Kutsekoda

RAK ..

KUTSESTANDARD

14-31052005-01/3

KAHJUKASITLEJA IV

ARITEENINDUSE JA MUU ARITEGEVUSE KUTSENOUKOGU

Kutsekvalifikatsioonisiisteemi véljaarendamine



Kutsekoda RAK

EESSONA

Eesti kutsekvalifikatsiooni siisteemis méératletakse kutsekvalifikatsiooni noudeid
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.

Kaéesolev kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud
noudeid kahjukésitleja IV kutsekvalifikatsioonile.

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

Algor Orav Salva Kindlustuse AS

Tiina-Kai Viirst Seesam Rahvusvahelise Kindlustuse AS
Killi Kukk Nordicum Kindlustuse Eesti AS

Evelin Soots If Eesti Kindlustus AS

Erik Mégi If Eesti Kindlustus AS

Elo Raitviir If Eesti Kindlustus AS

Malle Aleksius Eesti Kindlustusseltside Liit

Ajavahemikus 17 november 2004 — 01 mérts 2005 a viidi ldbi kutsestandardi kavandi
arvamuskisitlus. Kutsestandardi 10ppredaktsiooni koostamisel on to6rithm arvestanud
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja mérkusi.

Kaéesolev kutsestandard on koostatud uustootlusena.
Kéesoleva kutsestandardi joustumisel kaotab kehtivuse 25. novembril 2003. a
Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu otsusega nr. 15 kinnitatud

kindlustusjuhtumite kisitleja IV kutsestandard.

Kéesolev kahjukdsitleja I'V kutsestandard on kinnitatud 31 mail 2005. a
Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu otsusega nr. 23.

Kutsestandardis sisalduv kutsekvalifikatsioon on kantud kutseregistrisse.
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1 KASUTUSALA

Kutsestandardite kasutusala on jirgmine:

1) tootajate kutsekvalifikatsiooni nduete médratlemine

2) Ooppekavade, koolitusprogrammide véljatootamine

3) eksaminduete véljatodtamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kutsekvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

EMTAK:Ii jérgi kuulub kahjukasitlus kindlustuse ja pensionifondide valdkonda, kood
66.

Ametite Klassifikaatori jargi kuulub kahjukisitleja 3. peariihma “Keskastme
spetsialistid ja tehnikud”, kood 3417.

3 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONI TASE

Eesti keeles: Kahjukésitleja IV
Inglise keeles: Claims Handler
Soome keeles: Korvauskasittelija, vahinkokésittelija

4 KUTSEKIRJELDUS

Kahjukasitleja to6 sisuks on kahjujuhtumi analiilis ning hiivitamise kohustuse
viljaselgitamine.

Kahjukisitleja enamlevinud todiilesanded on jargmised:

1) kahjujuhtumi asjaolude véljaselgitamine

2) kindlustusobjekti vahetu iilevaatamine/kontakteerumine kindlustatuga

3) kahjujuhtumi analiiiis

4) hinnangu andmine kahjujuhtumile seoses kindlustustingimuste ja kehtivate
seadustega

5) kindlustustingimustele vastava hiivitamise kohustuse véljaselgitamine

6) klientidega suhtlemine, nende ndustamine, kahjujuhtumitega seonduvate
protseduurireeglite selgitamine

Lahtuvalt kindlustusseltsi tookorraldusest voivad todiilesanded moningal miéral

varieeruda.

Kahjukaésitleja t6od iseloomustab operatiivne tegutsemine, ta peab suutma
olemasolevat ja lisanduvat informatsioon siistematiseerida ja analiiiisida.
Kahjukaésitleja kasutab vajadusel spetsialistide ja ekspertide abi. Kahjukésitleja on
vastava kindlustusvaldkonna spetsialist, kes tunneb véga héasti kindlustustingimusi
ning oskab téotada juriidiliste tekstidega. Soltuvalt kindlusvaldkonnast voib
kahjukisitleja t66 olla litkuva iseloomuga.

