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TEENINDUSE KUTSENOUKOGU



EESSONA

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud ndudeid
miitija I, IT ja III ning miitija-konsultant 111 kvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Teeninduse Kutsendukogu juurde moodustatud
kaubanduse t66rithm koosseisus:

Marika Merilai Kaupmeeste Liit

Heldi Kikas Tallinna Majaka Teeninduskool

Kadi Kiitt Selver

Kristiina Mokrik Selver

Juhan Pihlap Kaupmeeste Liit

Ulle Parbo Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus
Aleksandra Stern AS Baltazar Trading

Ille Einmann Kesko Food

Ajavahemikus 20.11. —9.12.2002 viidi ldbi kutsestandardi kavandi arvamuskiisitlus,
millesse kaasati 34 ettevotte ja koolitaja esindajad.

Miiiija I, IT ja Il ning miiija-konsultant 111 kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi
10ppredaktsiooni koostamisel on todrithm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja mérkusi.

Standardi koostamisel on arvestatud Suurbritannia NVQ-de (National VVocational
Qualifications — rahvuslikud kutsekvalifikatsioonid) kutseoskusnouetega, CEDEFOP’i
(European Centre for the Development of VVocational Training — Euroopa
Kutsehariduse Arenduskeskus) poolt koostatud Euroopa Liidu liikmesriikide
kutseoskusnduete vordleva analiiiisiga ja Soome kutsekvalifikatsiooninduetega
(ndyttotutkintojen kuvaukset).

Kaéesolev kutsestandard on koostatud uustdotlusena.

Kiesoleva kutsestandardi joustumisel kaotab kehtivuse 15. detsembril 1998. a.
Teeninduse Kutsendukogu otsusega nr. 1 kinnitatud miiiija [ kutsestandard.

Miitija I, 1T ja III ning miitija-konsultant 111 kutsekvalifikatsiooni sisaldav
kutsestandard on kinnitatud 16.12.2002 Teeninduse Kutsendukogu otsusega nr. 9.

Kutsestandardis sisalduvad kutsekvalifikatsioonid on kantud kutseregistrisse.



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninduete kindlaksmédramine

2) Oppekavade, koolitusprogrammide véljatdotamine

3) eksaminduete viljatdotamine, 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 — kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida tunnustatakse kas
reguleeritud, ajalooliselt voi rahvusvaheliselt kujunenud nduete alusel.

Koik kutsed ei eelda kvalifikatsioonide fikseerimist I kuni V tasemeni. Iga konkreetse
kutse kvalifikatsioonid méaratleb kutsendukogu.

| tase — lihtsate toGiilesannete tditmine sarnastes olukordades; pohilised kutsealased
oskused ja teadmised on omandatud enamasti 1dbi koolituse; vajadusel juhendatakse
t00 kiigus; vastutab oma todtilesannete tiitmise eest.

Il tase — pohiliste todiilesannete tditmine erisugustes olukordades; lisaks kutsealastele
oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust; to6taja tootab iseseisvalt;
vastutab oma todiilesannete tditmise eest.

Il tase — keerukate tdodiilesannete tditmine erinevates ja vahelduvates olukordades;
omab kutsealast meisterlikkust; valmisolek kutsealaste oskuste ja teadmiste
edasiandmiseks voi laialdased kutsealased oskused ja teadmised on omandatud lébi
koolituse; valmisolek korraldada ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutada
selle eest.

IV tase — erisuguste, keerukate, analiilisimist ja otsustamist eeldavate tooiilesannete
taitmine muutuvates olukordades; laialdased kutsealased teadmised ja oskused,
millele lisanduvad kogemused ja vilumused vdi juhtimisalased teadmised; korraldab
ressursside jagamist ja teiste t06d ning vastutab selle eest.

V tase — teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike teooriate ja
moistete rakendamist, olemasolevate teadmiste siistematiseerimist, edasiarendamist ja
teiste Opetamist eeldatavate todiilesannete tditmine muutuvates olukordades, korgel
tasemel kutse- ja erialased teadmised, oskused, millele lisanduvad kogemused ja
vilumused voi juhtimisalased teadmised; korraldab ressursside jagamist ja teiste t66d
ning vastutab selle eest.

