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TEENINDUSE KUTSENOUKOGU



EESSONA

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud ndudeid
miitigiesindaja IIT kvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Teeninduse Kutsendukogu juurde moodustatud
kaubanduse t66rithm koosseisus:

Juhan Pihlap Kaupmeeste Liit

Heldi Kikas Tallinna Teeninduskool
Kristiina Mokrik AS Selver

Ulle Parbo Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus
Marika Merilai Kaupmeeste Liit

llle Einmann Kesko Food

Aleksandra Stern AS Baltazar Trading

Ivar Pikk AS Espak

Mati Saar AS Espak

Ly Reinold Keila TU

Viive Siitan Tallinna Kaubamaja AS
Epp Koger Parnu Kutsedppekeskus
Edda So6ru Tartu Kutsehariduskeskus

Ajavahemikus 7. november —19. november 2003 viidi 1abi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus, mille kdigus kutsestandardi kavandit tutvustati 154 ettevottele ja
organisatsioonile ning 7 koolitusasutusele.

Miitigiesindaja III kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi 16ppredaktsiooni
koostamisel on eeltoodud to6riihm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja mérkusi.

Standardi koostamisel on arvestatud rahvusvaheliselt kasutatavate
kutseoskusnduetega.

Nouded miitigiesindaja III kvalifikatsioonile on koostatud uustootlusena.
Teeninduse Kutsendukogu poolt 15. detsembril 1998. a. otsusega nr. 1 kinnitatud

miiiigiesindaja III kutsestandard on kehtetu.

Miitigiesindaja III kutsekvalifikatsiooni sisaldav kutsestandard on kinnitatud 8.
detsembril 2003. a. Teeninduse Kutsendukogu otsusega nr. 11.

Kutsestandardis sisalduv kutsekvalifikatsioon on kantud kutseregistrisse.



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninduete madratlemine

2) oOppekavade, koolitusprogrammide véljatdGtamine

3) eksaminduete viljatddtamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSEKVALIFIKATSIOONISUSTEEMI TERMINID

Kutsestandard — dokument, mis méérab kindlaks kutsekvalifikatsioonist tulenevad
nduded teadmistele, oskustele, vilumustele, kogemustele, vdartushinnangutele ja
isikuomadustele.

Kutsekvalifikatsioon — antud kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida
tunnustatakse kas reguleeritud, ajalooliselt vdi rahvusvaheliselt kujunenud nduete
alusel. Kutsekvalifikatsioonisiisteemis on viis taset, kusjuures I tase on madalaim ja V
tase korgeim.

| tase — tootaja tdidab tooiilesandeid lihesuguses olukorras, on omandanud kutsealased
oskused ja teadmised enamasti kutsealasel viljadppel, voib vajada juhendamist t66
kiigus, vastutab oma tooiilesannete tditmise eest;

Il tase — toGtaja taidab todiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
véljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, to6tab
iseseisvalt, vastutab oma tdoiilesannete tditmise eest;

Il tase — too6taja tdidab tooiilesandeid erisuguses ja vahelduvas olukorras, lisaks
enamasti kutsealasel viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele ning vilumustele
ja kogemustele omab meisterlikkust, valmisolekut kutsealaste oskuste ja teadmiste
edasiandmiseks, korraldab ressursside jagamist ja teiste to6d ning vastutab selle eest;
IV tase — tootaja tdidab analiilisimist ja otsustamist eeldavaid to6iilesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t00d ning vastutab selle eest;

V tase — tootaja tdidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja moistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analiilisimist,
slistematiseerimist ja edasiarendamist ning dpetamist eeldavaid todiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste to0d ning vastutab selle eest.

Koik kutsed ei eelda kvalifikatsioonitasemete fikseerimist | kuni V tasemeni. Iga
konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse korral ka
haridusnduded, médrab kindlaks kutsendukogu.

