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Téienduskoolitusasutuse nimi

Jarvamaa Kutsehariduskeskus

Oppekava nimetus

Inglisekeelne suhtlus kliendiga konfliktsituatsioonides

Oppekavariihm (vastavalt rahvusvahelisele haridus- ja koolitusvaldkondade klassifitseerimise
stisteemile ISCED-F 2013)

Isikuareng

Oppekeel

eesti ja inglise keel

Oppekava koostamise alus

Euroopa Noukogu poolt vilja tootatud Euroopa keeledppe raamdokument. Jirvamaa
Kutsehariduskeskuse tasemedppe erialad ja tdienduskoolituse voorkeelte dppekavad.
Erinevaid kutseid l1dbiv kompetents: kasutab iihte voorkeelt tasemel A2.

Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides) ja dppe iilesehitus

Maht 30 tundi, millest kdik on kontaktdpe sh 28 tundi praktiline t66 auditooriumis.
Sihtgrupp

Erialase hariduseta tdiskasvanud, kellel tuleb oma to6iilesannete kédigus erinevates
teenindusvaldkondades suhelda kliendiga inglise keeles ja kellel on t66turul puudu
praktilisest inglise keele oskusest voi julgusest klientidega voorkeeles suhelda. Lisaks
taiskasvanud, kes tootavad teenindusvaldkonnas, kuid vajavad tdiendavat inglise keele
opet t60 kvaliteetsemaks teostamiseks.

Oppe alustamise tingimused (kui on)

Oppija on soovitatavalt eelnevalt omandanud A2 keeletaseme suulises ja kirjalikus
suhtluses.

Eesmirk

Koolitus julgustab dppijat igapievastes situatsioonides suuliselt véljendama inglise
keeles.

Opiviljundid

Koolituse ldbinu:

Saab aru kliendi suuliselt esitatud soovidest ning kiisimustest

Esitab kliendile tapsustavaid kiisimusi

Reageerib probleemolukordades inglise keeles viisakalt ja sobiva sonavaraga
Rakendab kones klienditeenindusega seonduvat sdnavara ja véljendeid
Oppe sisu

Auditoorse t66 teemad: 2 tundi
e Ajalised viljendused

e Lihtoleviku ja lihtmineviku lausete struktuur

Praktilise t60 lihikirjeldus: 28 tundi
¢ Kiliendi reaktsioonile reageerimine

e Selgituste jagamine probleemolukordades
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¢ Kliendi ndustamine

e Tépsustavate kiisimuste esitamine

e Oma eksimuse tunnistamine ja lahenduse pakkumine
Oppemeetodid
Ope toimub klassiruumis, mille sisustuse paigutamisel on arvestatud keeledppe
keskkonnaks vajalike eripdradega nagu silmside, suhtlus ja grupit6d voimalused.
Kasutusel on arvuti ja kdigile ndhtav ekraan, mis vdimaldab dppijatele visuaalset tuge
digitaalsete vérvliste markmetena, mille dppijad endale igal korral peale kohtumist meilile
saavad (tunnikonspekt). Lausestruktuuride selgitamiseks ja sdnavara ning struktuuride
omandamiseks kasutatavad meetodid on paaristdo ja grupitoo, kus oppijad teevad
koost6dd igal kohtumisel erineva kaasoppijaga. See julgustab end viljendama erinevat
tiitipi inimeste juuresolekul ning aitab luua grupis usalduslikku sidet kdikide dppijate
vahel. Kasutusel on koik levinud vdorkeeledppe meetodid: rollimangud klienditeeninduse
suhtlussituatsioonides, maailmakohvik/ringtreening, leia dige, tdida liingad, vii kokku
lausepooled, milline ei sobi, 16peta lause, vii kokku pildiga, asenda viljend siinoniitimiga,
tee lause eitavaks/ jaatavaks/kiisivaks jne. Ope on toetatud lisaks online
internetikeskkondades automaatselt tagasisidestatud dppetilesannetega ning
enesekontrolltestidega, mida on vdimalik teha ka nutiseadmes.

Iseseisev t00

Puudub

Oppematerjalid

Lektori poolt koostatud konspekt erinevatest keeledppematerjalidest

Nouded opingute 16petamiseks sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid

Osalemine dOppeprotsessi praktilistes tundides viahemalt 70 % ulatuses. Arvestuslik
suuline rolliméng paaristoona vastavalt konfliktsituatsioonile. Mitteeristav hindamine.

Hindamismeetod Hindamiskriteeriumid
Interaktiivne rolliméng vastavalt e Oppijad koostavad paarides iiksteisele
konfliktsituatsioonile Kirjaliku teksti, mis kirjeldab

konfliktsituatsiooni. Kirjeldustes
kasutab dppija tundides ldbitud
sOnavara, viljendeid ja struktuure.lgal
paaril on erinev situatsioon ja
koostavad vastavalt oma
konfliktsituatsioonile rolliméngu,
mille esitavad suuliselt.

e Kasutab kones korrektset
klienditeeninduse sGnavara vastavalt
kontekstile
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e Moistab lause konteksti nii suuliselt
kui kirjalikult

Koolituse Libimisel viljastatav dokument

Koolituse 10pus véljastatakse tunnistus, kui Opingute 10petamise nduded on tdidetud.
Koolituse 16pus viljastatakse tdend, kui dpitulemusi ei saavutatud, kuid Oppija vottis osa
oppetdost. Toend viljastatakse osaletud kontaktdppetundide ja neis ldbitud teemade kohta,
kuid mitte juhul, kui dppija osales vihem kui pooltes tundides.

Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni voi 0pi- voi tookogemuse Kirjeldus
Kutse- voi korgharidus haridusvaldkonnas ja tdiskasvanute koolitamise kogemus véihemalt
3 aastat.

Ene Pener, korgharidus MA, Jarvamaa Kutsehariduskeskuse inglise keele dpetaja,

tdiskasvanute koolitaja alates 2006.a, tdiskasvanute koolitaja tase 6.



