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LUHIKOKKUVOTE

Bakalaureusetod eesmérgiks on Confido Healthcare Group klienditeenindajate uue todtaja
parendatud sisseelamisprogrammi esitamine ettevotte juhtkonnale. Uurimisprobleemiks on
ettevotte mittejatkusuutlik sisseelamisprogramm ehk virbamisjiargsed tegevused ei ole piisavad,

et tootajad suudaksid tagada professionaalse klienditeeninduse.

Too eesmdrgi saavutamiseks kasutas autor kvalitatiivset uurimismeetodit, viies lébi
poolstruktureeritud intervjuud sihtrithmaga ehk klienditeenindajatega ning ettevotte juhtkonna
litkmetest teenindusjuhi, arendusjuhi ning personalijuhiga. T66 autori poolt Idbiviidud empiirilise
uuringu eesmargiks oli kaardistada hetkel tehtavad tegevused uue tootaja tulekul, leida kitsaskohad
ning selle pohjal parendada hetkel kasutuselolevat programmi. Uuring viidi ldbi 2020. aasta
oktoobris ettevotte Confido Healthcare Groupi nditel, mille pdhitegevusalaks on eriarstiabi

osutamine.

Kéesoleva t66 uuringu tulemusena selgitas autor vilja hetkel kasutusel olevad tegevused uue
tootaja tulekul, leidis kitsaskohad ning tegi parendusettepanekud, mille pohjal koostas ja esitas

parendatud sisseelamisprgorammi ettevotte juhtkonnale.

Too kdigus saavutas autor piistitatud eesméigi. Bakalaureusetod raames koostatud parendatud
Confido Healthcare Group klienditeenindajate sisseelamisprogramm on antud juhtkonnale

tutvumiseks ja kasutamiseks.

Votmesonad: sisseelamisprogrammi parendamine, klienditeenindajate sisseelamisprogrammi

iilesehitus, sisseelamisprogrammi moju uuele todtajale.



SISSEJUHATUS

Ettevotted, kelle tegevusvaldkond puudutab klienditeenindust, tegelevad varbamisprotsessis aina
rohkem kandidaatidega, kellel on killl méningane kogemus klienditeeninduses, kuid puudub piisav
kompetentsus antud valdkonnas ning seega on td6tajate aitamine edule ning nende hoidmine
muutunud aina keerulisemaks. Klienditeenindajate leidmine on olnud alati raskendatud, kuid
hetkel on ettevOtetes puudus tOotajatest, kes suudaksid toollesandeid tdita piisava

professionaalsusega.

Ettevotete laienemisel varvatakse dldiselt juurde suur hulk té6tajaid, mis muudab uue tdotaja
arengu jalgimise keerukamaks. Isegi kui ettevotted on koostanud sisseelamisprogrammi uuele
t06ajale, siis tihtipeale ei kasutata programmi terves ulatuses &ra ning suurem fookus ja ressurss
laheb Gldiselt varbamisprotsessidele, mistdttu ei saa ettevdtted programmist telist kasu. Eelnevalt
kirjeldatu tottu satub uus tootaja segadusse, kuna ettevotetel puudub kindel tegevuste kava, mis

aitaks nii uut tootajat kui ka valjaGpetajat ning see viitab ebaefektiivsele sisseelamise korraldusele.

Tihti selgub t66 kéigus, et uus tootaja ei ole vajalikke tooprotsesse vajalikul maaral selgeks
saanud. TOoprotsessid peab Uhiste tegevustega muutma sujuvamaks, et organisatsioonid oleksid
suutelised konkureerima nendega, kes soovivad to6turul samu to6tajaid, kuna klienditeenindajad

mdojutavad otseselt ka kliendi heaolu.

Uuel tootajal on ettevottesse tulles emotsionaalselt keeruline, kuna peab saama Kkiiresti ja
vOimalikult efektiivselt ettevottega Uiheks. Ettevottesse sisseelamise Kiirust ja kvaliteeti mdjutab
ka mentori olemasolu ja selle rakendamine ettevotetes. Kindlate ja Uhtsete tegevuste puudumine
ning tema juhendaja ebaefektiivne t66 uue tootaja tulekul muudab selle kogemuse tootaja jaoks
frustreerivaks ja ebaefektiivseks. Samuti kannatab tehtud t66 kvaliteet, kuna Uhtsete tegevuste
mitterakendamisel muutub tookorraldus ebalhtlaseks ja varieeruvaks. To0 kvaliteedi
halvenemisega kannatab ettevdte ka majanduslikult, mis v6ib mdjutada ettevotte jatkusuutlikust.
Esmakoolitused ja muud lisakoolitused aitavad tOdtajatel efektiivsust parandada, kuid eelnevalt

mainitud probleemide likvideerimiseks on vaja siduda tegevused (ihtseks programmiks.



Autor n&eb ulalkirjeldatud probleeme klienditeeninduse valdkonnas ka ettevottes Confido
Healthcare Group OU (edaspidi Confido) ning sellest lahtuvalt viib autor uurimuse labi antud
ettevOtte pdhjal, et parendada sisseelamisprogrammi ning sellega seoses lahendada eelnevalt
nimetatuid probleeme. Confido on erameditsiinikeskus, kus to6tavad oma ala parimad eriarstid ja

spetsialistid. Confidos pakutakse kiiresti k&ttesaadavat teenust vdga professionaalsel tasemel.

Bakalaureuset6d uurimisprobleemiks on ettevotte mittejatkusuutlik sisseelamisprogramm, mis
tdhendab, et varbamisjargsed tegevused ei ole piisavad, et to6tajad suudaksid sealjuures tagada
professionaalse klienditeeninduse. Ettevotte laienemisega seoses on varasemast raskem
klienditeenindajatele vajalikku juhendamist pakkuda ja nende sisseelamist ning seega on vaja
programm muuta ametlikumaks ja efektiivsemaks, et tootajad oleksid motiveeritud tdole jadma

ning saavutaksid edu.

Uurimisprobleemist ldhtuvalt on ké&esoleva t66 eesmérgiks Confido Healthcare Group

klienditeenindajate uue to6taja parendatud sisseelamisprogrammi esitamine ettevotte juhtkonnale.

Eelnimetatust 1ahtuvalt on autor piistitanud jargmised uurimiskiisimused:

1. Milline on uue tdotaja sisseelamisprogrammi kaasajastatud iilesehitus?
2 Kuidas mdjutab sisseelamisprogramm uut tootajat?

3. Mis on uuele tdotajale organisatsiooni sisseelamisel oluline?

4 Kui oluline on mentori rakendamine uue td6taja sisseelmisel?

To6  autor kasutab  uuringu labiviimisel kvalitatiivset uurimismeetodit, milleks on
poolstruktureeritud intervjuud Confido Healthcare Group kolme juhtkonna litkmega ning samuti

kuue Kklienditeenindajaga.

Bakalaureusetdd koosneb kolmest peatiikist. T00 esimeses peatiikis selgitab autor peamiselt
sisseelamisprogrammi ja teiste Kirjeldatud seisukohtade teoreetilisi l&henemisi, keskendudes uue
tootaja sisseelamisprogrammi olemusele ja selgitades konkreetsemat tilesehitust ning mentori rolli
vajalikkust. Uhtlasi annab autor Ulevaate sarnastel teemadel tehtud uuringutest ning nende

tulemustest.



T6O teises peatukis tutvustab autor luhidalt uuritavat ettevotet, Kkirjeldab uuringus kasutatavat
uurimismeetodit ja selle rakendamist, annab Ulevaate intervjueeritavatest ning Kkirjeldab

uurimisprotsessi.

T66 kolmandas peatikis esitab autor uuringu tulemused, vordleb ning analutsib neid. Tuginedes
saadud tulemustele esitab autor ettevdtte Confido juhtkonnale parendatud klienditeenindajate

sisseelamisprogrammi.

Bakalaureuset6 autor soovib tédnada uurimuses osalenud juhtkonna liikmeid ja
klienditeenindajaid, kes voimaldasid ké&esoleva too labiviimiseks andmeid koguda, ning juhendajat

Virve Siirdet vaga hea juhendamise, abistava tagasiside ning todle puhendatud aja eest.



1. TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Ké&esolevas peatlikis annab autor tlevaate uue to6taja sisseelamisprogrammi olemusest ning selle
kasutamise ja mitte kasutamise vOimalikest mdjudest ettevittele. Autor keskendub
klienditeenindajatele m&eldud sisseelamisprogrammi struktuurile ning selgitab mentori rolli ning

tema olemasolu pdhjuseid ja mdju.

1.1. Uue tootaja sisseelamisprogrammi olemus ja vajalikkus

Firma, mis ei toeta tootajat uude tookohta edukalt sisseelada, on ebaefektiivne ning kaotab seega
kasumi arvelt. Ettevotet peetakse edukakas, kui sellel on korge produktiivsus ja kasum ning seega
saab jdreldada, et organisatsiooni tulemuslikkust mdjutab suuresti tootajate sisseelamine uutele

tookohtadele. (Davis, Kleiner 2001)

Uue tootaja sisseelamise programmid on kdige mdjukam osa tdotaja arengust (Acevedo, Yancey,
2011). Tootaja ettevotesse sulandumise tdhtsust on hakanud jirjest enam moistma ka toéoandjad
(Mikiver 2012, 82). Kuigi paljud ettevotted kasutavad sisseelamisprogrammi kui personali

arendamise taktikat, siis vihesed kasutavad seda tdies ulatuses dra (Acevedo, Yancey 2011).

Personalijuhtimise késiraamatu (2017, 162) jérgi on sisseelamisprogrammi nédol tegemist tootajate
vastuvdtuga organisatsiooni, eesmirgiga aidata neil kiirelt ja turvaliselt organisatsiooni sisse elada
ning t60ga alustada. Iga organisatsioon, olenemata tema suurusest voi tegevusalast, voiks omada
hésti ldbimdeldud uue tootajate sisseelamise programmi (Personalijuhtimise...2017, 162).
Programm koosneb tegevustest koos tdhtaegadega, mis aitavad todtajal todsse kiiremini sisse elada
ja toopanust suurendada. Programm peab ldhtuma ametikohast. Inimesed on uude organisatsiooni
tulles koigele uuele vastuvdtlikud, seetdttu on see dige acg nende suunamiseks. (Mikiver 2012)
Mida kiiremini uued té6tajad informatsiooni omaks votavad, seda kiiremini on nad suutelised
andma enda panust firma eesméirkide saavutamiseks (Snell 2006). Probleemide tekkimisel on

parem tuvastada need varem, et mitte lasta probleemidel siiveneda (Armstrong, Taylor 2014).



Sisseelamisprogramm voib olla (Personalijuhtimise...2017, 162):
1) mitteformaalne, mis tdhendab, et uus inimene Gpib organisatsiooni t66d tundma ja elab
sisse ilma konkreetse tegevuskavata;
2) formaalne, mis on kirjalik struktureeritud dokument poliitikatest, protseduuridest, rollist,
normideset ja kéitumisreeglitest, mis toob vidlja konkreetse sisseelamise ajakava,
eesmirgid, vastutajad ja toetajad, toetades nii uustulnuka paremat sisseelamist uude

organisatsiooni.

Enamik ettevotteid rakendavad formaalse sisseelamisprogrammi kasutamist (Fan et al. 2012).
Uuringud tbestavad, et formaalsete programmidega organisatsioonides on sisseelamine
efektiivsem, kui nendes, kus programmid puuduvad (Personalijuhtimise...2017, 162). Selleks, et
sisseelamine oleks kiire ja sujuv, tuleb see korralikult ette valmistada. To0suhte luhiajalise
kujunemise valtimiseks on oluline, et uue tdotaja tulekul oleks tehtud hea ettevalmistus, kuna see
aitab suurendada tootaja plhendumust (Mikiver 2012, 82). Hea moodus tdhusa
sisseelamisprogrammi koostamiseks on jaotada see etappideks. Tegevuste erinevateks etappideks
jaotamine aitab moota ka sisseelamisprogrammi efektiivsust. (Grillo, Kim 2015) Antuid etappe,
mille kaudu saab sisseelamisprogrammi tShusamaks muuta saab kutsuda ka kriitilisteks
perioodideks, sest antud aegadel peab olema uue tOdtajaga eriti valvas, kuna nendel hetkedel
uldiselt tootajad lahkuvad, kui neile pole sisseelamist piisavalt hasti kindlustatud. (Harpelund
2019) Kolm kuud on oluline aeg, kuna néitab, kas to6taja on suuteline antud ametikohal edukas
olla (Watkins 2003).

Kiriitilised perioodid saab jagada neljaks (Harpelund 2019):
1. enne esimest pieva;
2. esimene péev;
3. esimesed 30 pdeva;
4

esimesed 90 péeva.

