TALLINNA TEENINDUSKOOLI OPPEKAVA

Oppekavariihm Hulgi- ja jaekaubandus

Oppekava nimetus Telemarketingi konsultant

Consultant of Telemarketing

Oppekava kood EHIS-es 207862
ESMAOPPE OPPEKAVA JATKUOPPE OPPEKAVA
EKR 2 EKR 3 EKR 4 EKR 4 EKR 5 EKR 4 EKR 5
kutsekesk-
haridus
X

Oppekava maht: 30 EKAP

Oppekava koostamise alus:

1. Kutseharidusstandard
https://www.riigiteataja.ee/akt/116072016008
2. Té6andja, Kontaktikeskus OU, toetuskiri

Oppekava opiviljundid:

Oppekava 6pivaljundid:

Opetusega taotletakse, et dpilasel on teadmised, oskused ja hoiakud, mis véimaldavad tal téétada telemarketingi konsultandina ning
jatkata dpinguid ja osaleda elukestvas 6ppes.

Opilane:

- teab ja tunneb eriala oskussdnavara, telemarketingi konsultandi t66 pdhimétteid ja tehnoloogiaid, protsesse, tehnikaid, materjale,
téovahendeid, seadmeid ja terminoloogiat ning oskab neid kasutada ja rakendada

- oskab telemarketingi konsultandina iseseisvalt taita mitmekesiseid tédilesandeid

- suudab td6tada iseseisvalt ja vastutada oma t66 tulemuste eest tédsituatsioonides, mis on uldjuhul stabiilsed v6i vahesel méaral
muutuvad

- vastutab oma tédullesannete taitmise eest.

Oppekava rakendamine:
Oppima vdib asuda pdhiharidusega isik.
Oppekava rakendatakse mittestatsionaarses dppevormis.

Nouded 6pingute alustamiseks:
Neljanda taseme esmadppes Opingute alustamise tingimus on pdhihariduse olemasolu.

Nouded 6pingute I6petamiseks:
Opingud loetakse 18petatuks parast 8ppekavas kirjeldatud 8pivaljundite saavutamist.
Opivéljundite saavutatust hinnatakse 16pueksamiga.

Opingute libimisel omandatavad kvalifikatsioonid:
Puuduvad

Opingute osalisel libimisel omandatavad kvalifikatsioonid:
Puuduvad

Osakvalifikatsioonid:
Puuduvad

Lopetamisel valjastatavad dokumendid:
Ldpetamisel valjastatakse dpilasele Tallinna Teeninduskooli Idputunnistus koos hinnetelehega.

Oppekava struktuur
Péhiépingute moodulid (26 EKAP)

Nimetus Maht Opivéljundid
Karjaari planeerimine ja ettevotluse 6 EKAP kaitub vastastikust suhtlemist toetaval viisil
alused modistab majanduse olemust ja majanduskeskkonna toimimist uhiskonnas

mdtestab oma rolli ettevétluskeskkonnas

moistab oma &igusi ja kohustusi tddkeskkonnas

moistab oma vastutust teadlike otsuste langetamisel elukestvas
karjaariplaneerimise protsessis

Klienditeenindus telemarketingi 12 EKAP kaitub suhtlemissituatsioonides haid suhtlustavasid arvestades
valdkonnas teenindab klienti telemarketingi ettevéttes l1ahtudes kliendikeskse teenindamise
pdhimobtetest
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Telemarketingi valdkonna alused 6 EKAP moistab telemarketingi valdkonna rolli majanduses
moistab telemarketingi konsultandi rolli Iahtudes valdkonna spetsiifikast
téotab meeskonnaliikmena kasutades selleks sobivaid meetodeid
moistab telemarketingi ettevotte turundustegevuse pohimétteid lahtudes
ettevotte spetsiifikast

Arvutidpetus 2 EKAP tootleb tekste vastavalt heale tavale ja ettevotte sisekorraeeskirjadele
haldab faile vastavalt failihalduse p&himotetele
kasutab internetti vajaliku info otsimiseks
koostab korrektse e-kirja 1ahtudes kirja eesmargist ja heast tavast

Pohidpingud 26 EKAP (sh praktika 6 EKAP).
Valikdpingud 4 EKAP.

Valiképingute moodulid (4 EKAP)

Nimetus Maht

Erialane soome keel 2 EKAP
Enesejuhtimine 2 EKAP
Tabelarvutusprogrammi kasutamine 2 EKAP
Labiraakimise oskused 2 EKAP

Valikoépingute valimise véimalused:

Valiképingud toetavad p&hidpingute dpivaljundite saavutamist. Valikdpingute loetelu maarab kool. Vastavalt olukorrale ja rihmale
koostatakse igaks 6ppeaastaks vajadusel uute valikmoodulite rakenduskavad. Opilasel on digus valida valikmooduleid kooli teistest
Oppekavadest voi teiste dppeasutuste dppekavadest kooli dppekorralduseeskirjas satestatud korras.

Praktika:
Pdhidpingutest moodustab praktika 6.00 EKAPIt.

Oppekava kontaktisik:

Aive Antson

Juhtivépetaja

Telefon 605 3123, aive.antson@teeninduskool.ee

Markused:

Kooli 6ppekava ja moodulite rakenduskavad on kattesaadavad:
https://teko.siseveeb.ee/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=180
https://teko.siseveeb.ee/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=180&rakenduskavad=jah (koos moodulite
rakenduskavadega)
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https://teko.siseveeb.ee/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=180
https://teko.siseveeb.ee/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=180&rakenduskavad=jah

Tallinna Teeninduskool Lisa 1: 6ppekava rakendusplaan

Telemarketingi konsultant

Oppekava moodulite nimetused ja mahud(EKAP) Maht kokku 1. Oppeaasta
P6hidépingute moodulid 26 26

Karjaari planeerimine ja ettevétluse alused 6 6
Klienditeenindus telemarketingi valdkonnas 12 12

Telemarketingi valdkonna alused

Arvutidpetus

Valiképingute moodulid

Erialane soome keel

Enesejuhtimine

NIN|IN]IBA|IDN]O

Tabelarvutusprogrammi kasutamine

NIN]IN]IN]IBAIN]O

Labiraakimise oskused
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Tallinna Teeninduskool Lisa 2

Telemarketingi konsultant

Seosed kutsestandardi ,“ kompetentside ja eriala dppekava moodulite vahel.

Eriala dppekava moodulid

Kompetentsi nimetus kutsestandardis

Karjééri planeerimine ja ettevotluse

alused
Telemarketingi valdkonna alused

Klienditeenindus telemarketingi

valdkonnas
Arvutidpetus

X — tdhistatakse, millises moodulis antud kompetentsi tegevusnéitaja omandatust hinnatakse
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Tallinna Teeninduskool
4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®
MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtrithm

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad

1 Karjaari planeerimine ja ettevotluse alused 6 Ants Viljus, Kulliki Tiri, Aive Antson, Heikki

Eskusson, Annely Kallo, Liina Nurme

Nouded mooduli alustamiseks puuduvad

Mooduli eesmérk Opetusega taotletakse, et dppija tuleb toime oma karjaari planeerimisega kaasaegses majandus-, ettevotlus- ja todkeskkonnas lahtudes elukestva 6ppe
pdhimotetest

Auditoorseid tunde Iseseisva t66 tunde Praktiline t66

14 t 100t 42t

Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine

kaitub vastastikust suhtlemist toetaval « kasutab situatsiooniga sobivat verbaalset ja | Suhtlemise alused

viisil mitteverbaalset suhtlemist nii ema- kui 1. Suhtlemine
Jaotus tundides: voorkeeles Suhtlemisvajadused ja —ulesanded. Verbaalne ja mitteverbaalne suhtlemine.
teoreetiline t66: 2 « kasutab eri suhtlemisvahendeid, sh jargib Suulise esitluse labiviimine grupile. Vahetu- ja vahendatud suhtlemine. Ametlik ja
praktiline t66: 6 telefoni- ja internetisuhtluse head tava mitteametlik suhtlemine. Internetisuhtlus ja suhtlusvdrgustikud. Kirjalik
iseseisev t60: 18 « jargib uldtunnustatud kaitumistavasid suhtlemine. Erinevad suhtlemissituatsioonid. Suhtlemine erinevate kulutuuride
kokku: 26 « selgitab tulemusliku meeskonnatdo eeldusi | esindajatega, kultuuridevahelised erinevused ja nende arvestamine

« kirjeldab juhendi alusel meeskonnatééna suhtlemissituatsioonides.

kultuurilisi erinevusi suhtlemisel Isikutaju eripara ja seda mojutavad tegurid.

Tdeparane enesehinnang suhtlemisoskuste kohta.

2. Kaitumine suhtlemissituatsioonides

Tooalase kaitumise etikett. Positiivse mulje loomine. Kaitumisviisid. Kehtestav
kaitumine. Meeskonnatdo alused.

