
U ŠKOLSKOJ GODINI
2025./2026.

TEHNIČKI OPIS
POSLOVANJE
RECEPCIJE HOTELA



 

 

VERZIJA 1.0, SIJEČANJ 2026. 1 
 

 

Sadržaj 
 

1. UVOD ..............................................................................................................................................................2 
1.1. NAZIV I OPIS NATJECATELJSKE DISCIPLINE .........................................................................................2 
1.1.1. NAZIV NATJECATELJSKE DISCIPLINE ........................................................................................................... 2 
1.1.2. OPIS VEZANIH KVALIFIKACIJA, ZANIMANJA I RADNIH MJESTA............................................................... 2 
1.2. SADRŽAJ, RELEVANTNOST I VAŽNOST OVOG DOKUMENTA .............................................................8 
1.3. POVEZANI DOKUMENTI ............................................................................................................................8 

2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE ....................................................... 10 
2.1. OPĆE NAPOMENE O SPECIFIKACIJI STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE ........................ 10 
2.2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE DISCIPLINE ........................................................... 10 

3. STRATEGIJA VREDNOVANJA I SPECIFIKACIJA KRITERIJA ........................................................... 19 
3.1. OPĆE SMJERNICE ..................................................................................................................................... 19 

4. DIZAJN I PROVEDBA VREDNOVANJA ................................................................................................... 20 
4.1. OPĆE SMJERNICE ..................................................................................................................................... 20 
4.2. KRITERIJI VREDNOVANJA ...................................................................................................................... 20 
4.3. VREDNOVANJE I BODOVANJE MJERENJEM ........................................................................................ 21 
4.4. VREDNOVANJE I BODOVANJE PROSUDBOM ....................................................................................... 21 
4.5. VREDNOVANJE – PREGLED .................................................................................................................... 21 
4.6. ZAVRŠETAK SPECIFIKACIJE VREDNOVANJA ZNANJA I VJEŠTINA.................................................. 22 
4.7. PROCEDURA VREDNOVANJA VJEŠTINA .............................................................................................. 22 

5. MODEL ZADATKA ..................................................................................................................................... 25 
5.1. OPĆE SMJERNICE ..................................................................................................................................... 25 
5.2. FORMAT/STRUKTURA MODELA ZADATKA ......................................................................................... 25 
5.3. RAZVOJ MODELA ZADATKA .................................................................................................................. 26 
5.3.1. TKO RAZVIJA MODEL ZADATKA?................................................................................................................. 26 
5.3.2. IZRADA MODELA ZADATKA .......................................................................................................................... 26 
5.4. OBJAVLJIVANJE MODELA ZADATKA I PRAVILA BODOVANJA ........................................................ 27 

6. INFORMACIJE I KOMUNIKACIJA .......................................................................................................... 28 
6.1. FORUM/PLATFORMA ZA TIMSKI RAD .................................................................................................. 28 
6.2. INFORMACIJE ZA NATJECATELJE ......................................................................................................... 28 

7. ZDRAVLJE, SIGURNOST I OKOLIŠ ......................................................................................................... 28 

8. MATERIJALI I OPREMA ........................................................................................................................... 28 
8.1. INFRASTRUKTURNI POPIS ...................................................................................................................... 28 
8.2. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJE DONOSI NATJECATELJ/MENTOR .......................................... 32 
8.3. ZABRANJENI MATERIJALI I OPREMA ................................................................................................... 32 
8.4. PREPORUČENO RADNO MJESTO ZA NATJECANJE .............................................................................. 32 

9. PROMIDŽBA I VIDLJIVOST NATJECANJA ............................................................................................ 34 

10. ODRŽIVOST ........................................................................................................................................ 36 
 

  



 

 

VERZIJA 1.0, SIJEČANJ 2026. 2 
 

1. UVOD 
 

Tehnički opis svake discipline definira naziv natjecanja u vještinama, povezano zanimanje, 
Specifikaciju standarda WorldSkills Croatia, specifikaciju ocjenjivanja, shemu ocjenjivanja, 

postupke za razvoj testnog projekta, odabir, validaciju, promjenu i objavu testnog projekta, 

provođenje natjecanja u vještinama i sve zahtjeve vezane za zdravlje, sigurnost i okoliš specifične 

za svaku vještinu. 
Uporaba imenica učenik, natjecatelj, nastavnik, mentor, stručnjak, član i slično, u tekstu 

podrazumijeva osobe ženskog i muškog 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 učenici koji se obrazuju 

za stjecanje sljedećih kvalifikacija: Hotelijersko-turistički tehničar i Turističko-hotelijerski 

komercijalist. 
 

Grupa poslova Ključni poslovi Aktivnosti 

Analiza, 

planiranje i 

organizacija 

rada 

Planiranje i organizacija 

prodaje proizvoda i 

usluga u hotelu i drugim 

smještajnim objektima 

● upoznavanje s hotelskim 

proizvodima/uslugama 

● praćenje trendova interesa 

potencijalnih gostiju 

● praćenje trendova razvoja 

istovrsnih/sličnih konkurentnih 

proizvoda/usluga na tržištu 

● kontinuirano praćenje 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 potvrđenih rezervacija 

● vođenje brige o popunjenosti kapaciteta 

● davanje relevantnih informacija o 

popunjenosti kapaciteta, dolascima 

gostiju i rezerviranim uslugama i dr., 

suradnicima i nadređenima 

● cjelovito i točno vođenje svih evidencija 
kroz hotelsku aplikaciju za vođenje 

recepcijskih poslova 
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Poslovi organizacije 

prihvata i boravka gosta 

● prijam gostiju i ugovaranje 

korištenja različitih 

proizvoda/usluga 

● briga o gostu, osiguravanje svih 

potrebnih informacija, obavijesti i 

podrške, dodatnih aktivnosti, 

gastronomske ponude, poslovi 

conciergea i dr. 

