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EESSONA

Infotehnoloogia tugispetsialist | kutsestandard on asjaomaste institutsioonide poolt
kokkulepitud nduete kogum tootajale esitatavatest oskustest, teadmistest ja vajalikest
isikuomadustest.

Kutsestandardi kavandi koostas Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni
Kutsendukogu juurde moodustatud infotehnoloogia t66rithm koosseisus:

Niilo Saard Eesti Infotehnoloogia Selts, AS Assert

Arvo Saat Baltic Computer Systems

Henn Sarv Eesti Sertifitseeritud Arvutispetsialistide Uhing, AS IT-koolitus
Jaan Oruaas Eesti Infotehnoloogia Selts

Kaie Piiskop Eesti Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus

Margus Piitia Goldratt Baltic Network

Urmas Heinaste Tartu T66stuskool

Vahur Viigimie AS NT-Exchange.com

Ajavahemikus 1.- 18. detsember 2000 viidi 1dbi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus Eesti erinevates piirkondades moodustatud toorithmades, millede
koosseisu kuulusid 26 ettevotte esindajad.

Infotehnoloogia tugispetsialist I kutsestandardi loppredaktsiooni koostamisel on
eeltoodud t66riihm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta arvamuskiisitlusel tehtud
ettepanekuid ja markusi.

See kutsestandard on koostatud esmakordselt.

Kutsestandardi koostamisel on arvestatud Euroopa Informaatikaseltside Noukogu
(CEPIS- Council of European Professional Informatics Societies) poolt vilja to6tatud
Oppekava struktuuri projektiga (EPIC — European Professional Informatics
Certificate), Suurbritannia rahvuslike kutsekvalifikatsioonidega (NVQ - National
Vocational Qualifications) ja Career Space projekti poolt véljatodtatud iildiste
kutsekirjeldustega Euroopa infotehnoloogia- ja telekommunikatsioonitdostusele.
(Generic Skills Profiles for the ICT Industry in Europe)

Infotehnoloogia tugispetsialist | kutsestandard on kinnitatud 21. detsembril 2000.a.
Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Kutsendukogu otsusega nr. 3.

Kutsestandard on registrisse kantud ...



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninduete médratlemine

2) oppekavade, koolitusprogrammide viljato6tamine

3) eksaminduete viljatootamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSEKVALIFIKATSIOONISUSTEEMI TERMINID

Kutsestandard — kokkulepitud nduete kogum kutse voi eriala konkreetsel tasemel
vajalikest oskustest, teadmistest ja isikuomadustest.

Kutsekvalifikatsioonitasemed

Algtase — kutsealaste teadmiste ja oskuste noue puudub; tédiilesanded rutiinsed,
ettekirjutatud; to6iilesanne juhib to6tajat; vastutus kaudne.

| tase — kutsealased teadmised ja oskused on omandatud kas 14bi koolituse voi
pidevalt to6tades; t60 kellegi juhendamisel; toimetulek piiritletud to6iilesannetega;
vastutus oma todililesannete ulatuses.

Il tase — kutsealastele teadmistele ja oskustele lisandub vilumus; toimetulek erisuguste
tooiilesannetega; koostoovoime meeskonnas; vastutus todililesannete tiitmise eest.

I11 tase — kutsealane meisterlikkus; kutsealaste teadmiste ja oskuste edasidpetamine;
toimetulek keerukate ja vahelduvate tdoiilesannetega; valmisolek vastutuseks
ressursside jagamise ja teiste t00 eest.

IV tase — kutsealastele teadmistele ja oskustele lisanduvad juhtimisalased teadmised,
oskused ja hoiakud; toimetulek paljude keerukate ja vahelduvate todiilesannetega
muutuvates olukordades; vastutus ressursside jagamise ja teiste t00 eest.

V tase — majandustegevuse valdkonna teoreetiliste aluste tundmine; toimetulek
mitmekesiste menetlusviiside valdamist eeldavate toGililesannetega muutuvates ja
ootamatutes olukordades; suur iseseisvus, vastutus analiilisimise, diagnoosimise ning
otsuste tegemise ja nende elluviimise eest.

Kutseoskusnouded

Uldoskused ja -teadmised — majandustegevuse valdkonnast lihtuvad nduded iildistele
oskustele ja teadmistele.

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

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

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused

Algtase — moistete, faktide ja pohimotete teadmine; pohiliste praktiliste oskuste
kasutamine.

Kesktase — moistete ja faktide tolgendamine ja vordlus, seoste loomine; suure hulga
hésti omandatud praktiliste oskuste kasutamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiilisimine, prognoosimine, jireldamine,
tildistamine, hindamine; siigava spetsialiseerumisega oskuste kasutamine
tegevusvaldkonna ulatuses.



