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Kutsestandardi nimetus: hotelliteenindaja, tase 3
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1. Üldine informatsioon

Hindamisstandard on koostatud hotelliteenindaja, tase 3 kutse taotlejate ning toateenija 3 osakutse või hommikusöögiteenindaja 3 osakutse hindamiseks. 
Hotelliteenindaja 3 kutse taotlemisel on nõutav kompetentside puhastusteenindus ja laomajandus, toitlustusteenindus ja läbivate kompetentside tõendamine.

Toateenija 3 osakutse taotlemisel on nõutav kompetentsi puhastusteenindus ja laomajandus ja läbivate kompetentside tõendamine.

Toitlustusteenindaja 3 osakutse taotlemisel on nõutav kompetentsi toitlustusteenindus ja läbivate kompetentside tõendamine

Hotelliteenindaja, tase 3 taotleja kompetentside hindamine jaguneb kaheks etapiks:
Esimeses etapis sooritab taotleja kirjalikke, suulisi ja praktilisi hindamisülesandeid. Hindamine viiakse läbi õppekava täitmise jooksul koolis, moodulite kokkuvõtva hindamisena. Esimese etapi läbivate kompetentside positiivne tõendamine võimaldab kutse taotlejal tõendada teise etapi kohustuslikke kompetentse. 
Tegevusnäitajad:

1) järgib tööülesandeid täites ettevõttes kehtivaid standardeid ja protseduure;

2) järgib töötervishoiu ja tööohutuse nõudeid, arvestades inimeste ja keskkonnaga enda ümber;

3) oskab eesti keelt B1, inglise keelt A2 ja teist võõrkeelt A1 tasemel;

4) suhtleb sõbralikult nii välis- kui sisekliendiga;

5) tagab konfidentsiaalsuse;

6) on kultuuriliselt salliv;

7) arvestab hügieeninõuetega;

8) osaleb meeskonnatöös;

9) on tähelepanelik detailide suhtes ja edastab asjakohast infot vastutavale kolleegile;

10) arvutikasutamise oskus AO1-AO3;

11) annab infot kohalike huviväärsuste kohta.

Hindamismeetod(id):

Läbivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kõigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamise käigus.

Teises etapis sooritab taotleja kombineeritud praktilised hindamisülesanded EHRL-i poolt tunnustatud hindamiskeskuses.

Hindamisülesannete sooritamine teises etapis võimaldab taotlejal tõendada kohustuslikke kompetentse:

· puhastusteenindus ja laomajandus;

· toitlustusteenindus.

Toateenija 3 osakutse taotleja kompetentside hindamine jaguneb kaheks etapiks:

Esimeses etapis sooritab taotleja kirjalikke, suulisi ja praktilisi hindamisülesandeid. Hindamine viiakse läbi õppekava täitmise jooksul koolis, moodulite kokkuvõtva hindamisena. Esimese etapi läbivate kompetentside positiivne tõendamine võimaldab kutse taotlejal tõendada teise etapi kohustuslikke kompetentse. 

Teises etapis sooritab taotleja kombineeritud praktilised hindamisülesanded EHRL-i poolt tunnustatud hindamiskeskuses.

Hindamisülesannete sooritamine teises etapis võimaldab taotlejal tõendada kohustuslikku kompetentsi:

· puhastusteenindus ja laomajandus

Hommikusöögiteenindaja 3 osakutse taotleja kompetentside hindamine jaguneb kaheks etapiks:

Esimeses etapis sooritab taotleja kirjalikke, suulisi ja praktilisi hindamisülesandeid. Hindamine viiakse läbi õppekava täitmise jooksul koolis, moodulite kokkuvõtva hindamisena. Esimese etapi läbivate kompetentside positiivne tõendamine võimaldab kutse taotlejal tõendada teise etapi kohustuslikke kompetentse. 
Esimeses etapis on kooli poolt positiivselt hinnatud kohustusliku kompetentsi toitlusteenindus 1-5 tegevusnäitajad:

1) teeb hommikusöögi toitude ettevalmistusi vastavalt tehnoloogilisele kaardile või standardretseptuurile ja klientide vajadustele;

2) kasutab õigeid ja asjakohaseid köögitöö tehnikaid, külm- ja kuumtöötlemisvõtteid;

3) ajastab toitude valmimise vastavalt teenindussituatsioonile;

4) valmistab hommikusöögiroogasid vastavalt juhendile või standardretseptuurile või koka korraldusele;

5) arvestab ajaressursiga toitude õigeaegseks valmimiseks.
Teises etapis sooritab taotleja kombineeritud praktilised hindamisülesanded EHRL-i poolt tunnustatud hindamiskeskuses.