● izrada i nuđenje više proizvoda/usluga 

koji bi mogli odgovarati potrebama i 

željama gosta 

● upoznavanje gosta s uvjetima 

plaćanja, korištenja i otkazivanja 

usluga 

Poslovi pri odlaska 

gosta, praćenje 

realizacije i naplata 

hotelskih potraživanja 

● izrada hotelskih računa prema 

načinima i vrstama plaćanja 

● naplata računa 

● praćenje realizacije prometa i izrada 

izvješća o prodanim uslugama 

● obavljanje mjenjačkih poslova 

● obavljanje poslova odjave i ispraćaja 
gosta 

 

 

Briga o zadovoljstvu 

gosta ponudom hotela i 

destinacije 

● pružanje informacija o sadržajima 

u turističkoj destinaciji i 

upoznavanje s ponudom ostalih 

pružatelja usluga u destinaciji 

● prikupljanje, obrada i analiza dojmova 

gostiju o zadovoljstvu korištenim 

hotelskim uslugama, putem anketnih 

upitnika, online recenzija i drugih 

kanala 

● sudjelovanje u organizaciji 

događanja na razini destinacije 
 

Administrativni 

poslovi 

Vođenje poslovne 

dokumentacije 

● unošenje podataka gosta u računalni 

sustav eVisitor 

● vođenje baze podataka o gostima 

● korespondencija s gostima i 

poslovnim partnerima 

Komercijalni 

poslovi 

Poslovi prodaje i 

marketinga hotelskih 

proizvoda/usluga 

● oglašavanje i prodaja prigodnih, 

individualnih, grupnih, sezonskih i 

drugih specijaliziranih hotelskih 

proizvoda/usluga 

● oglašavanje i prodaja proizvoda/usluga 

lojalnim (stalnim) gostima 

hotela/hotelskog lanca 

● suradnja s postojećim i 

potencijalnim poslovnim 
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partnerima (turističkim agencijama, 

sportskim organizacijama, 

udrugama i sl.) 

● koordinacija poslova vezanih uz 

organizaciju poslovnih skupova 

● upoznavanje s mogućnostima novih 

kanala distribucije 

Kreiranje hotelskih 

proizvoda/usluga 

● osmišljavanje novih 

hotelskih proizvoda/usluga 

● upoznavanje poslovnih partnera / 

prodajne mreže s novim 

proizvodima/uslugama 

Komunikacija i 

suradnja 

Interna i eksterna 

komunikacija u skladu s 

načelima poslovne 

komunikacije 

● primjena različitih oblika 

poslovnog komuniciranja 

(verbalno, neverbalno…) 

korištenjem različitih kanala 

komunikacije 

● komuniciranje s prodajnom mrežom u 

procesu prodaje 

Zaprimanje i rješavanje 

povratnih informacija 

gostiju 

● obrada pritužbi primljenih neposredno 

od gosta, iz prodajne mreže i preko 

operativnog osoblja 

● provjera utemeljenosti pritužbi 

● sastavljanje prijedloga rješenja 

pritužbe i provedba po ovlaštenju 

nadređenog 

● podnošenje izvješća o statusu pritužbe 

● upravljanje pozitivnim povratnim 
informacijama gostiju 

Koordiniranje poslova 

između recepcije i ostalih 

odjela u hotelu 

● suradnja recepcije s ostalim 

hotelskim odjelima 

● podjela zadataka unutar odjela recepcije 

● podjela zadataka prema ostalim 

hotelskim odjelima 
 

Osiguranje 

kvalitete 

Osiguranje kvalitete 

proizvoda/usluga 

● pridržavanje važećih zakonskih i 

podzakonskih propisa kao što su Zakon 

o ugostiteljskoj djelatnosti, Pravilnik o 

razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim 

standardima ugostiteljskih objekata iz 

skupine hoteli, Posebne uzance u 

ugostiteljstvu, Zakon o zaštiti potrošača, 

Pravilnik o vođenju pritužbi gostiju, 

Zakon o održivom gospodarenju 

otpadom i drugi zakonski i podzakonski 

akti koji se odnose na hotelsko 

poslovanje. 

● primjena hotelskih standarda, 

standardnih operativnih procedura 
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hotela/hotelskog lanca, hotelskog 

informacijskog sustava, cjeloživotno 

educiranje 

Osiguranje kvalitete 

vlastitog rada i 

koordinacije unutar tima 

● usvajanje vještina potrebnih za 

učinkovito rješavanje svih situacija u 

radnom okruženju  

● primjena načela timskog rada 

Zaštita 

zdravlja i 

okoliša te 

čuvanje 

imovine 

Primjenjivanje mjera 

sigurnosti i postupaka 

zaštite na radu 

● primjena propisanih postupaka za 

zaštitu okoliša, zdravlja te zaštite od 

požara 

● briga o tehničkoj ispravnosti sredstava za 

rad 

● ispravno korištenje opreme i inventara 

● čuvanje hotelske imovine i imovine 

gostiju 

● identificiranje rizika i potencijalnih 

opasnosti te primjena odgovarajućih 

mjera zaštite. 

 

Primjena znanja i 
propisanih/određenih 

načina rada 
Poslovi i načini izvršenja zadataka i rješavanja situacija 

Konceptualne i 

spoznajne vještine 
 primjena teorijskih znanja u poslovnim procesima 

 sposobnost prepoznavanja, usklađivanja i 

objedinjavanja svih elemenata potrebnih za rješavanje 

zadataka 

 sposobnost predviđanja događanja, rješavanje situacija i 

donošenje odluka u specifičnim okolnostima 
 sposobnost brze prilagodbe promjenama i novonastalim 

situacijama 

Psihomotoričke i 

tehničke vještine 
 sposobnost brzog snalaženja/prilagodbe u poslovima prijama 

i brige o gostima 

 poznavanje i korištenje informacijskih i 

komunikacijskih tehnologija 

 komunikacija na stranim jezicima 
 prodajne vještine 

Društvene vještine  verbalna i neverbalna komunikacija (podrazumijeva brigu o 

gostu, komunikativnost, otvorenost, uvjerljivost, strpljivost, 

prilagodljivost, afirmativni pristup, suosjećanje s gostom i 

sl.) 

 prezentacijske vještine 
 sposobnost rada u timu. 

 

Poslovanje recepcije hotela obilježeno je specifičnostima struke. Među glavnim 

specifičnostima ističu se sljedeća obilježja: 
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● rad u smjenama, noću, vikendima i blagdanima 

● rad s ljudima (pojedincima i grupama) različitih raspoloženja, interesa, potreba, 

očekivanja i dr. 

● rad u dinamičnom okruženju s različitim intenzitetom i ritmom rada 

● dugotrajno stajanje, stres 

● sezonski rad 

● očekivanje da u svakom trenutku budu na raspolaganju, dobre volje, ljubazni i spremni 

pomoći 

● samostalnost i odgovornost u radu 

● otklanjanje svih predrasuda i poštivanje različitosti 

● otvorenost prema novim znanjima, praćenje inovacija i trendova u struci 

● raznovrstan radni proces 

● potreba za neprestanim stručnim usavršavanjem 

● zaštita na radu – identifikacija rizika i primjena odgovarajućih mjera zaštite 

● mogućnost napredovanja i/ili specijalizacije. 

 

Ključna obilježja radnog okruženja u hotelskoj recepciji su: 

● zatvoreni/odvojeni prostor recepcije s odgovarajućim svjetlom, temperaturom, 

prozračnošću, tihom glazbom u prostoru i dr. 

