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TELFOR I, IV, V

ARITEENINDUSE JA MUU ARITEGEVUSE KUTSENOUKOGU



EESSONA

See kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide poolt kokkulepitud noudeid telfori III,
IV ja V kvalifikatsioonile.

Kutsestandardi kavandi koostas Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu juurde
moodustatud to6rithm koosseisus:

Mati Heidmets Tallinna Pedagoogikaiilikool

Kersti Kdosaar Vorumaa Sotsiaaltoo Keskus

Maarika Miil Sotsiaalministeerium

Urmas Roos Hingeabi Assotsiatsioon Usaldus

Ulle Saar Saaremaa Perenduandla

Enno Selirand Hingeabi Assotsiatsioon Usaldus

Avo-Rein Tereping  Psiihholoogide Liit

Peeter Tulviste Tartu Ulikool

Urve Uusberg, Raplamaa Psiihholoogilise Noustamise Keskus
Airi Varnik Eesti-Rootsi Suitsidoloogia Instituut

Ajavahemikus 22.maérts kuni 30. aprill 2002 viidi 14bi kutsestandardi kavandi arvamuskiisitlus,
millesse kaasati iile 15 piirkondliku usaldustelefoni 213 tdotajat.

Telfori 111, 1V ja V kvalifikatsiooni sisaldava kutsestandardi 16ppredaktsiooni koostamisel on
eeltoodud t6oriihm arvestanud kutsestandardi kavandi kohta arvamuskiisitlusel tehtud
ettepanekuid ja mérkusi.

Kutsestandardi koostamisel on arvestatud rahvusvahelise viltimatu psiihholoogilise abi
telefonide foderatsiooni IFOTES eetikanorme ja té0printsiipe.

Telfori 111, 1V ja V kutsekvalifikatsiooni sisaldav kutsestandard on koostatud esmakordselt.

Telfori 111, 1V ja V kutsekvalifikatsiooni sisaldav kutsestandard on kinnitatud 15.mail 2002 a.
Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu otsusega nr. 10.

Kutsestandardis sisalduvad kutsekvalifikatsioonid on kantud kutseregistrisse.



1 KASUTUSALA

1) tootajate kvalifikatsiooninduete madratlemine

2) Oppekavade, koolitusprogrammide véljatootamine

3) eksaminduete véljatdotamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 TERMINID

2.1 Kutsekvalifikatsioonisiisteemi 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 voi rahvusvaheliselt kujunenud nouete alusel. Koik kutsed ei eelda
kutsekvalifikatsioonide fikseerimist I kuni V tasemeni. Iga konkreetse kutse kvalifikatsioonid
méiératleb kutsendukogu.

Telfori kutsealal on kutsekvalifikatsioonisiisteemis III, IV ja V kutsekvalifikatsioon.

| tase — lihtsate tooiilesannete tditmine sarnastes olukordades; pohilised kutsealased oskused ja
teadmised on omandatud enamasti lébi koolituse; vajadusel juhendatakse t60 kéigus; vastutab
oma todlilesannete tiitmise eest.

Il tase — pdhiliste tooiilesannete tditmine erinevates olukordades; lisaks kutsealastele oskustele
ja teadmistele omab vilumust ja kogemust; to6taja tootab iseseisvalt; vastutab oma
toolilesannete tditmise eest.

I11 tase — keerukate toGiilesannete tdaitmine erinevates ja vahelduvates olukordades; omab
kutsealast meisterlikkust; valmisolek kutsealaste oskuste ja teadmiste edasiandmiseks voi
laialdased kutsealased oskused ja teadmised on omandatud I4bi koolituse; valmisolek
korraldada ressursside jagamist ja teiste to6d ning vastutada selle eest.

IV tase — erinevate, keerukate, analiilisimist ja otsustamist eeldavate todiilesannete tditmine
muutuvates olukordades; laialdased kutsealased teadmised ja oskused, millele lisanduvad
kogemused ja vilumused vai juhtimisalased teadmised; korraldab ressursside jagamist ja teiste
t00d ning vastutab selle eest.

V tase — teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike teooriate ja mdistete
rakendamist, olemasolevate teadmiste slistematiseerimist, edasiarendamist ja dpetamist
eeldatavate toGiilesannete tditmine muutuvates olukordades, korgel tasemel kutse- ja erialased
teadmised, oskused, millele lisanduvad kogemused ja vilumused voi juhtimisalased teadmised;
korraldab ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutab selle eest.

Kutseoskusnouded

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

Pohioskused ja -teadmised — kutsealal tegutsemiseks vajalikud nduded oskustele ja teadmistele.
Erioskused ja -teadmised — nouded 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 toGtamiseks eeldatavatele isiku- ja isiksuslikele
omadustele ja fiiiisilistele voimetele.

Konkreetsete teadmiste ja oskuste tasemete kirjeldused

Algtase — mdistete, faktide ja pdhimotete teadmine; pohiliste toovotete valdamine.



