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Recepéni v hotelovém provozu (kéd: 65-033-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo pro mistni rozvoj

Skupina oborti: Gastronomie, hotelnictvi a turismus (kod: 65)
Tyka se povolani: Recepéni

Kvalifikac¢ni uroven NSK - EQF: 4

Odborna zpulsobilost

Nazev

Obsluha bézné kancelarské techniky (PC, scanner, kopirovaci zafizeni, tiskarna)
Vyfizovani telefonickych hovord a pozadavku pfijatych po telefonu

Nabidka a prodej ubytovacich sluzeb

Nabidka a prodej doprovodnych sluzeb v ubytovacim zafizeni

Vyfizovani pozadavkd, stiznosti ¢i reklamaci zakazniku

PFijem hotovostnich a bezhotovostnich plateb zakaznik( za poskytnuté sluzby a zbozi véetné vystavovani
pFislusnych dokladu

Vedeni pozadovanych agend (kniha hostu, resp. ubytovaci denik) v ubytovacim zafizeni
Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu
Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu

Uplathovani zasad profesniho jednani a komunikace v ubytovacim zafizeni/hotelovém provozu

Platnost standardu
Standard je platny od: 01.03.2023
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Obsluha bézné kancelarské techniky (PC, scanner, kopirovaci zafizeni, tiskarna)

Kritéria hodnoceni

a) Naskenovat a vytisknout dokument

b) Prijmout e-mail a odeslat odpovéd s pfilohou
c) Kopirovat materialy

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni
Praktické pfedvedeni

Praktické predvedeni

Vyfizovani telefonickych hovorti a pozadavku prijatych po telefonu

Kritéria hodnoceni

a) Profesionalné pfijmout a pfepojit hovor

b) Zvladnout aktivni vedeni telefonického hovoru
c) Reagovat na pozadavky volajiciho a vyfesit je

Je treba splnit vS§echna kritéria.

Nabidka a prodej ubytovacich sluzeb

Kritéria hodnoceni
a) Poskytovat informace zakaznikiim o nabizenych sluzbach a jejich cenach

b) Provést rezervaci ubytovani a pfijmout od zakaznika vSechny potfebné
informace a udaje

Je treba splnit obé kritéria.

Nabidka a prodej doprovodnych sluzeb v ubytovacim zarizeni
Kritéria hodnoceni

a) Predstavit strukturu doprovodnych sluzeb ubytovaciho zafizeni

b) Nabidnout doprovodné sluzby poskytované ubytovacim zafizenim

c) Uvést priklady dalSich moznosti externich sluzeb

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni a ustni ovéreni
Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni
Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni
Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Strana2z9



nsk

Vyrizovani pozadavkil, stiznosti ¢i reklamaci zakaznikt

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
a) Komunikovat na profesionalni urovni, jednat asertivné Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
b) Pfedvést postup spravného feseni pfipominek a stiznosti zakaznik( Praktické predvedeni

c¢) Vyhodnotit pfiinu stiznosti a navrhnout opatfeni zabrarujici opakovani

stiznosti Praktické prfedvedeni

d) Vyhodnotit ziskané informace a pfedat je kompetentnim

spolupracovnikam Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Prijem hotovostnich a bezhotovostnich plateb zakaznikl za poskytnuté sluzby a zbozi véetné
vystavovani prislusnych dokladu

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
a) Pfijmout a spravné zuctovat hotovostni platbu Praktické prfedvedeni

b) Vystavit (ruéné a v pfislusném elektronickém systému) ucetni doklad o .
obsahujici veSkeré nalezitosti Prakticke predvedeni
c) Pfijmout platbu prostfednictvim platebniho terminalu Praktické prfedvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vedeni pozadovanych agend (kniha hostl, resp. ubytovaci denik) v ubytovacim zarizeni
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Uvést nalezitosti nezbytné pro provedeni registrace hosta v ubytovacim

i Ustni ovéreni
zafizeni

b) Provést registraci hosta do pfislusné pisemné i elektronické evidence

ubytovaciho zafizeni Praktické pfedvedeni

c) Ziskané informace o hostech predat v pozadované strukture dalSim
kolegiim k jejich praci (stravovani - pocty stravnikd podle typu stravy, uklid -  Praktické predvedeni a Ustni ovéreni
pocty pokojl k uklidu a typ uklidu, wellness - typy a ¢asy procedur)

d) Uvést dlivody a postup aktualizace prodejnich cen ubytovani a

O < L 3 . Ustni ovéfeni
souvisejicich sluzeb na vybraném internetovém portalu

Je treba splnit vSechna kritéria.

Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Simulovat rozhovor v cizim jazyce pfi praci v recepci ubytovaciho zafizeni Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni

b) Prelozit text vztahujici se k praci v recepci ubytovaciho zafizeni v rozsahu

100 slov do ciziho jazyka Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Je treba splnit obé kritéria.
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Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Napsat e-mail, dopis, vzkaz nebo sdéleni dle zadani autorizované osoby Praktické pfedvedeni
(podle vlastniho vybéru) v rozsahu pfiblizné 50 slov P

Je tfeba splnit uvedené kritérium.

Uplatiovani zasad profesniho jednani a komunikace v ubytovacim zafizeni/hotelovém provozu
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Charakterizovat profesi recepcni v hotelovém provozu Ustni ovéfeni

b) Dbat na vzhled, kultivovany projev a pfiméfenou fyzickou kondici Praktické prfedvedeni
c¢) Uplatriovat profesni chovani a etiku v praci recepéni v hotelovém provozu Praktické predvedeni
d) Uplatfiovat komunikaéni a fe€nické dovednosti Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
e) Chovat se zodpovédné, rozvazné, vyrovnané Praktické predvedeni

f) Projevovat vstficnost, ochotu, Uctu k zakaznikim a spolupracovnikiim Praktické predvedeni

g) Uplathovat pfiméfené sebevédomi, schopnost sebeovladani a sebekazeri Praktické pfedvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

1. Vstupni predpoklady pro u€ast na zkousce
Uchazecem o zkousku mize byt kazda fyzicka osoba starSi 18 let, ktera ziskala alespon zaklady vzdélani, nebo
ucastnik rekvalifikace podle zakona €. 435/2004 Sb., zakon o zaméstnanosti.

Zdravotni zpUsobilost pro vykonani zkousky je vyZadovana a prokazuje se lékafskym potvrzenim (odkaz na povolani v
NSP — https://nsp.cz/jednotka-prace/recepcni).

Autorizovana osoba zaroveri s odeslanim pozvanky ke zkousce pisemnou formou sdéli, kde a jakym zplisobem se
uchaze¢ mize informovat o svych povinnostech a prabéhu zkousky a které doklady/dokumenty musi uchaze¢ predlozit
bezprostfedné pfed zapocCetim zkousky.

Autorizovana osoba zaroven s odeslanim pozvanky ke zkousce uvede pomucky, které miize uchaze¢ pfi zkousce
pouzivat.

Autorizovana osoba zaroven s odeslanim pozvanky ke zkousce stanovi termin, do kterého uchazec sdéli, ktery cizi
jazykly (angli¢tina, némcina, rustina) si zvolil pro ovéfovani danych kompetenci.

2. Prabéh zkousky
Pred zahajenim zkousky uchazec predlozi zkousejicimu prikaz totoZnosti a pfipadné dal$i dokumenty opraviujici k
pfipusténi ke zkouSce uvedené v ¢asti 1. Vstupni pfedpoklady pro ugast na zkousce.

Bezprostfedné pred zahajenim zkousky autorizovana osoba seznami uchazece s pracovistém, s organizaci zkousky, s

jeho pravy a povinnostmi v ramci zkou$ky dle zakona €. 179/2006 Sb. a s pozadavky bezpeénosti a ochrany zdravi pfi

praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO), o ¢emz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchazeem podepsan pisemny
zaznam.

Zkousejici uzna, a tedy nemusi ovéfovat, ty odborné zplsobilosti, které byly jiz dfive u uchazece ovéfeny v ramci
zkousky z jiné profesni kvalifikace (nutno dolozit osvéd€enim o ziskani profesni kvalifikace), a které jsou shodné svym
rozsahem i obsahem. Rozsah a obsah odborné zpUsobilosti urcuji jeji jednotliva kritéria a pokyny k realizaci zkousky
popsané v hodnoticim standardu. Zkousejici tyto odborné zpUsobilosti neuzna jako jiz ovéfené, pokud by tim nebylo
zajisténo fadné ovéreni ostatnich poZzadavkd stanovenych timto hodnoticim standardem (napfiklad pfi nutnosti dodrzeni
technologickych postupll a ¢asové souslednosti riznych ¢€innosti).

Zkouska se kona v Ceském jazyce.

