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KUTSESTANDARD
Muija-klienditeenindaja, tase 4

Mulja-klienditeenindaja kutsestandard on t66turu nbudmistele vastavate koolituskavade ja 6ppeprogrammide
koostamise ning kompetentsuse hindamise alus.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Muuja-klienditeenindaja, tase 4 4

Voimalikud spetsialiseerumised ja nimetused kutsetunnistusel

Spetsialiseerumine Nimetus kutsetunnistusel
Toidu- ja esmatarbekaubad Muuja-klienditeenindaja, tase 4
Toidu- ja esmatarbekaubad
Aia- ja ehituskaubad Muuja-klienditeenindaja, tase 4
Aia- ja ehituskaubad
Garderoobikaubad Mudja-klienditeenindaja, tase 4
Garderoobikaubad
Vaba-aja kaubad Mudja-klienditeenindaja, tase 4

Vaba-aja kaubad

Elektroonika- ja biirookaubad Mudja-klienditeenindaja, tase 4
Elektroonika- ja biirookaubad

A-osa
KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

Mulja tédtab kaubandusettevdttes ja tema t66ks on klientide teenindamine, kaupade kéitlemine, midmine ja
arveldamine.

Mulja osaleb milgitéd korraldamisel ja meeskonnatdds, on teenindusvalmis,

taidab oma tédUlesandeid nii tava- kui eriolukordades. Milja vastutab oma tédUlesannete taitmise eest ja on valmis
juhendama teisi td6tajaid oma vastutusala piires.

Mudjal on véimalik spetsialiseeruda kindlale kaubagrupile:
1) toidu- ja esmatarbekaubad;

2) aia- ja ehituskaubad;

3) garderoobikaubad;

4) vaba-aja kaubad;

5) elektroonika- ja blrookaubad.

A.2 Tooosad

A.2.1 Kaupade kaitlemine ja kaubatundmine:

1) kaupade vastuvétmine;

2) kaupade ladustamine;

3) kaupade ettevalmistamine milgiks ja midgisaali paigutamine;
4) pakendite, taara ja ohtlike jaatmete kaitlemine;

5) kaupade realiseerimisaegade jalgimine;
6) kaupade inventeerimine;
7) kaupade kvaliteedi hindamine;
8) kaubagruppide liigitamine.
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A.2.2 Teenindamine ja muUmine:

1) kliendikontakti loomine ja kliendi vajaduste véaljaselgitamine;
2) kaupade tutvustamine, kliendi ndustamine, midmine;

3) kliendikontakti Idpetamine;

4) mulgijargne teenindamine.

A.2.3 Kassato:

1) kassatoimingud ja arvete koostamine;
2) raha kaitlemine;

3) kassaaruande koostamine.

A.2.4 Mulgit66 korraldamine:

1) kliendi tagasiside edastamine;

2) kaubavarude juhtimine (tellimine, laovarude ja mudgianaliis;)
3) hindade kujundamine;

4) kaupade véljapanekute kujundamine.

A.3 T66 keskkond ja eripdra

Mulja téotab téograafiku alusel, mis eeldab té6tamist pdeva-, 6htu- ja 66tundidel, puhkepadevadel ja riiklikel pihadel.

A.4 Té6vahendid

Mutja pohilised téévahendid on kassaslsteemid voi -aparaat, arvuti, kaarditerminal, véétkoodilugeja,
rahakontrollimisseade, rahalugemisseade, kuum- ja kilmseadmed, kaalud, hinnapustol, I6ikeseadmed, kaubakarud,
téstukid ja muud kauba kaitlemiseks vajalikud vahendid.

A.5 To66ks vajalikud isikuomadused

Mulja t66 on seotud erinevate tegevuste vaheldumisega, mis eeldab flilsilist ja vaimset vastupidavust ja véimet
paindlikult ltlituda Uhelt tegevuselt teisele. Milja t66 eeldab ausust, iseseisvust ja kohusetundlikkust. T66 sujumisele
aitab kaasa tolerantsus, kannatlikkus, meeldiv ja viisakas kditumine ning hea suhtlemis- ja véljendusoskus.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Muljaks saab dppida kutsedppeasutuses, taiskasvanute todalase koolituse kursustel voi todkohal.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

MuUja, klienditeenindaja, kassapidaja, matja-konsultant.

