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1. Uldine informatsioon

Hindamisstandard on koostatud vanemkelner, tase 5 kutse taotlejate kompetentsuse
hindamiseks.

Vanemkelner korraldab teenindusprotsessi ettevalmistamist, koostab tédgraafikud,
juhendab meeskonda, jagab infot ja to0ulesandeid. Korraldab teenindusprotsessi, klientide
vastuvétmist ja ndustamist, vajadusel valmistab jooke ning serveerib toite ja jooke.
Vanemkelner suhtleb klientidega sdbralikult ja Iahtuvalt heast tavast. Kogub ja analtisib
tagasisidet kogu teenindusprotsessi valtel. Jalgib ja inventeerib laoseisu, vastutab kaupade
ja toovahendite olemasolu eest. Vastutab meeskonna koolitamise ja tdoprotsessi térgeteta
toimimise eest. Jalgib enesekontrolliplaani ja vastutab selle taitmise eest. Tunneb kogu
ettevotte toodet ja vbimalusi.

Hinnatakse jargmisi kompetentse lavendi tasemel:

TG0 planeerimine ja korraldamine
tookoha ettevalmistamine ja korrashoid
koostoo koogiga
koristus- ja puhastust6od
eelkatete tegemine

BN =

Teenindamine ja muugitéo
1 klientide vastuvétmine ja soovide valjaselgitamine
2. tellimuse vastuvétmine, vormistamine ja edastamine
3. jookide ja toitude serveerimine
4. teenindussituatsiooni Idpetamine
5
6

catering ja peoteenindus
kaupade ja vahendite tellimine, vastuvétmine ja kontrollimine

Juhtimine ja juhendamine




teeninduspersonali juhendamine

koostoo koogipersonaliga

menuukaartide, toidu- ja joogikaartide koostamine ja kujundamine
seadmete korrashoid

enesekontrolli korraldamine
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Labivad kompetentsid

1.

2
3.

4.

5
6.

7

taidab ja kontrollib tdd6ohutus- ja toiduohutusndudeid, kannab néuetekohast vormiriietust,
on teadlik esmaabi voimalustest ning oskab kaituda tulekahju korral;

. suhtleb klientidega ja kolleegidega sdbralikult ja l1ahtuvalt heast tavast;

oskab eesti keelt tasemel B1, inglise keelt tasemel B1, vene keelt tasemel A2, soome
keelt tasemel A2;

kasutab elektroonilisi seadmeid ja vérke ning loob ja haldab faile, tekstitootlusprogramme,
tabeltootlusrakendusi, kasutab veebipdhiseid koostdovahendeid, naiteks info ja
dokumentide talletus veebi, kalendrid, sotsiaalmeedia, &ppekeskkonnad ja
mobiilirakendused, arvestades turvalise veebikoostdo0 ja pilveteenuste kasutamise
pbhimbtteid;

. on ettevdtlik, oskab lahendada probleeme;

kohaneb oma t60s muutuvate oludega, jagab informatsiooni; osaleb degustatsioonidel ja
koolitustel hoides end kursis toitlustuses toimuva, uute trendide ja suundadega;

. hoiab korras kasutatavaid toovahendeid ja seadmeid.

Hindamine viiakse labi hindamiskeskuses. Hindamist teostab erinevatest hindamise
osapooltest koosnev hindamiskomisjon. Hindamiskomisjonis on esindatud toomaailma ja
koolitaja esindajad. Hindamiskomisjon on vahemalt kolmeliikmeline.



2. Hindamiskriteeriumid

Vanemkelner, tase 5 hindamiskriteeriumid:

Kompetentsid

Hindamiskriteeriumid

TOO PLANEERIMINE JA KORRALDAMINE

Tegevusnaitajad:

1) koostab tdodgraafikud, planeerib enda ja
tootajate t60aja;

2) korraldab ja juhendab tookohtade ja
vajalike toovahendite ettevalmistamist;

3) kontrollib teenindusala tookohtade
korrasolekut;

4) tapsustab menuud ja paevapakkumisi
ning jagab infot teenindavale personalile;
5) jalgib puhastusplaani, vajadusel
juhendab teenindajaid ndude ja
serveerimisvahendite pesemisel,
seadmete ja ndudepesuvahendite
kasutamises;

6) korraldab t66d teenindusalal vastavalt
menuule ja paevapakkumistele, kontrollides
eelkatet ja saali korrasolekut;

7) vastutab to0ks vajalike kaupade ja
vahendite ning toovahendite olemasolu
eest;

8) tellib ja vétab vastu kaupu ja
vahendeid vastavalt vajadusele ja
volitustele.

