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OCCUPATIONAL QUALIFICATION STANDARD

Waiter, level 4

Occupational title Level of Estonian Qualifications
Framework (EstQF)
Waiter, level 4 4
Part A

DESCRIPTION OF WORK

A.1 Description of work

Kelnerit6d kutsealal on koostatud 3. taseme abikelneri, 4. taseme kelneri ja 5. taseme vanemkelneri kutsestandardid.

Kelner on klienditeenindaja, kes todtab toitlustusteenust pakkuvas ettevéttes (restoran, kohvik, pubi, 66klubi, klubi
jm). Oma t66s lahtub ta klientide vajadustest ja soovidest ning tegutseb ja kaitub vastavalt eetilistele, esteetilistele ja
muudele sotsiaalselt heaks kiidetud normidele.

4. taseme kelner valmistab ette teenindusprotsessi, seades valmis serveerimiseks vajalikud vahendid.
Teenindusprotsessi jooksul votab vastu kliendid, esitleb tooteid ja teenuseid, ndustab kliente ning vétab vastu
tellimusi. Kelner valmistab jooke ning serveerib toite ja jooke, suhtleb klientidega sébralikult ja Iahtuvalt heast
tavast. Teenindusprotsessi I6petamisel arveldab klientidega, kisib tagasisidet ja saadab kliendid &ra positiivset
kliendikontakti hoides.

Vastutab teenindusprotsessi toimimise eest, té6tab meeskonnas ja juhendab abikelnerit. Tunneb ettevétte tooteid ja
teenuseid.

A.2 Tasks

A.2.1 T66 planeerimine ja korraldamine
A.2.2 Teenindussituatsiooni alustamine
A.2.3 Tellimuste vastuvotmine ja edastamine
A.2.4 Jookide valmistamine

A.2.5 Toitude ja jookide serveerimine

A.2.6 Teenindussituatsiooni I[dpetamine
A.2.7 Catering ja peolaudade teenindus
A.2.8 Koristus- ja puhastustdéd

A.3 Work environment and specific nature of work

Kelner t66tab toitlustusteenust pakkuvas ettevottes. Kelneri kutse eeldab valmisolekut tdétada vahetustega,
puhkepéevadel, riiklikel plihadel, dhtusel ja disel ajal. T66 voib olla periooditi pingeline ning eeldab head flilsilist
vastupidavust, suhtlemisvalmidust ja oskust suhelda erinevate inimestega.

A4 Tools

Sdobgisaali sisustus, lauapesu (tekstiilid), serveerimisvahendid, serviisid, klaasid ja sddgiriistad, arviemistehnika,
kohvivalmistusseadmed, kuumtdétlemisseadmed, véljastusseadmed, baarité6é vahendid ja seadmed,
kilmutusseadmed, jddmasinad, nbudepesumasinad, koristamisvahendid jm vaikevahendid.

A.5 Personal qualities required for work: abilities and characteristics

Klientide teenindamine eeldab teenindus- ja suhtlemisvalmidust, véimet kiirelt ja sujuvalt tihelt tegevuselt teisele
siirduda, head kontsentratsioonivéimet, head malu, rahulikku meelt, pingetaluvust ja flusilist vastupidavust,
selget diktsiooni ja empaatiavdimet. T66 eeldab vastutus- ja analltsivéimet, usaldatavust, korrektsust, tépsust,
kohusetunnet, enesedistsipliini.
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A.6 Professional preparation

Kelneri kutse taotlemisel eeldatakse keskharidust ja kutsealase koolituse labimist. Kelneriks saab dppida
kutsekoolis, kursustel ja/voi tddkohal.

A.7 Most common occupational titles

Ametinimetused vbivad olla kelner, ettekandja, teenindaja, toitlustusteenindaja, klienditeenindaja jms.

A.8 Regulations governing profession

Tervisetdend.

Part B
COMPETENCY REQUIREMENTS

B.1 Structure of occupation

Selle kutse taotlemisel on ndutav kompetentside B.2.1 - B.2.8 ja B.2.9 (I&bivad kompetentsid) tdendamine.

B.2 Competences

MANDATORY COMPETENCES

B.2.1 T66 planeerimine ja korraldamine EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) tutvub tdo6graafikuga ja planeerib t66aja;

2) valmistab ette oma t6dkoha, varustab selle vajalike tddvahenditega ja hoiab oma té6koha korras, vajadusel
orienteerub Umber;

3) tdpsustab meniitd ja muutusi menius ja pdevapakkumistes, vajadusel orienteerub tmber;
4) valmistab ette lauakatmisvahendid;

5) linutab, teeb ndudmistele vastava eelkatte;

6) korrastab sddgisaali, kasutades asjakohaseid puhastusvahendeid;

7) kontrollib vajalike t6dvahendite olemasolu;

8) kontrollib 166ks vajaminevaid kaupu ja vahendeid;

9) jalgib varusid ja teatab vajaminevatest kaupadest ja vahenditest otsesele juhile;

10) votab kaupu vastu vastavalt volitustele.