● funkcionalno raspoređeni uređaji kojima se osoblje služi u radu – računalo sa 

programom za rad recepcije (HIS), pisač/skener, telefon/telefaks, fotokopirni stroj, 

uređaj za kodiranje kartica za sobe odnosno parking/garažu, uređaj za prepoznavanje 

krivotvorenih novčanica, Smart Terminal ili POS uređaj, videonadzor, razglasni 

uređaj, vatrodojavni sustav i dr. 

● ergonomske stolice 

● briga o opremljenosti, čistoći i uređenosti pojedinih radnih prostora te o tehničkoj 

ispravnosti opreme 

● radna atmosfera koja omogućava iznošenje ideja i u kojoj se svi zaposlenici osjećaju 

ugodno 

● složenost međuljudskih odnosa (nužnost timskog rada) 

● intenzitet i dinamika poslovanja uvjetuju korištenje slobodnih dana i godišnjeg odmora 

tijekom godine. 

 

 

Važnost praćenja trendova 

Analizirajući podatke o turističkim kretanjima i pripadajuće trendove razvoja turizma, može 

se sa sigurnošću utvrditi da turizam nikad nije imao snažniji rast, složeniju strukturu i 

zahtjevniju organizaciju poslovanja nego što je to danas. Brojni su trendovi koji obilježavaju 

tržište potražnje i tržište ponude, a svaki od njih na svoj način utječe, između ostalog, na 

suvremeno hotelsko poslovanje. 

Trendovi na tržištu potražnje koji izravno ili neizravno utječu na poslovanje hotela su: 

● kontinuiran, snažan i stabilan rast potražnje 

● rastuća potražnja iz dalekoistočnih zemalja 

● rast segmenta starijeg stanovništva čija je kupovna moć sve veća 

● rast važnosti online reputacije hotela, uključujući recenzije gostiju na specijaliziranim 

platformama i utjecaj društvenih mreža na percepciju kvalitete i izbor hotela 
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● sve veći značaj digitalne komunikacije s gostima putem različitih kanala, kao što su 

elektronička pošta, chat sustavi i hotelske aplikacije, u svim fazama odnosa s gostom 

● primjena novih tehnoloških rješenja u hotelskom poslovanju, uključujući digitalne 

ključeve te mobilnu prijavu i odjavu gostiju, koja mijenja način pružanja usluga i 

očekivanja suvremenih gostiju 

● promjene u sustavu vrijednosti gostiju kao što su npr. zahtjevi za društveno 

odgovornim poslovanjem tvrtke, ekološka osviještenost gostiju, inzistiranje na 

održivom razvoju turizma, postupni pad lojalnosti potražnje prema točno određenim 

brendovima i destinacijama itd. 

● promjene u stilu života gostiju kao što su npr. zdrav način života, zahtjevi za posebnom 

vrstom i režimom prehrane, za bavljenjem različitim aktivnostima za vrijeme boravka, 

za visokom osobnom sigurnošću u destinaciji, česte promjene u izboru destinacija, 

rastuća sklonost potražnje prema većem broju kraćih turističkih putovanja umjesto 

klasičnim ljetovanjima i zimovanjima, rastući broj individualno organiziranih 

putovanja na kojima se traži personalizirana usluga koja je u skladu s potrebama, 

željama i motivima gosta itd. 

● porast broja digitalnih nomada i radnika na daljinu potiče potražnju za hotelima koji 

nude radne prostore, stabilnu internetsku vezu i mirne uvjete za rad 

● porast potražnje za autentičnim i lokalnim iskustvima 

● rast očekivanja gostiju u pogledu fleksibilnosti uvjeta rezervacije i promjena termina 

● povećana osjetljivost gostiju na cijene, osobito u kontekstu promjenjivih ekonomskih 

uvjeta. 

Hotelsko tržište u Hrvatskoj prolazi kroz dinamične promjene, prilagođavajući se zahtjevima 

modernih putnika i najnovijim globalnim trendovima. Kombinacijom inovacija, održivih 

praksi i naglaskom na jedinstvena iskustva, hoteli u Hrvatskoj stvaraju visoke standarde koji 

privlače različite goste. Trendovi koji utječu na hotelsko poslovanje na globalnom, pa tako i 

na hrvatskom tržištu ponude su: 

● ekološki odgovorno poslovanje odnosno ulaganje u zelene prakse poput energetski 

učinkovitih sustava, solarne energije, smanjenja plastičnog otpada i promocije lokalnih 

proizvoda, što potvrđuju razni certifikati koji postaju znak povjerenja za ekološki 

odgovorne objekte 

● osiguranje digitalnog iskustva, od mobilnog prijavljivanja i digitalnih ključeva do 

pametnih soba koje nude personalizaciju putem glasovne kontrole ili aplikacija. 

● personaliziranje usluga u čemu tehnologija omogućuje prilagodbu hotelskih usluga 

prema individualnim željama gostiju, uključujući personalizirane jelovnike, posebne 

ponude i aktivnosti koje odgovaraju interesima gostiju 

● porast manjih ali jedinstvenih hotela koji postaju sve popularniji među gostima koji 

traže autentičan doživljaj, prilagođen dizajn i intimnu atmosferu 

● naglasak na wellness i zdravlje i to od spa centara i yoga programa do zdrave 

gastronomije i detoks retreatova, postaje nezaobilazan dio hotelske ponude 

● povećanje broja adults-only hotela za goste koji cijene luksuz, mir i opuštanje u 

atmosferi bez dječjih sadržaja 

● naglasak na autentičnu lokalnu kuhinju i fine diningu uz vinske večeri, degustacije i 

suradnju s poznatim šefovima 

● sve veća potražnja za premium segmentom rezultira otvaranjem luksuznih hotela, 

resortova s 5 zvjezdica i privatnih vila s vrhunskom uslugom 

● snažan rast konkurencije 

● manjak kvalitetne radne snage u ugostiteljstvu. 

Uzimajući u obzir turistička kretanja, razvoj ugostiteljstva i trendove, i dalje se očekuje 

potražnja za kvalitetnom radnom snagom pri čemu će se posebno voditi računa o 
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obrazovanosti i iskustvu djelatnika. Prema opsegu radnih zadataka i složenosti 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 suštini odjel koji neprestano prati hotelske goste, od njihova dolaska do odlaska, tom 

svojom pozicijom i funkcijom ona zapravo povezuje sve odjele u hotelu, čime ujedno 

koordinira i kontrolira njihov rad. Upravo zato smatra se važnim na tim radnim mjestima imati 

vrhunske djelatnike koji mogu odgovoriti i na najsloženije izazove recepcijskog poslovanja u 

suvremenim tržišnim uvjetima. Jedan od glavnih preduvjeta za besprijekorno funkcioniranje 

recepcije hotela jest pripremljenost njezinih djelatnika za različite rutinske, ali i izvanredne 

poslovne situacije. 

