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EESSONA

Eesti kutsekvalifikatsiooni siisteemis maératletakse kutsekvalifikatsiooni ndudeid
viiel tasemel. | tase on madalaim ja V tase korgeim (vt lisa A — Kutsekvalifikatsiooni
stisteemi terminid). K&ik kutsed ei eelda kutsekvalifikatsiooni tasemete fikseerimist |
kuni V tasemeni. Iga konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse
korral ka haridusnouded, méaarab kindlaks kutsenoukogu.

Kéesolev kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide vahel kokkulepitud
ndudeid veokorraldaja V kutsekvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Transpordi ja Logistika Kutsendukogu moodustatud
t6orithm koosseisus:

Ain Tulvi Eesti Logistikatihing, Schenker-BTL AS

Jiiri Laving Tallinna Tehnikaiilikool

Vallo Arumée Eesti Ekspedeerijate Assotsiatsioon

Enn Edussaar Eesti Transpordi ja Teede Uhing

[llimas Paul Eesti Logistikaiihing

Enno Lend Eesti Logistikaiihing, Tallinna Tehnikakorgkool

Ajavahemikus 28 aprill — 12 mai 2005 a viidi labi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus.

Kutsestandardi 16ppredaktsiooni koostamisel on to6rithm arvestanud
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja markusi.

Kutsestandardi koostamisel on arvestatud CEDEFOP’i (European Centre for the
Development of VVocational Training — Euroopa Kutsehariduse Arenduskeskus) poolt
koostatud Euroopa Liidu liikmesriikide kutseoskusnouete vordleva analiitisiga.
Kéesolev kutsestandard on koostatud uustéotlusena.

Kéesoleva veokorraldaja V kutsestandardi joustumisel kaotab kehtivuse 10. detsembril

2008. a Transpordi ja Logistika Kutsendukogu otsusega nr 23 kinnitatud veokorraldaja
V kutsestandard.

Kéesolev veokorraldaja V kutsestandard on kinnitatud 09. juunil 2011. a Transpordi ja
Logistika Kutsendukogu otsusega nr 7.

Kiesolev veokorraldaja V kutsestandard on suhestatud Eesti kvalifikatsiooniraamistiku®
6 tasemega Kutsekoja juhatuse liikme 02. novembri 2010 korraldusega nr 15.

Kutsestandardis sisalduv kutsekvalifikatsioon on kantud kutseregistrisse.

! EKR- Eesti kvalifikatsiooniraamistik. Tasemekirjeldused vt Kutseseadus lisa 1
2
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1 KASUTUSALA

Kutsestandardite kasutusala on jargmine:

1) tootajate kvalifikatsiooninduete maaratlemine

2) dppekavade, koolitusprogrammide viljatootamine

3) eksaminduete viljatootamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdoendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori? jargi kuulub veokorraldus veonduse,
laonduse ja side valdkonda, kood I.

Ametite Klassifikaatori® jargi kuulub veokorraldaja 2. peariihma “Tippspetsialistid”,
kood 2149

3 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONI TASE

Eesti keeles: Veokorraldaja V
Inglise keeles: Freight Forwarder V
Vene keeles: Okcneaurop V
Soome keeles: Huolitsija V

4 KUTSEKIRJELDUS

Veokorraldaja V korraldab ja juhib ettevotte veondusalast tood. Tema iilesanneteks on
ettevotte veondusalase strateegia viljatootamine, labiraakimiste pidamine partneritega
koostd6 korraldamiseks, vedudealase t66 analiitisimine, eesrindlike meetodite ja
innovaatiliste lahenduste juurutamine.

Veokorraldaja t66 eeldab head vodrkeelte oskust, suhtlemisoskust, loogilist
motlemist, iseseisvat ja Kiiret otsustamisvéimet, analiiiisivoimet, pinge- ja
stressitaluvust, korrektsust ja tapsust. Tooga toimetuleku eelduseks on viga hea
suhtlemisoskus, koostoovoime, arenenud suuline ja Kirjalik valjendusoskus ning
planeerimisoskus. Vajalik on inimeste ja ressursside juhtimise oskus,
organiseerimisvdime, orienteeritus tulemusele ja paindlikkus.

Veokorraldaja V kvalifikatsiooni taotlemisel on vajalik erialane haridustase
kdrgharidus, ndutav on viahemalt 1-aastane juhtimisalane ja 3-aastane
veokorraldusalane tookogemus ning regulaarne enesetdiendamine ja kutsealane
taiendkoolitus

See kutsestandard on aluseks korghariduse dppekava koostamisele.