Hindamisülesannete sooritamine teises etapis võimaldab taotlejal tõendada kohustuslikku kompetentsi:

· toitlustusteenindus

Hindamist teostab EHRL-i poolt kokku kutsutud erinevatest hindamise osapooltest koosnev hindamiskomisjon. Hindamiskomisjon on vähemalt kolmeliikmeline, kus esindatud nii tööandjad ja kui koolitajad.
Hotelliteenindaja, tase 3 taotleja
Teise etapi hindamine koosneb kahest erinevast osast: 

1. taotleja teostab hotelli numbritoa praktilise lõppkoristuse, taotleja poolt ette valmistatud koristusplaani alusel;

2. taotleja katab hommikusöögilaua vastavalt etteantud menüüle, teenindab kliente.
Osakutse (Toateenija 3, Hommikusöögiteenindaja 3) taotleja sooritab teise etapi hindamisel vastavalt oma õpitud erialale ühe praktilise osa.

2. Hotelliteenindaja, tase 3 hindamiskriteeriumid:

Tabel 1.  hindamiskriteeriumid – tõendatakse kutseeksamil
	Puhastus ja laomajandus 

	Tegevusnäitaja                                                                  Hindamikriteerium

	1) hoiab igapäevaselt korras ja puhta oma töökoha;

2) kasutab erinevaid puhastusaineid ja töövahendeid, järgides kasutusjuhendeid;

3) teostab numbritoa hoolduskoristust (päeva- ja lõpukoristus), kasutades õigeid puhastusaineid ja

töövahendeid;
4) komplekteerib endale vajalikud töövahendid ja –materjalid;

5) vahetab voodipesu ja rätikuid;
6) kontrollib minibaari seisu, asendab puuduolevad tooted ja peab arvestust kauba liikumise kohta;

7) öövoodi ettevalmistamine  (Turn Down Service);

8) paigutab nõuetekohaselt numbrituppa hügieeni- ja reklaamtarvikud;
9) komplekteerib kliendi infomaterjali ja kirjatarbed;

10) registreerib ja hoiustab kliendi poolt hotelli ruumidesse unustatud esemed vastavalt kehtestatud eeskirjadele;

11) teostab hoolduskoristust üldkasutatavates ruumides vastavalt puhastusplaanile, kasutades õigeid puhastusaineid ja töövahendeid;

12) valmistab ette oma tööpiirkonna, vaadates üle töökoha ja töövahendite korrashoiu;

13) vajadusel tellib ja võtab vastu kaubad ning vormistab korrektselt vastava dokumentatsiooni;

14) peab arvestust hotelli pesu kohta, korraldab selle ladustamise ja majasisese liikumise ning õigeaegse pesemise.
	1. Valmistab ette majapidamistöö planeerimisega seotud tegevusi ja oskab kasutada peamisi aruandeid;  
2. Liigitab mustust ning valib konkreetse mustuse eemaldamiseks sobiva koristusaine ja määratleb vajalikud isikukaitsevahendid; 
3. Registreerib ja hoiustab kliendi poolt hotelli ruumidesse unustatud esemed vastavalt hotelli teenindusstandardile; 
4. Koostab numbritoa koristusplaani, lähtudes hotelli koristusstandardist; 
5. Koristab numbrituba vastavalt majutusettevõttes kehtestatud korrale sh. vahetab voodipesu ja rätikuid.