Kesktase — moistete ja faktide tolgendamine ja vordlemine, seoste loomine; mitmekesiste
toovotete valdamine.

Korgtase — seostatud faktide alusel analiilisimine, prognoosimine, jireldamine, tildistamine,
hindamine; mitmekesiste keerukate t66votete valdamine.

2.2 Kutsealased terminid

Usaldustelefoni teenus - spetsiifiline sotsiaalse toetuse vorm, mida osutatakse telefoni teel.
Usaldustelefoni eesmérgiks on psiithholoogilises kriisis voi kriisieelses seisundis helistaja
emotsionaalne toetamine anoniitimse telefonivestluse kaudu. Usaldustelefoni teenus ei ole
ndustamisteenus.

Telfor - eelvaliku ldabinud ning usaldustelefoni teenuse osutamiseks kidesolevast
kutsestandardist ldhtuvalt kutsealase ettevalmistuse ja atestatsiooni saanud isik,
professionaalne kuulaja.

Telfovisioon - toondustamise eriliik, mida osutatakse telforitele.

3 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID
Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori® jirgi kuulub telfori tegevus muu teeninduse

valdkonda, kood 93.
Ametite Klassifikaatoris® vastab telfor IV koodile 3460 ja telfor V koodile 2446.

4 KUTSEKVALIFIKATSIOON

Eesti keeles: telfor I, 1V, V
Vene keeles: telfor 11, 1V, V
Inglise keeles: telfor 11, 1V, V
Soome keeles: telfori I, IV, V

5 KUTSEKIRJELDUS

Telfor t66tab nii avalikus-, era- voi kolmandas sektoris, osutades usaldustelefoni teenust.
Telfori kutseala voib lisanduda kaaskutsealana, suurendades to6taja konkurentsivoimet
toojouturul.

Telfor on erialase koolitusega ja praktiliste vilumustega spetsialist, professionaalne kuulaja,
kelle tilesandeks on klientide, psiihholoogilises kriisis voi kriisieelses seisundis olevate
inimeste, emotsionaalne toetus vestluse kaudu.

Tegevuse eesmirgiks on toetada helistaja (vestluskaaslase) emotsionaalset sotsiaalset
toimetulekut ning selle kaudu stabiliseerida inimsuhteid, suurendada sotsiaalset kapitali.
Telfor teeb oma t66d telefoni teel.

Telfori kutset omav isik vOib usaldustelefoni teenuse viliselt oma teadmisi rakendada, vastavalt
suhtlussituatsioonile, ka telefoniviliselt.

Telfor aitab vestlusega kliendil moista tema olukorda, jouda tal optimaalse otsuseni, annab
emotsionaalset toetust. Ta teavitab Klienti erapooletult edasise praktilise abi saamise
vOimalustest.

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



Telfor lahtub oma tegevuses inimdigustest ning kutse-eetikast. Tema kohuseks on suhtuda
vordvadrselt tolerantselt kdigisse klientidesse sdltumata nende mistahes eripérast.

Telforilt eeldatakse lisaks tolerantsusele piithendumust, pingetaluvust, empaatiavdoimet ja
vastutustunnet, ning eriti head suhtlemisoskust fookusega kuulamisele.

Telfori III kvalifikatsiooni taotlemise eelduseks on ildreeglina vdahemalt keskharidus ning
sobivad isiksuslikud omadused. Kutsealased oskused ja teadmised on omandatud 14bi telforite
koolituse (on ldbitud koolituse baasprogramm) ning praktika.

Telfori IV kvalifikatsiooni taotlemisel on noutav erialane tookogemus vihemalt 2 aastat;
korgharidus (korghariduse puudumisel eriharidus ning spetsialiseerumine mingis sotsiaal- voi
pedagoogilise t66 valdkonnas); avaldatud erialased publikatsioonid v31 uurimust6o voi
ettekanne erialasel konverentsil, seminaril voi projektikoolitusel; tdiendkoolitus mingis
sotsiaaltod voi psithholoogia valdkonnas; projektijuhtimise ja meeskonnato6 kogemus.
Telfori V kvalifikatsiooni taotlemisel on ndutav erialane to6kogemus vihemalt 3 aastat,
korgharidus, juhendamise voi juhtimisalane tookogemus; tdiendkoolitus sotsiaaltoo voi
psiihholoogia valdkonnas (seda asendab psiihholoogi voi sotsiaaltodtaja kvalifikatsiooni
omamine); avaldatud artiklid ajakirjanduses vai erialases kirjanduses, uurimust66d voi
avalikud ettekanded.