1. koostab t6dde ajaplaani lahtudes
tooseadusandlusest, toojuhisest, planeerides
enda ja teenindajate t66aja nii igapaeva tooks
kui ka planeeritavaks teenindussindmuseks.
2. selgitab koos t66tamise protsessi, koogi,
saali ja klientide huve arvestades

3. edastab teeninduspersonalile suuliselt voi
kirjalikult peakokalt saadud infot muutuste
kohta menuus

4. nimetab teenindajate/kelnerite tegevused
toitude soovitamisel klientidele, kui menuu
muutub

5. juhendab teenindajaid/kelnereid

saalitooks vajalike toovahendite nimekirja
koostamisel

6. juhendab vajalike to6vahendite
ettevalmistamist ja eelkatte tegemist

7. juhendab teenindajaid ndude ja
serveerimisvahendite pesemisel, seadmete ja
ndudepesuvahendite kasutamises

8. annab hinnangu eelkattele ja saali
korrasolekule vastavalt toojuhisele

9. annab hinnangu teenindajate saalitoole
10. koostab puhastusplaani alusel
koristustodde kava teenindajatele

11.taidab kaupade ja vahendite
tellimuslehe arvestades ettevdtte vajadusi
ning esitab tellimuse nende saamiseks

12. juhendab teenindajaid/kelnereid kaupade
ja vahendite vastuvétmisel ning paigutamisel,
jargides ettevotte teenindusstandardeid ja
tellimust




TEENINDAMINE JA MUUGITOO

1) alustab kliendikontakti positiivselt, on
teenindusvalmis ja suhtleb aktiivselt
kliendiga otse ja kasutades erinevaid
kommunikatsioonivahendeid;
2) korraldab klientide vastuvotmist,
juhatamist s6ogisaali ja lauda;
3) selgitab valja kliendi vajadused, tundes
toiduvalmistamise aluseid, tervisliku ja
eritoitumise aluseid, erinevate rahvaste
toidukultuuri eripara pakub kliendi
erisoovidele ja -vajadustele lahendusi
oma vastutusala piires;
4) tutvustab ja soovitab p&hjalikult
toidu- ning joogikaartides olevad toite ja
jooke ning ettevottes pakutavaid tooteid,
arvestades ettevotte muugi- ja
turundusstrateegia péhisuundasid;
5) jalgib ja vajadusel juhendab
teenindajate t60d tellimuste vastuvotmisel
ja eelkatete kohandamisel;
6) teeb kassatoiminguid vastavalt
teenindusstandardile;
7) juhendab teenindajaid kassasusteemi
kasutamises;
8) valmistab ja serveerib kliendile
karastus-, segu- ja alkohoolseid jooke,
kohvi- ja teejooke, kasutades
asjakohaseid toovétteid,;
9) serveerib veini, portsjonroogi, roogi
vaagnatelt, teeninduskarult voi abilaualt,
kasutades asjakohaseid t60votteid;
10) jalgib ja juhendab teenindajate
to0d jookide valmistamisel ning
roogade ja jookide serveerimisel,
11) jalgib ja vajadusel juhendab
teenindajate t66d teenindussituatsiooni
|[6petamisel,
12) kusib klientide tagasisidet toodete ja
teenuste ning teenindamise kohta kogu
teenindusprotsessi valtel, lahendab
probleeme oma vastutusala piires;

1. loob positiivse kontakti, on
teenindusvalmis ja suhtleb kliendiga eesti ja
uhes vddrkeeles otse ning kasutades erinevaid
kommunikatsioonivahendeid;

2. selgitab valja kliendi vajadused, pakub
kliendi erisoovidele lahenduse oma vastutusala
piires;

3. tutvustab ja soovitab kliendile toidu-
ning joogikaartides olevad toite ja jooke ning
ettevottes pakutavaid tooteid

4. koostab klienditellimuse alusel
teenindusstindmuse eelarve ja analtusib
selle kasumlikkust