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 fiiiisilistele voimetele.



Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused

Algtase — moistete, faktide ja pohimotete teadmine; pohiliste to6vatete valdamine.
Kesktase — moistete ja faktide tdlgendamine ja vordlus, seoste loomine; mitmekesiste
toovotete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiilisimine, prognoosimine, jareldamine,
iildistamine, hindamine; mitmekesiste komplitseeritud toovotete valdamine.

3 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori’ jirgi kuulub miiiija tegevus hulgi- ja
jaemiitigi valdkondadesse, koodid vastavalt 51 ja 52.

Ametite Klassifikaatori® jirgi kuulub miiiija 5. peariihma “Teenindus- ja
miiiigitootajad”, kood 5220.

4 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: Miitija I, 11, 111
Miiiija-konsultant 111

Vene keeles: IMpomaser I, 11, 11
Koncynrant nmponaser Il

Inglise keeles: Shop assistant I, 11, 111

5 KUTSEKIRJELDUS

Miiiija tootab kaubandusettevottes. Miiiija to6 eesmargiks on kliendi vajaduste kindlaks
tegemine, nende rahuldamise vdoimaluste hindamine ja sobivaima lahenduse pakkumine.
Tema tooiilesannete hulka kuulub kauba vastuvotmine, miiligiks ettevalmistamine ja
miiligisaali paigutamine; oma todkoha ettevalmistamine ja korrashoid; klientide
ndustamine kaupade sortimendi, kvaliteedi, hooldamise, kasutamisvoimaluste jms 0sas
ning arvlemine klientidega.

Miiiija t66 miiligisaalis on seotud erinevate tegevuste kiire vaheldumisega, mis eeldab
fiitisilist ja vaimset vastupidavust ja voimet paindlikult liillituda iihelt tegevuselt teise.
Miiiija tootab toograafiku alusel, mis eeldab tootamist ka dhtutundidel, puhkepievadel
jariiklikel piihadel.

Miiiija t66 eeldab iseseisvust ning kehtestavust. T66 sujumisele aitab kaasa
kannatlikkus, meeldiv ja viisakas kditumine ning hea suhtlemis- ja véljendusoskus. T66
nduab korrektset vélimust.

Miiiija tooga kaasneb materiaalne vastutus, mis eeldab ausust.

Miiiija I kutsekvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav vihemalt pdhiharidus ning
kutsealased oskused ja teadmised.

Miiiija II kutsekvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav vdahemalt pdhiharidus,

kutsealased oskused ja teadmised ning 2-aastane jirjepidev toGtamine miiiijana.

! Statistical classification of economics activities in the European Community (NACE) eestistatud
versioon
? International Standard Classification of Occupations (ISCO-88) eestistatud versioon
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Miiiija IIT kutsekvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav keskharidus, kutsealased
oskused ja teadmised, kutsealane tdiendkoolitus, juhtimisalane koolitus, 3-aastane
jarjepidev tootamine miilijana ning kogemusteta tootajate (praktikandid, miiiija-
Opilased) juhendamise kogemus viimase aasta jooksul.

Miiiija-konsultant 111 kutsekvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav keskharidus, miiiija
I kutsealastele oskustele ja teadmistele lisaks iihe tootegrupi tundmine korgtasemel
(vastavalt punktis 6.3 toodud erioskustele) ning 3-aastane jarjepidev t66tamine
miitijana.

