L“‘ Kutsekoda

Euroopa Liit
Euroopa Sotsiaalfond Eesti tuleviku heaks

ESF programm "Kutsete susteemi arendamine”

KUTSESTANDARD

Vanemkelner, tase 5

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse kutsetegevust ning esitatakse kompetentsusnduded ehk t66
edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja hoiakute kogumit.

Kutsestandardi kasutusalad
1) To6turu ndudmistele vastavate dppekavade ja koolitusprogrammide koostamine
2) Inimeste kompetentsuse hindamine, sh enesehindamine ja vastavushindamine kutse andmisel
3) Ametite kirjeldamine ja tutvustamine
4) Inimese karjaari planeerimine ja aluse loomine elukestvaks dppeks
5) Koolitusvajaduste valjaselgitamine ning koolituse planeerimine
6) Ametijuhendite koostamine ja tb6tajate varbamine
7) Kutsete ja kvalifikatsioonide vordlemine.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Vanemkelner, tase 5 5
A-0sa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T60O kirjeldus

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

Kelner on klienditeenindaja, kes td6tab toitlustusteenust pakkuvas ettevottes (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 heakskiidetud normidele.

Vanemkelner korraldab teenindusprotsessi ettevalmistamist, koostab téograafikud, juhendab meeskonda, jagab
infot ja tooUlesandeid. Korraldab teenindusprotsessi, klientide vastuvdtmist ja ndustamist, vajadusel valmistab
jooke ning serveerib toite ja jooke. Vanemkelner suhtleb klientidega sdbralikult ja lahtuvalt heast tavast. Kogub

ja analtilisib tagasisidet kogu teenindusprotsessi valtel. Jalgib ja inventeerib laoseisu, vastutab kaupade ja
tédvahendite olemasolu eest. Vastutab meeskonna koolitamise ja téoprotsessi tdrgeteta toimimise eest. Jalgib
enesekontrolliplaani ja vastutab selle taitmise eest. Tunneb kogu ettevdtte toodet ja vdimalusi.

A.2 Tobosad

Kohustuslikud t66osad

A.2.1 Td6 planeerimine ja korraldamine
A.2.2 Teenindussituatsiooni alustamine
A.2.3 Tellimuste vastuvftmine ja edastamine
A.2.4 Jookide valmistamine

A.2.5 Toitude ja jookide serveerimine

A.2.6 Teenindussituatsiooni I6petamine
A.2.7 Catering ja peolaudade teenindus
A.2.8 Koristus- ja puhastustééd

A.2.9 Juhtimine

Tooulesannete taielik loetelu on toodud Lisas 1 "T66osad ja tédilesanded”
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A.3 T60 keskkond ja eripara

Vanemkelner to6tab toitlustusteenust pakkuvas ettevéttes. Vanemkelneri kutse eeldab valmisolekut té6tada
vahetustega, puhkepéevadel, riiklikel pihadel, dhtusel ja disel ajal. T66 vBib olla periooditi pingeline ning eeldab
head fuusilist vastupidavust, suhtlemisvalmidust ja oskust suhelda erinevate inimestega.

A.4 Todvahendid

Sodgisaali sisustus, lauapesu (tekstiilid), serveerimisvahendid, serviisid, klaasid ja sddgiriistad, arviemistehnika,
kohvivalmistusseadmed, kuumtdétlemisseadmed, véljastusseadmed, baaritéé vahendid ja seadmed,
kilmutusseadmed, jadmasinad, nudepesumasinad, koristamisvahendid jm vaikevahendid. Tavaparane
kontoritehnika.

A.5 Tooks vajalikud isikuomadused

Klientide teenindamine eeldab teenindus- ja suhtlemisvalmidust, vdimet kiirelt ja sujuvalt siirduda thelt tegevuselt
teisele, head kontsentratsioonivéimet, head malu, rahulikku meelt, pingetaluvust ja fuusilist vastupidavust, selget
diktsiooni ja empaatiavdimet. T60 eeldab vastutusvdimet, usaldatavust, korrektsust, tdpsust, kohusetunnet,
enesedistsipliini, juhtimisvdimekust ja analtdtilist mdtlemist.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Vanemkelneri kutse taotlemisel eeldatakse pdhiharidust ja kutsealase koolituse l&bimist.
Vanemkelneriks saab dppida taiendkoolitustel, tokohal ja jarjepideval tootamisel kelnerina.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Ametinimetused vdivad olla kelner, vanemkelner, Glemkelner, vahetuse vanem, teenindaja, toitlustusteenindaja,
klienditeenindaja jms.

