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1.UVOD

Suvremeno hotelsko poslovanje obiljezavaju konstantni zahtjevi za unapredenjem globalnih standarda te sve izrazenija
potreba trziSta za personaliziranim i integriranim uslugama. U tom kontekstu, recepcija hotela ostaje kljuéna tocka
komunikacije izmedu gostiju i hotelskog osoblja, unato¢ ubrzanom razvoju digitalizacije. Ona zahtijeva zaposlenike
visoke razine stru¢nosti, fleksibilne i osposobljene za brzo rjeSavanje nepredvidenih situacija.

Na prvi pogled, recepcijsko poslovanje moze izgledati poput niza rutinskih zadataka koje je lako svladati u kratkom
vremenu. Medutim, realnost modernog hotelijerstva otkriva kako rad na recepciji sve vise poprima obiljezja umjetnosti
— umijeca snalazenja u dinami¢nom okruzenju te demonstracije naprednih vjestina i profesionalne osobnosti svakog
djelatnika. Velika raznovrsnost poslovnih zadataka, koli¢ina informacija u optjecaju, brze izmjene situacija i sve
prisutnija povezanost hotelskog poslovanja u stvarnom i virtualnom okruZenju donose nove izazove i otvaraju dodatne
dimenzije recepcijskog rada. Samo najkompetentniji djelatnici mogu uspjesno odgovoriti na takve zahtjeve.

Kako bi se adekvatno odgovorilo na rastu¢u potraznju za kvalitetnim osobljem, klasi¢ni obrazovni programi ugostiteljske
i turisticke struke nekada nisu dovoljni za identificiranje i razvoj najvjestijih buducih recepcionara. Stoga je potrebno
provoditi dodatne aktivnosti, poput stru¢nih natjecanja, gdje se u€enici u simuliranim uvjetima mogu suo€iti s izazovima
recepcijskog poslovanja. Takva natjecanja omogucéuju provjeru znanja i vjestina izvan okvira formalnog obrazovanja, a
ujedno pruzaju ucenicima priliku za razvoj profesionalnog samopouzdanja.

Ovaj dokument koristi izraze koji se odnose na osobe svih spolova, postujuéi inkluzivnost i ravnopravnost.

2. OPIS MODELA ZADATKA

Svi moduli se izvode na hrvatskom 1/ili engleskom jeziku.

Front Office
Modul 1 Pruzanje informacija i zaprimanje rezervacije hotelskih usluga
Modul 2 Prijam gosta
Modul 3 Briga o gostu tijekom boravka u hotelu
Modul 4 Naplata racuna i poslovi pri odlasku gosta
Modul 5 Neocekivane situacije
Back Office
Modul 6 Poslovna korespondencija
Modul 6. a Eksterna korespondencija
Modul 6. b Interna korespondencija
Modul 7 Odgovor na recenzije
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Napomena

Predvideno vrijeme trajanja natjecanja na izlu¢noj razini je najvise 6 sati tijekom jednog dana. Na izlu¢nim natjecanjima
nece se provoditi svi moduli, a predvideno vrijeme izvodenje odabranih modula je maksimalno 2 h po natjecatelju tijekom
jednog dana. Natjecateljima nece biti dostupna informacija o modulima koji ¢e se provoditi na izluénom natjecanju.

Predvideno vrijeme trajanja natjecanja na drzavnoj razini je najvise 16 sati po natjecatelju tijekom tri dana.
Vrijeme predvideno za izvedbu modula ukljucuje i vrijeme za upute i pripremu natjecatelja na drzavnom natjecanju.

Drzavno prosudbeno povjerenstvo izraduje zadatke za izluéno i drzavno natjecanje. Pod zadatkom se podrazumijeva
objava hotela i podataka o hotelu za natjecanje. Zadatci za natjecanje ¢e biti dostupni na mreznoj stranici Agencije za
strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih WorldSkills Croatia.

Moduli modela zadatka za izlu¢no natjecanje ¢e biti dostupni $kolama domacinima preko aplikacije SINAS na dan
natjecanja.

Na izluénom i drzavnom natjecanju WSC 2025. koristit ¢e se hotelski informacijski sustav Rentlio.

U slu¢aju da dva natjecatelja imaju isti broj bodova, pobjednik je onaj natjecatelj koji je ostvario vise bodova u modulu
s najve¢im brojem bodova.

Engleski jezik je jedini strani jezik koji se koristi za natjecanje.

U nastavku su opisani moduli s primjerima odnosno situacijama koje se mogu pojaviti na natjecanju. Primjeri ukljucuju
ocekivane aktivnosti/odgovore natjecatelja i moguce sastavnice obrasca za vrednovanje i bodovanje kako bi se natjecatelji
$to bolje pripremili za natjecanje.