Loeng,
rollimangud,
Oppekaik,
vaatlus,

praktiline ettenaitamine.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne: Hindamismeetod:
Lahendab iseseisvalt dpetaja poolt ette antud probleemsituatsiooni, jargides kaitumistavasid ning kasutades oskuslikult erinevaid Iseseisev t60
suhtlemisvahendeid. Enesehindamine
Lavend

* kasutab situatsiooniga sobivat verbaalset ja mitteverbaalset suhtlemist nii ema- kui vdorkeeles
« kasutab eri suhtlemisvahendeid, sh jargib telefoni- ja internetisuhtluse head tava
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* jargib uldtunnustatud kaitumistavasid

« selgitab tulemusliku meeskonnatt6 eeldusi
« kirjeldab juhendi alusel meeskonnatdona kultuurilisi erinevusi suhtlemisel

Iseseisvad t66d

E-kirja koostamine ja saatmine etteantud lilesande alusel. Koostab meeskonnatédna ettekande erinevate kultuuride kohta, lahtudes kliendikesksest teenindusest.

Praktilised t66d

Rollimangud telefonisuhtluses. Vastab interneti teel ametikirjadele, kasutades korrektset kirjakeelt ning jargib internetisuhtluse head tava.

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab majanduse olemust ja
majanduskeskkonna toimimist
Uhiskonnas

Jaotus tundides:

teoreetiline t606: 2

praktiline t606: 6

iseseisev t66: 5

kokku: 13

* kirjeldab oma majanduslikke vajadusi,
lahtudes ressursside piiratusest

« selgitab ndudluse ja pakkumise ning
turutasakaalu kaudu turumajanduse olemust
« koostab juhendi alusel elektrooniliselt oma
leibkonna the kuu eelarve

* loetleb Eestis kehtivaid otseseid ja
kaudseid makse

» tdidab juhendamisel etteantud andmete
alusel elektroonilise naidistuludeklaratsiooni
* leiab iseseisvalt informatsiooni peamiste
pangateenuste ja nendega kaasnevate
vbimaluste ning kohustuste kohta

« kasutab majanduskeskkonnas
orienteerumiseks juhendi alusel riigiportaali
eesti.ee

Majandus ja ettevotlus

1. Mina ja majandus

Majanduslikud otsused. Turg. Raha, selle funktsioonid ja omadused.

2. Piiratud ressursid ja piiramatud vajadused

Ressursid majanduses. Majanduse pdhivalikud. Alternatiivkulu. Erinevad
majandussusteemid.

3. Pakkumine ja ndudlus

Noudlus, pakkumine. Turu tasakaal. Turuhind.

4. Maksud

Riigi roll majanduses. Otsesed ja kaudsed maksud. Riigieelarve tulud ja kulud.

5. Finantsasutused Eestis
Eestis tegutsevad pangad. Pankade teenused. Kiirlaenud.

iseseisev t60 arvutis,
rihmatoo,
interaktiivne loeng,
arvestustod

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

Hindamismeetod:

Opilane sooritab arvestustdd, kus kirjeldab turumajanduse olemust, oma vajadusi ja ressursisaastlikku tarbimist. Nimetab té6vétjale ja tédandjale | Arvestustdo

kehtivaid makse, taidab naidistuludeklaratsiooni, leiab panga kodulehelt pakutavaid laene ja

kasutab laenukalkulaatorit. Siseneb e-riiki ja leiab enda kohta kaiva info.

Lavend

« kirjeldab oma majanduslikke vajadusi, lahtudes ressursside piiratusest

« selgitab néudluse ja pakkumise ning turutasakaalu kaudu turumajanduse olemust

+ koostab juhendi alusel elektrooniliselt oma leibkonna Ghe kuu eelarve

* loetleb Eestis kehtivaid otseseid ja kaudseid makse

« tdidab juhendamisel etteantud andmete alusel elektroonilise naidistuludeklaratsiooni
* leiab iseseisvalt informatsiooni peamiste pangateenuste ja nendega kaasnevate véimaluste ning kohustuste kohta
+ kasutab majanduskeskkonnas orienteerumiseks juhendi alusel riigiportaali eesti.ee

Iseseisvad t66d

Eelarve koostamine dpetaja poolt etteantud Iahtelilesande pdhjal
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Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

motestab oma rolli
ettevotiuskeskkonnas
Jaotus tundides:
teoreetiline t66: 2
praktiline t66: 6
iseseisev t60: 5
kokku: 13

* kirjeldab meeskonnatédna
ettevotluskeskkonda Eestis oma dpitavas
valdkonnas

« vordleb iseseisvalt oma vdimalusi t66turule
sisenemisel palgatdotajana ja ettevotjana,
lahtudes ettevotluskeskkonnast

« kirjeldab meeskonnatédna vastutustundliku
ettevotiuse pohimdtteid

» selgitab meeskonnattona lihe ettevotte
majandustegevust ja seda mdjutavat
ettevbtluskeskkonda

* kirjeldab meeskonnatééna
kultuuridevaheliste erinevuste méju ettevétte
majandustegevuseleko

« kirjeldab ja anallusib ettevotte ariideed
opitava valdkonna naitel ja koostab juhendi
alusel meeskonnatdona elektrooniliselt
lihtsustatud ariplaani

Ettevotlus Eestis.

1. Ettevétluse olemus. Ettevdtluse areng ja olukord Eestis ning kodumaakonnas.
2. Ettevotja ja toovotja. Ettevotluskeskkond

3. Erinevad keskkonnad.

Poliitiline keskkond. Majanduslik keskkond. Sotsiaalne keskkond. Tehnoloogiline
keskkond.

4. Ariidee ja selle elluviimine. Ariideede leidmine ja hindamine. Ariplaani olemus
ja naidisstruktuur. Ariplaani koostamine.

rihmatoo,

iseseisev t606 arvutis,
interaktiivne loeng,
arvestust6o

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

Ariplaani koostamine. Opilane koostab etteantud juhendi alusel &riplaani.

Hindamismeetod:
Iseseisev t00
Arvestustto

Lavend

« kirjeldab meeskonnattdna ettevotluskeskkonda Eestis oma 6pitavas valdkonnas
« vordleb iseseisvalt oma voimalusi tooturule sisenemisel palgatddtajana ja ettevotjana, lahtudes ettevotluskeskkonnast
« kirjeldab meeskonnatédna vastutustundliku ettevétluse pdhimdtteid
* selgitab meeskonnatddna Uhe ettevotte majandustegevust ja seda mojutavat ettevotiuskeskkonda

» kirjeldab meeskonnattona kultuuridevaheliste erinevuste mdju ettevotte majandustegevuseleko

« kirjeldab ja anallusib ettevétte ariideed dpitava valdkonna naitel ja « kirjeldab meeskonnatéona ettevétluskeskkonda Eestis oma pitavas valdkonnas
« vordleb iseseisvalt oma vdimalusi todturule sisenemisel palgatddtajana ja ettevdtjana, lahtudes ettevotiuskeskkonnast

* kirjeldab meeskonnat66na vastutustundliku ettevétluse pdhimétteid
« selgitab meeskonnatddna Uhe ettevétte majandustegevust ja seda mojutavat ettevotluskeskkonda

« kirjeldab meeskonnatédna kultuuridevaheliste erinevuste méju ettevétte majandustegevuseleko

« kirjeldab ja analliusib ettevotte ariideed dpitava valdkonna naitel ja koostab juhendi alusel meeskonnatdona elektrooniliselt lihtsustatud ariplaani

Iseseisvad t66d

Ettevétluskeskkonna kirjeldus. Opilane kirjeldab riihmat6s oma eriala ettevétluskeskkonda, véimalusi siseneda ettevatluskeskkonda téévétjana ja tédandjana, vastutustundliku majandustegevuse pdhimétteid ja
anallusib Uhe ettevotte majandustegevust ja ettevotluskeskkonda.

Praktilised t66d

Ariplaani koostamine. Opilane koostab etteantud juhendi alusel &riplaani.
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Opiviljund 4

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab oma digusi ja kohustusi
tdokeskkonnas

Jaotus tundides:

teoreetiline t60: 6

praktiline t66: 18

iseseisev t60: 54

kokku: 78

* loetleb ja selgitab iseseisvalt tdoandja ja
tootajate pohilisi digusi ning kohustusi ohutu
tookeskkonna tagamisel

» tunneb ara ja kirjeldab meeskonnatééna
tookeskkonna tldisi flsikalisi, keemilisi,
bioloogilisi, psiihhosotsiaalseid ja
fusioloogilisi ohutegureid ja meetmeid nende
vahendamiseks

« tunneb &ra t666nnetuse ja loetleb
meeskonnatédna digusaktides satestatust
tootaja digusi ja kohustusi seoses
t66dnnetusega

» kirjeldab tulekahju ennetamise véimalusi ja
oma tegevust tulekahju puhkemisel
todkeskkonnas

* leiab juhtumi naitel iseseisvalt eri allikatest,
sh elektrooniliselt tdotervishoiu ja
téoohutusealast informatsiooni

* |leiab iseseisvalt to6lepinguseadusest
informatsiooni t66lepingu, td6ajakorralduse
ja puhkuse kohta

* nimetab t66lepingu, t6dvotulepingu ja
kasunduslepingu peamisi erinevusi ja
kirjeldab tédlepinguseadusest tulenevaid
tdotaja digusi, kohustusi ja vastutust

« arvestab juhendi abil iseseisvalt ajatdo,
tukit6o ja majandustulemustelt makstava
tasu bruto- ja netopalka ning ajutise
t6ovoimetuse hivitist

* koostab ja vormistab juhendi alusel
iseseisvalt elektroonilise algatus- ja
vastuskirja ning e-kirja, sh allkirjastab
digitaalselt

* kirjeldab iseseisvalt dokumentide
sailitamise vajadust organisatsioonis ja
seostab seda isiklike dokumentide
sailitamisega.

vahendamiseks;

tunneb &ra té6dnnetuse ja loetleb
meeskonnatdona lahtuvalt seadustes
satestatust to6taja digusi ja kohustusi
seoses t66dnnetusega;

kirjeldab meeskonnattdna tulekahju
ennetamise voimalusi ja kirjeldab iseseisvalt
enda tegevust tulekahju puhkemisel
tookeskkonnas;

leiab iseseisvalt to6tervishoiu ja

Tootervishoid ja téoohutus

1. Sissejuhatus tdokeskkonda. To6keskkonna riiklik strateegia. Todkeskkonnaga
tegelevad struktuurid. Té6voime séilitamise olulisus.

