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TEENINDUSE KUTSENOUKOGU



EESSONA

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud néudeid
giidi I, 11 ja meistergiid 111 kvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Teeninduse Kutsendukogu juurde moodustatud
turismi to0rithm koosseisus:

Kersti Kont Eesti Turismifirmade Liit

Merike Hallik Estravel AS

Margi Hallmégi Eesti Giidide Liit

Aare Mae Eesti Giidide Liit

Ulle Parbo Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus
Heli Tooman Tartu Ulikooli Parnu KolledZ

Reet Villig Eesti Hotelli- ja Turismimajanduse Erakool

Ajavahemikus 6. november — 17. november 2003 viidi 18bi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus, mille kdigus kutsestandardi kavandit tutvustati 189 ettevottele ja
organisatsioonile ning 8 koolitusasutusele.

Giid I, I, meistergiid 111 kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi 16ppredaktsiooni
koostamisel on eeltoodud tooriihm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja mérkusi.

Kutsestandardi koostamisel on arvestatud rahvusvaheliselt kasutatavate
kutseoskusnduetega.

Nouded giidi I kvalifikatsioonile on koostatud uustodtlusena.

Nouded giid 11 ja meistergiid 111 kvalifikatsioonidele on koostatud esmakordselt,
Teeninduse Kutsendukogu poolt 15. detsembril 1998. a. otsusega nr. 1 kinnitatud giid
| kutsestandard on kehtetu.

Giidi I, Il ja meistergiid 111 kvalifikatsioone sisaldav kutsestandard on kinnitatud 8.
detsembril 2003. a. Teeninduse Kutsendukogu otsusega nr. 11.

Kutsestandardis sisalduvad kutsekvalifikatsioonid on kantud kutseregistrisse.



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninGuete maératlemine

2) Oppekavade, koolitusprogrammide valjatootamine

3) eksaminduete viljatddtamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 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 voi rahvusvaheliselt kujunenud nduete
alusel. Kutsekvalifikatsioonisiisteemis on viis taset, kusjuures I tase on madalaim ja V
tase korgeim.

| tase — tootaja tdidab todiilesandeid iihesuguses olukorras, on omandanud kutsealased
oskused ja teadmised enamasti kutsealasel véljadppel, v3ib vajada juhendamist t66
kiigus, vastutab oma tooiilesannete tditmise eest;

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

I11 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 t00d ning vastutab selle eest;

V tase — tootaja tdidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja maistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analiilisimist,
slistematiseerimist ja edasiarendamist ning Opetamist eeldavaid todiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste t00d ning vastutab selle eest.

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

Giidi kutsealal on kutsekvalifikatsioonisiisteemis I, II ja III tase.

Kutseoskusnouded

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

Pohioskused 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 vo1 seonduvad lisakvalifikatsiooniga.



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

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused

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

Korgtase — seostatud faktide alusel analiiiisimine, prognoosimine, jireldamine,
uldistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate t00vOtete valdamine.

3 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori' jargi kuulub ekskursioonijuhtimine
reisiagentuuride ja reisijuhtide t66 ning turistide teeninduse valdkonda, kood 633.
Ametite Klassifikaatori? jargi kuulub giid 5. peariithma “Teenindus- ja
miiiigitootajad”, kood 5113.

4 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: Giid 1, 1
Meistergiid 111
Inglise keeles: Tourist Guide I, 11
Master Tourist Guide |11
Vene keeles: Iun |, 11; sxckypcoson I, 11
Macrep-run Il1

5 KUTSEKIRJELDUS

Giid viib 14bi turistidele tellitud ekskursioone oma atesteerimispiirkonnas Eesti
Vabariigis, jagades teavet ka programmi kulgemise ja teenuste kohta. Giidil on
pohjalikud teadmised oma atesteerimispiirkonna kohta.

Meistergiid on kutseoskuste edasiandja. Meistergiidilt eeldatakse terviklikku
(holistlikku) maailmakaésitlust.

Giidi t66 on seotud klientide teenindamisega, mis eeldab suhtlemisvalmidust,
sobralikkust, rodmsat meelt, koostoovoimet, korrektsust, viisakat kditumist ja
korrektset vialimust. Suhtlemine eri rahvusest klientidega nduab head keeleoskust ning
erinevate kultuuride tundmist ja mdistmist.