Kahjukdésitleja tegutseb todandja poolt talle antud volituste piires. Volituste all
moistetakse kidesolevas kutsestandardis digust kokkulepitud summa piirides otsustada
kahjuhiivitise vdljamaksmine.
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Kutsealal to6tamine nduab loogilist motlemist ning iildistus- ja analiilisivoimet.
Oluline on vdime eristada ebaolulist olulisest ning objektiivsus hinnangute andmisel
ja otsuste tegemisel. Véga tdhtis on hea suhtlemisoskus, taktitunne, empaatiavdime,
kannatlikkus ning viisakas kditumine. T60 eeldab iseseisvust, otsustus- ja
vastutusvoimet, organiseerimisoskust, tipsust ja distsiplineeritust ning oskust oma
tegevust ja acga planeerida.

Kahjukasitleja IV kutsekvalifikatsiooni taotlemise tingimused tapsustuvad
kutsekvalifikatsioonide tdendamise ja omistamise korras.

5 KUTSEOSKUSNOUDED

5.1

5.1.1
5.12
5.1.3

5.1.5
5.1.6
5.1.7
5.1.8
5.1.9

5.1.10
5.1.11
5.1.12

5.2
5.2.1
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Uldoskused ja -teadmised (vt lisa B)
Majandus — kesktase

Turundus — algtase

Tookeskkonna ohutus

1) téoohutus

2) tootervishoid

3) toohiigieen

4) jaiatmekaitlus

5) esmaabi

Suhtlemine — korgtase

1) suhtlemistehnikad

2) kuulamisoskused

3) kehtestav kditumine

4) toimetulek konfliktidega

5) todtamine meeskonnas
Organisatsioonikditumine
Kontori- ja sidetehnika kasutamine
Asjaajamine

Arvuti kasutamine: AO1 — AO4, AO7 (vt lisa C)
Keelteoskus (vt lisa D)

1) eesti keel - Cl1

2) inglise vdi saksa — A2

3) vene keel — B2
Arvutamisoskus

Andmete kogumine ja to6tlemine
Arieetika

P6hioskused ja -teadmised

Kindlustus

1) kindlustustegevuse tildpdhimdtted ja erinevad kindlustusliigid

2) Eesti turul tegutsevad kindlustusseltsid

3) Eesti turul pakutavad kindlustustooted

4) kindlustusalane terminoloogia, sh iihes vodrkeeles — kesktase

5) kahjude hiivitamise pdhimdtted ja kahjude hiivitamise tingimused
konkreetse toote ja sellega seonduva kindlustusjuhtumi osas — korgtase

6) kahjukisitluse tookorralduse pohimotted ja logistika

7) juhtumi asjaolude hindamine
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juhtumiga seotud materjalide vormistamine
kindlustusriskide hindamise alused

10) kindlustusmaksete kujunemise alused
5.2.2 Klienditeenindus — korgtase

1)

2)
3)

4)
5)

6)
7)
8)
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kultuurilistelt ja/voi intellektuaalselt erinevate ja erivajadustega isikute
teenindamine

teeninduse moiste ja olemus

klienditeenindaja roll, teenindaja to6ks olulised oskused ning viisid nende
arendamiseks

ettevotte teenindusprotsessi tundmine

tildtunnustatud kditumisnormid ja viisakusreeglid, kutse- ja drieetika
pOhitded

klienditeeninduses esineda voivate tiilipsituatsioonide ja -probleemide
lahendamine vastavalt kehtivale korrale ning toimetulek
klienditeeninduses esineda voivate konfliktidega

tunnustuste ja kaebuste késitlemine

vastutuse moistmine seoses klientide ohutuse ja turvalisusega,
ohuolukorras tegutsemine

klientide ndustamine kahjukisitluse valdkonda kuuluvates kiisimustes

5.2.3 Oigusaktid

1)
2)
3)
4)
S)
6)

juriidilise teksti mdistmine

kindlustustegevust reguleerivad digusaktid

kindlustustoote vdi -objektiga seotud digusaktid

tarbijakaitse pohimotted

andmekaitse ja konfidentsiaalsuse pdhinduded

rahaga arveldamise kord ja rahapesu tokestamise pohinduded

5.2.4 Protsessidigus, tsiviilmenetlus, vadrteomenetlus — algtase

5.3 Erioskused ja -teadmised
5.3.1 Konkreetse kindlusvaldkonnaga seonduvad teadmised (nt. mootorsdidukid,
kinnisvara, meditsiin)