2. Tookeskkonnaalase t66 korraldus. To6andja ja to6taja digused ja kohustused.
Riskianalliis muuja — klienditeenindaja erialal.

3. Todkeskkonna ohutegurid Todkeskkonna fiisikalised, keemilised,
bioloogilised, fiisioloogilised ja psiihhosotsiaalsed ohutegurid telemarketingi
konsultandi erialal sh. kutsehaigused. Meetmed ohutegurite mdju
véhendamiseks.

4. Téokeskkonnaalane teave. Erinevad tookeskkonnaalase teabe allikad.

5. Téédnnetused. Téddnnetuse mdiste. Oigused ja kohustused seoses
té66nnetusega telemarketingi konsultandi eriala naitel.

6. Tuleohutus. Tulekahju ennetamine. Tegutsemine tulekahju puhkemisel
telemarketingi konsultandi eriala naitel.

Tootamise diguslikud alused

1. Lepingulised suhted t66 tegemisel (muuja-klienditeenindaja erialal)

Lepingu madiste. Lepingute s6lmimine, muutmine ja Idpetamine. Lepingute liigid.
Toolepingu mdiste ja sisu. Tahtajalise to6lepingu sdlmimine. Katseaeg.
Todo6lepingu muutmine. Todtaja ja tédandja kohustused ja vastutus. Varalise
vastutuse kokkulepe. T66lepingu Idppemine, tddlepingu Ulesutlemine ja hivitise
maksmine. Tédvaidluste lahendamine. Teenuste osutamine kasunduslepingu ja
t6ovotulepinguga. Té6tamine avalikus teenistuses. Té6tamine valisriigis: valisriigi
seaduste kohaldamine t66tajale, maksude arvestus ja tasumine. Kollektiivsed
toosuhted ja kollektiivieping. To6tajate usaldusisik. Kollektiivne to6tili, streik ja
t6osulg.)

2. Tookorraldus (telemarketingi konsultandi erialal)

Tooandja kehtestatud reeglid téokorraldusele. Ametijuhend T60aeg ja selle
korraldus: t66norm, Uletunnitdd, 66t60, riigipthal tehtav t66, valveaeg, t66
tegemise aja ja 6660 piirang, tddpaevasisene vaheaeg, igapaevane puhkeaeg,
iganadalane puhkeaeg. Lahetus. Puhkuse korraldamine, puhkuse liigid:
pdhipuhkus, vanemapuhkused, dppepuhkus. Puhkuse tasustamine ja kasutamata
puhkuse hivitamine.

3. T6o tasustamine ja sotsiaalsed tagatised.

Tootasus kokkuleppimine, miinimumpalk. Té6tasu arvutamise viisid (ajatdo,
tikit6o, majandustulemustelt ja tehingutelt makstav tasu). T66 tasustamine
Uletunnitdd, 66t60, riigiplhal tehtava t60 ja valveaja korral. T66tasu maksmise
kord. Todtasult kinnipeetavad maksud ja maksed. Ajutise t66voimetuse hivitis ja
selle liigid, td6vdimetusleht. To6tuskindlustushuvitis. Vanemahuvitis. Riiklik
pension.

Asjaajamine ja dokumendihaldus

1. Asjamine ja dokumendihaldus organisatsioonis.

Dokument, asjaajamine, dokumendihaldus, dokumendihaldussusteem.
Dokumentide haldamise vajalikkus. Dokumendi elukaik, dokumendi omadused.
Dokumendihalduse diguskeskkond (seadused, maarused, standardid, juhised).
Organisatsiooni dokumendististeemi alusdokumendid (asjaajamiskord,

rihmatoo,

iseseisev t606 arvutis,

interaktiivne loeng,
harjutused,
praktiline t66

Mitteeristav
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todohutusealast informatsiooni erinevatest dokumentide liigitamine.)

allikatest juhtumi naitel; Uldnduded dokumentidele. Dokumendi elemendid. Dokumentide liigid.

leiab iseseisvalt ja elektrooniliselt juhendi Dokumendiplank. Dokumendiplankide liigid. Kiri. Kirja elemendid. Kirja

alusel todlepinguseadusest informatsiooni esitusvorm. Kirja koostamine ja vormistamine. Kirja liigid. Algatuskirja, vastuskirja,
todlepingu, tddajakorralduse ja puhkuse koostamine ja vormistamine

kohta; 2. Dokumentide loomine.

vordleb iseseisvalt t66lepingu, Tekstitootlusprogrammi kasutamine dokumentide vormistamisel.

to6votulepingu ja kasunduslepingu pohilisi E-kiri. E-kirja elemendid. E-kirja esitusvorm. E-kirja koostamine ja vormistamine.
erinevusi; E-kirja saatmine. E-post. E-posti haldamine.

loetleb ja kirjeldab lihidalt to6taja digusi, 3. Dokumentide, sh digitaal-dokumentide sailitamine.

kohustusi ja vastutust sisaldavaid Dokumentide hoidmine, dokumentide sailitamise vajalikkus, dokumentide
organisatsioonisiseseid dokumente; sailitamise tingimused, sailitustédhtajad, dokumentide havitamine.

arvestab juhendi abil iseseisvalt ajatoo,
tikitoo ja majandustulemustelt makstava
tasu bruto- ja netopalka ning ajutise
todvoimetuse hivitist;

kirjeldab meeskonnatédna asjaajamise ja
dokumendihalduse tahtsust organisatsioonis;
koostab ja vormistab iseseisvalt juhendi
alusel elektroonilise algatus- ja vastuskirja
ning e-kirja sh allkirjastab digitaalselt;
kirjeldab iseseisvalt dokumentide sailitamise
vajadust organisatsioonis ja seostab seda
isiklike dokumentide sailitamisega

Hindamisiilesanne: Hindamismeetod:
Opilane koostab &petaja poolt etteantud lahteiilesande alusel tédlepingu ja ametijuhendi. Praktiline t66
Ulesanne/harjutus

Lavend

* loetleb ja selgitab iseseisvalt td6andja ja tdotajate pdhilisi digusi ning kohustusi ohutu téokeskkonna tagamisel

« tunneb &ra ja kirjeldab meeskonnatédna tookeskkonna uldisi flusikalisi, keemilisi, bioloogilisi, psiihhosotsiaalseid ja flsioloogilisi ohutegureid ja meetmeid nende vahendamiseks
« tunneb &ra t666nnetuse ja loetleb meeskonnatédna digusaktides satestatust tdotaja digusi ja kohustusi seoses t660nnetusega

« kirjeldab tulekahju ennetamise véimalusi ja oma tegevust tulekahju puhkemisel td6keskkonnas

* leiab juhtumi naitel iseseisvalt eri allikatest, sh elektrooniliselt td6tervishoiu ja tédohutusealast informatsiooni

* leiab iseseisvalt todlepinguseadusest informatsiooni to6lepingu, tddajakorralduse ja puhkuse kohta

* nimetab té6lepingu, t66votulepingu ja kdsunduslepingu peamisi erinevusi ja kirjeldab té6lepinguseadusest tulenevaid té6taja digusi, kohustusi ja vastutust

« arvestab juhendi abil iseseisvalt ajatdd, tikitdd ja majandustulemustelt makstava tasu bruto- ja netopalka ning ajutise t66vdimetuse hivitist

« koostab ja vormistab juhendi alusel iseseisvalt elektroonilise algatus- ja vastuskirja ning e-kirja, sh allkirjastab digitaalselt

« kirjeldab iseseisvalt dokumentide sailitamise vajadust organisatsioonis ja seostab seda isiklike dokumentide sailitamisega.

Iseseisvad t66d

Toédseadusandlusega tutvumine. Opilane leiab internetist tddsuhteid reguleerivaid digusakte ja vérdleb erinevaid tédlepinguvorme omavahel.

Praktilised t66d

Opilane koostab 6petaja poolt etteantud lahteiilesande alusel t66lepingu ja ametijuhendi
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Opiviljund 5

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab oma vastutust teadlike otsuste
langetamisel elukestvas
karjaariplaneerimise protsessis

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

praktiline t66: 6

iseseisev t00: 18

kokku: 26

analliisib juhendamisel enda isiksust ja
kirjeldab enda tugevusi ja nérkusi;

seostab kutse, eriala ja ametialase
ettevalmistuse ndudeid t66turul rakendamise
vbimalustega;

leiab iseseisvalt informatsiooni sh
elektrooniliselt td6turu, erialade ja
Oppimisvdimaluste kohta;

leiab iseseisvalt informatsiooni sh
elektrooniliselt praktika- ja tookohtade kohta;
koostab juhendi alusel elektroonilisi
kandideerimisdokumente lahtudes
dokumentide vormistamise heast tavast: CV,
motivatsioonikiri, sooviavaldus;

valmistab juhendi alusel ette ja osaleb
naidistddintervjuul;

koostab juhendamisel endale sh
elektrooniliselt lUhi- ja pikaajalise
karjaariplaani

Karjaariopetus

1. Mina kui isiksus- tugevused ja ndrkused; vajadused, t66 vaartused, véimed,
motivatsioon, oskused, vilumus; elurollid, td6tamist mdjutavad isiksuseomadused;
hea t66taja omadused Opitavas valdkonnas; t66jduturg ja selle muutumine
opitavas valdkonnas;

tédotsimise allikad.