Pored redovne učioničke i praktične nastave, važnu ulogu u usavršavanju budućih turističkih 

djelatnika imaju i natjecanja učenika srednjih strukovnih škola u recepcijskom poslovanju jer 

se time zapravo provodi odabir najboljih učenika po generaciji koji svojim znanjem, 

vještinama i osobnom pojavom mogu zadovoljiti kriterije zapošljavanja pripravnika u 

najvećim hotelskim tvrtkama u Hrvatskoj. Kako bi se uspješno odgovorilo na potrebe 

poslodavaca za takvim pripravnicima, ali i na zahtjeve današnjih ugostiteljskih djelatnika za 

obrazovanjem koje će im omogućiti profesionalnu mobilnost na globalnoj razini, praćenje 

trendova u recepcijskom poslovanju i natjecanjima budućih profesionalaca u tom segmentu, 

smatra se ključnim kako za pojedinca, tako i za pripadajuće strukovne škole. Promjene u 

strukturi putovanja na međunarodnoj razini i obilježjima hotelskih gostiju uvjetuju stalno 

praćenje tržišnih trendova i uspjehe globalnih lidera u hotelskom poslovanju. Nakon 

korištenja tih znanja i prikupljenog iskustva s međunarodnih natjecanja u recepcijskom 

poslovanju smatra se nužnim preispitivanje prakse održavanja tih natjecanja u Hrvatskoj i 

modificiranje kriterija vrednovanja uspjeha natjecatelja kako bi se povećala svrhovitost, 

učinkovitost i prepoznatljivost tih natjecanja u poslovnim i akademskim krugovima, ali i među 

mladima koji odlučuju o odabiru svog budućeg poziva. 

 

1.2. SADRŽAJ, RELEVANTNOST I VAŽNOST OVOG 

DOKUMENTA 

 

Ovaj dokument sadrži informacije o standardima i vještinama potrebnim za natjecanje učenika 

strukovnih škola u disciplini Poslovanje recepcije hotela, načinima ocjenjivanja i procedurama 

provođenja natjecanja u Republici Hrvatskoj. 

Tehnički opis i Specifikacija standarda mogu se djelomično ili u potpunosti naslanjati na 

Specifikacije standarda organizacija WorldSkills International i WorldSkills Europe. 

Svi sudionici natjecanja kao što su mentori, natjecatelji, prosudbena povjerenstva, školska, 

međusektorska i organizacijska povjerenstva škola domaćina, trebaju biti dobro upoznati s ovim 

dokumentom. 

 

1.3. POVEZANI DOKUMENTI 

 
Osim Tehničkog opisa potrebno je koristiti sljedeće izvore: 

 

● Pravila i upute za organizaciju i provedbu natjecanja učenika strukovnih škola 

● Model zadatka 

● Specifična pravila discipline 

● mrežne i druge resurse Agencije za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih. 
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Opći uvjeti natjecanja: 

 

● natjecati se mogu samo redoviti učenici iz programa Hotelijersko-turistički tehničar i 

Turističko-hotelijerski komercijalist 

● svaka škola može prijaviti samo jednog redovitog učenika na izlučno natjecanje 

● maksimalan broj natjecatelja na državnom natjecanju određuje Agencija za strukovno 

obrazovanje i obrazovanje odraslih 

● učenici se natječu individualno 

● radni jezik za natjecanje je hrvatski jezik i engleski jezik 

● provjeru znanja stranog jezika vrše profesori engleskog jezika koji su članovi 

Prosudbenog povjerenstva 

● nastavnik koji je član radne skupine za izradu tehničkog opisa natjecateljske discipline 

Poslovanje recepcije hotela ili je član Prosudbenog povjerenstva na natjecanju, ne 

može biti mentor učeniku koji se natječe 

● školska povjerenstva i povjerenstva za izlučna natjecanja obvezna su provoditi 

natjecanje u skladu s ovim Tehničkim opisom i važećim Pravilima WSC. 
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2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE 

DISCIPLINE 

2.1. OPĆE NAPOMENE O SPECIFIKACIJI STANDARDA 

NATJECATELJSKE DISCIPLINE 

 

Specifikacija standarda definira znanja, razumijevanje i specifične vještine koje podupiru 

najbolju praksu u tehničkoj i strukovnoj izvedbi. Specifikacija standarda trebala bi odražavati 

zajedničko globalno razumijevanje uloge i značaja određene natjecateljske discipline za 

gospodarstvo i poslovanje, kao i s njom povezanog radnog mjesta i zanimanja. 

Svako natjecanje u vještinama treba, u najvećoj mogućoj mjeri, odražavati najbolju praksu 

kao što je opisano u specifikaciji standarda. Specifikacija standarda služi kao vodilja za 

potrebnu edukaciju i pripremu za natjecanje u vještinama. 

Na natjecanju u vještinama ocjena znanja i razumijevanja provest će se kroz vrednovanje i 

bodovanje izvedbe. Neće se provoditi zaseban test znanja i razumijevanja. 

Specifikacija standarda podijeljena je na zasebne cjeline. Svakoj cjelini dodijeljen je udio 

(postotak) u ukupnom broju bodova kako bi ukazao na relevantnu važnost unutar specifikacije 

standarda. Zbroj svih bodova iznosi 100 %. 

Shema za dodjelu bodova i zadatak za natjecanje ocjenjuju samo ona znanja i vještine koje su 

uklopljene u Specifikaciju standarda. Ona će odražavati specifikaciju standarda u najširem 

mogućem obujmu koji dozvoljavaju ograničenja natjecanja u vještinama. 

Zadatak za natjecanje i shema za dodjelu bodova prate sadržaj i raspodjelu bodova unutar 

Specifikacije standarda do mjere u kojoj je to izvedivo u praksi. Dopuštena je varijacija do 5 

%, pod uvjetom da se time ne mijenja težinski faktor pojedine cjeline. 
 