5.3 Isikuomadused ja voimed

1)
2)
3)

9)

kohanemisvdime, pingetaluvus, stressitaluvus

koostodvoime, koostdo- ja kompromissivalmidus

sotsiaalsus, suhtlemisvalmidus, seltsivus, sobralikkus, abivalmidus, vditja-
voitja kditumisele orienteeritud hoiak

empaatiavdime

taiplikkus ja analiiiisivoime

teenindusvalmidus

otsustusvoime ning iseseisvus ja algatusvoime

vastutusvoimelisus, usaldatavus, emotsionaalne stabiilsus, korrektsus,
tépsus, kohusetunne, enesedistsipliin

Oppimisvoime, dpivalmidus

10) hea mélu
11) slisteemsus ja planeerimisoskus

6 KEHTIVUSAEG
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Kutsestandard kehtib 4 aastat. Vastavalt vajadusele voib kutsestandardit muuta enne
kehtivusaja 16ppu.
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Lisa A
KUTSEKVALIFIKATSIOONISUSTEEMI TERMINID

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

Kutsekvalifikatsioon — antud kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida tunnustatakse
kas reguleeritud, ajalooliselt vai rahvusvaheliselt kujunenud nduete alusel.
Kutsekvalifikatsioonisiisteemis on viis taset, kusjuures I tase on madalaim ja V tase
korgeim.

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

IT tase — tootaja tdidab tooiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, t66tab
iseseisvalt, vastutab oma tooiilesannete tiditmise eest;

IIT tase — tootaja tdidab tooiilesandeid 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 — todtaja tdidab analiilisimist ja otsustamist eeldavaid todiilesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t60d ning vastutab selle eest;

V tase — t0otaja tdidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja moistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analiiiisimist,
siistematiseerimist ja edasiarendamist ning Opetamist eeldavaid tooiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste todd ning vastutab selle eest.

Koik kutsed ei eelda kvalifikatsioonitasemete fikseerimist I kuni V tasemeni. Iga
konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse korral ka
haridusnduded, méérab kindlaks kutsendukogu.
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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 voimed — nduded kutsealal to6tamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fiiiisilistele voimetele.

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused.

Algtase — moistete, faktide ja pShimotete teadmine; pohiliste toovotete valdamine.
Kesktase — moistete ja faktide tdlgendamine ja vordlemine, seoste loomine;
mitmekesiste toovotete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiiiisimine, prognoosimine, jédreldamine,
uldistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate t60votete valdamine.
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KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED Lisa C
A1 A2 B1 B2 C1 C2

