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EESSONA

Eesti kutsekvalifikatsiooni susteemis méaratletakse kutsekvalifikatsiooni ndudeid
viiel tasemel. | tase on madalaim ja V tase kdrgeim (vt lisa A — Kutsekvalifikatsiooni
susteemi terminid). K&ik kutsed ei eelda kutsekvalifikatsiooni tasemete fikseerimist |
kuni V tasemeni. Iga konkreetse kutse kvalifikatsioonitasemed, sealhulgas vajaduse
korral ka haridusnéuded, maarab kindlaks kutsendukogu.

Kaesolev kutsestandard sisaldab asjaomaste institutsioonide vahel kokkulepitud
ndudeid fotograafi I, Il 111, 1V, V kutsekvalifikatsioonile.

Kutsestandardi koostas Kultuuri KutsenGukogu moodustatud fotograafide t66riihm
koosseisus:

Tiina Keel Riiklik Eksami- ja Kvalifikarsioonikeskus
Kaupo Kikkas Eesti Fotograafide Liit

Rain Tirul Tallinna Politehnikum

Arnold Tokko Eesti Fotograafide Liit

Viktor Koskin REAL

Tarmo Schmalz Stoppfoto OU

Tiit Lepp Tartu Kérgem Kunstikool, Tartu Foto OU
Tiit Veermée Eesti Kunstiakadeemia

Ajavahemikus 1-12 aprill 2005 a viidi labi kutsestandardi kavandi arvamuskdsitlus.
Kutsestandardi I6ppredaktsiooni koostamisel on td6rihm arvestanud
arvamuskasitlustel tehtud ettepanekuid ja markusi.

Kéesolev kutsestandard on koostatud uustodtlusena.

Kéesoleva fotograaf I, I, 1, IV, V kutsestandardi joustumisel kaotab kehtivuse 10.
detsembril 2008. a Kultuuri Kutsendukogu otsusega nr 19 kinnitatud fotograaf 1, II,
I, 1V, V kutsestandard.

Kéesolev fotograaf I, II, 111, 1V, V kutsestandard on kinnitatud 20. novembri 2012. a
Kultuuri Kutsendukogu otsusega nr 13.

Fotograaf I, tase 4 ja fotograaf |1, tase 4 kutsestandard on tagasiulatuvalt suhestatud
Eesti kvalifikatsiooniraamistiku 4. tasemega ning Fotograaf 1V, tase 6 Eesti
kvalifikatsiooniraamistiku 6. tasemega Kutsekoja juhatuse liikme korraldusega nr. 6
26. oktoobril, 2015. a.

Kutsestandardis maaratletud kutsekvalifikatsioonid on kantud kutseregistrisse.

1
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EKR- Eesti kvalifikatsiooniraamistik. Tasemekirjeldused vt Kutseseadus lisa 1
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1 KASUTUSALA

Kutsestandardite kasutusala on jargmine:

1) tootajate kutsekvalifikatsiooni nduete madratlemine

2) dppekavade, koolitusprogrammide valjatddtamine

3) eksaminduete valjatootamine, kutsekvalifikatsiooni tdendamine ja hindamine

4) aluse andmine rahvusvaheliste kutsekvalifikatsiooni tdendavate dokumentide
vordlemiseks

2 KUTSESTANDARDIGA SEONDUVAD STATISTILISED KOODID

Eesti Majanduse Tegevusalade Klassifikaatori? jargi kuulub fotograafi t66 mujal
liigitamata mitmesuguse aritegevuse valdkonda, kood 748

Ametite Klassifikaatori® jargi kuuluvad fotograafid jargmiselt

Fotograaf-laborant | 7. peariihma “Oskus- ja kasitodlised”, kood 7344,

Fotograaf 11, 111, 1V, V 3 peariihma “Keskastme spetsialistid ja tehnikud”, kood 3131.