5 KUTSEOSKUSNOUDED (vt lisa B)

2 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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Uldoskused ja -teadmised
Majandus — kesktase

1) majandusalased pShimoisted

2) ettevotluse pohialused

3) Euroopa Liidu ja teiste majandusiihenduste viliskaubandus
4) Eesti viliskaubandus
Raamatupidamine — kesktase

Oiguse alused— kesktase

1) kutsealaga seonduvad Gigusaktid
2) lepingudigus

3) t660igus

Tookeskkonna ohutus — kesktase
Marketingi alused — kesktase
Juhtimine — kdrgtase
Organisatsioonikditumine — korgtase
Suhtlemine — korgtase

Asjaajamine — kesktase

Tookoha korraldamine

Keeleoskus: (vt lisa C)

1) eesti keel - C1

2) viahemalt 2 voorkeelt —-B1

Arvuti kasutamise oskus: AO1 - AO5 ja AO7 (vt lisa D)
Kutse-eetika

5.2 Poéhioskused ja -teadmised

521

5.2.2

5.2.3

4

Logistika alused — korgtase
1) logistika pohimdisted, terminoloogia
2) logistika ajalugu
3) logistika tahtsus ettevotte arengus
4) tarneahelad
5) transpordilogistika olemus ja iilesanded
6) informatsioonilogistika, infosiisteemid, telemaatika
7) laod, ladude maaratlus, liigid ja funktsioonid
8) laooperatsioonide lithike iseloomustus
Ekspedeerimine — korgtase
1) ekspedeerimisettevotete tilesanded
2) veokorralduse ajalugu ja areng
3) erialaorganisatsioonid
4) Eesti Ekspedeerijate Assotsiatsiooni tildtingimused
5) Ekspedeerimine voladigusseaduses
6) osapoolte kohustused ja tilesanded veokorralduse protsessis
7) veo-, ekspedeerimis- ja laolepingud
8) transpordiokonoomika
a) transpordiviisi ja transpordivahendi valik
b) optimaalsete veomarsruutide leidmine
c) transpordi tariifid ja nende kasutamine
Rahvusvahelised veod — kesktase
1) mereveod
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a) merevedude alased maoisted ja regulatsioonid
b) laevatiiiibid ja veoiihikud
c) kaubasadam ja selle funktsioonid
d) rahvusvahelised mereveodokumendid
e) veohinnad ja hinnakujundamise pohimotted
2) maanteeveod
a) maanteevedude alased moisted ja regulatsioonid
b) transpordivahendid ja veoiihikud
c) koormate koostamise pohimatted
d) rahvusvahelise maanteeveo dokumendid
e) rahvusvahelised veo- ja liiklemisload
f) veokijuhtide to6ajareziim
g) piirangud transpordivahenditele
h) veohinnad ja hinnakujundamise pShimatted
3) raudteeveod
a) raudteevedude alased maisted ja regulatsioonid
b) vagunitiiiibid ja roopmevahede erinevus
c) raudteeveo dokumendid
d) veomarsruudid
e) veohinnad ja hinnakujundamise pdhimotted
4) lennuveod
a) lennuvedude alased maisted ja regulatsioonid
b) kaubaveoks kasutatavate lennukite tiiiibid ja veoiihikud
¢) rahvusvahelise lennuveo dokumendid
d) regulaar- ja charterlennud
e) veohinnad ja hinnakujundamise pohimotted
5) multimodaalne transport
a) multimodaalse transpordi alased moisted ja regulatsioonid
b) multimodaalse transpordi terminaalid
¢) multimodaalse transpordi veoiihikud
6) kuller- ja postiveod
a) veoteenuste ja saadetiste klassifitseerimine
b) saadetiste kulgemine ja jalgimine
c) veohinnad ja hinnakujundamise pohimotted
5.2.4 Ohtlike ainete veod — kesktase
1) rahvusvahelised ohtlike ainete veoeeskirjad maanteevedudel, merevedudel,
raudteevedudel ja lennuvedudel
2) ohtlike ainete klassifitseerimine
3) hoiatusmargid ja pakendamiseeskirjad
4) ohtlike ainete veodokumendid
5) vastutus ohtlike ainete veol
5.2.,5 Kiirestiriknevate kaupade veod
1) kiirestiriknevate kaupade rahvusvaheline kokkulepe (ATP)
2) veovahendid
3) nduded kiirestiriknevate kaupade veol
5.2.6 Suuremdotmeliste ja/voi raskekaaluliste veoste vedu
1) suuremootmelise ja/vai raskekaalulise autoveo eeskiri
2) kasutatav veerem
3) vajaliku load
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5.2.8

