TALLINNA TEENINDUSKOOLI OPPEKAVA

Oppekavariihm

Kaubandus

Oppekava nimetus

Teenindusprotsessi korraldaja

Oppekava kood EHIS-es

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 struktuur

Poéhiépingute moodulid (30 EKAP)

Nimetus

Maht Opivéljundid

Karjaari planeerimine ja ettevotlus 5 EKAP moistab oma vastutust teadlike otsuste langetamisel elukestvas

Teenindusprotsessi haldamine

Teeninduspersonali 166
korraldamine

karjaariplaneerimise protsessis

mdistab majanduse olemust ja majanduskeskkonna toimimist
motestab oma rolli ettevdtluskeskkonnas

kasutab oma &igusi ja taidab oma kohustusi t66keskkonnas
kaitub vastastikust suhtlemist toetaval viisil

13 EKAP Analtusib klientide vajadusi teenindusprotsessi parendamiseks lahtuvalt
ettevotte eesmarkidest
Analtusib teenindusprotsessi lahtudes ettevdtte teenindusstrateegiast
Planeerib teenindusprotsessi erinevates etappides ja klienditeeninduse
erinevates t66l6ikudes lahtuvalt teenindusstrateegiast

12 EKAP Organiseerib teeninduspersonali t66d lahtudes ettevotte eesmarkidest
Paigutab teeninduspersonali operatiivselt t60l6ikudesse
Arendab ja hivitab teeninduspersonali lahtudes ettevdtte strateegiast

Oppekava kontaktisik:
Aive Antson
Juhtivépetaja

Telefon 605 3123, aive.antson@teeninduskool.ee

Markused:

Kooli 8ppekava ja moodulite rakenduskavad on kattesaadavad:

https://siseveeb.ee/teko/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=118
https://siseveeb.ee/teko/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=118&rakenduskavad=jah (koos moodulite

rakenduskavadega)
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https://siseveeb.ee/teko/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=118
https://siseveeb.ee/teko/veebivormid/oppekavad/oppekava_pdf?oppekava=118&rakenduskavad=jah

Tallinna Teeninduskool Lisa 1: 6ppekava rakendusplaan

Teenindusprotsessi korraldaja

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

P6hidépingute moodulid 30 30
Karjaari planeerimine ja ettevétius 5 5
Teenindusprotsessi haldamine 13 13
Teeninduspersonali t66 korraldamine 12 12
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Tallinna Teeninduskool Lisa 2

Teenindusprotsessi korraldaja

Seosed kutsestandardi ,“ kompetentside ja eriala dppekava moodulite vahel.

Eriala dppekava
moodulid
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X —téhistatakse, millises 6ppekava moodulis arendatakse ja hinnatakse nimetatud kompetentsi
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Tallinna Teeninduskool
5. taseme kutseoppe oppekava ,,Teenindusprotsessi korraldaja“
MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm Keskharidusega isikud

Oppevorm statsionaarne - koolipéhine dpe

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad

1 Karjaari planeerimine ja ettevotlus 5 Kulliki Tari, Aive Antson, Heikki Eskusson, Kaie

Toomet, Alje Nohrin

Nouded mooduli alustamiseks

Puuduvad

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime oma karjaari planeerimisega kaasaegses majandus-, ettevotlus- ja tdokeskkonnas, lahtudes elukestva
Oppe pdhimdtetest

Auditoorseid tunde

Iseseisva t66 tunde

90 t

40t

Teemad ja alateemad

1. Karjaari planeerimine (1 EKAP)

1.1 Enesetundmine teenindusprotsessi korraldaja karjaari planeerimisel
1.2 Oppimisvéimaluste ja todjduturu tundmine teenindusprotsessi korraldaja karjaéri planeerimisel
1.3 Planeerimine ja karjaariotsuste tegemine

2. Majandus ja ettevétlus (1 EKAP)

2.1 Mina ja majandus

2.2 Piiratud ressursid ja piiramatud vajadused

2.3 Pakkumine ja néudlus

2.4 Maksud

2.5 Finantsasutused Eestis.

2.6 Eesti ja kohalik ettevotlus

2.7 Ettevdtja ja tootaja

2.8 Ettevotluskeskkond

. Tooétervishoid ja tddohutus (0,5 EKAP)

3.1 Sissejuhatus tookeskkonda

3.2 Téokeskkonnaalane t66 korraldus

3.3 Tdokeskkonna ohutegurid

3.4 Téokeskkonnaalane teave

3.5 Téd6nnetused

3.6 Tule- ja elektriohutus.

4. Té6tamise diguslikud alused (1 EKAP)
4.1 Lepingulised suhted t66 tegemisel
4.2 Téokorraldus
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6.1 Suhtlemine.

6.3 Klienditeenindus

4.3 T66 tasustamine ja sotsiaalsed tagatised

5. Asjaajamine ja dokumendihaldus (0,5 EKAP)

5.1 Asjaajamine ja dokumendihaldus organisatsioonis

5.2 Dokumentide loomine (vt. teema planeerimine ja karjaariotsuste tegemine)
5.3 Dokumentide, sh digitaaldokumentide sailitamine

6. Suhtlemise alused (1 EKAP)

6.2 Kaitumine suhtlemissituatsioonides

Opiviljund 1

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

mdistab oma vastutust teadlike otsuste
langetamisel elukestvas
karjaariplaneerimise protsessis

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 18

iseseisev t60: 8

kokku: 26

+ anallusib iseseisvalt enda isiksust ja
kirjeldab oma tugevusi ja nérkusi

» annab hinnangu oma kutse, erialasele ja
ametialasele ettevalmistusele ning enda
rakendamise vdimaluste kohta t66turul

+ anallusib iseseisvalt informatsiooni to6turu,

erialade ja 6ppimisvdimaluste kohta

* anallitsib iseseisvalt informatsiooni
praktika- ja to6kohtade kohta

* koostab iseseisvalt elektroonilisi
kandideerimisdokumente sh: CV,
motivatsioonikiri, sooviavaldus, lahtudes
dokumentide vormistamise heast tavast
« valmistab iseseisvalt ette ja osaleb
naidistédintervjuul

* koostab iseseisvalt endale lihi- ja
pikaajalise karjaariplaani

1. Karjaari planeerimine (1 EKAP)

1.1 Enesetundmine teenindusprotsessi korraldaja karjaari planeerimisel

1.2 Oppimisvéimaluste ja to6jéuturu tundmine teenindusprotsessi korraldaja
karjaari planeerimisel

1.3 Planeerimine ja karjaariotsuste tegemine

» E-dpimappide loomise
vbimaluste tutvustamine
(I6imitult
arvutibpetusega)

