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EESSONA

Eesti kutsekvalifikatsioonisiisteemis on voimalik kehtestada kvalifikatsioonindudeid
viiel tasemel. I tase on madalaim ja V tase kdrgeim (vt lisa A — Kutsekvalifikatsiooni-
stisteemi terminid). Koik kutsed ei eelda kvalifikatsioonitasemete fikseerimist | kuni
V tasemeni. lga konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse korral
ka haridusndouded, maarab kindlaks kutsendukogu.

Kaesolev kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide vahel kokkulepitud
ndudeid kindlustuse kliendihaldur 111 kutsekvalifikatsioonidele.

Kutsestandardi kavandi koostas Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu
moodustatud toorithm koosseisus:

Algor Orav Salva Kindlustuse AS

Tiina-Kai Virst Seesam Rahvusvahelise Kindlustuse AS
Kiilli Kukk Nordicum Kindlustuse Eesti AS

Evelin Soots If Eesti Kindlustus AS

Erik Magi If Eesti Kindlustus AS

Elo Raitviir If Eesti Kindlustus AS

Malle Aleksius Eesti Kindlustusseltside Liit

Piret Haamer Sampo Elukindlustuse AS

Ajavahemikus 17 november 2004 — 01 marts 2005 a viidi labi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus. Kutsestandardi 16ppredaktsiooni koostamisel on to6rithm arvestanud
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja markusi.

Kaesolev kutsestandard on koostatud uustostlusena.

Kéesoleva kutsestandardi joustumisel kaotavad kehtivuse 31. mail 2005. a
Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu otsusega nr. 23 kinnitatud
kindlustuse kliendihaldur I11.

Kéesolev kindlustuse kliendihaldur I11 kutsestandard on kinnitatud 11. detsembril
2008. a Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu otsusega nr. 34.

Kutsestandardis sisalduv kutsekvalifikatsioon on kantud kutseregistrisse.
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1 KASUTUSALA

Kutsestandardite kasutusala on jargmine:

1) tootajate kvalifikatsiooninduete maératlemine

2) Oppekavade, koolitusprogrammide viljatootamine

3) eksaminduete viljatootamine, kutsekvalifikatsiooni toendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni toendavate dokumentide
vordlemiseks

2 STATISTILISED TAHISED

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori® jargi kuulub kindlustuse kliendihalduri
t60 kindlustuse ja pensionifondide valdkonda, kood 66.

Ametite Klassifikaatori®jargi kuuluvad kindlustuse kliendihaldurid 3. peariithma
“Keskastme spetsialistid ja tehnikud”, kood 3412.

3 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONI TASE

Eesti keeles: Kindlustuse kliendihaldur I11
Inglise keeles: Customer/client administrator I11

4 KUTSEKIRJELDUS

Kindlustuse kliendihaldur tegeleb kindlustusseltsi uute kindlustuslepingute to6tlemise
ning olemasoleva kliendibaasi haldamisega.

Kindlustuse kliendihalduri enamlevinud tééiilesanded on:

1) uue kindlustusavalduste sisestamine andmebaasi, kliendi andmete kontroll ja
uuendamine

2) arvete, poliiside ja muude kindlustusdokumentide viljastamine

3) lepinguid omavate klientide teenindamine (nt lepingusse muudatuste tegemine,
katkestamisavalduste to6tlemine)

4) kliendimaksete laekumise jalgimine ja vdlgnikega kontakteerumine

5) vajaliku aruandluse ja informatsiooni edastamine teistele iiksustele

6) klientidelt tagasiside kogumine ning selle alusel ettepanekute tegemine

7) kindlustuskaitset vajavatele isikutele kindlustaja poolt pakutavate kindlustustoodete
miiiimine

Lahtuvalt kindlustusseltsi tookorraldusest voivad todiillesanded moningal maaral
varieeruda.

