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KUTSESTANDARD

Hotelliteenindaja, tase 4

Kutsestandard on dokument, mis kirjeldab t66d ning t66 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja hoiakute
kogumit ehk kompetentsusndudeid

Hotelliteenindaja kutsestandard on t66turu ndudmistele vastavate koolituskavade ja dppeprogrammide koostamise
ning kompetentsuse hindamise alus.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Hotelliteenindaja, tase 4 4
A-osa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

Majutusteeninduse kutsealal on koostatud hotelliteenindaja, tase 3, hotelliteenindaja, tase 4 ning hotelliteeninduse
spetsialist, tase 5 kutsestandardid.

4. taseme hotelliteenindaja on klienditeenindaja, kes t66tab majutusteenust pakkuvas ettevéttes ja oma t66s lahtub
erineva kultuuritaustaga kilaliste vajadustest ja soovidest ning tegutseb ja kaitub vastavalt eetilistele, esteetilistele ja
muudele sotsiaalselt heakskiidetud normidele.

4. taseme hotelliteenindaja loob positiivse kliendikontakti suheldes aktiivselt ja sébralikult klientidega, tutvustab ja
muUb ettevéttes pakutavaid tooteid ja teenuseid ning organiseerib saabujate tubade ettevalmistamist. Ta valdab
kulaliste sisse- ja véljaregistreerimise protseduure, arveldab klientidega kasutades erinevaid maksevahendeid,
koostab kilaliste saabumise plaani ja vastavad aruanded. Vaga oluline on hea valjendus- ja keelteoskus.

Teab toiduvalmistamise aluseid ja oskab valmistada lihtsamaid toite. Organiseerib majapidamistoid ja korraldab
numbritubade koristamist ning organiseerib Uritusruumide ettevalmistamise ja teenindamise.

4. taseme hotelliteenindaja oskab iseseisvalt oma t6dd organiseerida ja on samal ajal valmis tegema meeskonnaté6d
ning juhendama uusi t66tajaid.

Vajalik on Eesti ja kohalike huvivaarsuste ning turistidele suunatud teenuste tundmine ning oskus neid soovitada.

A.2 Tooosad

A.2.1 Tellimuste tegemine ja kliendi vastuvétmine:
1) Tellimuste vastu vétmine ja kinnitamine;

2) Sisse registreerimine;

3) Tubade méaramine.

A.2.2 Arveldamine:

1) Arvete koostamine;

Erinevate makseviiside kasutamine;
Valuuta vahetamine;

Kliendi vélja registreerimine;
Rahaliste vahendite eest vastutamine;
Aruannete tegemine.
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A.2.3 Klientide teenindamine ja miugitdo:

1) Positiivse kliendikontakti loomine;

2) Majutusettevétte tutvustamine ning toodete ja teenuste mudk;
3) Piirkonna turismiinfo valdamine;

4) Transpordi korraldamine;
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Probleemide lahendamine;
Turvalisuse tagamine hotellis;
Kliendi erisoovide taitmine;

5
6
7
8) Teenindussituatsiooni Idpetamine.
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A.2.4 Puhastus ja laomajandus:

Oma t66koha korras hoidmine;
Numbritubade koristamine;
Uldkasutatavate ruumide koristamine;
Kauba tellimine ja vastu vétmine.

—_— — — —
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A.2.5 Toitlustusteenindus:

1) Ettevalmistuste tegemine hommikus®dgiks;
2) Toiduvalmistamine;

3) Laudade katmine ja koristamine;

4) Hommikus6dgi vélja panemine;

5) Toitude ja jookide serveerimine.

A.2.6 Uritusteenindus:

1) Ruumide ettevalmistamine ja korrashoid;
2) Urituste toitlustamine;

3) Kllaliste teenindamine;

4) Arvete koostamine.

A.2.7 Juhendamine:
1) Uute tédtajate juhendamine.

Valitavad t66osad

A.2.8 Spaa-teeninduse administreerimine:
1) Kliendi teenindamine;

2) Teenuste broneerimine;

3) Puhtuse ja korra tagamine;

4) Esmaabi osutamine;

5) T66j6u planeerimine.

