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KUTSESTANDARD

Hotelliteeninduse spetsialist, 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
Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5 5
A-0sa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T60O kirjeldus

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

5. taseme hotelliteenindaja on klienditeenindaja, kes td6tab majutusteenust pakkuvas ettevéttes ja lAhtub oma
t66s erineva kultuuritaustaga kilaliste vajadustest ja soovidest ning tegutseb ja kaitub vastavalt eetilistele,
esteetilistele ja muudele sotsiaalselt heakskiidetud normidele.

5. taseme hotelliteenindaja suhtleb aktiivselt ja sébralikult klientidega, tutvustab ja mitb ettevéttes pakutavaid
tooteid ja teenuseid, vdtab vastu riihmatellimusi ning vastutab saabujate tubade ettevalmistuse eest. 5. taseme
hotelliteenindaja valdab kilalise sisse- ja véljaregistreerimise protseduure, arveldab klientidega, kasutades
erinevaid maksevahendeid, koostab kilaliste saabumise plaani ja vastavaid aruandeid ning juhendab t66tajaid ja
juhib to6protsesse. Vaga oluline on hea véljendus- ja keelteoskus. Ta oskab vajadusel valmistada lihtsamaid toite.
Korraldab majapidamistééde ja numbritubade koristamist ning Uritusruumide ettevalmistamist ja teenindamist.
Vastutab téokorralduse ja teenindusprotsesside toimimise eest.

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

A.2 Tobosad

Kohustuslikud t66osad

A.2.1 Tellimuste tegemine ja kliendi vastuvétmine
A.2.2 Arveldamine

A.2.3 Klientide teenindamine ja miigitoo

A.2.4 Puhastus ja laomajandus

A.2.5 Toitlustusteenindus

A.2.6 Uritusteenindus

A.2.7 Juhendamine

A.2.8 Juhtimine

Valitavad t66osad

A.2.9 Spaateenindus

Tooulesannete téielik loetelu on toodud Lisas 1 "T66osad ja todllesanded"
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A.3 T60 keskkond ja eripara

Hotelliteenindaja to6tab majutusteenust ja sellega kaasnevaid teenuseid pakkuvas ettevéttes. Majutusettevotete
liigid on hotell, motell, killalistemaja, hostel, puhkekila ja -laager, puhkemaja, kilaliskorter ja kodumajutus. T66
eeldab valmisolekut tootamiseks ka puhkepaevadel, riiklikel puhadel, 8htusel ja disel ajal.

A.4 Todvahendid

Majutusettevdttesisene kommunikatsioon ja infoslisteemid, hotellisisene reserveerimissiisteem , erinevad
maksevahendid, puhastusvahendid, Urituskorralduses kasutatavad tehnilised seadmed ja vahendid,
toitlustusteeninduses kasutatavad seadmed ja vahendid.

A.5 Tooks vajalikud isikuomadused

Teenindamine eeldab kilaliste soovidest ja vajadustest [&htuvat teenindus- ja suhtlemisvalmidust,
konfidentsiaalsust, pingetaluvust ja vbimet erinevates olukordades kiiresti reageerida. On analtiisi- ja
otsustusvdimeline. To6ga kaasneb materiaalne vastutus, mis nduab ausust ja tapsust.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

Hotelliteeninduse spetsialist 5 kutse taotlemisel on ndutav keskharidus ja eelnev erialane t66kogemus.
Hotelliteeninduse spetsialistiks saab Gppida téokohal.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Hotelliteenindaja, administraator, vanemadministraator, vahetusevanem, teenindusjuht.

A.8 Regulatsioonid kutsealal tegutsemiseks

Tervisetdend.