» Eneseanallis lahtuvalt
teenindusprotsessi
korraldaja
téoulesannetest

* Infootsing td6vahendus
keskkondades
teenindusprotsessi
korraldaja erialal t66turu
voimaluste kohta

* Miniloeng
kandideerimise protsessi
kohta

* Ideekaart praktikale
kandideerimise protsessi
kohta

* Praktiline t66
(dokumentide
vormistamine (I6imitult
dokumenteerimise
mooduliga)

* Sotsiodraama
(t66intervjuu
praktikakoha
taotlemiseks)

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

Praktiline kompleksiilesanne (infootsing praktikavéimaluste kohta, vormistada dokumendid ja kiri praktikale kandideerimiseks, koostada
eneseanallus lahtuvalt praktika eesmarkidest, individuaalse praktikailesande pustitamine, osalemine praktikale kandideerimise intervjuus, oma
teenindusprotsessi korraldaja eriala dpingute eesmargistamine kasutades GROW mudelit)

Hindamismeetod:
Iseseisev t00
Analius

Lavend

anallitsib enda isiksust ja kirjeldab oma tugevusi ja nérkusi
* seostab kutse, eriala ja ametialase ettevalmistuse ndudeid t66turul rakendamise vdimalustega
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+ leiab informatsiooni, sh elektrooniliselt td6turu, erialade ja dppimisvéimaluste kohta

* leiab informatsiooni, sh elektrooniliselt praktika- ja td6kohtade kohta

* koostab elektroonilisi kandideerimisdokumente - CV, motivatsioonikiri, sooviavaldus -, lahtudes dokumentide vormistamise heast tavast
+ valmistab ette ja osaleb naidistédintervjuul

« koostab endale, sh elektrooniliselt lihi- ja pikaajalise karjaariplaani

Opiviljund 2 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

2. Majandus ja ettevédtlus (1 EKAP)

2.1 Mina ja majandus

2.2 Piiratud ressursid ja piiramatud vajadused
2.3 Pakkumine ja ndudlus

mdistab majanduse olemust ja
majanduskeskkonna toimimist
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 18

iseseisev t60: 8

kokku: 26

« analliisib iseseisvalt oma majanduslikke
vajadusi, lahtudes ressursside piiratusest

+ anallilsib iseseisvalt turumajanduse
toimimist, arvestades ndudlust, pakkumist ja
turutasakaalu dpitavas valdkonnas 2.4 Maksud

+ anallisib juhendi alusel néudluse ja 2.5 Finantsasutused Eestis.
pakkumise mdju Uihe ettevotte toodete miiligi | 2.6 Eesti ja kohalik ettevotlus
tulemustele 2.7 Ettevdtja ja tootaja

+ analuGisib meeskonnatd6na Eestis 2.8 Ettevdtluskeskkond
kehtivaid otseseid ja kaudseid makse ning
nende moju ettevdtluskeskkonnale dpitavas
valdkonnas

» tidab etteantud andmete alusel, sh
elektrooniliselt FIE naidistuludeklaratsiooni
+ kasutab iseseisvalt majanduskeskkonnas
orienteerumiseks riiklikku infostisteemi ,e-
riik”

* Praktiline tlesanne
(oma nadala kulutuste
planeerimine, tegelike
kulutuste kaardistamine
ja analuls)

* Loeng turumajanduse
toimimise ja turgu
iseloomustavate
majandusnaitajate kohta
* Ajuriinnak
turumajanduse toimimise
kohta

* Infootsing ja rihmat66
Eestis kehtivate
maksude kohta

* Praktiline t66
tuludeklaratsiooni
taitmine etteantud
andmete alusel

« Infootsing majandusinfo
saamiseks

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

+ Anallils igapaevaste toidukaupade ndudluse ja pakkumise kohta lahtudes kohalikust ettevotluskeskkonnast
* Praktiline t66 tuludeklaratsiooni koostamine

* Infootsing teabevaravast

Hindamismeetod:
Iseseisev t00
Praktiline t66

Lavend

anallitisib oma majanduslikke vajadusi, lahtudes ressursside piiratusest

« anallidsib turumajanduse toimimist, arvestades ndudluse, pakkumise ja turutasakaaluga dpitavas valdkonnas

« analliusib ndudluse ja pakkumise mdju Uhe ettevotte toodete milgitulemustele

+ anallilisib meeskonnatdona Eestis kehtivaid otseseid ja kaudseid makse ning nende mdju ettevétluskeskkonnale dpitavas valdkonnas
« tidab etteantud andmete alusel, sh elektrooniliselt FIE naidistuludeklaratsiooni

* leiab informatsiooni, pohiliste pangateenuste ja nendega kaasnevate vdimaluste ning kohustuste kohta

+ kasutab majanduskeskkonnas orienteerumiseks riiklikku infostisteemi ,e-riik*

Opiviljund 3 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine
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mdtestab oma rolli + analliisib meeskonnatodna juhendi alusel Ettevotja ja tootaja

* Loeng ettevotluse

ettevdtluskeskkonnas ettevdtluskeskkonda Eestis, l1dhtudes (Ettevdtja omadused. Ettevétlusega kaasnevad véljakutsed. Ariidee ja ariplaani alustest

Jaotus tundides: opitavast valdkonnast koostamise pdhimdtted. Ettevotja ja palgatddtaja erinevused) * Infootsing ettevotluskes

teoreetiline t66: 9 « vordleb iseseisvalt lahtuvalt kkonna/ettevotlustoetust

iseseisev t606: 4 ettevotluskeskkonnast oma véimalusi e kohta

kokku: 13 palgatddtajana ja ettevétjana téoturule » Mbttekaart —
sisenemisel palgatddtaja ja ettevotja

« kirjeldab juhendi alusel vastutustundliku
ettevotiuse pohimdtteid

+ anallilisib meeskonnatéona uhe ettevotte
majandustegevust ja seda mdjutavat
ettevotluskeskkonda

+ analliisib meeskonnatédna juhendi alusel
kultuuridevaheliste erinevuste méju ettevétte
majandustegevusele