2.1. SMJERNICE ZA PRIPREMU NATJECATELJA

Pruzanje informacija i zaprimanje rezervacije hotelskih usluga — Front Office

Gost/agent kontaktira recepcionara (dolaskom u hotel ili telefonskim pozivom) i zeli:

- saznati osnovne informacije o hotelu u mjestu koje je odredeno za izlu¢no/drzavno natjecanje
(slobodne kapacitete, usluge, sadrzaje, cijene i sl.)

Modul 1 - dobiti dodatne informacije o odrediStu gdje se hotel nalazi, kulturnim i sportskim
sadrzajima i manifestacijama, zanimljivostima, atrakcijama i sl.

- rezervirati smjeStaj za boravak u hotelu u nekom razdoblju (pansionske usluge, usluge u
dodatnim sadrzajima i sl.).

Zadatak natjecatelja jest provjeriti raspolozivost zahtijevanog kapaciteta, odgovoriti na postavljena
pitanja/situacije gosta/agenta i zaprimiti rezervaciju gosta prema poslovnoj politici/standardu zadanog
hotela te obaviti poslove evidentiranja rezervacije u hotelskom informacijskom sustavu (HIS-u).

Prijam gosta — Front Office
Na recepciju dolaze gosti i slijedi konverzacija o prihvatu gostiju u hotel, gdje recepcionar:
- pozdravljai docekuje goste

- prima goste (check in) prema standardnom postupku
(provjerava rezervaciju ili postuje proceduru prihvata walk in gostiju, evidentira goste u hotelske
evidencije, informira goste o uslugama, sadrzajima, vremenu koriStenja hotelskih usluga, polozaju soba i
dr. te najavljuje goste internim sluzbama/poslovnim jedinicama)

- nudi barem jednu dodatnu uslugu ili proizvod koji nije unaprijed dogovoren/rezerviran i/ili nudi

Modul 2 bolju uslugu od rezervirane, odnosno, koristiti upselling i/ili cross-selling prodajne tehnike

- brine se o potrebama i Zeljama gostiju osiguravajuéi usluge unutar/izvan hotela i sl.
- zavrsiti razgovor s gostima prema standardnim operativnim procedurama.

Zadatak natjecatelja je utvrditi/provjeriti sadrzaj/elemente rezervacije s gostom ako rezervacija postoji
odnosno postivati hotelsku proceduru prihvata gosta bez rezervacije, ponuditi gostu bolju uslugu od
rezervirane i jo§ neki dodatni proizvod/usluga hotela ili destinacije, dodijeliti odgovarajucu sobu, prijaviti
gosta u HIS, izvijestiti ga o svim vaznim informacijama vezanim uz njegov boravak u hotelu, te pratiti
ostale hotelske standardne procedure vezane za prihvat gosta kao i procedure komuniciranja s gostima iz
razli¢itih kulturnih sredina.
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Briga o gostu tijekom boravka u hotelu — Front Office
Tijekom boravka u hotelu, gosti dolaze na recepciju s razli¢itim upitima ili zahtjevima za pomoc¢,
primjerice:

- traze upute za dolazak do znamenitosti ili drugih lokacija

Modul 3 - traze rezervaciju stola u restoranu
- narucuju taksiisl
Zadatak natjecatelja je profesionalno i ljubazno pomoci gostu, pruziti to¢ne i korisne informacije te
poduzeti odgovarajuce aktivnosti prema gostovom zahtjevu. Ako je potrebno, treba unijeti napomene ili
biljeske u hotelski informacijski sustav (HIS).
Naplata racuna i poslovi pri odlasku gosta — Front Office
Gosti nakon odredenog boravka u hotelu:
- traze racun — placaju gotovinom/bezgotovinski (strana valuta, kreditna kartica, e- placanje)
i zele pojasnjenje stavki racuna
Modul 4 - recepcionar treba odjaviti gosta (check out) iz hotela (redovni ili iznenadni odlazak), izdati
gostu racun i izvrsiti naplatu, provjeriti zadovoljstvo gosta uslugama hotela/destinacije,
zazeljeti sretan put i preporuciti boravak u nekoj sljedecoj prigodi/eventu i sl.
Zadatak natjecatelja je ispostaviti gostu racun koristenjem HIS-a, objasniti mu sve stavke racuna, naplatiti
pruzene usluge, provjeriti zadovoljstvo gosta uslugama hotela, pitati ga za pomo¢ oko prtljage, transfera,
zazeljeti sretan povratak...
Neocekivane situacije — Front Office
Na recepciju dolazi uznemireni gost koji se zali na specifi¢nu situaciju ili se suo¢ava s neuobicajenim
dogadajem. Primjeri takvih situacija ukljucuju:
- nestanak, gubitak ili o$te¢enje osobnih stvari iz sobe, s plaze, bazena ili Wellness centra
- ponaSanje pijanog ili bolesnog gosta, prisutnost kradljivca u okruzenju
- nemogucnost dobivanja trazene sobe ili usluge, problemi s prebukiranjem kapaciteta
Modul 5 - zdravstveni problemi, nezgode, prisutnost insekata
- nedostatak lijekova, novca ili osobnih stvari
- neuobicajene prituzbe, poput loSeg vremena, nedostatka bazena ili wellness centra
- kriti¢ne situacije, kao $to su pozar, poplava ili prijetnja bombom.
Zadatak natjecatelja je smireno i profesionalno rijesiti problem na recepciji, bez pokazivanja panike ili
nervoze. Po potrebi treba koristiti hotelski informacijski sustav (HIS) i slijediti standardne operativne
procedure. Pri rjeSavanju situacije kljucno je pokazati empatiju prema gostu, pronaci prikladno rjesenje i
osigurati gostovo povjerenje u kvalitetu hotelskih usluga.
Eksterna korespondencija - korespondencija s gostima i poslovnim partnerima — Back Office
Eksterna korespondencija odnosi se na komunikaciju s gostima, turistickim agencijama ili vanjskim
partnerima putem e-maila ili drugih elektronickih kanala. Natjecatelji trebaju demonstrirati sposobnost
profesionalne, jasne i prilagodene komunikacije, uz primjenu stila prikladnog za odredeni tip klijenta
Putem elektronicke poste i/ili Word dokumenta, potrebno je odgovoriti na razlicite upite, primjerice na
upit o dostupnosti smjestajnih kapaciteta za poslovni dogadaj ili na upit turisticke agencije o smjestajnim
kapacitetima za grupu, Zalbu gosta i dr.
Primjeri posiljatelja upita mogu ukljucivati:
- poslovne goste
- bracne parove, obitelji s djecom, umirovljenike
Modul 6. a

- VIP goste
- turisticke agencije koje traze smjestaj i/ili radni prostor za poslovne klijente
- druge fizic¢ke i pravne osobe.

Zadatak natjecatelja je izraditi detaljan odgovoriti na upit, zahtjev za rezervaciju, zalbu i sl. u skladu s
pravilima poslovnog dopisivanja. To ukljucuje, primjerice:
- kreiranje personalizirane ponude s jasno definiranim uvjetima rezervacije
- navodenje dodatnih informacija o hotelskim uslugama, cijenama, uvjetima otkazivanja
rezervacije i placanja
- davanje relevantnih preporuka za usluge ili sadrzaje prilagodene potrebama klijenta. ..

Profesionalna eksterna komunikacija kljucna je za izgradnju povjerenja, zadovoljstva klijenata i
pozitivne reputacije hotela.
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Modul 6. b

Interna korespondencija — Back Office

Interna korespondencija odnosi se na komunikaciju unutar prijamnog odjela hotela i komunikaciju
izmedu prijamnog i drugih hotelskih odjela.

Putem elektronicke poste i/ili Word dokumenta potrebno je napisati primjerice obavijest o posebnim
zahtjevima gosta, izvjeS¢e o radnom sastanku s kolegama na odredenu temu, obavijest menadzeru o
neocekivanom dolasku VIP gosta i sl.

Natjecatelji trebaju pravodobno, to¢no i jasno prenositi informacije kolegama i nadredenima, koristeci
profesionalan ton, primjeren oblik izrazavanja te odgovarajucu formu poslovnog dopisivanja.

Modul 7

Odgovor na recenzije — Back Office

Svaki hotelijer nastoji pruziti Sto kvalitetnije usluge kako bi povecao zadovoljstvo gostiju i u¢inkovito
upravljao kvalitetom usluga. Jedna od klju¢nih aktivnosti za pracenje zadovoljstva gostiju ukljucuje
pracenje recenzija (objava ili kritika) koje gosti ostavljaju na internetskim platformama za hotelske
recenzije te pravodobno odgovaranje na te recenzije.

Zadatak natjecatelja je odgovoriti na recenzije koje je gost ostavio na platformi, a koje se odnose na
njegov boravak u hotelu. Odgovori se izraduju u obliku elektronicke poste i/ili Word dokumenta, pri
¢emu je vazno pridrzavati se profesionalnog tona i standarda poslovne komunikacije
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3. OPREMA, STROJEVI, INSTALACLIJE I
POTREBNI MATERIJALI