2.2. SPECIFIKACIJA STANDARDA NATJECATELJSKE 

DISCIPLINE 
 
 

CJELINA 
RELATIVNI 

UDIO U % 

1 Samostalna organizacija i upravljanje radom 15 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● ulogu recepcionara kao samostalnog i odgovornog predstavnika hotela 

● zakonske, etičke i profesionalne obveze vezane uz rad recepcije 

(prijavu gostiju, zdravlje i sigurnost, zabranu diskriminacije, 

upravljanje imovinom, ponašanje gosta, posluživanje alkohola, 

prodaju roba i usluga, zaštitu podataka o gostima i drugo) 

● odgovornost za sigurnost gostiju, zaposlenika i imovine hotela 

● osnovna načela organizacije rada recepcije i prijenosa informacija 

između smjena 

● faze ciklusa recepcijskog poslovanja – prije dolaska gosta, dolazak, 

boravak i odlazak gosta 

● vrste i obilježja gostiju s obzirom na raspoložive hotelske usluge 
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● postupke i pravila postupanja u kriznim i izvanrednim situacijama 

● važnost profesionalnog ponašanja, samokontrole i donošenja odluka 

pod pritiskom 

● ulogu održivih praksi i društvene odgovornosti u svakodnevnom radu 

● važnost inovativnosti i kreativnosti u unapređenju organizacije rada 

● vrste izvješća u recepcijskom poslovanju, smjenski rad i 

strukturu osoblja recepcije. 

 Pojedinac treba moći: 

● samostalno organizirati vlastiti rad u skladu s prioritetima i procedurama 

● osiguravati zdravlje i sigurnost gostiju, kolega i posjetitelja 

● jasno i pravodobno prenijeti relevantne informacije sljedećoj smjeni 

● učinkovito reagirati u neočekivanim i kriznim situacijama 

● primijeniti inovativne strategije rješavanja problema 

● primjenjivati profesionalno ponašanje i samokontrolu u svim fazama rada 

● osigurati zaštitu privatnosti i sigurnost osobnih podataka gostiju 

● održavati urednost, funkcionalnost i profesionalni izgled prostora 

recepcije 

● donositi odgovorne odluke u okviru vlastitih ovlasti 

● poistovjetiti se s organizacijom i njezinim ciljevima 

● primjenjivati održive i inovativne pristupe u organizaciji rada. 

 

2 Komunikacijske vještine, briga o gostima i međuljudski odnosi 36 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● važnost učinkovite komunikacije s gostima i suradnicima/kolegama 

● važnost verbalne i neverbalne komunikacije 

● postupke i standarde u komunikaciji s gostima 

● moguće prepreke učinkovitoj komunikaciji i načine njihova 

prevladavanja koristeći kreativne tehnike za rješavanje problema 

● povezanost recepcije hotela s ostalim odjelima te ulogu recepcije 

kao središta komunikacije svih odjela u hotelu 

● standarde hotela u vezi uniformi i osobnog izgleda osoblja 

● važnost povjerljivosti podataka gostiju i klijenata 

● važnost obazrivosti, diskrecije i ljubaznosti u komunikaciji s gostima 

● razlike među kulturama, regijama i spolovima 

● važnost odnosa s javnošću 

● ulogu i važnost novih tehnologija u komunikaciji 

● važnost uređenosti i izgleda hotelske recepcije pri stvaranju prvog 

dojma o hotelu. 

 

 Pojedinac treba moći: 

● dočekati goste, posvetiti im se i komunicirati sa svim gostima, 

uključujući osobe s invaliditetom i komunikacijskim poteškoćama, 

koristeći kreativnost kada je to potrebno 

● pružiti gostima točne i sveobuhvatne informacije o hotelskim 

uslugama/sadržajima kao i turističke informacije 

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

● primati/pružati točne i pravodobne informacije od/prema 

gostima, kolegama i poslovnim partnerima hotela 

● upućivati i primati telefonske pozive i elektroničku poštu 

● posvetiti se gostima na najbolji mogući način kako bi se osiguralo 

njihovo zadovoljstvo 

● savjetovati goste u procesu odabira hotelskih usluga i sadržaja 

● održavati besprijekornu osobnu pojavu pridržavajući se 

standarda hotela u svezi s uniformom i osobnim izgledom 

● reagirati na neverbalnu komunikaciju kao što su govor tijela i geste gosta 
i suradnika/kolega 

● primjenjivati tehnike aktivnog slušanja 

● uključiti se u razgovor na primjeren i profesionalan način 

● pokazati samopouzdanje u razgovoru 

● komunicirati učinkovito i pravodobno s drugim odjelima hotela 

● pokazivati profesionalan i odmjeren pristup u komunikaciji 

● pokazivati potpunu diskreciju i poštivati privatnost klijenata 

● odgovoriti na posebne zahtjeve gosta 

● učinkovito rješavati sukobe 

● prilagoditi se gostima različitih kultura, vjera, spolova, etničke 

pripadnosti itd. 

● učinkovito koristiti nove tehnologije za komunikaciju s gostima i 

kolegama 

● primijeniti kreativnost i inovativnost kako bi bila poboljšana kvaliteta 

interakcije 

● pokazati sposobnost rješavanja problema u komunikaciji. 

3 Postupci izrade hotelske rezervacije i upravljanje prihodima 3 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● postupke dodjele smještajnih jedinica 

● hotelski informacijski sustav u upravljanju hotelskim rezervacijama i 

dostupnosti smještajnih jedinica 

● sve dokumente vezane za rezervacije 

● postupke rezervacija smještajnih jedinica i grafikon popunjenosti 

smještajnih kapaciteta hotela 

● strukturu i vrste cijena smještajnih jedinica 

● status privremenih, potvrđenih i zajamčenih rezervacija smještajnih 

jedinica 

● opće uvjete poslovanja i postupak potvrde i otkaza rezervacije 

hotelskih usluga, obračun depozita/akontacije 

● vrijeme puštanja smještajnih jedinica u prodaju 

● hotelsku politiku vezanu za prebukiranost kapaciteta 

(overbooking) 

● osnovnu hotelsku politiku upravljanja cijenama i prihodima 

● osnovna načela optimizacije prihoda uz primjenu kreativnih pristupa 

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

 Pojedinac treba moći: 

● preuzeti individualnu/grupnu rezervaciju osobno, putem 

telefona, elektroničke pošte, faksa, pisma ili interneta i pravilno 

je evidentirati korištenjem hotelskog informacijskog sustava 

● preuzeti i evidentirati rezervaciju od ovlaštenih agenata 

● osigurati  rezervaciju u skladu s hotelskom politikom 

● zabilježiti zahtjeve za dodatnim uslugama ili prodajom kako bi 

se osigurala realizacija i odgovarajuća naplata 

● koristiti hotelski informacijski sustav (HIS) za izradu i bilježenje detalja 

rezervacije hotelskih usluga 

● primijeniti hotelsku politiku upravljanja prihodima uključujući inovativne 

strategije za optimiziranje rezultata 

● primijeniti tehnike rješavanja problema pri složenim rezervacijama. 