6 KUTSEOSKUSNOUDED
Konkreetne teadmiste miinimummaht méératakse kutseala dppekavaga.

6.1  Uldoskused ja —teadmised
6.1.1 Oigusaktid
1) kutsealast tegevust puudutavad Eesti Vabariigi ja rahvusvahelised olulisemad
Oigusaktid — algtase
2) t66oigus — 1V, V algtase
6.1.2 Majandus
1) ettevotlus — IV, V algtase
2) projektifinantseerimine — 1V, V algtase
6.1.3 Tookeskkonna ohutus — 1V, V algtase
1) tdo6ohutus
2) tootervishoid
3) toohiigieen
4) jaatmekaitlus
5) esmaabi
6.1.4 Kontori- ja sidetehnika kasutamine, asjaajamine — IV algtase, V kesktase
6.1.5 Keeleoskus (vt lisa A)
1) eesti keel — korgtase (venekeelsel usaldustelefonil tootaval telforil algtase)
2) vene keel — algtase (venekeelsel usaldustelefonil todtaval telforil korgtase)

6.2  Pohioskused ja —teadmised
6.2.1 Esmased pohioskused ja —teadmised — III kesktase; IV, V korgtase
1) usaldustelefoni eesmirk, moistete méaratlus ajalugu, tooprintsiibid, kutseeetika
2) kutsealane ldbipdlemissiindroom, psithholoogilised kaitsemehhanismid,
telfovisioon
3) telfori isik, usaldusvéaarsus, irratsionaalsed uskumused
4) aktiivne kuulamine



6.2.2
6.2.3
6.2.4
6.2.5
6.2.6
6.2.7
6.2.8
6.2.9

6.2.10
6.2.11
6.2.12
6.2.13

6.3

6.4
6.4.1
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5) helistajate tiipoloogia, erivajadustega helistajad, probleemi maératlemine,
individuaalne tolerantne kohtlemine, kehtestav kditumine, pretensioonide
lahendamine

6) olulisemad etnopsiihholoogilised eripdrad

7) algteadmised perendustamisest, lahisuhted, seksuaalsus, voimalikud probleemid

8) kriisid, kriisireaktsioonid, lein, kaotus

9) depressioon, suitsidaalsus, suitsiid

10) alkoholism, narkomaania, muud séltuvused

11) statistilise info kogumine

12) tulemusliku vestluse kriteeriumid, tagasiside

13) kdnetehnika alused, suuline kommunikatsioon telefonisuhtluses

Psiihholoogia alused — I11 algtase; IV, V kesktase

Sotsiaalpsiihholoogia — algtase

Sotsioloogia — algtase

Poliitikas ja kultuuris orienteerumine — algtase

Demograafia — algtase

Statistika, andmeto6tlus ja analtiiis — IV, V algtase

Grupitoo — IV algtase, V kesktase

Kogukonnat6d, sealhulgas

1) koostoo meediaga - IV algtase; V kesktase

2) strateegiline planeerimine — V kesktase

Informeeritus erinevatest sotsiaalteenustest, heategevusest ning neid osutavatest

ithingutest ja organisatsioonidest - kesktase

Uuringute teostamine, tulemuste avaldamine — IV algtase, V kesktase

Juhtimine — IV algtase, V kesktase

Erioskused ja teadmised, mis tulenevad konkreetse usaldustelefoni spetsiifikast

Isikuomadused ja voimed

1) tolerantsus

2) suhtlemisoskus fookusega kuulamisele
3) piihendumus

4) pingetaluvus

5) empaatiavoime

6) otsustusvdime

7) kohusetunne

8) koost60- ja motiveerimisvdime

9) emotsionaalne intelligentsus

Lisaoskused ja -teadmised
Arvuti kasutamine — moodulid AO1 - AQ7, piiratud ulatuses (vt lisa B)

KEHTIVUSAEG

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



Lisa A

KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED

Alljargnevates nouetes on ldhtutud Eesti Vabariigi keeleseaduses kasutatavatest
keeleoskustasemetest, laiendades samad nduded voorkeelele.

Eristatakse kolme keeleoskustaset:

Algtase — keele piiratud suuline ja elementaarne kirjalik oskus. Isik tuleb toime tuttavates
keelekasutusolukordades, saab aru selgest konest igapidevaelu puudutavatel teemadel, mdistab
tildjoontes lihtsama teksti sisu ning oskab téita lihtsaid tiilipdokumente ja kirjutada lithikesi
tarbetekste.

Kesktase — keele suuline ja piiratud kirjalik oskus. Isik tuleb toime mitmekesistes
keelekasutusolukordades, saab aru normaalse tempoga konest, mdistab raskusteta igapdevaelu
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 kdnest, modistab raskusteta keerulisemate
tekstide sisu, suudab kirjutada stiililt ja funktsioonilt erinevaid tekste.



Lisa B
ARVUTI KASUTAMISE OSKUS

Alljargnevad nduded on soovituslikud.

Loetletud moodulitest valib telfor oma pShitdo praktilistest vajadustest tulenevalt endale
vajalikud, et olla konkurentsivoimeline kolleegide hulgas.

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 pohimdisted ja infoiihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AQO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitodtlus

AO5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AOl1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
Pohimoisted

Riistvara

Milu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapdevaelus

Infotehnoloogia ja iihiskond

Turvalisus, diguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

CoN~wWNE

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

aogrwpnPE

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