Zkouska je vefejna. Prakticka ¢ast zkousky a prakticka zkouska neni vefejna v pfipadech, kdy to je nutné z hygienickych
ddvodu nebo z divodu ochrany zdravi a bezpecnosti prace.

U odborné zplisobilosti Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu:
kritérium a) uchazec prokaze schopnost konverzovat v cizim jazyce (angli¢tina, némcina, rustina) na bézna témata
feSena v recepci hotelu v délce 5 min. Na pfipravu ma bezprostfedné pfed rozhovorem 2 minuty.

U odborné zplsobilosti Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu:

kritérium a) text se bude vztahovat k praci v recepci pfi komunikaci v cizim jazyce (angli¢tina, némcina, rustina) s klienty.
Zpracovany text bude srozumitelny, bude zachovan spravny slovosled, pravopis bez hrubych gramatickych a
stylistickych chyb.

V pfipadé, ze uchazec:

1) v minulosti slozil jazykovou zkouSku Urovné minimalné B2 podle Spoleéného evropského referenéniho ramce pro
jazyky a dolozi jeji uspésné vykonani pfislusnym certifikatem v originale nebo ufedné ovéfené kopii,

2) je rodily mluvéi v jiném nez eském nebo slovenském jazyce a dolozi tuto skute€nost pasem nebo Skolnim
vysvédEenim v originale nebo ufedné ovéfené kopii,

3) absolvoval povinnou Skolni dochazku, stfedodkolské nebo vysokoSkolské studium v zahrani€i a doloZi tuto
skute€nost pfislusnym vysvédéenim v originale nebo Ufedné ovéfené kopii, nemusi konat nasledujici kompetence:

Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu

Pisemnou komunikaci v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu
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O dolozeni dokumentu (viz bod 1., bod 2., bod 3.) autorizovana osoba / autorizovany zastupce provede zapis.
Jednotliva kritéria se ovéfuji uvedenymi nastroji hodnoceni a zaméruji se na proces a vysledek.
Autorizovana osoba/autorizovany zastupce rozpracuije kritéria podrobné podle charakteru konkrétnich zadanych ukold.

Po celou dobu hodnoceni se sleduje kvalita a postup provadéné prace, dodrzovani pfedpist bezpecnosti prace a zasad
profesionalni komunikace s hosty, dodrzovani ¢asového harmonogramu.

Zkouska probiha pfimo na recepci ubytovaciho zafizeni, je mozné ji konat také ve zkuSebni mistnosti s patficnym
technologickym vybavenim.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna pred€asné ukoncit zkousku, pokud
vyhodnoti, ze v dlisledku ¢innosti uchazece bezprostfedné doslo k ohrozeni nebo bezprostifedné hrozi nebezpedi
ohrozeni zdravi, zivota a majetku ¢i zivotniho prostfedi. Zdlvodnéni pfed€asného ukon&eni zkousky uvede autorizovana
osoba do Zaznamu o pribéhu a vysledku zkouSky. Uchaze€ mize ukoncit zkousku kdykoliv v jejim prabéhu, a to na
vlastni zadost.

Vysledné hodnoceni

ZkouSejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou odbornou zpUsobilost a vysledek zapisuje do Zaznamu o priibéhu a
vysledku zkousky.

Vysledné hodnoceni pro danou odbornou zpusobilost musi znit:
e splnil“, nebo
e nesplnil“ v zavislosti na stanoveni zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé odborné zplsobilosti.

Vysledné hodnoceni zkousky zni bud

e ,vyhovél, pokud uchaze¢ splnil vSechny odborné zpUsobilosti, nebo

e ,nevyhovél®, pokud uchazeé¢ nékterou odbornou zpusobilost nesplnil. Pfi hodnoceni ,nevyhovél* uvadi autorizovana
osoba vzdy zdlvodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.
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Pocet zkousejicich
Zkouska probiha pfed jednim zkousSejicim, ktery musi byt pfitomen u zkousky po celou dobu trvani zkousky.

Pro posouzeni nize uvedenych kritérii mize autorizovana osoba pfizvat dal$i osobu, tzv. pfisediciho, jehoz nazor je
doporucujiciho charakteru (pfisedici neni zkousejicim).