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Selle kutse taotlemisel on ndutav kohustuslike kompetentside B.2.1 — B.2.8 ja B.2.10 (labivad kompetentsid)
tdendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Tellimuste tegemine ja kliendi vastuvétmine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) vBtab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite vahendusel laekunud nii individuaalkliendi péringud ja
tellimused kui ka rihmatellimused ning vastab nendele operatiivselt, vastavalt ettevdttes kehtestatud korrale;
2) kontrollib ettevdtte vdimalusi tellimuse taitmiseks;

3) selgitab kliendi vajadused, kasutades aktiivse kuulamise ja kisitlemise erinevaid tehnikaid ja ndustab klienti,
lahendab iseseisvalt kliendi teenuse kasutamisega seotud probleeme ettev6tte vastutusala piires;

4) kinnitab tellimused ning annab sellest kliendile teada kliendile sobival viisil;

5) sisestab iseseisvalt ja korrektselt reserveerimisprogrammi majutusbroneeringud vastavalt kliendi tellimusele;
6) palub kliendil taita kilastajakaardi;

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

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

9) maarab toad klientide vahel, arvestades klientide soove ja ettevdtte vdimalusi;

10) valmistab ette votmekaardid.

Hindamismeetod(id):
Suuline kisitlus vai proovitdo voi jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine téokohas voi eneseanaliilis voi
téoalase tegevuse hinnang vdi kombineeritud meetod.
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B.2.2 Arveldamine |EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) arveldab klientidega iseseisvalt, kasutades erinevaid maksevahendeid ja -liike (sularaha, maksekaardid,
vautsSerid);

2) vahetab vajadusel kliendi valuutat, jargides valuuta vahetamise eeskirju;

3) kontrollib raha turvaelemente visuaalselt, kasutades selleks spetsiaalseid tehnilisi vahendeid,;

4) kliendi lahkudes registreerib kliendi valja, tehes iseseisvalt vajalikud kanded reserveerimisprogrammis;
5) loeb enne t6opaeva algust Ule rahalised vahendid ning vahetuse I6ppedes koostab kassaaruande;

6) kannab varalist vastutust tema kéatte usaldatud rahaliste vahendite kasutamise eest;

7) tagab piisava sularahavaru vastuvétus, arvestades klientide arvuga majutusettevottes;

8) koostab digeaegselt ja korrektselt vahetuse aruandeid.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik Ulesanne v&i intervjuu/suuline kisitlus v8i proovitdé vai jalgimine praktilise t66 kaigus voi jalgimine
téokohas vdi kombineeritud meetod.

B.2.3 Klientide teenindamine ja miugité6 EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

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

2) kasutab erinevaid suhtlustehnikaid keerulistes teenindussituatsioonides;

3) tutvustab klientidele majutusasutust, andes Ulevaate seal asuvate ruumide paiknemisest;

4) tutvustab ja midb klientidele omaalgatuslikult ettevottes pakutavaid tooteid ja teenuseid, kasutades sobivamat
muitgimeetodit ja tehnikat vastavalt kliendi eriparale ja olukorrale;

5) teeb lisamidiki labi kliendi tdiendavate vajaduste tekitamise;

6) annab klientidele korrektset turismiinformatsiooni piirkonna kohta;

7) organiseerib kliendile transpordi (tellib takso, korraldab transfeere jms);

8) annab infot Uhistranspordi kasutamise kohta;

9) lahendab iseseisvalt keerulistes olukordades tekkivad kliendi kaebused ja arusaamatused, kasutades erinevaid
probleemi kasitlemise vétteid;

10) analtitisib probleemi ja hindab nende véimalikke m&jusid;

11) v6tab vastutuse arusaamatuste ja kaebuste lahendamise eest meeskonnas;

12) jalgib majutusettevdttes toimuvat ning tagab seal korra, kasutades vajadusel turvatdétaja abi;

13) annab kliendile valtimatut abi ning kutsub vajadusel professionaalse abi;

14) edastab klientidele koheselt klienti puudutava korrektse informatsiooni;

15) edastab kliendi erisoovid vastavale Uksusele vdi vajaduse korral tdidab need ise (nt lisavoodi paigaldamine);
16) vétab hoiule klientide vaartasjad ning organiseerib pagasi turvalise hoidmise;

17) vajaduse korral aratab kliente telefoni teel sdbraliku ja meeldiva haélega;

18) kusib kliendilt tagasisidet ja korraldab tagasiside saamise vastuvdtuletis;

19) anallilisib tagasisidet ja edastab selle juhtkonnale;

20) Id6petab teenindussituatsiooni positiivselt, eesmargiga kliendikontakti jatkamiseks.