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

vdimalused t66turule
sisenemiseks

* Arutelu
ettevdtluskeskkonnast ja
mdjust ettevotte
majandustegevusele

* Veebitahvel
kultuurideerinevuste
mdjust ettevotte
majandustegevusele

» Naidisariplaani
koostamine
elektrooniliselt (I6imitud
arvutidpetusega)

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

* Meeskonnattdna kohaliku ettevdtluskeskkonna anallus

* Praktiline t60 ettevotluskeskkonna vdimaluste vordlusanalliis to6votjana voi ettevdtjana

* Praktiline t66 vastutustundliku ettevétluse pohimétete kaardistamine Ghistédvahendi (nt Tricider) abil
* Juhtumianallius meeskonnatééna

kultuuridevaheliste erinevuste mdju ettevotte majandustegevusele

« Opitava valdkonna &riidee tutvustus ja esitlemine

« Elektroonilise ariplaani koostamine juhendi alusel

Hindamismeetod:
Rihmat6o
Opimapp/portfoolio

Lavend

kirjeldab meeskonnattona ettevotluskeskkonda Eestis, lahtudes dpitavast valdkonnast

« vordleb Iahtuvalt ettevotluskeskkonnast oma vdimalusi t66turule sisenemisel palgatddtajana ja ettevétjana

« kirjeldab meeskonnattdna vastutustundliku ettevétluse pdhimdtteid

* selgitab meeskonnatddna ihe ettevotte majandustegevust ja seda mojutavat ettevotluskeskkonda

« kirjeldab meeskonnatédna juhendi alusel kultuuride vaheliste erinevuste mdju ettevétte majandustegevusele

« kirjeldab ja anallusib ettevétte ariideed dpitava valdkonna naitel ja koostab elektrooniliselt meeskonnatdona juhendi alusel lihtsustatud &riplaani

Opiviljund 4 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine
kasutab oma 6igusi ja tdidab oma * |loetleb ja selgitab iseseisvalt tdotervishoiu 3. Todtervishoid ja tédohutus (0,5 EKAP) * Infootsing riikliku Mitteeristav
kohustusi tdokeskkonnas ja téoohutuse pohilisi suundumisi, Iahtudes 3.1 Sissejuhatus to6keskkonda tootervishoiu ja

Jaotus tundides: riiklikust strateegiast 3.2 Tookeskkonnaalane t66 korraldus tédohutuse strateegiast

teoreetiline t66: 36 * loetleb ja selgitab iseseisvalt td6andja ja 3.3 Téokeskkonna ohutegurid » Té6andja ja tdéotaja

iseseisev t00: 16 tootajate pohilisi digusi ning kohustusi ohutu | 3.4 Téokeskkonnaalane teave pohidiguste ja

kokku: 52 tookeskkonna tagamisel ja selgitab 3.5 T666nnetused kohustuste kohta
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riskianallisi olemust

« eristab ja kirjeldab meeskonnatééna
tédkeskkonna Uldisi fulsikalisi, keemilisi,
bioloogilisi, pstihhosotsiaalseid ja
fusioloogilisi ohutegureid ja meetmeid nende
vahendamiseks

* tunneb &ra t666nnetuse ja loetleb
iseseisvalt seadustes satestatud tdotaja
bigusi ja kohustusi seoses td66nnetusega

» kirjeldab meeskonnatédna tulekahju
ennetamise voimalusi ja enda tegevust
tulekahju puhkemisel td6keskkonnas

+ analuiGisib meeskonnatdona erinevatest
allikatest tootervishoiu ja tddohutusalast
informatsiooni juhtumi naitel

» kasutab iseseisvalt elektroonilist
téo6lepinguseadust tédlepingu séimimisel,
t66aja ja puhkuse korraldamisel

+ anallilsib iseseisvalt t66lepingu,
t66votulepingu ja kdsunduslepingu pohilisi
erinevusi to6taja ja ettevdtja vaatest

+ anallilisib meeskonnatddna todtaja digusi,
kohustusi ja vastutust kasitlevaid
organisatsioonisiseseid dokumente

» arvestab iseseisvalt ajatto, tukitdo ja
majandustulemustelt makstava tasu bruto- ja
netopalka ning ajutise tddvoimetuse huvitist
« kirjeldab iseseisvalt asjaajamise ja
dokumendihalduse tahtsust organisatsioonis
* koostab ja vormistab iseseisvalt
elektroonilise algatus- ja vastuskirja ning e-
kirja, sh allkirjastab digitaalselt

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

3.6 Tule- ja elektriohutus.

4. Tootamise diguslikud alused (1 EKAP)

4.1 Lepingulised suhted t66 tegemisel

4.2 Toéokorraldus

4.3 TOo6 tasustamine ja sotsiaalsed tagatised

5. Asjaajamine ja dokumendihaldus (0,5 EKAP)

5.1 Asjaajamine ja dokumendihaldus organisatsioonis

5.2 Dokumentide loomine (vt. teema planeerimine ja karjaariotsuste tegemine)
5.3 Dokumentide, sh digitaaldokumentide sailitamine

tookeskkonna tagamisel
* Rihmatddna
mottekaardi loomine
tookeskkonna
ohutegurite kohta.

* Protsessi skeemi
joonistamine
teenindusprotsessi
korraldaja tegevusest
tulednnetuse korral
(koolis olemasolevate
ohutusjuhendite alusel
* Juhtumianaliils
t66diguse teemal

* Arutelu (erinevused
todlepingu,
t6ovotulepingu ja
kasunduslepingu vahel)
* Rihmat6o dpilase
diguste ja kohustuste
kohta kooli
sisekorraeeskirja ja
Oppekorraldus-eeskirja
pdhjal.

