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TEENINDUSE KUTSENOUKOGU



EESSONA

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud ndudeid
reisikonsultandi Il 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 1dbi kutsestandardi kavandi
arvamuskiisitlus, mille kdigus kutsestandardi kavandit tutvustati 169 ettevottele ja 8
koolitusasutusele.

Reisikonsultant II kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi 10ppredaktsiooni
koostamisel on eeltoodud tooriihm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta
arvamuskiisitlusel tehtud ettepanekuid ja mérkusi.

Kutsestandardi koostamisel on arvestatud rahvusvaheliselt kasutatavate
kutseoskusnduetega.

Nouded reisikonsultandi I kvalifikatsioonile on koostatud uustootlusena.
Teeninduse Kutsendukogu poolt 8. detsembril 1999. a. otsusega nr. 3 kinnitatud
reisikonsultant Il kutsestandard on kehtetu.

Reisikonsultant Il kvalifikatsiooni sisaldav kutsestandard on kinnitatud 8. detsembril
2003. a. Teeninduse Kutsendukogu otsusega nr. 11.

Kutsestandardis sisalduv kutsekvalifikatsioon on kantud kutseregistrisse.



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninduete madratlemine

2) Oppekavade, koolitusprogrammide véljatéotamine

3) eksaminduete viljatddtamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSEKVALIFIKATSIOONISUSTEEMI TERMINID

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

Kutsekvalifikatsioon — antud kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida
tunnustatakse kas reguleeritud, ajalooliselt v4i rahvusvaheliselt kujunenud nduete
alusel. Kutsekvalifikatsioonisiisteemis on viis taset, kusjuures I tase on madalaim ja V
tase korgeim.

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

Il tase — to6taja tdidab tooiilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
viljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, tootab
iseseisvalt, vastutab oma tooiilesannete tditmise eest;

111 tase — tootaja tdidab 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 todd ning vastutab selle eest;
IV tase — todtaja tdidab analiilisimist ja otsustamist eeldavaid tooiilesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t00d ning vastutab selle eest;

V tase — tootaja tiidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja mdistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analiilisimist,
slistematiseerimist ja edasiarendamist ning Opetamist eeldavaid todiilesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutab selle eest.

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

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 vdi seonduvad lisakvalifikatsiooniga.



Isikuomadused ja voimed — nouded 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 tdlgendamine 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 reisikonsultandi t66
reisiagentuuride ja reisijuhtide t00 ning turistide teeninduse valdkonda, kood 63.3.
Ametite Klassifikaatori® jérgi kuulub reisikonsultant 3. pearithma “Keskastme
spetsialistid ja tehnikud”, kood 3414.

4 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: Reisikonsultant 1

Inglise keeles: Travel consultant |1

Soome keeles: Matkailuneuvoja Il

Vene keeles: Koncynbrant myrerectus 11

5 KUTSEKIRJELDUS

Reisikonsultant to6tab reisibiiroos voi reisikorraldusettevattes.

Reisikonsultandi tooiilesannete hulka kuulub klientidele reisiteenuste miitimine,
sealhulgas nende reisivajaduste viljaselgitamine, informatsiooni andmine ning
ndustamine toodete ja teenuste, sihtkohamaa eritingimuste ning kliendi diguste ja
kohustuste kohta; kliendile miiligi vormistamine, reisidokumentide ettevalmistamine.
Firmasisesteks iilesanneteks on miiligiarvestuse pidamine, tooteinfo kogumine,
siistematiseerimine ja edastamine. Reisikonsultant suhtleb teenusepakkujate ja
klientidega vahetult voi kommunikatsiooni-vahendite kaudu. T66 eeldab to6tamist ka
puhkepéeviti.

Reisikonsultandi t66 on seotud klientide teenindamisega, mis eeldab suhtlemisvalmidust,
sobralikkust, voimet tulla toime erinevate klientidega , kiiret taipu ja head malu. T60s
sisalduvad erinevad tegevused nduavad kiiret ja paindlikku tegutsemist, korrektsust,
tépsust ja pidevat enesetdiendamist.

Tooga kaasnev materiaalne vastutus eeldab ausust.

To606 sujumisele aitab kaasa kannatlikkus, meeldiv ja viisakas kditumine ning hea suuline
véljendusoskus.

Reisikonsultant II kvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav keskharidus ja 1-aastane
erialane tookogemus. See kutsestandard on aluseks keskharidusejargse
kutsekeskhariduse dppekava koostamisele.

