


Sadrzaj

1. UVOD 1
1.1. NAZIV I OPIS NATJECATELJISKE DISCIPLINE ... eeeeeeeeeeee e eeeeeeseeseeseessessessesseeseseesseseeseeseeseeesenens 1
1.1.1. NAZIV NATJECATELJSKE DISCIPLINE...........ccccocvvvviiveiieaeeeen. 1
1.1.2. OPIS VEZANIH KVALIFIKACIJA, ZANIMANJA I RADNIH MJESTA .. 1
1.2. SADRZAJ, RELEVANTNOST I VAZNOST OVOG DOKUMENTA....... .6
1.3. POVEZANI DOKUMENT .....ooioieiteeeeeee et eee oo et see e e e sse s eeaesasseseeseesessassessessessessaesassessessaseaseeseasseneen 6
2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE 7
2.1. OPCE NAPOMENE O SPECIFIKACIJI STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE ....oocovvvvveeeeeene.. 7
2.2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE ... vuveeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeseeeesessees 7
3. PRAVILA VREDNOVANJA 13
3.1. OPCE SMIERNICE ..ottt ettt e e et ee e s e e see s s eeeeeeseeeesees e s e esaeseeeseeaeseeeeseeeeesesaenes 13
4. PRAVILA BODOVANJA

4.1, OPCE SMIERNICE ...ttt e e e ee s eee s e e eeaesesseeseeeaeeeesaesesseesessaeseneeneens
4.2, KRITERIIT VREDNOVANTA ..ot eeeeee e eee e e e e eee e eee e eeeesesse e e eeeseesessesseeeeseeseassesseseeseaseesseneens
4.3. VREDNOVANIJE I BODOVANIE MIERENIEM ......oimieieoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeeeseesses s esesseesessessessessesseseeseons
4.4. VREDNOVANIJE I BODOVANJE PROSUDBOM .......ouoeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees s eeeseesses s eseeeeeseesessessessssesseseons
4.5. VREDNOVANIE — PREGLED .....ooveotueteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eee e es s

4.6. ZAVRSETAK SPECIFIKACIJE VREDNOVANJA ZNANJA I VJESTINA

4.7. PROCEDURA VREDNOVANIA VIESTINA ....oouieeeieeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeese e s eeeseesseeseesesseesassessessessessesseseons

5. MODEL ZADATKA 18
5.1. OPCE SMIERNICE ..ottt e e e seee e e e s e saeseseeeeeeeseee s eseseeeesaeseeeseeaeseeeeseseseseseenas 18
5.2. FORMAT/STRUKTURA MODELA ZADATKA.....o.oioeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeees e seessesseseessssessessesssssseeseesen 18
5.3. RAZVOJ MODELA ZADATEKA ......coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeee s s s see s eseeses s s ssessessassassessassesseesasseesessen 19
5.3.1. TKO RAZVIJA MODEL ZADATKA? .........ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 19
5.3.2. IZRADA MODELA ZADATKA ............ovooieeeeeeeeeeeeeee e e e et 19
5.4. OBJAVLIIVANJE MODELA ZADATKA I PRAVILA BODOVANIA ..o voioeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeseeeeeseeseeseenenens 19
6. INFORMACIJE I KOMUNIKACIJA 20
6.1. FORUM/PLATFORMA ZA TIMSKI RAD ....vomereeeeeeeeeeeeeeeceeeee oo eeeeeeeeeseee e eeeee s s esessseeesassesseesessessssesseseen 20
6.2. INFORMACIJE ZA NATIECATELIE.......ooteeeeeeeeeeeeeeeeee oo eee s ee e ees e eee s s e s eseseeesessessaeseseeesaseeeseseen 20
7. ZDRAVLJE, SIGURNOST I OKOLIS 20
8. MATERIJALI I OPREMA 20
8.1. INFRASTRUKTURNI POPIS ......oeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeseeseseeseeeeseesee e seesseseeesasseseassassssessesseseesessassanes 20
8.2. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJE DONOSI NATJECATELJ/MENTOR ....ooovooveeeeeeeeeeseseseerenee 22
8.3. ZABRANJENI MATERIJALI T OPREMA ..o oo ee oot eee v eee s seaesss s ssessesssssnanes 22
8.4. PREPORUCENO RADNO MJESTO ZA NATIECANIE ......ooioieeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeseseesessessessesseseessseenes 22
9. PROMIDZBA I VIDLJIVOST NATJECANJA 23
10. ODRZIVOST 25

VERZIJA 1.0, SHECANJ 2025.



1. UVOD

Tehnicki opis svake discipline definira naziv natjecanja u vjestinama, povezano zanimanje, Specifikaciju standarda
WorldSkills Croatia, specifikaciju ocjenjivanja, shemu ocjenjivanja, postupke za razvoj testnog projekta, odabir,
validaciju, promjenu i objavu testnog projekta, provodenje natjecanja u vjestinama i sve zahtjeve vezane za zdravlje,
sigurnost i okolis specificne za svaku vjestinu.

Uporaba imenica ucenik, natjecatelj, nastavnik, mentor, stru¢njak, ¢lan i sli¢no, u tekstu podrazumijeva osobe Zenskog

i muskog spola.

1.1.NAZIV I OPIS NATJECATELJSKE DISCIPLINE

1.1.1. NAZIV NATJECATELJSKE DISCIPLINE

Poslovanje recepcije hotela

1.1.2. OPIS VEZANIH KVALIFIKACIJA, ZANIMANJA I RADNIH MJESTA

U natjecateljskoj disciplini Poslovanje recepcije hotela mogu se natjecati ucenici koji se obrazuju za stjecanje sljede¢ih
kvalifikacija: Hotelijersko-turisti¢ki tehnicar i TuristiCko-hotelijerski komercijalist.

Grupa poslova

Kljuéni poslovi

Aktivnosti

Analiza, planiranje
i organizacija rada

Planiranje i organizacija
prodaje proizvoda i usluga u
hotelu i drugim smjestajnim
objektima

upoznavanje s hotelskim proizvodima/uslugama
pracenje trendova interesa potencijalnih

gostiju

pracenje trendova razvoja istovrsnil/sli¢nih
konkurentnih proizvoda/usluga na trzistu
kontinuirano pracenje zahtjeva hotelskih

gostiju

planiranje, ugovaranje i provedba prodaje
hotelskih kapaciteta

Operativni
poslovi

Poslovi rezervacija i prodaje
hotelskih proizvoda/usluga

obavljanje svih poslova vezanih uz rezervacije
putem svih distribucijskih kanala
evidentiranje i kontroliranje cijena

potvrdenih rezervacija

vodenje brige o popunjenosti kapaciteta
davanje relevantnih informacija o popunjenosti
kapaciteta, dolascima gostiju i rezerviranim
uslugama i dr., suradnicima i nadredenima
cjelovito i to¢no vodenje svih evidencija kroz
hotelsku aplikaciju za vodenje recepcijskih
poslova

Poslovi organizacije prihvata i
boravka gosta

prijam gostiju i ugovaranje koristenja
razli¢itih proizvoda/usluga

briga o gostu, osiguravanje svih potrebnih
informacija, obavijesti i podrske, dodatnih
aktivnosti, gastronomske ponude, poslovi
conciergea 1dr.

izrada i nudenje viSe proizvoda/usluga koji bi
mogli odgovarati potrebama i zeljama gosta
upoznavanje gosta s uvjetima plac¢anja,
koriStenja i otkazivanja usluga

Poslovi pri odlaska gosta,
pracenje realizacije i naplata
hotelskih potrazivanja

izrada hotelskih ra¢una prema nacinima i
vrstama placanja

naplata rauna

pracenje realizacije prometa i izrada izvje$ca o
prodanim uslugama

obavljanje mjenjackih poslova

obavljanje poslova odjave i isprac¢aja gosta
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Briga o zadovoljstvu gosta
ponudom hotela i destinacije

pruzanje informacija o sadrzajima u
turistickoj destinaciji i upoznavanje s
ponudom ostalih pruzatelja usluga u
destinaciji

prikupljanje, obrada i analiza dojmova
gostiju o zadovoljstvu koristenim hotelskim
uslugama, putem anketnih upitnika, online
recenzija i drugih kanala

sudjelovanje u organizaciji dogadanja

na razini destinacije

Administrativni
poslovi

Vodenje poslovne
dokumentacije

unos$enje podataka gosta u racunalni sustav
eVisitor

vodenje baze podataka o gostima
korespondencija s gostima i poslovnim
partnerima

Komercijalni poslovi

Poslovi prodaje i marketinga
hotelskih proizvoda/usluga

oglasavanje i prodaja prigodnih,
individualnih, grupnih, sezonskih i drugih
specijaliziranih hotelskih proizvoda/usluga
oglasavanje i prodaja proizvoda/usluga
lojalnim (stalnim) gostima hotela/hotelskog
lanca

suradnja s postoje¢im i potencijalnim
poslovnim partnerima (turistiCkim
agencijama, sportskim organizacijama,
udrugama i sl.)

koordinacija poslova vezanih uz organizaciju
poslovnih skupova

upoznavanje s moguénostima novih kanala
distribucije

Kreiranje hotelskih
proizvoda/usluga

osmisljavanje novih hotelskih
proizvoda/usluga

upoznavanje poslovnih partnera / prodajne
mreze s novim proizvodima/uslugama

Komunikacija i
suradnja

Interna i eksterna
komunikacija u skladu s
nacelima poslovne
komunikacije

primjena razli¢itih oblika poslovnog
komuniciranja (verbalno,

neverbalno...) koristenjem razli¢itih

kanala komunikacije

komuniciranje s prodajnom mrezom u procesu
prodaje

Zaprimanje i rjeSavanje
povratnih informacija gostiju

obrada prituzbi primljenih neposredno od

gosta, iz prodajne mreze i preko operativnog
osoblja

provjera utemeljenosti prituzbi

sastavljanje prijedloga rjesenja prituzbe i
provedba po ovlastenju nadredenog

podnosenje izvjesca o statusu prituzbe
upravljanje pozitivnim povratnim informacijama
gostiju

Koordiniranje poslova izmedu
recepcije i ostalih odjela u
hotelu

suradnja recepcije s ostalim hotelskim
odjelima

podjela zadataka unutar odjela recepcije
podjela zadataka prema ostalim hotelskim
odjelima

VERZUA 1.0, SUECAN]J 2025.




