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1. Uldine informatsioon

Hindamisstandard on koostatud turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutse taotlejate

hindamiseks.

Taotleja kompetentside hindamine jaguneb kaheks etapiks.

1. etapp

1. etapp sooritatakse kutsedppeasutuses. 1. etapis sooritab taotleja kirjalikke, suulisi ja praktilisi
hindamisiilesandeid. Hindamine viiakse 1dbi koolis Oppekava tditmise jooksul moodulite
kokkuvdtva hindamisena. 1. etapi kompetentside positiivne tdoendamine voimaldab kutse
taotlejal tdendada 2. etapi kompetentse. Hindamisiilesannete sooritamine 1. etapis voimaldab
taotlejal toendada jargmisikompetentse:

Arveldamine ja aruandluse koostamine

Stindmuste ja vabaajategevuste teenindamine

Toitlustusteenindus

Vilitoitlustamine

Majutusruumide korrashoid

SANE AN R

Uldruumide ja territooriumi korrastaminekutset

Turismiettevotte teenindaja, tase 4 iildoskused:

1. Jérgib teenindusjuhendit, todtervishoiu, tddohutuse ja tuleohutuse ndudeid.

2. Kiitub ohuolukorras operatiivselt, vajadusel osutab esmaabi ja kutsub professionaalse abi.
3. Jargib kutsealaga seonduvaid isikliku- ja tochiigieeni ning enesekontrollisiisteemi ndudeid,
kasutab isikukaitsevahendeid.

4. Tootab tulemuslikult iseseisvalt ja meeskonnas.

5. Tegutseb vastutustundlikult, l1dhtudes heast tavast ja teeninduspohimdtetest ning jargides
kehtivaid norme.

6. Arvestab kiilaliste ja kaastootajate kultuurilist tausta ja erivajadusi.

7. Jargib oma t60s keskkonnasédéstlikkuse pohimotteid.

8. valdab teist vodrkeelt tasemel A2

9. Kasutab oma t66s digivahendeid vastavalt digipadevuse enesehindamise skaala algtasemel
kasutaja tasemele.

Esimese hindamisetapi positiivne tulemus (koigi hindamisstandardis Kirjeldatud esimese

etapihindamiskriteeriumite tditmine) on eelduseks teise hindamisetappi padsemiseks.



Kui kool esitab taotluse kutseeksami korraldamiseks kutseregistri kaudu, siis avalduse

esitamisega kinnitab kool, et | etapi kompetentsid on koolis hinnatud.

2. etapp

2. etapi hindamine viiakse 1dbi dppekava tditmise 10pus kutseeksamil hindamiskeskuses ja/vai
veebis. Teises etapis sooritab taotleja kompleksse praktilise t66 vastavalt hindamistilesandele.
Teise osa kompetentside hindamist teostab erinevatest osapooltest koosnev hindamiskomisjon.
Hindamiskomisjon on vahemalt kolmeliikmeline, kus on esindatud nii todandjad kui koolitajad.
Hindamiskomisjoni moodustab kutse andja (EPU). Hindamiskomisjoni juhib ja kutseeksami

korralduse eest vastutab hindamiskomisjoni esimees

Komplekssete praktiliste iilesannete sooritamisel tdendab taotleja jargmisi kompetentse:
Kiilaliste teenindamine
Piirkonna tutvustamine

Uldoskustest: erialane inglise keel tase B1, erialane eesti keel B2.

2. etapi hindamine koosneb kahest osast:

1. Kirjalikult eestikeelse kiilalise kirjale vastamine ja hinnapakkumise koostamine
(vajadusel allahindluse arvutamine) etteantud andmete pdhjal (nt hinnakiri, vabade
tubade aruanne vms).

2. Hotelli vastuvotutod suuline rollimidng koos teenuste pakkumise, vastuvotutod
standardprotseduuride lidbiviimise, probleemsituatsiooni lahendamise, piirkonna
tutvustamise ja lisamiiligi tegemisega eesti ja inglise keeles. Rolliméngu teiseks
osapooleks on hindamiskomisjoni lilkkmed. Rolliméngule eelneb lithikese enesetutvustus
inglise keeles (kutse taotleja tutvustab ennast, rddgib praktikakohtadest oppe jooksul,

pohjendab erialavalikut jne).

2. Teatamistahtajad

Taotlus kutseeksami toimumiseks esitatakse vahemalt 3 kuud enne eksami toimumiskuupédeva
kutseandjale (EPU). Hindamiskomisjon annab teate eksamile kutsumise / pidsemise kohta

hiljemalt 2 nadalat enne eksami toimumist.