Aega enne esimest toopédeva kutsutakse ka eel-sisseelamiseks. To6tajale on see psiithholoogiliselt
siimboolne aeg, kuna iildiselt sdltutakse tdoandja initsiatiivist. To6andja vihese innukuse tottu
vOib selles faasis uus tootaja tunda enda ebakindlalt, mis voib tekitada mittevajalikke negatiivseid

motteid. (Harpelund 2019)



Enne esimest pdeva voiksid olla korraldatud jargnevad tegevused (Grillo, Kim 2015):
e saata tervituspakk koos esmatédhtsa informatsiooniga (nditeks esimese pdeva logistika
korraldus);
e saata kirjeldus ja informatsiooni ettevotte ja tdokoha kohta;
e vOtta uue tootajaga iihendust, et vastata tema kiisimustele ning panna paika ootused;

e maiirata mentor voi juhendaja.

Esimesel toopdeval on fookus sellel, kuidas teised uut todtajat tajuvad. Seega on esimsesl pieval
esmatihtis, et organisatsioon jdtab endast hea mulje ja keskendub teiste tootajatega labisaamisele.
Esimesel pdeval peab andma uuele todtajale voimaluse ennast sobival moel tutvustada. Tuleks
mdelda ka sellel, kui paljudele inimestele esimesel pdeval uut todtajat tuvustada on tarvis. Parem
on sellel ajal suhtlusringkond hoida védiksemana, et toGtaja saaks ettekujutuse, mis ei oleks liiga

koormav. (Harpelund 2019)

Esimesel pdeval voiks aset leida (Grillo, Kim 2015):
e tutvustus juhendajaga;
e iihine 16una tookaaslastega;

o tookeskkonna ja reeglite selgitus.

Esimese 30 pdeva jooksul on kdige tdhtsam suhtlemine ja suhtlemisvorgustiku loomine. Samuti
on fookuses todtaja padevus. Sellel ajal on tdhtis, et tugevdada tdo6taja oskusi ja kompetentsust.

(Harpelund 2019)

Esimese kuu aja jooksul voiksid toimuda jargnevad tegevsued (Grillo, Kim 2015):
e kindlaks teha, et tooiilesanded on tootajale olnud selgelt arusaadavad;
e tutvustada tdotajat suuremale ringkonnale;
e kindlustada todtajale tihendusrikas t60;

e anda kontaktid, kelle juurde erinevate probleemide korral pdorduda.
Esimese 90 pdeva jooksul saab tootaja iildiselt aru, kui palju ja mida ta veel enda t66 kohta ei tea.

Antud faasis on fookuses jireltegevused ehk pdohiinformatsiooni meelde tuletamine ja

kooskdlastada ootused ja senised tegevused. (Harpelund 2019)
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90 pdeva faasis on vajalikud jargnevad tegevused (Grillo, Kim 2015):
e iile vaadata sooritatud t606 ja paika panna individuaalsed eesmérgid;
e anda regulaarset tagasisidet;

¢ kindlusta vajalikud koolitused ja véljadpe.

Ettevalmistuse ainus eesmark ei ole, et todtaja tunneks ennast oodatuna, vaid sellel on ka praktiline
jarahas moddetav moju (Mikiver 2012, 82). Ettevotted kulutavad palju aega, jdupingutusi ja raha,
et virvata ambitsioonikaid to6tajaid. Isegi madalapalgaliste to6kohtade tditmine voib olla kulukas;
sinna arvestatakse reklaamikulud, personali ajakulu, mis kulub intervjuude Ildbiviimisele,
dokumentatsiooniga tegelemise kulu ja uue t66taja koolitamine, et sooritada ka koige lihtsamaid

toid. (Davis, Kleiner 2001)

Uuringuid tootaja véljavahetamise maksumuse kohta on aja jooksul tehtud arvukalt ning nende
tulemused on varieeruvad, kuna tdotajate asenduskulu ei ole otseselt moddetav. Todandja
turunuds- ja vérbamisagentuuri Brandem tegevjuhi sdnul vdib iihe tddtaja asendamiskulud
olenevalt ametikohast olla kuni 200% tootaja algpalgast. (Heil 2016) 2008. aastal avaldati, et
tootaja asendamise kulu voib olla 50%-60%. Antud vididete puhul peab meeles pidama, et
erinevatel positsioonides ja valdkondades voib kulu olla vdga varieeruv ning seetdttu on ka

uuringute tulemused erinevad. (Allen 2008)

Personalijuhtimise késiraamatu (2012, 29) jédrgi on juhendamine, mentorlus ning sisseelmise
koolitused vajalikud asjaolud t60ks vajalike teamiste ja oskuste omandamiseks. Ettevotete
erinevusi arvesse vottes ei saa koostada iihte kindlat kava, kuna selle alusel ei oleks koik ettevotted
edukad. Iga organisatsioon peab lisaks teooriale lisama endale sobivad meetmed, et sisseelamine

onnestuks maksimaalselt.

1.2. Klienditeenindaja sisseelamisprogrammi tlesehitus

Ettevotted on jérjest enam teadlikud sisseelamisprogrammi eelistest ning soovivad neid rakendada,
kuid teadlikkuse omamine protsessidest ja nende rakendamine on kaks erinevat asja (Snell 2006).
Nagu eelnevalt mainitud, ei saa anda koigile ettevotetele samasugust kava, kuid selle iilesehitust

on voimalik eristada tegevusvaldkonna alusel.
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Sisseelamisprogrammi uurimisel on rohkem uuritud kuupalka kui tunnipalka saavaid tootajaid

(Bauer 2010). Samas on tehtud mdningaid uuringuid, mille alusel saab teha alltoodud jireldusi.

Sisseelamine on vajalik iga taseme todtaja jaoks. Ka madalama kvalifikatsiooniga todtajate
sisseelmise mitte toetamisel riskib ettevote nii enda kasumiga kui ka tdotajate huvi kadumisega.
(Snell 2006) Hasti orienteeritud tootajad rddgivad ka enda perele ja tutvusringkonnale
organisatsioonist paremini. Samuti esindavad nad enesekindlamalt ettevotet klientidele,
partneritele ja tarnijatele. Organisatsioonid, kes ei alusta kohe sisseelamisprogrammiga ei ole
jatkusuutlikud, kuna suur t66jouvoolavus tdhendab, et ettevote peab konstanselt todtajaid uuesti
viarbama, ldbima ja toetama sisseelamist ning koolitama. Seega halb ja ebadnnestunud

klienditeenindajate sisseelmise korraldamine ldheb todandjale kulukaks. (Kaufman 2020)

Esimene samm edukaks sisseelamise korraldamiseks on vérbamis- ja valikuprotsess. Hinntud
vadrtuste madramine ja tahtejoudu iiles ndidanud inimeste virbamine tdstavad efektiivse
sisseelamise toimumise tdendosust. (Bauer 2010) Oige tootaja sisseelmine algab juba
viarbamisprotsessist, mil uus potentsiaalne toGtaja saab arusaadavat informatsiooni ettevotte

védrtuste kohta (Low 2020).

Tunnipdhise arvestusega todtajad vdidavad iildiselt, et on todkeskkonda tdiesti sisse elanud
vihesema ajaga, kui seda arvasid nende juhendajad. To6tajate enda arvates ldks keskmiselt alla
tihe kuu, et neil t60 selgeks saaks ja nad oleksid ettevatesse sisse elanud. Nende juhendajad aga
vitsid, et parast nende to6le votmist kulus vdhemalt kolm kuud ning seda viidet toetab ka teooria.
(Bauer 2010) Klienditeenindajate efektiivseks sisseelamiseks tuleb mdelda pikaajalistele
eesmirkidele. Vastuvott esimestel paevadel on kiill ddrmiselt oluline, kuid sellest tdhtsam on teha
kindlaks, et to6taja tunneks ennast pikaajaliselt to61 olles histi ja ettevottesse sobitunult. (Kaufman

2020)

Uuringust selgus samuti, et tunnipohise arvestusega tootajatele oli ettevotesse sisseelamisel
suureks abiks pigem nende kaastdotajad ja otsene lilemus. Organisatsiooni kdrgemal astmel olevad
juhid ei olnud protsessi kaasatud. Tootajate jaoks oli raske saada juhendaja tihelepanu ja aega.
(Bauer 2010) Kuna koik teised to6tajad on samamoodi mojutatud uue todtaja sisseelmisest, siis
oleks hea koiki kaastodtajaid protsessi kaasata ning selleks tuleks anda igale grupile vastutusala,

mis aitaks uut tootajat tema sisseelamisel (Kaufman 2020). Edukaks sisseelamise toimimiseks ei
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saa olla kogu vastutus {ihe inimese peal. Protsessi rakendamine hdlmab uut t66tajat, juhtkonda ja

tervet organisatsiooni. (Yang 2020)

Sisseelamisel on tavaks saanud pinnapealsus. Vajalikud dokumendid ja reeglid tehtakse selgeks,
kuid kogu muu tegevus nagu edasine mentorlus ja arusaamad, kelle juurde vajadusel minna, ei ole
siisteemselt selgeks tehtud. (Bauer 2010) Dokumentide tditmist on alati rohkelt, kuid tuleks véltida
nende kdikide tditmist korraga, kus eesmairgiks on nendega iihele poole saada. Biirokraatiaga
tegelemine tuleks jagada esimeste nddalate vahel mitmeks lithemaks osaks, kuna pikalt erinevate

dokumentidega tegelemine ei ole antud tookohal motiveeriv. (Kaufman 2020)

1.3. Mentori roll sisseelamisprogrammis

Uuel tootajal voib minna pikk aeg, et tdielikult uue tdokohaga kohaneda (New Employee...2020).
Inimesed on uude organisatsiooni tulles kodigele uuele vastuvotlikumad, kui muidu. Seetdttu on
see Oige aeg nende suunamiseks. Juhi rolli td6taja arengu toetamisel on raske iilehinnata. Eelkodige
otsesel juhi kui ka tippjuhil on oluline moju t66taja arengule ja dppimisele organisatsioonis, sest
eelkdige nende pidevusse kuuluvad tegevuse eesmairgistamine, ressursside jaotamine ning

tulemuste véairtustamine. (Personalijuhtimise... 2012, 264)

Seega on eriti hoolikalt vaja valida, kes uue todtajaga tegeleb (Mikiver 2012, 86). Uut tootajat saab
sellisel perioodil aidata, tagades talle selleks ajaks sisseelamise partneri ehk mentori. See partner
on uue tootaja tookaaslane, kellel on vajalikke teadmisi, et vastata kiisimustele, mis tekivad uuel

tootajal tema todiilesannetega seoses. (New Employee... 2020)

Ettevottes igapdevaselt virbamise, koolituse ja personalijuhtimisega tegelevate tootajate panus on
uue todtaja sisseelamisel adrmiselt oluline, kuna nemad aitavad tootajal seatud eesmérkideni
jouda. Uue tootaja partneri roll on olla inimeseks, kelle juurest tootaja saab mitteametlikus vormis
informatsiooni tema positsiooni, osakonna toimetuste ning sotsiaalsete normide kohta. Oluline on
vahet teha asjaolul, et mentor tdiendab, mitte ei asenda tavapdrast suhtlust to0taja otsese

tilemusega. (New Employee...)

Mentorlusprogrammid vdivad t66 kdigus tekitada keerukusi, kuid pikas perspektiivis on sellest

tulevad kasud suuremad kui sellega kaasnevad kulud ja takistused (Onyemaechi, Ikpeazu 2019 ).
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Uuring on néidanud, et uued todtajad, kellele voimaldati t66le tulles mentori kasutamine, olid
rohkem teadlikumad firmast, kus nad to6tasid, kui inimesed, kellel polnud t66d alustades kindlat
mentorit (Bauer 2010). Mentori kasutamine aitab tootajal nii areneda kui ka sotsialiseeruda,
mistottu paraneb ka tootaja toosooritus (Onyemaechi, Ikpeazu 2019). Organisatsioonisisese
mentori eeliseks on organisatsiooni tegevusvaldkonna, kultuuri ja spetsiifika tundmine
(Peronalijuhtimise...2012, 265) Mentor saab uuele too6tajale radkida organisatsioonist, anda ndu
kontoris oleva tookeskkonna kohta, aidata teda tooiilesannete tditmisel ja tagada tuge nii
sotsiaalsetes kui ka poliitilistes tingimustes. Uued tootajad saavad minna mentori juurde
kiisimustega, mida nad enda otsese iilemuse kdest voimalusel ei oleks kiisinud, kuna kardavad
neile vilja ndidata ebakindlust. (Bauer 2010) Uue to6tajaga ei tohiks tegeleda inimene, kes ei ole
selleks ette valmistunud voi sellest huvitatud. Tootaja, kelle suhtumine todsse ei ole selline, mida

jéljendada, tuleks hoida uuest tootajast voimalikult kaugel. (Mikiver 2012, 86).