Hindamismeetodid:
Kirjalik aruanne v&i intervjuu/suuline kisitlus vai jalgimine praktilise t66 kdigus vdi jalgimine tdokohas voi
eneseanalius voi tddalase tegevuse hinnang voi kombineeritud meetod.
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B.2.4 Puhastus ja laomajandus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) hoiab igapaevaselt korras ja puhta oma téokoha;

2) kasutab erinevaid puhastusaineid ja vahendeid, jargides kasutusjuhendeid;

3) organiseerib numbritubade hoolduskoristust (péeva- ja Idpukoristus), kasutades digeid puhastusaineid ja
vahendeid, vajaduse korral koristab ise;

4) vajaduse korral vahetab voodipesu ja ratikuid, kontrollib minibaari seisu, asendab puuduolevad tooted ja peab
arvestust kauba liikumise kohta;

5) 66voodi ettevalmistamine (turn down service);

6) paigutab vajaduse korral n6uetekohaselt hotellituppa hiigieeni- ja reklaamtarvikud;

7) komplekteerib vajaduse korral kliendi infomaterjali ja kirjatarbed,;

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

9) organiseerib hoolduskoristust Gldruumides vastavalt puhastusplaanile, kasutades digeid puhastusaineid ja
vahendeid, vajaduse korral koristab ise;

10) valmistab ette oma t60piirkonna, vaadates Ule téokoha ja tédvahendite korrashoiu;

11) tellib kauba vastavalt vajadusele ning organiseerib selle vastuvdtmise ja dokumentatsiooni korrektse taitmise;
12) organiseerib inventuuri ;

13) korraldab ja vastutab kauba ladustamise ja majasisese liikumise ning igeaegse pesemise eest.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne v&i intervjuu/suuline kisitlus vi proovitto voi jalgimine praktilise t66 kaigus vai jalgimine tookohas
vdi eneseanallilis voi tddalase tegevuse hinnang vbi kombineeritud meetod.

B.2.5 Toitlustusteenindus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) vastutab hommikusddgi ettevalmistuste eest vastavalt tehnoloogilisele kaardile v8i standardretseptuurile ja
klientide vajadustele;

2) vajaduse korral planeerib tooraine vajaduse vastavalt meniiiile ja klientide arvule;

3) ajastab toitude valmimise vastavalt teenindussituatsioonile;

4) valmistab vajaduse korral hommikus6dgiroogasid vastavalt juhendile vdi standardretseptuurile véi koka
korraldusele;

5) vastutab laudade katmise ja koristamise eest ning vajadusel katab ja koristab ise;

6) vastutab hommikus6dgi véljapanemise eest ja vajadusel teeb seda ise;

7) vajadusel serveerib toite ja jooke vastavalt kliendi soovidele, kooskdlas ettevdtte vdimalustega;

8) kilm- ja kuumtdétlemismeetodid;

9) toitude ja jookide sortiment, kvaliteet, keemiline koostis, toitevaartus, maitseomadused, kasutamisvdimalused,
sailitamistingimused ja realiseerimisajad.

Teadmised:

1) kdogitdokorraldus;

2) toitlustusettevotte enesekontrolli sisteem (HACCP);
3) tervisliku toitumise p&himotted;

4) eritoitumine;

5) Eesti k6ok;

6) toitlustuse teenindusviisid ja -tehnikad .