5.2.9
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4) nduded veo ldbiviimisel

Osapoolte vastutus ja riskide maandamine — korgtase
1) osapoolte vastutus

2) kindlustuslepingud

3) kahjujuhtumite kasitlemine

Viliskaubandus — kesktase

1) viliskaubanduse pohimotted ja arengud

2) tarneklauslid Incoterms 2000, Combiterms 2000
3) viliskaubanduses kasutatavad makseviisid

4) rahvusvahelised tollikorralduse pohimotted

5) tollisoodustused ja -piirangud

6) oigusaktid viliskaubanduses
Kvaliteedististeemid — korgtase

1) erinevad kvaliteedistandardid ja nende struktuurid
2) kvaliteedistandardite kasutamine veokorralduses

5.2.10 Keskkonnakaitse transpordi alal — kesktase

1) keskkonnakaitse areng
2) keskkonnasaastlik vedude korraldamine

5.2.11 Klienditeenindus — korgtase (vt lisa E)

5.3

6

Isikuomadused ja véimed
1) vastutustunne

2) tdpsus

3) pingetaluvus

4) suhtlemisoskus

5) loogiline motlemine
6) Kiire otsustusvoime
7) jarjekindlus

8) orienteeritus tulemusele
9) paindlikkus

10) saavutusvajadus

KEHTIVUSAEG

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

KUTSEKVALIFIKATSIOONI SUSTEEMI TERMINID

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

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

| tase — tootaja tdidab tooiilesandeid tihesuguses olukorras, on omandanud kutsealased
oskused ja teadmised enamasti kutsealasel viljadppel, voib vajada juhendamist t66
kaigus, vastutab oma todiilesannete taitmise eest;

Il tase — tootaja téidab todiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, tootab
iseseisvalt, vastutab oma todiilesannete taitmise eest;

I11 tase — tootaja taidab tooiilesandeid erisuguses ja vahelduvas olukorras, lisaks
enamasti kutsealasel viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele ning vilumustele
ja kogemustele omab meisterlikkust, valmisolekut kutsealaste oskuste ja teadmiste
edasiandmiseks, korraldab ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutab selle eest;
IV tase — tootaja taidab analiitisimist ja otsustamist eeldavaid tooiilesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t66d ning vastutab selle eest;

V tase — tootaja taidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja moistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analiitisimist,
stistematiseerimist ja edasiarendamist ning dpetamist eeldavaid tooiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutab selle eest.
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Lisa B
KUTSEOSKUSNOUDED

Uldoskused ja -teadmised — tegevusvaldkondi libivad nduded iildistele oskustele ja
teadmistele.

PShioskused 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 tootamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fiitisilistele voimetele.

KONKREETSETE TEADMISTE JA OSKUSTE TASEMETE KIRJELDUSED

Algtase — moistete, faktide ja pdhimotete teadmine; pohiliste todvaotete valdamine.
Kesktase — moistete ja faktide tolgendamine ja vordlemine, seoste loomine;
mitmekesiste toovotete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiiiisimine, prognoosimine, jareldamine,
ildistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate toovotete valdamine.

8
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Kutse ko d a Euroops Soslationd  Eestituleviku heaks
KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED Lisa C
Al A2 B1 B2 C1 c2
Saan aru tuttavatest Saan aru fraasidest ja sageli Saan aru poéhilisest infost selges | Saan aru pikematest kdnedest ja Saan aru pikemast tekstist isegi Saan vaevata aru igasugusest
sdnadest ja fraasidest, mis kasutatavatest sGnadest, mis on tavakones tuttaval teemal: t606, ettekannetest ning tuttava teema siis, kui see pole selgelt kdnest, olenemata sellest, kus w
puudutavad mind, minu vahetult seotud mulle oluliste kool, vaba aeg jne. Saan aru puhul isegi nende keerukamatest liigendatud ja seosed on seda esitatakse. Saan aru ka 2
perekonda ja minu vahetut valdkondadega (naiteks info minu ja aeglaselt ja selgelt edastatud nianssidest. Saan aru enamiku esitatud kas kaudselt voi kiirkdnest, kui mulle antakse S
Umbrust, kui inimesed mu perekonna kohta, sisseostude raadio- voi telesaadete teleuudiste, publitsistikasaadete vihjamisi. Saan suurema pisut aega haaldusviisiga §
radgivad aeglaselt ja selgelt. tegemine, kodukoht, t66). Saan aru pdhisisust, kui need kasitlevad ja filmide sisust. vaevata aru tele-programmidest harjumiseks. a

w lihikeste, lihtsate ja selgelt paevateemasid voi mulle ja filmidest.