5. teeb kassatoiminguid, koostades ja
esitades nduetekohase arve

6. IBpetab positiivselt
teenindussituatsiooni eesmargiga
kliendisuhte jatkamiseks;

7. juhendab teenindajaid/kelnereid ja
valmistab ja serveerib vajadusel kliendile
karastus-, segu- ja alkohoolseid jooke, kohvi- ja
teejooke, kasutades asjakohaseid to0votteid;
8. serveerib veini, portsjonroogi, roogi
vaagnatelt, teeninduskarult véi abilaualt,
kasutades asjakohaseid to606votteid

9. kusib klientide tagasisidet toodete ja
teenuste ning teenindamise kohta kogu
teenindusprotsessi valtel, lahendab probleeme
oma vastutusala piires;

10. kirjeldab tootajatelt tagasiside kogumise
toiminguid, sealhulgas anallusiprotsessi ja
tulemuste edastamist juhile ning
meeskonnale;

11. koostab vastavalt

teenindusstandardile vormistatud kassa- ja
muugiaruanded, kirjeldab aruannete

likumist toitlustusettevottes

12. tutvustab ja anallusib teostatud
teenindussindmust ja selle
teenindusprotsessi

13. koostab t66de teostamise ajaplaani
lahtudes todjuhisest, planeerides enda ja
tootajate tooaja planeeritaval Uritusel.




13) I6petab positiivselt
teenindussituatsiooni eesmargiga
kliendisuhte jatkamiseks;
14) kogub tagasisidet to0tajatelt ning
analuusib ja edastab tagasiside nii oma
juhile kui meeskonnale;
15) esitab nduetekohase arve ja teeb
kassatoiminguid oma vastutusala piires;
16) koostab ja sailitab nduetekohaselt
vormistatud kassa- ja muugiaruanded,
esitab aruanded vastutavale too6tajale;
17) koostab catering- ja
peoteenindusurituse teenindusstandardi
ning viib selle Iabi, arvestades etteantud
urituse aega, kohta ja sisu.

14. koostab catering- ja
peoteenindusurituseseks vajalike toovahendite
nimekirja vastavalt toojuhisele

15. juhendab catering- ja
peoteenindusurituse teenindusprotsessi,
arvestades etteantud Urituse aega, kohta ja
sisu.

16. Anallusib enda ja teenindajate t66d ning
saadud tagasisidet edastades tulemusi

JUHTIMINE JA JUHENDAMINE

1) korraldab ja koordineerib
kliendikUsitluste labiviimist
tarbimisvajaduste valja selgitamiseks ja
muagitdo korraldamiseks;
2) juhendab ja koolitab oma vastutusala
piires teenindusmeeskonda;
3) vastutab positiivse dhkkonna loomise
eest kollektiivis;
4) koordineerib teenindajate koostood
koogipersonaliga;
5) kusib oma ja meeskonna tegevuse
kohta tagasisidet nii kolleegidelt kui ka
Klientidel
6) koostab menuusid koostoos otsese
juhi ja peakokaga;
7) vastutab seadmete heaperemeheliku
kasutamise ja korrashoiu eest;
8) jalgib seadmete ja tarvikute
uuendamise vajadust;
9) jargib enesekontrolliplaani ja vastutab
selle taitmise eest.t;

1. korraldab vastavalt teenindusstandardile ja
ettevotte vajadustele kliendikuUsitluste labiviimist
tarbimisvajaduste selgitamiseks;

2. anallusib kliendikusitluste tulemusi, teeb
ettepanekuid enda ja meeskonna t66
parendamiseks

3. selgitab uue too6taja koolitamisprogrammi
lahtudes ettevdttes toimivast tavast

4. kirjeldab menuu koostamise protsessi
ettevottes lahtudes ettevotte tookorraldusest
5. viib 1abi seadmete kasutamise
ohutusalase juhendamise ettevottes

vastavalt seadusandlusele

6. kirjeldab enesekontrolliplaanist
lahtuvaid tegevusi teenindusalas

7. juhendab teenindajate t60d klientide
vastuvétmisel, juhatamisel so0gisaali ja lauda,
tellimuste vastuvdtmisel ja eelkatete
kohandamisel,

8. juhendab teenindajate t66d jookide
valmistamisel ning roogade ja jookide
serveerimisel;