Hindamismeetodid:
Kirjalik aruanne voi intervjuu/suuline kisitlus v6i proovitdd voi jalgimine praktilise t66 kdigus voi jalgimine tdokohas
vOi eneseanaliius voi tbdalase tegevuse hinnang voi kombineeritud meetod.
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B.2.6 Uritusteenindus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) vBtab vastu ja registreerib Urituse tellimused;

2) vastutab ruumi ettevalmistamise eest vastavalt kliendi tellimusele (grafoprojektor, pabertahvel, pastakad,
paberid, ruumiasetus jm) ja kontrollib tehnika t66korrasolekut;

3) kasutab peamisi teeninduseks vajalikke tehnilisi vahendeid (koopiamasin, sk&nner, faks) ja juhendab nende
kasutamist teistele tootajatele;

4) vastutab ruumide korrashoiu eest kogu Urituse valtel ja lahendab tekkivad probleemid, vajadusel koristab ise
vOi organiseerib korrastamise;

5) organiseerib kohvipauside ettevalmistamise v6i vajadusel teeb seda ise;

6) vajadusel véljastab ruumide vdtmeid ja juhendab nende kasutamist;

7) tutvustab erinevate Urituste korraldamise ja tehniliste lahenduste v8imalusi (ruumide asetus, hiigieeniruumid,
olemasolevad tehnilised abivahendid jne);

8) kusib kliendilt tagasisidet;

9) koostab korrektsed arved vastavalt kliendi poolt tarbitud teenustele, arvestades raamatupidamise ndudeid ning
kiisides vajaduse korral kdrvalist abi.

Hindamismeetod(id):
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.

B.2.7 Juhendamine EKR tase 5

1) vastutab juhendmaterjalide koostamise ja uuendamise eest;

2) annab uuele to6tajale informatsiooni edasi selgelt ja arusaadavalt, arvestades uue t66taja eelnevaid teadmisi
antud valdkonnas;

3) pakub juhendatavale abi tekkinud kiisimuste ning probleemide lahendamisel;

4) jalgib juhendatava t66d ning vajadusel selgitab ja korrigeerib t66votet naidates ette ja lastes juhendataval
korrata tegevust kuni korrektse tulemuse saavutamiseni;

5) kuulab juhendatava enesehinnangut ja arvamust oma t86 kohta ning annab juhendatavale tagasisidet;

6) tunnustab uut tédtajat tema edusammudes;

7) anallitsib juhendatava toimetulekut t66llesannetega ja tema suhtumisest téosse, klientidesse ja kolleegidesse
ning teeb otsuse edasise tegutsemise suhtes.

Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne v&i intervjuu/suuline kisitlus vai jalgimine praktilise t66 kdigus vdi jalgimine tdokohas voi
eneseanalius voi tddalase tegevuse hinnang voi kombineeritud meetod.

B.2.8 Juhtimine EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) edastab teistele osakondadele asjakohast ja operatiivset infot;

2) kaasab td6tajaid arendustegevustesse;

3) seab Uhised eesmargid ja annab informatsiooni nende taitmise kohta ;

4) innustab tddtajaid Uhiste eesmarkide saavutamisele;

5) organiseerib t66d tegevustepdhiselt;

6) on kursis igapdevase informatsiooniga ja edastab seda alluvatele ja juhtkonnale;

7) kohaneb kiiresti muutuvatele olukordadele, organiseerides vajadusel imber enda ja téotajate t60;
8) kogub tboulesannete kvaliteetseks ja Bigeaegseks taitmiseks vajalikku informatsiooni, anallilisib ja tapsustab
seda;

9) annab informatsiooni vastavale td6tajale edasi;

10) koostab toograafikud, jalgides hotelli téituvust ja muid ettevéttes toimuvaid Uritusi;

11) teeb vajadusel ettepanekuid t60 efektiivsemaks korraldamiseks ning viib eelnevalt kooskdlastatud
ettepanekud ellu;

12) organiseerib, jalgib ja kontrollib iga to6taja to6o kvaliteeti ja standardite taitmist;

13) inspireerib meeskonda;

14) viib labi arenguvestlusi ja analtisib tulemusi;

15) selgitab vélja to6tajate koolitusvajadused.
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Hindamismeetod(id):
Kirjalik aruanne voi intervjuu/suuline kisitlus voi jalgimine praktilise t66 k&igus voi jalgimine tdokohas voi
eneseanallius voi tddalase tegevuse hinnang voi portfoolio v8i kombineeritud meetod.

VALITAVAD KOMPETENTSID

Voimalik on valida B.2.9 valitava kompetentsi tdendamine.