A.8 Regulatsioonid kutsealal tegutsemiseks

Tervisetdend.

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Selle kutse taotlemisel on ndutav kompetentside B.2.1 — B.2.9 ja B.2.10 (labivad kompetentsid) tdendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 T66 planeerimine ja korraldamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) koostab t6ograafikud, planeerib enda ja to6tajate t60aja;

2) valmistab ette oma t66koha, varustab selle vajalike tbdvahenditega ja hoiab oma td6koha korras;
3) kontrollib kogu saali tookohtade korrasolekut;

4) korraldab t6okohtade ja vajalike todvahendite ettevalmistamist;

5) tdpsustab meniilid ja muutusi menlds ja paevapakkumistes, vajadusel orienteerub Umber;
6) korraldab koost66d kodgiga;

7) korraldab t66d saalis, kontrollib eelkatet ja saali korrasolekut;

8) vastutab vajalike todvahendite olemasolu eest;

9) vastutab t66ks vajalike kaupade ja vahendite olemasolu eest;

10) tellib vajaminevad kaubad ja vahendid;

11) tellib ja vBtab vastu kaupu ja vahendeid vastavalt vajadusele ja volitustele.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne v&i intervjuu/suuline kisitlus vi proovit6o voi jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine tookohas
vOi eneseanallilis v6i kombineeritud meetod.
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B.2.2 Teenindussituatsiooni alustamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) alustab ja I6petab kliendikontakti positiivselt, on teenindusvalmis ja suhtleb aktiivselt kliendiga otse ja kasutades
erinevaid kommunikatsioonivahendeid;

2) korraldab klientide vastuvétmist;

3) korraldab klientide juhatamist sd6gisaali ja lauda;

4) selgitab vélja kliendi vajadused, lahendab kliendi erisoove ja -vajadusi;

5) korraldab kdikide teenindajate t66d klientidega;

6) nbustab kliente ja sobitab kliendi vajadused ja soovid ettevdtte vdimalustega.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine téokohas vdi eneseanallils voi
tbéoalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.3 Tellimuste vastuvétmine ja edastamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

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

3) esitleb ettevbttes pakutavaid tooteid;

4) korraldab ja kontrollib tellimuste vastuvétmist;

5) korraldab ja kontrollib eelkatete kohandamist;

6) kasutab kassasiisteemi ja jagab too6tajatele digusi kassaslisteemi kasutamiseks;
7) koolitab kelnereid kassastisteemi kasutamises, vajadusel juhendab.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitdo voi jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine téokohas voi eneseanaliiis voi
t6oalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.4 Jookide valmistamine EKR tase 5

1) valmistab segujooke, vajadusel juhendab segujookide valmistamist;
2) valmistab kohvi- ja teejooke, vajadusel juhendab kohvi- ja teejookide valmistamist.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine téokohas vdi eneseanallils voi
tbéoalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.5 Toitude ja jookide serveerimine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) serveerib karastus-, segu- ja alkohoolseid jooke, veine, kohvi- ja teejooke, kasutades 8igeid t66votteid;
2) kontrollib ja juhendab jookide serveerimist;

3) serveerib portsjonroogi kasutades digeid t60votteid;

4) serveerib roogi vaagnatelt, kasutades 6igeid t66votteid;

5) serveerib roogi teeninduskarult véi abilaualt;

6) kontrollib ja juhendab roogade serveerimist;

7) korraldab laudade koristamist ja korrastamist;

8) vajadusel juhendab laudade koristamist;

9) korraldab ja juhendab t66d véljastusliinis.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitdo voi jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine téokohas voi eneseanaliiis voi
téoalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.