Osiguranje
kvalitete

Osiguranje kvalitete
proizvoda/usluga

e pridrzavanje vaze¢ih zakonskih i
podzakonskih propisa kao $to su Zakon o
ugostiteljskoj djelatnosti, Pravilnik o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine
hoteli, Posebne uzance u ugostiteljstvu, Zakon
o zastiti potrosaca, Pravilnik o vodenju
prituzbi gostiju, Zakon o odrzivom
gospodarenju otpadom i drugi zakonski i
podzakonski akti koji se odnose na hotelsko
poslovanje.

e primjena standarda hotela/hotelskog lanca
(standardne, operativne procedure, hotelski
informacijski sustav — HIS, edukacija, kodeks
odijevanja)

Osiguranje kvalitete vlastitog .
rada i koordinacije unutar tima

e usvajanje vjestina potrebnih za uéinkovito
rjeSavanje svih situacija u radnom
okruzenju

primjena nacela timskog rada

Zastita zdravlja i
okolisa te ¢uvanje
imovine

Primjenjivanje mjera sigurnosti i
postupaka zastite na radu

e primjena propisanih postupaka za zastitu
okolisa, zdravlja te zastite od pozara

briga o tehnickoj ispravnosti sredstava za rad
ispravno koriStenje opreme i inventara
Cuvanje hotelske imovine i imovine gostiju
identificiranje rizika i potencijalnih opasnosti
te primjena odgovaraju¢ih mjera zastite.

Primjena znanja i
propisanih/odredenih nacina
rada

Poslovi i na¢ini izvrSenja zadataka i rjeSavanja situacija

Konceptualne i spoznajne
vjestine

primjena teorijskih znanja u poslovnim procesima

sposobnost prepoznavanja, uskladivanja i objedinjavanja svih
elementa potrebnih za rjeSavanje odredene situacije

sposobnost predvidanja dogadanja, rjeSavanje situacija i donoSenje
odluka u specifi¢nim okolnostima

sposobnost brze prilagodbe promjenama i novonastalim situacijama

Psihomotoricke i tehnicke
vjestine

sposobnost brzog snalazenja/prilagodbe u poslovima prijama i brige o
gostima

poznavanje i koristenje informacijskih i komunikacijskih

tehnologija

komunikacija na stranim jezicima

prodajne vjestine

Drustvene vjestine

verbalna i neverbalna komunikacija (podrazumijeva brigu o gostu,
komunikativnost, otvorenost, uvjerljivost, strpljivost, prilagodljivost,
afirmativni pristup, suosjecanje s gostom i sl.)

prezentacijske vjestine

sposobnost rada u timu.
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Poslovanje recepcije hotela obiljezeno je specifiénostima struke. Medu glavnim specifiénostima isticu se sljedeca
obiljezja:

rad u smjenama, nocu, vikendima i blagdanima

rad s ljudima (pojedincima i grupama) razli¢itih raspolozenja, interesa, potreba, o¢ekivanja i dr.
rad u dinami¢nom okruZzenju s razli¢itim intenzitetom i ritmom rada

dugotrajno stajanje, stres

sezonski rad

ocekivanje da u svakom trenutku budu na raspolaganju, dobre volje, ljubazni i spremni pomo¢i
samostalnost i odgovornost u radu

otklanjanje svih predrasuda i postivanje razlicitosti

otvorenost prema novim znanjima, pracenje inovacija i trendova u struci

raznovrstan radni proces

potreba za neprestanim stru¢nim usavrSavanjem

zastita na radu — identifikacija rizika i primjena odgovaraju¢ih mjera zastite

moguénost napredovanja 1/ili specijalizacije.

Kljuéna obiljezja radnog okruzenja u hotelskoj recepciji su:

e zatvoreni/odvojeni prostor recepcije s odgovarajuéim svjetlom, temperaturom, prozracnoséu, tihom
glazbom u prostoru i dr.

e funkcionalno rasporedeni uredaji kojima se osoblje sluzi u radu — racunalo sa softverom za rad recepcije

(HIS), pisa¢/skener, telefon/telefaks, fotokopirni stroj, uredaj za kodiranje kartica za sobe odnosno

parking/garazu, uredaj za prepoznavanje krivotvorenih novcanica, Smart Terminal ili POS uredaj,

videonadzor, razglasni uredaj, vatrodojavni sustav i dr.

ergonomske stolice

briga o opremljenosti, ¢isto¢i i uredenosti pojedinih radnih prostora te o tehnickoj ispravnosti opreme

radna atmosfera koja omogucava iznosenje ideja i u kojoj se svi zaposlenici osjecaju ugodno

slozenost meduljudskih odnosa (nuznost timskog rada)

intenzitet i dinamika poslovanja uvjetuju koristenje slobodnih dana i godi$njeg odmora tijekom godine.

Vaznost pracenja trendova

Analiziraju¢i podatke o turistickim kretanjima i pripadajuce trendove razvoja turizma, moze se sa sigurnoscu
utvrditi da turizam nikad nije imao snazniji rast, slozeniju strukturu i zahtjevniju organizaciju poslovanja nego $to
je to danas. Brojni su trendovi koji obiljezavaju trziste potraznje i trziSte ponude, a svaki od njih na svoj nacin
utjece, izmedu ostalog, na suvremeno hotelsko poslovanje.

Trendovi na trzi§tu potraznje koji izravno ili neizravno utjecu na poslovanje hotela su:

kontinuiran, snazan i stabilan rast potraznje

rastuca potraznja iz dalekoisto¢nih zemalja

rast segmenta starijeg stanovnistva ¢ija je kupovna mo¢ sve veéa

rastuca digitalizacija interakcije i kanala distribucije kojima gosti dolaze do trazenih usluga

viSedimenzionalan nacin komunikacije izmedu hotela, prethodnih i buduc¢ih gostiju, kao i zahtjevi za

rezervacijama to¢no odredenih usluga i sadrzaja u realnom vremenu

e promjene u sustavu vrijednosti gostiju kao §to su npr. zahtjevi za drustveno odgovornim poslovanjem
tvrtke, ekoloska osvijestenost gostiju, inzistiranje na odrzivom razvoju turizma, postupni pad lojalnosti
potraznje prema to¢no odredenim brendovima i destinacijama itd.

e promjene u stilu Zivota gostiju kao §to su npr. zdrav nacin zivota, zahtjevi za posebnom vrstom i rezimom
prehrane, za bavljenjem razli¢itim aktivnostima za vrijeme boravka, za visokom osobnom sigurnoséu u
destinaciji, ¢este promjene u izboru destinacija, rastu¢a sklonost potraznje prema veéem broju kracih
turistickih putovanja umjesto klasicnim ljetovanjima i zimovanjima, rastu¢i broj individualno
organiziranih putovanja na kojima se trazi personalizirana usluga koja je u skladu s potrebama, zeljama i
motivima gosta itd.

e  porast broja digitalnih nomada i radnika na daljinu potic¢e potraznju za hotelima koji nude radne prostore,

stabilnu internetsku vezu i mirne uvjete za rad.
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Hotelsko trziste u Hrvatskoj prolazi kroz dinami¢ne promjene, prilagodavajuci se zahtjevima modernih putnika i
najnovijim globalnim trendovima. Kombinacijom inovacija, odrzivih praksi i naglaskom na jedinstvena iskustva,
hoteli u Hrvatskoj stvaraju visoke standarde koji privlace razlicite goste. Trendovi koji utjeCu na hotelsko
poslovanje na globalnom, pa tako i na hrvatskom trzistu ponude su:

e  ckoloski odgovorno poslovanje odnosno ulaganje u zelene prakse poput energetski ucinkovitih sustava,
solarne energije, smanjenja plasticnog otpada i promocije lokalnih proizvoda, §to potvrduju razni
certifikati koji postaju znak povjerenja za ekoloski odgovorne objekte

e  osiguranje digitalnog iskustva, od mobilnog prijavljivanja i digitalnih kljuéeva do pametnih soba koje nude
personalizaciju putem glasovne kontrole ili aplikacija.

e  personaliziranje usluga u ¢emu tehnologija omogucuje prilagodbu hotelskih usluga prema individualnim
zeljama gostiju, ukljucujuéi personalizirane jelovnike, posebne ponude i aktivnosti koje odgovaraju
interesima gostiju

e  porast manjih ali jedinstvenih hotela koji postaju sve popularniji medu gostima koji traze autenti¢an
dozivljaj, prilagoden dizajn i intimnu atmosferu

e naglasak na wellness i zdravlje i to od spa centara i yoga programa do zdrave gastronomije i detoks
retreatova, postaje nezaobilazan dio hotelske ponude

e povecanje broja adults-only hotela za goste koji cijene luksuz, mir i opustanje u atmosferi bez dje¢jih
sadrzaja

e naglasak na autenti¢nu lokalnu kuhinju i fine diningu uz vinske veceri, degustacije i suradnju s poznatim
Sefovima

e  sve veca potraznja za premium segmentom rezultira otvaranjem luksuznih hotela, resortova s 5 zvjezdica
i privatnih vila s vrhunskom uslugom

e  snazan rast konkurencije

e  manjak kvalitetne radne snage u ugostiteljstvu.