2. Avatud- ja varjatud t66turg. Té6koha sobivuse hindamine.

Interaktiivne loeng,
iseseisev t606 arvutis,
rihmatoo.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
opilane koostab eneseanallilsi;
opilane koostab karjaariplaani

Hindamismeetod:
Iseseisev t00
Praktiline t66
Enesehindamine
Analiits

Probleemsituatsiooni lahendamine

Lavend

opilane koostab eneseanalllsi ning karjaariplaani

Iseseisvad t66d

eneseanaluls; karjaariplaan

Praktilised t66d

Orienteerumismang kutsedppeasutuses.

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

mooduli hinde saamiseks on vajalik kdikide hindamisté6de teostamine lavendi tasemel

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. SA Innove. Kes ma olen?

http://www.rajaleidja.ee/kesmaolen/
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4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®

Tallinna Teeninduskool

MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm Pdhiharidusega isikud

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
2 Klienditeenindus telemarketingi valdkonnas 12

Nouded mooduli alustamiseks Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime klientide teenindamisega telemarketingi ettevottes nii tava- kui muutuvates olukordades jargides klienditeeninduse

pdhimdtteid
Auditoorseid tunde Iseseisva t66 tunde Praktiline t66 Praktika
30t 108 t 44 t 130t
Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine

kaitub suhtlemissituatsioonides haid
suhtlustavasid arvestades

Jaotus tundides:

teoreetiline t606: 6

praktiline t66: 12

iseseisev t00: 34

kokku: 52

« kirjeldab haid suhtlemistavasid

« valjendab ennast keeleliselt korrektselt
+ anallusib probleemseid suhtlusolukordi
ning konfliktide tekkepdhjuseid.

1. Suhtlemisdpetus

1.1. Head suhtlustavad

1.2. Enesevaljendus

1.2.1. Keeleline korrektsus

1.2.2. Haalekasutus

1.3. Suhtlemisbarjaar ja selle lletamise voimalused

1.4. Probleemsete suhtlusolukordade ennetamine

1.5. Konfliktid ja veaolukorrad ning nende tekkepdhjused. Toimetulek
konfliktidega.

Loeng, meeskonnatdg,
paaristdo, praktilised
t66d.

Mitteeristav

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

« kirjeldab haid suhtlemistavasid
« valjendab ennast keeleliselt korrektselt
+ analliisib probleemseid suhtlusolukordi ning konfliktide tekkep&hjuseid.

Iseseisvad t66d

Teenindussituatsioonide analiitsid.
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Praktilised t66d

Teenindussituatsioonide analtusid.

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

teenindab klienti telemarketingi
ettevottes lahtudes kliendikeskse
teenindamise pdhimotetest
Jaotus tundides:

teoreetiline t06: 24

praktiline t66: 32

iseseisev t60: 74

kokku: 130

« selgitab kliendikeskse klienditeeninduse
pdhimotteid

« algatab kliendikontakti ja selgitab kliendi
vajadused |lahtudes kliendituubist

+ pakub kliendile sobivaid lahendusi
kasutades aktiivse kuulamise ja kusitlemise
tehnikaid

* kasitleb kliendi vastuvaiteid

* |dpetab kliendikontakti

2. Klientide teenindamine telemarketingi ettevotetes

2.1. Klienditeeninduse pohimdtted sh kliendikeskus

2.2. Kliendikontakti ettevalmistamine. Psiihholoogiline ettevalmistus - enese
h&alestamine t66ks

2.3. Kliendikontakti alustamine

2.4. Kliendi soovi kaardistamine. Klienti abistavate kiisimuste esitamine, aktiivne
kuulamine.

2.5. Lahenduste pakkumine

2.6. Kliendi vastuvaidete kasitlemine. Kaupade/teenuste hiive ja kasu
véljatoomine.

2.7. Lisamuugi teostamine

2.8. Kliendikontakti Idpetamine

2.9. Tagasiside pusikliendiga

2.10. Erinevate kliendituiipide teenindamine (vanus, kultuur, ,raske klient* jm).
3. Eesti keel

4. Vene keel

5. Inglise keel

Loeng, meeskonnatdo,
paaristd0, praktilised
t66d.

Mitteeristav

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

« selgitab kliendikeskse klienditeeninduse p&himétteid
« algatab kliendikontakti ja selgitab kliendi vajadused lahtudes kliendittlbist

+ pakub kliendile sobivaid lahendusi kasutades aktiivse kuulamise ja kiisitlemise tehnikaid

* kasitleb kliendi vastuvaiteid
* [dpetab kliendikontakti

Iseseisvad t66d

Teenindussituatsioonide analiitsid.

Praktilised t66d

Teenindussituatsioonide analiitsid.

Praktika

5 EKAP

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.
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Hindamise eelduseks on iseseisvate t6dde ning praktika positiivne sooritamine.

Mooduli hindamine koosneb mooduli &pivaljundeid hdlmavast praktilisest t66st ning praktika aruandest ja esitlusest.

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

. Cardone, G. (2018). Miiii ise v&i miiliakse sulle. Tallinn: Million Mindset OU.

. Heller, R. (2001). Eduka mutgi pdhitéed. Tallinn: Koolibri.

. Israel, S. (2011). Kisi, kuula, peegelda. Vaartuspbhise miiligi kisiraamat. Tallinn: Aripdev.
. Kotchubei, A. (2016). Miiiigi ja aktiivse teeninduse psiihholoogia. Tallinn: Aripaev.

. Krips, H. (2011). Konfliktidest ja suhtlemisoskustest Upetamisel ning juhtimisel. Tartu: Atlex.
. Lainsalu, E. (2015). Kuidas juda miitigis tippu? Tallinn: OU Miiligitreeningute Keskus.

. Mauring, T. (2003). Isiklik miiik. Tartu: Tartu Ulikooli Kirjastus.

. McGowan, B., Bowman , A. (2016). Tapne toon. Tallinn: Aripéev.

. Niiberg,T. (2011). Suhtlemise kuldreeglid: tunnusta, naerata ja kehtesta. Tallinn: Pegasus.
10. Parvinen, P. (2015). Miiligipsiihholoogia: nii meile miiiiakse. Tallinn: Aripev.

11. Schiffman, S. (1998). Telefonimuik. Tallinn: TEA Kirjastus.

12. Soone, 1.(2010). Kliendilojaalsuse kuldraamat: kuidas véita ja hoida kliente. Tallinn: Aripéev.
13. Weinberg, M. (2015). Miiligi kasvatamine. Tallinn: Aripdev.

©oOo~NOOODAWN-=-

13/31




Tallinna Teeninduskool
4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®

MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm Pdhiharidusega isikud

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad

3 Telemarketingi valdkonna alused 6 Aive Antson

Nouded mooduli alustamiseks

Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime telemarketingi konsultandi rolliga oma igap&evast t66d tehes meeskonnatéona

Auditoorseid tunde Iseseisva t66 tunde Praktiline t66 Praktika
12t 106 t 12t 26 t
Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine

madistab telemarketingi valdkonna rolli
majanduses

Jaotus tundides:

teoreetiline t606: 2

iseseisev t66: 11

kokku: 13

« selgitab telemarketingi valdkonna
positsiooni teeninduses ja majanduses
« selgitab telemarketingi valdkonna olulisust

1. Telemarketingi valdkonna roll
1.1. Teenindus kui majandusharu
1.2. Telemarketingi roll majanduses

Esitlus, rihmatoo, loeng.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t66.

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

« selgitab telemarketingi valdkonna positsiooni teeninduses ja majanduses
« selgitab telemarketingi valdkonna olulisust

Iseseisvad t66d

Kirjalik t66 telemarketingi valdkonnast.

Praktilised to6d

Toolehed.
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Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab telemarketingi konsultandi rolli
lahtudes valdkonna spetsiifikast
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

iseseisev t606: 11

kokku: 13

* selgitab telemarketingi konsultandi rolli
spetsiifikat

* korrastab oma té6koha

» anallusib kutse-eetika pohimétteid
seostades neid praktilise t66ga.

2. Telemarketingi konsultandi roll

2.1. Telemarketingi konsultant kui ettevétte esindaja (roll ja rollikditumine)
2.2. Téokoha korrashoid ja puhtus. Enesehlgieen

2.3. Kutse-eetika

Loeng, meeskonnatdo.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t66.

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

« selgitab telemarketingi konsultandi rolli spetsiifikat

* korrastab oma té6koha

« anallusib kutse-eetika pdhimbtteid seostades neid praktilise t66ga.

Iseseisvad t66d

Kirjalik t66 telemarketingi konsultandi rollist.

Praktilised t66d

Toolehed.