§ valjahaaldatud Utluste pdhisisust. huvitavaid teemasid.

5 Saan aru tuttavatest Saan aru vaga lihikestest lihtsatest Saan aru tekstidest, mis Saan aru aktuaalsetel teemadel Saan aru pikkadest ja Saan vaevata aru kdigist

«Q | nimedest, sdnadest ja viaga tekstidest. Oskan leida eeldatavat koosnevad sagedamini kirjutatud artiklitest, kus autorid keerulistest tekstidest, nii kirjaliku teksti liikidest,

S | lihtsatest lausetest naiteks spetsiifilist informatsiooni lihtsatest esinevatest vdi minu té6ga valjendavad mingeid kindlaid olustikulistest kui ka sealhulgas abstraktsetest, w
siltidel, plakatitel voi igapaevatekstidest (naiteks seotud sdnadest. Saan aru seisukohti vdi vaatenurki. Saan kirjanduslikest, tajudes nende struktuurilt ja/voi keeleliselt 2
kataloogides. reklaamid, to6pakkumised, stindmuste, métete ja soovide aru tdnapaevasest proosast. stiililist eripara. Saan aru keerulistest tekstidest, naiteks E

prospektid, mentild, séiduplaanid), kirjeldusest isiklikes kirjades. erialastest artiklitest ja kasiraamatutest, erialastest g

samuti saan aru llhikestest lihtsatest pikematest tehnilistest artiklitest ja ilukirjandusest. ~

isiklikest kirjadest. juhenditest isegi siis, kui need

vahetult ei puuduta minu eriala.

Oskan lihtsal viisil suhelda Saan hakkama igapaevastes Saan enamasti keelega Oskan vestelda piisavalt Oskan end mdistetavaks teha Saan vaevata osaleda igas
tingimusel, et vestluspartner suhtlusolukordades, mis nduavad hakkama maal, kus see on spontaanselt ja ladusalt, nii et ladusalt ja spontaan-selt, vestluses ja diskussioonis ning ‘3
aeglaselt raagib, vajadusel otsest ja lihtsat infovahetust tuttavatel | kasutusel. Oskan suhtlemine keelt emakeelena valjendeid eriti otsi-mata. Oskan | oskan idioome ja kdnekeelseid =
Seldut kordab v&i Gmber teemadel. Oskan kaasa raakida, ettevalmistuseta vestelda kdnelevate inimestega on taiesti kasutada keelt paindlikult ja véljendeid. Oskan tépselt edasi §
sdnastab ning mind ehkki ma ei oska veel ise vestlust tuttaval, huvitaval voi olulisel voimalik. Saan aktiivselt osaleda tulemuslikult nii Ghiskondlikel kui | anda tdhendusvarjundeid. :
vestlemisel aitab. Oskan juhtida. teemal: pere, hobid, t66, aruteludes tuttaval teemal, oskan ka tooalastel eesmarkidel. Vajadusel oskan lausungi 2

w | kusida lihtsaid kisimusi ja reisimine ja paevasindmused. oma seisukohti valjendada ja Oskan avaldada métteid ja Umber sdnastada, nii et 3

£ | neile vastata. pdhjendada. arvamusi ning vestluses teemat vestluses osalejad seda 9,

S arendada. vaevalt markavad.

§:E Oskan kasutada lihtsaid Oskan kasutada mitmeid fraase ja Oskan lihtsate seostatud Oskan selgelt ja Uksikasjalikult Oskan keerulisi teemasid téapselt | Oskan esitada selge ja ladusa,

& | fraase ja lauseid lauseid, et kirjeldada oma perekonda lausetega kirjeldada kogemusi, kasitleda ainest laias ja uksikasjalikult kirjeldada, valja | kontekstile vastavas stiilis 2
kirjeldamaks kohta, kus elan, | ja teisi inimesi, elutingimusi, stindmusi, unistusi ja kavatsusi. teemaderingis, mis puudutab tuua alateemad ja olulisemad kirjelduse vbi péhjenduse, E
ja inimesi, keda tunnen. hariduslikku tagap&hja, praegust voi Oskan lihidalt pdhjendada ning minu huvialasid. Oskan selgitada punktid ning teha kokkuvédtet. millel on loogiline Ulesehitus, W

