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EESSONA

Eesti kutsekvalifikatsiooni siisteemis maératletakse kutsekvalifikatsiooni ndudeid
viiel tasemel. I tase on madalaim ja V tase korgeim (vt lisa A — Kutsekvalifikatsiooni
siisteemi terminid). Koik kutsed ei eelda kutsekvalifikatsiooni tasemete fikseerimist I
kuni V tasemeni. Iga konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse
korral ka haridusnduded, méérab kindlaks kutsendukogu.

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud ndudeid
raamatukoguhoidja Il1, 1V ja V kvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Raamatukoguhoidjate Kutsendukogu juurde
moodustatud raamatukoguhoidjate t66rithm koosseisus:

Janne Andresoo Eesti Rahvusraamatukogu

Tiiu Valm Eesti Rahvusraamatukogu

Anneli Sepp Tartu Ulikooli Raamatukogu, Eesti Raamatukoguhoidjate
Uhingu juhatuse esinaine

Malle Ermel Tartu Ulikooli Raamatukogu

Rutt Enok Harju Maakonnaraamatukogu

Heinike Sinijérv Péarnu Keskraamatukogu

Katrin Niklus Rapla Keskraamatukogu

Piia Selge Tallinna Arte Glimnaasiumi raamatukogu

Ilmar Vaaro TU Viljandi Kultuuriakadeemia

Ajavahemikus 19.aprill — 1. november 2007 viidi 1dbi kutsestandardi kavandi
tutvustamine.

Raamatukoguhoidja 111, 1V ja V kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi
10ppredaktsiooni koostamisel on eeltoodud to6rithm arvestanud kutsestandardi
kavandi kohta arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja markusi.

Kéesoleva kutsestandardi joustumisel kaotab kehtivuse 29. detsembril 2010. a.
Kultuuri Kutsendukogu otsusega nr 8 kinnitatud Raamatukoguhoidja 11, 1V ja V
kutsestandard.

Kiesoleva Raamatukoguhoidja 111, tase 6, IV, tase 6 ja V, tase 7 kutsestandard
kinnitatud Kultuuri Kutsendukogu 20.11.2013 otsusega nr. 17.

Kutsestandardis sisalduvad kutsekvalifikatsioonid on kantud kutseregistrisse.

! EKR- Eesti kvalifikatsiooniraamistik. Tasemekirjeldused vt Kutseseadus lisa 1
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1 KASUTUSALA

Kutsestandardite kasutusala on jirgmine:

1) tootajate kvalifikatsiooninduete madratlemine

2) oppekavade, koolitusprogrammide valjato6tamine

3) eksaminduete viljatéotamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori? jirgi kuulub raamatukoguhoidja t66
vabaaja veetmise, kultuuri- ja spordiasutuste valdkonda, kood 925, raamatukogude,
arhiivide, muuseumide ja muude kuluuriasutuste tegevus.

Ametite Klassifikaatori® jargi kuulub raamatukoguhoidja 2. peariithma
“Tippspetsialistid”, kood 243.

3 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: Raamatukoguhoidja I1I, 1V, V
Inglise keeles: Librarian IlI, 1V, V
Vene keeles: bubnmnorekaps III, IV, V

4 KUTSEKIRJELDUS

Raamatukoguhoidja t66 peamisteks eesmirkideks on pakkuda korgetasemelist
raamatukogu- ja infoteenust kdikidele teabevajajatele, voimaldades juurdepédsu hésti
komplekteeritud ja korrastatud inforessurssidele, olenemata infokandjast.
Raamatukoguhoidja osaleb Eesti rahvusliku teabevaramu loomisel, rahvusvahelises
infovahetuses ning toetab teadus- ja arendustegevust, elukestvat dpet ja
kultuuridevahelist suhtlemist, mis eeldab pidevat enesetidiendamist.
Raamatukoguhoidja t606 sisuks on kogude kujundamine, séilitamine ja inforessursside
kittesaadavaks tegemine, tagades nii raamatukogukasutajate vajaduste tiitmise ning
kultuuripdrandi sdilimise tulevastele pdlvkondadele. Juhindub oma tegevuses
“Raamatukoguhoidja ja infotodtaja eetikakoodeksist”.