3 KUTSENIMETUS JA KUTSEKVALIFIKATSIOONI TASE

Eesti keeles: Fotograaf I, 11, 11, IV, V
Inglise keeles: Professional Photographer I, 11, 111, IV, V
Vene keeles: ®otorpad I, 11, 111, 1V, V

4 KUTSEKIRJELDUS

Fotograafi t66 pdhitlesandeks on jaadvustada stindmusi ja olukordi. Tihti selleks ise
valgust ja sobilikke olukordi kujundades voi luues. Fotograafil peab olema hea
kompositsiooni- ja vérvitaju ning ta peab valdama erialaseid teadmisi. Tanapéaevase
fotograafi lahutamatu td6vahend on tavapérase fototehnika korval arvuti, erialaste
programmide tundmine ja vdime nendega t6dd teha on vdrdeliselt primaarsed
fotograafi teadmistega fototehnika vallas.

Fotograafe vdib jaotada iseloomutliupide jargi:

Reportaazi fotograaf: kes peab toime tulema pidevalt erinevates olukordades ja
valgustingimustes, olema eesmargi saavutamiseks véaga head suhtleja ja hea
stressitajuga inimene. Siia gruppi mahuvad néiteks, pulmafotograaf, ajalehe- ajakirja
fotograaf, valifotograaf jms.

Tootefotograaf: kes loob pildistamiseks vajaliku valguse ja kompositsiooni reeglina
omade vahenditega ise. Pildistades elutuid objekte, peab olema fotograafil hea
rutiinitaluvus ja vaga hasti arenenud valguse ja kompositsiooni négemine ja vaga head
tehnilised teadmised valgusest. Kasuks tuleb hea suhtlemis- ja enesevéljendamise
oskus kliendiga suhtlemisel. Siia gruppi mahuvad toote-, arhitektuuri- jms fotograafid.
Moefotograaf - kes peab suutma koost60d teha paljude modellide, stilistide ja

2 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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meigikunstnikega, olema véga loov ja suurepdrane suhtleja ning vdga
koostodvBimeline. Siia gruppi kuuluvad naiteks: moefotograaf, ajakirjafotograaf,
reklaamlavastuste fotograaf jms.

Tapsemad kutseomistamise tingimused fikseeritakse kutseomistamise korras.

Fotograaf-laborant | — todulesannete hulka kuulub dokumendifoto tegemine,
laboriseadmete ja materjalide kasutamine, printerito6 ning vajadusel klienditeenindus.
Kvalifikatsiooni taotlemisel ndutav vahemalt pohiharidus.

Fotograaf Il - 2-aastane tdokogemus, taiendkoolitus 40h voi fotograafiaalane haridus
ja 6-kuuline to6kogemus. Voimalik spetsialiseeruda pilditootleja erialale.

Fotograaf I11 - I11 taseme taotlemise eelduseks on Il kutsekvalifikatsiooni taseme
kutsetunnistuse olemasolu ja 5-aastane toé6kogemus, taiendkoolitus 100h.
Fotograaf-meister IV — IV taseme taotlemise eelduseks on Il kutsekvalifikatsiooni
taseme kutsetunnistuse olemasolu (spetsialiseerunud tihele kindlale erioskusele, 10-
aastane tookogemus, taiendkoolitus 40h). Autorikomplekt. Spetsialiseerumine
korgtasemel vahemalt tihele voi mitmele erioskusele.

Erioskused:

1) stuudio

2) pressifoto

3) reportaaz

4) arhitektuur/interjoor
5) portree ja grupifoto

6) loodus

7) tehniline ja teadusfoto

Fotograaf V rahvusvahelise tunnustusega fotograaf. Kutsekvalifikatsiooni
taotlemiseks vajalik autorikomplekt ja publikatsioonid vdi tegevus koolitajana.

5 KUTSEOSKUSNOUDED

5.1  Uldoskused ja —teadmised (vt lisa B)
5.1.1 Majandus- algtase
5.1.2 Oigusaktid - algtase
1) kutsealaga seotud 6igusaktid
2) t06oigus
5.1.3 Tookeskkond
1) tootervishoid ja tddohutus
2) toohlgieen
3) tuleohutus
4) keskkonnakaitse, jadtmekaitlus
5) esmaabi
5.1.4 Suhtlemine ja klienditeenindus (vt lisa E)
1) esindamine
2) labiraakimine
3) konfliktidega toimetulek
4) kehtestamisoskus
5) kuulamisoskus
6) meeskonnatto

4
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7) kliendi juhendamine pildistamisel
5.1.5 Arvuti kasutamine — moodul AO1-A04, AO6-AO7 (punktid 1,3,5, vt lisa C)
5.1.6 Keeleoskus (vt lisa D)

