SIHTASUTUS

Kutsekoda

KUTSESTANDARD

Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse t66d ning 166 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja
hoiakute kogumit ehk kompetentsusndudeid. Kutsestandardeid kasutatakse dppekavade koostamiseks ja kutse
andmiseks.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5 5
A-osa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

Hotelliteeninduse spetsialist td6tab majutusteenust pakkuvas ettevottes. Ta vastutab tddkorralduse ja
teenindusprotsesside toimimise eest, juhendab tdétajaid ja juhib t66protsesse, suhtleb teiste allliksustega ja
kulalistega, tutvustab ja madb ettevéttes pakutavaid tooteid ja teenuseid, teenindab kilalisi.
Hotelliteeninduse spetsialistil on Ulevaade Eesti ja paikkondlikest huvivaarsustest ning turistidele suunatud
teenustest. Vaga oluline on hea véljendus- ja keelteoskus.

Majutusteeninduse kutsealal on koostatud ka Turismiettevétte teenindaja tase, 4 kutsestandard.

A.2 Tooosad

A.2.1 Kilaliste teenindamine

A.2.2 Piirkonna tutvustamine

A.2.3 Arveldamine ja aruandluse koostamine

A.2.4 Sindmuste ja vabaajategevuste teenindamine
A.2.5 Toitlustusteenindus

A.2.6 Majutusruumide korrashoid

A.2.7 Uldruumide ja territooriumi korrastamine

A.2.8 Juhendamine

A.2.9 Juhtimine

A.3 Kutsealane ettevalmistus

Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5 kutse taotlemisel on néutav keskharidus ja eelnev erialane té6kogemus.
Hotelliteeninduse spetsialistiks saab dppida kutsedppeasutuses, tdienduskoolitusel voi tddkohal.

A.4 Enamlevinud ametinimetused

Hotelliteenindaja, hotelli administraator, vanemadministraator, vastuvétu vahetusevanem, majutusjuht.

A.6 Tulevikuoskused

Kasvav tahtsus on kilaliste teenindamisel digivahendite kaudu.

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Kutse taotlemisel tuleb tdendada tldoskused ja kohustuslikud kompetentsid B.3.1-B.3.9.

B.2 Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5 lildoskused

1. Jérgib teenindusjuhendit, tédtervishoiu, tédohutuse ja tuleohutuse néudeid.
2. Kaitub ohuolukorras operatiivselt, vajadusel osutab esmaabi ja kutsub professionaalse abi.
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3. Jargib kutsealaga seonduvaid isikliku- ja tdéhlgieeni ning enesekontrollisiisteemi néudeid, kasutab
isikukaitsevahendeid.

4. Tootab tulemuslikult iseseisvalt ja juhib vaikest meeskonda.

5. Tegutseb vastutustundlikult, [Ahtudes heast tavast ja teeninduspdhimétetest ning jargides kehtivaid norme.

6. Arvestab kilaliste ja kaastddtajate kultuurilist tausta ja erivajadusi.

7. Jérgib oma t66s keskkonnasédastlikkuse pdhimatteid.

8. Valdab eesti keelt vihemalt tasemel B2, erialast inglise keelt tasemel B2; valdab teist voorkeelt tasemel A2 (vt lisa
1).
9. Kasutab oma t66s digivahendeid vastavalt digipddevuste enesehindamise skaala algtasemel kasutaja tasemele
(vtlisa 2).

B.3 Kompetentsid

B.3.1 Kiilaliste teenindamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Loob kontaktselt, telefoni ja digikanalite vahendusel suheldes positiivse 6hkkonna ja on teenindusvalmis; selgitab
vélja kilalise vajadused, kasutades aktiivse kuulamise ja kisitlemise tehnikaid; ndustab kulalist, lahendab iseseisvalt
teenuse kasutamisega seotud probleeme oma vastutusala piires.

2. V6tab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite vahendusel lackunud nii individuaalkliendi kui ka rihma paringud
ning vastab nendele operatiivselt.

3. Vétab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite vahendusel lackunud nii individuaalkUlalise tellimused kui ka
rihmatellimused; kontrollib ettevétte vdimalusi tellimuse taitmiseks; kinnitab tellimused lahtuvalt kilalise soovidest.

4. Edastab kulalise erisoovid vastavale Uksusele voi vajaduse korral tdidab need ise.

5. Registreerib killalise, kasutades vastavat tarkvara ja arvestades digusaktidest tulenevaid néudeid; juhendab
kulalist automatiseeritud registreerimisel.

6. Maarab majutusruumid, arvestades kilaliste soove ja ettevdtte voimalusi; lahendab Glemldgiga seotud probleeme.
7. Teenindab kilalist kogu ettevéttes viibimise ajal, arvestades tema soove ja erivajadusi.

8. Tutvustab ja midb kulalisele ettevottes pakutavaid tooteid ja teenuseid, arvestades sihtgrupi eripara; teeb
lisamUadki.

9. Jalgib ettevottes ohutus- ja turvameetmete taitmist.

10. Kisib ja vétab vastu kilalise tagasiside; analliUsib tagasisidet ja edastab selle juhtkonnale; lahendab keerulistes
olukordades tekkivad kaebused ja arusaamatused.

11. Registreerib kilalise vélja ja I6petab positiivselt teenindussituatsiooni.

B.3.2 Piirkonna tutvustamine EKR tase 4

Tegevusnditajad:

1. Annab kulalisele Eestit ja ettevdtte piirkonda puudutavat informatsiooni, tutvustades kulalisele piirkonnas
pakutavaid turismiteenuseid ja tuues vélja piirkonna eripéra.

