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Oppekava nimi Toimetulek keeruliste klientidega

Oppekavariihm Juhtimine

& K ht koolituse kogumaht kokku | 6
ppe ogt.Jrna sh auditoorne t66 | 5

(akatfleemmstes sh praktika dppekeskkonnas | 1

tundides) sh praktika tookeskkonnas | -

koolitaja poolt tagasisidestatud iseseisev t66 | -
Oppekava koostamise Kutsestandard Viikeettevétja, tase 5 kompetents:
alus B.3.6 Juhtimine

Praktilisele ja julgustavale koolituspdevale ootame ettevotjaid,
Sihtgrupp juhiabisid, toote-esitlejaid, kohaliku omavalitsuse td6tajaid jt, kes
vajavad konfliktijuhtimise ja labiraakimiste oskusi oma igapaevatoos.

Oppe alustamise .

tingimused o

vahemalt keskharidus voi sellega vordsustatud haridustase
Oppekeele valdamine emakeelena véi véahemalt B2 tasemel

Oppe eesmirk

Koolitusel jagatakse teadmisi ja praktilisi ndpunaiteid, kuidas pidada
edukaid labirdaakimisi ja lahendada edukalt konfliktsituatsioone.

Opiviljundid .

Koolituse ldabinu:

teab labirdakimiste etappe ja strateegiaid;

teab konflikti tekkimise, kujunemise ja lahendamise ildiseid
seadusparasusi;

kirjeldab konflikti lahendamise erinevaid strateegiaid.

Oppesisu

Koolitusel labitavad teemad:

kultuuri ja vaartuste maju konflikti tekkes, nendega
arvestamine labiraakimistes;

konfliktide lahendamise strateegiad;

labirdakimiste pohialused ja strateegia valik tulenevalt
tulemuse ja suhete olulisusest;

olulisemate labirdakimiste strateegiate taktikalised valikud
ning nende plussid ja miinused;

labirdakimiste peamised etapid;

erinevate suhtlemistehnikate kasutamine labirdakimistel;
praktilised harjutused uute teadmiste ja oskuste
ellurakendamiseks keeruliste olukordade lahendamisel.

Oppemeetodid Suhtlusp&hine loeng, arutelud, grupit6o, juhtumi analiis.

Iseseisev t60 Puudub
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Oppematerjalide loend

Koolitusel osalejad saavad paberkandjal ja/v6i elektroonselt
jaotusmaterjalid, mis on koostatud koolitaja poolt vastavalt dppesisu
teemadele k&ikide teemade kohta. Oppematerjalid on osalejatele
tasuta.

Nouded Gpingute
|6petamiseks, sh
hindamismeetodid ja
hindamiskriteeriumid

Opingute Idpetamise eeltingimuseks on:

e 0savott vahemalt 100% auditoorsetest tundidest;
o praktiliste lilesannete ja grupitdoddes osalemine tunnis.

Hindamismeetodid ja -kriteeriumid:

e Opivaljundeid hinnatakse labi praktiliste Gilesannete
lahendamise vastavalt koolitaja poolt pistitatud
hindamiskriteeriumitele.

o koolituse jooksul kasutatakse labivalt kujundavat hindamist.

Koolituse I8pus toimub kokkuvdttev hindamine juhtumi
anallilsi abil. Koik tlesanded peavad olema sooritatud ning
saanud koolitajalt positiivse hinnangu.

Hindamine on mitteeristav.

Kursuse labimisel
valjastatav dokument
(tunnistus voi tdend)

tunnistus, kui 6pingute IGpetamise nduded on taidetud.
téend juhtudel, kui dpivaljundid jaid omandamata, kuid Gppija
vOttis osa Oppetdost voi kui Oppija osales Oppetddl osaliselt.
Toend valjastatakse vastavalt osaletud tundide arvule

Koolitaja kompetentsust
tagava kvalifikatsiooni
vOi Opi- ja tookogemuse
kirjeldus

Koik koolitajad omavad kdrgharidust, valdkondlikku té6kogemust ja
taiskasvanute koolitamise kogemust. Koolitajate luhitutvustusi on
voimalik lugeda kodulehelt konkreetse kursuse toimumise juures.

Oppemaksu tasumine ja
tagastamine

https://www.reiting.ee/oppemaksu-tasumine-ja-tagastamine

Oppekeskkonna kirjeldus

https://www.reiting.ee/koolitusruumid-ja-oppekeskkond

Oppekorralduse alused

https://www.reiting.ee/oppekorraldus

Kvaliteedi tagamise
tingimused ja kord

https://www.reiting.ee/kvaliteedi-tagamise-alused

Vaidluste lahendamise
kord

Vaidlused lahendatakse kokkuleppe teel. Kui kokkulepet ei saavutata,
lahendatakse vaidlused Tartu Maakohtus.

Oppekava kinnitamise ja
uuendamise aeg
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