6 KUTSEOSKUSNOUDED

6.1  Uldoskused ja -teadmised
6.1.1 Majandus — I, Il algtase; 111 kesktase
6.1.2 Oigusaktid — I, Il algtase; I1l kesktase
1) t66oigus
2) kutsetegevust reguleerivad digusaktid
6.1.3 Tookeskkonna ohutus — I, 1l algtase; 111 kesktase
1) tootervishoid ja —ohutus
2) tuleohutus
3) elektriohutus
4) esmaabi andmine
5) tooriietus
6) jadtmekaitlus
7) turvasiisteemid
8) tegutsemine eriolukordades
6.1.4 Suhtlemine — I, IT kesktase; III korgtase
1) suhtlemistehnikad
2) kuulamisoskused
3) kehtestav kditumine
4) toimetulek konfliktidega
6.1.5 Arvutioskus — moodulid AO1 — AO5, AO7 (vt lisa A)
6.1.6 Keeleoskus (vt lisa B)
1) eesti keel - kesktase
2) vene keel - algtase
3) iiks EL keel - algtase
6.1.7 Asjaajamine — I, Il algtase; Il kesktase
6.1.8 Juhendamisoskus — I, I ndue puudub; III algtase
6.1.9 Juhtimisoskused — I, II ndue puudub; III algtase

6.2  Pohioskused ja -teadmised
6.2.1 Klienditeenindus — I kesktase; II, III korgtase
1) teenindamiseks vajalik mottekultuur
2) teeninduse moiste ja olemus
3) klienditeenindaja roll
4) miitija kui ettevotte esindaja roll, positiivse (esma-)mulje loomine
5) klientide ndustamine miiligil olevate kaupade sortimendi, otstarbe,
tarbimisomaduste, kvaliteedi, kasutamisviisi, hooldamise, péritolu, toote
valmistaja ning uudsete, asendus- ja kaasnevate kaupade kohta
6) kaupade limbervahetamine ja tagasivotmine



6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.2.5

6.2.6

7) suhtlemine klientidega, erinevad suhtlemistehnikad nagu verbaalne- ja
mitteverbaalne suhtlemine, kehtestav kditumine jms

8) toimetulek konfliktidega ning probleemide lahendamine

9) kaebuste ja kiituste késitlemine

10) erivajadustega klientide teenindamine

11) erineva kultuuritaustaga klientide teenindamine

12) erinevates teenindussituatsioonides tegutsemine

13) kutse-eetika

14) oma vastutus klientide ohutuse ja turvalisuse eest

Toote tundmine — I algtase; II, 11 kesktase

1) toidukaupade sortiment, kvaliteet, keemiline koostis, toitevaértus,
maitseomadused, kasutamisvoimalused, hoiunduded ja realiseerimisaeg,
kaupade mérgistus jms

2) toostuskaupade sortiment, koostis, kvaliteet, garantiiaeg,
kasutamistingimused ja -voimalused, hoiunduded, moetrendid, kaupade
margistus jms

Miiiigitoo korraldus — I algtase; II kesktase; III korgtase

1) kaupade miiiigiks ettevalmistamine
a) kaupade pakendamise ja mérgistamise eeskirjad
b) kaupade varustatus hinnasiltidega
c) kaupade pakkimine, erinevad pakkematerjalid ja pakkimise viisid

2) kaupade viljapaneku pohimdtted
a) kaupade hea kaubanduslik vélimus
b) ndudluse arvestamine kaupade ja miitigigruppide jargi
c) tooteinfo kujundamine

3) kaupade arvestus
a) kaubavarude hindamine
b) arvestuse ja aruandluse pShimdtted
¢) laomajandus

Turundus — 1, 1l algtase; 111 kesktase

1) turunduse olemus, turunduse keskkond

2) turu-uuringud. Turundusinfo

3) turu segmenteerimine, klientide ostukéditumine

4) edustamine, reklaam

5) toode ja teenus, toote ja teenuse elutsiikkel

6) hinna struktuur ja hinna kujunemine

7) jaotus- voi turustuskanalid

8) kaubavarude juhtimine

Miiiigitehnikad

1) isiklik miiiik

2) letimiiiik

3) kassamiiiik

4) selvemiiiik

5) messimiilik — [ ndue puudub

6) telefonimiiiik

7) virtuaalkaubandus

Kassatoo — | algtase; 11, 111 kesktase

1) kehtivad maksevahendid ja isikut toendavad dokumendid

2) ostu maksumuse arvutamine ja arvliemine

3) kassadokumendid



4) pédevase rahatulemi kontrollimine

6.2.7 Toovahendid, seadmed ja masinad (vt lisa C) — I alg-; II, 11l kesktase
6.2.8 Kauba turvaelemendid ning ebaausate klientide tuvastamine — | algtase; I, 1ll
kesktase