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

téotab meeskonnaliikmena kasutades
selleks sobivaid meetodeid

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 6

praktiline t66: 6

iseseisev t00: 66

kokku: 78

« kirjeldab meeskonnat66 kui meetodi
rakendamise pohimdtteid

+ anallusib probleemide tekkepdhjusi ja
pakub lahendusi

« tagasisidestab meeskonnaliikmeid.

3. Meeskonnatto

3.1. Meeskonnat66 péhimotted

3.2. Probleemid ja takistused meeskonnattos
3.3. Toetamine ja tagasisidestamine meeskonnas

Arutlus, meeskonnatdo.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t66.

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

« kirjeldab meeskonnattd kui meetodi rakendamise pohimétteid
+ anallusib probleemide tekkepdhjusi ja pakub lahendusi

« tagasisidestab meeskonnaliikmeid.

Praktilised to6d
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Toolehed.

Opiviljund 4

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab telemarketingi ettevotte
turundustegevuse pohimétteid 1ahtudes
ettevotte spetsiifikast

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

praktiline t66: 6

iseseisev t60: 18

kokku: 26

* nimetab turundustegevuse pdhimbtteid
« kirjeldab uute kontaktide ja kliendibaasi
loomise vdimalusi

+ teeb mutgipakkumisi

4. Turunduse alused

4.1. Turundustegevuse pdhimdtted

4.2. Kliendibaasid ja nende suurendamine
4.3. Mitgipakkumised.

Loeng, esitlus, paarist6o.

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t66.

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

* nimetab turundustegevuse pdhimbtteid

« kirjeldab uute kontaktide ja kliendibaasi loomise véimalusi

« teeb mutgipakkumisi.

Iseseisvad t66d

Kirjalik t66 kliendibaasi haldamise kohta.

Praktilised t66d

Toolehed.

Praktika

1 EKAP

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.
Hindamise eelduseks on iseseisvate t66de ning praktika positiivne sooritamine.
Mooduli hindamine koosneb mooduli &pivaljundeid hdlmavast praktilisest t66st ning praktika aruandest ja esitlusest.

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. Alas, R. (2008). Juhtimise alused. Tallinn: Klim.

2. Belbin, M. Postitused ja artiklid.

http://www.belbin.com/ ja http://belbin.ee/postitused-ja-artiklid/

3. Brooks, |. (2008). Organisatsioonikaitumine. Uksikisik, riihm ja organisatsioon. Tallinn: Tanapaev.

4. Cialdini, R.B. (2014). Mdjustamise psiihholoogia. Teooria ja praktika. Tallinn: Pegasus.

5. Covey, S. 82004). Printsiipidekeskne juhtimine. Tallinn: llo.

6. De Rond, M. (2013). Meeskond ja mina. Tallinn: Aripdev.

9. Donnellon, A. (2010). Meeskonna juhtimine. Asjatundlikud lahendused igap&evastele probleemidele. Tallinn: Aripdev.
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Tallinna Teeninduskool
4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®

MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
4 Arvutidpetus 2 Ants Viljus
Nouded mooduli alustamiseks Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane omandab teadmised ja oskused e-kirjadele vastamisest ning t66tleb tekste vastavalt ettevotte sisekorra

Auditoorseid tunde

Iseseisva t66 tunde

Praktiline t66

6t

34t

12t

Opiviljund 1

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

todtleb tekste vastavalt heale tavale ja
ettevotte sisekorraeeskirjadele

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 1

praktiline t66: 3

iseseisev t60: 8

kokku: 12

* koostab ja vormindab tekste

* loob tabeleid vastavalt Glesande sisule

1. Tekstitootlus

Arutlus, praktilised

1.1 Vormindamine. Objektide paigutamine teksti ja nende vormindamine. llesanded.
1.2 Tabelite loomine ja kujundamine.Excel.

Mitteeristav

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

* koostab ja vormindab tekste

* loob tabeleid vastavalt Glesande sisule

Praktilised to6d

Ulesanded arvutil.

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine
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haldab faile vastavalt failihalduse
pdhimotetele

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 1

praktiline t66: 3

iseseisev t60: 8

kokku: 12

« teostab failihaldust
« kasutab sénumivahetuse,

dokumendihalduse, ajaplaneerimise ja failide

ristkasutuseks modeldud rakendusi ning
pilveteenuseid

2. Failihaldus

2.1 Failid ja kaustad.

2.2 Failiformaadid.

2.3 Failide salvestamine erinevates formaatides.

2.4 Failide kopeerimine, teisaldamine ja kustutamine.
2.5 Failide hoidmine pilverakendustes.

Arutlus, praktilised
Ulesanded.

Mitteeristav

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

* teostab failihaldust

» kasutab sénumivahetuse, dokumendihalduse, ajaplaneerimise ja failide ristkasutuseks mdeldud rakendusi ning pilveteenuseid

Praktilised t66d

Ulesanded arvutil.

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

kasutab internetti vajaliku info
otsimiseks

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

praktiline t66: 3

iseseisev t606: 9

kokku: 14

« teostab internetis infootsinguid

3. Internet
3.1 Otsingumootorid, otsingu parameetrid.

3.2 Portaal. Infovahetus (kirjavahetus, otsesuhtlus internetis).

Arutlus, praktilised
Ulesanded.

Mitteeristav

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

« teostab internetis infootsinguid

Praktilised to6d

Ulesanded arvutil.

Opiviljund 4

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

koostab korrektse e-kirja lahtudes kirja
eesmargist ja heast tavast
Jaotus tundides:

+ sOnastab e-kirja koostamise pohimétteid

+ anallusib e-kirjade koostamist

4. E-kirjade koostamine
4.1. E-kirjade koostamise pohimdtted
4.2. Nduded e-kirjade sisule

Arutlus, praktilised
Ulesanded.

Mitteeristav
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teoreetiline t66: 2
praktiline t66: 3
iseseisev t606: 9
kokku: 14

4.3. Hea tava e-kirjade saatmisel

Hindamismeetod:
Ulesanne/harjutus

Lavend

+ sOnastab e-kirja koostamise p&himébtteid
« anallusib e-kirjade koostamist

Praktilised t66d

Ulesanded arvutil.

Hindamisiilesanne

« kirjalik t66 (teksti vormindamine, sisukorda loomine, stiilide loomine, viitamine, t60 piltide ja joonistega, tabeltddtlus, esitlus).

Iseseisev t66

Opimapi koostamine ja vormindamine.
Opimapi kohustuslikud osadeks on praktilised t66d antud mooduli kohta.

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt. Hindamise eelduseks on iseseisva t60 sooritamine.
Moodulllesandeks on dpimapi kaitsmine.

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine
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4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®
VALIKOPINGUTE MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm Pd&hiharidusega isik

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
5 Erialane soome keel 2

Nouded mooduli alustamiseks

Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime igapaevases argisuhtluses ja tulpilistes todsituatsioonides soome keeles tasemel A2

Auditoorseid tunde

Iseseisva t66 tunde

Praktiline t66

6t 34t 12t

Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine
suhtleb igapaevases argisuhtluses * suhtleb iseseisvalt tuttavas olukorras, Haaldamine, pohireeglid ja tahestik * loeng Mitteeristav
kliendiga kasutades lihtsamaid kasutades soomekeelset pohisdbnavara Numbrid, viisakusvaljendid, kiisimuste moodustamine * harjutused

soomekeelseid pohivaljendeid « tutvustab vestlusel iseennast ja oma eriala Esitlemine, endatutvustus * paarist6o

Jaotus tundides: soome keeles Ajavaljendid * rollimang

teoreetiline t66: 1
praktiline t66: 3
iseseisev t60: 8
kokku: 12

* kasutab suhtlemisel olulisemaid
viisakusvaljendeid

Grammatika p&hialused (p66ramine, kdanamine)
Eksitussdnastiku sagedasemad, teenindusvald-konnaga seotud naited

Hindamisiilesanne:

« kirjalik sdnavarat66

* CV koostamine soome keeles
* suuline enesetutvustus

Hindamismeetod
Test

Suuline esitus
Ulesanne/harjutus

Lavend

suhtleb iseseisvalt tuttavas olukorras, kasutades soomekeelset pShisdnavara
« tutvustab vestlusel iseennast ja oma eriala soome keeles
+ kasutab suhtlemisel olulisemaid viisakusvaljendeid

Opiviljund 2 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine
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selgitab valja kliendi soovi, rakendades
sobivat keelekasutust, hoiakuid ja
lugupidavat kultuurilist suhtumist
soome keeles

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 1

praktiline t66: 3

iseseisev t60: 8

kokku: 12

» alustab vestlust teenindusprotsessis
kliendiga arusaadavas soome keeles,
jargides klienditeeninduse p&himdtteid
» esitab teenindusprotsessis kliendile

arusaadavalt kiisimusi soome keeles,
jargides klienditeeninduse p&himdtteid

Ulevaade Soome (ildisest teeninduskultuurist.
Viisakusvaljendite kasutamine teenindussituatsioonides

Telemarketingi valdkonna mdistete nimetused soome keeles

* loeng

* harjutused
* paarist6o
* rollimang

* juhtumi lahendamine

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Teenindusdialoog etteantud teemal

Hindamismeetod:
Suuline esitus

Lavend

» alustab vestlust teenindusprotsessis kliendiga arusaadavas soome keeles, jargides klienditeeninduse pdhimdtteid
« esitab teenindusprotsessis kliendile arusaadavalt kiisimusi soome keeles, jargides klienditeeninduse pohimétteid.

