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Teeninduse alused

TAIENDUSKOOLITUSE OPPEKAVA

Kursus arendab kliendikeskset suhtlemist ja oskust lahendada teenindusolukordi professionaalselt,
turvaliselt ning eri klientide vajadusi arvestades.
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Oppekava versioon

Taiskasvanud dppijad, kes soovivad omandada v6i tdiendada praktilisi teadmisi ja
oskusi; sobib ka muu kodukeelega dppijale

35 akadeemilist tundi; Uks akadeemiline tund on 45 minutit

28 akadeemilist tundi, sealhulgas 14 tundi praktilist 6pet

7 akadeemilist tundi

Eesti keel; muu kodukeelega Gppijat toetatakse 18imitud aine- ja keeledppe votetega

KontaktGpe auditooriumis ja/v6i reaalajas veebikeskkonnas, praktiline dpe ning
juhendatud iseseisev 6pe

Eelteadmisi ei nduta. Oppija peab olema valmis osalema rolliméngudes ja andma
kaaslastele lugupidavat tagasisidet.

Opivéljundite saavutatust hinnatakse mitteeristavalt: arvestatud vai mittearvestatud
AF-TK-05-2026

SA Andrei Gritskov Foundation
90009720

2144285

260939

1.1; kinnitatud 08.09.2026

1 Oppekava eesmirk

Oppija kavandab ja teostab teenindusprotsessi, kasutab sobivaid suhtlemisvétteid ning lahendab
tagasiside- ja konfliktolukordi vastutustundlikult.

2 Opiviljundid
Koolituse labinud dppija
« selgitab teenuse véaartust, klienditeekonda ja teenindaja rolli
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* kasutab suulises, kirjalikus ja digitaalses teeninduses selget ning lugupidavat keelt

« kuulab aktiivselt, tapsustab vajadust ja pakub kokkulepitud piirides lahenduse

- arvestab ligipdasetavuse, kultuuriliste erinevuste, vérdse kohtlemise ja privaatsusega
« lahendab kaebuse vdi pingelise olukorra, hoides piire ja jargides ohutusjuhiseid
 annab ja vBtab vastu t66alast tagasisidet ning analiitisib oma teeninduskaitumist

3 Oppesisu ja 6ppemahu jaotus

Akadeemilised Teema ja dppetegevused
tunnid 12 OpPETed

3 Teenuse vaartus, teeninduskultuur ja kliendikeskne métteviis

4 Klienditeekond, kontaktipunktid ja teenindusstandard

5 Aktiivne kuulamine, kiisimused, selge keel ja kehakeel

4 Telefon, e-post, vestluskanal ja digitaalse teeninduse etikett

4 Ligipaasetavus, vordne kohtlemine, kultuuritundlikkus ja privaatsus
6 Kaebused, konfliktid, keeruline kaitumine ja teenindaja turvalisus
3 Meeskonnatdo, rollid, vastutus ja tagasiside

5 Teenindusolukordade simulatsioonid ja vaatlus

1 Eneseanallls ja kursuse kokkuvdte

4 Oppemeetodid ja iseseisev dpe

Luhiloengud, naidete analtiis, rollimangud, paaris- ja rihmatdd, vaatluslehed, kirjaliku teeninduse
harjutused ning juhendatud refleksioon.

Iseseisvas Oppes tootab Oppija labi koolitaja maaratud materjalid, tdidab dpivaljunditega seotud
rakendusilesanded ning taiendab hindamisele esitatavat t66d saadud tagasiside alusel. Koolitaja
annab iseseisvale t00le tagasisidet. Teemade jérjestust voib kohandada, kuid dppe kogumabht,
kontaktOppe ja iseseisva 6ppe maht ning dpivaljundid sdilitatakse.

5 Oppekeskkond vahendid ja ohutus

Ope toimub ruumis, mida saab kohandada teenindusolukordade simulatsiooniks, ning digikeskkonnas.
Rollimangude reeglid kaitsevad osalejate vaarikust. Isikuandmete naidetes kasutatakse valjamdeldud
andmeid ning &hvardava olukorra puhul harjutatakse abi kutsumist, mitte fliisilist sekkumist.

6 Oppija toetamine

Ope toimub eesti keeles. Muu kodukeelega dppija toetamiseks rakendatakse I8imitud aine- ja
keeledppe pbhimdtteid: mdistesbnastikku, visuaale, keelemudeleid, néaidiseid, etapiviisilisi juhiseid,
paaris- ja rihmat66d ning vajaduse korral taiendavat juhendamist. Keeleline tugi ei vahenda ainealaste
Opitulemuste taset. Keelevigu arvestatakse hindamisel ainult ulatuses, milles need takistavad ainealase
sisu moistmist voi Ulesande eesméargi saavutamist.

Koolitaja arvestab véimaluse korral dppija varasema kogemuse, Gpivajaduse ja ligipddsetavuse
vajadustega, kohandades 6ppematerjali esitust, tooviisi, tempot ja tagasisidet ilma Gpivaljundite
miinimumtaset vahendamata.