6.3  Miiiija-konsultant 111 erioskused ja —teadmised
6.3.1 Uhe tootegrupi tundmine — korgtase

1) elektroonika

2) ehituskaubad

3) garderoobikaubad

4) parfimeeria ja kosmeetika

5) tarbekeemia

6) majatarbed

7) kantseleikaubad

8) toidukaubad

9) masinad ja seadmed

10) moobel ja sisustustekstiil

6.4  Lisaoskused ja —teadmised (vabalt valitavad, soovituslikud)
6.4.1 Toote tundmine

1) elektroonika

2) ehituskaubad

3) garderoobikaubad

4) parfimeeria ja kosmeetika

5) tarbekeemia

6) majatarbed

7) kantseleikaubad

8) toidukaubad

9) masinad ja seadmed

10) modbel ja sisustustekstiil
6.4.2 Teenusturundus

6.5 Isikuomadused ja voimed
1) fuisilise koormuse taluvus
2) loogiline mdtlemine
3) tdhelepanu jagamise voime
4) verbaalne voimekus
5) matemaatiline voimekus
6) visuaalne mélu
7) ruumiline kujutlusvoime
8) tapsus
9) teenindusvalmidus, viisakus, tdhelepanelikkus
10) suhtlemisvalmidus, avatus
11) koostoovalmidus
12) iseseisvus, otsustamisvdime, vastutusvoime
13) opi- ja arenemisvalmidus
14) empaatiavdime, abivalmidus, lahkus
15) kohanemisvdime, st voime kohaneda muutuste ja ootamatute
situatsioonidega, stressitaluvus, keskkonnataluvus, pingetaluvus jms
16) kehtestavale kditumisele orienteeritud hoiak



17) kohusetunne, enesekriitilisus
18) tolerantsus

7 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib 4 aastat. Vastavalt vajadusele voib standardit muuta enne
standardi kehtivusaja 1oppu.



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:

AO1 — Infotehnoloogia pohimdisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AQO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitootlus

AO5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AOl INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
1. PShimdisted

Riistvara

Mailu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja iihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

©CooNoOkWN

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

SRS

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 (hookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid
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Lisa B

KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED

Alljargnevates nouetes on ldhtutud Eesti Vabariigi keeleseaduses kasutatavatest
keeleoskustasemetest, laiendades samad nouded vodrkeelele.

Eristatakse kolme keeleoskustaset:

Algtase — keele piiratud suuline ja elementaarne kirjalik oskus. Isik tuleb toime
tuttavates keelekasutusolukordades, saab aru selgest konest igapdevaelu puudutavatel
teemadel, mdistab iildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab tiita lihtsaid
tiilipdokumente ja kirjutada liihikesi 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 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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TOOVAHENDID, SEADMED JA MASINAD

1.

Kaalud, sh
a) kaubakaalud
b) osutkaalud
c) elektroonilised kaalud
d) etiketikaalud
2. Arvlemissisustus, sh

a)
b)
c)
d)
e)

kassaaparaat
kaarditerminaal
vootkoodilugeja
rahakontrollimisseade
rahalugemisseade

3. Kiilmseadmed , sh

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

kiilmikud

kiilmletid

kiilmriiulid
kiilmvannid
kiilmvitriinid
kiilmkambrid
jadpurustamismasinad

4. Muu, sh

12

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
)
j)
k)

grillahi
mikrolaineahi
hakklihamasin
lihasaag
juustuldikur
viilutaja
kilepakendaja
hinnapiistol
tekstipiistol
kaubakérud- ja tostukid
ndudepesumasinad

Lisa C