1) eesti keel — B1

2) kaks voorkeelt — A2
5.1.7 Kutse-eetika

5.2  Pohioskused ja —teadmised
5.2.1 Erialane terminoloogia ja fototehnilised pGhimdisted
1) ava, sériaeg, tundlikkus
2) fookuskaugus, teravussugavus
3) fotograafiline ulatus jm — I algtase, 11 kesktase
5.2.2 Valguse seadmine ja kasutamine — | algtase, 11 kesktase, I11 kdrgtase
1) terav ja pehme valgus
2) valguse ja varju suhe
3) valguse modtmine (peegeldav ja langev valgus)
4) varvustemperatuur ja valge tasakaal
5) kunstlikud valgusallikad (valklamp, hd8glamp, luminestsenss jm)
5.2.3 Kompositsiooni pdhialused — | algtase, Il kesktase
5.2.4 Fototehnika - I algtase, 1l kesktase, Il kdrgtase
1) erinevad kaamera tutbid
2) erinevad kaadriformaadid
3) digitaalne ja filmipdhine fotograafia
4) objektiivide valik
5) lisaseadmed (statiivid, vélklambid, eksponomeeter jne)
5.2.4 Sensorid ja fotomaterjalid, nende valik - | algtase, 1l kesktase
1) sensori tiubid ja omadused
2) filmide tlubid ja omadused (ulatus, protsessid)
3) paberid jm
5.2.5 Digitaalne tookorraldus (digital workflow) - I algtase, Il kesktase, 111 kbrgtase
1) digitaliseerimine, sisendseadmed
2) pildi digitaaltoétlus, tarkvara
3) vérvihaldus
4) pildifaili formaadid ja haldus
5) salvestus ja valjundseadmed
5.2.6 Klassikaline must-valge fotograafia — 111 kesktase
1) filmi ilmutamine
2) kopeerimine
3) materjalide keemiline tundmine
5.2.7 Fotograafia ajalugu - 1 algtase, 1l kesktase
5.2.9 Fotolavastus ja t66 modellidega
5.2.10 Tookoha korraldus - | algtase
5.2.11 Fotograafia erivaldkondade tundmine — I11 kesktase

5.3  Erioskused ja -teadmised
5.3.1 Pilditootlemine (alates 11 tasemest)
5.3.2 Stuudiofoto (IV tasemel 1 valik kohustuslik)

5.3.3 Pressifoto
5.3.4 Reportaazfoto (siindmusfoto)
5.3.5 Arhitektuuri/interjoorifoto
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5.3.6 Portree- ja grupifoto
5.3.7 Loodusfoto
5.3.8 Tehniline ja teadusfoto

5.4  Isikuomadused ja vGimed.
1) ruumi-, varvi- ja kujunditaju
2) visuaalne malu
3) otsustusvdime
4) analtdsivéime
5) vastutustunne
6) pusivus- ja rutiinitaluvus
7) koostoovalmidus
8) tapsus

6 KEHTIVUSAEG

Kutsestandard kehtib kuni 01.01.2015. Vastavalt vajadusele voib kutsestandardit
muuta enne kehtivusaja 16ppu.

6
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KUTSEKVALIFIKATSIOONI SUSTEEMI TERMINID Lisa A

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

Kutsekvalifikatsioon — antud kutsealal ndutav kompetentsuse tase, mida tunnustatakse
kas reguleeritud, ajalooliselt vdi rahvusvaheliselt kujunenud nduete alusel.

| tase — tO0taja taidab todulesandeid Gihesuguses olukorras, on omandanud kutsealased
oskused ja teadmised enamasti kutsealasel valjadppel, vdib vajada juhendamist t66
kaigus, vastutab oma toollesannete taitmise eest;

Il tase — tOotaja taidab todilesandeid erisuguses olukorras, lisaks enamasti kutsealasel
véljadppel omandatud oskustele ja teadmistele omab vilumust ja kogemust, to6tab
iseseisvalt, vastutab oma toollesannete taitmise eest;