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

kasutab iseseisvalt soomekeelset
kaubandusega seotud pdhisdnavara ja
ndustab klienti kauba valikus, lahtudes
kliendi soovidest

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

praktiline t66: 3

iseseisev t60: 8

kokku: 13

» vastab arusaadavalt kliendi kiisimustele
soome keeles, jargides klienditeeninduse
pShimotteid

« tutvustab arusaadavalt kaupa soome
keeles jargides klienditeeninduse
pShimotteid

Teenindus-protsessist lahtuv péhisdnavara soome keeles
Teenindus-protsessist lahtuvate kisimuste ja vastuste moodustamine

* loeng

* harjutused
* paaristdo
« rollimang

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Teenindusdialoog etteantud teemal

Hindamismeetod:
Suuline esitus
Probleemsituatsiooni lahendamine

Lavend

« vastab arusaadavalt kliendi kisimustele soome keeles, jargides klienditeeninduse pdhimdtteid

« tutvustab arusaadavalt kaupa soome keeles jargides klienditeeninduse pohimaotteid

Opiviljund 4

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

arveldab kliendiga ja |6petab
positiivselt kliendikontakti, kasutades
korrektset ja teemakohast sbnavara
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 2

* nimetab arve summa, kasutades
viisakusvaljendeid soome keeles.

* [dpetab positiivselt kliendikontakti
arusaadavas soome keeles, jargides
klienditeeninduse pdhimbtteid

Arveldamisega seotud sdnavara
Arvete koostamine
Tellimuse kinnitamine

* loeng

* harjutused
* paarist6o
* rollimang

Mitteeristav
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praktiline t606: 3
iseseisev t66: 10
kokku: 15

Hindamisiilesanne:
Teenindusdialoog etteantud teemal

Hindamismeetod:
Suuline esitus
Probleemsituatsiooni lahendamine

Lavend

* nimetab arve summa, kasutades viisakusvaljendeid soome keeles.
* |dpetab positiivselt kliendikontakti arusaadavas soome keeles, jargides klienditeeninduse pdhimdtteid

Hindamisiilesanne

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt. Kirjalik kompleksne arvestust6d, mis véimaldab dpilasel kogu kursuse jooksul dpitut praktiliselt rakendada.

Hindamine

Mitteeristav

Lavend

Moodul loetakse arvestatuks, kui dpilane:

©oO~NOOOAWN-

. suhtleb iseseisvalt tuttavas olukorras, kasutades soomekeelset pdhisdnavara

. tutvustab vestlusel iseennast ja oma eriala soome keeles

. kasutab suhtlemisel olulisemaid viisakusvaljendeid

. alustab vestlust teenindusprotsessis kliendiga arusaadavas soome keeles jargides klienditeeninduse p&himébtteid
. esitab teenindusprotsessis kliendile arusaadavalt kiisimusi soome keeles jargides klienditeeninduse pohimétteid
. vastab arusaadavalt kliendi kiisimustele soome keeles jargides klienditeeninduse pohimétteid.

. tutvustab arusaadavalt kaupa soome keeles jargides klienditeeninduse pohimétteid.

. nimetab arve summa, kasutades viisakusvaljendeid soome keeles.

. I6petab positiivselt kliendikontakti arusaadavas soome keeles, jargides klienditeeninduse pohimétteid.

Iseseisev t66

Opetaja poolt koostatud miiiigisdnastiku tdlkimine ja individuaalse sénastiku koostamine. Esitluse koostamine enese ja kaubandusettevétte tutvustamiseks.

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt. Kirjalik kompleksne arvestust6d, mis voimaldab dpilasel kogu kursuse jooksul dpitut praktiliselt rakendada.

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. Heikkild, S., Majakangas, P. (2002). Hyvin menee!: Suomea aikuisille. Helsinki: Otava.

2. Kenttala, M. (2011). Kieli kayttdon: suomen kielen alkeisoppikirja. Helsinki: Gaudeamus.

3. Kuusk, M. (2013). Suomi selvaksi: soome keele dpik. Tallinn: Pakett.

4. Sark, K. (2009). Hyva - parempi - paras: soome keele dppekomplekt algajaile. Tallinn: Iduleht.
5. Soome-Eesti-Soome sénaraamatud.
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Sihtrithm

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad

6 Enesejuhtimine 2 Helna Karu-Baher

Nouded mooduli alustamiseks Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime isikliku ja tddalase elu kaardistamise, hindamise, anallilisimise, eesmargistamise ja planeerimisega kasutades selleks
talle sobivat meetodit ning tegutseb aktiivselt tulemuste saavutamiseks

Auditoorseid tunde Iseseisva t66 tunde Praktiline t66 Praktika
22t 38t 12t 14t
Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine

« kaardistab iseseisvalt oma elu hetkeseisu
kasutades selleks sobivaid meetodeid

* koostab enesele SWOT anallilsi
kasutades etteantud vormi

* kaardistab soovitud tulevikuvaate
kasutades 30 sekundi meetodit

mdistab enesejuhtimise olemust
kasutades selleks enamlevinud
meetodeid

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 8

praktika: 8

iseseisev t66: 2

kokku: 18

Enesejuhtimise alused

1. Enesejuhtimise meetodid ja strateegiad.

2. Praeguse olukorra ja soovolukorra kaardistamise meetodid.

3. Eneseanaliis: SWOT kaart ning riskide ja voimaluste anallds.

4. SMART printsiipidest lahtuvate eesmarkide pustitamine isiklikus elus (sh
isiklikud finantseesmargid), enesearenduses ja karjaaris.

5. Otsustamine (mida?, kuidas?, miks?) ja vastutuse vétmine.

* loeng

* rithmat6o

« praktiline iseseisev t60
« videode arutelu

« t66lehed, kisimustikud,
testid jms

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

Praktiline t66:

» kaardistab oma elu hetkeseisu (s.h koostab enesele SWOT analliisi)
« kasutab soovitud tulevikuvaate kaardistamiseks 30 sekundi meetodit

Praktiline t66

Hindamismeetod:

Lavend

« kaardistab iseseisvalt oma elu hetkeseisu kasutades selleks sobivaid meetodeid
* koostab enesele SWOT analliiisi kasutades etteantud vormi
* kaardistab soovitud tulevikuvaate kasutades 30 sekundi meetodit
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Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab ajajuhtimise olemust ja
kavandab oma aega efektiivselt
kasutades selleks enamlevinud
ajajuhtimise tehnikaid ning tehnilisi
vahendeid

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 8

praktika: 6

iseseisev t60: 2

kokku: 16

» maaratleb iseseisvalt oma tuupilisemad
ajaraiskajad kasutades selleks sobivat vormi
+ anallitsib iseseisvalt oma tutpilisemaid
ajaraiskajaid pdhinedes kaardistatud
ajaraiskajatele

» maaratleb iseseisvalt prioriteedid
ajaraiskajate vahendamiseks kasutades
selleks sobilikku meetodit

* kavandab tegevuskava aja tbhusamaks
kasutamiseks kasutades selleks etteantud
juhendit

Ajajuhtimine

1. Ajajuhtimise olemus ja strateegiad.

2. Paeva tegevuste kaardistamise meetodid.

3. Ajaraiskajate kaardistamise meetodid ja analuls.

4. Prioriteetide seadmise meetodid (Tracy meetod; Kepneri meetod, Pareto
meetod).

5. Paevaplaani koostamise péhimétted ja tdokorraldus selle alusel (Covey
meetod, Reinsalu soovitused, Burchard tehnika).

6. Ajajuhtimise Uldised tehnikad (4 tasandit) ja tehnilised vahendid.

* loeng

* rihmat6o

« praktiline iseseisev t66
« videode arutelu

* t66lehed, kisimustikud,
testid jms

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t606:

* kaardistab ja anallusib oma tlipilisemaid ajaraiskajaid

» maaratleb prioriteedid ajaraiskajate vahendamiseks ja koostab tegevuskava aja tbhusamaks kasutamiseks

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

» maaratleb iseseisvalt oma tulpilisemad ajaraiskajad kasutades selleks sobivat vormi
+ anallusib iseseisvalt oma tlilpilisemaid ajaraiskajaid pohinedes kaardistatud ajaraiskajatele
* maaratleb iseseisvalt prioriteedid ajaraiskajate vdhendamiseks kasutades selleks sobilikku meetodit
» kavandab tegevuskava aja tdhusamaks kasutamiseks kasutades selleks etteantud juhendit

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

koostab realistliku enesearenguplaani

1-3 jargmiseks aastaks kasutades
selleks enamlevinud meetodeid
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 6

praktiline t66: 12

iseseisev t00: 34

kokku: 52

« kaardistab isiklikud motivaatorid
enesearenguks tuginedes etteantud
suunavatele kiusimustele

« kaardistab enesearengu vajadused
lahtudes eneseanallisist ja enesele
pustitatud eesmarkidest

+ hindab oma enesearenguplaani Iahtudes
SMART printsiipidest

Enesearengu juhtimine

1. Adekvaatse minapildi kujundamine (sh uskumused, vaartused ja hoiakud).
2. Isiklikud motivaatorid, sisemine ja valimine motivatsioon. Kuidas ennast
motiveerida? Unistuste plakat.