Raamatukoguhoidja III t66 koosneb standardite ja juhendite jérgi tehtavatest
tooiilesannetest, mille eesmérgiks on tagada raamatukogutoo kindlapiiriliste
protsesside kulgemine v3i funktsioonide toimimine ja mis nduavad erialateadmisi.
Raamatukoguhoidja III t66 holmab igapdevaste, korduva iseloomuga, vihese voi
keskmise uudsuse ja mitmekesisusega iilesannete lahendamist, mis nduavad iseseisvat
otsustamist nende lilesannete piires.

2 Statistical classification of economics activities in the European Community (NACE) eestistatud
versioon. www.stat.ee
? International Standard Classification of Occupations (ISCO-88) eestistatud versioon www.stat.ee
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Raamatukoguhoidja I'V on spetsialist tooldikudes, mis nduavad aine ja teooria head
tundmist ning nende edastamise oskust. Raamatukoguhoidja IV eeldab padevust
inimeste ja ressursside juhtimisel. Tema t66 koosneb mitmekesistest todiilesannetest,
mis nduavad iseseisvat otsustamist.

Raamatukoguhoidja V on spetsialist raamatukogunduse teatud valdkondades
tileraamatukoguliste ja/vdi raamatukoguvdrku hdlmavate funktsioonidega. To6 eeldab
osalemist arendus- voi teadustegevuses, mis nduab erialaselt laia silmaringi, viga
head aine ja teooria tundmist ning juhtimisalaseid teadmisi ja kogemusi.

5 RAAMATUKOGUHOIDJA III KUTSEOSKUSNOUDED

5.1  Uldoskused ja -teadmised
5.1.1 Raamatukogu juhtimise ja turunduse alused
5.1.2 Oigusaktid ja standardid
1) kutsealaga seotud digusaktid ja standardid
2) tooseadusandlus
3) toéoohutus
5.1.3 Pedagoogika ja psiihholoogia alused
5.1.4 Keeleoskus (vt lisa C)
1) eesti keel - C2
2) voorkeel — A2
3) voorkeel — Bl
5.1.5 Arvuti kasutamine (vt. lisa D) - moodulid AO1-AQO3, AO5 (punktid 3,4,5),
AO7
5.1.6 Klienditeeninduse alused (vt lisa E)

5.2 Pohioskused ja —teadmised
5.2.1 Eesti raamatukoguvdrgu toimimine, raamatukogude tiipoloogia
5.2.2 Raamatukogundusalase terminoloogia tundmine
5.2.3 Pohiteadmised raamatu, raamatukogude ja informatsiooninduse ajaloolisest
arengust
5.2.4 Kogude kujundamise pohimotted, komplekteerimise allikad ja viisid
5.2.5 Kogude hoid ja sdilitamine
5.2.6 Teavikute kataloogimine
1) kirjeldamine — kesktase
2) liigitamine — kesktase
3) marksonastamine — kesktase
4) kataloogi korraldus — kesktase
5.2.7 Teavikute tehniline to6tlemine
5.2.8 Raamatukogu- ja infoteenindus
1) teeninduse korraldus raamatukogus
2) teeninduse eri vormid
3) kasutajakoolitus

6 RAAMATUKOGUHOIDJA IV KUTSEOSKUSNOUDED
Raamatukoguhoidja IV kutsekvalifikatsioon sisaldab lisaks
raamatukoguhoidja III kutseoskusnouetele (vt. pt 5) alljargnevat:
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6.1  Uldoskused- ja teadmised
6.1.1 Juhtimine ja organisatsioon - kesktase
6.1.2 Suhtlemine
1) esindamine
2) labiraakimine
3) meeskonnat6o
6.1.3 Keeleoskus (vt lisa C)
1) voorkeel — B2
2) voorkeel - Bl
6.1.6 Arvuti kasutamine (vt lisa D) - moodulid AO4, AO5, AO6

6.2 Pohioskused- ja teadmised

6.2.1 Infoanaliiiisi meetodite tundmine ja rakendamine (annoteerimine,
refereerimine).

6.2.2 Infovajaduse ja infootsikditumise analiilisimine ning tulemuste rakendamine

6.2.3 Raamatukogu- ja infoteenuste areng elektroonilises keskkonnas

7 RAAMATUKOGUHOIDJA V KUTSEOSKUSNOUDED
Raamatukoguhoidja V kutsekvalifikatsioon sisaldab lisaks raamatukoguhoidja
[T ja raamatukoguhoidja IV kutseoskusnduetele (vt. pt 5, 6) alljargnevat:

7.1 Uldoskused ja —teadmised

7.1.1. Raamatukogu kui institutsiooni tegevust reguleerivate digusaktide ja
standardite tundmine

7.1.2. Juhtimine ja organisatsioon — korgtase

7.1.3. Keeleoskus
1) kaks voorkeelt — B2

7.2 Pohioskused ja —teadmised

7.2.1 Viéhemalt iihe raamatukogu- vdi infotd6 valdkonna tundmine - kdrgtase
7.2.2  Uurimistdd meetodite tundmine

7.2.3 Valdkonna arengusuundade tundmine

7.2.4 Teadmised projektitdd meetoditest

8 ISIKUOMADUSED JA VOIMED - III, IV ja V tase
1) analiiiisi- ja tildistamisvoime
2) empaatiavdime
3) kohanemisvoime ja pingetaluvus
4) odpivalmidus
5) tédpsus
6) kohusetunne
7) vastutustunne
8) koostoovalmidus
9) iseseisvus
10) suhtlemisvalmidus

9 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib kuni 01.01.2014. Vastavalt vajadusele voib kutsestandardit
muuta enne selle kehtivusaja 16ppu.
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Lisa A
KUTSEKVALIFIKATSIOONI SUSTEEMI TERMINID

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

Kutsekvalifikatsioon — antud kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida tunnustatakse
kas reguleeritud, ajalooliselt vdi rahvusvaheliselt kujunenud nduete alusel.

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

Il tase — todtaja tiidab tooiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, toGtab
iseseisvalt, vastutab oma tooGiilesannete tditmise eest;

111 tase — tootaja tdidab todiilesandeid erisuguses ja vahelduvas olukorras, lisaks
enamasti kutsealasel véljadppel omandatud oskustele ja teadmistele ning vilumustele
ja kogemustele omab meisterlikkust, valmisolekut kutsealaste oskuste ja teadmiste
edasiandmiseks, korraldab ressursside jagamist ja teiste to0d ning vastutab selle eest;
IV tase — tootaja tdidab analiilisimist ja otsustamist eeldavaid tooiilesandeid 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 opetamist eeldavaid tdoiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste t06d ning vastutab selle eest.
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Lisa B
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 voimed — nduded kutsealal to6tamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fiiiisilistele voimetele.

KONKREETSETE TEADMISTE JA OSKUSTE TASEMETE KIRJELDUSED

Algtase — moistete, faktide ja pohimotete teadmine; pShiliste todvotete valdamine.
Kesktase — moistete ja faktide tolgendamine ja vordlemine, seoste loomine;
mitmekesiste t06votete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiilisimine, prognoosimine, jireldamine,
uldistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate t00votete valdamine
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KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED Lisa C
Al A2 Bl B2 Cil C2
Saan aru tuttavatest | Saan aru fraasidest ja sageli Saan aru pohilisest infost Saan aru pikematest konedest ja | Saan aru pikemast tekstist isegi | Saan vaevata aru igasugusest

sonadest ja fraasidest, mis | kasutatavatest sdnadest, mis on selges tavakdnes tuttaval ettekannetest ning tuttava teema siis, kui see pole selgelt konest, olenemata sellest, kus zZ
puudutavad mind, minu | vahetult seotud mulle oluliste teemal: t60, kool, vaba aeg jne. | puhul isegi nende keerukamatest | liigendatud ja seosed on seda esitatakse. Saan aru ka §
perekonda ja minu vahetut | valdkondadega (nditeks info minu ja | Saan aru aeglaselt ja selgelt niianssidest. Saan aru enamiku esitatud kas kaudselt voi kiirkdnest, kui mulle antakse <
tmbrust, kui inimesed | mu perekonna kohta, sisseostude edastatud raadio- voi teleuudiste, publitsistikasaadete vihjamisi. Saan suurema pisut aega haildusviisiga —
W| rddgivad aeglaselt ja selgelt. | tegemine, kodukoht, t66). Saan aru telesaadete pohisisust, kui need | ja filmide sisust. vaevata aru tele-programmidest | harjumiseks. )
Z lithi-keste, lihtsate ja selgelt vélja- kasitlevad paevateemasid voi ja filmidest. Q w
S haildatud ditluste phisisust. mulle huvitavaid teemasid.
I~{ Saan aru tuttavatest Saan aru viga lithikestest lihtsatest Saan aru tekstidest, mis Saan aru aktuaalsetel teemadel Saan aru pikkadest ja Saan vaevata aru koigist
@ nimedest, sdnadest ja viga tekstidest. Oskan leida eeldatavat koosnevad sagedamini kirjutatud artiklitest, kus autorid | keerulistest tekstidest, nii kirjaliku teksti liikidest,
Q| lihtsatest lausetest niiteks spetsiifilist informatsiooni lihtsatest | esinevatest vdi minu tooga viljendavad mingeid kindlaid olustikulistest kui ka sealhulgas abstraktsetest, %
§ siltidel, plakatitel voi igapdevatekstidest (nditeks seotud sonadest. Saan aru seisukohti v3i vaatenurki. Saan kirjanduslikest, tajudes nende struktuurilt ja/vdi keeleli- selt =
kataloogides. reklaamid, to6pakkumised, stindmuste, motete ja soovide aru tdnapdevasest proosast. stiililist eripdra. Saan aru keerulistest tekstidest, naiteks =
prospektid, meniiiid, sdiduplaanid), kirjeldusest isiklikes kirjades. erialastest artiklitest ja késiraamatutest, erialastest L
samuti saan aru lithikestest lihtsatest pikematest tehnilistest artiklitest ja ilukirjandusest. g
isiklikest kirjadest. juhenditest isegi siis, kui need |
vahetult ei puuduta minu eriala.