A.3 T66 keskkond ja eripara

Hotelliteenindaja t66tab majutusteenust ja sellega kaasnevaid teenuseid pakkuvas ettevottes. To6 eeldab
valmisolekut té6tamiseks ka puhkepdevadel, riiklikel ptihadel, 6htusel ja disel ajal.

A.4 Toovahendid

Majutusettevottesisene kommunikatsioon ja infoslisteemid, hotellisisese reserveerimissiisteemi kasutamine,
erinevad maksevahendid, puhastusvahendid, Urituskorralduses kasutatavad tehnilised seadmed ja vahendid,
toitlustusteeninduses kasutatavad seadmed ja vahendid.

A.5 T66ks vajalikud isikuomadused

Teenindamine eeldab kdilaliste soovidest ja vajadustest Iahtuvalt teenindus- ja suhtlemisvalmidust,
konfidentsiaalsust, pingetaluvust ja oskust kiiresti reageerida erinevates olukordades. T66ga kaasneb materiaalne
vastutus, mis nduab ausust ja tapsust.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Hotelliteenindaja 4 kutse eeldab keskharidust. Hotelliteenindajaks saab 6ppida kutsekoolis v6i tddkohal.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Hotelliteenindaja, administraator, teenindaja.

A.8 Regulatsioonid kutsealal tegutsemiseks

Tervisetdend.
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B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Selle kutse taotlemisel on néutav kompetentside B.2.1 - B.2.7 ja B.2.9 (l&bivad kompetentsid) tdendamine.
Voimalik on valida B.2.8 valitava kompetentsi tdendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Tellimuste tegemine ja kliendi vastuvétmine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) vbtab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite vahendusel laekunud nii individuaal- kui ka rihmakliendi péaringu
ja tellimuse ning vastab neile operatiivselt, jargides ettevottes kehtestatud norme;

2) kontrollib ettevdtte voimalusi tellimuse taitmiseks;

3) selgitab vélja kliendi vajadused kasutades aktiivse kuulamise ja kUsitlemise erinevaid tehnikaid ja ndustab klienti;
4) planeerib iseseisvalt kliendi tellimusega seotud teenuste teostamise oma vastutusala piires, kinnitab tellimuse ning
annab sellest kliendile teada kliendile sobiva kommunikatsioonikanali vahendusel;

5) sisestab iseseisvalt reserveerimisprogrammi detailse tellimuse vastavalt kliendi soovidele;

6) palub kliendil téita kilastajakaardi;

7) kliendi saabudes registreerib kliendi sisse tehes vajalikud kanded reserveerimisprogrammis;

8) jalgib, et kliendi andmed oleksid kaitstud vastavalt seadusele;

9) maérab toad klientide vahel arvestades klientide soove ja ettevotte véimalusi;

10) valmistab ette vétmekaardid.

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

B.2.2 Arveldamine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) koostab iseseisvalt korrektselt arved vastavalt kliendi poolt tarbitud teenustele arvestades raamatupidamislikke
ndudeid;

2) arveldab iseseisvalt klientidega, kasutades erinevaid maksevahendeid ja -liike (sularaha, maksekaardid,
vautserid);

3) lahendab arveldamisel tekkivad veaolukorrad iseseisvalt ja vajadusel korrigeerib arvet;

4) kontrollib raha turvaelemente visuaalselt ja kasutades selleks spetsiaalseid tehnilisi vahendeid;

5) kliendi lahkudes registreerib kliendi valja tehes iseseisvalt vajalikud kanded reserveerimisprogrammis;
6) loeb Ule enne iga vahetuse algust rahalised vahendid ning vahetuse I6ppedes koostab kassaaruande;

7) kannab varalist vastutust tema katte usaldatud rahaliste vahendite kasutamise eest;

8) teostab iseseisvalt, digeaegselt ja korrekiselt vahetuse aruandeid.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik Glesanne véi intervjuu / suuline kisitlus voi proovitéd vai jalgimine praktilise 166 kdigus voi jalgimine té6kohas
vOi kombineeritud meetod.