3. Elukestva dppimise ja imberdppe pdhimotted ning véimalused.

4. Enesearenguplaani koostamise p&himdtted. Ajatelg ja visualiseerimine.

5. Veenev enesevaljendus (verbaalne ja mitteverbaalne suhtlemine; avalik
esinemine)

6. Inimsuhted - isiklik suhtevérgustik, konfliktid, probleemid ja ebadnnestumised.
Kuidas nendega toime tulla?

7. Toostress. Stressijuhtimise lihtsaid votteid.

* loeng

* rihmat6o

« praktiline iseseisev t66
« videode arutelu

* loovt6o

* t66lehed, kisimustikud,
testid jms

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t606:

« koostab realistliku enesearenguplaani ning hindab seda lahtudes SMART printsiipidest
« tutvustab Uhe enesejuhtimise voi ajajuhtimise raamatut

* koostab unistuste plakati

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

« kaardistab isiklikud motivaatorid enesearenguks tuginedes etteantud suunavatele kusimustele
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» kaardistab enesearengu vajadused lahtudes eneseanaliisist ja enesele pustitatud eesmarkidest
* hindab oma enesearenguplaani Iahtudes SMART printsiipidest

Hindamiskriteeriumid

Moodul loetakse arvestatuks, kui dpilane:

. kaardistab iseseisvalt oma elu hetkeseisu kasutades selleks sobivaid meetodeid

. koostab enesele SWOT anallusi kasutades etteantud vormi

. kaardistab soovitud tulevikuvaate kasutades 30 sekundi meetodit

. maaratleb iseseisvalt oma tlupilisemad ajaraiskajad kasutades selleks sobivat vormi

. anallisib iseseisvalt oma tlupilisemaid ajaraiskajaid péhinedes kaardistatud ajaraiskajatele

. maaratleb iseseisvalt prioriteedid ajaraiskajate vahendamiseks kasutades selleks sobilikku meetodit
. kavandab tegevuskava aja tdhusamaks kasutamiseks kasutades selleks etteantud juhendit

. kaardistab isiklikud motivaatorid enesearenguks tuginedes etteantud suunavatele kusimustele

. kaardistab enesearengu vajadused lahtudes eneseanaliilisist ja enesele pustitatud eesmarkidest
10. hindab oma enesearenguplaani Iahtudes SMART printsiipidest

11. dpimapp on sustematiseeritud sisaldades kohustuslikke t6id on vormistatud vastavalt kooli kirjalike t66de vormistamise juhendile

O~NO OGS WN =
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Iseseisev t66

Atraktiivse 6pimapi koostamine:

1. koostab pdhjaliku eneseanaluisi I1ahtudes SWOT printsiipidest

2. kavandab tegevusplaani enesetdhususe tdstmiseks, analtilsimiseks ja elluviimiseks lahtudes kontakttundides koostatud iseseisvatest té6dest
3. pustitab eesmargid ja koostab enesearenguplaani 1-3 aastaks lahtudes SMART printsiipidest

4. koostab referaadi Uhest enesejuhtimise- vdi ajajuhtimisealasest raamatust lahtudes Teko dpilastédde vormistamise juhendist

5. koondab taidetud testid, kaardistamised, kiisimustikud, plakatid, analtisid ja t66lehed mapi lisasse

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.

Hindamise eelduseks on aruteludes osalemine (80%), individuaalsete té6de (testid, kiisimustikud, plakatid, té6lehed, analiitsid, kaardistamised jms) tegemine ning
Uhe enesejuhtimise- vdi ajajuhtimisealase raamatu labi lugemine.

Mooduli hinne kujuneb paberkandjal esitatud 6pimapi sisu alusel (6pimapi atraktiivne vormistus 20% Idpphindest ja 80% keskmine hinne tehtud téddest).

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

. Ajajuhtimise veeb http://www.ajajuhtimine.ee/

. Borg, J. Mbtte joud. Tanapaev, 2012.

. Burchard, B. Veeb. High Performance Academy veeb http://www.highperformanceacademy.com/
. Burchard, B. Veeb. http://brendonburchard.com/

. Carnegie, D. Kuidas vdita sdpru ja mdjustada inimesi. llo, 2010.

. Cialdini, R.B. Mdjustamise pslihholoogia. Teooria ja praktika. Pegasus 2005/2014

. Covey, S. Merrill, A.R; Merrill, R.R. Esmatahtis esikohale. llo, 2000

. Covey, S. Printsiipidekeskne juhtimine. llo, 2004.

. Covey, S. Vaga efektiivse inimese 7 harjumust. llo, 1999

10. Enesejuhtimise e-dpe https://www.nooruse.ee/e-ope/opiobjektid/Karjaariplaneerimine_kursus/enesejuhtimine.html
11. Enesejuhtimise veeb http://enesejuhtimine.ee/

12. Kiyosaki, R. Rikas isa, vaene isa. Sinisukk, 2011

13. Kiyosaki, R. Veeb. http://www.richdad.com/

14. Koch, R. 80:20 printsiip. Kuidas saavutada védhemaga rohkem. Tea, 2000.
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VALIKOPINGUTE MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtrithm

Oppevorm statsionaarne - tddkohapdhine dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
7 Tabelarvutusprogrammi kasutamine 2 Ants Viljus

Nouded mooduli alustamiseks

Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime tabelarvutusprogrammi funktsioonide ja andmeanallilsi véimaluste kasutamisega erialaste arvutuste sooritamisel

Auditoorseid tunde Iseseisva t66 tunde Praktika
18t 4t 30t
Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine

teostab kaubanduslikke arvutusi
arvestades tabelarvutusprogrammi
pdhiseadeid

Jaotus tundides:

teoreetiline t606: 4

praktika: 7

iseseisev t60: 1

kokku: 12

* koostab lilesannete lahendamisel
tabelarvutuse valemeid valides sobiva
matemaatilise tehte

* kasutab MS Exceli funktsioone
andmetdotluse lihtsustamiseks

Tabelarvutusprogrammi

podhiseaded

Tabelite koostamine.

andmete sisestamine ja vormindamine, valemite koostamine, pdhifunktsioonide
kasutamine (Sum, Sumlf, Average, Max, Min, Count, Round, MRound, If,
VLookup jt) absoluutne aadress valemites.

« esitlus

« praktiline t66
* rihmat6é

* loeng

« videoloeng

« arutelu

* eneseanallls
* iseseisev t60

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Praktiline t66:

» andmete t66tlus (arvutuseeskirjade koostamine, funktsioonide kasutamine) juhendi alusel.

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

* koostab lilesannete lahendamisel tabelarvutuse valemeid valides sobiva matemaatilise tehte
* kasutab MS Exceli funktsioone andmetddtluse lihtsustamiseks

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

visualiseerib andmed lahtudes

* eristab diagrammi tlilipe ja pdhjendab

Lahtrivormingud

« esitlus

Mitteeristav
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diagrammidest
Jaotus tundides:
teoreetiline t606: 4
praktika: 7
iseseisev t606: 1
kokku: 12

nende valikuid

* koostab ja kontrollib diagrammide
korrektsust 1ahtudes pealkirjast, siltidest ja
legendidest

(number, kuupaev, kellaaeg, tekst)
Tabeli kujundamine

printimiseks sobivalt. tingimuslik vormindamine (Conditional Formatting)

Diagrammide koostamine

« praktiline t66
* rihmat6o

* loeng

« videoloeng

« arutelu

* eneseanallils
* iseseisev t60

Hindamisiilesanne:
Praktiline t606:

» andmete pohjal korrektsete diagrammide koostamine, tulemuste kirjeldamine.

Hindamismeetod:
Praktiline t66

Lavend

« eristab diagrammi tliupe ja pdhjendab nende valikuid

+ koostab ja kontrollib diagrammide korrektsust lahtudes pealkirjast, siltidest ja legendidest

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

kasitleb suuremahulisi
kaubandusandmetega tabeleid
rakendades andmet6otluse voimalusi
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 6

praktika: 7

iseseisev t60: 1

kokku: 14

* kasutab sorteerimist lahtudes andmete
jarjestamisest

« kasutab filtreerimist ja tingimusvormingut
vajalike andmete Ulesleidmiseks
suuremahulistest tabelist

Toéoraamatu ja tabeli kaitsmine, andmete jarjestamine

« esitlus

« praktiline t66
* rihmat66

* loeng

* videoloeng

« arutelu

» eneseanallls
* iseseisev t60

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Toéoleht: andmete tootlus.

Hindamismeetod:
Tooleht

Lavend

« kasutab sorteerimist 1ahtudes andmete jarjestamisest .
» kasutab filtreerimist ja tingimusvormingut vajalike andmete ulesleidmiseks suuremahulistest tabelist

Opiviljund 4

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

koostab aruandeid kasutades
ligendtabelit

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 4

praktika: 9

iseseisev t60: 1

kokku: 14

* kasutab suuremahuliste andmete
tootlemisel vahekokkuvotteid Iahtudes
liigendtabelitest

Andmete sorteerimine ja filtreerimine
Vahekokkuvdtted, risttabeli (PivotTable) koostamine.
Liigendtabelid.

« esitlus

« praktiline t66
 rihmat6o

* loeng

* videoloeng

« arutelu

» eneseanallls
* iseseisev t60

Mitteeristav
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Hindamisiilesanne:
Kontrollt66: andmete to6tlus MS Excelis.