Vilja on toodud tidpsemad kriteeriumid uue té6taja mentori valikuks (New Employee...2020):
e on ettevottes olnud t66l vihemalt aasta aega;
e omab piisavalt ajaressursi, et uuele tootajale olemas olla;
e omab hiid t60alaseid saavutusi;
e on osav uue tootaja ametikohal,
e on organisatsiooni iile uhke;
e saab uue td6tajaga 1abi;
e on kannatlik, omab head suhtlemisoskust ja interpreteerimisvoimet;
e on ise ndus olema uue to6taja mentor;

e on teistele tootajatele positiivne eeskuju ja on todkaaslaste poolt austatud.

Vilja on toodud ka uue tdéotaja mentori tdpsemad funktsioonid (New Employee...2020):
¢ olla informatsiooniallikaks uue tookoha poliitika, protseduuride, ootuste ja normide osas;
e aidata uut tootajat tema todililesannete tdimisel;
e médrata vajalikud ressursid;
e tagada uuele to6tajale voimalus tookaaslastega suhelda;
e pakkuda ldunapausil seltsi;
e tutvustada maja ja iimbruskonda;
e tagada tagasiside ja pakkuda toetust;

e vajadusel tutvustada teistele tootajatele.
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Esimeses alapeatiikis mainitud kitsaskohale, et sisseelamisprogrammi kasutamisel ei rakendata
selle potentsiaali tiies ulatuses, lisandub ka asjaolu, et uue to6taja arendamisega otseselt tegelev

inimene ehk tema juhendaja mdjuvdimu alahinnatakse (Sluss, Thompson 2012).

Uued tootajad integreeruvad organisatsiooni keskkonda 1dbi sotsialiseerumise protsessi. Uue
tootaja sisseelamise uuringud on organisatsiooni keskkonda sisseelamist selgitanud Sppimise
kaudu. Uue to6taja ja tema juhendaja suhtlus on oluline vahendusmehhanism, mis paneb aluse uue
tootaja hoiakule. Uuringust selgus, et tootaja sisseelmine voib olla keerulisem, kui lihtsalt
Oppimise protsess. Protsessi kdigus on suuresti oluline osa ka omavahelisel suhtlusel. Leiti, et just
juhi-alluva vahetussuhte teooria (LMX) on uuele to6tajale oOppimise kdigus oluline. Juhi-alluva
vahetusteooria on iiks selliseid juhtimisstiile, mis keskendub juhi ja temale alluva suhtlemisviisile.
(Sluss, Thompson 2012) Teooria véidab, et juhi ja alluva suhe areneb té6alase suhtluse tulemusena

ning need suhted saab kvaliteedi poolest jagada kaheks (Elanain, 2014).

Antud teooria erineb pdhiliselt teistest juhtimistiili teooriatest, kuna védidab, et juhid mdjutavad
enda alluvaid vastavalt loodud suhte kvaliteedile ja keskendutakse kahepoolsele suhtele juhi ja iga
tootaja vahel eraldi. Suhted jagunevad nii korge kui ka madala kvaliteediga suheteks ning selle
kvaliteeti moddetakse usalduse, lugupidamise, toetus ja lojaalsusega. Korge kvaliteediga suhtes
pakub juht toetust, voimalusi, mentorlust ja muid kasusid. Juhi-tootaja vahetussuhte teooria
vdidab, et juht arendab alluvaga suhte ning selle kvaliteet mdjutab tugevalt alluvate
vastutusvdimet, otsuste vastuvotmist, juurdepddsu ressurssidele ning tddsooritust. Antud suhte
kujundamine algab kohe, kui uus liige on tootajatele tutvustatud ja see koosneb kolmest olulisest

sammust. (Janse 2019)

Juhi-alluva vahetussuhte teooria esimeseks sammuks on rolli omaks votmine. See ilmneb kohe,
kui uus t6taja thineb olemasoleva grupiga (The Leader-Member...2020). Esmamulje kujunemine
toimub Gldiselt Kiiresti ja juhil tekib uue tootaja ilme ja valjenduste pdhjal temast kuvand. Selle
kuvandi pohjal saab juht pakkuda uuele tottajale véimalusi ndidata enda voimeid, andes talle téita
teatud Ulesandeid. M6lemad osapooled ehk nii juht kui ka alluv hakkavad mdistma, milline on

grupisisene keskkond ja tookeskkond (Janse 2019).

Rolli omaks votmisele jargneb rolli kujundamise faas. Grupiliikmed hakkavad antud faasis

toollesandeid tditma. Antud faasis on usalduse ja austuse kujunemine oluliseks méarksdnaks.
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Antud faasis voivad hakata valja paistma kultuurilised ja etnilised probleemid voi lahkarvamused,
kui need pole eelnevalt juba Gigesti 4ra lahendatud. Uldiselt arvatakse, et kui tootajal on juhiga
sarnaseid omadusi, siis on tal suurem téendosus antud grupis edukas olla. Kui juhile té6taja vaga
ei meeldi, on tal vdhem vdimalusi arenemiseks. (Janse 2019) Teooria véidab, et antud faasis
jagavad juhid liikmed kahte gruppi ning tihtipeale vdib rihmitamine olla alateadlik (The Leader-
Member...2020).

Liikmed jagatakse kaheks (The Leader-Member...2020):

e liikmed, kes kuuluvad sisegruppi — siia kuuluvad liikmed, kes tbestavad, et nad on juhile
lojaalsed, neid saab usaldada ning neil on oskusi. Juht premeerib neid, andes neile rohkem
tahelepanu, pakkudes neile valjakutsuvaid ja huvitavat t66d, lisakoolitusi ja
arenemisvdimalusi. Gruppi kuuluvatel inimestel on tavaliselt juhile sarnanev iseloom ja
to0eetika.

e Liikmed, kes kuuluvad vélisgruppi — antud gruppi kuuluvad liikmed, keda juhataja pole
usaldama hakanud v@i nad on tdestanud, et nad pole motiveeritud ning téollesannetega
hakkama saanud. Sellel grupil on rohkem piiranguid, neile ei anta arendavaid

tollesandeid ning nemad saavad juhendajalt véhem tahelepanu ja ajalist ressurssi.

Viimaseks ehk kolmandaks faasiks on rutiini kujunemine. Antud faasis on rutiin lilkmete ja juhtide
vahel selginenud. Konstantne suhtlus juhi ja tema alluvate vahe on kujundanud teatud mustri.
Seet6ttu on vélja kujunenud kindlad ja teadaolevad rutiinid, ootused ja standardid ning mdlemal
osapoolel on parem ettekujutus Uksteise t0ost Juhid peavad sel hetkel Ules nditama usaldust,
lojaalsust ja kannatlikkust grupiliikmete vastu. Sellises faasis vélisgrupis olnud liikmed pole enda
juhiga rahul. (Janse 2019)

Efektiivse programmi toimimiseks ei piisa ainult tegevuste kirja panemisest. Tuleb paika panna ja
selgeks teha, kes on vastutav kogu programmi toimise eest ja kes kontrollib véaiksemas plaanis
tlesandeid. On oluline, kuidas td6tajad nii omavahel kui ka juhiga suhtlevad, kuna see aitab
Uksteist paremini mdista ning pikas perspektiivis aitab luua produktiivsema tookeskkonna. (Bauer
2010)
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1.4. Varasemad teemakohased uuringud

Jackaubandusketis Walmarti andmed niitasid, et todtaja lahkus tavaliselt esimese 90 pdeva
jooksul. Uks tavalisemaid pohjuseid, miks lahkutakse on puudulik jirelvalve tddtaja iile.
Koolituse-, t66- ja kvaliteedirahulolu uuringus leiti, et tootajad, kellele organisatsioon pakub
rohkem tuge, teevad tavapdrasest parema kvaliteediga t66d ning panustavad organsiatsiooni

rohkem. Leiti, et koolitamine on ddrmiselt oluline, et et tosta teeninduse kvaliteeti. (Peterson 2005)

Eesti Vabariigis Sotsiaalministeeriumi poolt tehtud uuringus 2015. aastal selgus, et rahulolu
informeerituse ja kaasarddkimise voimalused on omavahel seotud ehk mida rahulolevamad on
tootajad informeerimisega, seda enam ollakse rahul ka kaasaradkimisega. Kui tippspetsialistid on
informeeritusega rahul 83%, siis teenindus- ja miiligitodtajate rahulolu jaéb sellele alla, olles 78%.
[lmnes ka asjaolu, et tootajad hindasid kaasarddkimise piisavust tookorralduse, kuid mitte

virbamise teemadel. (Sotsiaalministeerium, 2017)

2014. aastal Dubais l4bi viidud uuringus, kus keskenduti juhi-alluva suhte (LMX) mdju t66jou
voolavusele koguti andmeid 241 inimeselt, kes to6tasid 15 erinevas teenusepakkumise firmas.
Selgus, et juhi-alluva suhte parandamine aitab kaasa madalamale t66jou voolavusele. Leiti, et
juhid peaksid suurendama tootajate toorahulolu ja organisatsiooni piihendumust, et aidata kaasa
juhi-alluva suhte parandamisele, mis omakorda vdhendab vdimalust, et todtajad motleksid

organisatsioonist lahkumisele. (Elanain , 2014)

2012. aastal Ameerika Uhendriikides telekommunikatsiooni firmades libi viidud uuringus, milles
osales 213 uut tdotajat, uuriti sotsialiseerumist organisatsiooni tulles ja integreeriti juhi-alluva
suhte teooriat kui vahendajat uue tootaja pilihendumise, tegevusala ja organisatsiooni
selgitamiseks. Leiti, et juhi — tootaja vahetussuhe (LMX) on oluline uue to6taja kohandumise
protsessis. Juhendaja juhised ja toetus aitab tdsta uue to6taja suhtluse kvaliteeti juhiga ja parandab
tooga seotud hoiakut. Leiti, et uue tdotaja sisseelamise protsessis on juhi-todtaja suhtlemine

seotud tdo6taja organsiatsiooni sobitavusega (vt Joonis 1). (Sluss, Thompson 2012)
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Joonis 1. Juhi — to6taja vahetussuhe kui vahendaja uue tootaja sisseelmises (LMX)

Allikas: Sluss, Thompson (2012, 121)

2014. aastal avaldatud uuringus, mis sooritati jaemiitigis oleva korge voolavuse ja madala tootajate
plihendumuse probleemi uurimiseks, koguti andmeid 239 Ameerika jaemiiligi ettevotte tootajatelt.
Leiti, et organisatiosniooniline pithendumus on postiiivselt seotud t66j0u voolavusega. Selgus, et
tootaja rolli selgus ja suhtumine on oluline ennetava sotsialiseerumispiilidluse muutmisel
organisatsiooniliseks pithendumiseks ja kdibeks. Samuti selgus, et kui uued to6tajad piihendavad
sotsialiseerumise protsessi, siis on neil suurem vOimalus kasutada karjdérialaseid voimalusi,

Oppida ning paremini kohaneda. (Tang et al. 2014)

Antud alapeatiikis kirjeldatud uuringutest selgub, et to6tajate voolavus antud valdkonnas on suur
probleem, mida saab ennetada parema jdrelvalve, sotsialiseerumise ja parendatud

sisseelamisprogrammi rakendamisega, mistottu on t06 teema valik igati pdhejndatud.
Esimeses peatiikis kirjeldatud teoreetilised seisukohad on aluseks jargnevalt labiviidud uuringule,

mille tulemustele toetudes esitab t60 autor ettevotte Confido juhtkonnale parendatud

klienditeenindajate sisseelamisprogrammi.
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2. UURINGU METOODIKA

Kéesolevas peatiikis annab t06 autor iilevaate t60s kisitletavast ettevottest kirjeldab uuringu

metoodikat ning uuringu ldbiviimise protsessi.

2.1. Ettevotte lUhitutvustus

Confido Healthcare Group on loodud 2013. aastal ning selle peamiseks tegevusalaks on eriarstiabi
osutamine. Ettevote asub Tallinnas, aadressil Veerenni 51 (Confido Meditsiinikeskus 2020).
Asutus on loodud viie oma eriala aktiivse perearsti poolt, kelle sooviks on pakkuda patsiendile
korget professionaalset teenindust ning rakendada erialaseid oskusi, mida Eesti riiklikus siisteemis
aja puuduse tottu pole voimalik pakkuda. Igapdevases t60s ndgid arstid, et patsientidel on
igapédvaselt suur ndudlus arsti ajale, kuid riiklik siisteem ei saa suure mahu tdttu patsiendile

piisavalt aega pakkuda ning seetottu loodi erameditsiinikeskus.

Confido Erameditiisnikeskuses pakutakse hetkel professionaalset teenust jargmistes
valdkondades: vaimne tervis, tdotervishoid, sdltuvusravi, eriarstid, Oendus, radioloogia,
klienditeenindus ja fiisioteraapia. Confido Erameditsiinikeskuse fookuses on uued teenused ja
tiksused. Soovitakse pakkuda suurema professionaalsusega teenuseid ja rohutada ka valdkondi,
millele riiklik siisteem nii suurt tdhelepanu ei poora. Teenuseid arendatakse ldhtuvalt Eesti

keskklassi ootustest tuleviku meditsiiniteenustele.