* Arutelu
dokumendihalduse
vajalikkusest
organsatsioonis

* Praktiline t66 (kirjana
praktikakoha taotluse
koostamine ja
varasemalt koostatud
praktikadokumentide
saatmine e-kirjaga)

Hindamisiilesanne:

Hindamismeetod:

» Kompleksulesanne teenindusprotsessi korraldaja té6keskkonna ja tddkorralduse analuis, tdokeskkonna riskide hindamine, anallus td6ohutust | Praktiline t66
puudutavate dokumentide loomise, allkirjastamise ja sailitamise kohta

* Praktiline t66 (kaardistada erinevused t66lepingu, t66votulepingu ja kdsunduslepingu vahel)

* Raport arutelust dokumendihalduse vajalikkusest organisatsioonis

* Praktikakoha taotlus e-kirjana

Ulesanne/harjutus
Juhtumi analiits

Lavend

loetleb ja selgitab tddandja ja td6tajate pohilisi digusi ning kohustusi ohutu tddkeskkonna tagamisel

« eristab ja kirjeldab meeskonnatddna téokeskkonna uldisi fuusikalisi, keemilisi, bioloogilisi, psiihhosotsiaalseid ja fusioloogilisi ohutegureid ja meetmeid nende vahendamiseks

« tunneb &ra t666nnetuse ja loetleb lahtuvalt seadustes satestatust tootaja digusi ja kohustusi seoses t66dnnetusega
« kirjeldab tulekahju ennetamise véimalusi ja enda tegevust tulekahju puhkemisel td6keskkonnas
* leiab tdotervishoiu ja tdoohutusealast informatsiooni erinevatest, sh elektroonsetest allikatest juhtumi naitel
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* leiab ja elektrooniliselt informatsiooni t6dlepinguseadusest td6lepingu, tddajakorralduse ja puhkuse kohta

* nimetab t66lepingu, t66votulepingu ja kdsunduslepingu erinevusi

« kirjeldab luhidalt td6taja Sigusi, kohustusi ja vastutust

» arvestab iseseisvalt ajatdo, tukitdéo ja majandustulemustelt makstava tasu bruto- ja netopalka ning ajutise té6vdimetuse huvitist
« koostab ja vormistab elektroonilise algatus- ja vastuskirja ning e-kirja, sh allkirjastab digitaalselt

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

Opiviljund 5 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine
kaitub vastastikust suhtlemist toetaval « suhtleb nii verbaalselt kui mitteverbaalselt 6. Suhtlemise alused (1 EKAP) * Praktiline t66 Mitteeristav
viisil keerukates ja muutuvates situatsioonides 6.1 Suhtlemine. (Klienditeenindus

Jaotus tundides: « kasutab keerukates ja ootamatutes 6.2 Kaitumine suhtlemissituatsioonides telefonisuhtluses)

teoreetiline t66: 9 suhtlemissituatsioonides erinevaid 6.3 Klienditeenindus * Praktiline t66 (e-kirja

iseseisev t60: 4 suhtlemisvahendeid, sh jargib telefoni- ja kirjutamine vastavalt e-

kokku: 13 internetisuhtluse head tava kirja standardile)

« analliusib enda ja grupiliikmete kaitumist,
jargides uldtunnustatud kaitumistavasid

* juhib juhendi alusel eesmargiparaselt
vaikesearvulist meeskonda t66alaste
probleemide looval lahendamisel

« anallisib juhendi alusel kultuurilisi
erinevusi suhtlemisel

+ analliisib juhendi alusel enda ja teiste
teeninduskultuuri, teenindushoiakuid ja
—oskusi

* lahendab iseseisvalt erinevaid sh
muutuvaid teenindussituatsioone, ldhtudes
kliendikeskse teeninduse pdhimdtetest

Hindamisiilesanne:

Hindamismeetod:

Kompleksilesanne (teenindusprotsessi korraldaja td6ga seotud rollimang, mis sisaldab nii otsest kui telefonivestlust) Probleemsituatsiooni lahendamine

Lavend

suhtleb nii verbaalselt kui mitteverbaalselt etteantud situatsioonile sobivalt, jargides Gldtunnustatud kaitumistavasid
« kasutab erinevaid suhtlemisvahendeid, sh jargib telefoni- ja internetisuhtluse head tava

« selgitab tulemusliku meeskonnatdé eeldusi

+ analtsib kultuurilisi erinevusi suhtlemisel

« anallilisib enda ja teiste teeninduskultuuri, teenindushoiakuid ja —oskusi

* lahendab erinevaid sh muutuvaid teenindussituatsioone, lahtudes kliendikeskse teeninduse pdhimbtetest

Hindamiskriteeriumid

Moodul loetakse arvestatuks, kui dpilane:

. anallilsib iseseisvalt enda isiksust ja kirjeldab oma tugevusi ja nérkusi

. annab hinnangu oma kutse, erialasele ja ametialasele ettevalmistusele ning enda rakendamise véimaluste kohta to6turul
. anallusib iseseisvalt informatsiooni t66turu, erialade ja dppimisvdimaluste kohta

. anallusib iseseisvalt informatsiooni praktika- ja tdokohtade kohta

a b wWN =

. koostab iseseisvalt elektroonilisi kandideerimisdokumente sh: CV, motivatsioonikiri, sooviavaldus, I[ahtudes dokumentide vormistamise heast tavast
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6. valmistab iseseisvalt ette ja osaleb naidistdintervjuul

7. koostab iseseisvalt endale lihi- ja pikaajalise karjaariplaani

8. analliusib iseseisvalt oma majanduslikke vajadusi, lahtudes ressursside piiratusest

9. anallisib iseseisvalt turumajanduse toimimist, arvestades ndudlust, pakkumist ja turutasakaalu dpitavas valdkonnas

10. anallusib juhendi alusel ndudluse ja pakkumise mdju Uhe ettevdtte toodete milgi tulemustele

11. anallusib meeskonnat6dna Eestis kehtivaid otseseid ja kaudseid makse ning nende mdju ettevotluskeskkonnale &pitavas valdkonnas
12. téidab etteantud andmete alusel, sh elektrooniliselt FIE naidistuludeklaratsiooni

13. kasutab iseseisvalt majanduskeskkonnas orienteerumiseks riiklikku infostisteemi ,e-riik"

14. analllsib meeskonnat6dna juhendi alusel ettevotluskeskkonda Eestis, 1ahtudes dpitavast valdkonnast

15. vordleb iseseisvalt lahtuvalt ettevotluskeskkonnast oma voimalusi palgatodtajana ja ettevotjana todturule sisenemisel

16. kirjeldab juhendi alusel vastutustundliku ettevotluse pdhimbtteid

17. analllsib meeskonnatédna Uhe ettevétte majandustegevust ja seda mdjutavat ettevdtluskeskkonda

18. anallilisib meeskonnatténa juhendi alusel kultuuridevaheliste erinevuste moju ettevétte majandustegevusele

19. kirjeldab ja analliusib ettevotte ariideed dpitava valdkonna naitel ja koostab elektrooniliselt juhendi alusel &riplaani

20. loetleb ja selgitab iseseisvalt toé6tervishoiu ja té6ohutuse pdhilisi suundumisi, [Ahtudes riiklikust strateegiast