Kindlustuse kliendihalduri t66d iseloomustab vajadus olla tiapne ja korrektne kliendi
andmete tootlemisel. Kindlustuse kliendihalduri to6 eeldab soovi ja valmisolekut
kliendiga suhelda, samuti aktiivsust, distsiplineeritust, otsustus- ja vastutusvdimet
ning oskust oma tegevust ja aega planeerida. Ta peab olema iseseisev ja kehtestav, et

! 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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tulla toime erinevates, Kiirelt vahelduvates teenindussituatsioonides. T66s klientidega
on vaja head suhtlemis-, esinemis- ja veenmisoskust, taktitunnet, sdbralikkust,
stressitaluvust ning viisakat kaitumist. Oluline on hea kirjalik ja suuline
viljendusoskus. Kliendihalduri t66 eeldab head tervist, meeldivat ja korrektset
valimust ning positiivset meelelaadi ja ellusuhtumist.

Kindlustuse kliendihaldur 111 kutsekvalifikatsiooni taotlemise tingimused tapsustuvad
kutsekvalifikatsioonide toendamise ja omistamise korras.

5 KUTSEOSKUSNOUDED

5.1  Uldoskused ja -teadmised (vt lisa B)
5.1.1 Majandus — kesktase
5.1.2 Tookeskkonna ohutus

1) té6ohutus

2) tootervishoid

3) toohiigieen

4) jaatmekaitlus

5) esmaabi
5.1.3 Suhtlemine — korgtase

1) suhtlemistehnikad

2) kuulamisoskused

3) kehtestav kiitumine

4) toimetulek konfliktidega

5) tootamine meeskonnas
5.1.4 Kontori- ja sidetehnika kasutamine
5.1.5 Asjaajamine
5.1.6 Arvuti kasutamine: AO1 — AO4, AO7 (vt lisa D)
5.1.7 Keelteoskus (vt lisa C)

1) eesti keel — C1

2) inglise voi saksa — A2

3) vene keel — B2

5.2  Pohioskused ja -teadmised
5.2.1 Kindlustus
1) kindlustustegevuse tildpshimotted ja erinevad kindlustusliigid
2) Eesti turul tegutsevad kindlustusseltsid
3) Eesti turul pakutavad kindlustustooted
4) kindlustusalane terminoloogia, sh iihes voorkeeles — kesktase
5) tooks vajalikud kindlustustooted — korgtase
6) kindlustusliikide ja otstarbe tutvustamine
7) kindlustustoodete tildtingimuste tutvustamine
8) hindade, sooduspakkumiste, kampaaniate, uudistoodete ja
maksetingimuste tutvustamine
9) kindlustusalaste maistete, kindlustusandja ja kindlustusvotja kohustuste ja
oiguste ning kahjukasitluse protsessi pohimotete selgitamine
10) teadmised teiste kindlustustoodete kohta — algtase
11) kindlustusriskide hindamise alused
12) kindlustusmaksete kujunemise alused
5.2.2 Klienditeenindus — kdrgtase
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1) kultuurilistelt ja/vai intellektuaalselt erinevate ja erivajadustega isikute
teenindamine ja positiivse kontakti loomine

2) teeninduse mdiste ja olemus

3) klienditeenindaja roll, teenindaja to6ks olulised oskused ning viisid nende
arendamiseks

4) teeninduse korraldamine

5) tldtunnustatud kaitumisnormid ja viisakusreeglid, kutse- ja érieetika
pOhitded

6) kliendi voimalike kaitumisviiside tundmine

7) klienditeeninduses esineda vdivate tiitipsituatsioonide ja -probleemide
lahendamine vastavalt kehtivale korrale ning toimetulek
klienditeeninduses esineda voivate konfliktidega

8) tunnustuste ja kaebuste kisitlemine

9) vastutuse maistmine seoses Klientide ohutuse ja turvalisusega,
ohuolukorras tegutsemine

5.2.3 Kliendi andmete haldamine

1) kliendi soovide vastuvdtmine, vajadusel tapsustamine ja sobivate
lahenduste pakkumine