3. Turismiettevotte teenindaja, tase 4 hindamiskriteeriumid:

B.3.1 Kiilaliste teenindamine — toendatakse kutseeksamil

Tegevusnditajad:

1. Loob kontaktselt, telefoni ja digikanalite vahendusel suheldes positiivse dhkkonna ja on
teenindusvalmis.

2. Vastab péringutele oma vastutusala piires voi edastab péaringu vastutavale tootajale.

3. Vatab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite vahendusel laekunud individuaalkiilalise
tellimused, kontrollib

ettevotte voimalusi tellimuse tditmiseks, vormistab ja kinnitab tellimuse ldhtuvalt kiilalise soovidest.

4. Selgitab aktiivselt suheldes vélja kiilalise vajadused; edastab kiilalise erisoovid vastavale iiksusele
vOi vajadusel tdidab need ise.

5. Registreerib kiilalise, kasutades vastavat tarkvara ja arvestades oigusaktidest tulenevaid ndudeid,
juhendab kiilalist automatiseeritud registreerimisel.

6. Miirab majutusruumid, arvestades kiilaliste soove ja ettevotte voimalusi.

7. Teenindab kiilalist kogu ettevdttes viibimise ajal, arvestades tema soove ja erivajadusi.
8. Tutvustab ja miilib kiilalisele ettevottes pakutavaid tooteid ja teenuseid.

9. Jalgib ettevottes ohutus- ja turvameetmete tiitmist.

10. Kiisib ja votab vastu kiilalise tagasiside ning edastab vastutavale td6tajale; lahendab lihtsamaid
teenindusega seotud probleeme.

11. Registreerib kiilalise vilja ja 10petab positiivselt teenindussituatsiooni.

B.3.2 Piirkonna tutvustamine - toendatakse kutseeksamil

Tegevusnditajad:

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

2. Abistab kiilalist véljaspool ettevotet pakutavate teenuste tellimisel.

B.3.3 Arveldamine ja aruandluse koostamine — toendatakse koolis

Tegevusnditajad:
1. Arveldab individuaalkiilalisega, késitleb erinevaid maksevahendeid ja -liike oma vastutusala piires;
koostab ja vormistab etteantud blanketil nduetekohase kviitungi.

2. Kontrollib raha turvaelemente visuaalselt, kasutades selleks spetsiaalseid tehnilisi vahendeid. 3.
Dokumenteerib oma vahetuse miiligitoimingud ja edastab sularaha ning dokumendid, ldhtuvalt
ettevotte tookorraldusest.

B.3.4 Siindmuste teenindamine— toendatakse koolis

Tegevusnditajad:

1. Valmistab ette territooriumi, ruumid ja vajalikud vahendid vastavalt tellimusele ja siindmuse
eriparale.

2. Teenindab siindmuse kiilalisi, vastavalt tellimusele.

B.3.5 Toitlustusteenindamine— toendatakse koolis

Tegevusnditajad:




1. Valmistab lihtsama hommikusd6gi ja kohvipausi, vastavalt juhendile ja inimeste arvule, jargides
ettevotte

tookorraldust ja enesekontrolliplaani.
2. Katab ja koristab hommikus66gi- ja kohvipausi laua vastavalt kiilaliste arvule ja mentiiile.

3. Teenindab kiilalist, 1dhtudes ettevotte teeninduse korraldusest ja kliendikeskse teeninduse
pohimdtetest.

4. Katab Iduna-, ohtu- ja pidusookide selve- ja istumisega laua vastavalt kiilaliste arvule ja meniitile.
5. Abistab kdogimeeskonda toitude valmistamisel ja teeb ettevalmistustdid serveerimiseks.

6. Koristab kasutatud ndud ja iilejddnud toidu ldhtuvalt ettevotte tookorraldusest ja kiilalise soovist.

B.3.6 Vilitoitlustamine— toendatakse koolis

Tegevusnditajad:

1. Planeerib tooraine ja vajalikud vahendid, jargides meniiiid, stindmuse eripdra, ilmastikuolusid,
ettevotte tookorraldust ja enesekontrolliplaani.

2. Valmistab ette vilitoitlustuse koha, toidu valmistamise ja serveerimise, lahtudes mentiiist ja
ettevotte tookorraldusest.

3. Abistab toidu valmistamisel vilitingimustes, jargides ettevotte tookorraldust, serveerib toite ja
jooke lahtuvalt meniitist.