3 STATISTILISED TAHISED

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori® jargi kuulub IT tehnilise toe
pakkumine arvutiteeninduse valdkonda, kood 72.

Ametite Klassifikaatori® jirgi kuuluvad IT spetsialistid 3. pearithma “ Keskastme
spetsialistid ja tehnikud”, kood 3121.

Kutsestandardi tdhis fikseeritakse parast kutsestandardite registri pidamise
pohimiiruse joustumist.

4 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONITASE

Eesti keeles: Infotehnoloogia tugispetsialist |

Inglise keeles: IT Support Specialist |

Vene keeles: Creuuanuct mo TeXxo0cIyKUBaHUI0 HHPOTEeXHOIOTHH [
Soome keeles ATK tukihenkil6 I

5 KUTSEKIRJELDUS

Infotehnoloogia (IT) tugispetsialistid pakuvad tehnilist abi, tuge ja ndu klientidele
ning kasutajatele. Selle kutseala esindajad vdivad tdotada erinevatel ametikohtadel,
nagu nditeks tehnilise toe spetsialist, help desk tehnik, klienditeenindaja. Nad
vastutavad veaotsingu ja tehnilise toe pakkumise eest.

IT tugispetsialistide iilesandeks on kasutajate probleemide avastamine, kaasaaitamine
nende lahendamisel ja probleemide dokumenteerimine. Nad vastavad klientide
kiisimustele ja muredele telefonitsi, otsivad vahetult koos kliendiga lihtsamatele
probleemidele lahendusi voi delegeerivad lahendamise teistele spetsialistidele. IT
tugispetsialistide tilesandeks on ka IT lahenduste ellurakendamine koos kasutajatega.
Enamus selle kutseala esindajaist tootab tehnilise toe meeskonnas. Samuti suhtlevad
nad erinevate tehniliste teadmiste ja arusaamadega kasutajate/klientidega. Tooga
toimetulekuks on head suhtlemis-, meeskonnat6- ja klienditeenindusoskused sama
olulised kui tehnilised teadmised — oskused ja soov uurida probleemide tekkepShjusi
ning lahendada probleeme. Vajalikud isikuomadused on paindlikkus, dpivalmidus, ja
initsiatiivikus.

Kutsekvalifikatsiooni tdendamisel on soovitatav haridustase kesk- vo1
kutsekeskharidus.

Vajalik on regulaarne enesetdiendamine ja kutsealane tdiendkoolitus.

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



6.1
6.1.1
6.1.2

6.1.3

6.1.4

6.1.5

6.1.6

6.2
6.2.1
6.2.2

6.2.3
6.2.4

6.2.5

6.2.6

6.2.7
6.2.8

KUTSEOSKUSNOUDED

Uldoskused ja -teadmised

Majandus — algtase

Oigusaktid — algtase

1) kutsealaga seonduvad digusaktid

2) t606odigus

Suhtlemine — kesktase

1) suhtlemisteooria pGhimdisted

2) erinevad suhtlustehnikad — verbaalne ja mitteverbaalne suhtlemine,
sealhulgas efektiivne kuulamine, kehakeel, kehtestav kditumine jms

3) kiire orienteerumine situatsioonis, rollitaju

4) meeskonnatédoskus

Klienditeenindus — kesktase

1) teeninduskultuuri alused

2) erinevate klientide vajaduste hindamine

3) positiivse mulje loomine

Keeleoskus

1) eesti keel — kesktase (vt lisa A)

2) 1 voorkeel — algtase

Tookeskkond

1) téoohutus

2) tootervishoid ja ergonoomika

3) toohiigieen

4) elektriohutus

5) tuleohutus

6) jadtmekaitlus

7) esmaabi

Pohioskused ja -teadmised

Erialane terminoloogia eesti ja inglise keeles — kesktase

Reaalained

1) fiitisika (elekter, elektrotehnika) — algtase

2) loogika ja kdrgema matemaatika elemendid — algtase

Tehnilise dokumentatsiooni lugemine — algtase

Arvuti kasutamine ja eri tootjate sertifikaadid

1) AO 1-7 (vtlisa B)

2) valikuliselt vahemalt iiks jargnevatest: COMPTIA, A+ vms.