Saan aru tuttavatest
sbnadest ja fraasidest,

Saan aru fraasidest ja sageli
kasutatavatest sénadest, mis on

Saan aru pohilisest infost
selges tavakdnes tuttaval

Saan aru pikematest
kdnedest ja ettekannetest

Saan aru pikemast tekstist
isegi siis, kui see pole

Saan vaevata aru
igasugusest kdnest,

mis puudutavad mind, vahetult seotud mulle oluliste teemal: t606, kool, vaba aeg ning tuttava teema puhul selgelt ligendatud ja seosed | olenemata sellest, kus w
minu perekonda ja minu valdkondadega (naiteks info jne. Saan aru aeglaselt ja isegi nende keerukamatest on esitatud kas kaudselt véi | seda esitatakse. Saan aru =
vahetut imbrust, kui minu ja mu perekonna kohta, selgelt edastatud raadio- vdi | nuanssidest. Saan aru vihjamisi. Saan suurema ka kiirkdnest, kui mulle S
W inimesed raagivad sisseostude tegemine, telesaadete pdhisisust, kui enamiku teleuudiste, vaevata aru tele- antakse pisut aega <
> aeglaselt ja selgelt. kodukoht, t66). Saan aru need kasitlevad publitsistikasaadete ja filmide | programmidest ja filmidest. haaldusviisiga |
= lihikeste, lihtsate ja selgelt paevateemasid voi mulle sisust. harjumiseks. >
E valja-haaldatud Utluste huvitavaid teemasid. g
%) pohisisust.
,5 Saan aru tuttavatest Saan aru vaga lihikestest Saan aru tekstidest, mis Saan aru aktuaalsetel Saan aru pikkadest ja Saan vaevata aru koigist
S nimedest, sdnadest ja lihtsatest tekstidest. Oskan leida | koosnevad sagedamini teemadel kirjutatud artiklitest, | keerulistest tekstidest, nii kirjaliku teksti liikidest,
véaga lihtsatest lausetest eeldatavat spetsiifilist esinevatest voi minu té6ga kus autorid véljendavad olustikulistest kui ka sealhulgas abstraktsetest,
naiteks siltidel, plakatitel informatsiooni lihtsatest seotud sénadest. Saan aru mingeid kindlaid seisukohti kirjanduslikest, tajudes struktuurilt ja/voi keeleliselt %
voi kataloogides. igapaevatekstidest (naiteks sindmuste, motete ja voi vaatenurki. Saan aru nende stiililist eripara. Saan keerulistest tekstidest, =
reklaamid, t66pakkumised, soovide kirjeldusest isiklikes | tanapaevasest proosast. aru erialastest artiklitest ja naiteks kasiraamatutest, S
prospektid, mentud, kirjades. pikematest tehnilistest erialastest artiklitest ja (LIBI
sbiduplaanid), samuti saan aru juhenditest isegi siis, kui ilukirjandusest. S
lUhikestest lihtsatest isiklikest need vahetult ei puuduta -
kirjadest. minu eriala.
Oskan lihtsal viisil Saan hakkama igapaevastes Saan enamasti keelega Oskan vestelda piisavalt Oskan end moistetavaks Saan vaevata osaleda igas
suhelda tingimusel, et suhtlusolukordades, mis hakkama maal, kus see on spontaanselt ja ladusalt, nii et | teha ladusalt ja spontaan- vestluses ja diskussioonis
vestluspartner aeglaselt nduavad otsest ja lihtsat kasutusel. Oskan suhtlemine keelt emakeelena | selt, véaljendeid eriti otsi- ning oskan idioome ja
raagib, vajadusel 6eldut infovahetust tuttavatel teemadel. | ettevalmistuseta vestelda kdnelevate inimestega on mata. Oskan kasutada keelt | kdnekeelseid valjendeid. LZLI
kordab v6i imber Oskan kaasa raakida, ehkki ma | tuttaval, huvitaval voi olulisel | taiesti vdimalik. Saan paindlikult ja tulemuslikult nii | Oskan tapselt edasi anda = Cg
sbnastab ning mind ei oska veel ise vestlust juhtida. | teemal: pere, hobid, t66, aktiivselt osaleda aruteludes Uhiskondlikel kui ka tédhendusvarjundeid. 5‘ |
| vestlemisel aitab. Oskan reisimine ja tuttaval teemal, oskan oma todalastel eesmarkidel. Vajadusel oskan lausungi ) =
Z kisida lihtsaid kusimusi ja paevasindmused. seisukohti valjendada ja Oskan avaldada métteid ja Umber sdnastada, nii et (%) %
| neile vastata. pdhjendada. arvamusi ning vestluses vestluses osalejad seda o