4. Teenindab kiilalist, kasutades asjakohaseid t60votteid ja teeninduse pohitehnikaid, lahtudes kiilalise

ja siindmuse eripérast.

5. Koristab kasutatud ndud, iilejddnud toidu ja vilitoitlustamise koha, lahtudes ettevotte
tookorraldusest ja kiilalise soovist.

B.3.7 Majutusruumine korrashoidmine— toendatakse koolis

Tegevusnditajad:

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

2. Vahetab voodipesu ja ritikuid; peab arvestust majutusettevdtte pesu kohta, kiitleb neid vastavalt
juhendile.

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

B.3.8 Uldruumide ja territooriumi korrastamine— toendatakse koolis

Tegevusnditajad:
1. Korrastab iildruumid ja territooriumi vastavalt ettevotte standardile.

2. Jalgib ettevotte territooriumil oleva inventari seisukorda, teavitades probleemide ilmnemisel
vastutavat to0tajat.




4. Kutseeksami hindamismeetodid ja nende kirjeldus

Kutseeksami 1. etapi hindamismeetodid on méaératud kooli dppekavas. Kutseeksami 2. etapi

hindamine jaguneb kaheks osaks:

1.  Kutseeksami 2. etapi 1. osa hindamismeetodiks on struktureeritud Kirjalik t66, mis
sooritataksekutseeksamil.

2. Kutseeksami 2. etapi 2. osa hindamismeetodiks on suuline eksam ehk rollimang, mis
sooritataksekutseeksamil.

5. Kutseeksami 2. etapi hindamise korraldus ja hindamisiilesanded

Kutseeksami hindamine viiakse 14dbi kutse andja poolt tunnustatud hindamiskeskuses voi
veebis.

Kutseeksami 2. etapi 1. osa — Kombineeritud kirjaliku to6na sooritatakse tubade tditumuse
aruande lugemine, kiilalise paringutele vastamine, hinnapakkumise koostamine.

Taotleja koostab Kirjalikult etteantud andmete pohjal kiilalisele vastuskirja(d) ja

hinnapakkumise(d), vajadusel arvestab allahindlusprotsent, soodustingimusi (nt grupile) vms.

Kutseeksami 2. etapi 1. osaga hinnatakse jargmisi kompetentse:

° Kiilaliste teenindamine

Kutseeksami 2. etapi 2. osa - hotelli vastuvtutdd rolliméng teenuste pakkumise ja lisamiiiigi
tegemine eesti ja inglise keeles.

Teenindussituatsiooni lahendamine 1dbi rolliméngu, kus taotleja viib ldbi hotelli
standardprotseduure, tutvustab hotelli teenuseid ja teeb lisamiiiiki, tutvustab piirkonna
huvivdarsusi, toitlustus-ja meelelahutusasutusi jne eesti ja inglise keeles. Taotleja
demonstreerib oma erialase eesti ja inglise keele oskust, lisaks ka erialaseid teadmisi, praktilisi

oskusi, hoiakuid ja valmisolekut kutsealal t66tamiseks.

Kutseeksami 2. etapi 2. osaga hinnatakse jargnevaid kompetentse:
1.  kiilastajate teenindamine ja piirkonna tutvustamine

2. labiva kompetentsina eesti ja inglise keele oskus.



6. Valitava kompetentsi ,,Elamus- ja aktiivtegevuste labiviimine* toendamine

Kutseeksamil on voimalik tdendada valitavat kompetentsi: Elamus- ja aktiivtegevuste

labiviimine. Soov kompetentsi toendada tuleb méarkida kutseeksami taotlust tehes.

B.3.9 Elamus- ja aktiivtegevuste libiviimine

Tegevusnditajad:

1. Osaleb meeskonnaliikmena elamus- ja aktiivtegevuste (nt matkad, mangud, sportlikud
harrastused) ettevalmistamisel, jargides tegevusplaani.

2. Kontrollib tegevuskoha turvalisust, paneb valmis vajalikud vahendid ja varustuse,
jéargides tegevusplaani.

3. Loob kiilalisega positiivse kontakti, annab tegevuse kohta arusaadavaid ja konkreetseid
juhiseid ning tutvustab

ohutusnodudeid, vajadusel nditab ette, kujundab ja hoiab meeldivat ja loovat dhkkonda.

4. Osaleb meeskonnaliikmena elamus- ja aktiivtegevuste ldbiviimisel, jargides
tegevusplaani ja ohutusndudeid, loodushoiu ja sdistlikkuse pohimadtteid.