 

 

 

 

 

4 Postupci prijave gosta u hotel 3 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● zakonske odredbe vezane uz prijavu i evidencije domaćih i 

inozemnih hotelskih gostiju te primjene odredbi o zaštiti podataka 

● elektronički i ručni sustav za prijavu gostiju 

● standardne procedure za dodjelu smještajnih jedinica i izdavanje ključeva 

● zahtjeve vezane uz registraciju gostiju 

● funkciju i ažuriranje povijesnih podataka o gostu 

● uobičajene zahtjeve gosta kao što su telefonsko buđenje, novine, 

posluga u sobu (room service) itd. 

● standardne procedure prijave gosta ili grupe gostiju u hotel 

● odgovornost za prtljagu i osobne stvari gosta 

● hotelsku politiku u slučaju prebukiranja 

● mogućnost poboljšanja iskustva prijave gosta s novim kreativnim 

pristupima 

● strategije rješavanja problema u izazovnim situacijama prijave 

● ulogu održivih praksi u kontekstu prijave gostiju. 

 

 Pojedinac treba moći: 

● prijaviti goste u skladu s hotelskom politikom i postupcima 

● prepoznati i prema hotelskim standardima i procedurama dočekati VIP 

goste, goste koji se vraćaju i članove programa vjernosti 

● prijaviti walk-in goste na temelju raspoloživosti smještajnih jedinica, 

cijena i načina plaćanja u skladu s hotelskom politikom 

● voditi i čuvati svu potrebnu dokumentaciju i podatke o gostima 
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● dodijeliti smještajnu jedinicu i izdati gostima ključeve/karticu 

● dati upute kako doći do dodijeljene smještajne jedinice i 

informacije o hotelskim uslugama i sadržajima 

● ponuditi dodatne hotelske usluge s namjerom prodaje 

● osigurati plaćanje radi pripreme brze odjave gosta 

● upravljati prtljagom gostiju i organizirati transfere u skladu s pravilima 

hotela 

● učinkovito rješavati situacije prebukiranja i druge izazovne prijave 

primjenom tehnika rješavanja problema (analiza situacije, postavljanje 
prioriteta, aktivno slušanje i empatija, primjena hotelskih procedura i 

pravila, kreativno traženje rješenja, donošenje odluka itd.) 

● koristiti kreativno razmišljanje za unapređenje postupka prijave gostiju 

● uključiti održive prakse tijekom postupka prijave gosta, primjerice, 

smanjenje papirologije, informiranje gosta o “green” programu hotela, 
korištenje QR kodova, mobilni ključ i sl. 

5 Administracija i procedure u stražnjem uredu (Back Office) 8 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● vrste računa (pojedinačni, račun neregistriranih gostiju, glavni 

račun…)  

● knjiženje troškova na račun sobe gosta: usluge u restoranu, posluga u 

sobu, usluge u baru, troškovi izvan hotela koje je gost koristio (npr. 

taksi usluge) uz korištenje hotelskog informacijskog sustava (HIS) 

● oblike plaćanja i obračunavanje valutnih transakcija i transakcija s 

pripadajućom provizijom 

● kontrolu naplate računa gostiju 

● rizična potraživanja i hotelska pravila vezana za njihovu naplatu 

● važnost prikupljanja i čuvanja podataka o gostima, uključujući 

povijest gostiju, liste adresa elektroničke pošte (mailing liste), baze 

podataka i račune 

● statističke podatke o smještajnim jedinicama: slobodne i zauzete 

smještajne jedinice, prosječne cijene smještajnih jedinica, prihodi po 

smještajnoj jedinici… (Ključni pokazatelji uspješnosti hotela) 

● načine povećanja prihoda (promocijama, praćenjem trendova i drugim 

strategijama povećanja prihoda) 

● opće uredske i administrativne postupke i procese uključujući unos 

i obradu podataka, korištenje baza podataka, fotokopiranje i 

vođenje evidencija 

● važnost osiguranja, rukovanja i evidentiranja svih oblika plaćanja  

● ulogu inovativnosti i kreativnosti u racionalizaciji administrativnih 

postupaka 

● ulogu i dobrobit održivih praksi u kontekstu administrativnih praksi. 

 

 Pojedinac treba moći: 

● koristiti računala i hotelski informacijski sustav za rad u Back Officeu 

● unijeti i pohraniti podatke i dokumente vezane za boravak gosta u hotelu 

● obračunavati novčana potraživanja i osiguranja plaćanja 

● provoditi opće uredske i administrativne postupke kao što su unos i 
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obrada podataka, korištenje baza podataka, vođenje evidencija i sl. 

● odgovoriti na zahtjeve gosta povećavajući zauzetost kapaciteta, 

učinkovito koristiti up-selling i/ili cross-selling tehniku 

● naplaćivati troškove za usluge koje je gost koristio i provoditi 

kontrolu naplate računa u skladu s hotelskim pravilima naplate 

● izračunati i analizirati osnovne ključne pokazatelje uspješnosti tj. 

KPI (postotak slobodnih i zauzetih smještajnih jedinica, prosječna 

cijena smještajne jedinice, prihod po smještajnoj jedinici) 

● primijeniti tehnike rješavanja problema u jednostavnim i složenim 

administrativnim situacijama 

● koristiti inovativne metode za povećanje učinkovitosti rada Back 

Officea 

● primijeniti održive prakse u Back Office poslovanju. 

6 Unapređenje hotelske prodaje 14 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● obuhvat i ciljeve hotelskih promotivnih aktivnosti 

● ulogu hotelskog recepcionara u promicanju i maksimiziranju 

prodaje i profita 

● ulogu hotelskog recepcionara u promicanju važnosti 

ponovljenih rezervacija 

● programe vjernosti, njihovu ulogu i koristi  

● utjecaj vizualnih zaslona i promotivnih materijala izloženih u 

prostoru recepcije hotela i na hotelskoj web stranici 

● kako kreativno razmišljanje i rješavanje problema mogu potaknuti 

uspješnu promociju i prodaju 

● važnost i potencijalnu korist od integriranja održivih praksi u 

poticanju prodaje 

● online promociju hotela (website, OTA, društvene medije, nove 

tehnologije i sl.). 

 

 Pojedinac treba moći: 

● promicati i prodavati hotelske usluge i sadržaje gostima pri izradi 

rezervacije, dolasku gosta i tijekom njihova boravka u hotelu 

● maksimizirati prodaju hotelskih usluga, prvenstveno povećati 

popunjenost smještajnih kapaciteta i prihode po smještajnoj 

jedinici u skladu s hotelskom politikom 

● rezervirati dodatne usluge kao što su taksi, cvijeće, kazališne ulaznice i 

sl., u ime i prema željama gosta 

● stvarati i uređivati učinkovite promotivne akcije na zaslonima 

izloženih u prostoru recepcije hotela i online 

● promovirati i prodati programe vjernosti, prepoznati članove i 

osigurati da dobiju odgovarajuće pogodnosti 

● koristiti inovacije i kreativne strategije u promociji hotelskih proizvoda 

i usluga 
uvrstiti održive prakse u unapređenju prodaje kao što je smanjenje otpada 
i sl. 