21. loetleb ja selgitab iseseisvalt tddandja ja tootajate pohilisi digusi ning kohustusi ohutu td6keskkonna tagamisel ja selgitab riskianalliisi olemust
22. eristab ja kirjeldab meeskonnatddna téokeskkonna Uldisi fliusikalisi, keemilisi, bioloogilisi, psiihhosotsiaalseid ja flsioloogilisi ohutegureid ja meetmeid nende
vahendamiseks

23. tunneb ara td6onnetuse ja loetleb iseseisvalt seadustes satestatud to6taja digusi ja kohustusi seoses to666nnetusega

24. kirjeldab meeskonnaté6na tulekahju ennetamise vdimalusi ja enda tegevust tulekahju puhkemisel tdkeskkonnas

25. analliusib meeskonnatddna erinevatest allikatest t66tervishoiu ja tddohutusalast informatsiooni juhtumi naitel

26. kasutab iseseisvalt elektroonilist tdolepinguseadust tédlepingu sdlmimisel, tddaja ja puhkuse korraldamisel

27. analliusib iseseisvalt to6lepingu, t06vdtulepingu ja kasunduslepingu pohilisi erinevusi to6taja ja ettevotja vaatest

28. analliusib meeskonnatédna tddtaja digusi, kohustusi ja vastutust kasitlevaid organisatsioonisiseseid dokumente

29. arvestab iseseisvalt ajatoo, tukitdd ja majandustulemustelt makstava tasu bruto- ja netopalka ning ajutise t66voimetuse hivitist

30. kirjeldab iseseisvalt asjaajamise ja dokumendihalduse tahtsust organisatsioonis

31. koostab ja vormistab iseseisvalt elektroonilise algatus- ja vastuskirja ning e-kirja, sh allkirjastab digitaalselt

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

33. suhtleb nii verbaalselt kui mitteverbaalselt keerukates ja muutuvates situatsioonides

34. kasutab keerukates ja ootamatutes suhtlemissituatsioonides erinevaid suhtlemisvahendeid, sh jargib telefoni- ja internetisuhtluse head tava
35. anallusib enda ja grupilikmete kaitumist, jargides Uldtunnustatud kaitumistavasid

36. juhib juhendi alusel eesmargiparaselt vaikesearvulist meeskonda tédalaste probleemide looval lahendamisel

37. anallusib juhendi alusel kultuurilisi erinevusi suhtlemisel

38. anallusib juhendi alusel enda ja teiste teeninduskultuuri, teenindushoiakuid ja —oskusi

39. lahendab iseseisvalt erinevaid sh muutuvaid teenindussituatsioone, lahtudes kliendikeskse teeninduse pdhimétetest

40. koostab eneseanallusi sisaldava 6pimapi, sistematiseerides ja vormistades dokumente vastavalt kooli kirjalike td6de juhendile;

41. esitleb dpimappi, jargides esitluse head tava.

Oppemeetod * E-Opimappide loomise vdimaluste tutvustamine (I6imitult arvutidpetusega)

» Eneseanaluis lahtuvalt teenindusprotsessi korraldaja t66ilesannetest

* Infootsing t66vahenduskeskkondades teenindusprotsessi korraldaja erialal t66turu véimaluste kohta
* Miniloeng kandideerimise protsessi kohta

* Ideekaart praktikale kandideerimise protsessi kohta

* Praktiline t66 (dokumentide vormistamine (I6imitult dokumenteerimise mooduliga)

* Sotsiodraama (tdointervjuu praktikakoha taotlemiseks)

* Praktiline Gilesanne (oma nadala kulutuste planeerimine, tegelike kulutuste kaardistamine ja anallus)
* Loeng turumajanduse toimimise ja turgu iseloomustavate majandusnaitajate kohta

« Ajuriinnak turumajanduse toimimise kohta

* Infootsing ja rihmat66 Eestis kehtivate maksude kohta

+ Praktiline t66 tuludeklaratsiooni taitmine etteantud andmete alusel

* Infootsing majandusinfo saamiseks
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* Loeng ettevdtluse alustest

* Infootsing ettevotluskeskkonna/ettevétlustoetuste kohta

» Mbttekaart — palgat6otaja ja ettevotja vdimalused to6turule sisenemiseks

* Arutelu ettevotluskeskkonnast ja mojust ettevotte majandustegevusele

* Veebitahvel kultuurideerinevuste mojust ettevotte majandustegevusele

* Naidisariplaani koostamine elektrooniliselt (I6imitud arvutibpetusega)

* Infootsing riikliku to6tervishoiu ja té6ohutuse strateegiast

» T66andja ja tootaja pohidiguste ja kohustuste kohta td6keskkonna tagamisel

* Rihmat66na méttekaardi loomine td6keskkonna ohutegurite kohta.

* Protsessi skeemi joonistamine teenindusprotsessi korraldaja tegevusest tulednnetuse korral (koolis olemasolevate ohutusjuhendite alusel
+ Juhtumianaliils t666iguse teemal

* Arutelu (erinevused tddlepingu, t66votulepingu ja kdsunduslepingu vahel)

» Rihmatdo opilase diguste ja kohustuste kohta kooli sisekorraeeskirja ja dppekorraldus-eeskirja pohjal.

* Arutelu dokumendihalduse vajalikkusest organsatsioonis

* Praktiline t66 (kirjana praktikakoha taotluse koostamine ja varasemalt koostatud praktikadokumentide saatmine e-kirjaga)

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.

Hindamise eelduseks on aruteludes osalemine.