I11 tase — to6taja taidab tooulesandeid erisuguses ja vahelduvas olukorras, lisaks
enamasti kutsealasel valjabppel 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 analtiisimist ja otsustamist eeldavaid todulesandeid muutuvas
olukorras, omab kutsealaseid teadmisi ja oskusi; korraldab ressursside jagamist ja
teiste t60d ning vastutab selle eest;

V tase — tO6taja taidab teadmiste laiendamist, probleemide lahendamist, teaduslike
teooriate ja mdistete rakendamist, olemasolevate teadmiste analitisimist,
slistematiseerimist ja edasiarendamist ning dpetamist eeldavaid téodlesandeid
muutuvas olukorras, omab laialdasi kutsealaseid teadmisi ja oskusi, korraldab
ressursside jagamist ja teiste t66d ning vastutab selle eest.
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KUTSEOSKUSNOUDED LisaB

Uldoskused ja -teadmised — tegevusvaldkondi labivad nduded Gldistele oskustele ja
teadmistele.

Pdhioskused ja -teadmised — kutsealal tegutsemiseks vajalikud néuded oskustele ja
teadmistele.

Erioskused ja -teadmised — nGuded oskustele ja teadmistele, mis on seotud
spetsialiseerumisega.

Lisaoskused ja -teadmised — soovituslikud oskused ja teadmised, mis toetavad ja
laiendavad kutseoskusi vOi seonduvad lisakvalifikatsiooniga.

Isikuomadused ja v8imed — nduded kutsealal to6tamiseks eeldatavatele isiku- ja
isiksuslikele omadustele ja fulsilistele vdimetele.

KONKREETSETE TEADMISTE JA OSKUSTE TASEMETE KIRJELDUSED

Algtase — mdistete, faktide ja pohimotete teadmine; pohiliste toovotete valdamine.
Kesktase — mdistete ja faktide tdlgendamine ja vdrdlemine, seoste loomine;
mitmekesiste t60votete valdamine.

Kdrgtase — seostatud faktide alusel analtiisimine, prognoosimine, jareldamine,
uldistamine, hindamine; mitmekesiste keerukate t06votete valdamine.

8
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ARVUTI KASUTAMISE OSKUS LisaC

Arvutikasutaja oskustunnistus — AO (ECDL/ICDL — The European Computer Driving
Licence/The International Computer Driving Licence) tdendab selle omaja praktilisi
pdhioskusi laiatarbe tarkvara kasutamisel. (AO tunnistuse omamine ei ole
kutsekvalifikatsiooni taotlemisel kohustuslik.)

7 moodulit:

AOL1 — Infotehnoloogia pdhimdisted ja infotihiskond

AO2 — Arvuti kasutamine ja failihaldus

AO3 — Tekstitootlus

AO4 — Tabelitdotlus

AO5 — Andmebaasid

AOG6 — Esitlus

AO7 — Informatsioon ja kommunikatsioon

AO1 INFOTEHNOLOOGIA POHIMOISTED JA INFOUHISKOND
PB&himdisted

Riistvara

Malu

Tarkvara

Arvutivorgud

Arvutid igapéevaelus

Infotehnoloogia ja Gihiskond

Turvalisus, Giguskaitse ja seadusandlus

Infotehnoloogia ja Eesti

CoNoOARWDNE

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. Pohioperatsioonid

3. Valemid ja funktsioonid

4. Kujundamine (vormindamine)
5. Diagrammid ja objektid

6. Printimine
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AO5 ANDMEBAASID LisaC
1. Alustamine
2. Andmebaasi loomine
3. Vormi kasutamine
4. Informatsiooni otsimine
5. Aruanded

AO6 ESITLUS
Elementaaroskused
Pdhitegevused
Vormindamine
Graafika ja diagrammid
Printimine ja levitamine
Slaidiseansi efektid
Slaidiseansi vaatamine

NookrwnE

AO7 INFORMATSIOON JA KOMMUNIKATSIOON
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

10
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KEELTE OSKUSTASEMETE KIRJELDUSED Lisa D