Oskan lihtsal viisil suhelda Saan hakkama igapéevastes Saan enamasti keelega Oskan vestelda piisavalt Oskan end moistetavaks teha Saan vaevata osaleda igas

tingimusel, et suhtlusolukordades, mis nduavad hakkama maal, kus see on spontaanselt ja ladusalt, nii et ladusalt ja spontaan-selt, vestluses ja diskussioonis

vestluspartner aeglaselt otsest ja lihtsat infovahetust kasutusel. Oskan suhtlemine keelt emakeelena véljendeid eriti otsi-mata. ning oskan idioome ja

radgib, vajadusel 6eldut tuttavatel teemadel. Oskan kaasa ettevalmistuseta vestelda konelevate inimestega on tdiesti Oskan kasutada keelt konekeelseid viljendeid. w

kordab voi imber sdnastab | raakida, ehkki ma ei oska veel ise tuttaval, huvitaval vdi olulisel voimalik. Saan aktiivselt osaleda | paindlikult ja tulemuslikult nii Oskan tdpselt edasi anda Z (g

ning mind vestlemisel aitab. | vestlust juhtida. teemal: pere, hobid, t60, aruteludes tuttaval teemal, oskan | thiskondlikel kui ka té6alastel | tdhendusvarjundeid. 5' 0

Lﬁ Oskan kiisida lihtsaid reisimine ja paevasiindmused. oma seisukohti viljendada ja eesmarkidel. Oskan avaldada Vajadusel oskan lausungi ) =

<| kiisimusi ja neile vastata. pohjendada. motteid ja arvamusi ning uimber sonastada, nii et ) I

§ vestluses teemat arendada. vestluses osalejad seda (?)
5( vaevalt mérkavad.
:E Oskan kasutada lihtsaid Oskan kasutada mitmeid fraase ja Oskan lihtsate seostatud Oskan selgelt ja iiksik-asjalikult | Oskan keerulisi teemasid Oskan esitada selge ja ladusa,
o fraase ja lauseid lauseid, et kirjeldada oma perekonda | lausetega kirjeldada kogemusi, | késitleda ainest laias tipselt ja iiksikasjalikult kontekstile vastavas stiilis w
kirjeldamaks kohta, kus jateisi inimesi, elutingimusi, stindmusi, unistusi ja kavatsusi. | teemaderingis, mis puudutab kirjeldada, vilja tuua kirjelduse v&i pohjenduse, Z
elan, ja inimesi, keda hariduslikku tagapdhja, praegust voi | Oskan lithidalt pohjendada minu huvialasid. Oskan alateemad ja olulisemad millel on loogiline iilesehitus, a0
tunnen. eelmist t66d. ning selgitada oma seisukohti selgitada oma seisukohti punktid ning teha kokkuvdtet. mis aitab kuulajal mérgata ja 2>
ja plaane. Oskan edasi anda aktuaalsetel teemadel, tuues meelde jétta kdige olulisemat. a =
jutu, raamatu ja filmi sisu ning vilja erinevate arvamuste poolt- (L{J)
kirjeldada oma muljeid. ja vastuargumendid.