Confido on loonud esimesena Eestis kiirkliinikute kontseptsiooni. Kiirkliinikud on
kaubanduskeskustes asuvad viiksed kliinikud, kus arstiabi on kiirsti kéttesaadav. Hetkel asuvad
kiirkliinikud Nautica kaubanduskeskuses ning Lasnamée Centrumis ning laienetakse ka Rocca al
Mare keskusesse ning Tartu Lounakeskusesse. Kiirkliinikute suur fookus on ka vélismaalastel, kes
vajavad Eestis viibides erakorralist ja kiiret abi, kuid kellele on arstiabi kéttesaadavus Eestis

keerulisem.

Meditsiinivaldkonna tldise konservatiivsuse kohta on Confido kasvanud kiiresti. 2013. aastal

alustas 12 inimest ning tdna on to6tajaid iile 200. Confido osanikud on Kadi Lambot, Helin Tiido
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jaRisto Laur. Kadi Lambot ning Helin Tiido on olnud keskusega tegutsevad selle algusajast saadik

ning Risto Laur liitus ettevottega 2020. aastal

Confido Healthcare Groupi teenindust juhib Monika Prits, kes liitus ettevottega 2020. aastal ning
on seega ka klienditeenindajate otsene juht. Monika Prits on erinevaid tiime, drivaldkondi ja

segmente juhtinud ligikaudu 20 aastat ning Confidos on tema ametinimetuseks teenindusjuht.

Personalivaldkonnas on Confidos t66l vaid personalijuht Kaisa Pérna, kes tegeleb koikide
personaliosakonnaga seotud kiisimustega. Ettevotte suurenemisega seoses on ka virbamis- ja
koolitstegevused kasvanud, mistdttu on ka suurenenud personaliosakonna t66. Personaliosakond
on formuleerinud algse sisseelamisprogrammi (Lisa 1), kuid antud hetkel pole see kasutusel ning

seda ei kasutata ega jérgita.

Antud peatiikis avaldatud info on saadud Confido juhtkonna litkmetelt ning info avaldamine on

vastavate isikutega kooskdlastatud.

2.2. Uuringu eesmark, metoodika kirjeldus

Uuringu eesmargiks on kaardistada hetkel tehtavad tegevused uue to6taja tulekul ning aru saada,
milliseid parendusi peaks ettevOte tegema, et uue todtaja sisseelamisprogrammi tdiustada.
Uuringusse kaasatakse kuus klienditeenindajat, kes on ettevottega liitunud kas hiljuti voi viimase
aasta jooksul. Parema lilevaate saamiseks kaasatakse uuringusse ka arendusjuht, teenindusjuht ja
personalijuht, kes puutuvad samuti uue tOotajaga kokku. Autor kasutab poolstruktureeritud
intervjuud ehk kiisimused olid ette valmistatud, kuid neid muudeti vastavalt intervjueeritava
vastustele ja vajadusel kiisiti lisakiisimusi. Uuringu 1dbi viimiseks kasutab autor uuringus
kvalitatiivset uurimismeetodit sellepdrast, et nimetatud uuringus keskendutakse sotsiaalsetele

protsessidele ning inimeste seesmistele nihtustele (Ounpuu 2014).

Klienditeenindajatele moeldud pohikiisimusi oli kokku 14 (Lisa 2). Nendest kiisimustest neli olid
informatiivsed, uurides todstaazi, eelnevaid teadmisi ametikoha ja ettevotte kohta, organisatsiooni
sisseelamise pikkust ning oma arvamust sisseelamise puuduste kohta. Autor ldhtub antud
kiisimustes peamiselt Baueri esitatud teooriast, et teada saada, kas tootajate arvamus enda

sisseelmisest iihtib teooriaga. Viis kiisimust kiisiti perioodide jaotuse kohta, mille kaudu saab
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uurida, mida tdo6tajad erinevate perioodide valtel tegid, kuidas see neile meeldis ning mida oleks
nende arvates ettevote saanud nendel aegadel paremini teha. Kéesolevates kiisimustes toetus autor
Grillo, Kimi ning Harpelundi toodud teooriale, et sisseelamisprogrammi paremaks toimimiseks on
vajalik sisseelamine jagada kriitilisteks perioodideks. Juhendaja v&i mentori kohta kiisiti kolm
kiisimust, kus paluti hinnata juhendaja suhtlust, tema pilihendatud aega ja tema vajalikkust. Antud
kiisimused tuginevad samuti Baueri teoorial, milles kirjeldatakse, kuidas juhi ja alluva
omavaheline suhe mdjutab tddtaja sisseelamist. Uks kiisimus oli vastavalt teooriale pithendatud
teiste tookaaslaste toetusele ja rollidele, millega autor toetus Kaufmani teooriale teiste

tookaaslastega suhtlemise mojutustest uuele téotajale.

Juhtkonna litkmete kéest kiisiti kokku 11 pohikiisimust (Lisa 3) ning vajadusel kiisis intervjueerija
tapsustavaid kiisimusi. Nendest kiisimustest neli oli lildise informatsiooni saamiseks, mis uurisid
hetkel olevat sisseelamisprogrammi, selle olulisust, organisatsiooni sisseelamise pikkust ning
hetkel programmi suurimaid puudusi. Kiisimustes toetus autor Baueri, Deivis, Kleiner ning
Acevedo, Yancey teooriatele. Kaks kiisimust puudutasid perioodide jaotusele, millega sooviti
teada, milliseid tegevusi todtajad erinevatel ajaperioodidel teevad, kuna vastavalt Grillo, Kim ja
Harpelundi teooriale on tdhusa sisseelamisprogrammi eelduseks kritiliste perioodide olemasolu.
Kaks kiisimust oli plihendatud juhendaja vdi mentorile, millega uuriti kuidas antud isik valitakse
ning kuidas juhendaja suhtumine modjutab uut tootajat. Selles toetuti Janse teoorias toodud
juhendaja ja alluva omavahelise suhte tdhtsusele. Teiste tookaaslaste kaasamise kohta kiisiti samuti
kaks kiisimust, mis vastavalt Baueri teooriale paluti kirjeldada teiste tookaaslaste rolli
sisseelamisel. Uks kiisimus oli vastavalt Low ja Baueri teooriale piihendatud toetustegevustele

varbamise protsessis, et teada saada, mida antud faasis tehakse uue tdotaja toetuseks.

2.3. Uuringu protsessi kirjeldus

Autor kasutab uuringu 1dbi viimiseks kvalitatiivset uuringu meetodit. Kokku tehti iiheksa
intervjuud, nendest kuus viidi 1&bi klienditeenindajatega ning kolm intervjuud viidi 14bi juhtkonna
litkmetega. Intervjuudes osalejatega voeti lihendust e-maili teel ning teenindujuhi kinnitamisel

lepiti kokku intervjuu labiviimise aeg ning need tehti Confido Erameditiinikeskuses.

Juhtkonna liikmetest osales kokku kolm inimest, kelleks olid teenindusjuht ehk

klienditeenindajate otsene juht, arendusjuht, kes on varasemalt olnud ka klienditeenindajate otsene
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juht ning personalijuht. Autor otsustas nende inimeste kasuks kuna nemad on uute inimeste
viarbamise ja nende sisseelamise juures voi on seda teinud varasemalt. Juhtkonna litkmetele oli
kokku 11 pohikiisimust ning kuna intervjuud olid poolstrukureeritud vormis, siis voisid kiisimused
muutuda vastavalt intervjueeritavate vastustele. Juhtkonna liikmetega viidi intervjuud lébi
ajavahemikus 26.10.2020 kuni 29.10.2020, mille kdigest liihem intervjuu kestis 18 minutit ja 21
sekundit ning kdige pikem 46 minutit ja 46 sekundit.

Klienditeenindajatest valiti inimesi, kes on Confidoga iihinenud nii viimase aasta jooksul kui ka
hiljuti ettevottesse toole tulnud, et saada erinevaid vaateid tootaja sisseelamise korraldamisele.
Klienditeenindajatega viidi intervjuud labi ajavahemikus 7.10.2020 kuni 30.10.2020, milles kdige
liithem kestis 13 minutit ja 21 sekundit ning kdige pikem kestis 54 minutit ja 45 sekundit.
Klienditeenindajatele oli 14 pdhikiisimust ning mis vdisid muutuda vastavalt intervjueeritava

vastustele, kuna intervjuud viidi l&bi poolstruktureeritud intervjuu vormis.

Kiisimusi intervjueeritavatele ette ei saadetud, kuid osalejad olid teadlikud uuringu teemast, et nad
saaksid juba varasemalt meelde tuletada sisseelamise aega vOi mdelda, kuidas ettevottes hetkel
asjad on ning mida saaks muuta. Koik intervjuud lindistati ning seejérel transkribeeriti, millest anti
varasemalt teada ka koikidele intervjueeritavatele. Klienditeenindajatega tehtud intervjuud on
anoniilimsed, nende eristamiseks pani autor nende nimeks to6taja ja nimetab neid sama nimega nii
cross-case analiilisis kui ka jdrelduste tegemisel ning seejérel eristas neid numbriga. Juhtkonna
litkkmete intervjuusid eristatakse ametikoha pohiselt. Soovist todtajate vastuseid mitte konkreetsete
isikutega siduda ei ole intervjuude transkriptsioonid toodud mitte t66 lisades vaid eraldi
dokumendina. Transkribeerimise jéirel kasutas autor cross-case analiitisi (Lisa 4, 5), et

intervjuudest leida sarnasusi ja erinevusi ning teha nende pdhjal jéreldusi ja ettepanekuid.
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3. UURINGU TULEMUSTE ANALUUS, JARELDUSED JA
ETTEPANEKUD

Bakalaureuset6d kolmandas peatiikis annab t66 autor iilevaate uuringu tulemustest. Peatiikis
kirjeldab t66 autor klienditeenindajate kvalitatiivse uuringu tulemusi, tehakse iilevaade juhtkonna
lilkkmete kvalitatiivse uuringu tulemustest, esitatakse intervjuude vdrdlusanaliiiis juhtkonna

litkkmete ning klienditeenindajate vahel, tehakse jareldused ning ettepanekud.

3.1. Klienditeenindajate intervjuude analls

Autor viis klienditeenindajatega 1dbi kuus intervjuud erineva tddstaaziga inimestega, et saada
iilevaade, milliseid tegevusi on uue inimese tulekul rakendatud ning mis on tdotajate enda
soovitused edaspidi sisseelamise korraldamisel. T autor salvestas intervjuud ning seejérel

transkribeeris need, mis on t66le lisatud eraldi dokumendina.

Esmalt palus autor delda, millal té6taja Confidoga iihines ning ettevdttes t60d alustas. Vastustest
on ndha, et uuringusse valitud tootajatest on koige kauem ettevottes olnud todtaja 2019. aasta
kevadest saadik ning kdige hiljem liitunud t66taja on antud ametikohal Confidos olnud vaid iile

kahe niddala. Antud valimiga ndeb erineval ajal liitunud inimeste kogemusi.

Jargnevalt kirjeldasid intervjueeritavad tegevusi enne esimest toopdeva. Todtajate vastustest
selgub, et suhtlus on toimunud kas personalijuhi vdi otsese juhiga nii e-maili kui ka telefoni teel.
Tootajad tunnistasid, et antud faasis olid tegevused arusaadavad ning nad olid teadlikud, kelle
poole vajadusel podrduda. Tootajate rahulolu pdhjal voib viita, et antud faasis pole muudatused

vajalikud.

Paludes kirjeldada, kuidas todintervjuu mdjutas nende enesekindlust ja teadlikkust, siis pidid
tootajad ndustuma, et iildiselt oli selge arusaam tulevasest to0st ning seda kas tdnu grupivestluse,
personalijuhi enda kirjelduste vdi proovipdevale. Uks todtaja ei osanud kiisimusele vastata ning

tiks tootaja tunnistas, et hetkel tagasi vaadates on t66 profiil siiski muutunud ning talle esitati
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ilustatud versioon praegusest toost. Uldiselt saab vastuste pdhjal jireldada, et personalijuht annab
varbamise protsessi kdigus piisavalt informatsiooni ametikoha ning ettevotte kohta ning tildiselt

uuele tootajale sellest piisab.