! 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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KUTSEOSKUSNOUDED

Uldoskused ja -teadmised

Majandus — algtase

1) majanduse podhimdisted

2) ettevotluse pohialused

3) turunduse pdhialused

4) majandusarvestuse ja raamatupidamise pdhialused
T6601gus — algtase

Tookeskkonna ohutus

1) to6ohutus

2) tootervishoid

3) toohiigieen

4) jaatmekaitlus

5) esmaabi

Suhtlemine — kdrgtase

1) suhtlemistehnikate valdamine

2) kuulamisoskused

3) kehtestav kditumine

4) konfliktidega toimetuleku oskused
5) probleemide lahendamise oskused
Organisatsioonikditumise alused
Psiihholoogia pohialused — algtase
Arvuti kasutamine: AO1-AO5, AO7 (vt lisa A)
Keeleoskus (vt lisa B)

1) eesti keel — korgtase

2) inglise keel — kesktase

3) moni teine voorkeel — kesktase

Pohioskused ja -teadmised

Klienditeenindus — korgtase

1) teenindusiihiskonna, teeninduse ja teenuste moiste, teeninduse
korraldamine

2) teeninduslik mottekultuur

3) kliendikeskne teenindus

4) klienditeenindaja roll, isikuomadused

5) veaolukordade ennetamine ja késitlemine

6) kiituste ja kaebuste kisitlemine

7) puuetega (erilisvajadustega) klientide teenindamine

8) sisemine klient

9) kéitumine ja tegutsemine erinevates teenindussituatsioonides sh pingelistes
ja ohuolukordades

10) meeskonnatdo teeninduses

Turismimajandus — kesktase

1) turismimajanduse pohialused

2) turismi ja teiste majandusharude vahelised seosed

3) turismimajanduse arengusuunad ja strateegiad

4) turismimajanduse organisatsiooniline struktuur ja maailma suuremad
turismiettevotted

5) turismi- ja turismitootealane terminoloogia, sh inglise keeles korgtasemel



6.2.3
6.2.4

6.2.5
6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.2.9

6) peamised turismiliigid

7) hotellimajanduse alused

8) toitlustamise alused

9) reisitranspordi alused

10) séddstva turismi alused

Turismi valdkonda reguleerivad digusaktid — algtase

Turismigeograafia — korgtase

1) maailma peamised turismipiirkonnad

2) tdhtsamate turismiriikide pohiandmed, ajalugu, kultuur ja
vaatamisvaarsused

3) ajavoondid

Eesti pohiandmed, ajalugu, kultuur ja vaatamisvéarsused — kesktase

Turismitoode — kesktase

1) reisitranspordi teenused

2) autorent

3) Kruiisid

4) Kkinnine kuurort (resort)

5) veekuurort (SPA)

6) preemiareisid (incentive)

7) konverentsid

8) rekreatsioon

9) majutusteenused

10) toitlustusteenused

11) ekskursiooni- ja meelelahutusteenused

12) info-punkti teenused

13) paketireisid

14) erinevad reisikindlustusliigid ja kindlustustingimused

15) riikidevahelised viisatingimused

16) reisikorraldajad ja reisibiirood

Turismiturundus — kesktase

1) turismiturunduse eripdra

2) klientide jaotamine gruppidesse teatud iihiste omaduste, huvide ja
vajaduste jargi

3) klientide ostundudlust kujundavad tegurid

4) reklaam ja suhtekorraldus miitigiprotsessis, lihtsamate reklaammaterjalide
koostamine

5) erialase info jdlgimine

Miiiik — korgtase

1) reisiteenuste sisseostmise ja edasimiiiimise alused

2) klientide ndustamine toodete, teenuste, reisidokumentide ja reisimisega
seotud formaalsuste osas

3) kliendi poolt tellitud reisipaketi (Ad hoc) koostamine ja kalkuleerimine

4) info kogumine, siistematiseerimine ja aktualiseerimine

5) miiiigiprotsessi etapid ja miitigitehnikad

6) reserveerimissiisteemide kasutamine

7) erinevad maksevahendid ja arveldamine erinevate makseviiside korral

Tookorraldus

1) reisibiiroo ja reisikorraldusettevotte struktuur ja tookorraldus

2) oma tookoha korraldamine

3) reisibiiroo arveldus- ja aruandlusvormid



4) asjaajamine
5) sidevahendite ja biirootehnika kasutamine

6.3 Lisaoskused ja -teadmised
6.3.1 IATA ( International Association of Travel Agents) reeglid

6.4 Isikuomadused ja voimed

1) vastupidavus

2) selge hail

3) hea kuulmine

4) loogiline motlemine

5) kontsentreerumisvdime

6) verbaalne voimekus

7) hea milu

8) teenindusvalmidus, viisakus, tdhelepanelikkus
9) suhtlemisvalmidus

10) koostodvalmidus

11) vastutusvdime (usaldatavus, korrektsus, kohusetunne, enesedistsipliin)
12) algatusvoime, loovus

13) opivalmidus

14) empaatiavdime

15) kohanemisvdime (pinge- ja stressitaluvus)

16) tolerantsus

17) iseseisvus

7 KEHTIVUSAEG

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



Lisa A
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:

AOL1 — Infotehnoloogia pdhimdisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitootlus

AO5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AQO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AOl INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
PShimaisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja tihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

=

©CoNoRWN

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



AO5 ANDMEBAASID
Alustamine
Andmebaasi loomine
Vormi kasutamine
Informatsiooni otsimine
Aruanded

arONE

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 (hookmarks)
5. Elektronposti kasutamise elementaaroskused
6. Kirjavahetus

7. Adresseerimine

8. Postkasti haldamine

9. Listid ja uudisgrupid

Lisa A



Lisa B
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 téita 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.
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