Oskan kirjutada lithikest ja Oskan teha mirkmeid ja koostada Oskan koostada lihtsat Oskan kirjutada selgeid ja Oskan ennast véljendada Oskan kirjutada ladusalt ja

lihtsat teadet (nditeks véga lihtsat isiklikku kirja, néiteks seostatud teksti tuttaval voi detailseid tekste mulle huvi selges, hasti liigendatud tekstis, | selgelt vajalikus stiilis. Oskan

LU| postkaarti puhkuse- kellegi tdnamiseks. mulle huvi pakkuval teemal. pakkuvas teemaderingis. Oskan avaldades oma arvamust koostada keerulisi Kirju,

Z tervitustega) ning téita Oskan kirjutada isiklikku Kirja, | kirjutada esseed, aruannet voi vajaliku pohjalikkusega. Oskan | aruandeid voi artikleid, %

=| formulare (nditeks hotelli milles kirjeldan oma kogemusi | referaati, edastamaks infot ning kirjutada kirja, esseed voi esitada ainest loogiliselt =

<(| registreerimislehte, kus ja muljeid. kommenteerides ja pdhjendades | aruannet keerukal teemal ja liigendatuna nii, et lugeja =

'5 kiisitakse isikuandmeid: oma seisukohti. Oskan kirjutada | esile tdsta olulisemat. Oskan suudab eristada olulist. Oskan |<£

—| nime, aadressi, rahvust/ kirju, milles tdstan esile lugejast ldhtuvalt kohandada koostada erialaseid ja )

g kodakondsust). kogemuste ja siindmuste mulle oma stiili. ilukirjandus-likke ]

a4 olulisi aspekte. sisukokkuvdtteid, %

annotatsioone ning retsen-
sioone.

Euroopa Noukogu keeleoskustasemete siisteem: enesehindamise skaala
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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 pdhimdisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AQO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitootlus

AO5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AQ7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
Pohimoisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapievaelus

Infotehnoloogia ja tihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

©COoNO~WNE

AO2 ARVUTI KASUTAMINE JA FAILIHALDUS

Elementaaroskused
Too6laud

Failihaldus

Failide lihtne redigeerimine
Prindihaldus

agrowpnE

AO3 TEKSTITOOTLUS

Alustamine

Pohioperatsioonid
Kujundamine (vormindamine)
Dokumendi viimistlemine
Printimine

Muud oskused

ok wbdpE

AO4 TABELITOOTLUS

Elementaaroskused
PdShioperatsioonid

Valemid ja funktsioonid
Kujundamine (vormindamine)
Diagrammid ja objektid
Printimine

o wdE

10 ESF programm ,Kutsete siisteemi arendamine”



uuuuuu

Kutsekoda T

AO5 ANDMEBAASID
Alustamine
Andmebaasi loomine
Vormi kasutamine
Informatsiooni otsimine
Aruanded

agrwNE

AO6 ESITLUS

Elementaaroskused
Pdhitegevused
Vormindamine
Graafika ja diagrammid
Printimine ja levitamine
Slaidiseansi efektid
Slaidiseansi vaatamine

NooghkrwdE

AO7 INFORMATSIOON JA KOMMUNIKATSIOON

Veebi kasutamise elementaaroskused
Veebis navigeerimine

Otsing veebis

Jarjehoidjad (bookmarks)

Elektronposti kasutamise elementaaroskused
Kirjavahetus

Adresseerimine

Postkasti haldamine

Listid ja uudisgrupid

©COoNO~WNE
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Kutsekod a Euroopa Sotsiaalfond Eesti tuleviku heaks

KLIENDITEENINDUSE ALASED OSKUSED JA TEADMISED

Teeninduse madiste ja olemus, teeninduskultuur

Teenindaja roll, teenindaja t66ks olulised isikuomadused ning nende arendamine
Teeninduse korraldamine

Erinevad suhtlemistehnikad: verbaalne- ja mitteverbaalne suhtlemine, kehtestav
kditumine jms.

Haéletehnika: oma kdnemaneeri, diktsiooni ja intonatsiooni kontrollimine
Kuulamisoskus

Konfliktidega toimetulek ning probleemide lahendamine

Kaebuste ja pretensioonide kisitlemine

Kiitusele ja laitusele reageerimine

10 Teenindaja kui organisatsiooni esindaja roll, positiivse mulje loomine

11. Erivajadustega inimeste teenindamine

12. Erineva kultuuritaustaga inimeste teenindamine

13. Vastutus klientide ohutuse eest

el AN
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