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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 zpusobilost

Nazev Uroven
Obsluha bézné kancelarské techniky (pobockova telefonni Ustfedna, zaznamnik, scanner, fax, kopirka, tiskarna) 3
Vyfizovani telefonickych hovoru 3
Nabidka a prodej sluzeb 4
Nabidka a prodej doprovodnych sluzeb 4
Vyfizovani stiznosti a reklamaci zakaznikd 4

PFijem hotovostnich a bezhotovostnich plateb zakaznik( za poskytnuté sluzby a zbozi v€etné vystavovani

prislusnych dokladu 3
Vedeni pozadovanych agend (kniha hostu, resp. ubytovaci denik) 4
Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu 4
Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu 4

Platnost standardu
Standard je platny od: 28.04.2015 do: 11.04.2022
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Obsluha bézné kancelarské techniky (pobockova telefonni Ustredna, zaznamnik, scanner, fax,

kopirka, tiskarna)

Kritéria hodnoceni

a) Naskenovat a vytisknout dokument

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

d) Odeslat fax

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Vyfizovani telefonickych hovort

Kritéria hodnoceni

a) PFijmout a pfepoijit hovor

b) Zvladnout aktivni vedeni telefonniho hovoru
c) Reagovat na pozadavky volaného a vyfesit je

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Nabidka a prodej sluzeb

Kritéria hodnoceni

a) Poskytovat informace zakaznikim o nabizenych sluzbach a jejich cenach

b) Provést rezervaci ubytovani a pfijmout od zakaznika vSechny potfebné

informace

Je treba splnit obé kritéria.

Nabidka a prodej doprovodnych sluzeb

Kritéria hodnoceni
a) Predstavit strukturu doprovodnych sluzeb ubytovaciho zafizeni

b) Nabidnout doprovodné sluzby poskytované ubytovacim zafizenim

Je treba splnit obé kritéria.

Vyfizovani stiznosti a reklamaci zakazniku

Kritéria hodnoceni
a) Komunikovat na profesionalni drovni, jednat asertivné
b) Predvést postup spravného feseni stiznosti a reklamaci zakazniku

c¢) Vyhodnotit pfi€inu stiznosti a navrhnout opatfeni, aby se stiznost
neopakovala

d) Vyhodnotit ziskané informace a predat je kompetentnim
spolupracovnikiim

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni
Praktické predvedeni
Praktické prfedvedeni

Praktické predvedeni

Zpusoby ovéreni
Praktické prfedvedeni
Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni

Praktické pfedvedeni

Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni

Praktické prfedvedeni

Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Praktické prfedvedeni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni
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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) Pfijmout a spravné zuctovat platbu v cizi méné Praktické pfedvedeni
c),V¥§tavit (_ruéné a v prisluseném systému) ucetni doklad se vSemi jeho Praktické pfedvedeni
nalezitostmi

d) Provést platbu prostfednictvim platebniho terminalu Praktické prfedvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vedeni pozadovanych agend (kniha hostl, resp. ubytovaci denik)

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Uvést nalezitosti, které je nutné ziskat pfi registraci hosta Ustni ovéteni

b) Provést registraci hosta do pfislusné evidence (pisemné a elektronické) Praktické predvedeni

c) Ziskané informace o hostech pfedat v pozadované strukture dalSim
kolegiim k jejich praci (stravovani - pocty stravnika dle typu stravy, Uklid - Praktické prfedvedeni
pocty pokojl k uklidu a typ uklidu, wellness - typy a ¢asy procedur)

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 Praktické prfedvedeni

jba)zl;ll;eazlozn text vztahujici se k praci v recepci v rozsahu 100 slov do ciziho Praktické predvedeni a Ustni ovéfeni

Je tfeba splnit obé kritéria.
Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Napsat dopis, vzkaz nebo sdéleni (podle vlastniho vybéru) v rozsahu cca Pi o
50 slov isemné ovéreni

Je treba splnit uvedené kritérium.
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

Autorizovana osoba informuje, které doklady musi uchaze¢ predlozit, aby zkouska probéhla v souladu s platnymi
pravnimi pfedpisy.