Kutseoskusnouded

Uldoskused ja -teadmised — tegevusvaldkondi libivad nduded iildistele oskustele ja
teadmistele.

Pohioskused ja -teadmised — kutsealal tegutsemiseks vajalikud nduded oskustele ja
teadmistele.

Erioskused ja -teadmised — nduded oskustele ja teadmistele, mis on seotud
spetsialiseerumisega.

Lisaoskused ja -teadmised — soovituslikud oskused ja teadmised, mis toetavad ja
laiendavad kutseoskusi voi seonduvad lisakvalifikatsiooniga.



Isikuomadused ja vdoimed — nduded kutsealal todtamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fiitisilistele voimetele.

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete Kkirjeldused

Algtase — mdistete, faktide ja pohimotete teadmine; pohiliste toovotete valdamine.
Kesktase — moistete ja faktide tdlgendamine ja vordlemine, seoste loomine;
mitmekesiste tdovotete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiiiisimine, prognoosimine, jareldamine,
iildistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate toovotete valdamine.

3 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori’ jirgi kuulub miiiigiesindaja
hulgimtiiigi ja vahenduskaubanduse valdkonda, kood 51.

Ametite Klassifikaatori? jargi kuulub miiiigiesindaja 3. peariilhma “Keskastme
spetsialistid ja tehnikud”, kood 3415.

4 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: Miitigiesindaja 111

Vene keeles: Toproserii arenr 11

Inglise keeles: Salesman, external sales representative, sales agent Il
Soome keeles: Myyntimies, tukkumyyja 111

3) KUTSEKIRJELDUS

Miitigiesindaja esindab oma ettevotet, olles vaheliiliks miitigitiksuse ja klientide vahel.
Ta loob ja arendab suhteid klientidega, kasutades selleks erinevaid miitigitehnikaid.
Ta jdlgib klientide kaubavarusid ja oste, peab ldbirddkimisi tellimuste, miiligimahu ja
sortimendi osas, osaleb miiligikampaaniate korraldamises, ndustab kliente, votab
vastu tellimusi ja edastab need vastavale miitigitiksusele ning sdImib klientidega
lepinguid talle antud volituste piires. Miiligiesindaja jélgib konkurentide tegevust
ning edastab info miiiigijuhile. Miiligiesindaja uuendab pidevalt infot oma klientide
kohta.

Miiiigiesindaja tootab iseseisvalt, mis eeldab distsiplineeritust, otsustus- ning
vastutusvoimet, samuti oskust oma aega efektiivselt planeerida. Ta peab olema
iseseisev ja kehtestav, et tulla toime erinevates teenindussituatsioonides klientidega.
T66s on vaja head esinemis- ja veenmisoskust, taktitunnet, sdbralikkust ning viisakat
kaitumist. Miitigiesindaja t60 eeldab head tervist, meeldivat ja korrektset valimust
ning positiivset meelelaadi.

Miiiigiesindaja III kvalifikatsiooni tdendamisel on ndutav kutsekeskharidus ja kuni 1-
aastane erialane tookogemus voi keskharidus ja 3-aastane erialane td6kogemus.

! Statistical classification of economics activities in the European Community (NACE) eestistatud
versioon
? International Standard Classification of Occupations (ISCO-88) eestistatud versioon



6 KUTSEOSKUSNOUDED

6.1 Uldoskused ja -teadmised
6.1.1 Majandus — kesktase
6.1.2 Oigusaktid — kesktase
1) t660igus
2) kutsetegevust reguleerivad digusaktid
6.1.3 Tookeskkonna ohutus
1) tooohutus
2) tootervishoid
3) toohiigieen
4) jaatmekaitlus
5) esmaabi
6.1.4 Suhtlemine — kdrgtase
1) suhtlemistehnikad ja suhtlemisvahendid
2) rollidest arusaamine ja nende paindlik valdamine
3) kuulamisoskus
4) kehtestav kditumine
6.1.5 Organisatsioonikditumise alused
6.1.6 Psiihholoogia alused
6.1.7 Asjaajamine — kesktase
6.1.8 Arvutioskus — moodulid AO1 — AO7 (vt lisa A)
6.1.9 Keeleoskus (vt lisa B)
1) eesti keel — korgtase
2) iiks EL keel — kesktase
6.1.10 Juhendamisoskus — algtase

