KUTSESTANDARD

08-21122000-02/1

INFOTEHNOLOOGIA TUGISPETSIALIST Il

INFOTEHNOLOOGIA JA TELEKOMMUNIKATSIOONI KUTSENOUKOGU



EESSONA

Infotehnoloogia tugispetsialist 11 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 to6rithm 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 10ppredaktsiooni 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 11 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 todiilesannetega;
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 to6ililesannetega 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. peariihma “ Keskastme
spetsialistid ja tehnikud”, kood 3121.

Kutsestandardi tdhis fikseeritakse parast kutsestandardite registri pidamise
pohimiiruse joustumist.

4 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONITASE

Eesti keeles: Infotehnoloogia tugispetsialist 11

Inglise keeles: IT support specialist I

Vene keeles: Crneuunanuct nmo texo0ciyxxupanuio uHporexuonoruu 11
Soome keeles ATK tukihenkil6 11

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 eest.

Olenevalt konkreetsest tookohast voivad sel kutsealal to6tajad vastata klientide
kiisimustele ja muredele telefonitsi, vahetult koos kliendiga probleeme lahendada
vOi delegeerida probleemi lahendamine teistele spetsialistidele.

Kokkulepitud tasemel ja ulatuses voivad nad vastutada arvutite tookorras oleku,
kohese probleemide lahendamise ja teenuste pakkumise eest. Teatud mééral voidakse
neilt oodata kaastood kasutajate koolitamisel, ettepanekuid IT tdiendusteks ja
hooldustddde planeerimiseks.

Pdhilised tooiilesanded on:

kasutajate kiisimustele vastamine

veaotsing

vorguprobleemide lahendamine

probleemide dokumenteerimine

ettepanekute tegemine kasutajakoolituseks

arvutisiisteemide, vorkude ja vorgurakenduste kditamine, seire ja hooldus
stisteemilahenduste ellurakendamine koos kasutajatega

arenduste juurutamine ja héélestamine, et installeerida tiiendusi ja kindlustada
kdoikide kasutajarakenduste, arvuti- ja telekommunikatsioonisiisteemide ning
vorkude pidev kasutatavus.

9. siisteemi tdiustamiseks ettepanekute tegemine

Enamus selle kutseala esindajaist todtab tehnilise toe meeskonnas. Samuti suhtlevad
nad erinevate tehniliste teadmiste ja arusaamadega kasutajate/klientidega.

NGO~ wWdE

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



Too6ga toimetulekuks on head suhtlemis-, meeskonnatdo- ja klienditeenindusoskused
sama olulised kui tehnilised teadmised — oskused ja soov uurida probleemide
tekkepohjusi ning lahendada probleeme. Vajalikud isikuomadused on paindlikkus,
opivalmidus ja initsiatiivikus. ToGtaja peab omama ka saavutusvajadust ja
planeerimisoskust.

Kutsekvalifikatsiooni tdendamisel on soovitatav erialane kutsekeskharidus ja 1 aasta
kutsealase t66 kogemust. Vajalik on regulaarne enesetidiendamine ja kutsealane
tdiendkoolitus.

6 KUTSEOSKUSNOUDED

6.1
6.1.1
6.1.2

6.1.3

6.1.4

6.1.5

6.1.6

Uldoskused ja -teadmised

Majandus — algtase

Oigusaktid — kesktase

1) kutsealaga seonduvad digusaktid

2) t6o6oigus

Suhtlemine -kesktase

1) suhtlemisteooria pShimdisted

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

3) Kkiire orienteerumine situatsioonis, rollitaju

4) meeskonnatodoskus

Klienditeenindus — kesktase

1) teeninduskultuuri alused

2) erinevate klientide vajaduste hindamine

3) konfliktide lahendamine, kiituste ja kaebuste kdsitlemine

4) positiivse mulje loomine

Keeleoskus (vt lisa A)

1) eesti keel — kesktase

2) 1 voorkeel — algtase

3) 1 voorkeel — kesktase

Tookeskkond

1) tooohutus

2) tootervishoid ja ergonoomika

3) toohiligieen

4) elektriohutus

5) tuleohutus

6) jaatmekditlus

7) esmaabi

6.2 Pohioskused ja —teadmised

6.2.1
6.2.2

6.2.3
6.2.4

Erialane terminoloogia eesti ja inglise keeles — kesktase

Reaalained

1) fuisika (elekter, elektrotehnika) — algtase

2) loogika ja kdrgema matemaatika elemendid — algtase

Tehnilise dokumentatsiooni lugemine — kesktase

Arvuti kasutamine ja eri tootjate sertifikaadid: valikuliselt vdhemalt {iks junior
sertifikaat (MCP, CAN, CLS vms) v01 A+, N+



6.2.5 Tehniliste probleemide veaotsing, riist- ja tarkvara diagnostiliste vahendite
kasutamine — kesktase
6.2.6 Vorgukontseptsioonid — kesktase
1) arvutivorkude mudelid
2) andmevahetuse protokollid
3) andmevdrkude aktiivseadmed
6.2.7 Riistvarasiisteemide arhitektuur — kesktase
6.2.8 Tarkvaratehnika — kesktase
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 — kesktase
3) pohilised IT standardid — algtase
4) tarkvara — riistvara ithilduvus — kesktase
6.2.10 Infosiisteemide haldus
1) iildpdhimdtted — kesktase
2) praktilised oskused — kesktase
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 11 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 Ettevdotjate Liit
Romulus, Tiit Eesti Kaubandus-T66stuskoda

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, madistab iildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab tiita lihtsaid
tilipdokumente ja kirjutada lithikesi tarbetekste.

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

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



