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Eestikeelne teenindussuhtlus

Oppija arendab eesti keeles kliendiga suhtlemist, teenuse selgitamist ja kirjalikele paringutele vastamist.
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Oppekavariihm 0231 Keelebpe

35 akadeemilist tundi: 28 tundi kontaktdpet (sh 18 tundi praktilist t66d) ja 7 tundi iseseisvat
Maht - . N

opet. 1 akadeemiline tund = 45 minutit.
Keel ja vorm Eesti keel. Kontaktdpe klassis ja/vdi reaalajas veebis, juhendatud praktika ning iseseisev t606.

Sihtrihm ja alustamise tingimused

Muu kodukeelega taiskasvanud, kes kasutavad voi hakkavad kasutama eesti keelt teenindustdds. Soovituslik
eesti keele oskus vahemalt B1 tasemel. Sobivust tapsustatakse luhivestluse vdi enesehindamisega.
0pivéiljundid

OV1. Alustab ja I6petab teenindusvestluse olukorrale sobivas eesti keeles.

OV2. Tapsustab kliendi soovi ning selgitab arusaadavalt hinda, aega, tingimusi ja jargmist tegevust.

OV3. Koostab loogilise eestikeelse e-kirja vi vestluskanali vastuse.

OV4. Pakub arusaamatuse voi kaebuse korral rahulikult lahenduse ja kontrollib kokkuleppest arusaamist.
OV5. Kasutab teenindussdnavara ning parandab oma véljendust saadud tagasiside pdhjal.

Kursus arendab tdoalast suhtlust; see ei ole tasemeeksamiks ettevalmistav kursus ega anna keeletaseme tunnistust.
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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

Viisakusvormelid, rollid ja kontakti loomine

Vajaduse tapsustamine ja teenuse selgitamine 2 4 1
Telefonisuhtlus, haaldus ja kdnetempo 1 3 1
E-kiri ja eestikeelne digisuhtlus 2 3 1
Kaebused, arusaamatused ja privaatsus 2 3 2
Teenindussimulatsioonid ja keeleportfoolio 1 3 1
Kokku 10 18 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 taiendab erialasénastikku (2 tundi), kirjutab teenindusvastuseid (3 tundi) ning harjutab suulist suhtlust ja
parandab t6id (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

Klass voi videokohtumiste keskkond, kuulamisvéimalus, mikrofon ja kirjalike harjutuste vahendid. Paarist60s
peab olema vdimalik kdneleda ja saada individuaalset tagasisidet.

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

Teenindusdialoogid, kuulamisnaited, e-kirjamallid, valdkonna sdnastik ning EKI Sdnaveebi keeleressursid.

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.

Kaks suulist Ov1,0V2ija Sdnum on arusaadav; klient saab vajaliku tegevusinfo ning vahemalt tks
teenindusolukorda Ov4 olukord kasitleb kaebust.

E-kiri ja vestluskanali 6V3 Tekst on viisakas ja loogiline ning sisaldab tingimusi ja jargmist sammui;
vastus vead ei takista mdistmist.

Keeleportfoolio OV5 Esitatud on erialasdnavara, parandatud t6é6naited ja pohjendatud

tahelepanek oma arengu kohta.

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

Eesti keele kui teise keele dpetamise voi eesti filoloogia alane ettevalmistus ning taiskasvanute keeledppe
kogemus.

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-07-2026 on ASV Koolituse sisekood. Oppekavariihma kood 0231 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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