Uzimajuéi u obzir turisticka kretanja, razvoj ugostiteljstva i trendove, i dalje se o¢ekuje potraznja za kvalitetnom
radnom snagom pri ¢emu ¢e se posebno voditi racuna o obrazovanosti i iskustvu djelatnika. Prema opsegu radnih
zadataka 1 slozenosti poslovnih procesa koji spadaju u djelokrug poslovanja recepcije hotela, takva radna mjesta
su bez sumnje jedna od najzahtjevnijih operativnih radnih mjesta u hotelijerstvu. Kako je recepcija hotela u svojoj
sustini odjel koji neprestano prati hotelske goste, od njihova dolaska do odlaska, tom svojom pozicijom i funkcijom
ona zapravo povezuje sve odjele u hotelu, ¢ime ujedno koordinira i kontrolira njihov rad. Upravo zato smatra se
vaznim na tim radnim mjestima imati vrhunske djelatnike koji mogu odgovoriti i na najslozenije izazove
recepcijskog poslovanja u suvremenim trziSnim uvjetima. Jedan od glavnih preduvjeta za besprijekorno
funkcioniranje recepcije hotela jest pripremljenost njezinih djelatnika za razlicite rutinske, ali i izvanredne
poslovne situacije.

Pored redovne ucioni¢ke i prakti¢ne nastave, vaznu ulogu u usavrsavanju buducih turistickih djelatnika imaju i
natjecanja ucenika srednjih strukovnih $kola u recepcijskom poslovanju jer se time zapravo provodi odabir
najboljih ucenika po generaciji koji svojim znanjem, vjeStinama i osobnom pojavom mogu zadovoljiti kriterije
zaposljavanja pripravnika u najvec¢im hotelskim tvrtkama u Hrvatskoj. Kako bi se uspjesno odgovorilo na potrebe
poslodavaca za takvim pripravnicima, ali i na zahtjeve danasnjih ugostiteljskih djelatnika za obrazovanjem koje ¢e
im omoguciti profesionalnu mobilnost na globalnoj razini, pracenje trendova u recepcijskom poslovanju i
natjecanjima buducéih profesionalaca u tom segmentu, smatra se klju¢nim kako za pojedinca, tako i za pripadajuce
strukovne $kole. Promjene u strukturi putovanja na medunarodnoj razini i obiljezjima hotelskih gostiju uvjetuju
stalno pracenje trzi$nih trendova i uspjehe globalnih lidera u hotelskom poslovanju. Nakon koristenja tih znanja i
prikupljenog iskustava s medunarodnih natjecanja u recepcijskom poslovanju smatra se nuznim preispitivanje
prakse odrzavanja tih natjecanja u Hrvatskoj i modificiranje kriterija vrednovanja uspjeha natjecatelja kako bi se
povecala svrhovitost, ué¢inkovitost i prepoznatljivost tih natjecanja u poslovnim i akademskim krugovima, ali i
medu mladima koji odlucuju o odabiru svog buducéeg poziva.
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1.2. SADRZAJ, RELEVANTNOST I VAZNOST OVOG
DOKUMENTA

Ovaj dokument sadrzi informacije o standardima i vjeStinama potrebnim za natjecanje ucenika strukovnih $kola u
disciplini Poslovanje recepcije hotela, nainima ocjenjivanja i procedurama provodenja natjecanja u Republici
Hrvatskoj.

Tehnicki opis i Specifikacija standarda mogu se djelomi¢no ili u potpunosti naslanjati na Specifikacije standarda
WorldSkills International 1 WorldSkills Europe organizacije.

Svi sudionici natjecanja kao Sto su mentori, natjecatelji, prosudbena povjerenstva, $kolska, medusektorska i
organizacijska povjerenstva skola domacina, trebaju biti dobro upoznati s ovim dokumentom.

1.3. POVEZANI DOKUMENTI

Osim Tehnickog opisa potrebno je koristiti dokumente:

Pravila i upute za organizaciju i provedbu natjecanja u¢enika strukovnih skola
Model zadatka

Specifi¢na pravila discipline

mrezne i druge resurse Agencije za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih.

Opéi uvjeti natjecanja:

e natjecati se mogu samo redoviti ucenici iz programa Hotelijersko-turisticki tehnicar i Turisti¢ko-
hotelijerski komercijalist

e  svaka Skola mozZe prijaviti samo jednog redovitog ucenika na izlu¢no natjecanje

maksimalan broj natjecatelja na drzavnom natjecanju odreduje Agencija za strukovno obrazovanje i

obrazovanje odraslih

ucenici se natje¢u individualno

radni jezik za natjecanje je hrvatski jezik i engleski jezik

provjeru znanja stranog jezika vrie profesori engleskog jezika koji su ¢lanovi Prosudbenog povjerenstva

nastavnik koji je ¢lan radne skupine za izradu tehnickog opisa natjecateljske discipline Poslovanje

recepcije hotela ili je ¢lan Prosudbenog povjerenstva na natjecanju, ne moze biti mentor uc¢eniku koji se

natjece.
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2. SPECIFIKACIJA STANDARDA
NATJECATELJSKE DISCIPLINE

2.1. OPCE NAPOMENE O SPECIFIKACIJI STANDARDA
NATJECATELJSKE DISCIPLINE

Specifikacija standarda specificira znanje, razumijevanje i specifi¢ne vjestine koje podupiru najbolju praksu u
tehnickoj i strukovnoj izvedbi. Specifikacija standarda trebala bi odrazavati zajednicko globalno razumijevanje o
tome $to za gospodarstvo i poslovanje predstavlja odredena natjecateljska disciplina i s njome povezano radno
mjesto i zanimanje.

Svako natjecanje u vjestinama trebalo bi, u onoj mjeri u kojoj je to moguce, odrazavati najbolju praksu kao sto je
opisano u specifikacijama standarda. Specifikacije standarda stoga su vodilja za potrebnu edukaciju i pripremu za
natjecanje u vjeStinama.

Na natjecanju u vjeStinama ocjena znanja i razumijevanja provest ¢e se kroz vrednovanje i bodovanje izvedbe.
Nece se provoditi zaseban test znanja i razumijevanja.

Specifikacija standarda podijeljena je na zasebne cjeline. Svakoj cjelini dodijeljen je udio (postotak) u zbroju
bodova kako bi ukazao na relevantnu vaznost unutar specifikacije standarda. Zbroj svih bodova iznosi 100.

Shema za dodjelu bodova i zadatak za natjecanje ocijenit ¢e samo ona znanja i vjestine koje su uklopljene u
Specifikaciju standarda. Ona ¢e odrazavati specifikaciju standarda u najsirem moguc¢em obujmu koji dozvoljavaju
ograniCenja natjecanja u vjestinama.

Shema za dodjelu bodova i zadatak za natjecanje pratit ¢e raspodjelu bodova unutar Specifikacije standarda do
mjere u kojoj je to izvedivo u praksi. Dopustena je varijacija od 5 %, pod uvjetom da to ne mijenja tezinski faktor
dodijeljen specifikacijom standarda.

2.2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE
DISCIPLINE

CJELINA

1 Organizacija recepcijskog poslovanja i samostalno izvrS§avanje poslova

RELATIVNI
UDIO U %

15

Pojedinac treba znati i razumjeti:

hotelske usluge i sadrzaje i njihove cijene

pravne zahtjeve hotela u vezi s prijavom, zdravljem i sigurnoséu gosta,
diskriminacijom, imovinom, ponaSanjem gosta, posluzivanjem alkohola,
prodajom roba i usluga, zastitom podataka o gostima

dostupnost hotelskog smjestaja i dodatnih sadrzaja gostima s invaliditetom
strukturu, ulogu i zahtjeve recepcijskog poslovanja

izvjesca u recepcijskom poslovanju, smjenski rad i vrste osoblja
zaposlenog u odjelu recepcije

upravljanje detaljima ciklusa recepcijskog poslovanja — prije dolaska
gosta, dolazak, boravak i odlazak gosta

vrste 1 obiljezja gostiju s obzirom na raspolozive hotelske usluge
primjenjivanje hotelskih pravila u slu¢aju kriznih situacija

predanost hotela odrzivom razvoju

primjenu inovativnosti i kreativnosti u organizaciji rada u cilju povecanja
ucinkovitosti i kvalitete usluga

nacela rjeSavanja problema u suo¢avanju s neo¢ekivanim situacijama.

Pojedinac treba moci:

ucinkovito rjeSavati neocekivane situacije vezane uz goste

primijeniti inovativne strategije rjeSavanja problema

odrzavati zdravlje i sigurnost gostiju, kolega i posjetitelja

poistovijetiti se s organizacijom i njezinim ciljevima

prenijeti sve potrebne informacije sljede¢oj smjeni djelatnika na recepciji
ucinkovito odrediti prioritete posla i obavljati vise zadataka istovremeno,
pokazujuéi inovativne pristupe u upravljanju radnim opterecenjem i
organiziranju posla
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osigurati da prostor recepcije bude lijepo ureden u smislu njegova izgleda,
oznacavanja i ¢istoce

primjenjivati pravila i smjernice vezane uz sigurnost gostiju

Cuvati privatnost gostiju

primjenjivati sva pravila koja se odnose na prodaju i pruzanje hotelskih usluga

prakticirati i doprinijeti organizacijskim ciljevima odrzivosti.