2) kindlustuslepingu andmete korrektne sisestamine andmebaasi, andmete
kontroll ning uuendamine

3) kindlustuslepingute tdiendamise, muutmise ja 1o6petamisega seotud
protseduurid ning vajaliku dokumentatsiooni korrektne vormistamine ja
viljastamine

4) arvete, poliiside ja muu vajaliku dokumentatsiooni vormistamine ja
véljastamine

5) andmebaasi(de) tundmine ja kasutamine — kargtase

6) andmete tootlemine ja analiiiis

7) ettepanekute tegemine andmebaasi arendamiseks

5.2.4 Oigusaktid

1) kindlustustegevust reguleerivad digusaktid — algtase

2) tarbijakaitse pohinduded

3) andmekaitse ja konfidentsiaalsuse pdhinduded

4) rahaga arveldamise kord ja rahapesu tokestamise pdhinduded

5.3  Lisaoskused ja -teadmised (soovituslikud)
1) Arvuti kasutamine: AO6 (vt lisa D)

5.4  Isikuomadused ja véimed

1) kohanemisvoime, pingetaluvus, stressitaluvus

2) koostodvoime, koostdo- ja kompromissivalmidus

3) sotsiaalsus, suhtlemisvalmidus, seltsivus, sobralikkus, abivalmidus, vaitja-
voitja kaitumisele orienteeritud hoiak

4) empaatiavoime

5) taiplikkus ja analiitisivoime

6) teenindusvalmidus

7) otsustusvoime ning iseseisvus ja algatusvoime

8) vastutusvoimelisus, usaldatavus, emotsionaalne stabiilsus, korrektsus,
tapsus, kohusetunne, enesedistsipliin

9) Gppimisvoime, dpivalmidus

10) hea mélu

11) siisteemsus ja planeerimisoskus
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6 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib kuni 31.12.2008. Vastavalt vajadusele voib standardit muuta
enne standardi kehtivusaja 16ppu.
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KUTSEKVALIFIKATSIOONISUSTEEMI 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.
Kutsekvalifikatsioonisiisteemis on viis taset, kusjuures | tase on madalaim ja V tase
korgeim.

| tase — tootaja taidab 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 taidab tooiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, to6tab
iseseisvalt, vastutab oma tooiilesannete 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 — toGtaja taidab analtiiisimist ja otsustamist eeldavaid tooiilesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t66d ning vastutab selle eest;

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

Koik kutsed ei eelda kvalifikatsioonitasemete fikseerimist | kuni V tasemeni. Iga
konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse korral ka
haridusnouded, maérab kindlaks kutsendukogu.
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LisaB

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 voimed — nduded kutsealal tootamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fiiisilistele voimetele.

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused.

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

Kargtase — seostatud faktide alusel analiitisimine, prognoosimine, jareldamine,
tildistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate to6votete valdamine.