Mooduli hinne kujuneb elektroonilise dpimapi (40) ja selle esitluse alusel (41): praktiline kompleksiilesanne (infootsing praktikavéimaluste kohta, vormistada
dokumendid ja kiri praktikale kandideerimiseks, koostada eneseanallils lahtuvalt praktika eesmarkidest, individuaalse praktikalilesande pustitamine, osalemine
praktikale kandideerimise intervjuus, oma teenindusprotsessi korraldaja eriala dpingute eesmargistamine kasutades GROW mudelit ( 1,2, 3,4, 5, 6, 7); anallus
igapaevaste toidukaupade néudluse ja pakkumise kohta lahtudes kohalikust ettevétluskeskkonnast, (8, 9, 10,11); praktiline t66 tuludeklaratsiooni koostamine (12);
infootsing teabevaravast(13); meeskonnatédna kohaliku ettevotluskeskkonna anallus (14); praktiline t66 ettevotluskeskkonna véimaluste vérdlusanaliiis
toovotjana voi ettevdtjana ja vastutustundliku ettevotiuse pdhimbtete kaardistamine (15-16); juhtumianallus kultuuridevaheliste erinevuste mdju ettevétte
majandustegevusele (17); dpitava valdkonna ariidee tutvustus ja esitlemine (18); elektroonilise ariplaani koostamine (19); kompleksilesanne teenindusprotsessi
korraldaja tookeskkonna ja téokorralduse anallils, td6keskkonna riskide hindamine, analiilis t66ohutust puudutavate dokumentide loomise, allkirjastamise ja
sailitamise kohta (20, 21, 22, 23, 24, 25); praktiline t66 (kaardistada erinevused t66lepingu, t66vtulepingu ja kdsunduslepingu vahel (26, 27, 28, 29); raport
arutelust dokumendihalduse vajalikkusest organisatsioonis (30); praktikakoha taotlus e-kirjana (31, 32); kompleksulesanne (teenindusprotsessi korraldaja td6ga
seotud rollimang, mis sisaldab nii otsest kui telefonivestlust kliendiga (33-39).

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. Ettevotluse Arendamise Sihtasutus. Kasutamise kuupéev: 02.09.2014.a., allikas www.eas.ee

2. Teeninduse Aabits. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas http://heateenindus.ee/kasiraamat

3. Maksu- ja tolliamet. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas www.emta.ee

4. Portfooliokursuse ajaveeb. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas http://portfooliokursus.wordpress.com/lugemismaterjal-1/erinevad-e-portfoolio-tarkvarad-
tuubid-standardid/

5. Rahandusministeerium. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas www.fin.ee

6. Rajaleidja.ee. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas www.rajaleidja.ee

7. Rekkor, S., Eerik, R., Parm, T., Vainu,. A. (2013). Teenindamise kunst: toitlustamine. Vastuvéttude korraldamine. Tallinn: Argo.

8. Suppi, K. (Koost.) (2013). Ettevdtlusopik- kdsiraamat. Tartu: Atlex.

9. Toodinspektsioon. Kasutamise kuupaev: 02.09.2014.a, allikas http://www.ti.ee
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Tallinna Teeninduskool

5. taseme kutseoppe oppekava ,,Teenindusprotsessi korraldaja“

MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtrithm

Oppevorm

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
2 Teenindusprotsessi haldamine 13

Nouded mooduli alustamiseks

Mudgikorraldaja eriala pdhidpingute labimine vbi vastavate kompetentside olemasolu

Mooduli eesmark

eesmarkidest.

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime klientide vajaduste ja teenindusprotsessi analiilisimise ning teenindusprotsessi planeerimisega lahtudes ettevétte

Auditoorseid tunde

Praktika

18t

8t

Teemad ja alateemad

1. Klientide vajaduste analuiisimine (4 EKAP sh praktika 1)
1.1 Andmeallikad klientide vajaduste maaratlemiseks

1.2 Klientide vajaduste kaardistamine

1.3 Kaardistustulemuste analuiisimine

2. Teenindusprotsessi anallusimine (4 EKAP sh praktika 1)

2.1 Teenindusstrateegia olemus

2.2 Teenindusprotsessi hindamise méddikud

2.3 Teeninduspersonali tddsoorituse ja teenindustaseme hindamine, anallilisimine ning tagasisidestamine
3. Teenindusprotsessi planeerimine (5 EKAP sh praktika 2)

3.1 Teenindusprotsessi etapid ja t6616igud

3.2 Teenindusprotsessi kaardistamine

3.3 Teenindusprotsessi plaani koostamine

Opiviljund 1 Hindamiskriteeriumid Teemad/alateemad Oppemeetodid Hindamine
Analiisib klientide vajadusi + Kaardistab klientide vajadusi erinevate 1. Klientide vajaduste analiitisimine (4 EKAP sh praktika 1) *» Loeng Mitteeristav
teenindusprotsessi parendamiseks andmeallikate alusel sh praktikal 1.1 Andmeallikad klientide vajaduste maaratlemiseks * Arutelu

lahtuvalt ettevotte eesmarkidest * Anallusib klientide vajadusi 1.2 Klientide vajaduste kaardistamine *« SWOT analuus

Jaotus tundides: kaardistamistulemuste pohjal ja teeb 1.3 Kaardistustulemuste analtitisimine * Praktiline t66

teoreetiline t66: 3
praktika: 1
kokku: 4

ettepanekuid teenindusprotsessi
parendamiseks sh praktikal

* Meeskonnat6o
* Rolliméng
* Ideekaart
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Hindamisiilesanne:

+ Juhtumite lahendamine, klientide vajaduste kaardistamine tagasiside alusel
* Miniuurimus - klientide rahulolu uuring, tulemuste analttsimine ja ettepanekute tegemine

Lavend

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

Anallilsib teenindusprotsessi lahtudes

ettevotte teenindusstrateegiast
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktika: 1

kokku: 4

+ Hindab teeninduspersonali tddsooritust ja
teenindustaset ettevotte teenindusstandardi
alusel sh praktikal

» Annab tagasisidet teeninduspersonalile
hindamistulemuste alusel sh praktikal

« Esitab ettepanekuid teenindusprotsessi
parendamiseks lahtudes
hindamistulemustest ja ettevotte
teenindusstrateegiast sh praktikal

2. Teenindusprotsessi analliisimine (4 EKAP sh praktika 1)

2.1 Teenindusstrateegia olemus

2.2 Teenindusprotsessi hindamise méadikud

2.3 Teeninduspersonali tddsoorituse ja teenindustaseme hindamine,
anallilsimine ning tagasisidestamine

* Loeng

* Arutelu

*« SWOT anallis
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rolliméng

* Ideekaart

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

* [deekaart - teenindusprotsessi hindamise méddikud
» Komplekstilesanne - teeninduspersonali tddsoorituste ja teenindustaseme hindamine
* Rolliméang - teeninduspersonalile tagasiside andmine

Lavend

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

Planeerib teenindusprotsessi
erinevates etappides ja
klienditeeninduse erinevates
tooldikudes Iahtuvalt
teenindusstrateegiast
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktika: 2

kokku: 5

« Kaardistab teenindusprotsessi etappide ja
tooldikude viisi sh praktikal

* Selgitab valja parendamist vajavad
teenindusprotsessi etapid ja t6616igud
kaardistusandmete alusel sh praktikal