Hindamismeetod (id):
Kirjalik aruanne vai intervjuu / suuline kisitlus voi proovitdé voi jalgimine praktilise 166 kdigus voi jalgimine tddkohas
vOi eneseanallis voi kombineeritud meetod.

B.2.2 Teenindussituatsiooni alustamine EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) alustab ja |dpetab kliendikontakti positiivselt, on teenindusvalmis ja suhtleb kliendiga;

2) loob positiivse kliendisuhte;

suunab kliendid sddgisaali ja juhatab lauda;

selgitab vélja kliendi vajadused, pakub kliendi erisoovidele ja -vajadustele lahendusi oma vastutusala piires;

3
4
5) nbustab kliente oma vastutusala piires.

— = = —

Hindamismeetod (id):
Suuline kisitlus véi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus voi jalgimine tddkohas vdi eneseanallils voi tddalase
tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.
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B.2.3 Tellimuste vastuvotmine ja edastamine EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) tutvustab ja soovitab poéhjalikult toidu- ning joogikaartides olevad toite ja jooke;
2) sobitab toite ja jooke;

3) votab tellimuse ja vormistab selle vastavalt nduetele;

4) edastab tellimuse kdoki, baari, sommeljeele;

5) kohandab ja kontrollib eelkatet vastavalt tellimusele;

6) vajadusel juhendab eelkatete kohandamist;

7) kasutab kassasusteeme lahtuvalt oma tddllesannetest.

Hindamismeetod(id):
Suuline kdsitlus véi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus voi jalgimine tddkohas voi eneseanallils voi tddalase
tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.4 Jookide valmistamine EstQF Level 4

valib 6iged tédvahendid ja komponendid lihtsamate segujookide valmistamiseks;
valmistab lihtsamaid segujooke;

valib 6iged tédvahendid ja komponendid lihtsamate kohvi- ja teejookide valmistamiseks;
valmistab lihtsamaid kohvi- ja teejooke.

— — — —

]
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Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus v6i proovitdo voi jalgimine praktilise 66 kdigus voi jalgimine todkohas voi eneseanallilis voi tddalase
tegevuse hinnang voi kombineeritud meetod.

B.2.5 Toitude ja jookide serveerimine EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) serveerib karastus-, segu- ja alkohoolseid jooke, veine, kohvi- ja teejooke, kasutades 6igeid t6évotteid;
2) vajadusel juhendab jookide serveerimist;

3) serveerib portsjonroogi, kasutades digeid t66votteid;

4) serveerib roogi vaagnatelt, kasutades digeid t66votteid;

5) koristab ja korrastab laua, kasutades 6igeid t66votteid;

6) vajadusel juhendab laudade koristamist;

7) serveerib toite ja jooke véljastusliinis vastavalt ettevdtte nbudmistele,

8) vajadusel juhendab t66d véljastusliinis.

Hindamismeetod(id):
Suuline kdsitlus véi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus vai jalgimine tddkohas voi eneseanallils voi tddalase
tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.6 Teenindussituatsiooni Iopetamine EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:
1) kisib ja kogub klientide tagasisidet toodete ja teenuste ning teenindamise kohta kogu teenindusprotsessi véltel;
2) késitleb kiitusi ja kaebusi ning pakub lahendusi oma vastutusala piires;
3) edastab tagasidet oma otsesele juhile ja kolleegidele;
4) I16petab positiivselt teenindussituatsiooni eesmargiga kliendisuhte jatkamiseks;
5) teeb kassatoiminguid oma vastutusala piires;
6) esitab nduetekohase arve ja arveldab klientidega, kasutades erinevaid maksevahendeid ja -liike (sularaha,
maksekaardid, arved);
7) esitab nbuetekohaselt vormistatud arved/kviitungid ja kassaaruanded oma otsesele juhile;
8) saadab kliendi ara positiivset kliendikontakti hoides, vajadusel abistab klienti;
9) vajadusel juhendab teenindussituatsiooni |dpetamist.
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Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus véi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus voi jalgimine tddkohas vdi eneseanallilis voi tddalase
tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.7 Catering- ja peoteenindus EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) tutvub Urituse korraldamiseks vajaliku infoga;

2) seab valmis teenindusruumid vastavalt etteantud juhistele;

paigutab modblit vastavalt etteantud plaanile;

linutab ja teeb eelkatteid vastavalt etteantud juhistele;

kontrollib td6vahendite olemasolu;

vajadusel juhendab abikelnereid teenindusruumide ja vahendite ettevalmistamisel;

peab meeles vajaliku info Urituse sisu, toitude ja jookide kohta oma tédUllesannete piires;
korraldab klientide vastuvdtmist ja on teenindusvalmis;

serveerib toite ja jooke vastavalt etteantud juhistele;

10) vastutab ruumide ja laudade puhtuse eest;

11) kasutab teenindamisel digeid t66votteid;

12) korraldab klientide arasaatmist;
13)
14)

3
4
5
6
7
8
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koristab, komplekteerib ja ladustab Uritusel kasutatavad vahendid vastavalt etteantud juhistele;
korrastab teenindusruumid vastavalt etteantud juhistele.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne voi intervjuu/suuline kisitlus voi proovitéd voi jalgimine praktilise 166 kaigus voi jalgimine tédkohas
voi eneseanallis voi tdalase tegevuse hinnang voi portfoolio voi kombineeritud meetod.