Giid tootab iseseisvalt, mis eeldab distsiplineeritust ning otsustus- ja vastutusvoimet.
Ebakorrapérane tooriitm ja sageli vahelduvad tddsituatsioonid nduavad head
kohanemisvoimet ja vastupidavust. Giid on dnnetus- voi haigusjuhtumi, marsruudist
korvalekaldumise, kaebuste jms korral kohustatud teavitama sellest koheselt
téoandjat.

Giid I kvalifikatsiooni tdendamisel on ndutav keskharidus ja tulemuslik atestatsioon
viahemalt iihes Eesti Vabariigi piirkonnas.

Giid Il kvalifikatsiooni tdendamisel on ndutav keskharidus, tulemuslik atestatsioon
vahemalt iihes Eesti Vabariigi piirkonnas ja 3-aastase erialane td6kogemus.

! Statistical classification of economics activities in the European Community (NACE) eestistatud
versioon
? International Standard Classification of Occupations (ISCO-88) eestistatud versioon



Meistergiid III kvalifikatsiooni tdendamisel on ndutav kdrgharidus, tulemuslik
atestatsioon viahemalt iihes Eesti Vabariigi piirkonnas ja 3-aastase erialane
tookogemus.

6 KUTSEOSKUSNOUDED

6.1  Uldoskused ja -teadmised
6.1.1 Majandus — kesktase
1) majanduse, sh turismimajanduse pohimdisted
2) turunduse, sh turismiturunduse pohialused
3) ettevotluse pohialused
6.1.2 Oigusaktid — algtase
1) majandustegevusvaldkonda reguleerivad Gigusaktid
2) toooiguse alused
6.1.3 Tookeskkonna ohutus
1) to6ohutus
2) tootervishoid
3) toohiigieen
4) jaatmekaitlus
5) esmaabi
6) klientide turvalisus ning Kklientide teavitamine marsruudil olevatest
riskidest ja ohtudest
6.1.4 Organisatsioonikditumise alused
6.1.5 Psiihholoogia pohialused
6.1.6 Arvuti kasutamine
1) tekstitootlusprogrammide ja interneti kasutamine
2) tabeltootlus- ja esitlusprogrammide kasutamine — I, IT ndue puudub
6.1.7 Eesti keel - kdrgtase (vt lisa A)

6.2  Pohioskused ja -teadmised
6.2.1 Suhtlemine — korgtase
1) suhtlemistehnikate valdamine
2) kuulamisoskus
3) kehtestav kditumine
4) konfliktidega toimetuleku oskused
5) probleemide lahendamise oskused
6.2.2 Klienditeenindus — korgtase
1) teeninduse pdhimdtted
2) holistlik (terviklikkusest lahtuv)suhtlus teeninduses
3) klienditeenindaja roll, isikuomadused
4) veaolukordade ennetamine ja késitlemine
5) Kkiituste ja kaebuste kasitlemine
6) erilisvajadustega (puuetega) klientide teenindamine
7) siseklient
8) kiitumine ja tegutsemine erinevates teenindussituatsioonides sh pingelistes
ja ohuolukordades
6.2.3 Eesti kui reisisiht — I, II kesktase; I1I korgtase
1) Eesti maastik, maastiku tiiiibid ja veestik
2) vordlevad teadmised floorast ja faunast



6.2.4

6.2.5

6.2.6
6.2.7

6.3
6.3.1
6.3.2

6.4

3) Eesti kliima ja ilmastiku pdhjalik tundmine

4) ildteadmised geoloogiast

5) Eesti traditsiooniline tootmine ja elatusviisid

6) Eesti sotsiaal-majanduslik ja poliitiline areng

7) Eesti ehituse ajalugu ning ehitustavad ja -materjalid

8) vdrdlevad teadmised Eesti ja maailma ajaloost ning kultuurist

9) pdhjalikud teadmised Eesti territooriumist ja iilevaade topograafiast

10) topograafilise kaardi lugemise oskus

11) pohjalikud teadmised Eesti teedest ja Eesti geograafiast

12) tildteadmised kohaliku olustiku, kultuuritegelaste ja siindmuste kohta,
rahvastiku arv ja struktuur, suuremad té6andjad ja tegevusvaldkonnad