Al A2 B1 B2 C1 c2
Saan aru tuttavatest Saan aru fraasidest ja sageli Saan aru pohilisest infost selges | Saan aru pikematest kénedest ja Saan aru pikemast tekstist isegi Saan vaevata aru igasugusest
sbnadest ja fraasidest, mis kasutatavatest sonadest, mis on tavakones tuttaval teemal: t90, ettekannetest ning tuttava teema siis, kui see pole selgelt kdnest, olenemata sellest, kus w
puudutavad mind, minu vahetult seotud mulle oluliste kool, vaba aeg jne. Saan aru puhul isegi nende keerukamatest liigendatud ja seosed on seda esitatakse. Saan aru ka 2
perekonda ja minu vahetut valdkondadega (naiteks info minu ja aeglaselt ja selgelt edastatud nianssidest. Saan aru enamiku esitatud kas kaudselt voi kiirkGnest, kui mulle antakse S
Umbrust, kui inimesed mu perekonna kohta, sisseostude raadio- vOi telesaadete teleuudiste, publitsistikasaadete vihjamisi. Saan suurema pisut aega haaldusviisiga §
raagivad aeglaselt ja selgelt. tegemine, kodukoht, t66). Saan aru pohisisust, kui need késitlevad ja filmide sisust. vaevata aru tele-programmidest harjumiseks. a

w lihikeste, lintsate ja selgelt paevateemasid v6i mulle ja filmidest.

g véljahaaldatud Utluste pdhisisust. huvitavaid teemasid.

I;, Saan aru tuttavatest Saan aru vaga lihikestest lihtsatest Saan aru tekstidest, mis Saan aru aktuaalsetel teemadel Saan aru pikkadest ja Saan vaevata aru koigist

'« | nimedest, sBnadest ja vaga tekstidest. Oskan leida eeldatavat koosnevad sagedamini kirjutatud artiklitest, kus autorid keerulistest tekstidest, nii kirjaliku teksti liikidest,

S | lihtsatest lausetest naiteks spetsiifilist informatsiooni lihtsatest esinevatest vdi minu td6ga véljendavad mingeid kindlaid olustikulistest kui ka sealhulgas abstraktsetest, w
siltidel, plakatitel voi igapaevatekstidest (naiteks seotud sdnadest. Saan aru seisukohti v8i vaatenurki. Saan kirjanduslikest, tajudes nende struktuurilt ja/voi keeleliselt =
kataloogides. reklaamid, toopakkumised, suindmuste, motete ja soovide aru tanapéevasest proosast. stiililist eripara. Saan aru keerulistest tekstidest, naiteks E

prospektid, menuid, séiduplaanid), kirjeldusest isiklikes kirjades. erialastest artiklitest ja késiraamatutest, erialastest g

samuti saan aru lihikestest lihtsatest pikematest tehnilistest artiklitest ja ilukirjandusest. ~

isiklikest kirjadest. juhenditest isegi siis, kui need

vahetult ei puuduta minu eriala.

Oskan lihtsal viisil suhelda Saan hakkama igapaevastes Saan enamasti keelega Oskan vestelda piisavalt Oskan end mdistetavaks teha Saan vaevata osaleda igas
tingimusel, et vestluspartner suhtlusolukordades, mis nduavad hakkama maal, kus see on spontaanselt ja ladusalt, nii et ladusalt ja spontaanselt, vestluses ja diskussioonis ning ‘s
aeglaselt raagib, vajadusel otsest ja lihtsat infovahetust tuttavatel kasutusel. Oskan suhtlemine keelt emakeelena véljendeid eriti otsimata. Oskan oskan idioome ja kdnekeelseid =
Oeldut kordab v&i Umber teemadel. Oskan kaasa raakida, ettevalmistuseta vestelda kdnelevate inimestega on taiesti kasutada keelt paindlikult ja véljendeid. Oskan tépselt edasi §
sBnastab ning mind ehkki ma ei oska veel ise vestlust tuttaval, huvitaval voi olulisel voimalik. Saan aktiivselt osaleda tulemuslikult nii Ghiskondlikel kui | anda tdhendusvarjundeid. :
vestlemisel aitab. Oskan juhtida. teemal: pere, hobid, t66, aruteludes tuttaval teemal, oskan ka tooalastel eesmarkidel. Vajadusel oskan lausungi 2

w | kusida lihtsaid kisimusi ja reisimine ja paevasundmused. oma seisukohti véljendada ja Oskan avaldada métteid ja Umber s6nastada, nii et 3

g neile vastata. pShjendada. arvamusi ning vestluses teemat vestluses osalejad seda a

é arendada. vaevalt mérkavad.