9. juhendab teenindajate t60d
teenindussituatsiooni I6petamisel;

10. juhendab teenindajaid kassasusteemi
kasutamises;




LABIVAD KOMPETENTSID

1. taidab ja kontrollib td6ohutus- ja
toiduohutusndudeid, kannab nduetekohast
vormiriietust, on teadlik esmaabi
vbimalustest ning oskab kaituda tulekahju
korral;
2. suhtleb klientidega ja kolleegidega
sobralikult ja lahtuvalt heast tavast; 3.oskab
eesti keelt tasemel B1, inglise keelt tasemel
B1, vene keelt tasemel A2, soome keelt
tasemel A2;
4 kasutab elektroonilisi seadmeid ja vorke
ning loob ja haldab faile,
tekstitootlusprogramme,
tabeltootlusrakendusi, kasutab
veebipdhiseid koostodvahendeid, naiteks
info ja dokumentide talletus veebi, kalendrid,
sotsiaalmeedia, dppekeskkonnad ja
mobiilirakendused, arvestades turvalise
veebikoostoo ja pilveteenuste kasutamise
pdhimobtteid; 5.vaartustab oma kutseala ja
on orienteeritud kvaliteetsele to6tulemusele,
on algatusvdimeline ja tegutseb iseseisvalt;
6. on ettevdtlik, oskab lahendada
probleeme;
7. kohaneb oma t66s muutuvate oludega,
jagab informatsiooni; osaleb
degustatsioonidel ja koolitustel hoides end
kursis turul toimuva, uute trendide ja
suundadega;
8. hoiab korras kasutatavaid tddvahendeid
ja seadmeid.

1. tutvustab meeskonnale tulekahju korral
tegutsemise plaani, tagab tootajate evakueerimise
tulekahju korral,

2. taidab ja kontrollib tdoohutus- ja
higieenindudeid;

3. kirjeldab ettevotte mudgi- ja
turundusstrateegia p&hisuundi

4. kirjeldab positiivse dhkkonna loomist
kollektiivis

5. kirjeldab oma seisukohti toitlustusteeninduse
olukorrast ja probleemidest

6. kasutab toosituatsioonides eesti keelt tasemel
B1 ja inglise keelt tasemel B1.

7. kasutab klienditeeninduse situatsioonides
vene ja soome keelt tasemel A2 .

8. vormistab arvuti abil dokumente, aruandeid,
esitlusi, kasutades selleks erinevaid
arvutiprogramme.




3. Hindamise korraldus

Hindamine viiakse labi kutse andja poolt tunnustatud hindamiskeskuses voi tookohal
kindlaks maaratud ajal. Hindamine toimub kombineeritud eksamina kahes etapis.
Esimeses etapid osaleb taotleja vanemkelneri igapaevatdds, planeerib ja viib [&bi

teenindussundmuse.

Teenindussundmuse  teostamist  jalgivad ja  hindavad

hindamiskomisjoni likmed. Seejarel koostab taotleja eneseanallusi ja esitluse
teenindussindmuse kohta.

1. etapp — osalemine vanemkelneri igapaevatoos, teenindussiindmuse planeerimine,
teostamine ja eneseanaliiis ning esitluse koostamine

Hindamismeetodid

Kirjeldus

1. Portfoolio
Esimeses etapis
analuusib taotleja
oma seniseid

ja kogemusi ning

planeerimist,
teostamist

2. Esitlus

kutsealaseid oskusi

teenindusstiindmuse

Portfoolio koostamise eesmark on tdendada jargmisi
kompetentse: T66 planeerimine ja korraldamine; teenindamine
Ja milgitéo; juhtimine ja juhendamine; labivad kompetentsid.
Portfoolios tdendab kutse taotleja eeltoodud kompetentside
olemasolu tdendusmaterjaliga. Portfoolios esitatud
tdendusmaterjalid on seotud eneseanallusiga.

Portfoolio sisaldab: (portfoolio koostamise juhend lisa 2)
eneseanallusi teostatud Urituse pohjal
toitlustussundmuse planeeringut vastavalt portfoolio

koostamise juhendile. Analtusib teenindussindmuse

korraldamist ning teenindamist. Taotleja planeerib vahemalt 20-

le kulalisele, sh voorkeelt raakivatele, reaalse

teenindussindmuse teenindusprotsessi, kus on vahemalt kolm
kaiku, kaks veini ja kohv. Teostab planeeritud sundmuse
juhtides teenindusprotsessi ja juhendades vahemalt kahte
kelnerit.