6.2  Pohioskused ja -teadmised
6.2.1 Klienditeenindus — korgtase
1) teenindusiihiskonna, teeninduse ja teenuste moiste
2) teeninduslik mottekultuur
3) kliendikeskne teenindus
4) klienditeenindaja roll, isikuomadused
5) veaolukordade ennetamine ja kdsitlemine
6) kiituste késitlemine
7) kaebuste ja pretensioonide késitlemine
8) erivajadustega klientide teenindamine
9) teeninduse korraldamine
10) sisemine klient
11) kditumine ja tegutsemine erinevates teenindussituatsioonides sh pingelistes
ja ohuolukordades
12) meeskonnatdo teeninduses
13) kutse-eetika
6.2.2 Klientide ndustamine — korgtase
1) kaupade sortimendi, kvaliteedi, otstarbe, omaduste ja kasutamisviisi kohta
2) kaupade hindade, sooduspakkumiste, kampaaniate ja maksetingimuste
kohta
3) kaupade kittetoimetamise tdhtacgade kohta
4) uudis-, asendus- ja kaasnevate kaupade kohta



6.2.3
6.2.4

6.2.5
6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.3
6.3.1

Klientide taustuuringud, klientide vajaduste viljaselgitamine ja arendamine
Miiiigitdo — korgtase
1) miitigivisiidi planeerimine ja ldbiviimine
a) aja planeerimine
b) miitgivisiidi ettevalmistamine
c) kohtumine kliendiga
d) positiivse kontakti loomine
e) aktiivne kuulamine, huvi dratamine, kliendi vastuseisu iiletamine
f) miiigitingimuste osas kokkuleppimine
g) miitigivisiidi 1dpetamine
2) miitigilébirdékimiste pidamine
a) planeerimine, ettevalmistamine, kava koostamine
b) édrivestluse pohimotete teadmine
€) ostumotiivide viljaselgitamine, kujundamine ja arendamine
d) lepingute ja kokkulepete solmimine
e) tulemuste analiilisimine
f) kokkulepete tditmise kontrollimine
g) kokkulepetest kinnipidamine
3) tellimuste vormistamine, kinnitamine ja edastamine
4) Kklientidega sGlmitavate lepingute pohinduded ning lepingute
konfidentsiaalsuse pohimotete jargimine
Oma valdkonna toodete ja teenuste tundmine — korgtase
Turundus — kesktase
1) turunduse olemus, turunduse keskkond
2) turu-uuringud, turundusinfo
3) turu segmentimine, klientide ostukditumine
4) turundusmeetmestik
5) toode, teenus ja hind
6) turustus
7) ostundudlust kujundavad tegurid
8) miiiigitoetused
9) tooteesitluste, néituste ja messide korraldamine ning nendel osalemine
10) kaubakataloogid, reklaammaterjalid ja hinnakirjad
11) kaupade véljapaneku pohimotted
Arvestus ja aruandlus
1) majandusarvestus
2) kaubavarude arvestus ja analiiiis
3) miiligiaruannete koostamine ja analiiiis
4) kuluaruannete koostamine
Logistika — algtase
1) logistika mdiste ja olemus
2) jaotus- ja laonduslogistika
3) kaupade kiitlemine ja inventeerimine
4) hankelogistika
5) transpordilogistika
6) ostuteenused logistikas

Lisaoskused ja -teadmised
Autojuhtimisoskus (B kategooria juhiload)