	Toitlustusteenindus 

	1) arvestab toitude valmistamisel enamlevinud toidutalumatustega (nt laktoositalumatus, gluteenitalumatus, allergia);

2) vajaduse korral katab lauad vastavalt klientide arvule ja toidu valikule;

3) teeb vajaduse korral eelkatteid iseseisvalt või vastavalt korraldusele;

4) koristab laualt nõud ja ülejäänud söögi;

5) paneb toidu välja, arvestades klientide arvu ja kellaaega;

6) serveerib roogi vastavalt tehnoloogilises kaardis või koka korraldustes ettenähtud temperatuurile ja kogustele;

7) vajadusel serveerib toite ja jooke vastavalt kliendi soovidele kooskõlas ettevõtte võimalustega
	1. Valmistab ette vastavalt menüüle toitude ja jookide serveerimiseks sööginõud, klaasid, söögiriistad;
2. Teeb laua eelkatte ja paneb välja hommikusöögi toidud ja joogid vastavalt menüüle, külastajate arvule ja teenindusstandardile;
3. Teenindab külastajaid vastavalt teenindusstandardile ja kasutades asjakohaseid töövõtteid, soovitades toite enamlevinud toidutalumatuste korral ning sõnastades oma mõtteid arusaadavalt külastajaga suhtlemisel;
4. Korrastab vastavalt teenindusstandardile peale külastaja lahkumist teenindusala ja töövahendid.



3. 2.etapi hindamismeetodid ja nende kirjeldus

Esimese osa hindamismeetodiks on hotelli numbritoa praktiline lõppkoristus, milles hinnatakse taotleja praktilisi oskusi, hoiakuid ja valmisolekut kutsealal töötamiseks.
Teise osa hindamismeetodiks on praktiline  hommikusöögilaua teenindamine vastavalt etteantud menüüle ja klientide soovidele.
4. 2.etapi hindamisülesanded

Esimene osa – hotelli numbritoa lõppkoristus
Taotleja koostab etteantud aja jooksul (30 min.) hotelli numbritoa lõppkoristuse tööplaani.

Taotleja sooritab vastavalt tööplaanile hotelli numbritoa lõppkoristuse 30 min. jooksul, kasutades õigeid töövahendeid ja puhastusaineid.

Numbritoa lõppkoristuse puhul hinnatakse järgmisi kompetentse:

· Puhastus- ja laomajandus.
Teine osa – hommikusöögilaua katmine vastavalt etteantud menüüle, klientide teenindamine.  

Taotleja teostab ettevalmistusi hommikusöögiks

Taotleja katab lauad vastavalt etteantud lauaplaanile ja paneb välja hommikusöögi.

Taotleja serveerib klientidele toite ja jooke.

Taotleja koristab peale külastaja lahkumist teenindusala. 
Laua katmisega ja klientide teenindamisega hinnatakse järgnevaid kompetentse:
· Toitlustusteenindus.
Kutse taotlejad on võimalus läbi kahe erineva hindamisetapi näidata oma praktilisi oskuseid, hoiakuid ja valmisolekut kutsealal töötamiseks. Hotelliteenindaja tase 3 kutseeksam on sooritatud, kui kehtestatud hindamiskriteeriumid on saavutatud.

5. Hindamise korraldus

1. praktiline proovitöö – numbritoa lõppkoristus
	Hindamisülesanne
	Hindamise korraldus

	Taotleja valmistab etteantud aja jooksul ette numbritoa lõppkoristuse tööplaani ning teostab numbritoa lõppkoristuse.
	1. Taotleja koostab hotelli numbritoa lõppkoristuse tööplaani (30 min.)
2. Taotleja teostab numbritoa lõppkoristuse (30 min.) sh. komplekteerides endale vajalikud töövahendid ja puhastusained
3. Kutse taotleja sooritab  numbritoa lõppkoristuse käigus külastaja poolt maha unustatud esemete, tehniliste rikete, varguste või materiaalsete kahjude tekitamisega seotud tegevusi.