Kontrolltéo

Hindamismeetod:

Lavend

« kasutab suuremahuliste andmete t66tlemisel vahekokkuvétteid 1ahtudes ligendtabelitest

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.
Hindamise eeldusteks on tédlehtede taitmine ning kontrollt6 sooritamine.
Mooduliilesandeks on elektroonilise &pimapi koostamine. Opimapp koosneb praktilistest tdddest.

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

. Index of /~ktanel/Exceli_koolitus_EMYs_2013. http://www.eau.ee/~ktanel/Exceli_koolitus_EMYs_2013/

. Informaatika I. http://e-ope.ee/_download/euni_repository/file/395/Informaatika.zip/1_Peatykk.pdf

. Laiskvorsti Kasiraamat. http://www.vaatamaailma.ee/wp-content/uploads/Excele%C3%B5pe_materjal.pdf
. Metshein.com. www.metshein.com

. Office.com. http://office.microsoft.com/et-ee/excel-help/HP010081865.aspx

. Office.com. http://office.microsoft.com/et-ee/excel-help/HA010263680.aspx

. Rakenduste loomine Excel'is. http://www.tud.ttu.ee/~vilip/Exc_raamat/Tabelid/Val_Tab_P.html

~No O~ WN =
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Tallinna Teeninduskool

4. taseme kutsedppe 6ppekava ,, Telemarketingi konsultant®
VALIKOPINGUTE MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtrithm

Oppevorm mittestatsionaarne dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
8 Labiraakimise oskused 2

Nouded mooduli alustamiseks

Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane mdistab labirdakimiste olemust ja eetilisi aspekte, oskab ametialaseid labirdakimisi planeerida ja 1abi viia kaasaegses majandus-,
ettevotlus- ja to6keskkonnas lahtudes labiraakimiste tunnustatud péhialustest.

Auditoorseid tunde

Iseseisva t66 tunde

Praktiline t66

6t

34t

12t

Opiviljund 1

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

eesmargistab ametialase labiradkimise
ja planeerib labirdakimise etapid
tuginedes tunnustatud labiraakimiste
pdhialustele

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktiline t66: 6

iseseisev t66: 17

kokku: 26

» eesmargistab valitud
situatsioonikirjeldusele Iabiraakimise
soovitava tulemuse tuginedes SMART-
kriteeriumitele.

» maaratleb |abirdakimiseks vajaliku
eelinformatsiooni ja kaardistab selle péhjal
labiradkimistel kasutatavad strateegiad ja
taktikad tuginedes dppekirjanduses
kirjeldatud strateegiatele ja taktikatele
arvestades eetilisi aspekte.

* planeerib labirdakimise etapid tuginedes
labiraakimise etappide kirjeldustele.

. Labiraakimiste ajalugu, olemus ja eetika.
. Labiraakimiste liigid ja kontekst.

. Labiraakimispiiride maaratlemine.
. Labiraakimiste etapid.

NO O~ WN =

anallus ja tagasiside.

. Mulgialaste labiraakimiste pidamise strateegiad ja taktikad.
. Labiraakimiste ettevalmistamine ja eesmargistamine.

. Seminar: Labiraakimiste planeerimine ja ettevalmistamine (2 ak/h); paaristédde

* Miniloeng

* Seminar, arutelu

« Erinevad aktiivoppe
meetodid

* Meeskonnat6o
miniGlesanded

» T6olehed

* Videomaterijal

* PowerPoint ettekanne
* Visualiseeritud
graafiline ettekanne

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
Opimapp

1) Eesmargistab paaristdona labirdakimiste soovitava tulemuse etteantud SMART-kriteeriumite tddlehele.

2) Maaratleb paaristdona labiradkimisteks vajaliku eelinformatsiooni ja kaardistab kasutatavad strateegiad ja taktikad struktureeritud tddlehele.

Toob arutelus valja véimalikud eetilised aspektid.
3) Planeerib paaristddna labirdakimise etapid struktureeritud toédlehele.

Hindamismeetod:
Rihmat6o
Iseseisev t66
Ulesanne/harjutus

Lavend
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» eesmargistab valitud situatsioonikirjeldusele labiraakimise soovitava tulemuse tuginedes SMART-kriteeriumitele.
» maaratleb Iabirdakimiseks vajaliku eelinformatsiooni ja kaardistab selle pdhjal labiraakimistel kasutatavad strateegiad ja taktikad tuginedes dppekirjanduses kirjeldatud strateegiatele ja taktikatele arvestades eetilisi

aspekte.

* planeerib labiradkimise etapid tuginedes labiradkimise etappide kirjeldustele.

Iseseisvad t66d

Loeb iseseisvalt Iabi tGhe vabalt valitud labiraakimisi puudutava raamatu etteantud tdhtaegadeks ja kasutab saadud teadmisi praktiliste t66de tundides.

Praktika

Valikaines praktika puudub.

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

osaleb labiraakimistel ihe osapoolena
jalgides kavandatud retoorikat ja
labiradkimiste etappe ning ohjab
labiraakimistel tekkinud konflikti
tuginedes koost06- ja
lahenduskesksetele votetele.
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktiline t66: 6

iseseisev t66: 17

kokku: 26

* osaleb valitud situatsioonikirjeldusele
vastavalt tihe (loosiga tbmmatud)
osapoolena simuleeritud labiraakimiste
protsessis tuginedes ettevalmistatud
plaanile.

* osaleb valitud situatsioonikirjeldusele
vastavalt tihe (loosiga tdmmatud)
osapoolena labiradkimiste protsessis esile
kerkinud konfliktisituatsiooni lahendamises
kasutades opitud lahenduskeskseid votteid

NOoO OO~ WN =

. Mudgisuhtlemise alused ja retoorika Iabiraakimiste ajal.
. Konflikti ohjamine labiraakimiste ajal.

. Véimu roll Iabirdakimiste ajal.

. Kultuurierinevused Iabirdakimiste kontekstis.
. Seminarid praktiliste téode tegemiseks ja tagasisidestamiseks (4 ak/h):
. Konflikti ohjamise praktiline t66, rollimang (simulatsioon)

. Minilabiraakimiste praktiline t606, rollimang (simulatsioon)

* Miniloeng

» Seminar, arutelu

* Erinevad aktiivbppe
meetodid

* Meeskonnat6o
minitlesanded

» T66lehed

* Videomaterjal

* PowerPoint ettekanne
* Visualiseeritud
graafiline ettekanne

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
+ Opimapp

1) Eneseanallius etteantud tddlehel ja grupi tagasiside labiradkimiste simulatsiooni kohta ning edasise arenguplaani koostamine. .
Eneseanallius etteantud todlehel ja grupi tagasiside konfliktisituatsiooni lahendamise kohta ning edasise arenguplaani koostamine.

Hindamismeetod:
Rihmat66
Iseseisev t66
Ulesanne/harjutus

Lavend

» osaleb valitud situatsioonikirjeldusele vastavalt Gihe (loosiga tommatud) osapoolena simuleeritud labiraakimiste protsessis tuginedes ettevalmistatud plaanile.

« osaleb valitud situatsioonikirjeldusele vastavalt Ghe (loosiga tdmmatud) osapoolena labiraakimiste protsessis esile kerkinud konfliktisituatsiooni lahendamises kasutades &pitud lahenduskeskseid votteid

Iseseisvad t66d

Loeb iseseisvalt Iabi Ghe vabalt valitud l1abirdakimisi puudutava raamatu etteantud tdhtaegadeks ja kasutab saadud teadmisi praktiliste t66de tundides.

Praktika

Valikaines praktika puudub.

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Mooduli hinne kujuneb paberkandjal digeaegselt esitatud ja korrektselt komplekteeritud 6pimapi alusel (50%) ja aktiivne osalemine simulatsioonides (50%).
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Hinne on arvestatud, kui pimapp on téhtajaliselt esitatud ja sisaldab koiki tehtud t6id ning on aktiivselt osaletud kdikides simulatsioonides.

Mooduli hindamine

mi

tteeristav hindamine

Oppematerjalid

©oOo~NOOODAWN-=-

. Cialdini, R.B. (2014). Mg&justamise pstihholoogia. Teooria ja praktika. Tallinn: Pegasus.
. Lehtsaar, T. (2008). Suhtlemiskonflikti psiihholoogia. Tartu: Tartu Ulikooli Kirjastus.
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. Pease, A. (2001). Kehakeel. Tallinn: Ersen.

. P6hm, M. (2003). Vastus varnast vétta. Tallinn: llo.

. Turner, David. (1998). Liberating Leadership. Manager’s guide to the new Leadership.

. Ténismae, E. Gern, H. (2006). Mentorlus — jagatud areng. Tallinn: Aripaev.

. Tamm, T. (2015). Must v66 muugis. Tallinn: Sell It.

. Tamm, T. Artiklid internetis http://sellit.ee/blogi

. Parvinen, P. (2015). Miiiigipsiihholoogia. Tallinn: Aripéev.

. Lainsalu, E. (2016). Hinna kaitsmise saladused. Tallinn: Mulgitreeningutekeskus.
. Lainsalu, E. (2015). Kuidas jouda mitgis tippu? Tallinn: Mutgitreeningutekeskus.
. Ziglar, Z. (2001). Muugisaladused. Tallinn: Elmatar.

. Videod aruteludeks: https://www.youtube.com/user/BrianTracySpeaker ; https://www.youtube.com/watch?v=0XvZV3rHYCo ;

. Lainsalu, L. Artiklid internetis http://www.myygiproff.ee/

3131



http://www.tcpdf.org