Analiiiisides, mida to6tajad enda esimesel toopdeval tegema pidid, siis on antud vastustel nii
sarnasusi kui ka erinevusi. Kolme to6taja vastused kattusid, oeldes, et nemad alustasid enda
esimest pdeva registratuuris teiste to6d jélgides ja 1dpuks tehes t66d kellegi korvalt. Uhe totaja
vastusest selgus, et temal paluti kolm péeva teiste t66d jélgida ning ise ta Opitut praktiseerida ei
saanud. Antud t60taja arvas, et seda aega oli liiga pikalt ning mentori juuresolekul oleks voinud
parast esimest pdeva juba ise praktiseerima hakata. Kaks todtajat tunnistasid, et pirast esmaseid
tegevusi esimesel pdeval ei tegelnud nendega enam keegi. Edasised tegevused toimusid nende
enda initsiatiivil, uued to6tajad ei osanud kellegi poole abi voi juhiste saamiseks podrduda. Antud
vastused néitavad, et hetkel on toiminud registratuuri jilgimine ja sealt edasi koos juhendajaga
oskuste praktiseerimine. Edaspidi peaks juhtkonna lilkmed tegelema ka asjaoluga, et uusi totajaid

el jdeta liksinda ja kontakisikuta, kuna molemal t66tajal tekkisid sellega negatiivsed emotsioonid.

Uurides tegevuste kohta nii esimese nddala kui ka kuu aja jooksul, siis to6tajate vastused iihtisid.
Peamiselt tehti samu tegevusi, mis esimesel pdeval ehk Opiti registratuuri t66d ning seda juba
isesesvamalt, kdidi ka koolitustel. Samas tekkis mitmel to6tajal olukordi, kus ta jéeti liiga kiiresti
toolilesannetes iliksinda, mis tekitas ebamugavaid olukordi nii to6tajale kui ka kliendile. Samuti

toodi vilja, et tihti ei olnud mitte kellegi kédest abi kiisida.

Jargevalt soovis autor teada, kas to6tajatega on katseajal 1dppemisel tehtud vestlus, et uurida nende
arengu kohta. Antud vastuse juures on niha, et inimestega, kes on varem liitunud ettevottega on
tehtud vestlus ja nad on pidanud seda viga ka viga vajalikuks. Ulejdinud nelja todtajaga ei ole
keegi vestelnud, kuigi koik peale iihe to6taja hindavad seda vajalikuks ning ootavad seda enda
tooandjalt. Vastused néitavad, et kuigi toddandja ei ole vestlustega olnud jérjepidev, siis todtajad

peavad seda vajalikuks.

Paludes toGtajatel hinnata enda sisseelamise aega, selgus, et koikide tdootajate vastused erinesid.
Mitte arvestades iihe to6taja poolikut sisseelamist, siis kdige kiiremini hindas td6taja, et elas kuu
ajaga sisse. Koige kauem elas tootaja sisse nelja kuni viie kuuga ning iilejddnud vastused jaid

nende kahe perioodi vahele.
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Kiisides, kelle poole oli uuel to6tajal voimalus enda kiisimustega pdorduda, siis oli positiivne néha,
et koik tootajad toid vilja enda tookaaslased. Kolm inimest tdid vilja ka enda otsese juhi, kelle
poole poordutii, kui tookaaslastelt abi ei saanud. Ainult {iks inimene tddes, et on alati abi saanud
ning pole tekkinud probleeme, kuid seevastu kdik teised intervjueeritavad kinnitasid, et alati ei ole
abi saada ning isegi ei teatud, kelle poole murega poorduda. Uks todtaja tdi vilja, et initsiatiiv oli
alati temapoolne, tookaaslased ise ei tulnud aitama, mis tekitas ebamugavust. Todtajad
tunnistavad, et infovahetus on halb ning iiks to6tajatest pakub sisevorgu lahendust, et paremini

inimeste kontakte leida.

Uurides, milline oli suhtlus juhendajaga ning paludes hinnata juhendaja piihenduvust, siis tuleb
vilja, et ka siin oli juhendaja olemas vaid kahel tootajal, kellest esimene hindab suhtlus
juhendajaga viga heaks ning juhendaja pithenduvus oli suur saades antud isikult palju tdhelepanu.
Teine tootaja tunnistab, et kui suhtlus juhendajaga oli hea tuues vélja, et mentor selgitas asju viga
pohjalikult, siis juhendajal ei olnud vdimalik talle suure tookoormuse tdttu piisavalt aega
piihendada. Neli tootajat tunnistavad, et neil puudus juhendaja ning seega ei saa kiisimusele

vastata. Kdik vastanutest pooldavad uuele tootajale juhendaja midramist.

Paludes kirjeldada, kuidas teised tookaaslased ja juhtkond sisseelamist on toetanud, siis olid
vastused erinevad. Neli tootajat leidis, et tookaaslaste poolt on olnud toetus ja abi kittesaadav, kuid
kaks tddesid, et tookaaslastest pole olnud erilist toetust ja initsiatiiv teiste poolt puudub. Juhtkonna
toetuse kohta kiisides selgus, et neli tootajat ei ole saanud toetust, kuid kaks nendest seda ka ei
oota leides, et see pole juhtide t66. Kaks inimest tunnevad, et on toetust saanud piisaval méairal ka

juhtkonnalt.

Viimasena t0id todtajaid vilja kdige suuremad puudused hetkel olemasoleva
sisseelamisprogrammi juures ning andsid soovitusi edaspidiseks. Kodige rohkem toodi vilja
mentorluse parandamist ehk pikendada véljadppe aega ja sisseelamisprogrammi struktuuri
puudumist. Sellega seoses vOiks suurendada ka uuele inimesele toetuse andmise aega, et ta ei jadks
enda muredega iiksinda. Palju soovitati ka rohkem réhku panna koolitustele ja véljadppele, mida
soovitati teha grupiviisiliselt uutele tootajatele, et teemad oleksid ldbitavamad, pohjalikumad ning
kdik saaksid ihtemoodi aru. Toodi ka vélja, et hetkel tundub olevat olemasolevate tootajate, kes

Opetavad uusi vilja, personalijuhi ning otsese juhi omavahelised rollid segased ja ldbi arutamata.
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Voib vilja tuua, et kui tildiselt kattusid klienditeenindajate ettepanekud edasiste toimingute suhtes
ning tekkis sarnasusi sisseelamisprogrammi puudustes, siis on ndha, et ettevottes kauem olnud
tootajate vastused omavahel ning hiljem liitunud inimeste omavahelised vastused kattuvad

rohkem.

3.2. Juhtkonna litkmete intervjuude analiis

Autor viis juhtkonna litkmete seas 1dbi kolm intervjuud, mille eesmérgiks oli kaardistada hetkel
tehtavad tegevused seosed uue tdotaja sisseelamisega ning uurida, mis on nende ndgemus
edaspidisest parendatud programmist. Intervjuud viidi ldbi teenindusjuhi, personalijuhi ning
arendusjuhiga, kes on eelnevalt olnud klienditeenindajate otsene juht. Intervjuud salvestati ning

on transkribeeritud vormis ndhtav too6le lisatud erlaldi dokumendis.

Algselt paluti juhtkonna litkmetel kirjeldada hetkel kasutusel olevat sisseelamisprogrammi. Kaks
inimest juhtkonna litkmetest tddesid, et sisseelamisprogramm klienditeenindajatele hetkel puudub
ning Uks intervjueeritav tddes, et kuigi kunagi on vormistatud vastav dokument algelise
programmina, siis ta ei oska delda, kuidas hetkel asi toimib. Kuigi tegevused voivad tdotajatele
endale teada olla ja kunagi dokumenteeritud, siis kdik intervjueeritivad tddesid, et kindla

struktuuriga to6tav programm ténasel paeval puudub.

Jargnevalt  paluti  hinnata  sisseelamisprogrammi  rakendamise  olulisust  Confido
klienditeenindajatele. Kdik kolm intervjueeritavat kinnitasid, et antud programmi rakendamine on
oluline. Klienditeenindusjuht ning arendusjuht tdid mdlemad vélja, et see on alustalaks kliendi
rahulolule ning tddevad, et sellest tekib 10puks kliendi tagasiside. Personalijuht t3i vélja, et antud
programm on oluline, kuna to6taja hakkab ettevotet kiiremini moistma. Klienditeeninduse juht

lisas, et kui antud teekonnal tootajat toetada, siis sealt saab alguse td6taja rahulolu ja lojaalsus.

Intervjueeritavatel paluti kirjeldada uue tootaja esimest pdeva ning samuti tegevusi, mida
rakendatakse pdrast esimest pdeva. Antud kiisimuse jurues todes personalijuht, et temal ei ole infot
selle kohta ning seega ei oska siinkohal enda vastust anda. Klienditeenindusjuht ning personalijuht
kirjeldasid molemad, et hetkel toimub kdigepealt maja ja organisatsiooni tutvustus. Molemad
todevad, et tutvustav koolitus peab toimuma ka edaspidi uutele to5tajtele ettevotte juhi poolt, kuid

kui klienditeenindusjuht ndeb, et antud koolitus toimub online vahendusel ja toGtaja esimesel
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péeval, siis arendusjuht leiab, et antud koolitust peaks tegema ettevotte juht iga kuu iihe korra ja

koikidele antud perioodil tulnud tdotajatele korraga.

Kiisides edasiste tegevuste kohta, mida tootajatele peaks rakendama, siis kattusid vastused
taielikult ehk ndhakse, et kdigepealt peaks uus td6taja saama online koolituse sisekorra eeskirjade,
teenindusstandardite ja GDPR kohta. Antud koolitused peaksid toiuma umbes iithe voi kahe

nddalaga ning viimasena peaks tootaja labima silisteemide ehk todvahendite koolituse.

Kiisides juhtkonna liimetelt, kuidas on uue to6taja sisseelamisprogrammi kaasatud teised tootajad,
siis jéllegi pidi personalijuht tunnistama, et tema antud teemaga kursis ei ole. Ulejisinud kahe
intervjueeritavate vastused iihtisid ehk on koikide tootajtega kokku lepitud, et konkreetseid rolle

méidramata on koikidel palutud toetada uut td6tajat ning teda vajadusel abistada.

Paludes juhtkonna liikmetel hinnata, kui kaua votab nende arvates Confido klienditeenindajal
sisseelamine aega, siis oli vastused erinevad. Kdige vihesema aja ehk kuus néddalat pakkus vélja
arendusjuht. Personalijuht arvas, et selleks ldheb paar kuni neli kuud ning klienditeenindajate juht
todes, et selleks kulub neli kuud ehk katseag kuni to6taja on tiielikult sisse elanud. Antud erinevus
vOib tuleneda aja ning tiimi suuruse erinevusest. Kui klienditeenindajate viljadppega tegeles
arendusjuht, siis inimesi tiimis oli vihem ning seega oli voimalus kiiremini sisse elada. Ténasel

pdeval on ettevote ja tiim palju suurenenud, mis voib omakorda aeglustada sisseelamise kiirust.

Uurides, milliseid tegevusi rakendatakse tootajatele varbamisprotsessis, et toetada uut tdotajat, siis
todesid koik interjueeritavad, et toovestluses on kiill juba peamised vajalikud iseloomujooned ning
tooiilesanded toodud, mis peaks tdotajale aimu andma, kuid vestluste ja grupitéode kéigus
tutvustatkse pohjalikumalt ettevotet ja ametikohta. Teenindusjuht tdi vélja, et pinge tottu inimesed
antud osa ei méleta. Personalijuht t01 vélja, et viga kasulikud on infopdevad, kus todtaja saab
tunnetada, kas antud t66 voiks talle sobida ning samuti ndeb olemasolev personal, kas antuud uus

tootaja sobiks ettevottesse toole.

Jargnevalt uuriti, kelle poole on tootajal voimalus pdorduda kiisimuste korral.
Klienditeenindusjuht leidis, et todtaja saab alati poorduda lihtsamate kiisimuste korral enda
kolleegi vOi otsese juhi poole ning arvab, et see on siiani hésti toiminud. Personalijuht ning
arendusjuht leiavad, et seda osa voiks tdiendada. Personalijuht on mdelnud késiraamatu peale, kus

oleks leitav iga inimese vastutusala ning tema kontakt, et vihendada p66rdumisi otsese juhi poole,
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kui saab otse vastutava inimese poole podrduda. Arendujuht arvas, et peaks looma siseveebi
kontaktide jaoks, et viltida dokumentide kuhjumist, mis on pigem iseloomulik véikesele

ettevottele, kus info ajas palju ei muutu.

Paludes vélja tuua, kuidas ja milliste kriteeriumite alusel valitakse todtajale juhendaja, siis kattusid
koikide vastused, et igale uuele todtajale méidratakse tema juhendaja, mida kindlasti soovitakse
teha ka tulevikus. Personalijuht ning arendusjuht selgitasid, et otsest valimist ei toimu kuna selleks
puudub ressurss. Uus todtaja saab enda juhendaja vastavalt selle, millise eriala alla ta toole laheb.
Klienditeenindusjuht tdi vilja, et mentor valitakse soovitusindeksi jargi, mida tootajatelt kiisitakse
tootervishoiu teenuste kdigus. Antud juhul erines klienditeenindusjuhi vastus teiste juhtkonna
litkkmete vastustest, sest kui arendusjuht ning personalijuht kinnitasid, et mentoreid, kes oskaksid
ja suudaksid tootajaid koolitada on vihe, siis teenindusjuht kinnitab, et mentorite valimisel

vOetakse arvesse soovitusindekid.