5. Tutvustab ja vahendab iseseisvalt voi meeskonnas loodust ja parandkultuuri, jutustades
kohalugusid ning esitades fakte huvitavalt ja elavalt, tuues vilja paikkonna eripéra.

6. Innustab ja jélgib kiilalisi kogu tegevuse kestel, arvestab kiilaliste vdimekust, kaasab
koiki tegevustesse, mérkab abivajadust ja aitab.

7. Teeb kokkuvdtte tegevusest, 1dpetab kontakti kiilalistega positiivselt.

8. Puhastab, korrastab tegevuskoha ja hooldab vahendid peale kasutamist.

Uldine informatsioon

Valitava kompetentsi hindamine jaguneb kaheks etapiks.

1. etapp

1. etapp sooritatakse kutsedppeasutuses. 1. etapis sooritab taotleja kirjalikke, suulisi ja
praktilisi hindamisiilesandeid. Hindamine viiakse 18bi koolis dppekava tditmise jooksul
moodulite kokkuvotva hindamisena. 1. etapi kompetentside positiivne tdendamine voimaldab
kutse taotlejal tdendada 2. etapi kompetentse.

Esimese etapi hindamise jooksul korraldab kutse taotleja Elamus- ja aktiivtegevuste
labiviimisele omase siindmuse (niiteks: ekskursioon, vabadhuiiritus, kogukonnaiiritus, matka,
mangu, sportliku tegevuse vms).

2. etapp

Kutse taotleja koostab esitluse vormis iilevaate elamus- ja aktiivtegevuse labiviimisest.
Esitlusse lisab taotleja tegevusest pilte, analiilisib siindmuse korraldust (eneserefleksioon,

onnestumised, soovitused edaspidiseks jms.



7. Hindamisjuhend kutseeksami hindajale

Enne hindamist tutvuge:
turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutsestandardiga( kattesaadav:
https://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/kutsestandardid/10623191)

kompetentsipohise hindamise mdistete ja pohimotetega, juhend asub Kutsekoja kodulehel

EPU kutse andmise korraga majutus- ja toitlustusekutsealade kutsetele, juhend asub EPU
kodulehel

turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutseeksamihindamiskriteeriumidega

turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutseeksamihindamismeetoditega

turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutseeksamihindamisiilesannetega

turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutseeksamihindamise korraldusega,

turismiettevotte teenindaja, tase 4 kutseeksamihindamisel kasutatavate vormidega.
Kutseeksamil hindamise ajal:

jélgige igat taotlejat hindamisprotsessis personaalselt,

taotleja hindamisel jargige hindamisvormi (Vorm 1),

esitage taotlejale vajadusel kiisimusi hindamiskriteeriumide tditmise osas,

hinnake taotlejat eraldi iga hindamiskriteeriumi jargi,

vormistage hindamistulemus taotleja iga hindamiskriteeriumi kohta, vottes arvesse, et koik
hindamiskriteeriumid peavad olema saavutatud (vastavalt kutsestandardis méaératletule).
Hindamise jérel:

andke taotlejale konstruktiivset tagasisidet,

vormistage hindamistulemus,

edastage enda tulemus hindamiskomisjoni esimehele.

Tekkivad vaided ja kaebused hindamiskomisjoni t60 ja/voi kutseeksami tulemuste suhtes

esitatakse Kutsekomisjonile, kes menetleb neid vastavalt Eestis kehtivale seadusandlusele ja

sisemistele protseduurireeglitele.


http://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/kutsestandardid/10623191)

Vorm 1. Taotleja kompetentside hindamine. 2. etapp

Taotleja nimi:
Hindamise aeg:
Hindamise koht:

Hindaja:

1. osa — kirjalik Glesanne.

2. osa -

hotelli vastuvotutdd rollimang

Hindamiskriteerium

Hinnang

Taidetud

Mitte
tiidetud/pohjendus

1. (kirjalik)

Vastab péringutele oma vastutusala piires

2. (kirjalik)

'Votab vastu erinevate kommunikatsioonikanalite
vahendusel laekunud individuaalkiilalise
tellimused, kontrollib

ettevotte voimalusi tellimuse tditmiseks, vormistab ja
kinnitab tellimuse ldhtuvalt kiilalise soovidest.

3. (suuline)

Selgitab aktiivselt suheldes vélja kiilalise
vajadused; edastab kiilalise erisoovid vastavale
iiksusele voi vajadusel tdidab need ise.