Komunikacijske vjeStine, briga o gostima i meduljudski odnosi

36

Pojedinac treba znati i razumjeti:

vaznost u¢inkovite komunikacije s gostima i suradnicima/kolegama
vaznost verbalne i neverbalne komunikacije

ulogu prijamnog odjela kao srediSta komunikacije izmedu odjela
postupke i standarde u komunikaciji s gostima

moguce prepreke ucinkovitoj komunikaciji i nacine njihova prevladavanja
koristeci kreativne tehnike za rjesavanje problema

povezanost recepcije hotela s ostalim odjelima te ulogu recepcije kao
srediSta komunikacije svih odjela u hotelu

standarde hotela u vezi uniformi i osobnog izgleda osoblja

vaznost povjerljivosti podataka klijenta

vaznost takta, diskrecije i ljubaznosti u komunikaciji s gostima

razlike u kulturama, regijama, spolovima

vaznost odnosa s javnoséu

ulogu i vaznost novih tehnologija u komunikaciji

vaznost uredenosti i izgleda hotelske recepcije pri stvaranju prvog dojma o
hotelu.

Pojedinac treba moc¢i:

docekati goste, posvetiti im se i komunicirati sa svim gostima, ukljucujuci
osobe s invaliditetom i komunikacijskim potesko¢ama, koristeci
kreativnost kada je to potrebno

pruziti gostima toéne i sveobuhvatne informacije o hotelskim
uslugama/sadrzajima kao i turisticke informacije

uspostaviti i odrzavati dobre poslovne odnose i komunikaciju s gostima,
kolegama i poslovnim partnerima hotela

primati/pruzati to¢ne i pravodobne informacije od/prema gostima,
kolegama i poslovnim partnerima hotela

upucdivati i primati telefonske pozive i elektronicku postu

posvetiti se gostima na najbolji mogucéi na¢in kako bi se osiguralo njihovo
zadovoljstvo

savjetovati goste u procesu odabira hotelski usluga i sadrzaja

odrzavati besprijekornu osobnu pojavu pridrzavajuéi se standarda

hotela u svezi s uniformom i osobnim izgledom

reagirati na neverbalnu komunikaciju kao $to su govor tijela i geste gosta i
suradnika/kolega

primjenjivati tehnike aktivnog slusanja

ukljuciti se u razgovor na primjeren i profesionalan nacin

pokazati samopouzdanje u razgovoru

komunicirati u¢inkovito i pravodobno s drugim odjelima hotela
pokazivati takt i diplomaciju u komunikaciji

pokazivati potpunu diskreciju i postivati privatnost klijenata

odgovoriti na posebne zahtjeve gosta

ucinkovito rjesavati sukobe

prilagoditi se gostima razli¢itih kultura, vjera, spola, etni¢ke pripadnosti...
ucinkovito koristiti nove tehnologije za komunikaciju s gostima i kolegama
primijeniti kreativnost i inovativnost kako bi bila pobolj$ana kvaliteta
interakcije

pokazati sposobnost rjeSavanja problema u komunikaciji.
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Postupci pri izradi hotelske rezervacije i upravljanje prihodima

Pojedinac treba znati i razumjeti:

hotelski informacijski sustav

postupke rezervacija smjestajnih jedinica i grafikon popunjenosti
smjestajnih kapaciteta hotela

vrste 1 kategorije cijena smjestajnih jedinica

status privremenih, potvrdenih i zajamcenih rezervacija smjestajnih jedinica
opce uvjete poslovanja i postupak potvrde i otkaza rezervacije hotelskih
usluga

vrijeme pusStanja smjestajnih jedinica u prodaju

hotelsku politiku vezanu za prebukiranost kapaciteta (overbooking)

sve dokumente vezane za rezervacije

osnovnu hotelsku politiku upravljanja cijenama i prihodima

kreativno razmisljanje o optimiziranju prihoda

hotelsku politiku vezanu za suradnju s posrednicima (primjerice s turistickim
agencijama).

Pojedinac treba mo¢i:

preuzeti individualnu/grupnu rezervaciju osobno, putem telefona,
elektronicke poste, faksa, pisma ili interneta i pravilno je

evidentirati koristenjem hotelskog informacijskog sustava

preuzeti i evidentirati rezervaciju od ovlastenih agenata

prihvatiti walk in gosta na temelju raspolozivosti smjestajnih jedinica,
prihvacanja cijene i nacina placanja u skladu s hotelskom politikom
traziti i uzeti garanciju rezervacije u skladu s hotelskom politikom
zabiljeziti zahtjeve za dodatnim uslugama ili prodajom kako bi se
osigurala isporuka i odgovarajuca naplata

koristiti hotelski informacijski sustav (HIS ili PMS) za izradu i biljezenje
detalja rezervacije hotelskih usluga

primijeniti hotelsku politiku upravljanja prihodima ukljucujuéi inovativne
strategije za optimiziranje rezultata

implementirati tehnike rjeSavanja problema pri slozenim rezervacijama.

Prijam gosta

Pojedinac treba znati i razumjeti:

zakonske odredbe vezane uz prijavu i evidencije domacih i inozemnih
hotelskih gostiju

elektronicki i ruéni sustav za prijavu gostiju

standardne procedure za dodjelu smjestajnih jedinica i izdavanje kljuceva
zahtjeve vezane uz registraciju gostiju

funkciju i azuriranje povijesnih podataka o gostu

uobicajene zahtjeve gosta kao §to su telefonsko budenje, novine, room
service...

standardne procedure prijave gosta u hotel

odgovornost za prtljagu i osobne stvari gosta

hotelsku politiku u slu¢aju prebukiranja

mogucénost poboljSanja iskustva prijave gosta s novim kreativnim
pristupima

strategije rjeSavanja problema u izazovnim situacijama prijave

ulogu odrzivih praksi u kontekstu prijave gostiju.
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Pojedinac treba moci:

prijaviti goste u skladu s hotelskom politikom i postupcima

prijaviti walk in goste na temelju raspolozivosti smjestajnih jedinica, cijena i
nacina placanja u skladu s hotelskom politikom

voditi i ¢uvati svu potrebnu dokumentaciju i podatke o gostima
dodijeliti smjestajnu jedinicu i izdati gostima kljuceve/karticu

dati upute kako do¢i do dodijeljene smjestajne jedinice i informacije
o0 hotelskim uslugama i sadrzajima

ponuditi dodatne hotelske usluge s namjerom prodaje

osigurati placanje radi pripreme brze odjave gosta

predloziti gostima prijenos prtljage u sobe

uspjesno rijesiti situacije prebukiranja

upotrijebiti tehnike rjeSavanja problema u izazovnim prijavama
kreativno razmisljati kako bi poboljsali iskustvo prijave gostiju
ukljuciti odrzive prakse tijekom postupka prijave gosta.

Postupci i procedure u straznjem uredu (Back Office procedure)

Pojedinac treba znati i razumjeti:

vrste racuna (pojedinacni, racun neregistriranih gostiju, glavni racun...)
knjiZenje troskova na racun sobe gosta: usluge u restoranu, posluga u sobu,
usluge u baru, troskovi izvan hotela koje je gost koristio (npr. taksi usluge)
uz koriStenje hotelskog informacijskog sustava (PMS ili HIS)

oblike placanja i obracunavanje intervalutarne transakcije i transakcije s
odgovaraju¢om provizijom

kontrolu naplate racuna gostiju

rizi¢na potrazivanja i hotelska pravila vezana za njihovu naplatu
vaznost prikupljanja i uvanja podataka o gostima, ukljucujuéi povijest
gostiju, liste adresa elektronicke poste (mailing liste), baze podataka i
raCune

statisticke podatke o smjestajnim jedinicama: slobodne i zauzete
smjestajne jedinice, prosjecne cijene smjestajnih jedinica, prihodi po
smjestajnoj jedinici...

nacine povecanja prihoda (promocijama, pracenjem trendova i drugim
strategijama povecanja prihoda)

opce uredske i administrativne postupke i procese ukljucujuéi unos i
obradu podataka, koristenje baze podataka, fotokopiranje i vodenje
evidencija

vaznost osiguranja, rukovanja i evidentiranja gotovog novca

ulogu inovativnosti i kreativnosti u racionalizaciji administrativnih
postupaka

ulogu i dobrobit odrzivih praksi u kontekstu administrativnih praksi.

Pojedinac treba moci:

koristiti racunala i hotelski informacijski sustav za rad u Back Officeu
pohraniti podatke i dokumente vezane za boravak gosta u hotelu
obracunavati nov¢ana potrazivanja i osiguranja placanja

provoditi opée uredske i administrativne postupke kao $to su unos i obrada
podataka, koristenje baza podataka, vodenje evidencija i sl.

odgovoriti na zahtjeve gosta povecavajuci zauzetost kapaciteta, u¢inkovito
koristiti up-selling i/ili cross-selling tehniku

napladivati troskove za usluge koje je gost koristio, provoditi kontrolu
naplate racuna u skladu s hotelskim pravilima naplate

izracunati i analizirati osnovne kljuéne pokazatelje uspjesnosti tj. KPI
(postotak slobodnih i zauzetih smjestajnih jedinica, prosje¢na cijena
smjestajne jedinice, prihod po smjestajnoj jedinici)

primijeniti tehnike rjeSavanja problema u slozenim administrativnim
situacijama

koristiti inovativne metode za povecéanje uc¢inkovitosti rada Back

Officea

primijeniti odrzive prakse u Back Office poslovanju.
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Unapredenje hotelske prodaje 14
Pojedinac treba znati i razumjeti:
e obuhvat i ciljeve hotelskih promotivnih aktivnosti
e ulogu hotelskog recepcionara u promicanju i maksimiziranju prodaje i
profita
e ulogu hotelskog recepcionara u promicanju vaznosti ponovljenih
rezervacija
® utjecaj vizualnih zaslona i promotivnih materijala izloZenih u prostoru
recepcije hotela i na hotelskoj web stranici
e  kako kreativno razmi$ljanje i rjeSavanje problema mogu potaknuti
uspjesnu promociju i prodaju
e vaznost i potencijalnu korist od integriranja odrzivih praksi u poticanju
prodaje.
Pojedinac treba moc¢i:
e promicati i prodavati hotelske usluge i sadrzaje gostima pri izradi
rezervacije, dolasku gosta i tijekom njihova boravka u hotelu
e maksimizirati prodaju hotelskih usluga, prvenstveno povecati
popunjenost smjestajnih kapaciteta i prihode po smjestajnoj jedinici u
skladu s hotelskom politikom
e rezervirati dodatne usluge kao $to su taksi, cvijece, kazali$ne ulaznice i sl., u
ime i prema Zeljama gosta
e uredivati u€inkovite promotivne akcije na zaslonima izlozenih u prostoru
recepcije hotela i online
e  koristiti inovacije i kreativne strategije u promociji hotelskih proizvoda i
usluga
e uvrstiti odrzive prakse u unapredenju prodaje kao $to je smanjenje otpada i
sl.
Upravljanje povratnim informacijama gostiju 8

Pojedinac treba znati i razumjeti:

propisane postupke za rjeSavanje prituzbi koje su uputili gosti

osobnu fleksibilnost djelatnika na recepciji i vaznost postivanja hotelskih
pravila prilikom rjesavanja prituzbi

osnovne tehnike za istrazivanje i analizu prituzbe gostiju

okvire osobnih ovlastenja u postupanju s prituzbama gostiju

nacela upravljanja konfliktima

vaznost odgovaranja na pozitivne povratne informacije.

