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Teeninduse alused

Oppija harjutab kliendi vajaduse selgitamist, sobiva lahenduse pakkumist ja kaebusele professionaalselt
vastamist.

Oppekava ASV-TK-05-2026 « Versioon 1.0 * Koostatud 05.10.2026

Koolitusasutus

MTU ASV Koolitus * registrikood 80628575

EHIS ID 2075202 « Majandustegevusteade nr 248562, 21.09.2023
Aadress: Vabaduse véljak 2, Tallinn

+372 58 299 127 - info@asvkoolitus.ee * asvkoolitus.ee

Oppekavariihm 1088 Teeninduse interdistsiplinaarne éppekavarihm

35 akadeemilist tundi: 28 tundi kontaktopet (sh 14 tundi praktilist t66d) ja 7 tundi iseseisvat

Maht Opet. 1 akadeemiline tund = 45 minutit.

Keel ja vorm Eesti keel. Kontaktépe klassis ja/vdi reaalajas veebis, juhendatud praktika ning iseseisev to6.

Sihtriihm ja alustamise tingimused

Klienditeeninduse alustajad ning taiskasvanud, kes soovivad arendada teenindusoskusi. Eelteadmisi ei nduta;
vajalik on valmisolek rollimangudeks ja tagasiside andmiseks.

Opiviljundid

OV1. Kaardistab teenuse klienditeekonna ning teenindaja vastutuse olulisemates kontaktides.

OV2. Viib 1abi teenindusvestluse, kasutades kuulamist, tapsustavaid kiisimusi ja selget kokkulepet.

OV3. Koostab viisaka kirjaliku vastuse, mis arvestab kliendi vajaduse, ligipaasetavuse ja privaatsusega.

OV4. Lahendab kaebuse simulatsioonis ning valib vajaduse korral abi kaasamise viisi.

OV5. Analiilisib oma teeninduskaitumist ja kavandab tagasiside pohjal paranduse.
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Oppesisu ja 6ppekorraldus

Tabelis on teoreetiline kontaktdpe, praktiline kontaktdpe ja iseseisev t66 eraldi. Praktilised tunnid sisalduvad
kontaktdppe mahus.

Teema Teooria Praktika Iseseisev

Klienditeekond, teenuse kvaliteet ja rollid

Kuulamine, kiisimused ja kehakeel 2 3 1
Telefon, e-post ja vestluskanal 2 2 1
Voérdne kohtlemine, ligipdasetavus ja privaatsus 3 1 1
Kaebused, piirid ja keerulised olukorrad 2 4 2
Simulatsioonid, meeskonnatd0 ja eneseanallils 2 3 1
Kokku 14 14 7

Oppemeetodid

Ope iihendab liihikesed selgitused, naidete arutelu, individuaalsed ja paarisiilesanded ning juhendatud
praktilise 166. Koolitaja demonstreerib t60vétteid, jalgib harjutamist ja annab konkreetset tagasisidet.
Ldputlesanne seob dpitu terviklikuks rakenduseks.

Iseseisev to0

Oppija kirjeldab klienditeekonda (2 tundi), koostab teeninduskirjade naidised (3 tundi) ning analiiiisib ja
parandab enda lahendusi (2 tundi).

Ulesannete juhendid, tahtajad ja tagasiside viis lepitakse kokku kursuse alguses. Koolitaja annab esitatud
toéodele tagasisidet ning dppija teeb vajalikud parandused.
Oppekeskkond ja vahendid

Paindliku paigutusega klass v6i videokohtumiste keskkond, rollikaardid ja kirjalike tlesannete téévahendid.
Salvestamine toimub ainult eelneval kokkuleppel.

Tapne 6ppekoht ja ajakava teatatakse enne koolituse algust. Kui 6pivaljund vajab kddki, laborit véi muid
erivahendeid, korraldatakse vastav praktika selleks sobivas keskkonnas.
Oppematerjalid

Klienditeekonna téoéleht, teenindusjuhtumid, rollikaardid, vastuskirjade naited ja vaatluskriteeriumid.

Oppija toetamine

Juhendid antakse etapiviisiliselt ning uusi moisteid selgitatakse naidete ja sdnastiku abil. Vajaduse korral
kohandatakse materjalide esitust ja té6tempot. Hindamisel jadvad dpivaljundite nbuded samaks.
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Hindamine ja Iopetamine

Hindamine on mitteeristav: arvestatud véi mittearvestatud. Opivéljundite téhised viitavad esimese lehe loetelule.
Kaik alltoodud hindamist66d tuleb sooritada esitatud kriteeriumide jargi.

Teenindusvestluse Oppija loob kontakti, tipsustab vajaduse, pakub rolli piires lahenduse ja

o OV1ja Ov2 L
rollimang kinnitab jargmise sammu.
Kaebuse simulatsioon ja A o i A Lahendus on rahulik, arusaadav ja teostatav; privaatsus sailib ning abi
o OV3ja OVv4 . . .
kirjalik vastus kaasamise vajadus on hinnatud.
Eneseanaliiiis OV5 Kirjeldatakse konkreetset vaadeldud kaitumist ja vahemalt tiht pdhjendatud

arendustegevust.

Koolitaja selgitab tulemust ja annab puuduste korral parandusjuhised. Kordusesitamise aeg lepitakse 6ppijaga
kokku kooli dppekorralduse aluste kohaselt.

Lopetamise tingimused ja dokument

Tunnistuse saamiseks osaleb dppija vahemalt 70% kontaktdppest, esitab iseseisvad t66d ning saavutab kbik
opivaljundid. Kui kdiki dpivaljundeid ei saavutata, nende saavutamist ei hinnata vdi osalusndue jaab taitmata,
véaljastatakse osalemise kohta tdend, millel kajastatakse tegelik osalus. Dokumendid nummerdatakse ja
véljastatakse MTU ASV Koolituse korras.

Koolitaja ettevalmistus

Teeninduse vb6i kommunikatsiooni alane ettevalmistus, klienditéé kogemus ning oskus turvaliselt juhendada
rollimange.

Lisaks on koolitajal tdiskasvanute dpetamiseks vajalikud kompetentsid. Kool kontrollib enne kaasamist tema
ettevalmistust ja kogemust. Konkreetse koolitaja nimi ning kvalifikatsiooni ja kogemuse kirjeldus avaldatakse
koolituspakkumise juures.

Oppekava alus ja kasutamine

Oppekava lahtub sihtriihma praktilistest dpivajadustest, taiskasvanute koolituse seadusest, tdienduskoolituse
standardist ning ASV Koolituse 6ppekorralduse ja kvaliteedi tagamise alustest. Tegemist on
taienduskoolitusega; kursus ei anna kutset ega mikrokvalifikatsiooni.

Téahis ASV-TK-05-2026 on ASV Koolituse sisekood. Oppekavariihma kood 1088 on ISCED-F liigitus, mitte
individuaalse dppekava registreerimise kood. Koolitusasutus kontrollib enne koolituse pakkumist vastava riihma
kajastamist oma majandustegevusteates.

Koolile tellitud kursuse arvestamise formaal&ppes otsustab telliv kool oma dppekava ja dppekorralduse alusel.
Oppekorraldus: asvkoolitus.ee/oppekorralduse-alused/

Kvaliteet: asvkoolitus.ee/kvaliteedi-tagamise-alused/
Taienduskoolituse standard: riigiteataja.ee/akt/122042025002
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