2. Abistab kulalist véljaspool ettevétet pakutavate teenuste tellimisel.

B.3.3 Arveldamine ja aruandluse koostamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Arveldab kdlalisega (sh riihma- ja reisibliroode broneeringud), kasitleb erinevaid maksevahendeid ja -like oma
vastutusala piires; koostab ja vormistab etteantud blanketil nbuetekohase kviitungi.

2. Kontrollib raha turvaelemente visuaalselt, kasutades selleks spetsiaalseid tehnilisi vahendeid.

3. Dokumenteerib oma vahetuse muiiligitoimingud ja edastab sularaha ning dokumendid, l&htuvalt ettevdtte
to6korraldusest; koostab vahetuse aruandeid.

B.3.4 Siindmuste teenindamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Vbtab vastu ja registreerib Urituse tellimused.

2. Valmistab ette ruumid ja vajalikud vahendid vastavalt tellimusele ja sindmuse eriparale; kontrollib tehnika
tédkorrasolekut.

3. Vastutab ruumide korrashoiu eest kogu Urituse véltel ja lahendab tekkivad probleemid, vajadusel koristab ise voi
organiseerib korrastamise.

4. Tutvustab teenuseid ja ruume, sindmusega seotud teenindajaid ning tehnilisi véimalusi.
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B.3.5 Toitlustusteenindamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Korraldab hommikus66gi ja kohvipausi teeninduse.

2. Korraldab laudade katmise ja koristamise ning vajadusel katab ja koristab ise; serveerib toite ja jooke vastavalt
kulalise soovidele, kooskdlas ettevotte vdimalustega.

3. Teenindab klalist, I&htudes ettevdtte teeninduse korraldusest ja kliendikeskse teeninduse péhimdtetest.

B.3.6 Majutusruumine korrashoidmine EKR tase 4

Tegevusnaitajad:

1. Koristab ja valmistab ette numbritoad vastavalt majutusettevétte standardile ja kiilalise erisoovidele, kasutades
puhastusaineid ja vahendeid ning jargides kasutusjuhendeid.

2. Vahetab voodipesu ja ratikuid; peab arvestust majutusettevdtte pesu kohta, kaitleb neid vastavalt juhendile.

3. Komplekteerib ja paigutab hotellituppa higieeni- ja reklaamtarvikud, infomaterjali ja kirjatarbed; kontrollib
minibaari seisu ja asendab puuduolevad tooted.

B.3.7 Uldruumide ja territooriumi korrastamine |EKR tase 4

Tegevusnaitajad:
1. Korrastab Gldruumid ja territooriumi vastavalt ettevotte standardile.
2. Jalgib ettevdétte territooriumil oleva inventari seisukorda, teavitades probleemide ilmnemisel vastutavat t66tajat.

B.3.8 Juhendamine | EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Korraldab juhendamise, sh koostab tegevuskava, ldhtudes t66 eesmérgist, juhendatava véimetest ja
olemasolevatest oskustest.

2. Juhendab ja ndustab kolleege, pakub tuge tekkinud probleemide ja kiisimuste lahendamisel; aitab tosta
juhendatava t66 kvaliteeti, 6petades vajalikke ja kasulikke t60votteid, andes soovitusi tddga paremaks
toimetulekuks.

3. Jalgib juhendatava t60 kvaliteeti ja kehtestatud néuetest kinnipidamist, anallisib ja hindab koos juhendatavaga
tema toimetulekut td6llesannetega ja suhtumist tddsse.

4. Annab juhendatavale selgesdnaliselt ja 6igeaegselt tagasisidet tema tegevuse kohta.

B.3.9 Juhtimine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1. Moodustab meeskonna, valides ja varvates té6tajad lahtuvalt organisatsiooni vajadustest ja eesmarkidest.

2. Seab koos meeskonnaga eesmargid, lahtudes organisatsiooni eesmarkidest.

3. Korraldab meeskonna t66d, andes t0dtajatele asjakohaseid Ulesandeid vastavalt nende oskustele, vdimetele ja
isikuomadustele.

4. Motiveerib, tunnustab ja toetab té6tajaid.

5. Hindab té6tajate tddalast kompetentsust ning vajadusel suunab taienduskoolitusele.

6. Tagab todtajate informeerituse té6tervishoiu- ja tédohutusnduetest, jalgib nende taitmist.

7. Kogub, analliisib, tdpsustab ja edastab tédulesannete kvaliteetseks ja digeaegseks taitmiseks vajalikku
informatsiooni.

8. Planeerib ja tellib sisseostetavad teenused ja kaubad vastavalt vajadusele.

9. Koostab tédllesannete taitmiseks vajalikke standardeid ja protseduurireegleid, tédgraafikuid ja muid vajalikke
dokumente, arvestades kehtivaid digusakte.

) C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

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

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris 04-14102021-02/7k
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. Kutsestandardi koostajad

Tiina Ardel, Olustvere Teenindus- ja Maamajanduskool
Kairi Jurisson, Lydia Hotel

Teele Lepp, Citybox Tallinn

Raili Mengel, MTU Eesti Maaturism

Kaimar Palm, Tallinna Teeninduskool

Andra Piirsalu, Hotell Palace

Kristi Tarik, Eesti Peakokkade Uhendus

Tiina Viin, TU Parnu Kolledz

3. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu
4. Kutsendukogu otsuse number 30

5. Kutsendukogu otsuse kuupaev 14.10.2021

6. Kutsestandard kehtib kuni 13.10.2026

7. Kutsestandardi versiooni number 7

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 4224 Hotelliadministraatorid
9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 5

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles Hospitality service specialist, EstQF Level 5
Vene keeles Cneuvanuct o0bcny>XnBaHns FOCTUHWLb
C.3 Lisad

Lisa 1 Keelte oskustasemete kirjeldused

Lisa 2 Digipadevuste enesehindamise skaala



https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10981615
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10981616