E teemat arendada. vaevalt mérkavad.
g | Oskan kasutada lihtsaid Oskan kasutada mitmeid fraase | Oskan lihtsate seostatud Oskan selgelt ja Uksik- Oskan keerulisi teemasid Oskan esitada selge ja
| fraase ja lauseid ja lauseid, et kirjeldada oma lausetega kirjeldada asjalikult kasitleda ainest tapselt ja Uksikasjalikult ladusa, kontekstile
o kirjeldamaks kohta, kus perekonda ja teisi inimesi, kogemusi, sindmusi, laias teemaderingis, mis kirjeldada, valja tuua vastavas stiilis kirjelduse Ly
elan, ja inimesi, keda elutingimusi, hariduslikku unistusi ja kavatsusi. Oskan | puudutab minu huvialasid. alateemad ja olulisemad voi pohjenduse, millel on Z
tunnen. tagapobhja, praegust voi eelmist luhidalt péhjendada ning Oskan selgitada oma punktid ning teha loogiline ulesehitus, mis 0
t66d. selgitada oma seisukohti ja seisukohti aktuaalsetel kokkuvotet. aitab kuulajal méargata ja > E
plaane. Oskan edasi anda teemadel, tuues valja meelde jatta kdige % ~
jutu, raamatu ja filmi sisu erinevate arvamuste poolt- ja olulisemat. E,Ll)
ning kirjeldada oma muljeid. | vastuargumendid.
Oskan kirjutada lihikest Oskan teha markmeid ja Oskan koostada lihtsat Oskan kirjutada selgeid ja Oskan ennast valjendada Oskan kirjutada ladusalt ja
ja lihtsat teadet (naiteks koostada vaga lihtsat isiklikku seostatud teksti tuttaval voi detailseid tekste mulle huvi selges, hasti liigendatud selgelt vajalikus stiilis.
postkaarti puhkuse- kirja, naiteks kellegi tdnamiseks. | mulle huvi pakkuval teemal. pakkuvas teemaderingis. tekstis, avaldades oma Oskan koostada keerulisi
L| tervitustega) ning taita Oskan kirjutada isiklikku Oskan kirjutada esseed, arvamust vajaliku kirju, aruandeid voi W
Z formulare (naiteks hotelli kirja, milles kirjeldan oma aruannet voi referaati, pdhjalikkusega. Oskan artikleid, esitada ainest >
S| registreerimislehte, kus kogemusi ja muljeid. edastamaks infot ning kirjutada kirja, esseed voi loogiliselt ligendatuna nii, =
<{| kusitakse isikuandmeid: kommenteerides ja aruannet keerukal teemal ja | et lugeja suudab eristada S
'S nime, aadressi, rahvust/ pdhjendades oma seisukohti. | esile tdsta olulisemat. olulist. Oskan koostada E
| kodakondsust). Oskan kirjutada kirju, milles Oskan lugejast lahtuvalt erialaseid ja )
[\ tdstan esile kogemuste ja kohandada oma stiili. ilukirjanduslikke E
X stindmuste mulle olulisi sisukokkuvétteid, E

aspekte.

annotatsioone ning
retsensioone.

Tabel. 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) tdendab selle omaja praktilisi
pohioskusi laiatarbe tarkvara kasutamisel. (AO tunnistuse omamine ei ole
kutsekvalifikatsiooni taotlemisel kohustuslik.)

7 moodulit:

AO1 — Infotehnoloogia pohimdisted ja infoiihiskond

AQO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitootlus

AOS5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
1. Pohimdisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapédevaelus

Infotehnoloogia ja iihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

LRI LD

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

AOS ANDMEBAASID

1. Alustamine

2. Andmebaasi loomine
3. Vormi kasutamine

4. Informatsiooni otsimine
5. Aruanded

AO6 ESITLUS

1. Elementaaroskused

2. Pohitegevused

3. Vormindamine

4. Graafika ja diagrammid
5. Printimine ja levitamine
6. Slaidiseansi efektid

7. Slaidiseansi vaatamine

07 INFORMATSIOON JA KOMMUNIKATSIOON

A

1. Veebi kasutamise elementaaroskused
2. Veebis navigeerimine
3. Otsing veebis

4. Jérjehoidjad (bookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid

Kutsekvalifikatsioonisiisteemi viljaarendamine

RAK..

LisaD
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