B.2.3 Klientide teenindamine ja miiligit66 EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) teretab esimesena ja loob kliendiga suheldes positiivse hoiaku, on teenindusvalmis ja suhtleb
teenindussituatsioonis aktiivselt kliendiga nii otse kui ka kasutades erinevaid kommunikatsioonivahendeid;

2) valib sobiva suhtlemisviisi teenindussituatsioonides;

3) tutvustab klientidele majutusettevétet ja annab Ulevaate ruumide paiknemisest;

4) tutvustab, soovitab ja midb klientidele omaalgatuslikult ettevéttes pakutavaid tooteid ja teenuseid kasutades
lisamiiligi teostamise erinevaid votteid, kasvatades seeldbi majutusettevétte kéivet ja kliendi rahulolu;

5) annab klientidele korrektset piirkonda puudutavat turismialast informatsiooni (sh Uhistransport);
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6) organiseerib kliendile transpordi (tellib klientidele takso, korraldab transfeere jms);

7) lahendab oma vastutusala piires erinevates olukordades tekkivad keerukamad kliendi kaebused ja
arusaamatused;

8) jalgib majutusettevdttes toimuvat ning tagab seal korra kasutades vajadusel turvatéotaja abi;

9) annab kliendile véltimatut abi ning kutsub vajadusel professionaalse abi;

10) edastab koheselt (v6i esimesel véimalusel) klientidele klienti puudutava korrektse informatsiooni;

11) edastab kliendi erisoovid vastavale Uksusele (osakonnale) tditmiseks voi vajadusel teostab ise (nt lisavoodi
paigaldamine);

12) votab hoiule klientide vaartasjad ning organiseerib pagasi turvalise hoiustamise;

13) teeb telefoni teel numbritubadesse tellitud aratuskdned vastavalt majutusettevotte teenindusstandardi nbuetele;
14) kusib ja vdtab vastu kliendi tagasisidet ning edastab saadud info isikule/ osakonnale, kes vastab tagasiside
stisteemi eest (selle vastavalt kehtestatud korrale);

15) I6petab teenindussituatsiooni positiivselt eesmargiga hoida kliendikontakti.

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

B.2.4 Puhastus ja laomajandus EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) hoiab oma t66koha igapdevaselt korras ja puhta;

2) kasutab erinevaid puhastusaineid ja vahendeid jargides kasutusjuhendeid;

3) teostab vajadusel numbritubade hoolduskoristust (pdeva- ja I6pukoristus) kasutades asjakohaseid puhastusaineid
ja vahendeid;

4) komplekteerib endale iga vahetuse alguses vajalikud tédvahendid ja -materjalid;

5) vajadusel vahetab voodipesu ja ratikuid;

6) kontrollib vajadusel minibaari seisu, asendab puuduolevad tooted ja peab arvestust kauba lilkumise kohta;

7) valmistab ette 66voodi (Turn Down Service);

8) paigutab nbuetekohaselt numbrituppa higieeni- ja reklaamtarvikud;

9) komplekteerib kliendi infomaterjali ja kirjatarbed;

10) registreerib ja hoiustab kliendi poolt hotelli ruumidesse unustatud esemed vastavalt kehtestatud eeskirjadele ning
vBimalusel informeerib klienti;

11) teostab vajadusel hoolduskoristust Uldkasutatavates ruumides vastavalt puhastusplaanile kasutades
asjakohaseid puhastusaineid ja vahendeid,;

12) valmistab ette oma t6dpiirkonna vaadates Ule t6dkoha ja tdéévahendite korrashoiu;

13) tellib kauba vastavalt vajadusele ning organiseerib selle vastuvdtmise ja korrektse dokumentatsiooni taitmise;
14) peab arvestust hotelli pesu kohta, korraldab selle ladustamise ja majasisese liikumise ning digeaegse pesemise.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne vai intervjuu / suuline kisitlus voi proovitdé voi jalgimine praktilise 166 kdigus voi jalgimine tddkohas
voi eneseanalliis voi tdalase tegevuse hinnang voi kombineeritud meetod.