Pojedinac treba moci:

pokazati sposobnost predvidanja nastanka potencijalnih problema i

prituzbi

sukladno situaciji primijeniti odgovarajuce postupke za rjeSavanje prituzbi
pazljivo saslusati prituzbu i po potrebi uzeti biljeske

postavljati pitanja na objektivan i osjetljiv nacin kako bi se razjasnila situacija
razmotriti probleme iznesene u prituzbi gosta, pokazati empatiju uz
zadrzavanje profesionalne objektivnosti te pronaci odgovarajuce rjesenje
primijeniti hotelske procedure sukladno specifi¢nostima situacije

prepustiti odredeni slu¢aj nadredenom kada slucaj nadilazi osobna ovlastenja
provjeriti zadovoljstvo gosta nakon rijeSene situacije

upravljati e-reputacijom hotela

odgovoriti na pisane povratne informacije gostiju

profesionalno upravljati pozitivnim povratnim informacijama, koriste¢i ih za
motivaciju tima, promociju hotela te daljnji razvoj odnosa s gostima.
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Postupci odjave gosta na recepciji hotela 3
Pojedinac treba znati i razumjeti:
e vrijeme odjave gosta
e  postupke naplate usluga pri odlasku gosta
e razliCite metode placanja
e  postupak obracuna predujma u trenutku pripreme ra¢una gostu i primanja
uplate
e  postupak obraCuna povrata novca
e  postupak obracuna poreza na dodanu vrijednost za pojedine hotelske
usluge
e dokumentaciju vezanu za odjavu gosta i njegov odlazak iz hotela
e procedure odjave gosta i grupe gostiju
e  postupke i politiku kasne odjave gosta
e integraciju odrzivih praksi u postupke odjave, ukljucujuéi smanjenje papira
e utjecaj novih tehnologija i inovativnih rjeSenja u procesu odjave gostiju.
Pojedinac treba moci:
e  provjeriti tocnost rauna
e odjaviti gosta iz hotela prema politici hotelske kuce i propisanom
postupku uz koristenje hotelskog informacijskog sustava
e  provesti brzu odjavu gosta
e  odvojiti/razdvojiti racun
e  obracunati predujam za hotelske usluge ili bilo kakav povrat sredstava
gostu
e  obracunati porez na dodanu vrijednost na pruzene hotelske usluge
e provesti naplatu hotelskih usluga
e  dobiti informaciju o zadovoljstvu gosta dobivenim uslugama
e  rijesiti brzo i kreativno nejasnoce/probleme tijekom odjave gosta
e  prikupiti povratne informacije o iskustvima gostiju, uklju¢ujuéi njihovu
percepciju hotelskih nastojanja u pogledu odrzivosti.
Promocija lokalnih atrakcija i kulture 10
Pojedinac treba znati i razumjeti:
e  kulturne, povijesne i turistiCke informacije za lokalno podrucje
e mogucnosti koriStenja prijevoza s naglaskom na ekologiju
e lokalnu gastronomsku ponudu i obicaje
e  aspekte lokalne komunikacije i tradicije
e  vaznost brzog pronalazenja novih informacija koristenjem novih tehnologija
e  svijest 0 lokalnim inicijativama i aktivnostima koje su u skladu s nacelima
odrzivosti
e  vaznost promicanja lokalnih tvrtki u cilju podrske razvoja zajednice
e  prednosti promicanja odrZivih praksi u lokalnom podruéju.
Pojedinac treba moci:
e  promicati destinaciju kroz price (storytelling), iskustva i vodenje ukljucujuci
odrzivost
e isplanirati izlete, rezervirati ulaznice u ime gosta uz davanje vaznosti
ekoloskim opcijama gdje god je to moguce
e promovirati destinaciju u skladu s potrebama gostiju
e  pruziti pomo¢ hotelskom gostu pri organizaciji prijevoza predlazuéi opcije
javnog ili zelenog prijevoza kada je to prikladno
e nazahtjev gosta potraziti i pravovremeno pruziti relevantne informacije o
atrakcijama turistickog mjesta
e  prikupiti povratne informacije o zadovoljstvu gosta posje¢enim lokalnim
atrakcijama
e  ukljuditi inovativne strategije za bolju promociju lokalnog podrucja, koriste¢i
digitalne alate i platforme
e razmotriti probleme ili izazove s kojima se gosti mogu susresti dok istrazuju
lokalno podrugje.
UKUPNO 100 %
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3. PRAVILA VREDNOVANJA

3.1. OPCE SMJERNICE

Ova cjelina, kao i cjelina 4, sadrzi informacije i smjernice vezane uz vrednovanje i bodovanje. Sukladno tome,
primjenjuju se Pravila i upute za organizaciju i provedbu natjecanja ucenika strukovnih skola.

Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih razvila je pravila vrednovanja i bodovanja na natjecanju
te ¢e ona biti predmet neprestanog razvoja i temeljitog razmatranja. Porast strunosti pri ocjenjivanju utjecat ¢e na
buducu upotrebu i smjer glavnih instrumenata ocjenjivanja koji se upotrebljavaju na natjecanjima u vjestinama, a
to su shema za dodjelu bodova, model zadatka i informaticki sustav natjecanja CIS, Competition Information

System.

Pri ocjenjivanju na natjecanjima obi¢no se upotrebljavaju dvije metode: mjerenje i prosudba. Svako vrednovanje
vrsit ¢e se na temelju referentnih vrijednosti koje odrazavaju najbolju praksu u gospodarskoj djelatnosti. Pravila
bodovanja moraju ukljucivati referentne vrijednosti te slijediti tezinski faktor unutar Specifikacije standarda.
Model zadatka predmet je vrednovanja za natjecanje u vjeStini te takoder slijedi Specifikaciju standarda.
Informaticki sustav natjecanja omogucuje pravovremen i tocan unos podataka te sluzi kao sve znacajnija podrska.

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

U disciplini Poslovanje recepcije hotela natjecatelji ¢e biti diskvalificirani u situacijama:

ako nemaju identifikacijsku ispravu na svakom modulu

ako koriste vidljiva obiljezja skole

ako koriste mobitele, pametne telefone, pametne satove, tablete ili bilo koji drugi gadget tijekom
natjecanja i za vrijeme ¢ekanja na svoje sudjelovanje na natjecanju

ako se za vrijeme natjecanja konzultira s mentorom ili drugom osobom koja nije ¢lan Prosudbenog
povjerenstva

ako se ucenik neprimjereno ponasa prije, tijekom i nakon natjecanja (koristenje alkohola, opijata,
nekulturno izrazavanje, prepirke, svade, tuénjave, namjerno unistavanje inventara i opreme i sl.)
ako se utvrdi da je nastavnik, koji je ¢lan radne skupine za izradu tehnickog opisa natjecateljske
discipline Poslovanje recepcije hotela i/ili ¢lan Prosudbenog povjerenstva, mentor u¢eniku koji se
natjece.
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4. PRAVILA BODOVANJA

4.1. OPCE SMJERNICE

Ova cjelina opisuje ulogu Obrasca za vrednovanje i bodovanje, pravila i postupak vrednovanja i bodovanja
natjecatelja.

Obrazac za vrednovanje i bodovanje je osnovni instrument natjecanja jer povezuje vrednovanje sa standardima
koji predstavljaju vjestinu koja se provjerava. Osmisljeni su tako da se bodovi dodjeljuju za svaki element
vrednovanja izvedbe natjecatelja u skladu s relativnim udjelom u Specifikaciji standarda.

Na temelju relativnog udjela naznacenog u Specifikaciji standarda i pravilima bodovanja utvrduju se parametri za
izradu modela zadatka.

Pravila bodovanja razvija radna skupina koja razvija i model zadatka. Konac¢na pravila bodovanja, Obrazac za
vrednovanje i bodovanje i Model zadatka mora odobriti Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih.
Kod izrade zadatka za natjecanje i obrazaca za vrednovanje potrebno je ukljuciti gospodarstvenike.

Odobrena skica pravila vrednovanja i bodovanja mora biti unesena u informaticki sustav natjecanja (CIS) barem
Cetiri tjedna prije natjecanja i to putem standardne tablice informatickog sustava natjecanja ili na drugi dogovoreni
nadin.