7 Opiviljundite hindamine

Hindamismeetod ~I-||_nr.1_a_tava_d Hindamiskriteerium
opivaljundid

Teenindussituatsiooni Kontakt, vajaduse Oppija loob kontakti, tApsustab vajaduse, pakub sobiva
rollimang selgitamine ja lahendus lahenduse ja Idpetab vestluse selgelt
Kaebuse Kirjalik vastus Klrja_llk ja digitaalne V_astus on Iuguplday,__arusaadav, privaatsust hoidev ja
teenindus sisaldab realistlikku jargmist sammu
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Hindamismeetod NI-II_nrla_tava_d Hindamiskriteerium
opivaljundid

Tagasiside ja Oppija kasutab vaatlusandmeid, nimetab tugevuse ja

Eneseanallits .
professionaalne areng konkreetse parandustegevuse

Hindamine on mitteeristav. Opivaljundid loetakse saavutatuks, kui dppija esitab kdik kohustuslikud
hindamistdod ja iga t60 vastab vahemalt tabelis kirjeldatud kriteeriumile. Oppijal on v8imalus puudusi
kérvaldada ja t66 uuesti esitada koolitusasutuse dppekorralduse alustes maaratud korras.

8 Lopetamise tingimused ja viljastatavad dokumendid

Tunnistus véljastatakse 6ppijale, kelle kdigi dpivaljundite saavutatust on hinnatud ja kes on saavutanud
kdik dppekava I6petamiseks ndutud Gpivaljundid. Kui &pivaljundite saavutatust ei hinnatud vai 6ppija ei
saavutanud kdiki ndutud Gpivaljundeid, valjastatakse talle koolitusel osalemise v&i labitud teemade
kohta tGend. Tunnistused ja tdendid nummerdatakse, allkirjastatakse koolitusasutuse kehtestatud
korras ning nende lle peetakse arvestust.

9 Oppevara

* teenindusjuhtumid, rollikaardid ja vaatluslehed
« ndidisstandardid ning kirjaliku suhtluse néaited
« salvestus- vdi esitlusvahendid ainult eelneval kokkuleppel ja privaatsusndudeid jargides

10 Koolitaja kvalifikatsioon ja kompetentsid

Koolitaja vastab koigile tema t66le kohaldatavatele kvalifikatsiooni-, padevus- ja kompetentsinBuetele
koosk®dlas kehtiva standardi ja Gigusaktidega. Koolitajal on koolitatavas valdkonnas erialased
teadmised ja oskused ning taiskasvanute koolitaja kompetentsid. Taienduskoolitusasutus hindab enne
koolitaja kaasamist dokumentaalselt tema kvalifikatsiooni, dpi- vdi tdokogemuse ja kompetentside
piisavust 6ppekava Opivaljundite saavutamiseks. Koolitaja nimi koos kompetentsust tdendava
kvalifikatsiooni, dpi- vdi tobkogemuse kirjeldusega avalikustatakse koolitusasutuse veebilehel.
Koolituse sisust tulenev erialane ndue: Teeninduse, kommunikatsiooni, personalitdo voi lahedase
valdkonna ettevalmistus ning praktiline klienditeeninduse kogemus. Vajalik on oskus juhendada
rolliménge ja turvalist tagasisidet.

11 Oppekava staatus ja avalikustamine

Kéesolev 6ppekava on véljaspool tasemedpet toimuva taienduskoolituse 6ppekava. Koolitus ei anna
Uld-, kutse- ega kdrgharidust, kutset ega mikrokvalifikatsiooni ning selle mahtu ei véljendata
ainepunktides. Oppekava ja koolitusega seotud koolitajate ndutud andmed avalikustatakse eesti keeles
koolitusasutuse veebilehel v6i muus avalikult ligipd&setavas digikeskkonnas enne koolitusele
registreerumist.

Oppekavariihma téhis 1088 (Teeninduse interdistsiplinaarne éppekavariihm) on ISCED-F liigituse
kood. Oppekava téhis AF-TK-05-2026 on koolitusasutuse sisekood, mitte EHISe dppekava kood.
Registrikood 90009720, EHISe asutuse ID 2144285 ja majandustegevusteate registreerimisnumber
260939 identifitseerivad koolitusasutust ja tema majandustegevust ning on seetdttu kdigis kiimnes
Oppekavas samad.

Tavaparase 35 akadeemilise tunni pikkuse taienduskoolituse 6ppekava kohta ei anta eraldi EHISe
Oppekava koodi. EHISes esitatakse majandustegevusteates 6ppekavariihmad; Uksik 6ppekava
kantakse registrisse eraldi ainult siis, kui konkreetse koolitusliigi suhtes kehtib digusaktist tulenev
registreerimis- vdi tegevusloakohustus. Oppekavas margitud ISCED-F riihm ei tdenda iseenesest selle
rihma olemasolu kehtivas majandustegevusteates. Enne koolituse pakkumist kontrollib koolitusasutus,
et vastav dppekavariihm on majandustegevusteates nr 260939 kajastatud, ja vajaduse korral tdiendab
teadet EHISes.

Kui glmnaasium ostab programmi ja soovib arvestada selle oma tasemedppe osana, otsustab
glimnaasium Oppe arvestamise, lisab kursuse oma kooli dppekavasse ning maarab sellele koolisisese
kursuse téhise ja mahu oma kehtiva 6ppekorralduse kohaselt. Taienduskoolitusasutuse registriandmed
ja sisekood ei asenda gimnaasiumi otsust ega kooli 6ppekava tahist.

12 Oiguslikud alused

« Taiskasvanute koolituse seadus, eelkdige taienduskoolituse dppekava, dppekeskkonna, koolitaja,
avalikustamise ja dokumentide néuded.
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* Haridus- ja teadusministri maérus nr 27 ,Taienduskoolituse standard®, kehtiv redaktsioon alates
25.04.2025.

» Taienduskoolituse standardi lisa ,Taienduskoolituse dppekavariihmad*, mis pdhineb ISCED-F 2013
liigitusel.

« Taienduskoolitusasutuse dppekorralduse alused ja tegevuse kvaliteedi tagamise alused.
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