B.2.5 Toitlustusteenindus EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) planeerib toidu valmistamiseks tooraine vajaduse vastavalt mendle ja klientide arvule;

2) kasutab digeid ja asjakohaseid ké6gitdo tehnikaid, toiduainete kilm- ja kuumtdotlemisvotteid jérgides ettevotte
enesekontrolliplaani;

3) ajastab toitude valmimise vastavalt teenindussituatsioonile;

4) valmistab hommikus6dgi vastavalt juhendile v6i standardretseptuurile voi koka korraldusele;

5) arvestab hommikus6dkide valmistamisel enimlevinud toidutalumatustega nt laktoositalumatus, gluteenitalumatus,
allergia;

6) katab selve- ja istumisega laua vastavalt klientide arvule ja toidu valikule ning teeb ettevalmistust6é [ahtuvalt
t66llesandest;

7) koristab laualt kasutatud néud ja Ulejaénud toidu;

8) teenindab kliente, kasutades asjakohaseid t66vétteid ja teeninduse pdhitehnikaid, 1dhtudes ettevétte teeninduse
korraldusest.

Teadmised:
1) toiduainete kilm- ja kuumtoétlemismeetodid;
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2) toitude ja jookide sortiment, kvaliteet, keemiline koostis, toitevdartus, maitseomadused, kasutamisvéimalused,
sdilitamistingimused ja realiseerimisajad;

3) kbédgitddkorraldus;

4) toitlustusettevotte enesekontrolli siisteem (HACCP);
5) tervisliku toitumise pdhimétted;

6) eritoitumine;

7) Eesti kdok;

8) toitlustuse teenindusviisid ja -tehnikad.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne voi intervjuu / suuline kisitlus voi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kadigus voi jalgimine té6kohas
vOi eneseanallilis voi todalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.6 Uritusteenindus EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) vdtab vastu ja registreerib Urituste tellimused;

2) valmistab ette Urituseks ruumi vastavalt kliendi tellimusele (pabertahvel, pastakad, paberid, ruumiasetus,
tehnilised abuvahendid jm) ja kontrollib tehnika td6korras olekut;

3) kasutab iseseisvalt peamisi teeninduseks vajalikke tehnilisi vahendeid (koopiamasin, skénner, faks);

4) vajadusel korrastab/paneb kokku/hoiustab iseseisvalt ruumi méobli/tehnilised vahendid;

5) jalgib ruumide korrasolekut ja vajadusel koristab;

6) valmistab iseseisvalt ette lihtsamaid kohvipause;

7) véljastab ruumide vétmeid ja juhendab nende kasutamist;

8) assisteerib iseseisvalt kliente ja tutvustab erinevate Urituste korraldamise vdimalusi (ruumide asetus,
higieeniruumid, olemasolevad tehnilised abivahendid jne);

9) votab vastu ja edastab kliendipoolset tagasisidet.

10) koostab korrektselt arved vastavalt kliendi poolt tarbitud teenustele arvestades raamatupidamislikke ndudeid
ning vajadusel kdrvalist abi kisides.

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

B.2.7 Juhendamine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) edastab uuele té6tajale selgelt ja arusaadavalt informatsiooni ettevdtte, tddkoha ja tddkohustuste kohta,
arvestades uue to6taja eelnevaid teadmisi antud valdkonnas;

2) pakub juhendatavale abi tekkinud kisimuste ning veaolukordade lahendamisel;

3) jélgib juhendatava t66d ning vajadusel selgitab ja korrigeerib t66votet ndidates ette ja lastes juhendataval korrata
tegevust kuni korrektse tulemuse saavutamiseni;

4) kuulab juhendatava enesehinnangut ja arvamust oma t66le ning annab tagasisidet juhendatavale;

5) tunnustab uut téétajat tema edusammudes;

6) analliisib juhendatava toimetulekut ja suhtumisest td6Ulesannetesse, klientidesse ja kolleegidesse ning edastab
tehtud Ulevaate Uksuse juhile.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne véi intervjuu / suuline kisitlus véi jalgimine praktilise t66 kadigus voi jalgimine td6kohas voi
eneseanaliits voi tddalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

VALITAVAD KOMPETENTSID

Véimalik on valida B.2.8 valitava kompetentsi tdendamine.