13) liikluskorraldus

14) kultuuri- ja loodusmélestiste seire

15) tildise taustinformatsiooni valdamine klientide kiisimustele vastamiseks

Ekskursiooni ldbiviimine — I kesktase; II, III korgtase

1) teadmised atestatsiooniga méadratud piirkonna kohta nagu kultuur ja
kohalikud kultuuritegelased ja- siindmused, rahvastiku arv ja struktuur,
suuremad todandjad ja tegevusvaldkonnad jms

2) ekskursiooni ldbiviimise oskus atestatsiooniga médratud piirkonnas ja
objektidel

3) objektide avamise ja sulgemise ajad

4) turistide hoidmine oma to6valjas

5) turistide informeerimine teenuste kohta marsruudil

6) klientide huvide ja teadmistega arvestamine vastavalt péritolumaale,
sotsiaalsele staatusele, vanusele jms

7) esinemise oskus, hddletehnika valdamine, kdnemaneeri, diktsiooni ja
intonatsiooni kontrollimine

8) audiovisuaalsete vahendite kasutamine

9) tooalase dokumentatsiooni tundmine ja kasutamine

10) oma t66 korraldamine, sh kellaaegadest kinnipidamine, t66 dige
ajastamine, ettendhtud programmist kinnipidamine jms

11) koostd6 bussijuhi, firma-poolse saatja, teiste giididega jt

Tookorraldus

1) oma téokoha korraldamine

2) asjaajamine

3) sidepidamisvahendite kasutamine

Tookeel - korgtase (vt lisa A)

Meistrioskused — 1, IT ndue puudub

1) grupi juhendamine

2) kutseoskuste dpetamine holistlikult (terviklikkusest 1ahtuvalt)

3) tekstiloogika

4) eneseregulatsiooni mehhanismid konfliktide késitlemisel

Lisaoskused ja -teadmised
Voorkeel - korgtase (vt lisa B)
Mone teise eriala pdhjalik tundmine

Isikuomadused ja voimed
1) hea tervis, vastupidavus
2) selge ja kolav hiél, konedefektide puudumine



3) hea kuulmine

4) loogiline motlemine, tildistusvoime

5) kontsentreerumisvoime

6) verbaalne vdimekus

7) hea mélu

8) teenindusvalmidus, viisakus, tdhelepanelikkus
9) suhtlemisvalmidus

10) koostoovalmidus

11) vastutusvoime (usaldatavus, korrektsus, kohusetunne, enesedistsipliin)
12) dpi- ja arenemisvalmidus

13) iseseisvus

14) empaatiavdime

15) kohanemisvdime (pinge- ja stressitaluvus)

16) enesekehtestamine

17) aktsepteerimisoskus

7  KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib 4 aastat. Vastavalt vajadusele voib kutsestandardit muuta enne
kehtivusaja 16ppu.



Lisa A

KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED

Alljargnevates noduetes on ldahtutud Eesti Vabariigi keeleseaduses kasutatavatest
keeleoskustasemetest, laiendades samad nouded voorkeelele.

Eristatakse kolme keeleoskustaset:

Algtase — keele piiratud suuline ja elementaarne kirjalik oskus. Isik tuleb toime
tuttavates keelekasutusolukordades, saab aru selgest konest igapdevaelu puudutavatel
teemadel, mdistab iildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab tiita lihtsaid
tiiipdokumente ja kirjutada liithikesi tarbetekste.

Kesktase — keele suuline ja piiratud Kirjalik oskus. Isik tuleb toime mitmekesistes
keelekasutusolukordades, saab aru normaalse tempoga konest, mdistab raskusteta
igapédevaelu kajastavate tekstide sisu, suudab kirjutada oma tegevusvaldkonda
puudutavaid tekste.

Korgtase — keele suuline ja kirjalik oskus. Isik vdljendab ennast vabalt, sdltumata
keelekasutusolukorrast, saab aru ka kiire tempoga konest, moistab raskusteta
keerulisemate tekstide sisu, suudab Kirjutada stiililt ja funktsioonilt erinevaid tekste.



