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KUTSESTANDARD

Reisikonsultant, tase 5

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse t66d ning 166 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja
hoiakute kogumit ehk kompetentsusndudeid. Kutsestandardeid kasutatakse dppekavade koostamiseks ja kutse
andmiseks.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Reisikonsultant, tase 5 5
A-osa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

5. taseme reisikonsultant on klienditeenindaja, kes kaitub vastavalt eetilistele, esteetilistele ja muudele sotsiaalselt
heakskiidetud normidele. Ta tdidab mitmekesiseid té6llesandeid, kavandab asjakohaseid muudatusi ja korraldab
nende rakendamist. Té6Ulesannete hulka kuulub klientidele reisiteenuste miimine, nende reisivajaduste
véljaselgitamine, informatsiooni andmine ning ndustamine toodete ja teenuste, sihtkohamaa eritingimuste ning kliendi
oiguste ja kohustuste kohta; kliendile miiligi vormistamine ja reisidokumentide ettevalmistamine. Oluline on hea
suuline ja kirjalik véljendusoskus. Tal on vajalikud kompetentsid iseseisvaks t66ks ja kolleegide juhendamiseks oma
vastutusala piires.

A.2 Tooosad

A.2.1 Turismiinfo haldamine
1. Turismialase info haldamine.
2. Turismitooted/teenused.

A.2.2 Klienditeenindus

1. Kliendi reisivajaduse véljaselgitamine.
2. Kliendi nbustamine.

3. Tagasiside kogumine ja analtdsimine.
4. Kaebuste lahendamine.

A.2.3 Reisiteenuste paketi koostamine
1. Tooteinfo kogumine.

2. Hinnapakkumiste voétmine.

3. Pakkumiste koostamine.

A.2.4 Mulgi korraldamine

1. Erinevate toodete/teenuste broneerimine ja miimine.

2. Reisiteenusega kaasneva olulise info edastamine kliendile.
3. Mlugipakkumiste vormistamine.

4. Mlugiarvestuse pidamine.

5. Reisiinfo koondamine, edastamine ja uuendamine.

A.2.5 Blrootd6 korraldamine

1. Oma t6dkoha organiseerimine ja korrashoid.
2. Reisiteenuste dokumentide vormistamine.

3. Arveldamine.

4. Kliendibaasi haldamine.

5. Mlugiprotsessi arendamine.
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A.2.6 Juhendamine
1. Kolleegide ndustamine ja juhendamine.

A.3 T66 keskkond ja eripdra

Reisikonsultant t66tab reisibiiroos voi reisikorraldusettevéttes. To6 eeldab téotamist ka puhkepaeviti ja riiklikel
pihadel.

A.4 Té6vahendid

Erialane ja blrootarkvara, tavaparased birootéévahendid. Arvuti, arvutiprogrammid ja andmebaasid,
professionaalne tarkvara, sh broneerimissiisteemid.

A.5 T66ks vajalikud isikuomadused

Reisikonsultandi 166 on seotud klientide teenindamisega ning eeldab suhtlemisvalmidust,

sObralikkust, véimet tulla toime erinevate klientidega, kiiret taipu ja head malu. Téds

sisalduvad mitmesugused tegevused néuavad kiiret ja paindlikku tegutsemist, korrektsust, tdpsust, stressitaluvust ja
pidevat enesetdiendamist. T66ga kaasnev materiaalne vastutus eeldab ausust.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Reisikonsultandiks saab 6ppida kutsedppeasutuses voi korgkoolis, kursustel ja tddkohal. Reisikonsultandilt
eeldatakse vdahemalt keskharidust.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Reisikonsultant, assistent, kliendihaldur, reisindustaja.

B-osa B
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Selle kutse taotlemisel on ndutav kdikide kompetentside B.2.1-B.2.11 tdendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Turismiinfo haldamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Kogub, slistematiseerib ja anallisib turismialast infot ning moistab selle méju.

2. Aktualiseerib turismiinfot ja arvestab sellega oma miiigité6s, edastades info kliendile.

3. Valdab infot reisiettevottes pakutavate mitmesuguste toodete ja teenuste, nende mitgitingimuste ja komponentide
kohta.

Teadmised:

1) turismigeograafia;

2) turismitrendid, sh uued, huvipakkuvad sihtkohad;

3) maistab turismimajanduse téhtsust, rolli ja arengusuundi;

4) erialane terminoloogia;

5) turismimajanduse erinevad sektorid ja nende poolt pakutavad tooted/teenused;
6) turunduse pdhialused.

B.2.2 Klienditeenindus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Teadvustab kliendi soove ja ootusi teenuse suhtes, vastab kiisimustele arusaadavalt.
2. Selgitab valja kliendi reisivajaduse, olles kliendiga suheldes sébralik ja abivalmis.

3. Kasutab klienditeeninduses professionaalseid klienditeenindusvétteid.

4. Vastab kliendi paringutele.

5. Tutvustab kliendile ettevotte pakutavaid tooteid ja teenuseid.
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6. Ndustab kliente transpordi ja majutusega seotud kisimustes, pakkudes klienti teenindades iseseisvalt ettevotte
tooteid ja teenuseid, mis aitavad kaasa kliendi reisivajadust rahuldava tulemuse saavutamisele, jattes ostuotsuse
kliendi teha.