Kutsekvalifikatsioonislisteemi valjaarendamine
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KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED LisaC
Al A2 Bl B2 c1 c2
Saan aru tuttavatest Saan aru fraasidest ja sageli Saan aru pdhilisest infost Saan aru pikematest kdnedest ja | Saan aru pikemast tekstist isegi siis, kui | Saan vaevata aru igasugusest kdnest,
sonadest ja fraasidest, mis kasutatavatest sdonadest, mis on selges tavakdnes tuttaval ettekannetest ning tuttava see pole selgelt liigendatud ja seosed olenemata sellest, kus seda
puudutavad mind, minu vahetult seotud mulle oluliste teemal: t66, kool, vaba aeg teema puhul isegi nende on esitatud kas kaudselt v&i vihjamisi. esitatakse. Saan aru ka kiirkdnest, kui W
perekonda ja minu vahetut | valdkondadega (naiteks info minuja | jne. Saan aru aeglaselt ja keerukamatest nlianssidest. Saan suurema vaevata aru tele- mulle antakse pisut aega N
tmbrust, kui inimesed mu perekonna kohta, sisseostude selgelt edastatud raadio- voi Saan aru enamiku teleuudiste, programmidest ja filmidest. haaldusviisiga harjumiseks. S
raagivad aeglaselt ja tegemine, kodukoht, t66). Saan aru telesaadete pohisisust, kui publitsistikasaadete ja filmide g
w | selgelt. lihikeste, lihtsate ja selgelt need kasitlevad sisust. x
§ valjahaaldatud Utluste p&hisisust. paevateemasid voi mulle
5 huvitavaid teemasid.
'S | Saan aru tuttavatest Saan aru vaga lihikestest lihtsatest Saan aru tekstidest, mis Saan aru aktuaalsetel teemadel Saan aru pikkadest ja keerulistest Saan vaevata aru kdigist kirjaliku
2 nimedest, sGnadest ja vdga | tekstidest. Oskan leida eeldatavat koosnevad sagedamini kirjutatud artiklitest, kus autorid | tekstidest, nii olustikulistest kui ka teksti liikidest, sealhulgas
lintsatest lausetest naiteks spetsiifilist informatsiooni lihtsatest | esinevatest v6i minu t66ga véljendavad mingeid kindlaid kirjanduslikest, tajudes nende stiililist abstraktsetest, struktuurilt ja/voi g
siltidel, plakatitel vGi igapaevatekstidest (nditeks seotud sGnadest. Saan aru seisukohti v3i vaatenurki. Saan eripdra. Saan aru erialastest artiklitest keeleliselt keerulistest tekstidest, N
kataloogides. reklaamid, t66pakkumised, sindmuste, mdtete ja soovide aru tdnapaevasest proosast. ja pikematest tehnilistest juhenditest naiteks kdsiraamatutest, erialastest &
prospektid, meniiud, sdiduplaanid), | kirjeldusest isiklikes kirjades. isegi siis, kui need vahetult ei puuduta artiklitest ja ilukirjandusest. 2
samuti saan aru lihikestest minu eriala.
lihtsatest isiklikest kirjadest.
Oskan lihtsal viisil suhelda Saan hakkama igapaevastes Saan enamasti keelega Oskan vestelda piisavalt Oskan end maistetavaks teha ladusalt Saan vaevata osaleda igas vestluses ja "
tingimusel, et suhtlusolukordades, mis nduavad hakkama maal, kus see on spontaanselt ja ladusalt, nii et ja spontaan-selt, véljendeid eriti otsi- diskussioonis ning oskan idioome ja ]
vestluspartner aeglaselt otsest ja lihtsat infovahetust kasutusel. Oskan suhtlemine keelt emakeelena mata. Oskan kasutada keelt paindlikult | kdnekeelseid viljendeid. Oskan ';T:
raagib, vajadusel 6eldut tuttavatel teemadel. Oskan kaasa ettevalmistuseta vestelda kdnelevate inimestega on tdiesti | ja tulemuslikult nii Ghiskondlikel kui ka | tapselt edasi anda 9,
kordab voi Umber sGnastab | radkida, ehkki ma ei oska veel ise tuttaval, huvitaval vdi olulisel vGimalik. Saan aktiivselt osaleda | tooalastel eesmarkidel. Oskan tahendusvarjundeid. Vajadusel oskan §
ning mind vestlemisel vestlust juhtida. teemal: pere, hobid, t66, aruteludes tuttaval teemal, avaldada mdtteid ja arvamusi ning lausungi imber sdnastada, nii et §