B-osa B
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

MuiUja-klienditeenindaja, tase 4 kutse koosneb viiest kohustuslikust kompetentsist ja labivatest kompetentsidest.
MuUlja-klienditeenindaja, tase 4 kutse taotlemisel on ndutav kohustuslike kompetentside B.2.1 - B.2.4 tdendamine ja
labivate kompetentside B.2.5 - B.2.10 tdendamine.

Lisaks on vdimalik miuja-klienditeenindaja, tase 4 kutse taotlemisel valida spetsialiseerumine Uhele jargnevast
kaubagrupist:

1) toidu- ja esmatarbekaubad;

2) aia- ja ehituskaubad;

3) garderoobikaubad,;

4) vaba-aja kaubad,

5) elektroonika- ja biurookaubad.

‘ B.2 Kompetentsid
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KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Kaupade kaitlemine ja kaubatundmine EKR tase 4

Tegevusnditajad:

1) votab kaubad saatedokumentide alusel vastu koguseliselt ja kvaliteediliselt, jargides kaubagrupile kehtestatud
néudeid (kvaliteet, margistused, realiseerimisajad jm);

2) teavitab kohe vastutavat to6tajat kaupade mittevastavusest;

3) grupeerib kaubad vastavalt sortimendile orienteerudes kaubagruppide liigitamise pdhimdtetes;

4) ladustab kaubad mulgisaali voi lattu, jargides kaubagrupile kehtestatud néudeid;

5) valmistab kaubad mutgiks ette, jargides kaubagrupile kehtestatud néudeid;

6) paigutab kaubad muugisaali, jargides ettevottes kehtivaid néudeid;

7) varustab kaubad nduetekohase margistuse ja hinnainfoga, jélgides selle vastavust kassaststeemis olevatele
andmetele; paigaldab vajadusel turvaelemendid;

8) kaitleb tédprotsessis pakendeid, taarat ja ohtlikke jadtmeid, jargides kaitlemise néudeid ja ettevottes kehtestatud
korda;

9) jalgib realiseerimisaegu (kdlblik kuni, parim enne) ja mittevastavuse korral kérvaldab tooted matgilt, jalgib
sdilimistemperatuure;

10) osaleb kaupade inventeerimisel, fikseerides inventeeritavate kaupade kogused;

11) hindab organoleptiliselt toiduainete ja visuaalselt tddstuskaupade kvaliteeti;

12) eristab erinevate kaupade koostist, kvaliteeti méjutavaid tegureid, omadusi ja kasutamisvdimalusi.

Teadmised:

1) kaubatundmine;

2) kaupade saatedokumendid;

3) kaupade koodid ja margistus;

4) taara, pakendid ja jadtmekaitlus;

5) kaupade koostis;

6) kaubagruppide liigitamise péhimdtted ja sortiment;
7) kaupade omadused ja kasutamistingimused.

Hindamismeetod(id): Test ja/vdi praktiline t66 ja/voi situatsioonilesanne ja/vdi oskuste ettenditamine tédkohal.

B.2.2 Teenindamine ja miilimine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) loob positiivse kliendikontakti ja suhtleb kliendiga teenindusvalmilt;

2) selgitab valja kliendi vajadused, kasutades aktiivse kuulamise ja kisitlemise erinevaid tehnikaid;

3) tutvustab kaupa, selgitades kauba kasutamist ja/vdi hooldust, arvestades kliendi soove ja vajadusi; edastab
nduetele vastava ja tdese teabe miidava kauba kohta;

4) kasitleb kliendi vastuvaiteid, leides kliendile sobiva lahenduse;

5) teostab lisamuiki, kasutades erinevaid mitgitehnikaid;

6) Idpetab kliendikontakti positiivselt, tekitades kliendis soovi tagasi tulla;

7) votab vastu kliendi pretensiooni, véimalusel lahendab selle iseseisvalt v6i suunab edasi;

8) tutvustab kaubale pretensiooni esitamise korda ja selgitab kauba garantiitingimusi.