§§E Oskan kasutada lihtsaid Oskan kasutada mitmeid fraase ja Oskan lihtsate seostatud Oskan selgelt ja tiksikasjalikult Oskan keerulisi teemasid tapselt | Oskan esitada selge ja ladusa,

& | fraase ja lauseid lauseid, et kirjeldada oma perekonda lausetega kirjeldada kogemusi, kasitleda ainest laias ja tksikasjalikult kirjeldada, vélja | kontekstile vastavas stiilis g
kirjeldamaks kohta, kus elan, | ja teisi inimesi, elutingimusi, suindmusi, unistusi ja kavatsusi. teemaderingis, mis puudutab tuua alateemad ja olulisemad kirjelduse voi p6hjenduse, a
ja inimesi, keda tunnen. hariduslikku tagapdhja, praegust voi Oskan lahidalt pdhjendada ning minu huvialasid. Oskan selgitada punktid ning teha kokkuvétet. millel on loogiline tlesehitus, W

eelmist td6od. selgitada oma seisukohti ja oma seisukohti aktuaalsetel mis aitab kuulajal méargata ja E
plaane. Oskan edasi anda jutu, teemadel, tuues vélja erinevate meelde jatta kdige olulisemat. 3
raamatu ja filmi sisu ning arvamuste poolt- ja a
kirjeldada oma muljeid. vastuargumendid.
Oskan kirjutada lthikest ja Oskan teha méarkmeid ja koostada Oskan koostada lihtsat Oskan kirjutada selgeid ja Oskan ennast véljendada Oskan kirjutada ladusalt ja
lihtsat teadet (naiteks véaga lihtsat isiklikku kirja, naiteks seostatud teksti tuttaval voi detailseid tekste mulle huvi selges, hasti ligendatud tekstis, selgelt vajalikus stiilis. Oskan
postkaarti puhkuse- kellegi tanamiseks. mulle huvi pakkuval teemal. pakkuvas teemaderingis. Oskan avaldades oma arvamust koostada keerulisi kirju,

E tervitustega) ning taita Oskan kirjutada isiklikku kirja, kirjutada esseed, aruannet voi vajaliku pohjalikkusega. Oskan aruandeid voi artikleid, esitada E

S | formulare (néiteks hotelli milles kirjeldan oma kogemusi ja | referaati, edastamaks infot ning kirjutada kirja, esseed vGi ainest loogiliselt ligendatuna s

= | registreerimislehte, kus muljeid. kommenteerides ja pdhjendades aruannet keerukal teemal ja nii, et lugeja suudab eristada =

3 kusitakse isikuandmeid: oma seisukohti. Oskan kirjutada esile tdsta olulisemat. Oskan olulist. Oskan koostada E

E nime, aadressi, rahvust/ kirju, milles tdstan esile lugejast lahtuvalt kohandada erialaseid ja ilukirjanduslikke E
kodakondsust). kogemuste ja sindmuste mulle oma stiili. sisukokkuvétteid,

olulisi aspekte. annotatsioone ning
retsensioone.

Euroopa Noukogu keeleoskustasemete siisteem: enesehindamise skaala

ESF programm ,Kutsete slisteemi arendamine”
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KLIENDITEENINDUSE ALASED OSKUSED JA TEADMISED Lisa E

el N

NGO

9.

Teeninduse mdiste ja olemus, teeninduskultuur

Teenindaja roll, teenindaja tooks olulised isikuomadused ning nende arendamine
Teeninduse korraldamine

Erinevad suhtlemistehnikad: verbaalne- ja mitteverbaalne suhtlemine, kehtestav
kaitumine jms.

Hadletehnika: oma kdnemaneeri, diktsiooni ja intonatsiooni kontrollimine
Kuulamisoskus

Konfliktidega toimetulek ning probleemide lahendamine

Kaebuste ja pretensioonide kasitlemine — I11 nGue puudub

Teenindaja kui organisatsiooni esindaja roll, positiivse mulje loomine

10. Positiivsetele ja negatiivsetele avaldustele reageerimine
11. Erivajadustega inimeste teenindamine

12. Erineva kultuuritaustaga inimeste teenindamine

13. Vastutus klientide ohutuse eest

12
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