E aitab. Oskan kisida lihtsaid reisimine ja pdevasindmused. oskan oma seisukohti vestluses teemat arendada. vestluses osalejad seda vaevalt 2
S | kdsimusi ja neile vastata. véljendada ja p&hjendada. markavad.
::‘: Oskan kasutada lihtsaid Oskan kasutada mitmeid fraase ja Oskan lihtsate seostatud Oskan selgelt ja tiksik-asjalikult Oskan keerulisi teemasid tapselt ja Oskan esitada selge ja ladusa,
= fraase ja lauseid lauseid, et kirjeldada oma lausetega kirjeldada kogemusi, | kasitleda ainest laias tiksikasjalikult kirjeldada, vélja tuua kontekstile vastavas stiilis kirjelduse 4y
kirjeldamaks kohta, kus perekonda ja teisi inimesi, siindmusi, unistusi ja kavatsusi. | teemaderingis, mis puudutab alateemad ja olulisemad punktid ning vGi p&hjenduse, millel on loogiline 'g
elan, ja inimesi, keda elutingimusi, hariduslikku Oskan lihidalt pohjendada minu huvialasid. Oskan selgitada | teha kokkuvdtet. ilesehitus, mis aitab kuulajal margata i
tunnen. tagapdhja, praegust voi eelmist ning selgitada oma seisukohti oma seisukohti aktuaalsetel ja meelde jatta kdige olulisemat. E
t66d. ja plaane. Oskan edasi anda teemadel, tuues vélja erinevate 5
jutu, raamatu ja filmi sisu ning arvamuste poolt- ja a
kirjeldada oma muljeid. vastuargumendid.
Oskan kirjutada lihikest ja Oskan teha markmeid ja koostada Oskan koostada lihtsat Oskan kirjutada selgeid ja Oskan ennast valjendada selges, hasti Oskan kirjutada ladusalt ja selgelt
lintsat teadet (nditeks vaga lihtsat isiklikku kirja, naiteks seostatud teksti tuttaval voi detailseid tekste mulle huvi liigendatud tekstis, avaldades oma vajalikus stiilis. Oskan koostada
w | Ppostkaarti puhkuse- kellegi tanamiseks. mulle huvi pakkuval teemal. pakkuvas teemaderingis. Oskan arvamust vajaliku p&hjalikkusega. keerulisi kirju, aruandeid voi artikleid, w
< | tervitustega) ning tiita Oskan kirjutada isiklikku kirja, kirjutada esseed, aruannet vdi Oskan kirjutada kirja, esseed vdi esitada ainest loogiliselt liigendatuna <
E formulare (naiteks hotelli milles kirjeldan oma kogemusi referaati, edastamaks infot ning | aruannet keerukal teemal ja esile tsta | nii, et lugeja suudab eristada olulist. E
'S registreerimislehte, kus ja muljeid. kommenteerides ja olulisemat. Oskan lugejast ldhtuvalt Oskan koostada erialaseid ja 'S
g kisitakse isikuandmeid: pohjendades oma seisukohti. kohandada oma stiili. ilukirjanduslikke sisukokkuvétteid, g
nime, aadressi, rahvust/ Oskan kirjutada kirju, milles annotatsioone ning retsensioone.
kodakondsust). tostan esile kogemuste ja
siindmuste mulle olulisi aspekte.
Tabel. Euroopa Noukogu keeleoskustasemete siisteem: enesehindamise skaala
9
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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

AOG6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
Pohimaisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja tihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

©CoNooa~wWNE

AO2 ARVUTI KASUTAMINE JA FAILIHALDUS
1. Elementaaroskused

2. Toolaud

3. Failihaldus

4. Failide lihtne redigeerimine

5. Prindihaldus

AO3 TEKSTITOOTLUS

1. Alustamine

2. Pdhioperatsioonid

3. Kujundamine (vormindamine)
4. Dokumendi viimistlemine

5. Printimine

6. Muud oskused

AO4 TABELITOOTLUS

1. Elementaaroskused

2. Pdhioperatsioonid

3. Valemid ja funktsioonid

4. Kujundamine (vormindamine)
5. Diagrammid ja objektid

6. Printimine
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Kutsekoda

AO5 ANDMEBAASID
Alustamine
Andmebaasi loomine
Vormi kasutamine
Informatsiooni otsimine
Aruanded

SARE A

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 (bookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid
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