kirja teel

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.

5.6.
5.7.

5.8.

Kirja koostamisel lahtun juhendist J1103 Kliendikirjade koostamine.
Enne kirja saatmist kontrollin, et sinna ei ole jaanud ettevottesisest infot.
Veendun, et kliendi nimi ja aadress on digesti kirjutatud.
Valdin kirjas labivaid suurtahti, rasvast vdi varvilist teksti ning emotikonide kasutamist.
Kirjutan selges ja korrektses eesti keeles: valdin luhendeid ja keerulisi valjendeid,
vdimalusel ka erialatermineid.
Jagan teksti I16ikudeks, et seda oleks lihtsam lugeda.
Kui kirjale on lisatud manuseid, viitan nendele kirja sees ja panen dokumentidele
arusaadavad nimed.
Enne kirja saatmist veendun, et:

kirja sisu on selge ja Uheselt mdistetav;

tekstis ei ole kirjavigu;

vajalikud manused on lisatud;

kéik kontaktandmed on diged;

signatuuris margin, et olen Elektrilevi volitatud esindaja.

6. Tood kliendi tarbimiskohal voi kinnistul

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

Teavitan Klienti planeeritavatest t66dest alati eelnevalt ja kirjalikus vormis - teavitamiseks
kasutan Elektrilevi tiUpkirja vormi.

Toid teostan ajavahemikul, mis on margitud teavituskirjas. Kui tédéde aeg muutub, annan
sellest kliendile kirjalikult teada.

Ouemaale ehk hoovialale sisenen ainult kliendi vdi tema poolt maaratud kontaktisiku
loal.

Kannan tddriideid, millel on ettevdtte logo ja arinimi, samuti kasutan transpordi- ja
tédvahendeid, mis on vbimalusel samamoodi margistatud — see loob usaldusvaarse ja
professionaalse kuvandi.

Too6tdend on mul alati kaasas ja kannan seda nahtaval kohal.

Kui sisenen kliendi siseruumidesse, kannan valisjalandudel kaitseid.

Arvestan sellega, et klient voib tunda huvi minu tegevuse vastu. Vastan tema
kisimustele viisakalt ja lintsalt, selgitan IGhidalt td6de olemust ja eesmarki. Jargin
suhtlemise head tava.

Parast todde I6petamist hoolitsen selle eest, et minust ei jad maha mingeid jaatmeid ega
tédvahendeid.

Kui klient kiisib midagi, millele ma vastata ei oska, suunan ta Elektrilevi
klienditeenindusse: 777 1545 voi info@elektrilevi.ee.

7. Suhtlus konfliktide ja vastuolude korral

7.1. Olenigas olukorras rahulik, viisakas ja professionaalne.

7.2. Keskendun lahenduse leidmisele, mitte suldlase otsimisele.

7.3. Valdin digustamist ja vaidlemist ega puita tdestada, kes eksib.

7.4.  Kui tekib arusaamatus, kuulan tahelepanelikult ja ptiian mdista kliendi vaatenurka.

7.5.  Selgitan olukorda rahulikult ja selgelt ning naitan Ules soovi probleem kiirelt lahendada.

7.6. Kui me ei jdua Uhisele kokkuleppele, p66érdun Elektrilevi tddtaja poole, et leida parim
vodimalik lahendus.

8. Ohutus

8.1. To6od tehes jargin alati kdiki tddohutuse, tervise ja keskkonnaga seotud ndudeid.

8.2.  Kui markan ohtlikku olukorda, teavitan sellest kohe vajalikke osapooli.

8.3. Teen otsuseid ja tegutsen viisil, mis ei ohusta inimeste tervist ega keskkonda.

8.4.  Aitan tosta teadlikkust meie tegevusvaldkonnaga seotud ohtudest.
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8.5.  Kannan alati isikukaitsevahendeid (nt turvakiiver, turvariided), et tagada ohutu ja tervislik
todkeskkond.

9. Seonduvad ELV dokumendid
9.1. J1103 Kliendikirjade koostamine
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