Prostor Oprema Ostalo
. » 12 radunala (u skladu s prijavljenim o dostupna internetska veza
v prostorija za Back. Office brojem natjecatelja) o /}4 papir
module: kongresni . o  CepiCi za usi
> 1 pisaé d
centar/dvorana za . . © voda )
sastanke u hotelu ili > 14 stolovai 18 stolica o akreditacije s imenom i
ucionica odnosno neki > zidni sat prezimenom natjecatelja
drugi prostor za 12 > 1USB o 16 plavih/crnih kemijskih
natjecatelja i Prosudbeno > TV olovaka
povjerenstvo
v pro(sitolr za Front Office > recepcijski pult/desk za natjecatelja g g%ﬁﬁgﬁiﬁ?ﬁiﬁgg‘i :/jg;’i
modufe > na pultu 1 ra¢unalo s misem s gosta
pristupom hotelskom informacijskom o tehnilar za razglas
sustavu i spojenim s velikim dodatnim o odgovarajuéi hotelski obrasci
monitorom (npr. TV) (ukljudujudi i karticu/klju¢ s
> napultu 1 pisag, spojen s raéunalom koéuljic'orr}) sali (hotel
o promotivni materijali (hotela,
> Table Bell grada, okolice, izleta,
> imitacija POS uredaja restorana i dr.)
> imitacija Key-card Encoder o cjenik hotelg.i popratna
> telefon (ne mora biti priklju¢en na dokurr'lentlz?.cg a4 ((;/aucber, .
Jiniju) Roomzn'g ista i dr. obrasci)
o A4 papir
> 1 kalkulator o 4 plave/crne kemijske olovke
> dekoracija za recepcijski prostor o spajalice
(stalak za kiSobrane, novine, stalak s © voda
RO oL o 16 malih kuverti
pr(')'mrldzb?mm materijalima, 2 vaze s o 1selotejp
cvijeCem i dr.) o 1 noZice
> stolovi i stolice za 6 ¢lanova
Prosudbenog povjerenstva
> 4 stolice za glumce
> zidni sat
> razglas
> 2 niska stola s po 2 stolice ili fotelje
> 5 bezi¢nih mikrofona (Microphone
Headset Wireless za natjecatelja i
glumce)
> 6 pari slusalica za povjerenstvo i glumca
> TV
v prostorija za rad > 1stol O voda, kava, &aj
Povjerenstva i . O papir za ispis
unos podataka u > 3stolice O 6 kemijskih olovaka
CIS > 3 klamerice (3 plave/crne i 3
> 3 kosa za smeée crvene) Lo .
. . O marker (zuti ili naran¢asti)
> ormarié s kljué¢em O 4 grafitne olovke
> kutija prve pomoéi O 1 gumica za brisanje
O 15 kuverti A4 format
O 6 blokova za pisanje za
¢lanove Povjerenstva

Najmanje 30 dana prije natjecanja bit ¢e osiguran hotelski informacijski sustav koji ¢e se koristiti na izluénom i
drzavnom natjecanju. Prosudbeno povjerenstvo objavljuje hotel i podatke o hotelu za izluéno i drzavno natjecanje Sto
predstavlja Zadatak, a moduli su dijelovi generickih/opéenitih zadataka koje ¢e gost/glumac ili Prosudbeno
povjerenstvo aktualizirati na samom natjecanju.

VERZIJA 1.0, SHECANIJ 2025.



4. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJE
DONOSE NATJECATELJI

Svaki natjecatelj obvezan je donijeti osobnu iskaznicu ili putovnicu te biti prikladno odjeven u skladu s pravilima
struke za poslovanje recepcije hotela.

Muskarci: tamno odijelo, bijela koSulja dugih rukava, kravata, remen, tamne ¢arape, ne lakirane tamne cipele, kratki
i Cisti nokti, kratka kosa ili duga kosa vezana u rep, uredno obrijan, ¢ist i uredan izgled. Tetovaze i pirsinzi ne smiju
biti vidljivi.

Zene: tamno odijelo s hla¢ama ili suknjom (duljina suknje ne smije biti iznad koljena), bijela kosulja dugih rukava,
Sal ili marama, Carape do 40 dena, ne lakirane tamne zatvorene cipele s potpeticama do 5 cm, ¢isti i uredeni nokti,
kratka kosa ili duga kosa vezana u rep, diskretna $minka, male nausnice, bez prstena (osim vjencanog), bez ogrlica,
lan¢ica ili narukvica, ¢ist i uredan izgled. Tetovaze i pirsinzi ne smiju biti vidljivi.

Sve ostale materijale i sredstva potrebna za rad osigurava organizator.

5. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJI SU
ZABRANJENI NA RADNOM MJESTU

Dozvoljena je upotreba iskljuéivo materijala koje je osigurao organizator i/ili donio natjecatelj ili mentor, u skladu s gore
navedenim popisom za natjecateljsku disciplinu. Svi materijali koji nisu navedeni u popisu strogo su zabranjeni za koriStenje
unutar cijelog radnog prostora predvidenog za natjecanje.
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