Jargnevalt uuriti, kuidas juhendaja suhtlemisviis mdjutab uue tdéotaja suhtumist toosse. Siinkohal
kattusid klienditeenindusjuhi ja personalijuhi vastused, kes molemad leidsid, et see on suur mdjur
uuele tootajale. Kui personalijuht to1 vilja, et juhendaja ja uue to6taja omavahelist ldbisaamist ei
saa vaadata, kuna juhendajaid on véhe ning seega pole valikuvdimalust, siis klienditeeninduse juht
vditis, et uusi tootajaid valitakse valdkondadesse isiksuse jirgi ning et suurendada juhendaja ja uue
tootaja omavahelist ldbisaamist, siis sooritatakse ka isiksuse teste. Arendusjuht leidis, et
suhtlemisviis v0ib olla oluline, kuid mitte tingimata ning arvas, et omavahelist ldbisaamist ei saa
ette teada, kuna nad ei tunne veel uut inimest. Seega annavad juhtkonna litkmed koik erinevad
vastused. Kattuvad ainult personalijuhi ja arendusjuhi selgitused, et ilmselt tulevikus ei hakata

omavahelisele suhtlusele praegusest rohkem tihelepanu pédrama.

Viimasena uuriti intervjueeritavate kdest, mis on hetkel sisseelamise programmi juures koige
suurem puudujiddk, mida peaks parandama. Koigi kolme intervjueeritavate vastused siinkohal
kattusid. Koik to6tajad tddevad, et programmi peab algatusega paremini struktureerima, juurutama
ning edaspidi kajastama ka uue todtajaga, et ta teaks, mis teda ees ootab. Arendujuht tddes, et
hetkel vaib olla selle puudumise tottu juhus, kus uued to6tajad on sattunud olukorda, kus nad on
jdetud muredega tliksi ning nad ei tea, kelle kdest abi kiisida. Personalijuht lisas, et ilmselt on hetkel
pidanud aktiivseks pooleks olema uus tootaja ise. Kdik kolm intervjueeritavat toovad vélja, et on
vaja parandada ka mentorlust ja selle programmi, et mentor teaks, mida programm sisaldama

peaks. Personalijuht lisab, et mentorlusega on ressursi probleem, sest neid on hetkel liiga véhe. Nii
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arendusjuht kui ka klienditeenindujuht toovad lahendusena vélja, et kooltiused peab
digitaliseerima ehk peab looma online koolituse platvormi, millega uuele todtajale moeldud

koolitused viiakse videote ja kontrollkiisimuste vormi.

Voib vilja tuua, et arendusjuhi ning klienditeenindusjuhi ettepanekud programmi parendamiseks
kattuvad rohkem kui personalijuhi toodud ettepanekud, mis on selgitatav asjaoluga, et nemad
teevad igapédevaselt rohkem koostodd. Samuti peab arvestama, et personalijuht ei tegelel uute
tootajate koolitamisega, kuid minevikus oli see praeguse arendusjuhi tooiilesanne, seega on ta

rohkem teemaga kursis.

3.3. Intervjuude vordlusanalls

Confido on enda iseloomult konservatiivse valdkonna kohta teinud suure kasvu ning seega peavad
ka tootajad olema iga paev valmis uuendusteks. Selleks, et uut tootajat sellises ettevottes toetada,

tuleb sisseelamiseks pakkuda voimalikult head tingimused.

Antud uuringust on niha, et klienditeenindajate sisseelamisprogrammis on vaja teha muudatusi

ning on positiivne ndha, et juhtkond on sellest teadlik ning juba parendab antud programmi.

Kdige paremini toimib hetkel kogu virbamisprotsess, mille kohta ei olnud nii to6tajatel kui ka
juhtkonna liitkmetel midagi negatiivset 6elda. Tootaja heale tagasisidele tuginedes ndeb ka
juhtkond, et saab jétkata samaviisi ning tulevikus kindlustada, et kdikidel tootajatel oleks voimalik

osaleda infopéeval.

Erinevate perioodide kirjeldustest selgus, et hetkel on tegevused kaootilised. Seda tunnistas nii
klienditeeninduse juht ning selgus ka tootajate vastustest, kellel koigil olid perioodide viltel l1dbi
viildud véga erinevad toimingud. Siinkohal tdid vilja tootajad, et tegevused peaksid olema
struktureeritud, et ndha, mida ning millal on vaja lébida, et ei tekiks arusaamatust, mida uus tootaja
edasi tegema peab. Juhtkonna litkmetelt tuli ettepanek luua selleks online koolitusprogramm, et

struktureerida véljadpet perioodide kaupa ning lahendada ka ressursi puuduse probleem.

Juhendaja kohta kiisides, tekkis suur erinevus juhtkonna liikmete ja td6tajate vastuste vahel. Kui

juhtkond viitis, et igale uuele inimesel antakse juhendaja, kes hakkab tegelema véljadppega, siis
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tootajate vastustest selgus, et paljudel uutel totajatel ei ole olnud juhendajat. Kuigi tildiselt viitsid
tootajad kooskdlas juhtkonna liikmetega, et koik klienditeenindajad aitavad uut inimest, siis
juhendaja puudumine on tekitanud olukorra, kus uuel inimesel ei ole kellegi poole kiisimustega
poorduda, mis tekitab tihti ebameeldivaid olukordi ja tundeid. Koik todtajaid soovitasid uuele

inimesele juhendaja méidramist, et dra hoida segadust.

Samuti tekkis vastuolu juhtkonna litkmete ja klienditeenindajate vastustes, kui uuriti vestluse
kohta pérast katseaja 10ppu. Klienditeenindajad pidasid antud vestlust vajalikuks, kuid tunnistasid,
et paljude tootajatega ei ole antud vestlust 1dbi viidud. Juhtkond arvas samuti, et antud vestlus on
oluline ning seda peaks 1dbi viima ka ilmselt juba varem ning viitsid, et antud vestlusi viiakse

tootajatega 14bi. Seega tekib ka siin vastuolu juhtkonna litkmete ja klienditeenindajate vastustest.

Kuigi vastustes on erinevusi, siis juhtkonna litkmete parendusettepanekud ja todtajate murede

valdkonnad paljus kattuvad, seega on uuringu pohjal vdimalik teha parendusettepanekuid.

3.4 Jareldused ja ettepanekud

T60 autor jareldab uuringust, et kuigi hetkel on sisseelamise korraldamisel toimivaid kohti, siis
selle toimimiseks peab antud programmi téiustama. Uuringust selgus, et t6otajate arvates
puudulikud kohad l&hevad kokku juhtkonna liikmete parendusettepanekutega, mille pdhjal toob

autor vélja juba toimivad ning parendamist vajavad kohad.

Uuringust selgus, et tdhusaks sisseelamiseks on algatuseks vaja toimivat varbamisprotsessi, mis
antud juhul ettevGttes parendamist ei vaja, kuna nii juhtkond kui ka klienditeenindajad on
toimingutega tanasel péeval rahul. Protsess on olnud ttotajatele arusaadav ning info poolest
kasulik.

Analiisist selgus, et sisseelamisprogramm peab olema struktureeritud ehk programm on (les
ehitatud tegevuste kaudu ja sellest on teadlikud nii olemasolevad t66tajad kui ka ettevGttesse alles
lisandunud to6taja. Tegevused uue to6tajaga peavad olema Kirjas ning samuti peaks saama uue
to6taja arengut kontrollida, et nii tema kui ka tema t66kaaslased oskaksid aidata tal edasi areneda.
Hetkel struktureeritud programmi ettevottel kasutusel ei ole, seega teeb autor juhtkonnale

ettepaneku votta kasutusele antud t66s esitatud parendatud programm.
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Tdhusa sisseelamisprogrammi kaivitamiseks teeb autor ettepaneku méérata igale uuele téotajale
juhendaja, kelle todilesanneteks oleks uue inimese valja koolitamine, tema toetamine seni, kuni
tootajal seda vaja on ning olla kontaktisikuks koikide kiisimuste korral. Hetkel pole uued to6tajad
endale juhendajat saanud ning seega on tekkinud palju segadust, negatiivseid tundeid ning

valjadppe periood on olnud seetdttu kaootilisem.

Programmi paremaks toimimiseks tegi juhtkond ettepaneku kasutada online véljabppe platvormi.
Antud lahendus aitaks programmi struktureeritusele kaasa, tagaks k&ikide tootaja Uhtse valjabppe
ning lahendaks inimressursi probleemi seega on autor antud ettepanekuga igati ndus ning soovitab
selle programmi sisse viia. Programm koosneks samadest koolitustest, mida to6tajad seni on

saanud, kuid mille teostuse aeg oli kaootiline.

Samuti aitaks segadust dra hoida kontaktide kéattesaadavus kdikidele tootajatele. Eriti on see
vajalik uuele too6tajale, kuna tema jaoks on inimesed ja olukorrad uued ning seega juhtkonna
liilkmete ja tO0tajate ettepanekul tuleks luua kas kasiraamat voi siseveebi kontaktide kéttesaadavus,

kus on toodud inimene, tema vastutusvaldkond ning kontaktid, millelt on ta k&ttesaadav.

Viimasena teeb autor juhtkonnale ettepaneku uut inimest rohkem toetada ja arengule suunata
vestlustega. Uuringust selgus, et uued tootajad pigem eeldasid ja vaga toetasid vestluste toimumist,
et saada tagasisidet nii enda tehtud t66 kohta kui ka anda valjadppe protsessi ja sisseelamise kohta

enda nBuandeid ja avaldada arvamust.

3.5. Parendatud sisseelamisprogramm Confido klienditeenindajatele

Vastavalt uuringu analiiiisile, jéreldustele ja ettepanekutele esitab autor parendatud
sisseelamisprogrammi. Lisaks uuringu tulemustele votab autor arvesse ka teoreetilisi seisukohti.

Tegevused on jaotatud vastavalt teooriale neljaks kriitiliseks perioodiks.

Enne esimest pédeva peab initsiatiiv olema tddandja poolne. Seega peab to6andja méirkama uut
tootajata ja vastavalt vajadusele tema jaoks olemas olema. Ettevotte poolt on tdhtis anda
voimalikult tipset infot, et toGtaja tunneks, et tema peale on mdeldud ning tunneks ennast

oodatuna.
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Tegevused enne esimest paeva:

Meili teel esmatéhtis info (logistika, kuhu ja millal tulla, kes vastu vétab ja milline
esimene pdev vélja ndeb, mida peab kaasa votma) — personalijuht

Ettevotte tutvustuse saatmine — personalijuht

Juhendaja madramine — personalijuht

Juhendaja vatab hendust eelneval todpaeval ja tuletab meelde, et ootab teda, saab

vastata kiisimustele, mis uuel to6tajal on viimasel hetkel tekkinud — juhendaja

Esimesel pdeval on oluline teha sissejuhatus ettevottesse ja toosse, tutvustused ning muud

esmatéhtsad tegevused. Samuti saab to6taja toost esimese mulje, varjutades enda mentorit. Oluline

on asjaolu, et uue tootajaga tegeleks terve paeva valtel tema juhendaja voi otsene juht, tema jaoks

ollakse olemas ning uut too6tajat ei jaeta enda muredega ksinda.

Tegevused esimesel paeval:

Tutvustus juhendajaga ja otsese juhiga — juhendaja ja otsene juht
Maja tutvustus, ringkéik (millega tegelevad erinevad korrused) — juhendaja/otsene juht
Maja tutvustus administratiivse poole pealt (antakse kiip, ndidatakse, kuidas majja sisse
paéseb, kuhu saab riided panna, valitakse kapp, kuhu saab jatta s66gi) — otsene
juht/juhendaja
Tookeskkonna ja reeglite selgitus — otsene juht/juhendaja
Sisseelamisprogrammi tutvustus (tutvustatakse programmi ja ndidatakse, mida edasi
hakatakse tegema) — otsene juht/juhendaja
Mentori tdOvarjutamine registratuuris — juhendaja
Tooulesannete taitmiseks arvutiprogrammidesse sisse logimine ja seadistused — juhendaja
o Outlooki logimine, seadistused
o Veebiregistratuuri logimine
o Perearsti programmi logimine
o Directosse logimine

o Teamsi kontode tutvustus

Parast esimest paeva saab tootaja alustada online koolituste labimisega, mille l&bimise aeg s6ltub

palju tootajast endast. Paralleelselt registratuuri t06d dppides saab tootaja online koolitusi l&bida

endale sobivas tempos, mis aitab to6tajal sisse elada temale sobiliku kiirusega. Moodulite I6pus
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ilmuvad kontrollkisimused, et mdista, kuidas too6taja 6pitust aru on saanud ja mis on tema ndrgad

jatugevad kohad. Uldiselt votab online koolituse labimine aega umbes kaks nidalat. Lisaks sellele

toimub kord koos uutele tdotajatele Confido juhi poolt ettevdtet tutvustav koolitus ning

personalijuhi poolt infotund tookorraldusliku poole tutvustamiseks. Samuti mahub selle aja sisse

arenguvestlus otsese juhiga, et jalgida to6taja arengut ja tagasisidestada mdlemaid pooli.