L“‘ Kutsekoda

Eesti tuleviku heaks

Euroopa Liit
Euroopa Sotsiaalfond

ESF programm "Kutsete susteemi arendamine”

B.2.6 Teenindussituatsiooni Idpetamine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) vastutab tagasisidesusteemi rakendamise eest;

2) kusib ja kogub Kklientide tagasisidet toodete ja teenuste ning teenindamise kohta kogu teenindusprotsessi véltel;
3) kasitleb klientide kiitusi ja kaebusi, lahendab probleeme oma vastutusala piires;

4) |dpetab positiivselt teenindussituatsiooni eesmargiga kliendisuhte jatkamiseks;

5) kogub tagasisidet to6tajatelt ning analiiisib ja edastab tagasidet nii oma juhile kui meeskonnale;

6) teeb kassatoiminguid oma vastutusala piires;

7) esitab nduetekohase arve ja arveldab klientidega, kasutades erinevaid maksevahendeid ja -liike (sularaha,
maksekaardid, arved);

8) kogub ja koostab nduetekohaselt vormistatud kassa- ja milgiaruanded,;

9) sdilitab ja esitab aruanded vastutavale td6tajale;

10) kontrollib ja korraldab vastutusala piires arveldusttod ja tootajate t66d kassas;

11) saadab kliendi ara positiivset kliendikontakti hoides, vajadusel abistab klienti;

12) vajadusel korraldab ja kontrollib teenindussituatsiooni Idpetamist.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine tookohas vdi eneseanallils voi
tbéoalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.

B.2.7 Catering- ja peoteenindus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) planeerib catering- ja peoteenindust, arvestades Urituse aega, kohta ja sisu;

2) valmistab ette asjakohased infomaterjalid meeskonnale;

3) komplekteerib meeskonna ja jagab tdéodulesanded;

4) korraldab ettevalmistustdid;

5) vastutab teenindusruumide valmisoleku, méoébli paigutuse ja eelkatete teostamise eest;
6) vastutab t6évahendite olemasolu eest;

7) vajaduse orienteerub imber ja juhendab;

8) jargib ja kontrollib toiduohutusndudeid catering-teenuse osutamisel;

9) edastab teenindusmeeskonnale infot Urituse sisu, toitude ja jookide kohta;

10) jaotab tédillesanded teenindusmeeskonnale;

11) vajadusel orienteerub Gimber ja juhendab teenindusmeeskonda,;

12) vastutab teenindusmeeskonna ettevalmistuse eest;

13) vastutab klientide vastuvdtmise ning meeskonna teenindusvalmiduse eest;

14) vastutab toitude ja jookide serveerimise ning ruumide ja laudade puhtuse eest;
15) vastutab teenindamisel digete todvotete kasutamise eest;

16) vastutab positiivse kliendikontakti hoidmise eest;

17) vajadusel orienteerub Gimber ja juhendab teenindusmeeskonda,;

18) korraldab koristustoid, Uritusel kasutatavate vahendite pakkimist ning teenindusruumide korrastamist;
19) vajadusel orienteerub Gimber ja juhendab meeskonda;

20) vastutab Urituse lIdpetamise eest.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne véi intervjuu/suuline kisitlus vi proovit6o voi jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine tookohas
vOi eneseanaliilis v6i todalase tegevuse hinnang voi portfoolio v6i kombineeritud meetod.

B.2.8 Koristus — ja puhastust6od EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) korraldab ndude ja serveerimisvahendite pesemist;

2) koolitab seadmete ja ndudepesuvahendite kasutamises ja vajaduse korral juhendab;
3) vastutab pesemisvahendite asjakohase kasutamise ja ndude puhtuse eest;

4) jargib enesekontrolliplaani ja vastutab selle taitmise eest;

5) korraldab puhastustdid ja kontrollib puhastustédde kvaliteeti.

