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Taienduskoolitusasutuse
nimetus

OU Personaliekspert
Reg.nr. 11853792. www.personaliekspert.ee

Oppekava nimi

Klienidteenindaja

Oppekavariihm

Turundus ja reklaam

Oppe kogumaht

72 ak/h (millest 48 ak/h auditoorne ja 24 ak/h iseseisev t60)

Oppekava koostamise
alus

Klienditeenindaja kutsestandard

Koolituse sihtgrupp

Koolituse sihtgrupiks on hetkel to6tavad ja ka tulevased
klienditeenindajad ja miiligivaldkonna to6tajad, kelledel on
soov oma teadmisi kaasajastada.

Oppe alustamise Puuduvad

tingimused

Oppe eesmirk on anda teadmisi klienditeenindaja t606 iildistest pShimotetest ja
harjutada reaalseid to0votteid, et olla edukas klienditeenindaja

Opiviljundid Koolituse 13ppedes dppija:

1) oskab teha klienditeenindaja t66d vastavalt seadusandluse,

miiiigiprotsessist tulenevatele nduetele ja heale tavale.
2) teab klienditeenindaja t66 olemust ja kujunemist.

3) oskab vormistada enamlevinuid miiiigi- t60s kasutatavaid

dokumente.

4) teab miiligipsithholoogia pohitddesid ja oskab suhelda

erinevate klienditiilipidega

5) tunneb olulisemaid td6tervishoiu ja -ohutuse ndudeid, mida

peab teadma miiiigiassistendi t60s

6) teab miiligiprotsessi etappe ja nende kvaliteedi tagamise

vOimalusi

7) tunneb klienditeenindaja t66s vajaminevaid seadusandluse

ndudeid
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Oppe sisu Koolituse sisu:
* Dokumendihaldus miiiigitoés sh  miiligipakkumiste,
maksedokumentide jm koostamine
* Klienditeeninduse alused
» Miiligiprotsessi assisteerimine ja juhtimine
* Miiiigipsiihholoogia
* Suhtlemisoskused klienditeenindaja t66s
* Turunduse alused
* Ohutu to6keskkond — todtervishoiu nduded
« Oigusaktid miiligiprotsessis  (tddtervishoid,  to66digus,
tarbijakaitse)
» Erinevad lepingutiiiibid miiiigiassistendi t6ds (TLS, VOS)
* Teenindusstandard
* Toimetulek keeruliste klienditiitipidega, kliendikaebuste
lahendamine
Oppemeetodid Loeng, grupitddd, juhtumianaliiiisid, iseseisvad tilesanded ja

teised aktiivOppe meetodid vastavalt koolitaja valikule.

Iseseisev too

1. Miiiigikirja vormistamine vastavalt juhendile

2. Juhtumianaliiis — juhendi alusel lugeda erialakirjandust
ning lahendada etteantud tilesanne

3. Toote tutvustuse koostamine vabalt valitud tootele-
teenusele (juhendi alusel)

Oppematerjalid

Koolitusel osalejad saavad jaotusmaterjalid, mis on koostatud
koolitaja poolt vastavalt Oppesisu teemadele kdikide teemade
kohta. Jaotusmaterjalid sisaldavad harjutusiilesandeid, mida on
voimalik peale koolituse 16ppu kasutada opitu kordamiseks
ning oma teadmiste iseseisvaks edasiarendamiseks.

Lisaks soovituslik lugemine:

Toolepinguseadus www.riigiteataja.ee

Tootervishoiu ja —ohutuse seadus www.riigiteataja.ee
Tarbijakaitseseadus www.riigiteataja.ee

Asjaajamise lihtsed alused www.riigiteataja.ee

Miiiik ja miiiigikorraldus kaupluses Ulo Mallene, 2005
Anderson, K ja Zembke, R ,, Tippteenindaja raskused ja

roomud* 2003
Oja, A ,Klienditeenindus valguses ja varjus® 2005

Fox, J ,,Kuidas saada miiligimeistriks® 2002
Goldstein, N.J; Martin, S.J; Cialdini, R.B , Jah!* 2008
Bachmann, T ,,Reklaamipsiihholoogia“ 2009

Cialdini, R,B. ,,Mdjustamise psiihholoogia. Teooria ja
praktika® 2014

Nouded opingute
lopetamiseks

Oppija on osalenud vihemalt 70% auditoorsetest tundidest.

Hindamismeetodid: iseseisvad iilesanded (3 tk), grupit6od ja
juhtumianaliiiisid.
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Hindamiskriteeriumid: dpilane on sooritanud kdik iseseisvad
iilesanded, grupitodd ja juhtumianaliilisid vastavalt nduetele.

Hindamine on mitteeristav.

Kursuse Libimisel
viljastatav dokument

Kui dppija tdidab dopingute 1opetamise nouded, véljastame
tunnistuse.
Kui oppija koolitusel ette ndhtud dpivéljundeid ei saavutanud,

viljastame tdendi selle kohta, et dppija on koolitusel osalenud
(kontakttundide arv)

Koolitaja kompetentsust
tagava kvalifikatsiooni
voi Opi- ja tookogemuse
kirjeldus

korgharidus ja tookogemus Gpetatavas valdkonnas

Oppemaksu tasumise
kord ja tihtaeg

Oppemaks tuleb tasuda enne kursuse algust esitatud arve alusel
vOi maksegraafiku alusel

Oppemaksu tagastamise
alused ja kord

Koolitusest loobumisest palume teatada
info@personaliekspert.ee

Tunnistuse viljastamise eelduseks on koolitusel osalemine
70% ulatuses.

Erakool Personaliekspert Koolitused jatab endale diguse teha
koolituskavas muudatusi.

Vaidluste lahendamise
kord

Esimese voimalusena lahendame vaidlused omavaheliste
labirddkimiste kdigus saavutatud kokkuleppe teel. Kui
kokkulepet ei saavutata, lahendame vaidlused Tartu
Maakohtus.

Oppekeskkonna
kirjeldus

Personaliekspert Koolitused kasutab koolituste lédbiviimiseks
dppeklasse meie koostddpartnerite juures. Oppeklasside loetelu
on toodud meie kodulehel ja selle kohta antakse teavet ka
koolitusele registreerumisel.

Kaik meie poolt kasutatavad dppeklassid vastavad
tookeskkonna ja -tervishoiu nouetele. Koik dppijad saavad
Oppematerjalid paberkandjal. Soovi korral viljastame
Oppematerjale ka digitaalselt.

Pakume dppijatele kohvi ja kiipsiseid. Oppijatele on tagatud
ka joogivee olemasolu dppeklassis.

Oppeklassides on tinapievased koolitusvahendid:
dataprojektor, siilearvuti, tahvel, internetiiihendus jm vajalik.

Kvaliteedi tagamise
tingimused ja kord

http://www.personaliekspert.ee/kvaliteedi-tagamise-alused/

Oppekava kinnitamise
aeg
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