Esimese kuu jooksul:

e Teisel paeval algab online koolitus, milles sisaldub:

o

o

O

o

O

o

Teeninduskokkulepete koolitus

Klienditeeninduse fookus, eesmargid, kokkulepped, tooprotsessid
GDPR koolitus

Teenuste koolitused

Susteemide, programmide koolitus

Tuleohutus koolitus

e Kaoolitustega paralleelselt registratuuri t66 6ppimine — juhendaja

o

O

(@]

©)

o

Klientide/patisentide tuvastamine ja edasi juhatamine

Mida teha, kui klient/patsient pole kohale jéudnud

Arveldamine (vastuvotu tasu, patsiendikaardid, analtiusid, SPORT-ID, kinkekaart,
to6taja omasoodustus)

Suhtlus 6dedega

Avrstide/spetsialistide toetamine nende t60s

Vastuvotu aegade jalgimine ning vajadusel arsti/spetsialisti teavitamine

Keerulise kliendiga tegelemine

Tutvumine kiirkliiniku td6ga ehk téovarjutamine kiirkliinikus

e Kontaktide andmine/tutvustamine — juhendaja

o

©)

o

Haldus

Koristaja

IT osakond

Personaliosakond

Turundus

Meedia/digikanalite juht

Erinevate korruste kontakttelefoni numbrid
Kiirkliinikute juht
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Kindlaks teha, et tootajale on tema tooilesanded arusaadavad — juhendaja/otsene juht

Kuu aja jooksul vestlus otsese juhiga, tagasiside andmine ja arengu jalgimine — otsene

juht

e Juhi ettevdtet tutvustav koolitus (ettevGtte eesmaérgid, strateegiad). Koolitus toimub kord
kuus, milles osalevad kdik viimase kuu aja jooksul liitunud uued to6tajad) — ettevotte
juht (Kadi Lambot)

e Personalijuhi infotund tookorralduse tutvustamiseks (puhkuseavaldused jne). Infotund

toimub kord kuus, milles osalevad kdik viimase kuu aja jooksul liitunud uued tootajad) -

personalijuht

90 pdeva jooksul hakkab tootaja palju iseseisvalt t06d tegema. Pérast online koolituste l&bimist
ning registratuuri t66 selgeks saamist, saab uus todtaja lilkuda kdnekeskuse t66 dppimise juurde.
Tootaja saab alustada meilidele vastamisest, liikuda edasi kolleegide kdnede kuulamise juurde
ning enda valmisolekul hakata juba ise kdnedele vastama. Antud perioodil toimub vestlus otsese
juhiga nii tagasisidestamiseks kui ka edasiste eesméarkide méaaramiseks. Antud faasis fikseeritud

koolitused puuduvad, need tulevad Gldiselt jooksvalt ning osalemine kehtib kbikidele tootajatele.

90 péeva faasis:
e Pdrast esimest kuud kdnekeskuse t66ga tutvumine - juhendaja
o Meilidele vastamise dppimine
o Konede kuulamine, ise vastamine
e Vestlus otsese juhiga, tagasisidestamine — otsene juht
¢ Individuaalsete eesmarkide seadmine koos otsese juhiga — otsene juht/juhendaja
e Paljude teenuste lisandumisel/muutumisel koolitus, kdikide t66tajate informeerimine —
vaimse tervise juht/6endusjuht

e Lisakoolitused — otsene juht

Koikide tlaltoodud tegevuste puhul vastutab nii uus t66taja, juhendaja kui ka otsene juht, et kbik
tegevused saaksid uue tdotajaga tehtud ning tegevused mérgitakse vastavalt allkirjaga.
Teooria pdhjal voib jareldada, et 90 paevaga Ioppevad uue tootaja jaoks kriitilised perioodid &ra,

kuid t66andja peab siiski olema ka edaspidi tottajale toeks.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetod eesmérgiks oli Confido Healthcare Group klienditeenindajate uue
to6taja parendatud sisseelamisprogrammi esitamine ettevotte juhtkonnale. Antud teema on
aktuaalne, kuna ettevottel on mittejatkusuutlik sisseelamisprogramm ning varbamisjargsed
tegevused ei suuda aidata tootajat edule. ToOtajate motiveerimiseks ning edu saavutamiseks on
vaja uuele tootajale pakkuda vajalikku juhendamist ning varasemast paremini korraldada tema
sisseelamine ehk programmi peab muutma t6husamaks. Vastavalt uurimisprobleemile piistitas
autor neli uurimiskusimust:

1. Milline on uue todtaja sisseelamisprogrammi kaasajastatud iilesehitus?

2. Kuidas mdjutab sisseelamisprogramm uut tootajat?

3. Mis on uuele tootajale organisatsiooni sisseelamisel oluline?

4

Kuidas mdjutab mentori rakendamine uue tootaja sisseelamist?

T6O autor kasutas kvalitatiivset uurimismeetodit, viies labi intervjuud teoorial pdhinevate
kisimuste alusel klienditeenindajate ning juhtkonna lilkmetega, et kaardistada hetkel kasutatavad
tegevused todtaja sisseelamisel ning leida parendamist vajad kohad ning viisid. T66 autor koostas
cross-case analiiisi, et ndha vastuste sarnasusi ning erinevusi. Seejérel tdi autor vélja peamised
parendamist vajavad kohad, ettepanekud praeguse programmi parendamiseks ning seejarel

koostas ettevottele parendatud sisseelamisprogrammi kava.

Uuringu tulemustest selgus, et sisseelamisprogramm mdojutab uut tOotajat, ettevGte hindab
sisseelamisprogrammi olemasolu kdrgelt ning peab seda uuele to6tajale oluliseks. Programm on
klienditeeninduse kvaliteedi aluseks ehk sellest oleneb, kui hasti toéotajad klienti teenindavad, mis
omakorda peegeldub Kkliendi tagasisides. Samuti mdjutab see t66taja rahulolu ja lojaalsust, seega

programmi toimimine on vajalik nii ettevottele kui ka uuele tootajale.

Uuringu tulemustes selgus, et praeguses sisseelamisprogrammis vajab parendamist mentorlus ehk
uue tootaja juhendamine. Kaik intervjuueritavad vaitsid, et juhendaja olemasolu on vajalik, kuid

uuringu tulemustest selgus, et hetkel seda ei praktiseerita. Seega saab kitsaskohana vélja tuua uue
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tootaja juhendamise, mille parenduseks on vajalik igale uuele tootajale enne esimest pdeva mééarata

juhendaja, kes tema arengut terve sisseelamise aja jalgib.

Analisi kaigus selgus, et tootajate jaoks on oluline juhtkonna liikmetelt toetust vestluste ndol.
Nii juhtkond kui ka to6tajad ndustusid, et vestlused tagasisidestamiseks ning arengu jalgimiseks
on olulised, kuid to6tajate vastustest selgus, et seda ei praktiseerita. Seega tegi autor parendatud
sisseelamisprogrammis ettepaneku juhtkonnal vestelda uute to6tajatega regulaarsemalt, et anda ja
saada tagasisidet, jalgida uue tootaja arengut ning selle kéigus seada koos t06tajaga individuaalseid

eesmarke.

Uuringust selgus, et hetkel on sisseelamisprogrammis olevad tegevused kaootilised ning
struktureerimata. Kaasajastatud programmi jaoks ehk vana programmi parendamiseks on tehtud
ettepanek viia uue tootaja koolitused online platvormi. Antud lahendus Uhtlustab to6protsesse,
kuna kindlustab, et kdik uued to6tajad saavad tapselt samasuguse véljadppe. Samuti aitab lahendus

igal tootajal Gppida oma Kiirusel ehk laseb to6tajal dppida ja sisse elada temale sobivamais tempos.

Vastavalt uuringu tulemustele on autor esitanud juhtkonnale parendatud sisseelamisprogrammi.
Antud programm peegeldab uuringu l&biviimise hetkel juba toimivaid tegevusi ning
mittetoimivate tegevuste parenduste ettepanekuid. Peamised parendamist vajavad kohad on
mentorlusprogrammi parendamine, koolituste digitaliseerimine, infovahetuse parendamine ning
juhi ja alluva vestluste toimumine. Juhtkond on teadlik parendamise vajadusest ning juba uuringu

tegemise hetkel tegeles uute inimeste sisseelamise parendamise ja taiustamisega.

Kéaesolev t66 on antud ettevdtte Confido Healthcare Group OU juhatuse liilkmetele tutvumiseks ja

parendatud sisseelamisprogrammi kasutusele votmise otsuse tegemiseks.
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SUMMARY

CONFIDO HEALTHCARE GROUP OU NEW EMPLOYEE ORIENTATION PROGRAM
STUDY FOR CUSTOMER SERVICE EMPLOYEE

Liis Koitla

Companies spend a lot of time and effort on finding new people. Fast growing companies generally
recruit a large number of employees, which makes monitoring new employee growth process more
difficult. Focus and resources usually go to recruiting process so even if an orientation program is
made mentors and managers do not use it in it§ full capacity and therefore new employee

orientation program is unsustainable.

The aim of this thesis was to improve new employee orientation program for customer service
employee at Private Medical Clinic Confido Healthcare Group OU. To reach the aim the author
gave an overview of the literature read of the importance of the orientation program and its
structure, orientation program structure for customer service employee, the role of mentor in
orientation program and prior research on relevant subject. Based on this aim, a four questions

were raised:

1. How the modernized orientation programm is structured?
2. How orientation programm impacts new employee?
3. What is important to a new employee in an orientation programm?

4. How does mentoring impact new employee?

The author used qualitative method to conduct the survey. Firstly, six customer service employees
were interviewed and then three members from management including human resources manager,
development manager and customer service manager. The questions were conducted in semi
structured interview and the questions were based on theoretical implications. Cross-case analysis

was made based on the interviws to map out differences and indifferences of the employees
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interviews. Based on the cross-case analysis the autohor mapped out areas that needed improving

and therefore made improved orientation programm for management to use.

Based on the research analysis it can be said mentoring, digitalizing the training process,
communication process between employees and one on one conversations with the manager are
areas that need improving. The study showed that the development manager had made a orientation
program in the past but it was not used on any employee. Because of the growth of the company
the orientation program needed to be renewed. The author of the bachelors thesis made new and
improved new employee orientation program based on the analysis. The management has received
the new program although in the process it was clear that management is aware of the orientation

program unefficiency and is already working towards improving this program.
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LISAD

Lisa 1. Olemasolev sisseelamisprogramm

Tookoht: ASSISTENT-KLIENDITEENINDAJA

SISSEELAMISPROGRAMM
1. Vastuvott

a.
b.

Inimeste, korruse/maja tutvustamine

Kontod, kiip, maja ligipaasude tutvustus, riided, kapp

2. Keskuse tookorraldus
a. Arstikeskus: eriarstid, perearstid, ded, koostookohad ja téokorraldus EVELI

b.

C.

Heaoluteenused: MTK, terapeudid, koostéokokkulepped, t66d
i. Ooteala, esimene vastuvott, tee, ratikud-linad, vesi.

SAAL

3. Sissejuhatus tooks Confidos EVELI

a.

o

-~ ® o O

Iseseisev t00: kodulehe baasil tutvuda teenuste, inimeste,
erialade ja RU/ENG terminoloogiaga

Tuleohutus

Sisekorraeeskiri

Suhtlemine meediaga

Assistentide teenuste juhend

Signatuurid (outlook téokorraldus)

4. Assistendi tookorraldus ja teeninduskokkulepped

positsioonid ja rollid EVELI

a.
b.

C.

SR

KK

Eritlesanded, eriolukordade lahendamine

VR SILJA
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5. Klienditeenindus SR EVELI
+ assistendid

a.
b.
C.
d.

Vastuvdtmine, isikutuvastus, suunamine jm
Patsiendikaardid jm Ulesanded letis
koostookohad ja pohimdtted 6dede/arstide/terapeutidega

e-maili teenindus

6. Perearsti programm — EVELI / ODE

a.
b.