Hindamismeetodid:
Suuline kisitlus vai proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine téokohas vdi eneseanallils voi
tooalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.
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B.2.9 Juhtimine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) korraldab ja koordineerib kliendikisitluste l&biviimist tarbimisvajaduste selgitamiseks;

2) juhendab ja koolitab teenindusmeeskonda;

3) koordineerib koostddd kddgipersonaliga;

4) koostab mentitsid koostt0s otsese juhi ja peakokaga;

5) osaleb degustatsioonidel ja koolitustel hoides end kursis turul toimuva, uute trendide ja suundadega;
6) vastutab seadmete heaperemeheliku kasutamise ja korrashoiu eest;

7) jalgib seadmete ja tarvikute uuendamise vajadust;

8) vastutab enesekontrolliplaani taitmise eest.

Hindamismeetodid:
Kirjalik aruanne v&i intervjuu/suuline kisitlus vi proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine tookohas
vOi eneseanallilis voi tddalase tegevuse hinnang voi portfoolio véi kombineeritud meetod.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.10 Vanemkelner, tase 5 kutset labiv kompetents EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) on teadlik esmaabi vbimalustest, oskab kéituda tulekahju korral;

2) taidab ja kontrollib td6ohutus- ja huigieenindudeid;

3) on kursis ettevdtte miigi- ja turundusstrateegia p6hisuundadega;

4) suhtleb klientidega ja kolleegidega sdbralikult ja |&htuvalt heast tavast;

5) vastutab positiivse 8hkkonna loomise eest kollektiivis;

6) oskab eesti keelt tasemel B1, inglise keelt tasemel B1, vene keelt tasemel A2, soome keelt tasemel A2;
7) kasutab oma t66s arvutit tasemel AO1-AO4, AO7,

8) vaartustab oma kutseala ja on orienteeritud kvaliteetsele td6tulemusele, on algatusvdéimeline ja tegutseb
iseseisvalt;

9) on ettevdtlik, oskab lahendada probleeme;

10) osaleb aktiivselt meeskonnatdds, vastutab vBetud kohustuse taitmise eest, on valmis vétma liidri rolli;
11) kohaneb oma t66s muutuvate oludega, oskab jagada informatsiooni;

12) kusib oma ja meeskonna tegevuse kohta tagasisidet nii kolleegidelt kui ka klientidelt;

13) juhendab teenindusmeeskonda.
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Teadmised:

1) klienditeeninduse alused,;

2) tookorralduse alused;

3) teeninduses vajalik inventar, td6vahendid ja seadmed;
4) teeninduse korraldus;

5) erinevate laudade katmine;

6) menu, roa ja -joogikaartide koostamise ja vormistamise alused;
7) hinnakujunduse alused;

8) algteadmised veinidest ja teistest jookidest;
9) jookide ja toitude kokkusobivuse alused,;
10) toiduvalmistamise alused,;

11) tervisliku ja eritoitumise alused,;

12) eri rahvaste toidukultuuri eripérad,;

13) toidu- ja joogitrendid;

14) roogade serveerimise erinevad tehnikad,;
15) baarit66 alused,;

16) catering- ja peoteeninduse korraldus;

17) muiigitdo korraldus;

18) kassa- ja laosusteem, logistika alused;
19) aruandlus ja dokumentatsioon;

20) toiduohutuse nduded,;

21) to6suhted, tookeskkond,;

22) puhastusvahendid ja -keemia;

23) juhtimise alused.

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

C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise, kinnitamise ja kutse andja kohta ning viide kutsestandardi asukoha
kohta klassifikaatorites

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris 04-01122011-4.3/4k
2. Kutseala ja kutseala kutsed Kutseala: kelneri- ja baarmenit66
Kutsed: abikelner , kelner , vanemkelner
3. Lahedased kutsealad ettekandja, kelner, tlem kelner
4. Kutsestandardi koostajad 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

5. Kutsestandardi kinnitaja Teeninduse Kutsendukogu
6. Kutsendukogu otsuse number 7

7. Kutsendukogu otsuse kuupéaev 01.12.2011

8. Kutsestandardi kehtib kuni (kuup&ev) 30.11.2016

9. Kutsestandardi versiooni number 4
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10. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 5 Teenindus- ja miulgitdotajad

51 Isikuteenindajad

11. Oppekava maaramata

12. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 5