- Portfoolio sisaldab kohustuslikke osi vastavalt juhendile ja

sisaldadab taotleja poolt valitud asjakohaseid tdendusmaterjale.

(video, foto, skeemid, joonised)

Portfoolio (sh digitaalne) on vormistatud vastavalt kirjalike
toode vormistamise heale tavale ja jargides autoridigust.
Esitlus:

Taotleja koostab teostatud teenindussindmuse kohta esitluse,

mida kaitseb jargmises etapis komisjoni ees.




Teenindussiindmuse planeerimise, teostamise ja esitluse koostamise
hindamiskriteeriumid

1. koostab klienditellimuse alusel teenindussindmuse eelarve ja analuusib selle kasumlikkust

2. koostab t66de ajaplaani lahtudes menuust, toojuhisest, planeerides enda ja tdotajate tooaja
planeeritavaks urituseks; planeerib vajaminevad vahendid, ruumi, kava, saaliplaan, Urituse
detailse ajakava

3. juhendab teenindajaid/kelnereid teenindussundmuseks, saalitooks vajalike toovahendite
nimekirja koostamisel,

4. juhendab teenindussindmuse teenindusprotsessi, arvestades etteantud urituse aega, kohta
ja sisu;

5. juhendab vajalike toovahendite ettevalmistamist ja eelkatte tegemist;

6. annab hinnangu eelkattele ja saali korrasolekule vastavalt to6juhisele;

7. juhendab teenindajate t6od klientide vastuvotmisel, juhatamisel sodgisaali ja lauda,
teenindussituatsiooni I6petamisel;

8. juhendab teenindajate t00d jookide valmistamisel ning roogade ja jookide serveerimisel;

9. annab hinnangu teenindajate saalitoole ning analuusib enda ja teenindajate t66d ning
saadud tagasisidet;

10. vormistab arvuti abil dokumente, aruandeid, esitlusi, kasutades selleks erinevaid
arvutiprogramme.

2. etapp. Esitlus, intervjuu, teenindussituatsiooni lahendamine

Hindamisiilesanne Hindamise korraldus

Esitlus, intervjuu ja Taotleja tutvustab ennast ja kirjeldab tookogemusi ning
teenindussituatsiooni vastab kusimustele koostatud aruande ja esitluse kohta,
lahendamine ettevalmistusaega kuni 30 minutit.

Taotleja kaitseb esitluse reaalse teenindussindmuse
planeerimist ja teostamist. Taotlejal on esitluseks aega
kuni 15 minutit

Vajadusel vastab taotleja hindajate tapsustavatele
kUsimustele.

Taotleja lahendab etteantud teenindussituatsiooni
praktilise Ulesande ja analtuusib tulemust.




1. loob positiivse kontakti eksamikomisjoniga, on teenindusvalmis ja suhtleb komisjoniga ja
kliendiga eesti keeles

2. tutvustab klientide tagasisidet toodete ja teenuste ning teenindamise kohta kogu
teenindusprotsessi valtel,

kirjeldab oma vastutusalas ettetulnud probleemide lahendamist;

kirjeldab oma seisukohti toitlustusteeninduse olukorrast ja probleemidest

kirjeldab menuu koostamise protsessi ettevottes lahtudes ettevotte tookorraldusest
tutvustab ja analtusib teostatud teenindussundmust ja selle teenindusprotsessi
kirjeldab positiivse 6hkkonna loomist kollektiivis

I6petab positiivselt teenindussituatsiooni eesmargiga kliendisuhte jatkamiseks;

©NOO AW

Koikide hindamisetappide positiivhe tulemus loeb vanemkelner 5 kutseeksami
sooritatuks.

Teatamistahtajad
Noutud dokumendid esitatakse vastavalt Eesti Hotellide Ja Restoranide Liidu
kutse andmise korrale.

4. Hindamisjuhend hindajale

Enne hindamist:

Tutvuge

vanemkelneri, tase 5 kutsestandardiga,
kompetentsipdhise hindamise mdistete ja pdhimdbtetega,
kutse andmise korraga,

hindamise uldise informatsiooniga,
hindamiskriteeriumidega,

hindamismeetoditega,

hindamisulesannetega,

hindamise korraldusega,

hindamisel kasutatavate vormidega.