B.2.8 Koristus - ja puhastust66d EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) vajadusel peseb ndusid ja vajalikke tarvikuid vastavalt etteantud juhistele;

2) vajadusel juhendab abikelnerit;

3) puhastab ning korrastab ruume vastavalt etteantud juhistele ja kasutades ettendhtud puhastus- ja téévahendeid;
4) vastutab puhastust6éde eest.

Hindamismeetodid:
Suuline kisitlus véi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus voi jalgimine tddkohas vdi eneseanallis voi tddalase
tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

RECURRING COMPETENCES

B.2.9 Kelner, tase 4 kutset labiv kompetents EstQF Level 4

Tegevusnaitajad:

1) on teadlik esmaabi vdimalustest, oskab kaituda tulekahju korral ja tdidab tédohutuse ja hiigieeninbudeid;
2) suhtleb klientidega ja kolleegidega sobralikult ja [Ahtuvalt heast tavast;

3) oskab eesti keelt tasemel B1 ja inglise keelt tasemel A2;

4) kasutab oma t66s arvutit tasemel AO1-A04;

5) vaartustab oma kutseala ning on orienteeritud kvaliteetsele toétulemusele ja tegutseb iseseisvalt;

6) on ettevdtlik ja oskab lahendada probleeme;

7) kohandub meeskonnaga ja osaleb aktiivselt meeskonnat6ds, vastutab voetud kohustuse téitmise eest;
8) kohaneb oma t66s muutuvate oludega, oskab jagada informatsiooni;

9) kisib oma tegevuse kohta tagasisidet nii kolleegidelt kui klientidelt;

10) juhendab abikelnereid.
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Teadmised:
1) klienditeeninduse alused;

)
)
) menil, roa- ja joogikaardid;

) algteadmised veinidest ja teistest jookidest;
) jookide ja toitude kokkusobivuse alused;

) toiduvalmistamise alused;

) tervisliku ja eritoitumise alused;

) eri rahvaste toidukultuuri eriparad;

10) roogade serveerimise alused;

11) baaritd6 alused;

12) catering- ja peoteeninduse alused;

13) muligitdo alused;

14) kassatdd/arveldamise alused;

15) aruandluse alused;

16) toiduohutuse néuded;

17) puhastusvahendid ja -keemia.

Hindamismeetod(id):

Labivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kdigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamise kaigus.

Part C
GENERAL INFORMATION AND ANNEXES

C.1 Information concerning compilation and certification of occupational qualification standard and

reference to classification of occupations

1. ID of occupational qualification standard in register of
occupational qualifications

04-01122011-4.2/5k

2. Occupational qualification standard compiled by:

Allan Vainu, Teie Kelner OU, Eesti Kelnerite- ja
Ettekandjate Liit

Kaido Ladva, Piano Baltic OU, Restoran Vapiano
Reelika Eerik, Eesti Hotelli- ja Turismikdrgkool, Eesti
Kelnerite ja Ettekandjate Liit

Sirje Rekkor, Tallinna Ulikool, Eesti Hotellide ja
Restoranide Liit

Tiiu Parm, Teie Kelner OU, Eesti Kelnerite- ja
Ettekandjate Liit

Ulle Parbo, Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus

3. Occupational qualification standard approved by: Service

4. No. of decision of Sectoral Council 7

5. Date of decision of Sectoral Council 01.12.2011
6. Occupational qualification standard valid until 02.03.2016
7. Occupational qualification standard version no. 5

8. Reference to International Standard Classification of
Occupations (ISCO 08)

5131 Waiters

9. Reference to European Qualifications Framework
(EQF)

C.2 Occupational title in foreign language
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English: ‘Waiter, level 4

C.3 Annexes

Lisa 1 T6dosad ja téoilesanded

Lisa 2 Arvuti kasutamise oskused

Lisa 3 Keelte oskustasemete kirjeldused



https://www.kutseregister.ee/ctrl/en/Standardid_Lisa/downloadFile/10414583
https://www.kutseregister.ee/ctrl/en/Standardid_Lisa/downloadFile/10414584
https://www.kutseregister.ee/ctrl/en/Standardid_Lisa/downloadFile/10414585