 

7 Upravljanje povratnim informacijama gostiju 8 
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 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● propisane postupke za rješavanje pritužbi koje su uputili gosti 

● osobnu fleksibilnost djelatnika na recepciji i važnost poštivanja 

hotelskih pravila prilikom rješavanja pritužbi 

● osnovne tehnike za istraživanje i analizu pritužbe gostiju 

● okvire osobnih ovlaštenja u postupanju s pritužbama gostiju 

● načela upravljanja konfliktima 

● važnost odgovaranja na pozitivne povratne informacije 

● politiku hotelske e-reputacije. 

 

 Pojedinac treba moći: 

● pokazati sposobnost predviđanja nastanka potencijalnih problema 

i pritužbi 

● iskazati profesionalno ponašanje te učinkovitu samokontrolu u 

kriznim i nepredviđenim situacijama. 

● sukladno situaciji primijeniti odgovarajuće postupke za rješavanje 
pritužbi, uključujući, prema potrebi, premještanje gosta na odgovarajuću 
lokaciju 

● pažljivo saslušati pritužbu i po potrebi uzeti bilješke 

● organizirati prikupljene bilješke, razlikujući činjenice od mišljenja i 
pretpostavki  

● postavljati pitanja na objektivan i osjetljiv način kako bi se razjasnila 
situacija 

● razmotriti probleme iznesene u pritužbi gosta, pokazati empatiju uz 
zadržavanje profesionalne objektivnosti te pronaći odgovarajuće rješenje 

● primijeniti hotelske procedure sukladno specifičnostima situacije 

● prepustiti određeni slučaj nadređenom kada slučaj nadilazi osobna 
ovlaštenja 

● provjeriti zadovoljstvo gosta nakon riješene situacije 

● upravljati e-reputacijom hotela 

● odgovoriti na pozitivne povratne informacije gostiju 

● profesionalno upravljati pozitivnim povratnim informacijama, koristeći ih 
za motivaciju tima, promociju hotela te daljnji razvoj odnosa s gostima. 

 

8 Postupci odjave gosta iz hotela 3 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● vrijeme odjave gosta 

● postupke izdavanja računa i naplate usluga pri odlasku gosta 

● različite metode plaćanja 

● postupak obračuna predujma u trenutku pripreme računa gostu i 

primanja uplate 

● postupak obračuna povrata novca 

● postupak obračuna poreza za pojedine hotelske usluge 

● dokumentaciju vezanu za odjavu gosta i njegov odlazak iz hotela 

● procedure odjave gosta i grupe gostiju 

● postupke i politiku kasne odjave gosta 

● integraciju održivih praksi u postupke odjave, uključujući smanjenje 

papira 

● utjecaj novih tehnologija i inovativnih rješenja u procesu odjave gostiju. 
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 Pojedinac treba moći: 

● provjeriti točnost računa 

● odjaviti gosta iz hotela prema politici hotelske kuće i 

propisanom postupku uz korištenje hotelskog informacijskog 

sustava 

● provesti brzu odjavu gosta 

● razdvojiti račun 

● obračunati/evidentirati predujam za hotelske usluge ili bilo kakav 

povrat sredstava gostu 

● primjenjivati odgovarajuće poreze u skladu s važećim propisima na 
pružene hotelske usluge 

● provesti naplatu hotelskih usluga 

● učinkovito i kreativno rješavati izazove tijekom odjave gosta 

● prikupiti povratne informacije o iskustvu gostiju, uključujući stavove o 
održivosti hotelskog poslovanja 

● potaknuti primjenu brzih i automatiziranih postupaka odjave gosta radi 
povećanja učinkovitosti i smanjenja utjecaja na okoliš. 

 

9 Promocija lokalnog područja 10 

 Pojedinac treba znati i razumjeti: 

● kulturne, povijesne i turističke informacije za lokalno područje 

● mogućnosti korištenja prijevoza s naglaskom na ekološki prihvatljivim 

izborima 

● lokalnu gastronomsku ponudu i običaje 

● aspekte lokalne komunikacije i tradicije 

● važnost brzog pronalaženja novih informacija korištenjem novih 
tehnologija 

● svijest o lokalnim inicijativama i aktivnostima koje su u skladu s 

načelima održivosti 

● važnost promicanja lokalnih tvrtki u cilju podrške razvoja zajednice 

● prednosti promicanja održivih praksi u lokalnom području. 

 

 Pojedinac treba moći: 

● promicati destinaciju kroz priče (storytelling), iskustva i vođenje 
uključujući održivost 

● isplanirati izlete, rezervirati ulaznice u ime gosta uz davanje važnosti 

ekološki prihvatljivim izborima gdje god je to moguće 

● promovirati destinaciju u skladu s potrebama gostiju 

● pružiti pomoć gostu pri organizaciji prijevoza predlažući opcije javnog ili 

zelenog prijevoza kada je to prikladno  

● na zahtjev gosta potražiti i pravovremeno pružiti relevantne informacije o 

atrakcijama turističkog mjesta 

● prikupiti povratne informacije o zadovoljstvu gosta posjećenim lokalnim 

atrakcijama 

● uključiti inovativne strategije za bolju promociju lokalnog područja, 

koristeći digitalne alate i platforme 

● razmotriti probleme ili izazove s kojima se gosti mogu susresti dok 

istražuju lokalno područje. 

 

 UKUPNO 100 % 
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3. STRATEGIJA VREDNOVANJA I SPECIFIKACIJA 

KRITERIJA 

 

3.1. OPĆE SMJERNICE 

 

Ova cjelina, kao i cjelina 4, obuhvaća informacije i smjernice vezane uz postupke 

vrednovanja. Sukladno tome, primjenjuju se Pravila i upute za organizaciju i provedbu 

natjecanja učenika strukovnih škola. 

Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih razvila je pravila vrednovanja i 

ocjenjivanja za natjecanje WorldSkills Croatia, koja su podložna kontinuiranom razvoju i 

stručnom preispitivanju. Vrednovanje na natjecanju WorldSkills Croatia provodi se 

primjenom dviju metoda: metode mjerenja i metode prosudbe. Za obje metode vrednovanja 

nužna je primjena jasno definiranih mjerila  prema kojima se procjenjuje svaki pojedini 

aspekt, kako bi se osigurala kvaliteta, objektivnost i ujednačenost vrednovanja. 