Hindamise ajal

jalgige igat taotlejat hindamisprotsessis personaalselt,
taitke iga taotleja kohta personaalne hindamisvorm,
esitage vajadusel kusimusi hindamiskriteeriumide taitmise osas,
hinnake iga hindamiskriteeriumi jargi,

vormistage hindamistulemus iga hindamiskriteeriumi kohta.
Hindamise jarel

° andke taotlejale konstruktiivset tagasisidet,

° vormistage hindamistulemus.



Vorm 1. Taotleja kompetentside hindamine
Teenindussiindmuse planeerimine, teostamine ja esitluse koostamise

Taotleja nimi:
Hindamise aeg:
Hindamise koht:
Hindaja:

Hindamiskriteerium
Kompetentse hinnatakse esitluse, analtusi ja praktiliste
soorituste pdhjal

Hinnang

Taidetud

Mitte taidetud/
pdhjendus

koostab to0de ajaplaani lahtudes menuust,

toojuhisest, planeerides enda ja tootajate tooaja
planeeritavaks Urituseks; planeerib vajaminevad vahendid,
ruumi, kava, saaliplaan, Urituse detailse ajakava vastavalt
vanemkelneri portfoolio juhisele

juhendab teenindajaid/kelnereid
teenindussindmuseks, saalitdoks vajalike toovahendite
nimekirja koostamisel,

juhendab teenindussundmuse teenindusprotsessi,
arvestades etteantud Urituse aega, kohta ja sisu;

juhendab vajalike to6vahendite ettevalmistamist ja
eelkatte tegemist

annab hinnangu eelkattele ja saali korrasolekule vastavalt
toojuhisele

juhendab teenindajate t66d klientide
vastuvétmisel, juhatamisel so0gisaali ja lauda,
teenindussituatsiooni I6petamisel;

juhendab teenindajate t60d jookide valmistamisel ning
roogade ja jookide serveerimisel;

annab hinnangu teenindajate saalitodle ning analtusib
enda ja teenindajate t60d erinevates t60 etappides ning
saadud tagasisidet; (juhendajalt/

juhendatavatelt kilalistelt/

eksamikomisjonilt)

vormistab arvuti abil dokumente, aruandeid,
esitlusi, kasutades selleks erinevaid arvutiprogramme.

Hinnatakse taotleja portfoolio ja esitluse pdhjal ning intervjuu kaigus.

Hindamistulemus: (Positiivne / Negatiivne)
Tagasiside taotlejale:




Esitlus, intervjuu, teenindussituatsiooni lahendamine
Taotleja nimi:
Hindamise aeg:
Hindamise koht:

Hindaja:
Hinnag
Hindamiskriteerium i
Mitte taidetud/
Taidetud p()hjendus

1 loob positiivse kontakti eksamikomisjoniga, on

teenindusvalmis ja suhtleb komisjoniga ja kliendiga

eesti keeles

3 kirjeldab igapaevases t00s ettetulevate, ettetulnud
probleemide lahendamist;

4 kirjeldab oma seisukohti toitlustusteeninduse
olukorrast ja probleemidest

5 kirjeldab positiivse 6hkkonna loomist kollektiivis

6 I6petab positiivselt teenindussituatsiooni
eesmargiga kliendisuhte jatkamiseks.

Hindamistulemus: (Positiivne / Negatiivne)
Tagasiside taotlejale:




Lisa 1 Koondhindamisprotokoll
KOONDHINDAMISPROTOKOLL kuupaev
Atesteeritud eksamikeskus (nimi)

Algus kell......... Lopp kell......

Hindamistulemused

Jr | Taotleja ees- ja Taotletav | Hindamise | Hindamis- Hindamiskomisjoni
k perekonnanimi kutse tase | keel tulemus* ettepanek®
nr

Hindamiskomisjoni esimees ees- ja perekonnanimi allkiri
Hindamiskomisjoni likmed ees- ja perekonnanimi allkirjad

*Kompetentsid tbendatud./Téendamata kompetents(id) (nimetada)....
* Anda/Mitte anda taotlejale kutse Vanemkelner, tase 5