B.2.8 Spaa-teeninduse administreerimine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1) tutvustab tooteid ja teenuseid olles kursis ka ettevottes pakutavate pakettidega ja eripakkumistega;
2) miumine ja arveldamine klientidega kasutades erinevaid maksevahendeid;

3) véljastab vétmeid ja juhendab nende kasutamist;
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4) vajadusel juhatab kliendi teenuse osutamise ruumi;

5) jélgib erinevate atraktsioonide t66d ja vastavalt olukorrale lilitab need sisse voi vélja;

6) mérkab tekkinud tehnilisi probleeme ja teatab sellest vastavatele isikutele voi lahendab ise probleemi;
7) reserveerib teenused arvestades klientide soove ja ettevotte vdimalusi, kasutades vajadusel abi;

8) jalgib ruumide korrasolekut ja vajadusel organiseerib korrastamise;

9) jalgib ruumides toimuvat ja probleemide ilmnedes lahendab olukorra;

10) tagab vaikuse spa ruumides kutsudes korrale korrarikkujad;

11) jélgib kilastajaid ja probleemide iimnedes annab ise esmaabi vbi vajadusel kutsub abi.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne voi intervjuu / suuline kisitlus voi proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kadigus voi jalgimine té6kohas
vOi eneseanallilis voi todalase tegevuse hinnang vdi portfoolio voi kombineeritud meetod.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.9 Hotelliteenindaja, tase 4 kutset labiv kompetents |EKR tase 4

Tegevusnaitajad:
1) jargib tédulesandeid taites ettevdttes kehtivaid standardeid ja protseduure;
2) jargib todtervishoiu ja tddohutuse néudeid arvestades inimestega ja keskkonnaga enda tmber;
3) oskab eesti keelt B2, inglise keel B2, teist vodrkeelt B1 ja kolmandat vodrkeelt A2 tasemel (vt. lisa 1 "Keelte
oskustasemete kirjeldused");
4) otsib aktiivselt vdimalusi klientidega suhtlemiseks ja nende abistamiseks;
5) suhtleb sébralikult nii valis- kui sisekliendiga;
) tagab konfidentsiaalsuse;
) on kultuuriliselt salliv;
) edastab ja kisib asjakohast ja operatiivset infot;
) teeb vajadusel ettepanekuid t66 efektiivsemaks korraldamiseks;
10) 13. kasutab oma t66s arvutit baasmoodulites ,Arvuti pohitded”, ,Interneti pdhitded®, , Tekstitdotlus®,
»1abelitdétlus” ja standardmoodulites ,Esitlus®, ,Andmebaasid®, ,IT turvalisus® ja ,Koostd6 internetis® néutud
tasemel (vt. lisa 2 , Arvuti kasutamise oskused®);;
11) annab infot Eesti ja kohalike huvivaérsuste kohta.

6
7
8
9

Teadmised:
1) seadusandlus;

)

) teeninduspsiihholoogia;

) kassatoo;

) ettevétluse alused;

) majanduse ja turunduse alused;
) hotellimajanduse alused;

) Urituskorralduse alused;

) arveldamise pdhimaotted;

10) aruandlus ja dokumentatsioon;
11) laomajanduse alused;

12) Eesti ja kohalikud huvivaérsused.

Hindamismeetod(id):
Labivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kdigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamise kaigus.

C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise ja kinnitamise kohta ning viide ametite klassifikaatorile

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris 04-19022015-1.1/7k
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2. Kutsestandardi koostajad

Andra Piirsalu, Hotell Telegraaf

Ester Saaremets, ekspert

Siivi Kaldoja, Radisson Blu Hotell Oliimpia
Toomas Undusk, Eesti Hotellide ja Restoranide Liit
Ulle Parbo, SA Innove

3. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu
4. Kutsendukogu otsuse number 19

5. Kutsendukogu otsuse kuupaev 19.02.2015

6. Kutsestandard kehtib kuni 30.10.2018

7. Kutsestandardi versiooni number 7

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 4224 Hotelliadministraatorid
9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 4

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles Hospitality service person, level 4
Vene keeles O6cnyxuBatoWwmin NepcoHan rocTUHNLbI
C.3 Lisad

Lisa 1 Keelte oskustasemete kirjeldused

Lisa 2 Arvuti kasutamise oskused



https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10553175
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10553174