eelmist t66d. selgitada oma seisukohti ja oma seisukohti aktuaalsetel mis aitab kuulajal margata ja "z"
plaane. Oskan edasi anda jutu, teemadel, tuues valja erinevate meelde jatta kdige olulisemat. g
raamatu ja filmi sisu ning arvamuste poolt- ja a
kirjeldada oma muljeid. vastuargumendid.
Oskan kirjutada lthikest ja Oskan teha méarkmeid ja koostada Oskan koostada lihtsat Oskan kirjutada selgeid ja Oskan ennast véljendada Oskan kirjutada ladusalt ja
lihtsat teadet (naiteks vaga lihtsat isiklikku kirja, naiteks seostatud teksti tuttaval voi detailseid tekste mulle huvi selges, hasti ligendatud tekstis, selgelt vajalikus stiilis. Oskan
postkaarti puhkuse- kellegi tdnamiseks. mulle huvi pakkuval teemal. pakkuvas teemaderingis. Oskan avaldades oma arvamust koostada keerulisi kirju,

g tervitustega) ning taita Oskan kirjutada isiklikku kirja, kirjutada esseed, aruannet voi vajaliku péhjalikkusega. Oskan aruandeid voi artikleid, esitada "2“

E formulare (naiteks hotelli milles kirjeldan oma kogemusi ja | referaati, edastamaks infot ning kirjutada kirja, esseed vdi ainest loogiliselt ligendatuna E

= | registreerimislente, kus muljeid. kommenteerides ja péhjendades aruannet keerukal teemal ja nii, et lugeja suudab eristada =

9, kisitakse isikuandmeid: oma seisukohti. Oskan kirjutada esile tosta olulisemat. Oskan olulist. Oskan koostada E

o . ) L ) - ) ; u - S ) [~

$ | nime, aadressi, rahvust/ kirju, milles tdstan esile lugejast lahtuvalt kohandada erialaseid ja ilukirjanduslikke S
kodakondsust). kogemuste ja sindmuste mulle oma stiili. sisukokkuvbtteid,

olulisi aspekte. annotatsioone ning
retsensioone.

Euroopa Noukogu keeleoskustasemete siisteem: enesehindamise skaala
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LisaD
ARVUTI KASUTAMISE OSKUS

Arvutikasutaja oskustunnistus — AO (ECDL/ICDL — The European Computer Driving
Licence/The International Computer Driving Licence) toendab selle omaja praktilisi
pohioskusi laiatarbe tarkvara kasutamisel. (AO tunnistuse omamine ei ole
kutsekvalifikatsiooni taotlemisel kohustuslik.)

7 moodulit:

AOL1 - Infotehnoloogia pohimaisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitootlus

AO5 — Andmebaasid

AO6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
P&himoisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja tihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

CoNoUA~AWNE

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

10

ESF programm ,Kutsete slisteemi arendamine”



Kutsekoda

AO5 ANDMEBAASID
Alustamine
Andmebaasi loomine
Vormi kasutamine
Informatsiooni otsimine
Aruanded

arODE

AO6 ESITLUS

1. Elementaaroskused

2. Pdohitegevused

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 (bookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid

ESF programm ,Kutsete slisteemi arendamine”

Euroopa Lilt
Euroopa Sotsiaalfond

Ees!

™

t tuleviku heaks

LisaD
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Lisa E

KLIENDITEENINDUSE ALASED OSKUSED JA TEADMISED

™=
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Teeninduse moiste ja olemus

Teenindamiseks vajalik mattekultuur

Klienditeenindaja roll, teenindaja tooks olulised isikuomadused ning viisid nende
arendamiseks

Teeninduse korraldamine

Erinevaid suhtlemistehnikad: verbaalne- ja mitteverbaalne suhtlemine, kehtestav
kaitumine jms

Hailetehnika: oma kdnemaneeri, diktsiooni ja intonatsiooni kontrollimine
Konfliktidega toimetulek ning probleemide lahendamine

Kaebuste ja pretensioonide kasitlemine

Klienditeenindaja kui ettevatte esindaja roll, positiivse (esma)mulje loomine

. Positiivsetele ja negatiivsetele tundeavaldustele reageerimine

. Erivajadustega klientide teenindamine: puuetega inimesed, vanurid, lapsed
. Erineva kultuuritaustaga klientide teenindamine

. Paindlik ja iseseisev tegutsemine erinevates teenindussituatsioonides

. Viisakusreeglid ja kutse-eetika pohitoed

. Vastutus klientide ohutuse ja turvalisuse eest
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