B.2.9 Spaateenindus EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) tutvustab tooteid ja teenuseid, olles kursis ka ettevéttes pakutavate pakettide ja eripakkumistega;
2) selgitab valja kliendi vajadused ja pakub vastavalt sellele tooteid/teenuseid;

3) muitb ja arveldab klientidega, kasutades erinevaid maksevahendeid ja milgitehnikaid;

4) valjastab vdtmeid ja juhendab nende kasutamist;

5) vajaduse korral juhatab kliendi teenuse osutamise ruumi;

6) jalgib erinevate atraktsioonide t66d ja vastavalt olukorrale lllitab need sisse voi vélja;

7) markab tehnilisi probleeme ja teatab nendest vastavatele isikutele véi lahendab probleemid ise;
8) reserveerib teenused, arvestades kliendi soove, ettevdtte vdimalusi ja vajalikku t66jou hulka;

9) organiseerib vajadusel lisatédjdudu;

10) jalgib ruumide korrasolekut ja vajadusel organiseerib korrastamise;

11) jélgib ruumides toimuvat ja probleemide ilmnedes lahendab olukorra;

12) tagab vaikuse spaaruumides, kutsudes korrale korrarikkujad;

13) jalgib kilastajaid ja probleemide iimnedes annab ise esmaabi vdi vajaduse korral kutsub abi;
14) koostab toograafiku;

15) organiseerib vajadusel lisat66jéudu.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.10 Hotelliteeninduse spetsialist, tase 5 kutset 1abiv kompetents EKR tase 5

Tegevusnaitajad:

1) koostab t6oiulesannete taitmiseks vajalikke ettevottes kehtivaid standardeid ja protseduurireegleid, arvestades
kehtivat seadusandlust;

2) on oma kaitumisega eeskujuks meeskonnale;

3) jargib toétervishoiu ja tddohutuse ndudeid, arvestades inimeste ja keskkonnaga enda Uimber;

4) oskab eesti keelt C1, inglise keelt B2, teist voorkeelt B1 ja kolmandat vddrkeelt B1;

5) otsib aktiivselt vBimalusi klientidega suhtlemiseks ja nende abistamiseks;

6) suhtleb sdbralikult nii vélis- kui sisekliendiga;

7) kasutab erinevaid suhtlemistehnikaid vastavalt olukorrale;

8) votab vastutuse keeruliste olukordade lahendamisel;

9) analtiusib igapaevast todalast informatsiooni ja edastab seda alluvatele ja juhtkonnale;

10) tagab konfidentsiaalsuse;

11) on kultuuriliselt salliv;

12) teeb vajadusel ettepanekuid t66 efektiivsemaks korraldamiseks ning viib eelnevalt kooskdlastatud
ettepanekud ellu;

13) arvutikasutamise oskus AO1-AQ7;

14) annab infot kogu Eesti ja kohalike huvivaarsuste kohta.
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Teadmised:

1) seadusandlus;

2) klienditeeninduse ja muugitdo alused,
3) teeninduspsiihholoogia;

4) kassat6o;

5) ettevétluse alused,;

6) majanduse ja turunduse alused,;

7) Urituskorralduse alused;

8) raamatupidamise alused;

9) aruandlus ja dokumentatsioon;

10) juhtimise alused,;

11) laomajanduse alused;

12) kogu Eesti ja kohalikud huvivaarsused.

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

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 04-01122011-5.3/5k
2. Kutseala ja kutseala kutsed Kutseala: Majutusteenindus
Kutsed: hotelliteenindaja, hotelliteeninduse spetsialist
3. Lahedased kutsealad Toiduvalmistamine, kelneri- ja baarmenit6o.
4. Kutsestandardi koostajad Andra Piirsalu, Hotell Telegraaf

Ester Saaremets, ekspert

Siivi Kaldoja, Radisson Blu Hotell Olimpia
Toomas Undusk, Eesti Hotellide ja Restoranide 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 5
10. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08) 4 Ametnikud
42 Klienditeenindajad
11. Oppekava maaramata

12. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF) 5