6.3.2 Uks vdodrkeel — kesktase (vt lisa B)

6.4  Isikuomadused ja voimed
1) fiisilise koormuse taluvus
2) heatervis
3) verbaalne voimekus
4) matemaatiline voimekus
5) loogiline motlemine
6) kontsentreerumisvoime
7) teenindusvalmidus
8) korrektsus ja tipsus
9) iseseisvus, algatusvéime
10) kehtestavale kéditumisele orienteeritud hoiak
11) kohanemisvdime, st stressitaluvus, pingetaluvus, keskkonnataluvus
12) koostdovalmidus
13) Opi- ja arenemisvalmidus
14) taktitunne
15) otsustusvdime, vastutustunne
16) enesekriitilisus

7 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib 4 aastat. Vastavalt vajadusele voib kutsestandardit muuta enne
kehtivusaja 16ppu.



Lisa A
ARVUTI KASUTAMISE OSKUS

Arvutikasutaja oskustunnistus — AO (ECDL/ICDL — The European Computer Driving
Licence/The International Computer Driving Licence) tdendab selle omaja praktilisi
pOhioskusi laiatarbe tarkvara kasutamisel. (AO tunnistuse omamine ei ole
kutsekvalifikatsiooni taotlemisel kohustuslik.)

7 moodulit:

AOL1 — Infotehnoloogia pdhimdisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AQO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitdotlus

AO5 — Andmebaasid

AOG — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
1. Pohimdisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja tihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

©CooNOORAWLDN

AO2 ARVUTI KASUTAMINE JA FAILIHALDUS
1. Elementaaroskused

2. Toolaud

3. Failihaldus

4. Failide lihtne redigeerimine

5. Prindihaldus

AO3 TEKSTITOOTLUS

1. Alustamine

2. Pohioperatsioonid

3. Kujundamine (vormindamine)
4. Dokumendi viimistlemine

5. Printimine

6. Muud oskused

AO4 TABELITOOTLUS

1. Elementaaroskused

2. Pohioperatsioonid

3. Valemid ja funktsioonid

4. Kujundamine (vormindamine)
5. Diagrammid ja objektid

6. Printimine



AO5 ANDMEBAASID
Alustamine
Andmebaasi loomine
Vormi kasutamine
Informatsiooni otsimine
Aruanded

bk~ wnE

AO6 ESITLUS

1. Elementaaroskused

2. Pohitegevused

3. Vormindamine

4. Graafika ja diagrammid
5. Printimine ja levitamine
6. Slaidiseansi efektid

7. Slaidiseansi vaatamine

AO7 INFORMATSIOON JA KOMMUNIKATSIOON
1. Veebi kasutamise elementaaroskused
2. Veebis navigeerimine
3. Otsing veebis

4. Jarjehoidjad (bookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid

Lisa A



Lisa B
KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED

Alljargnevates nouetes on ldhtutud Eesti Vabariigi keeleseaduses kasutatavatest
keeleoskustasemetest, laiendades samad nduded voorkeelele.

Eristatakse kolme keeleoskustaset:

Algtase — keele piiratud suuline ja elementaarne kirjalik oskus. Isik tuleb toime
tuttavates keelekasutusolukordades, saab aru selgest kdnest igapidevaelu puudutavatel
teemadel, mdistab iildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab téita lihtsaid
tiilipdokumente ja kirjutada lithikesi tarbetekste.

Kesktase — keele suuline ja piiratud kirjalik oskus. Isik tuleb toime mitmekesistes
keelekasutusolukordades, saab aru normaalse tempoga kdnest, mdistab raskusteta
igapdevaelu kajastavate tekstide sisu, suudab kirjutada oma tegevusvaldkonda
puudutavaid tekste.

Korgtase — keele suuline ja kirjalik oskus. Isik véljendab ennast vabalt, sdltumata
keelekasutusolukorrast, saab aru ka kiire tempoga kdnest, moistab raskusteta
keerulisemate tekstide sisu, suudab Kirjutada stiililt ja funktsioonilt erinevaid tekste.
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