4.2. KRITERIJI VREDNOVANJA

Glavna odrednica pravila bodovanja jesu kriteriji vrednovanja, koji proizlaze iz Modela zadatka. U nekim
natjecanjima u vjestinama kriteriji vrednovanja bit ¢e sli¢ni naslovima cjelina u Specifikaciji standarda; u drugima
¢e biti potpuno drugaciji. Obi¢no ima pet do devet kriterija vrednovanja. Bez obzira na to podudaraju li se naslovi,
pravila bodovanja moraju se temeljiti na relativnom udjelu u Specifikaciji standarda.

Kriterije vrednovanja utvrduju osobe koje razvijaju shemu bodovanja te definiraju kriterije koje smatraju
najprikladnijima za vrednovanje i bodovanje modela zadatka.

Obrazac za vrednovanje detaljno navodi sve elemente koje treba bodovati s bodovima koji su im dodijeljeni,
referentnim vrijednostima i referencom na ulomak u Specifikaciji standarda. Obrazac sa sazetkom bodovanja koji
generira informaticki sustav natjecanja sadrzi popis kriterija vrednovanja. Bodove koji se dodjeljuju svakom od
kriterija izraunava informaticki sustav natjecanja. Oni ¢e biti kumulativna suma bodova dodijeljenih svakom
elementu vrednovanja unutar jednog kriterija.

Svaki kriterij vrednovanja moze se razdijeliti na viSe elemenata, pri ¢emu svaki element jasno definira pojedinu
stavku ili aktivnost koju treba ocijeniti. Elementi ukljucuju detaljne upute o tome kako ih vrednovati i bodovati,
zajedno s jasnim smjernicama za dodjelu bodova.

Elementi se vrednuju mjerenjem i/ili prosudbom te su vidljivi na Obrascu za vrednovanje.

Svaki vrednovatelj (¢lan Prosudbenog povjerenstva) upisuje dodijeljene bodove u svoj obrazac za vrednovanje.

4.3. VREDNOVANJE I BODOVANJE MJERENJEM

Tijekom procesa vrednovanja i bodovanja mjerenjem moguce je dodijeliti samo maksimalan broj bodova ili nulu.
Iznimno, ako Prosudbeno povjerenstvo tako odluéi za pojedinu disciplinu, moguée su iznimke u kojima se mogu
dodijeliti i parcijalni bodovi.

4.4. VREDNOVANJE I BODOVANJE PROSUDBOM

Osim mjerenja, od vrednovatelja (¢lanova Prosudbenog povjerenstva) ocekuje se da donesu profesionalne
prosudbe. Obicno se radi o prosudbama o kvaliteti. Tijekom procesa osmisljavanja i finalizacije pravila bodovanja
i modela zadatka odredit ¢e se i zabiljeziti referentne vrijednosti kako bi sluzile kao vodilja u prosudbama.

Bodovanje prosudbom koristi se sljede¢im rasponom bodova:

e (0 bodova—izvedba je na bilo koji nacin ispod industrijskog standarda / standarda struke, $to ukljucuje i
nedostatak truda da se postignu

e | bod - izvedba koja zadovoljava industrijski standard / standard struke

e 2 boda - izvedba koja zadovoljava i do odredene mjere nadilazi industrijski standard / standard struke

e 3 boda—izvrsna ili izvanredna izvedba u odnosu na o¢ekivanje industrijskog standarda / standarda struke.

Svaki aspekt mora imati detaljne upute rije¢ima, slikama, zasebnim uputama i sl.
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4.5. VREDNOVANJE - PREGLED

Za obje metode vrednovanja, prosudbu i mjerenje, Prosudbeno povjerenstvo sastojat ¢e se od 3 do 5 vrednovatelja.

Dobra praksa vrednovanja obuhvaca i prosudbu i mjerenje te se obje metode primjenjuju specifiéno i §iroko.
Konacne proporcije mjerenja i prosudbe, bilo specifi¢ne ili Siroke, odredene su standardima, njihovim tezinskim
faktorima i prirodom modela zadatka.

4.6. ZAVRSETAK SPECIFIKACIJE VREDNOVANJA

ZNANJA I VJESTINA

Ovaj ulomak definira kriterije vrednovanja i broj dodijeljenih bodova (mjerenjem i prosudbom). Ukupan zbroj
bodova za sve kriterije vrednovanja mora biti 100.

PRIMJER TABLICE KRITERIJA — okvirno

CJELINA KRITERILJ BODOVI
PROSUDBA | MJERENJE | UKUPNO

A Organizacija recepcijskog poslovanja i 5 10 15
samostalno izvrSavanje poslova

B Komunikacijske vjestine, briga o gostima 10 20 30
i meduljudski odnosi

C Postupci pri izradi hotelske rezervacije 3 6 9

D Prijam gosta 1 2 3

E Postupci i procedure u straznjem uredu 1 7 8

F Unapredenje prodaje 7 7 14

G Upravljanje povratnim informacijama koje 1 7 8
su uputili gosti

H Postupci odjave gosta na recepciji hotela 1 2 3

1 Promocija lokalnih atrakcija i kulture 4 6 10

UKUPNO 33 67 100
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4.7.PROCEDURA VREDNOVANJA VJESTINA

Prije natjecanja predsjednik Prosudbenog povjerenstva svim ¢lanovima Prosudbenog povjerenstva objasnit ¢e
metodu vrednovanja. Svi bi ¢lanovi Prosudbenog povjerenstva trebali vrednovati isti element za sve natjecatelje.
Kriteriji vrednovanja mogu sadrzavati sljedece aspekte:

Kriterij A — ophodenje i osobna prezentacija

e  osobna prezentacija — izgled, radna odjeca, plo¢ica s imenom

e  stav — sigurnost u nastupu, razgovijetno izrazavanje, kontakt o¢ima

e drzanje — pravilno bez oslanjanja na zid ili pult, racunalo i sl., profesionalno drzanje ruku pri razgovoru s
gostom

e  organiziranost — brzo nalazi poslovnu dokumentaciju, u¢inkovito koristi hotelski informacijski sustav,
obrasce, promidzbene materijale i dr.

e  pozornost oko detalja — pamti ime gosta i obraca mu se prezimenom dok s njim razgovara, pamti interese
stalnih gostiju, pamti o ¢emu je razgovarao s gostom ranije, vodi brigu o urednosti radnog prostora

e ucinkovitost — bez odgadanja rjeSava situacije bez obzira na njihovu slozenost

e uvazavanje kulturnih razli¢itosti — ophodenje s razli¢itim kategorijama gostiju ovisno o zemlji iz koje
dolaze, jeziku, religiji i ostalim razli¢itostima, komunikacija s osobama s posebnim potrebama i sl.

Kriterij B — komunikacija

e  vjestine pisane komunikacije — oblikovanje pisma, koriStenje stru¢nih izraza, isticanje bitnoga u
dopisivanju, odgovaranje na sve zahtjeve

e  vjestine govorne komunikacije — prilagodena jacina glasa, ton govora, razgovijetnost, samopouzdanje,
znanje o predmetu razgovora, davanje potpunih informacija gostu

e  drustvene vjestine u komunikaciji s gostima — aktivno sluSanje, u¢inkovita verbalna i neverbalna
komunikacija

e promidZzba usluga — aktivna prodaja hotelskih usluga tijekom prijave gosta i u kasnijim razgovorima.

Kriterij C — vjeStina rada na recepciji

e telefoniranje — javljanje unutar 3 zvona, predstavljanje, odgovaranje na zahtjeve gosta, prodaja hotelskih
usluga

e prijava gosta — pozdravlja gosta, ako je zauzet drugim gostom daje mu do znanja da ¢e mu se uskoro
posvetiti, provjerava detalje rezervacije, uzima i provjerava osobne dokumente, upisuje u evidenciju i
vra¢a osobne dokumente, nudi mu dodatne usluge, daje upute o dolasku do sobe i ostalim hotelskim
prostorima, daje upute o posluzivanju obroka, pita gosta zeli li jo§ nesto, zazeli ugodan boravak...

e briga o gostu tijekom njegova boravka — brzo reagira na upit, ako je potrebno trazi podatke u najkracem
roku, provjerava zadovoljstvo gosta hotelskim uslugama...

e turisticke informacije — daje to¢ne informacije o lokalitetima za koje gost pita, pruza informacija o
dogadanjima u mjestu, usmene informacije dopunjava promidzbenim materijalima

e  pozornost oko detalja — provjerava i potvrduje detalje razgovora s gostom

e izvanredne i neodekivane situacije u hotelu — uoci da se nesto dogada i provjerava s gostom je li sve u
redu, nudi rjesenje u skladu sa svojim mogucnostima ili upucuje na nadleznu osobu

e odjava gosta iz hotela — informira se o zadovoljstvu gosta dobivenim uslugama, utvrduje usluge na
racunu, izracun iznosa za placanje, izdaje i naplacuje hotelski racun, nudi pomo¢ s prtljagom, pomo¢ u
organizaciji prijevoza i sl., pozdravlja gosta, zazeli sretan put.

Kriterij D — poslovi rezervacija

e procedure rezervacije — odgovaranje na upit, zahtjev za rezervaciju...

e upute o dolasku/odlasku

e dodjeljivanje smjestajnih jedinica — ponuda smjestajne jedinice prema zeljama gosta, provjerava detalje koje
gost treba u sobi, dogovora usluge.

Kriterij E — blagajna i ostali administrativni poslovi

e naplata hotelskih ra¢una

e predaja smjene

e isticanje uloge recepcionara — aktivna promidzba i prodaja hotelskih usluga, ponaSanje koje stvara
izvrstan prvi dojam o hotelu

e identificiranje najvaznijih trziSnih segmenata za hotel — odgovaraju¢a komunikacija s razli¢itim vrstama
gostiju (pojedinci — skupine, osobe s posebnim potrebama, novi — stalni gosti)

e  isticanje sigurnosti — ne govoriti preglasno pri razgovoru s hotelskim gostima, osobne podatke ne iznositi
usmeno, broj sobe ne izgovoriti naglas, nudi pratnju do sobe, pozornost je na cijelom recepcijskom
prostoru, pratiti kretanje gostiju.
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Kriterij F — vjestina rada s opremom

telefon

racunalo — Microsoft Office i hotelski informacijski sustav, internet
kopirni stroj

pisac

kalkulator

POS uredaj.