Pfed zahajenim vlastniho ovéfovani musi byt uchaze¢ seznamen s pracovistém a s pozadavky bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO). Zdravotni zpUsobilost neni vyzadovana.

Zkouska probiha ve zkuSebni mistnosti, nejlépe vsak pfimo na recepci ubytovaciho zafizeni. VSechna kritéria
kompetenci ovéfovana praktickym pfezkouSenim musi byt zaloZzena na modelovém pfikladg, se kterym musi byt
uchazec¢ s predstihem alespori 2 tydnu pisemné obeznamen.

Uchazec s 2tydennim pfedstihem pied zkouSkou sdéli cizi jazyk(y) z nasledujiciho vybéru (Angli¢tina, Némcina,
Ital$tina, Spanélstina, Francouzstina, Rustina, Portugalstina, Cinstina), ve kterém (kterych) bude ovéfovana jazykova
zpusobilost, tj. dvé posledni uvedené kompetence (Ustni komunikace v cizim jazyce pfi vykonu préace v cestovnim
ruchu; Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu). Pfi ovéfovani kompetence Ustni
komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace v cestovnim ruchu, kriteria "simulovat rozhovor v cizim jazyce pfi praci v
recepci" prokaze schopnost konverzovat na bézna témata feSena v recepci hotelu v délce 10 min. ZkouSeny ma na
pfipravu bezprostfedné pfed rozhovorem 2 minuty. Pfi ovéfovani kompetence Pisemna komunikace v cizim jazyce pfi
vykonu prace v cestovnim ruchu musi pro splnéni kritéria "napsat dopis, vzkaz nebo sdéleni (podle vlastniho vybéru) v
rozsahu cca 50 slov". Text se bude vztahovat k praci recep&ni pfi komunikaci s klienty. Zpracovany text bude
srozumitelny, bude zachovan spravny slovosled, pravopis bez hrubych gramatickych a stylistickych chyb.

V pfipadé, Ze uchazel v minulosti slozil jazykovou zkouSku Urovné& minimainé B1 podle Spole¢ného evropského
referenéniho ramce pro jazyky a dolozi jeji uspé&sné vykonani pFislusnym certifikatem, Ize ji pro ucely této profesni
kvalifikace uznat v plném rozsahu a uchaze¢ nemusi prokazovat dvé posledni uvedené kompetence: Ustni komunikace v
cizim jazyce pfi vykonu prace, pisemna komunikace v cizim jazyce pfi vykonu prace (viz vyse).

Vysledné hodnoceni

Zkousejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o prabéhu a vysledku
zkousky. Vysledné hodnoceni pro danou kompetenci musi znit ,splnil“ nebo ,nesplnil“ v zavislosti na stanoveni
zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé kompetence. Vysledné hodnoceni zkousky zni bud' ,vyhovél*,
pokud uchaze€ spinil vSechny kompetence, nebo ,nevyhovél“, pokud uchaze nékterou kompetenci nesplnil. PFi
hodnoceni ,nevyhovél* uvadi zkousSejici vzdy zdivodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.

Pocet zkousejicich

Zkouska probiha pfed jednou autorizovanou osobou; zkouSejicim je jedna autorizovana fyzicka osoba s autorizaci pro
pFisluSnou profesni kvalifikaci anebo jeden autorizovany zastupce autorizované podnikajici fyzické nebo pravnické osoby
s autorizaci pro pfislusnou profesni kvalifikaci.

K ovéfovani jazykovych kompetenci: pokud autorizovana osoba nema kvalifikaci v pfisluSném cizim jazyce na urovni
magisterského studia (dolozi diplom), nebo v daném jazyce neziskala a nedolozila certifikat trovné minimalné C1 podle
Spole€ného evropského referenéniho ramce pro jazyky, je zkouSce pfitomna také dalSi osoba, ktera tyto kvalifikacni
pozadavky splfiuje, jeji nazor je rozhodujici pro ovéfeni jazykovych kompetenci.
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Pozadavky na odbornou zptisobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby
Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi splfiovat alespon jednu z téchto podminek:

a) Strfedni vzdélani s maturitni zkouskou v oboru hotelnictvi nebo cestovni ruch a alespon 8 let odborné praxe jako
recepcéni v zafizeni kategorie minimalné 3* podle jednotné klasifikace provozoven, z toho minimalné jeden rok v
obdobi poslednich dvou let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

b) Vyssi odborné vzdélani v oblasti hotelnictvi nebo cestovniho ruchu a alespori 5 let odborné praxe jako recepéni v
zafizeni kategorie minimalné 3*podle jednotné klasifikace provozoven, z toho minimalné jeden rok v obdobi
poslednich dvou let pfed podanim Zadosti o udéleni autorizace.