7. Teavitab klienti muutustest pakutavate reisiteenuste osas (lennu hilinemine jms).

8. Ndustab kliente ja annab adekvaatset informatsiooni sihtkoha erisuste kohta.

9. Kogub, edastab ja anallilisib tagasisidet ja vajaduse korral lahendab probleemi oma vastutusala piires vdi suunab
edasi.

10. Kliendi kaebuse korral koostab Ulevaate olukorrast ja teavitab sellest vastutavat kolleegi.

11. Lahendab kliendi esitatud kaebused, lahtudes kliendi huvist, siseeeskirjadest ja hankijate kehtestatud reeglitest.
12. Hoiab klienti kursis kaebuse lahendamise protsessiga.

Teadmised:

1) teeninduspstihholoogia pdhialused;

2) klienditeenindus ja teeninduskultuur;

3) turismigeograafia;

4) moistab erivajadustega klientide teenindamise eripéra;
5) teeninduskvaliteet.
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B.2.3 Reisiteenuste paketi koostamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Kogub, arhiveerib, slistematiseerib, analllsib ja edastab tooteinfot.

. Otsib sobivad teenusepakkujad transpordile, majutusele ja muudele lisateenustele.
. Edastab infot ja teeb ettepanekuid reisiteenuse parendamiseks.

. Kogub hinnapakkumisi mitmetelt teenusepakkujatelt.

. Suhtleb teenusepakkujatega reisiteenuste kokkupanemisel vastavalt kliendi soovile.
. Peab hinnaldbirdakimisi teenusepakkujatega.

. Koostab iseseisvalt reisiteenuste pakkumisi.

. Koostab vahendatavate pakettreiside pakkumisi.

. Koostab reisiteenuste pakette erinevatele kliendisegmentidele.
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Teadmised:

1) turismiseadus;

2) voladigusseadus;

3) pakkumiste koostamise pdhitded;
4) teenusepakkujate mitgitingimused.

B.2.4 Muugi korraldamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Kasutab iseseisvalt tooteid ja teenuseid, kasutades vastavaid broneerimissiisteeme ja arvutit.

2. MUub aktiivselt majutus-, transpordi-ja kompleksseid teenuseid, kasutades erinevaid maugitehnikaid.
3. Vajadusel muudab ja tuhistab tehtud broneeringuid ja teavitab klienti kaasnevatest muutustest.

4. Annab kliendile adekvaatset infot viisatingimuste kohta ja vahendab viisateenuseid.

5. Edastab reisijale tervise- ja turvalisusnéuded ja/vdi soovitused reisi sihtriigis (vaktsineerimise vajalikkus,
registreerimine vélisministeeriumi kodulehel, kindlustused).

6. Juhib t&helepanu vajalikele reisidokumentidele ja nende néuetekohasele kehtivusele (pass, id- kaart).
7. Vormistab kliendile milgipakkumise t60s aktsepteeritavaid hinnakujunduse pdhimétteid jargides.

8. Arhiveerib milgiga seotud dokumentatsiooni.

9. Koondab reisiinfo vastavalt kliendi tellimusele.

10. Edastab infopaketi kliendile.

11. Jélgib reisiinfot ja teavitab muudatustest klienti.

12. Teavitab reisijainfo muudatustest teenusepakkujat.

Teadmised:

1) mitgipsuhholoogia;

2) broneerimisslisteemid;

) dokumentide vormistamine;
) hinnakujunduse p&himétteid;
) teeninduspsiihholoogia;

)

3
4
5
6) raamatupidamise alused;
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7) ettevdtluse alused;
8) turunduse alused.

B.2.5 Biirooto6 korraldamine |EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Jalgib, et t66ks vajaminevad vajalikud materjalid ja té6vahendid on olemas ja tédkorras (brozldrid, tSekid,
vajalikud kontoritarbed vms).

2. Probleemide korral teavitab vastutavaid isikuid.

3. Hoiab oma té6koha korras ja puhtana.

4. Vormistab pakutavate toodete ja teenustega seotud muiligi- ja arveldusdokumendid.

5. Vajaduse korral muudab ja annulleerib reisiteenuste dokumente, kooskélastades kliendiga.

6. Jalgib mulgitddks vajaminevate reisiteenuse dokumentide olemasolu biiroos ja vajadusel tellib neid juurde voi
edastab info vastutavale t66tajale.

7. Koostab iseseisvalt milgiarveid ja arveldab néuetekohaselt kliendiga kasutades erinevaid maksevahendeid ja -
liike.

8. Vastutab sularaha ja maksekaartidega tehtavate tehingute digsuse eest.

9. Hoiab kliendibaasi korras ja vormistab slistematiseeritult kliendi profiile.

10. Kogub toodete ja teenuste kohta tagasisidet.

11. Kogub ja slistematiseerib mitmesugust tooteinfot.

12. Osaleb tootekoolitustel, tdienduskoolitustel.

13. Teeb ettepanekuid miiligi edendamiseks ja tootearenguks, milgiblroo asjaajamise paremaks korraldamiseks ja
juhtimiseks.