4. (kirjalik ja
suuline)

Tutvustab ja miiiib kiilalisele ettevottes pakutavaid
tooteid ja teenuseid.

5. (suuline)

Kiisib ja votab vastu kiilalise tagasiside
ning edastab vastutavale todtajale;
lahendab lihtsamaid teenindusega seotud
probleeme.

6. (suuline)

Registreerib kiilalise, arvestades digusaktidest
tulenevaid noudeid;

7. (suuline)

Registreerib kiilalise vilja ja lopetab
positiivselt teenindussituatsiooni

8. (suuline ja/vdi

kirjalik)

Annab kiilalisele Eestit ja ettevotte piirkonda
puudutavat informatsiooni, tutvustades kiilalisele
piirkonnas

pakutavaid turismiteenuseid ja tuues vilja
iirkonna eripira

9. (suuline ja/voi
kirjalik)

Abistab kiilalist vdljaspool ettevotet pakutavate
teenuste tellimisel.

10. (suuline)

pakub kliendile teenindust erialases inglise keeles,
vesteldes spontaanselt ja ladusalt.

11. (valikuline)

\Valitav kompetents: Elamus- ja aktiivtegevuste
labiviimine: teeb kokkuvotte tegevustest

Hindamistulemus: Positiivne / NegatiivneTagasiside taotlejale:
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. Koolilopetaja kutseeksami 2. etapi korraldus

.1 Kutset andev organ on EPU

Kooli vastutus

1.

Kool tellib kutseeksami aja 3 kuud enne eksamit ja annab EPU-le teada eeldatava

eksamisooritajate arvu.

2.

Kutseeksami pédeval korraldab kool eksamiks vajalike ruumide olemasolu,

materjalideprintimise, hindamiskomisjoni kohvipausid.

EPU vastutus

1.
2.

3.

4

5.

Hindamisstandardi olemasolu ja hindamisiilesannete koostamine

Hindamiskomisjoni moodustamine, hindamiskomisjoni liikmetega lepingute sdlmimine
ja tootasustamine.

Koostdo kooliga eksami korraldamise osas, korraldusega seotud toode tasustamine sh
tooraine kompenseerimine.

. Koostoo Kutsekojaga.

Taotlejate dokumendid, eksamiteated, hindamisprotokollid, kutsetunnistused.

Hindamiskomisjoni vastutus

1.
2.

3.

4.
5.

6.

Hindamiskomisjoni esimees valib eksami hindamisiilesanded.

Hindamiskomisjon hindab vastavalt kutsestandardi ldvendile, hindamisstandardile, on
ja ka ndib objektiivne.

Hindamiskomisjoni esimees koostab kutseeksami 16pus digitaalse hindamisprotokolli,
misallkirjastatakse komisjoni liikmete ja esimehe poolt ning edastatakse kutse andjale ja
kooli.

Hindamiskomisjon annab suulise tagasiside kutseeksami sooritajatele eksami 16pus.
Kutseeksami mittesooritajate kohta taidetakse individuaalne hindamisvorm, milles
nédidataksehindamiskriteeriumid, mis tditmata ja pohjendused selle kohta. Hindamisvormile
lisatakse koikide hindamiskomisjoniliikmete allkirjad, samuti kooli esindaja ja kutseeksami
tegija allkiri.

Tekkivad vaided ja kaebused hindamiskomisjoni t66 ja/voi kutseeksami tulemuste
suhtes esitatakse Kutsekomisjonile, kes menetleb neid vastavalt Eestis kehtivale

seadusandlusele ja sisemistele protseduurireeglitele.
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8.2 Kui kutset andev organ on kool

3. Kool annab EPU-le teada kutseeksami aja ja eeldatava sooritajate arvu 4 kuud enne
eksamit.
4. 1 kuu enne eksami toimumist paneb kokku hindamiskomisjoni EPU-le poolt

kinnitatudnimekirja pohjal.
5. Hindamiskomisjoni liikmetega lepingute sdlmimine ja t66 tasustamine.
6. Eksami korraldamine, korraldusega seotud to6de tasustamine sh toorainekulu.
7. Koost6o Kutsekojaga.
8. Kutseeksami pédeval korraldab kool eksamiks vajalike ruumide olemasolu,
materjalideprintimise, hindamiskomisjoni kohvipausid.

9. Hindamisprotokollid, koost6o hindamiskomisjonidega parast eksamit.
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