Svaki natjecatelj se vrednuje odmah po zavrSenom Front Office modulu. Back Office mora biti udaljen od Front Officea
kako natjecatelji ne bi mogli ¢uti jedan drugog tijekom izvedbe, §to osigurava pravednost u natjecanju.
Organizator ¢e osigurati osobu koja ¢e brinuti o natjecateljima tijekom provodenja Back Office modula.
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5. MODEL ZADATKA

5.1. OPCE SMJERNICE

Cjeline 3 i 4 usmjeravaju razvoj modela zadatka, a ove su biljeske dodatak. Bilo da je rije¢ o jednoj cjelini ili nizu
samostalnih ili povezanih modula, model zadatka omogu¢it ¢e procjenu znanje i vjestine navedenih u svakoj cjelini
Specifikacije standarda.

Svrha Modela zadatka jest omoguciti cjelovite i uravnotezene mogucnosti procjene i bodovanja svih specifikacija
standarda. Odnos izmedu Modela zadatka, Pravila bodovanja i Specifikacije standarda kljuéni je pokazatelj
kvalitete.

Model zadatka nece pokrivati podrucja izvan Specifikacije standarda niti utjecati na ravnotezu unutar specifikacije
standarda.

Model zadatka omogucit ¢e vrednovanje vjestina, znanja i razumijevanja isklju¢ivo kroz njihovu primjenu u
prakti¢cnom radu. Model zadatka ne¢e vrednovati poznavanje Pravila i procedura za organizaciju i provedbu
hrvatskog modela natjecanja ucenika strukovnih skola.

Podatci navedeni u nastavku podlijezu onome $to je poznato u vrijeme pisanja ovog Tehni¢kog opisa.

5.2. FORMAT/STRUKTURA MODELA ZADATKA

Moduli modela zadatka moraju biti osmisljeni tako da se mogu izvesti u vremenu koje je dodijeljeno za pojedinu
disciplinu.

Predvideno vrijeme trajanja natjecanja na izlu¢noj razini je najvise 6 sati tijekom jednog dana.
Predvideno vrijeme trajanja natjecanja na drzavnoj razini je najvise 16 sati po natjecatelju tijekom tri dana.

Svi moduli se izvode na hrvatskom i/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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5.3. RAZVOJ MODELA ZADATKA

5.3.1. TKO RAZVIJA MODEL ZADATKA?

Model zadatka izraduje radna skupina stru¢njaka koju imenuje Agencije za strukovno obrazovanje i obrazovanje
odraslih za svaku pojedinu disciplinu. U timu trebaju biti zastupljeni i gospodarstvenici.

Radna skupina razvija model zadatka te dva dodatna modula, od kojih svaki ¢ini 30 % modela zadatka.

5.3.2. ZRADA MODELA ZADATKA

Model zadatka treba sadrzavati svrhu, strukturu, procese i ishode zanimanja na kojem se temelji natjecanje. Prije
usredotocenosti na prakti¢ne elemente, ¢lanovi prosudbenog povjerenstva trebaju odluditi kako ¢e dizajn testnog
modela zadatka pruziti potpunost i uravnotezenost u vrednovanju i bodovanju kroz standarde kako je navedeno u
odjeljku 5.1.

Model zadatka treba biti:

- dizajniran tako da je atraktivan gledateljima

- temeljen na hotelu lociranom u mjestu u Hrvatskoj iz kojeg nema natjecatelja na drzavnom natjecanju

- prosiren s hotelskim informacijskim paketom.

Hotelski informacijski paket treba:

- sadrzavati podatke o hotelu koji se postavlja kao zadataka za natjecanje (Hotel Fact Sheet)
- sadrzavati relevantne Operativne procedure hotelskih standarda (SOP)

- sadrzavati relevantne pravne zahtjeve koje hotel koristi

- biti naveden software koji se koristi u svrhu natjecanja

- biti navedena politika osobne prezentacije i uniforme.

Zadatci su osmisljeni u obliku samostalnih modula i/ili povezanih modula, primjerice, prvi dan natjecanja gost
dolazi u hotel, a tre¢i dan natjecanja trazi preporuku za prijevoz do centra grada.

Svaki modul se moZe provesti viSe puta tijekom natjecanja.

Zadatke za izlu¢no i drzavno natjecanje izraduje Prosudbeno povjerenstvo za drzavno natjecanje. Dva tjedna prije
drzavnoga natjecanja Prosudbeno povjerenstvo za drzavno natjecanje mijenja 30 % sadrzaja modela zadatka
odabirom jednog od dva skrivena modula kako bi se dobio zadatak za natjecanje.

U nekim slucajevima, dok jedan natjecatelj radi zadatak u Front Officeu, drugi natjecatelj je u Back Officeu.

5.4. OBJAVLJIVANJE MODELA ZADATKA 1
PRAVILA BODOVANJA

Model zadatka i Pravila bodovanja pustaju se u opticaj putem informacijskog sustava natjecanja koji razvija i
vodi Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih.
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6. INFORMACIJE I KOMUNIKACIJA

6.1. FORUM/PLATFORMA ZA TIMSKI RAD

Prije drzavnog natjecanja sve rasprave, komunikacija, suradnja i donoSenje odluka vezanih uz natjecanje u
vjestinama moraju se odvijati na odredenom raspravnom forumu ili platformi za timski rad.

Odluke i komunikacija vezane uz vjestinu valjane su samo ako su se odvijale na forumu/platformi. Moderator
foruma/platforme za timski rad bit ¢e ¢lanovi Prosudbenog povjerenstva za drzavno natjecanje.

6.2. INFORMACIJE ZA NATJECATELJE

Sve informacije za kole i natjecatelje dostupne su putem internetske stranice Agencije za strukovno obrazovanje
i obrazovanje odraslih.

Informacije ukljucuju:

pravila natjecanja

Tehnicki opis

Infrastrukturni popis

dokumentaciju vezanu uz zdravlje i sigurnost

druge informacije vezane za natjecanje i natjecatelje.

7. ZDRAVLJE, SIGURNOST I OKOLIS

U provedbi natjecanja organizator natjecanja/domacin mora osigurati uvjete sukladno Pravilniku o sigurnosti i
zastiti zdravlja pri radu s racunalom.

8. MATERIJALI I OPREMA

8.1. INFRASTRUKTURNI POPIS

Infrastrukturni popis detaljno navodi svu opremu, materijale i prostore koje osigurava domacin drzavnog
natjecanja, odnosno specificira predmete i koli¢ine koje predlaze Prosudbeno povjerenstvo za drzavno natjecanje.

Infrastrukturni popis bit ¢e dostupan na internetskoj stranici ASOO-a.

Domacin natjecanja azurirat ¢e infrastrukturni popis specificirajuci stvarne koli¢ine, tipove, brendove i modele
predmeta s popisa.

Na svakom natjecanju Prosudbeno povjerenstvo mora revidirati i azurirati infrastrukturni popis za sljedece
natjecanje te savjetovati o eventualnom povecanju prostora i/ili opreme.

Infrastrukturni popis ne ukljucuje predmete koje su natjecatelji i/ili mentori duzni donijeti te predmete koje
natjecatelji ne smiju donijeti.

Natjecatelji su duzni nositi uniforme u skladu s hotelskim informacijskim paketom.
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POTREBNA OPREMA

Prostor Oprema Ostalo
. > 12 radunala (u skladu s prijavljenim o dostupna internetska veza
v prostorija za Back. Office brojem natjecatelja) o IVA4 papir
module: kongresni > 1 pisad o Cepici za usi
centar/dvorana za sastanke P . . o voda .
u hotelu ili ugionica > 1.4 st.olova i 18 stolica o akrefhtacue $ imenom 1
odnosno neki drugi prostor > zidni sat prezimenom pat]ecatelja
za 12 natjecatelja i > 1USB °© 11<6 p.l?‘lil.};l/crlmh K
Prosudbeno povjerenstvo > TV emijskih olovaka
v prostor za Front Office > recepcijski pult/desk za natjecatelja © dostuppa iptemetska veza
module > napultu 1 raunalo s miSem s ° z:sci:cuamh osoba u ulozi
pristupom hotelskom informacijskom o tehniar za razglas
sustavu i spojenim s velikim dodatnim | o odgovarajuéi hotelski obrasci
monitorom (npr. TV) (ukljucujuéi i karticu/kljuc s
> napultu I pisag, spojen s ra¢unalom koéuljic.on"L) L
> raie o et ol
> imitacija POS uredaja resto;ana i dr)’ ’
> imitacija Key-card encoder o cjenik hotelaﬂi popratna
> telefon (ne mora biti priklju¢en na dokun'.Lente.wU a (vauger, .
liniju) Rooming lista i dr. obrasci)
J o A4 papir
> 1 kalkulator o 4 plave/crne kemijske olovke
> dekoracija za recepcijski prostor 2 f}:fg;ihce
(stala}( %a klgobrane, novine, stalak s o 16 malih kuverti
promidzbenim materijalima, 2 vaze s o 1 selotejp
cvijetem 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 > 1 stol O voda, kava, ¢aj
Povjerenstva i unos . O papir za 1spis
podataka u CIS > 3 stolice O 6 kemijskih olovaka (3
> 3 klamerice plave/crne i 3 crvene)
> 3 kosa za smece O marker (Zuti ili narancasti)
> & s kliug O 4 grafitne olovke
ormaric s kjjucem O 1 gumica za brisanje
> kutija prve pomo¢i O 15 kuverti A4 format
O 6 blokova za pisanje za ¢lanove
pisanj
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 izlu¢no i drzavno natjecanje
Sto predstavlja Zadatak, a moduli su dijelovi generickih/opcenitih zadataka koje ¢e gost/glumac ili Prosudbeno
povjerenstvo aktualizirati na samom natjecanju.
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8.2. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJE DONOSI
NATJECATELJ/MENTOR

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, Cist i uredan izgled. TetovaZze i pirsinzi ne smiju
biti vidljivi.