Tehniliste probleemide veaotsing, riist- ja tarkvara diagnostiliste vahendite

kasutamine — algtase

Vorgukontseptsioonid — algtase

1) arvutivorkude mudelid

2) andmevahetuse protokollid

3) andmevdrkude aktiivseadmed

Riistvarasiisteemide arhitektuur — algtase

Tarkvaratehnika — algtase

1) tarkvara elutsiikkel

2) tarkvaratehnoloogiad, millel baseeruvad kaasaegsed siisteemid
(nt. operatsioonisiisteemid, programmeerimiskeeled)



3) individuaalsete komponentide ja pohitoodete arhitektuur ning arendus
6.2.9 Infosiisteemi projekteerimine ja arhitektuur
1) infosiisteemide projekteerimine — algtase
2) infosiisteemide turve — algtase
3) pohilised IT standardid — algtase
4) tarkvara - riistvara iihilduvus — kesktase
6.2.10 Infostisteemide haldus
1) uldpohimotted — algtase
2) praktilised oskused — algtase
6.2.11 Andmeturve — kesktase
6.2.12 Programmeerimine — algtase

7 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib 4 aastat. Vastavalt vajadusele vOib standardit muuta enne
standardi kehtivusaja 16ppu.

8 KINNITAJA

Infotehnoloogia tugispetsialist | kutsestandardi on kinnitanud Infotehnoloogia ja
Telekommunikatsiooni Kutsendukogu koosseisus:

Aarna, Olav Eesti Korgem Kommertskool

Aid, Marko Sotsiaalministeerium

Allik, Irja Eesti Telekom

Bogatkin, Vladimir  Eesti Kino- Teleoperaatorite Liit

Joema, Jiri Sideamet

Kern, Peeter Eesti Kaabellevi Liit

Laur, Ulle Riigikantselei

Lindemann, Ene Haridusministeerium

Ots, Avo Eesti Elektroonika Uhing

Puskar, Ulo Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Ettevatjate Liit
Romulus, Tiit Eesti Kaubandus-To6stuskoda

Saard, Niilo Eesti Infotehnoloogia Selts

Sarv, Henn Eesti Sertifitseeritud Arvutispetsialistide Uhing
Sookruus, Peeter Kultuuriministeerium



Lisa A

KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED

Alljargnevates nduetes 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 konest igapdevaelu puudutavatel
teemadel, mdistab ilildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab tdita lihtsaid
tiillipdokumente ja kirjutada lithikesi tarbetekste.

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

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



Lisa B
ARVUTI KASUTAMISE OSKUS ELEMENTAARSEL TASEMEL

Arvutikasutaja oskustunnistus — AO (ECDL — European Computer Driving Licence)
on Euroopas vilja téotatud infoiihiskonna tundmise ja arvutikasutuse
kvalifikatsioonistandard, mis katab laiatarbe rakendustarkvara praktiliste baasoskuste
taseme. (AO tunnistuse omamine ei ole kutsekvalifikatsiooni taotlemisel kohustuslik.)
7 moodulit:

AOL - Infotehnoloogia ja tihiskond

AQO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldussiisteemid

AQO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabeltdotlus

AO5 — Andmebaasid

AO6 — Arvutigraafika

AO7 — Interneti kasutamine

AOl1 INFOTEHNOLOOGIA JA UHISKOND
1. Infotehnoloogia kasutamine
2. Eesti ja infotehnoloogia

AO2 ARVUTI KASUTAMINE JA FAILIHALDUSSUSTEEMID
1. Pohimaisted ja terminid

2. Arvuti kasutamine

3. Failid ja kaustad

AO3 TEKSTITOOTLUS

Tekstitoimetid, nende formaadid ning iildised tekstiformaadid (*.txt, *.rtf)
2. Too olemasoleva dokumendiga

3. Uue dokumendi loomine

4. Teksti imberpaigutamine ja korrigeerimine dokumendis
5. Teksti vialimuse muutmine

6. Lehekiilje kujundus
7
8
9
1

=

. To0 tabelitega

. Seosed teiste dokumentide ja programmidega
. Teksti keele méddramine ja digekeele kontroll
0. Dokumendi triikkkimine

AO4 TABELTOOTLUS

T66 olemasoleva tabeliga

Uue tabeli loomine

Tabeli kujundamine

Andmete sorteerimine (iihe ja mitme tunnuse jirgi)
Arvutused tabelis

Diagrammi loomine

Diagrammi parameetrite muutmine

Dokumendi péise ja jaluse loomine

Tabeli triikkkimine

CoNoUR~wWNE



Lisa B
AO5 ANDMEBAASID
Olemasoleva andmebaasi kasutamine
Uue andmebaasi loomine
Péringu koostamine
Aruannete koostamine (programmitarga e. ndustaja (Wizard) abil)
Andmetabel tekstitoimetis ja tema kasutamise voimalused
Andmete (tabeli, paringu tulemuse, aruande) eksportimine tekstifailiks (.txt, .rtf,
.doc jm)

ocoukrwhE

AO6 ARVUTIGRAAFIKA
1. Esitluse loomine
2. Kujundamine ja joonistamine

AO7 INTERNETI KASUTAMINE
Elektronkiri

WWW

Uudisgrupid

Listid

FTP

orwdPE