» Koostab teenindusprotsessi plaani lahtudes
kaardistamistulemustest ja
teenindusstrateegiast sh praktikal

3. Teenindusprotsessi planeerimine (5 EKAP sh praktika 2)
3.1 Teenindusprotsessi etapid ja t66l6igud

3.2 Teenindusprotsessi kaardistamine

3.3 Teenindusprotsessi plaani koostamine

* Loeng

* Arutelu

* Raport

*« SWOT anallis
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rolliméng

* Ideekaart

* Ajuriinnak

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

* Praktiline t66 - teenindusprotsessi etappide ja t66l6ikude kaardistamine
» Kompleksulesanne - teenindusprotsessi plaani koostamine kaardistustulemuste alusel ja parendamine meeskonnatédna

Lavend
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Hindamiskriteeriumid

Moodul loetakse arvestatuks, kui dpilane:

. Kaardistab klientide vajadusi erinevate andmeallikate alusel sh praktikal

. Analliusib klientide vajadusi kaardistamistulemuste pdhjal ja teeb ettepanekuid teenindusprotsessi parendamiseks sh praktikal

. Hindab teeninduspersonali tdosooritust ja teenindustaset ettevétte teenindusstandardi alusel sh praktikal

. Annab tagasisidet teeninduspersonalile hindamistulemuste alusel sh praktikal

. Esitab ettepanekuid teenindusprotsessi parendamiseks lahtudes hindamistulemustest ja ettevotte teenindusstrateegiast sh praktikal
. Kaardistab teenindusprotsessi etappide ja t6616ikude viisi sh praktikal

. Selgitab valja parendamist vajavad teenindusprotsessi etapid ja t6616igud kaardistusandmete alusel sh praktikal

. Koostab teenindusprotsessi plaani lahtudes kaardistamistulemustest ja teenindusstrateegiast sh praktikal

O~NO S WN =

Oppemeetod

* Loeng

* Arutelu

* SWOT analils
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rollimang

* Ideekaart

Hindamisiilesanne

« Juhtumite lahendamine, klientide vajaduste kaardistamine tagasiside alusel

* Miniuurimus - klientide rahulolu uuring, tulemuste analtuisimine ja ettepanekute tegemine

* Ideekaart - teenindusprotsessi hindamise méddikud

» Komplekstlesanne - teeninduspersonali tddsoorituste ja teenindustaseme hindamine

* Rollimang - teeninduspersonalile tagasiside andmine

* Praktiline t66 - teenindusprotsessi etappide ja t66l6ikude kaardistamine

» Kompleksilesanne - teenindusprotsessi plaani koostamine kaardistustulemuste alusel ja parendamine meeskonnatédna

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.

Hindamise eelduseks on aruteludes osalemine.

Mooduli hinne kujuneb dpimapi ja selle esitluse alusel: juhtumite lahendamine (1), miniuurimus (2), ideekaart (3), kompleksulesanne (4, 7, 8), rollimang (5),
praktiline t66 (6).

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. Buttle, F., Maklan, S. (2015). Customer Relationship Management: Concept and Technologies. Third.Edition. Kasutamise kuupdev: 04.04.2015.a., allikas https://
books.google.ee/books?id=sIGhBgAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=customer+relationship+management&hl=en&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=customer%?2
Orelationship%20management&f=false

2. Gatehouse, D. (2014). Taiuslik miitigijdud. Tallinn: Aripdev

3. Jalak, K. (1997). Milgiprotsessi 7 astet. Tallinn: Elmatar.

4. Maasik, L., Kirikal, H., Murulaid, T., Noorvali, H. (Koost.) (2012). Kategooriajuhtimine kaubanduses. Madriku: Laane-Viru Rakenduskdrgkool.

5. Tang, A., Lim, S. (2008). Retail Operations. Prentice Hall Pearson Education South Asia Pte Ltd. Kasutamise kuupaev: 04.04.2015.a., allikas https://books.googl
e.ee/books?id=eQcb93WYepsC&printsec=frontcover&dqg=operational+management+in+retailing&hl=en&sa=X&ved=0ahUKEwi-
wLHznvPLAhWD_SwKHb3JBIEQGAEIQTAF#v=onepage&qg=operational%20management%20in%20retailing&f=false

6. Siimon, A. (2014). Kaubandus: pdhimdisted ja —seosed. Tallinn: Innove.

7. Soone, . (2010). Kliendilojaalsuse kuldraamat: kuidas véita ja hoida kliente. Tallinn: Aripdev.

8. Tamm, T. (2015). Must v66 miiligis. Tallinn: Sell It OU.
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Tallinna Teeninduskool
5. taseme kutseoppe oppekava ,,Teenindusprotsessi korraldaja“
MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtrithm

Oppevorm

Mooduli nr Mooduli nimetus Mooduli maht (EKAP) Opetajad
3 Teeninduspersonali t66 korraldamine 12

Nouded mooduli alustamiseks

mudgikorraldaja eriala pdhidpingute labimine vbi vastavate kompetentside olemasolu

Mooduli eesmark

Opetusega taotletakse, et dpilane tuleb toime teeninduspersonali t66 organiseerimise, teeninduspersonali operatiivse paigutamisega t66l6ikudesse ning
teeninduspersonali arendamise ja hivitamisega lahtudes ettevotte eesmarkidest

Auditoorseid tunde

Praktika

17t

7t

Teemad ja alateemad

1. Teeninduspersonali t66 organiseerimine (4 EKAP sh praktika 1)
1.1 Teeninduspersonali vajaduse kaardistamine

1.2 Teeninduspersonali jaotamine t6616ikudesse

1.3 Teeninduspersonali tddkorralduse hindamine

2. Teeninduspersonali operatiivne paigutamine t66l6ikudesse (4 EKAP sh praktika 1)
2.1 Optimaalsus ja operatiivsus teeninduspersonali té6korralduses

2.2 Kriisiolukorrad ja nende lahendamine

3. Teeninduspersonali arendamine ja hiivitamine (4 EKAP sh praktika 1)

3.1 Arenguvajaduste valja selgitamine

3.2 Arenguplaanid ja koolituskavad

3.3 Innustamine ja hivitusmeetodid

Opiviljund 1

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

Organiseerib teeninduspersonali t66d
lahtudes ettevotte eesmarkidest
Jaotus tundides:

+ Kaardistab teeninduspersonali
tooprotsessid lahtudes teenindusstrateegiast
sh praktikal

1. Teeninduspersonali t66 organiseerimine (4 EKAP sh praktika 1)
1.1 Teeninduspersonali vajaduse kaardistamine
1.2 Teeninduspersonali jaotamine t66l6ikudesse

* Loeng
* Arutelu
* SWOT analiius

Mitteeristav
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teoreetiline t66: 3
praktika: 1
kokku: 4

* Hindab teeninduspersonali vajadust
erinevates t66l6ikudes nende t66
organiseerimisel sh praktikal

* Esitab ettepanekuid teeninduspersonali
paremaks téokorralduseks kaardistuse ja
hindamistulemuste alusel sh praktikal

1.3 Teeninduspersonali tddkorralduse hindamine

* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rolliméng

* Ideekaart

Hindamisiilesanne:

* [deekaart - teeninduspersonali tddprotsesside kaardistus
* Praktiline t66 — teeninduspersonali todkorralduse hindamine

* Praktiline t66 —

teeninduspersonali tddaja planeerimine optimaalse tdokorralduse tagamiseks

Lavend

Opiviljund 2

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

Paigutab teeninduspersonali
operatiivselt t6616ikudesse
Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktika: 1

kokku: 4

» Hindab operatiivselt teeninduspersonali
vajadust ja olemasolu sh praktikal

» Koostab optimaalse t66jaotuse, kasutades
hindamistulemusi ja lahtudes olukorrast sh
praktikal

+ Edastab info td6korralduslikest
muudatustest teeninduspersonalile
eesmargiga tagada sujuv klienditeenindus sh
praktikal

2. Teeninduspersonali operatiivne paigutamine to6l6ikudesse (4 EKAP sh
praktika 1)

2.1 Optimaalsus ja operatiivsus teeninduspersonali todkorralduses

2.2 Kriisiolukorrad ja nende lahendamine

* Loeng

* Arutelu

*« SWOT anallis
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rolliméng

* Ideekaart

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:

Praktiline t66 - teeninduspersonali vajaduse hindamine, optimaalse tdé6jaotuse planeerimine, td6korralduslike olukordade operatiivne lahendamine.

Lavend

Opiviljund 3

Hindamiskriteeriumid

Teemad/alateemad

Oppemeetodid

Hindamine

Arendab ja hivitab teeninduspersonali
lahtudes ettevotte strateegiast

Jaotus tundides:

teoreetiline t66: 3

praktika: 1

kokku: 4

* Hindab teeninduspersonali arenguvajadusi
arvestades ettevotte eesmarke sh praktikal
* Innustab teeninduspersonali kasutades
hivitusmeetodeid sh praktikal

« Esitab ettepanekuid teeninduspersonali
koolitamiseks ja hlivitamiseks lahtudes
ettevotte strateegiast sh praktikal

3. Teeninduspersonali arendamine ja hlvitamine (4 EKAP sh praktika 1)
3.1 Arenguvajaduste valja selgitamine

3.2 Arenguplaanid ja koolituskavad

3.3 Innustamine ja hiivitusmeetodid

* Loeng

* Arutelu

*« SWOT anallis
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rolliméng

Mitteeristav

Hindamisiilesanne:
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* Praktiline t60 -

teeninduspersonali motiveerimine, tulemuslikkuse hindamine, tagasisidestamine ja arenguvajaduste kaardistamine
* Praktiline t66 —teeninduspersonali hlivitamise ja koolitamise analtiisimine ning ettepanekute tegemine.

Lavend

Hindamiskriteeriumid

Moodul loetakse arvestatuks, kui dpilane:

. Kaardistab teeninduspersonali té6protsessid lahtudes teenindusstrateegiast sh praktikal

. Hindab teeninduspersonali vajadust erinevates t6616ikudes nende t66 organiseerimisel sh praktikal

. Esitab ettepanekuid teeninduspersonali paremaks to6korralduseks kaardistuse ja hindamistulemuste alusel sh praktikal

. Hindab operatiivselt teeninduspersonali vajadust ja olemasolu sh praktikal

. Koostab optimaalse todjaotuse, kasutades hindamistulemusi ja lahtudes olukorrast sh praktikal

. Edastab info té6korralduslikest muudatustest teeninduspersonalile eesmargiga tagada sujuv klienditeenindus sh praktikal
. Hindab teeninduspersonali arenguvajadusi arvestades ettevotte eesmarke sh praktikal

. Innustab teeninduspersonali kasutades hlvitusmeetodeid sh praktikal

. Esitab ettepanekuid teeninduspersonali koolitamiseks ja huvitamiseks lahtudes ettevdtte strateegiast sh praktikal

©oOo~NOOODAWN-=-

Oppemeetod

* Loeng

* Arutelu

* SWOT analils
* Praktiline t66

* Meeskonnat6o
* Rollimang

* Ideekaart

Hindamisiilesanne

* [deekaart - teeninduspersonali tddprotsesside kaardistus

* Praktiline t66 — teeninduspersonali tddkorralduse hindamine

* Praktiline t66 —

teeninduspersonali té6aja planeerimine optimaalse té6korralduse tagamiseks

+ Praktiline t66 - teeninduspersonali vajaduse hindamine, optimaalse t66jao-tuse planeerimine, tddkorralduslike olukordade operatiivne lahen-damine.
* Praktiline t66 -

teeninduspersonali motiveerimine, tulemuslikkuse hindamine, tagasisidestamine ja arenguvajaduste kaardistamine

+ Praktiline t66 —teeninduspersonali hiivitamise ja koolitamise anallisimine ning ettepanekute tegemine.

Mooduli kokkuvotva hinde kujunemine

Moodulit hinnatakse mitteeristavalt.
Hindamise eelduseks on aruteludes osalemine.
Mooduli hinne kujuneb &pimapi ja selle esitluse alusel: ideekaart (1), praktiline t66 (2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9)

Mooduli hindamine

mitteeristav hindamine

Oppematerjalid

1. Alas, R. (2005). Personalijuhtimise kasiraamat. Tallinn. Kalim.
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4. Buttle, F., Maklan, S. (2015). Customer Relationship Management: Concept and Technologies. Third.Edition. Kasutamise kuupdev: 04.04.2015.a., allikas https://
books.google.ee/books?id=sIGhBgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=customer+relationship+management&hl=en&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=customer%?2
Orelationship%20management&f=false
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