Teadmised:

1) klienditeeninduse pohimétted;
2) mulgitehnikad;

3) Kaubatundmine.

Hindamismeetod(id): Praktiline t66 ja/v6i situatsioonilesanne ja/vi oskuste ettenditamine.

B.2.3 Kassatoo EKR tase 4

Tegevusnaitajad:
1) teeb kassatoiminguid oma vastutusala piires;
2) arveldab klientidega, kasutades erinevaid maksevahendeid ja -liike (sularaha, maksekaardid, arved, mobiiltelefon

)
t)
3) koostab vajadusel kliendile nduetekohaselt vormistatud arved/kviitungid;
4) jargib raha kaitlemisel kehtivaid reegleid ja ndudeid;
5) kontrollib raha turvaelemente visuaalselt ja/vdi kasutades spetsiaalseid tehnilisi vahendeid;

—
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6) esitab vajadusel nduetekohaselt vormistatud kassaaruanded oma vastutusala piires otsesele juhile.

Teadmised:
1) klienditeeninduse pohimétted;
2) mlugitehnikad.

Hindamismeetod(id): Test ja/vdi praktiline Glesanne ja/vGi oskuste ettenaitamine.

B.2.4 Miiiigit66 korraldamine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) edastab klientidelt saadud tagasiside pdhjal info sortimendi muutmise vajaduse kohta vastavalt ettevottes
kehtestatud korrale;

2) kontrollib kaupade olemasolu ja piisavust, vajadusel tellib kaubad vastavalt ettevottes kehtestatud korrale;
3) maérab vajadusel kaubale mulgi- ja Ghikuhinna, I&htudes ettevotte hinnakujunduse péhimotetest;

4) osaleb kaupade véljapanekute kujundamisel vastavalt etteantud juhistele.

Hindamismeetod(id): Test ja/vdi praktiline Glesanne ja/vdi oskuste ettenditamine.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.10 Suhtlemine ja kommunikatsioonivahendite kasutamine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) suhtleb kliendikesksuse pohimbtetest 1ahtuvalt;

2) kasutab oma t66s kommunikatsioonivahendeid ja arvutit;
3) valjendab ennast eesti keeles selgelt nii kdnes kui kirjas.

B.2.11 Té6koha ettevalmistamine ja korrashoid EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) kontrollib vajalike t6évahendite olemasolu enne t66 alustamist ja vajadusel tdiendab vajalike tédvahendite ja
materjalidega;

2) tagab tédkoha korrashoiu té6péaeva jooksul.

B.2.12 Té6ohutuse, téodtervishoiu ja turvanduete jargimine | EKR tase 4
Tegevusnaitajad:

1) jargib té6andja kehtestatud tddohutus-, t66tervishoiu- ja turvandudeid.

B.2.13 Hiigieeninduete taitmine |EKR tase 4
Tegevusnaitajad:

1) jérgib kutsealaga seonduvaid isikliku- ja t66hugieeni ning enesekontrollisiisteemi ndudeid.

B.2.14 Kaubanduse valdkonna seadusandlus |EKR tase 4

1) jargib kaubandusega seotud Gigusaktides kehtestatud néudeid.

Hindamismeetod(id):
Labivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kdigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamise kaigus.

C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise ja kinnitamise kohta ning viide ametite klassifikaatorile

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris 04-09052013-2.1/5k
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2. Kutsestandardi koostajad Kaido Kaljuvee, Elisa Eesti AS
Heldi Kikas, Tallinna Ulikool
Katrin Kuldkepp, Eesti Kaupmeeste Liit
Orne Lainde, Rimi Eesti Food AS
Marika Merilai, Eesti Kaupmeeste Liit
Anu Moosel, SA Innove
Kaie Parn, Parnumaa KHK
Reet Ratas, Prisma Peremarket AS
Edda S66ru, Tartu KHK

3. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu

4. Kutsendukogu otsuse number 11

5. Kutsendukogu otsuse kuupaev 09.05.2013

6. Kutsestandard kehtib kuni 30.10.2013

7. Kutsestandardi versiooni number 5

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 5223 Poemiiljad

9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 4

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles

Shop assistant, level 4

Vene keeles

Mponasey,

C.3 Lisad