2. praktiline proovitöö - hommikusöögilaua teenindamine vastavalt etteantud menüüle ja klientide soovidele
	Hindamisülesanne
	Hindamise korraldus

	Taotleja valmistab etteantud aja jooksul ette lauakatte, teenindab kliente.
	1. Taotleja saab lähteülesandena hommikusöögimenüü, mille alusel teeb ettevalmistused hommikusöögiks, katab lauad ja paneb välja hommikusöögi
2. Taotleja teenindab kliente, serveerides toidud ja joogid ning koristab teenindusala
 


6. Hindamisjuhend hindajale

Enne hindamist:

Tutvuge

· hotelliteenindaja, tase 3 kutsestandardiga,

· kompetentsipõhise hindamise mõistete ja põhimõtetega,

· kutse andmise korraga,

· hindamise üldise informatsiooniga,

· hindamiskriteeriumidega,

· hindamismeetoditega,

· hindamisülesannetega,

· hindamise korraldusega,

· hindamisel kasutatavate vormidega.
Hindamise ajal

· jälgige igat taotlejat hindamisprotsessis personaalselt,

· täitke iga taotleja kohta personaalne hindamisvorm,

· esitage vajadusel küsimusi hindamiskriteeriumide täitmise osas,

· hinnake iga hindamiskriteeriumi järgi,

· vormistage hindamistulemus iga hindamiskriteeriumi kohta.

Hindamise järel

· andke taotlejale konstruktiivset tagasisidet,

· vormistage hindamistulemus.
7. Vormid hindajale
Taotleja personaalsed hindamistabelid

Vorm 1. Taotleja kompetentside hindamine

Puhastus- ja laomajandus
Taotleja koostab etteantud aja jooksul (30 min.) hotelli numbritoa lõppkoristuse tööplaani.

Taotleja sooritab hotelli numbritoa lõppkoristuse õiges järjekorras, 30 min. jooksul, kasutades õigeid töövahendeid ja puhastusaineid.

Numbritoa lõppkoristuse puhul hinnatakse järgmisi kompetentse:

· Puhastus- ja laomajandus.

Taotleja nimi:

Hindamise aeg:

Hindamise koht:

Hindaja:

	Hindamiskriteerium
	Hinnang

	
	Täidetud
	Mitte täidetud/põhjendus

	1.
	Valmistab ette majapidamistöö planeerimisega seotud tegevusi ja oskab kasutada peamisi aruandeid 

	
	

	2.
	Liigitab mustust ning valib konkreetse mustuse eemaldamiseks sobiva koristusaine ja määratleb vajalikud isikukaitsevahendid

	
	

	3.
	Registreerib ja hoiustab kliendi poolt hotelli ruumidesse unustatud esemed vastavalt hotelli teenindusstandardile

	
	

	4.
	Koostab numbritoa koristusplaani, lähtudes hotelli koristusstandardist

	
	

	5.
	Teostab numbritoa hoolduskoristust vastavalt majutusettevõttes kehtestatud korrale sh. vahetab voodipesu ja rätikuid

 
	
	


Tagasiside taotlejale:

Vorm 2. Taotleja kompetentside hindamine

Toitlustusteenindus
Taotleja katab hommikusöögilaua vastavalt etteantud menüüle, lahendab teenindussituatsiooni läbi rollimängu ning teenindab hotelli kliente. 

Taotleja demonstreerib oma teenindamise oskust, lisaks ka praktilisi oskusi, hoiakuid ja valmisolekut kutsealal töötamiseks.
Ülesandega hinnatakse järgmisi kompetentse:

· Toitlustusteenindus.

Taotleja nimi:

Hindamise aeg:

Hindamise koht:

Hindaja:

	Hindamiskriteerium
	Hinnang

	
	Täidetud
	Mitte täidetud/põhjendus

	1.
	Valmistab ette vastavalt menüüle toitude ja jookide serveerimiseks sööginõud, klaasid, söögiriistad

	
	

	2.
	Teeb laua eelkatte ja paneb välja hommikusöögi toidud ja joogid vastavalt menüüle, külastajate arvule ja teenindusstandardile

	
	

	3.
	Teenindab külastajaid vastavalt teenindusstandardile ja kasutades asjakohaseid töövõtteid, soovitades toite enamlevinud toidutalumatuste korral ning sõnastades oma mõtteid arusaadavalt külastajaga suhtlemisel


	
	

	4.
	Korrastab vastavalt teenindusstandardile peale külastaja lahkumist teenindusala ja töövahendid


	
	


Tagasiside taotlejale:

Hindamistulemus: (Positiivne / Negatiivne)
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