14. Suunab ja kontrollib oma t&é6protsesse ning analtiisib tulemusi.

15. Kasutab oma t66s eneseanallilisi mitgiprotsessi ja téo6tulemuste parendamiseks.

Teadmised:

1) blroot6d péhimotted;

2) asjaajamise pohialused;

3) kassatd6 pdhimotted;

4) reisiburoo t66s vajalikud matemaatilised tehted ja kalkuleerimise alused.

B.2.6 Juhendamine EKR tase 5

Tegevusnditajad:

1. Noustab ja juhendab kolleege oma vastutusala piires.

2. Analtiiisib probleemsituatsioone ja aitab leida parimad lahendused, jargides etteantud kvaliteedinéudeid.

3. Kogub infot valdkonnas toimuvate uuenduste ja uute toodete kohta ning edastab info meeskonnale.

4. Pakub ja koostab reisipakette/uusi tooteid, 1&htudes ettevotte spetsiifikast ja klientide vajadustest ning soovidest.

Teadmised:
1) organisatsioonikaditumise péhialused;
2) tootearenduse pohialused.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.7 Reisikonsultant, tase 5 kutset labiv kompetents EKR tase 5

1. Jargib ettevdttes kehtivaid standardeid ja protseduurireegleid.

2. Jargib tddtervishoiu ja tddohutuse ndudeid.

3. Jargib kutseeetikat.

4. Jargib teenindusstandardit ja on korrektse vélimusega.

5. Kriitikasse suhtub méistvalt, votab dppust nii dnnestumistest kui ka ebadnnestumistest.

B.2.8 Suhtlemisoskus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Suhtleb nii sise- kui valisklientidega sdbralikult ja heast tavast lahtudes.

2. Suhtlemisel kolmandate osapooltega lahtub konfidentsiaalsuse pdhimétetest.
3. Méistab kultuuride mitmekesisust ja on salliv.
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B.2.9 Arvutikasutamise oskus | EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Kasutab t66ks arvutipbhiseid tehnoloogiaid informatsiooni otsimiseks, analtiisimiseks, salvestamiseks ja
edastamiseks ning teistega suhtlemiseks.

2. Valib t66 tegemiseks sobivaima rakenduse (tekstitddtlus/ andmetddtius/ andmete esitlemine).

3. Kasutab tekstité6tluse pohifunktsioone (nt teksti kujundamine, teksti joondamine, tabelite ja fotode lisamine).
4. Kasutab andmet66tluse pohifunktsioone (andmete sisestamine, sorteerimine ja valjade kujundamine).

B.2.10 Keeleoskus |EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Valdab korrektselt eesti keelt tasemel B2.

2. Valdab erialast inglise keelt tasemel B1.

3. Valdab lisaks veel Uihte vodrkeelt tasemel B1.

B.2.11 Meeskonnat6o EKR tase 5

Tegevusnaitajad:
1. Osaleb meeskonnatdds, ndidates oma kolleegide suhtes lles huvi ja toetust , nendest arusaamist ja hoolivust.
2. Vajadusel juhendab meeskonnat66d.

Teadmised:

1) teab turismi valdkonda puudutavat seadusandlust (turismiseadus, vdladigusseadus, tarbijakaitseseadus,
andmekaitseseadus ning reisijate digusi ja kohustusi jms);

2) teab peamisi ari- ja tddsuhteid reguleerivaid digusakte;

3) teab meeskonnatdd pdhimatteid;

4) teab suhtlemispstihholoogia ja klienditeeninduse pdhialuseid.

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

i C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

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

1. Kutsestandardi tdhis kutseregistris 04-28112019-4.1/4k

2. Kutsestandardi koostajad Asmik Tsaturjan, Baltic Tours AS

Helle Kardi, Eesti Turismifirmade Liit

Ingrid Kdo, Go Travel AS

Juri Toomel, Eesti Hotelli- ja Turismikérgkool
Kersti Kont, Eesti Turismifirmade Liit

Leelo lIbis, Tallinna Linnavalitus Ettevotlusamet
Merike Hallik, Kaleva Travel AS

Tatjana Koor, Tartu Ulikooli Pérnu Kolledz
Tiina Peterson, EAS Turismiarenduskeskus
Ulle Parbo, SA Innove

Pille Paisuots, Estravel AS

Elen Hallik, Wris AS

3. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu

4. Kutsendukogu otsuse number 20

5. Kutsendukogu otsuse kuupaev 28.11.2019

6. Kutsestandard kehtib kuni 25.11.2024

7. Kutsestandardi versiooni number 4

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 4221 Reisikonsultandid jm reisiblroo klienditeenindajad

9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 5
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C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles Travel consultant, level 5
Soome keeles Matkailuneuvoja

Vene keeles KoHcynbTaHT nyTewecTems
C.3 Lisad

Lisa 1 Digipddevuste enesehindamise skaala

Lisa 2 Keelte oskustasemete kirjeldused

Lisa 3 Kutsestandardis kasutatud kutsespetsiifilised terminid



https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10805278
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10805279
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10805280