c) Vysokoskolské vzdélani a alespon 5 let odborné praxe jako recepéni v zafizeni kategorie minimalné 3* podle
jednotné klasifikace provozoven, z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich dvou let pfed podanim zadosti o
udéleni autorizace.

d) Profesni kvalifikace Recepéni v hotelovém provozu + stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a alespon 5 let praxe
jako vedouci recepce v zafizeni kategorie minimalné 3* podle jednotné klasifikace provozoven, z toho minimalné
jeden rok v obdobi poslednich dvou let pfed podanim Zadosti o autorizaci.

DalSi pozadavky:

a) Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, kiera nema odbornou kvalifikaci
pedagogického pracovnika podle zakona €. 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych
zakona, ve znéni pozdéjSich predpisu, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona ¢. 111/1998 Sb., o vysokych
Skolach a 0 zméné a doplnéni dalSich zakonu (zakon o vysokych $kolach), ve znéni pozdéjsich predpistli, nebo praxi
v oblasti vzdélavani dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvédceni o profesni kvalifikaci 75-
001-T lektor dalsiho vzdélavani, musi byt absolventem pfipravy zamérené zejména na praktickou aplikaci ¢asti
prvni, hlavy lll a IV zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledku dalSiho vzdélavani a o zméné
nékterych zakonl (zakon o uznavani vysledkl dalSiho vzdélavani) ve znéni pozdéjSich predpisu, a pfipravy
zameéfené na vzdélavani a hodnoceni dospélych s dirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v
rozsahu minimalné 12 hodin.

b) Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, musi byt schopna organizacné zajistit
zkusebni proces véetné vyhodnoceni na PC a vydani jednotného osvédc&eni (stac¢i dolozit Cestnym prohlasenim).

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni pozadavkil na odbornou zptsobilost pfedlozenim dokladu nebo souboru
dokladu o ziskani odborné zpusobilosti autorizujicimu organu nebo jinym postupem stanovenym autorizujicim organem.

Zadost o autorizaci naleznete na strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo pro mistni rozvoj, www.mmr.cz.

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky
PoZadavky na technické zazemi pro provedeni zkousky:

e +Kancelarské misto

e Telefonni pfistroj s pobockovou Ustfednou

e <Zaznamnik

e <Platebni terminal

o +PC sestava nebo notebook

e Tiskarna a scanner

e +Kancelarsky software

e +Elektronicky systém hotelové evidence nebo jeho simulace na PC

K Zadosti o udéleni autorizace Zadatel pfilozi seznam svého materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s
pozadavky uvedenymi v hodnoticim standardu pro ucely zkousky. Pokud Zadatel bude pfi zkouskach vyuzivat
materialné-technické vybaveni jiného subjektu, pfiloZi k Zadosti o udéleni nebo prodlouzeni platnosti autorizace smlouvu
(popfipadé smlouvy) umozniujici jeho uzivani nejméné po dobu 5 let ode dne podani zadosti o udéleni nebo prodlouzeni
platnosti autorizace.
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Doba pripravy na zkousku

Celkova doba pfipravy na zkousku (véetné pfipadnych ¢asu, kdy se uchaze¢ pfipravuje béhem zkousky) je 30 az 90
minut. Do doby pfipravy na zkousku se nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém a s pozadavky BOZP
a PO.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani viastni zkousky (bez €asu na pfestavky a na pfipravu) je 3 az 4 hodiny (hodinou se rozumi 60
minut). .
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

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

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
OREA HOTELS, s. r. 0.

BeeMedia, s. r. 0., Divize BeeConsulting

Bc. Jaroslav Vaculka, OSVC, odborny konzultant pro oblast hotelnictvi a cestovni ruch
Bernau, s. r. 0.
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