Ovérovani odbornych zpusobilosti:

Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu:
kritérium a) a b)

Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu:
kritérium a)

Ovéreni vySe uvedenych odbornych zpusobilosti Ize uskuteénit za spinéni nasledujici podminky:

1) autorizovana osoba / autorizovany zastupce (zkousejici) je schopna/schopen dolozit kvalifikaci v pfislusném cizim
jazyce na urovni magisterského studia (original nebo ufedné ovéfena kopie), nebo

2) autorizovana osoba / autorizovany zastupce (zkousejici) je schopna/schopen dolozit certifikat minimalné C1 podle
Spole¢ného evropského referenéniho ramce (original nebo Ufedné ovérena kopie), nebo

3) zkousSce je pfitomna dalSi osoba (dale ,pfizvana osoba“), ktera spliuje kvalifikaéni pozadavek podle bodu 1. nebo 2.

Za dolozeni spInéni podminky bod 1., 2., 3. odpovida autorizovana osoba.

ZkouSejici je povinen provadét ovéfovani odbornych zpUsobilosti pfi zkousce pfesné podle vSech ustanoveni tohoto
hodnoticiho standardu.

Pozadavky na odbornou zptisobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi splfiovat alespori jednu z nasledujicich
variant pozadavku:

a) Stfedni vzdélani s maturitni zkouSkou v oboru vzdélani zaméfeném na hotelnictvi a nejméné 5 let odborné praxe v
povolani recep¢ni v hotelovém provozu nebo ve funkci u€itele odborného vycviku nebo praktického vyucovani v
oboru vzdélani zaméfeném na hotelnictvi.

b) Vy3si odborné vzdélani v oboru vzdélani zaméfeném na hotelnictvi a nejméné 5 let odborné praxe v povolani
recepcni v hotelovém provozu nebo ve funkci ucitele odborného vycviku nebo praktického vyu€ovani v oboru
vzdélani zaméfeném na hotelnictvi.

c) Vysokoskolské vzdélani nejméné bakalafského studijniho programu se zaméfenim na hotelnictvi a nejméné 5 let
odborné praxe v povolani recepéni v hotelovém provozu nebo ve funkci ugitele odbornych pfedméti nebo
odborného vycviku nebo praktického vyu€ovani v oboru vzdélani zaméfeném na hotelnictvi.

d) Profesni kvalifikace 65-033-M Recepéni v hotelovém provozu a stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a nejméné 5
let odborné praxe v povolani recepéni v hotelovém provozu.

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni pozadavkd na odbornou zplsobilost a praxi v povolani autorizujicimu
organu, a to pfedloZzenim dokladu nebo dokladui o ziskani odborné zpUlsobilosti a praxe v povolani v souladu s
hodnoticim standardem této profesni kvalifikace, nebo takovym postupem, ktery je v souladu s poZadavky uvedenymi v
hodnoticim standardu této profesni kvalifikace autorizujicim organem stanoven.

Zadost o udéleni autorizace naleznete na internetovych strankach autorizujiciho organu:
Ministerstvo pro mistni rozvoj, www.mmr.cz
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Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

zkusebni mistnost v realném prostfedi (pracovisté recepce nebo kancelafské misto), ve které bude k dispozici
nasledujici technologické vybaveni:

telefonni pfistroj

terminal pro platebni karty

vypocetni technika

PC sestava nebo notebook

tiskarna a scanner

kancelafsky software

evidenéni kniha v pisemné podobé

elektronicky systém hotelové evidence nebo jeho simulace na PC
kancelaiské potfeby (napfiklad papiry, psaci potifeby)

K zadosti o udéleni autorizace zadatel pfilozi seznam materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s pozadavky
uvedenymi v hodnoticim standardu pro ucely zkousky. Zajisténi vhodnych prostor pro provadéni zkousky prokazuje
Zadatel odpovidajicim dokladem (napf. vypis z katastru nemovitosti, najemni smlouva, dohoda).

Doba pfipravy na zkousku

Uchaze€ ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkouSku v trvani 15 minut. Do doby pfipravy na zkousku se
nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém, s organizaci zkousky, s pozadavky BOZP a PO a s pravy a
povinnostmi uchazece v rdmci zkousky dle zakona &. 179/2006 Sb.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani viastni zkousky jednoho uchazece (bez ¢asu na prestavky a na pfipravu) je 3 az 4 hodin (hodinou
se rozumi 60 minut).
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro pohostinstvi a cestovni ruch, ustavena a licencovana pro tuto
¢innost HK CR a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
Bc. Jaroslav Vaculka - OSVC

Asociace hoteltl a restauraci CR - Ing. Vaclav Starek

Hotel Vienna House Diplomat Prague - Bc. Jaroslava Vyskocilova
Hotel Imperial Karlovy Vary - Bc. Radka Stelzigova, MBA
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