Zene: tamno odijelo s hlagama ili suknjom (duljina suknje ne smije biti iznad koljena), bijela ko3ulja 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 Sminka, male nau$nice, bez prstena (osim vjenc¢anog), 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.

8.3. ZABRANJENI MATERIJALI I OPREMA

Dozvoljena je upotreba isklju¢ivo 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.

8.4. PREPORUCENO RADNO MJESTO ZA NATJECANJE

PREPORUKA ORGANIZACIJE RADNOG PROSTORA
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9. PROMIDZBA I VIDLJIVOST NATJECANJA

U svrhu postizanja ciljeva i snaznijih odjeka natjecanja ucenika u disciplini Poslovanje recepcije hotela, kao §to su
popularizacija ugostiteljstva kao struke, podizanje ugleda hotelijersko-turistickih skola, animiranja Sire publike,
privlacenja potencijalnih sponzora i donatora iz privatnog i javnog sektora te osiguravanja potpune transparentnosti
provedbe samog natjecanja, kljucno je u pripadaju¢im sredinama najaviti termin i mjesto odrzavanja te sadrzaj i
ciljeve natjecanja. U tu svrhu potrebno je:

1. provesti odgovarajuc¢e promidzbene aktivnosti i
2. osigurati vidljivost natjecanja.

Promocija natjecanja ucenika u disciplini Poslovanje recepcije hotela ukljucuje razli¢ite aktivnosti koje se mogu
provesti prije i nakon natjecanja, kao $to su:

a. izrada internetske stranice natjecanja sa svim detaljima — prije natjecanja

b. slanje pisane obavijesti i poziva osnovnim (ucenici 7. i 8. razreda) i srednjim Skolama ugostiteljske i
turisticke struke (ucenici svih razreda) na posjet natjecanju — prije natjecanja

c. kratke najave u lokalnim i regionalnim medijima (osobito onima koji su svojim sadrzajem usmjereni na
osnovnoskolce i srednjoskolce, kao Sto su internetski portali, drustvene mreze, radio emisije, ¢asopisi za
mlade i dr.), u cilju informiranja Sire javnosti o odrzavanju natjecanja i pozivanja gledatelja — prije
natjecanja

d. organizacija manjih manifestacija na javnim prostorima, poput sajmova vjestina uz sudjelovanje bivsih
pobjednika natjecanja, poznatih osoba, urednika/voditelja, sportasa i dr., u cilju popularizacije
ugostiteljske struke i najave odrzavanja natjecanja — prije natjecanja

e. slanje pisane obavijesti o odrzavanju natjecanja prema poslodavcima u struci, osobito ugostiteljskim
tvrtkama i obrtima, §to ujedno moze posluziti i kao poziv za organizacijsku ili financijsku potporu
natjecanju — prije natjecanja

f. objaviti intervjue s pobjednicima natjecanja i kratke reportaze o natjecanjima u lokalnim i regionalnim
medijima usmjerenim na osnovnoskolce i srednjoskolce (internetski portali, drustvene mreze, radio
emisije, Casopisi za mlade) — nakon natjecanja

g. informirati relevantna visoka uciliSta o rezultatima drzavnog natjecanja u disciplini, koji mogu posluziti
kao podloga za stjecanje dodatnih bodova prilikom upisa maturanata na studijske programe u podrucju
ugostiteljstva i turizma — nakon natjecanja.

Ovisno o razini natjecanja (Skolsko, izlu¢no ili drzavno), promocijske aktivnosti podrazumijevat ¢e razliit
prostorno-geografski obuhvat, §to moze rezultirati razli¢itim brojem ukljucenih $kola, ucenika i gledatelja. U tom
smislu promidzba natjecanja na lokalnoj razini podrazumijeva informiranje relevantnih dionika i javnosti na
lokalnoj/gradskoj razini. Promidzba natjecanja na regionalnoj razini obuhvaca informiranje dionika i javnost na
podrucju zupanija i pripadajucih gradova koji ¢ine odredenu regiju, a ¢ije $kole sudjeluju u izluénom natjecanju.
Promidzba natjecanja na drzavnoj razini ciljano ukljucuje one lokalne, Zupanijske i nacionalne dionike cija
prisutnost u organizaciji i/ili realizaciji natjecanja moze osnaziti odjeke u javnosti i stvoriti dugotrajniju sliku o
vaznosti organiziranja ovakvih natjecanja. Drzavna natjecanja trebala bi biti snaznije promovirana, ne samo na
internetskim portalima i drustvenim mrezama nego i na televiziji i radiju s nacionalnom pokrivenosti.

Vidljivest natjecanja moze se posti¢i odabirom kvalitetnog prostora za provedbu natjecanja, odgovaraju¢im
oznacavanjem, putokazima i opremanjem prostora u kojem se natjecanje odvija.

U pogledu pripreme natjecanja i uredenja prostora preporuka je upotrebljavati sljedece aktivnosti i sredstava
vizualne komunikacije:

*  urediti prostor recepcije (Front Office) u kojem se odrzava natjecanje tako da bude potpuno vidljiv svim
gledateljima (raspored sjedenja gledatelja, osvjetljenje, veci zasloni, razglas i dr.) — izlu¢na i drzavna
razina natjecanja

*  postaviti §to veCe zaslone (monitore) koji u predvorju i u samom prostoru gdje se odvija natjecanje
prikazuju ono §to se odvija tijekom samog natjecanja, zatim raspored natjecanja, njihovih podataka (slika,
ime i prezime), testni zadatak i dr. Isto se moZze (naizmjeni¢no) koristiti i za oglaSavanje sponzora —
izluéna i drzavna razina natjecanja

*  razglas kojim se omogucuje da publika Suje razgovor izmedu natjecatelja i osoba u ulozi gosta — izluéna
i drzavna razina natjecanja

*  koriStenje kamera za snimanje i reprodukciju filmova s natjecanja za vrijeme natjecanja kako bi ve¢i broj
gledatelja mogao nesmetano pratiti natjecanje, a nakon natjecanja u svrhu izrade promotivnih filmova za
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najavu natjecanja sljedece godine — izlu¢na i drzavna razina natjecanja

postavljanje informativnog ,kutka za razvoj karijera uc¢enika®, gdje bi predstavnici poslodavaca davali
informacije o radnim mjestima, izlozili promotivne materijale tvrtke i kontakte za prijavu — izlu¢na i
drzavna razina natjecanja.
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10. ODRZIVOST

Odrzivost natjecanja u disciplini Poslovanje recepcije hotela moze se promatrati kroz nekoliko dimenzija.

U smislu osiguranja dugoro¢ne prepoznatljivosti natjecanja u ovoj disciplini, tradicijska odrZivost natjecanja
utemeljena je u povezanosti novog koncepta i sadrzaja natjecanja prema World/EuroSkills standardima s prijaSnjim
GASTRO natjecanjima, kao preteom natjecanja u ovoj disciplini.

U smislu postizanja ekoloske odrZivosti natjecanja, preporuka je koristiti recikliraju¢e materijale te smanjiti
upotrebu papira u pripremi i za vrijeme provedbe natjecanja na najmanju mogucu mjeru te natjecanje organizirati
tako da i sami natjecatelji moraju koristiti dokumentaciju u elektronickom obliku umjesto papirne (npr. hotelski
racun poslati e-mailom umjesto ispisa, koristenje elektronicke komunikacija bez ispisa u straznjem uredu itd.). Svi
papiri koji se koristi za pripremu i za vrijeme natjecanja trebaju biti zbrinuti na odgovarajuéi nacin u spremnike za
stari papir.

U smislu postizanja drustvene odrZivosti natjecanja vazno je u svim informativnim materijalima i izvje$¢ima
istaknuti svrhu i ciljeve ovog natjecanja kako bi se zainteresirane natjecatelje (i njihove roditelje), mati¢ne skole,
skole domacine, sponzore i Siru publiku na vrijeme informiralo o vremenu i mjestu odrzavanja natjecanja, kao i
nadinima i terminima prijave na natjecanje. Isto tako, smatra se vaznim kontinuirano raditi na senzibiliziranju
javnosti o vaznosti ocuvanja i unaprjedenja kvalitete struke kroz redovno i cjelozivotno strukovno obrazovanje, a
¢emu dodatno doprinosi odrzavanje natjecanja u svim ugostiteljskim i turistiCkim disciplinama. Takoder, smatra
se iznimno vaznim ocuvati kontinuitet i transparentnost u izvje$c¢ivanju rezultata natjecanja kako bi se otklonila
bilo kakva sumnja u regularnost natjecanja i stvorila ¢vrsta slika povjerenja prema organizatorima i konceptu
natjecanja.

U smislu postizanja ekonomske odrZivosti natjecanja smatra se vaznim precizno i sveobuhvatno projicirati sve
troskove vezane uz pripremu i provedbu ovakvog natjecanja te ih raspodijeliti medu svim ukljucenim dionicima.
Kljuéni su dionici Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih, skole iz kojih dolaze natjecatelji,
Skole domacini, hoteli ili neke druge tvrtke te sponzori koji pronalaze interes u sudjelovanju ili podupiranju
ovakvih natjecanja. Uputno je i kontinuirano pratiti natjecaje koji omogucavaju sufinanciranje iz europskih
fondova, a ti¢u se strukovnog obrazovanja u podrucju turizma.
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