ID-login
Perearst 2 Glevaade — kliendibaas, arvelduste baas, téograafikud,
kliendiaegade broneerimine, patsiendi ravilood, riiklike stisteemidega
suhtlemine (saatekirjad, retseptid), laboriga suhtlemine
Kliendikaart — kliendiandmete toé6tlemise péhimdtted, kliendi teekond,
otsing, uus klient, kliendiandmete muutmine, uuendamine
Registratuur —td6ajad, broneerimine, broneeringu lisainfo F8, paneelid
Klient kohal — registratuuris pannakse broneeringule pluss.
Ravilugu — to6laua p6himotted, saatekirjad, analtiiiside tellimused,
vélisdokumendid
Arveldamine (etapp 2) JANNE/mentor
I. erikokkulepped (nt TTH)

il. kviitungid — analtisid, uuringud majast véljas

iii. kassa, paevakassa aruanne

iv. hinnakiri

v. omaosaluste vormistamine (saatekirjad)

vi. kinkekaardid

vii. Sport-ID EVELI

7. Teenused EVELI

a. Uksikteenused

b. Paketid ja komplektid

c. Treeningud

d. TTH, VIP teenused A.L, TIINA
8. Tooted + mulk — KRISTLIN
9. Uhiskaustad ja pdhimétted EVELI
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10. Klienditeenindus KK-s (etapp 2)

a. Telefonisuhtlus ja kdnekeskus

MATERJALID:

Tuleohutus
Sisekorraeeskiri
Teenuste juhend assistendile
o Pakettide ajaplaneerimine
Kliendiandmete to6tlemise juhend
Sport ID juhend
PA programmi juhend
Assistentide positsioonid, rollide, tédjaotuse pchimdtted

Liftiprobleemid, valgustus, liftide té6kord jm kontaktid - mentor
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Lisa 2. Intervjuu kisimused klienditeenindajatele

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Millal {ihinesid ettevottega Confido?

Palun kirjelda tegevusi enne esimest todpdeva — kuidas sinuga tegeleti. Kes ja milliste
kanalite kaudu saatis sulle vajamineva info esimese to0paeva kohta? Teooria: (Grillo, Kim
2015), (Harpelund 2019)

Kuidas mdjutas todintervjuu sinu kindlust enne esimest todpdeva ja kas tundsid ennast
ettevalmistatuna ehk teadsid enda tulevasest ametikohast ja ettevottest piisavalt? Teooria:
(Low, 2020), (Bauer 2010)

Palun kirjelda enda esimest toopdeva. Mida tegid enda esimesel téOpédeval? Teooria:
(Grillo, Kim 2015), (Harpelund 2019)

Kirjelda tegevusi esimese niddala jooksul? (Grillo, Kim 2015), (Harpelund 2019)

Mida oleks saanud korralduslikult paremini teha, et oleksid tundnud ennast enda to0s
kindlamalt?

Kirjelda tegevusi parast esimest paari niddalat. (Grillo, Kim 2015), (Harpelund 2019)
Mida oleks saanud korralduslikult paremini teha?

Kas pirast kolme voi nelja kuud vesteldi sinuga seni saavutatud toStulemustest? Kas see
on/oleks sinu hinnangul vajalik?

Kui kaua léks sinu arvates aega, et tdielikult organisatsiooni sisse elada? Teooria: (Bauer
2010)

Kelle poole oli sul voimalus kiisimuste korral podrduda ja kas teadsid alati, kuhu erinevate

kiisimustega poorduda? Teooria: (New Employee......2020), (Bauer 2010)

10) Kuidas hindad enda juhendaja suhtlust sinuga sisseelmise ajal? Teooria: (Janse 2019)

11) Kuidas hindaksid juhendaja poolt sinule pithendatud aega ja selle piisavust? Teooria:

(Bauer 2010)

12) Kuidas toetasid sinu teised tookaaslased ja juhtkond sisseelamist? Kas neil koigil oli

kindlaks méadratud roll ja kas see sinu arvates aitaks? Teooria: (Kaufman, 2020)

13)Mis oli sisseelamise ajal koige suurem puudujddk, mida ettevotte saaks omaltpoolt

parendada?
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Lisa 3. Intervjuu kisimused juhtkonna liikmetele

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Palun kirjeldage hetkel Confido klienditeenindajatele kasutuselolevat uue tootaja
sisseelamisprogrammi.

Kui oluliseks peate uue tootaja sisseelmisprogrammi ja sellel rakendamist Confido
klienditeenindajatele? Teooria: (Davis, Kleiner 2001), (Acevedo, Yancey, 2011)

Palun kirjeldage to6taja esimest pdeva ja kuidas ta ettevottesse vastu voetakse? Teooria:
(Grillo, Kim 2015), (Harpelund 2019).

Kirjeldage, milliseid tegevusi rakendatakse uuele tootajale parast esimest pdeva? Mida
tehakse esimeste nidalate ja esimeste kuude jooksul?Teooria: (Grillo, Kim 2015),
(Harpelund 2019)

Kuidas on sisseelamise protsessi kaasatud uue té6taja tookaaslased? Teooria: (Kaufman,
2020)

Kui kaua klienditeenindaja sisseelmine Teie hinnangul tavaliselt aega votab? Teooria:
(Bauer 2010)

Milliste tegevsutega virbamisprotsessis rakendatakse sisseelamise toetamist? Teooria:
(Low, 2020), (Bauer 2010)

Kelle poole on uuel todtajal voimalus kiisimuste korral podrduda? Teooria: (New
Employee......2020), (Bauer 2010)

Kuidas ja milliste kriteeriumite alusel valitakse tootajale juhendaja voi mentor? Teooria:

(New Employee...2020)

10) Kuidas mojutab juhendaja suhtlemisviis teie arvates uue to6taja suhtumist toosse? Teooria:

(Janse 2019)

11) Mis on Teie arvates praeguse sisseclamise korraldamisel kdige suurem puudus?
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Lisa 4. Cross-case analls klienditeenindajate uuringust
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Lisa 5. Cross-case anallitis juhtkonna litkmete intervjuudest.

Kisimus

Klienditeeninduse
juht

Personalijuht

Arendusjuht

Kirjelda hetkel olevat
sisseelamisprogrammi

Tanasel péeval
sisseelamisprogrammi
ei ole.

Kuhugi kirja
pandud ei ole.
Esimesel paeval
vanema tootaja
korval. Usna kiiresti
hakatakse
iseseisvalt toole.

Ei tea, mis kujul seda
hetkel tehakse.

Kui oluline on selle
rakendamine?

Oluline, kuna kui me
tahame pakkuda
suurepdérast
klienditeenindus
kogemust, siis see on
alustalaks. Siit
hakkab uue to6taja
rahulolu ja lojaalsus.

Véga oluline igal
ametikohal. Tekitab
tootajale hea tunde,
saab kiiremini
ettevottest pildi.

Véga oluline. Meie
klienditeenindajatel
peab see olema paris
pobhjalik. Selle pealt
tekib 16puks Kliendi
tagasiside.

Kirjelda t66taja Tutvustatakse maja, Ei oska oelda. Tutvustatakse ruume,
esimest todpadeva registratuuri organisatsiooni,
toovarjuks ja seal esimesi p6himaotteid
edasi hakkab ise t66d ja administratiivset
tegema. Tulevikus poolt.
voiks olla nii, et on
tutvustus ja siis
koolitus onlines, kus
juht tutvustab
ettevotet.
Milliseid tegevusi Tulevikus tulevad Ei oska Gelda. Tulevikus on uute

tehakse parast
esimest t06paeva?

tlejaanud koolitused
online keskkonnas
(sisekorra eeskirjad,
teenindusstandardid,
teenused).
Registratuuris t66
tegemine. Pérast
nadalat hakkavad
teenuste, slisteemide
koolitused. Parast
kahte, kolme néadalat
teenuste koolitus.

tootajate
organisatsiooni
tutvustav koolitus
kord kuus ja sealt
edasi
teenindusstandardid,
GDPR, tuleohutus ja
sisekorra eeskirjad ja
viimasena
tobvahendite
koolitus.
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Lisa 5 jarg

Kuidas on kaasatud
tookaaslased?

Kdikidele tootajatele
on antud sisend olla
uuele tootajale
toeks. Konkreetseid
rolle pole méaaratud

Ei oska oelda.

Uksusel on palve
toetada uut isikut,
kindlaid rolle pole.

Kui kaua votab
sisseelamine aega?

Neli kuud.

Paar kuud kuni neli
kuud.

Kuus nédalat.

Milliste tegevustega
varbamisprotsessis
toetatakse
sisseelamist?

Tookuulutuses on
ulesanded toodud.
Vérbamisprotsess on
hésti tehtud.
Tehakse grupitoid,
et inimesest
paremini aru saada.
Tutvustatakse ka
ettevotet ja
ametikohta, kuigi
pinge tottu ei
maéletata seda.

Kandideerimisavalduses
antakse juba uldine

info. Tutvumispéev, kus
t0otaja saab juba
tunnetada, kas see t60
vOiks meeldida.

metikohta liiga
pdhjalikult ei
tutvustata.
Oeldakse inimese
iseloomu tunnused,
mis peaksid olema
jatoéo iseloom.
Vestluse kaigus
tehakse enamus.

Kelle poole on
tootajal voimalus
klsimustega
péorduda?

Otsene juht voi
kolleeg lihtsamate
kisimuste korral.

Kolleeg, kui sealt abi ei
saa, siis kas otsene juht
vOi personalijuht. Peaks
tegema kasiraamatu,
kus on Kirjas inimeste
kontaktid ja nende
vastutusalad.

Peaks looma
siseveebi
kontaktide ja muu
info jaoks, et
véltida
dokumenteerimist.

Kuidas valitakse
tootajale juhendaja?

Maja peal ks
mentor, kes aitab
kdikides kisimustes.
Uus inimene
saadetakse alati
juhendaja juurde,
kuid teda valja
Opetavad erinevad
inimesed. Valitakse
soovitusindeks jargi.

Konkreetselt ei valita.
Vastavalt sellele, kuhu
uut inimest vaja on.
Igale uuele inimesele
vOiks madrata juhendaja
vOi kontaktisiku.

Igale inimesele
kindel juhendaja,
kes valitakse
olemasolevate
ressursside pealt.
Liiga palju valikut
ei ole.
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Lisa 5 jarg

Kuidas juhendaja
suhtlemisviis
mojutab uue tootaja
suhtumist toosse?

Mentor on ainus
etalon, mdjutab hésti
palju. Nii kuidas
teeb t60d see mentor
nii hakkab suure
tdendosusega
tegema ka uus
tOotaja. ToOtajaid
valitakse
erinevatesse
valdkondadesse
isiksuse jargi, et nad
saaksid labi enda
juhendajaga.
Tehakse ka isiksuse
teste.

M@djutab palju, kuid
juhendajat ei valita
selle pdhjal, kas nad
vOiksid omavahel hasti
labi saada, kuna ei ole
ole valikuv@imalust.

Natuke on oluline,
kuid mitte tingimata.
Juhendajat ei valita
selle jargi, kuidas
nad sobiva voiksid,
kuna ei tunne veel
uut inimest.

Mis on sisseelamise
korraldamisel hetkel
kdige suurem
puudus?

Programmi Uldse
polegi. Tegevused
tuleb jagada nelja
kuu peale. Ei tea,
mida
mentorlusprogramm
peaks sisaldama,
tehakse oma
aranégemise jargi.
Tegevused on
kaootilised,
struktuur tuleb paika
panna. Tuleb teha
platvorm online
koolituse jaoks, kus
péarast igat moodulit
on kontrolliks
kisimustik. Peaks
tooma sisse ka
praktikat.

Uus inimene ei tea, mis
teda ees ootab, seda
programmi ei kajastata
kuidagi tootajale.
Ressursi ja inimeste
puudus, juhendajaid on
vahe. Hetkel peab
aktiivne pool olema uus
tootaja. On vaja
struktuuri voi kava.
Voiks lisada ka vestlusi
inimestega oma
osakonnast viljas, et
saaks ka teiste
juhtidega tutvust teha.

Peab juurutama ja
péariselt selle &ra
tegema. Uued
inimesed on
sattunud olukorda,
kus neil pole kellegi
kaest kiisida ja on
hédas. Hetkel on
programm
ebaefektiivne,
koolitused
digitaliseerida. Luua
online
koolitusprogramm
koos
kontrollkisimustega.
Ainult juhi tutvustus
jatta inimkontaktiga.

55




Lisa 6. Lihtlitsents

Lihtlitsents I6put6d reprodutseerimiseks ja 16putéd tldsusele kattesaadavaks tegemiseks?

Mina Liis Koitla

1. annan Tallinna Tehnikatlikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
Confido Healthcare Group OU klienditeenindajate uue to6taja sisseelamisprogrammi parendamine,
(I6putdo pealkiri)

mille juhendaja on Virve Siirde,

1.1 reprodutseerimiseks 10putdo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja I6ppemiseni;

1.2 tldsusele kattesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi
raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja l1dppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud Gigused jaévad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest 6igusaktidest tulenevaid digusi.

ILihtlitsents ei kehti juurdepaasupiirangu kehtivuse ajal, valja arvatud dlikooli digus 16putd6d
reprodutseerida tksnes sailitamise eesmargil.
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