10.

11.

Téienduskoolitusasutuse nimi

Jarvamaa Kutsehariduskeskus

Oppekava nimetus

Praktiline teenindusalane suhtlemine inglise keeles

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

Isikuareng

Oppekeel

eesti 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 tihte vodrkeelt tasemel A2

Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides) ja dppe iilesehitus

Maht 60 tundi, millest kdik on kontaktdpe sh 55 tundi praktiline t66 auditooriumis.
Sihtgrupp

Erialase hariduseta voi keskhariduseta tdiskasvanud, kellel on to6turul puudu praktilisest
inglise keele oskusest voi julgusest klientidega voorkeeles suhelda. Lisaks tdiskasvanud,
kes tootavad teenindusvaldkonnas, kuid vajavad tdiendavat inglise keele opet t66
kvaliteetsemaks teostamiseks.

Oppe alustamise tingimused (kui on)

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

Eesmirk

Koolitus julgustab dppijat end igapdevastes teenindussituatsioonides suuliselt viljendama
ning dppija arendab enda miiiigi- ja teenindusvaldkonna sdnavara inglise keeles.
Opiviljundid

Koolituse labinu:

Moodustab iseseisvalt grammatiliselt iiheselt moistetavaid lihtsaid lauseid.
Orienteerub miiligiga seonduvas ja klienditeenindusalases sonavaras.

Rakendab kones klienditeenindusega seonduvaid viisakusvéljendeid.

Saab aru talle esitatud kiisimustest ning kasutab kiisimustele vastamisel miiiigi- ja
kliendteenindusalast sdnavara lihtsates lausetes

Oppe sisu

Auditoorse t66 teemad: 5 tundi
e Tegusonade be ja have kasutamine lihtolevikus ja lihtminevikus

e Kiisilause moodustamine: tegusona do kasutamine lihtoleviks ja lihtminevikus

Praktilise t66 liithikirjeldus: 55 tundi
Esmane suhtlus klientidega - 10 tundi
e Vabandamine, tutvustamine

e Telefonivestlused — teadete jatmine, spelling (kirjapildi edastamine suuliselt)
Kliendi ndustamine — 28 tundi



e Numbrid, hinnad, kuupievad, kellaajad
e Kliendikontakti loomine ja 1dpetamine, paringud
o Konfliktsituatsioonid: kaebused
e Makseviisid ja arve tasumine
Kaubakirjeldus — 17 tundi
e Kaupade tutvustamine, miilimine
e Kliendi ndustamine
e Kaupade tagastamine, garantii
12. Oppemeetodid

Paaristd0. Grupitdo. ,,Ringtreening*. Suuline situatsiooni kirjeldus, mis valmib
paaristoona. Rolliméngud suhtlussituatsioonides, maailmakohvik/ringtreening, leia dige,
tdida liingad, vii kokku lausepooled, milline ei sobi, 15peta lause, vii kokku pildiga,
asenda viljend siinoniiiimiga, tee lause eitavaks/ jaatavaks/kiisivaks jne. Ope on toetatud
lisaks online internetikeskkondades automaatselt tagasisidestatud dppeiilesannetega ning
enesekontrolltestidega, mida on vdimalik teha kas nutiseadmes voi Jirvamaa
Kutsehariduskeskuse arvutiklassis

13. Iseseisev t60

Puudub

14. Oppematerjalid
Lektori poolt koostatud konspekt erinevatest keeledppematerjalidest

15. Nouded 6pingute lopetamiseks sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid
Osalemine dppeprotsessi praktilistes tundides vihemalt 70 % ulatuses. Arvestuslik
suuline rolliméng paaristoona klienditeeninduse situatsiooni kirjelduse alusel ja
enesekontrolltest. Mitteeristav hindamine.

Hindamismeetod Hindamiskriteeriumid

Paaristoona valminud rolliméng e Mboistab kaasdppija esitatud
ette antud klienditeenindusega seonduvate
klienditeenindussituatsioonis. kiisimuste sisu

e Moodustab iseseisvalt lihtsaid lauseid.
e Rakendada lausetes korrektselt

klienditeenindusega seotud sdnavara.
Enesekontrolltest keskkonnas e Kasutab korrektset sonavara vastavalt
wizer.me lause kontekstile. Eesmirk on maista
klienditeeninduse sOnavara ja
véljendeid ette antud lausetes ning
kasutada ldbitud klienditeenindusalast
sOnavara korrektselt vastavalt
kontekstile.

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

17. Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni voi 0pi- voi tookogemuse Kirjeldus



Kutse- voi korgharidus haridusvaldkonnas ja tdiskasvanute koolitamise kogemus vihemalt

3 aastat.
Ene Pener, korgharidus MA, Jarvamaa Kutsehariduskeskuse inglise keele dpetaja,

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