Razvoj stručnosti u području vrednovanja i ocjenjivanja utječe na daljnju primjenu i 

usmjerenje glavnih instrumenata vrednovanja koji se koriste na natjecanjima u vještinama, a 

to su shema za dodjelu bodova, model zadatka i informatički sustav natjecanja (CIS – 

Competition Information System). 

Svako vrednovanje i ocjenjivanje provodi se na temelju referentnih vrijednosti koje 

odražavaju najbolju praksu u gospodarskoj djelatnosti. Shema bodovanja mora uključivati 

definirane referentne vrijednosti te biti usklađena s težinskim faktorima utvrđenima u 

Specifikaciji standarda. Model zadatka predstavlja sredstvo vrednovanja u natjecanju vještina 

te je također utemeljen na Specifikaciji standarda. Informatički sustav natjecanja omogućuje 

pravodoban i točan unos podataka te pruža značajnu podršku u postupcima vrednovanja i 

ocjenjivanja. 
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4. DIZAJN I PROVEDBA VREDNOVANJA 
 

 

4.1. OPĆE 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 vještinu koja se provjerava. Osmišljeni su tako 

da se bodovi dodjeljuju za svaki element vrednovanja izvedbe natjecatelja u skladu s 

relativnim udjelom u Specifikaciji standarda. 

Na temelju relativnog udjela naznačenog u Specifikaciji standarda i pravilima bodovanja 

utvrđuju se parametri za izradu modela zadatka. 

Pravila bodovanja razvija radna skupina koja razvija i model zadatka. Konačna 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 uključiti gospodarstvenike. 

Odobrena skica pravila vrednovanja i bodovanja mora biti unesena u informatički sustav 

natjecanja (CIS) barem četiri tjedna prije natjecanja i to putem standardne tablice 

informatičkog sustava natjecanja ili na drugi dogovoreni način. 

 
 

4.2. KRITERIJI VREDNOVANJA 

 

Glavna odrednica pravila bodovanja jesu kriteriji vrednovanja, koji proizlaze iz Modela 

zadatka. U nekim natjecanjima u vještinama kriteriji vrednovanja bit će slični naslovima 

cjelina u Specifikaciji standarda; u drugima će biti potpuno drugačiji. Obično 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 utvrđuju 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 sažetkom bodovanja koji generira informatički sustav natjecanja sadrži popis 

kriterija vrednovanja. Bodove koji se dodjeljuju svakom od kriterija izračunava informatički 

sustav natjecanja. Oni će biti kumulativna suma bodova dodijeljenih svakom elementu 

vrednovanja unutar jednog kriterija. 

Svaki kriterij vrednovanja može se razdijeliti na više elemenata, potkriterija, pri čemu 

potkriterij jasno definira pojedinu stavku ili aktivnost odnosno aspekt koji treba ocijeniti. Svi 

aspekti uključuju detaljne upute o tome kako ih vrednovati i bodovati, s jasnim smjernicama 

za dodjelu bodova. 

 

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

Svaki vrednovatelj (član Prosudbenog povjerenstva) upisuje dodijeljene bodove u svoj 

obrazac za vrednovanje. 
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4.3. VREDNOVANJE I BODOVANJE MJERENJEM  

 

Tijekom procesa vrednovanja i bodovanja mjerenjem moguće je dodijeliti samo maksimalan 

broj bodova ili nulu. Iznimno, ako Prosudbeno povjerenstvo tako odluči za pojedinu 

disciplinu, moguće su iznimke u kojima se mogu dodijeliti i parcijalni bodovi. 

Primjer kriterija koji se mjeri mjerenjem: 

 

Postavljeno pitanje o zadovoljstvu gosta                                       Da/Ne 

Naplaćen račun                                                                      Da/Ne 

 

 

4.4. VREDNOVANJE I BODOVANJE PROSUDBOM 

 

Osim mjerenja, od vrednovatelja (članova Prosudbenog povjerenstva) očekuje se da donesu 

profesionalne prosudbe. Obično se radi o prosudbama o kvaliteti. Tijekom procesa 

osmišljavanja i finalizacije pravila bodovanja i modela zadatka odredit će se i zabilježiti 

referentne vrijednosti kako bi služile kao vodilja u prosudbama. 

Bodovanje prosudbom koristi se sljedećim rasponom bodova: 

 

● 0 bodova – izvedba je na bilo koji način ispod industrijskog standarda / standarda 

struke, što uključuje i nedostatak truda da se postignu 

● 1 bod – izvedba koja zadovoljava industrijski standard / standard struke 

● 2 boda – izvedba koja zadovoljava i do određene mjere nadilazi industrijski standard 

/ standard struke 

● 3 boda – izvrsna ili izvanredna izvedba u odnosu na očekivanje industrijskog standarda 

/ standarda struke. 
 

Svaki aspekt mora imati detaljne upute riječima, slikama, zasebnim uputama i slično. 

 

Primjer kriterija koji se mjeri prosudbom: 
 

Upravljanje žalbom gosta: 0  nema isprike 

1  isprika bez daljnjeg pojašnjenja 

2  isprika s jednostavnim objašnjenjem 

3  isprika s detaljnim objašnjenjem 

 

 
 

4.5. VREDNOVANJE – PREGLED 

Za primjenu metoda vrednovanja prosudbom i mjerenjem Prosudbeno povjerenstvo čini od tri do 

pet vrednovatelja. Vrednovanje se provodi kombinacijom obje metode, pri čemu se prosudba i 

mjerenje primjenjuju u skladu s prirodom zadatka i ciljevima pojedinog modula. Omjer i način 

primjene pojedine metode određuju se Specifikacijom standarda, pripadajućim težinskim 

faktorima te strukturom Modela zadatka. 
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4.6. ZAVRŠETAK SPECIFIKACIJE VREDNOVANJA ZNANJA 

I VJEŠTINA 

 

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  
 

CJELINA KRITERIJ BODOVI 

 PROSUDBA MJERENJE UKUPNO 

A Organizacija recepcijskog poslovanja i 
samostalno izvršavanje poslova 

5 10 15 

B Komunikacijske vještine, briga o gostima 
i međuljudski odnosi 

10 26 36 

C Postupci izrade hotelske rezervacije 1 2 3 

D Postupci prijave gosta u hotel 1 2 3 

E Postupci i procedure u stražnjem uredu 1 7 8 

F Unapređenje hotelske prodaje 4 10 14 

G Upravljanje povratnim informacijama 
gostiju 

1 7 8 

H Postupci odjave gosta iz hotela 1 2 3 

I Promocija lokalnih atrakcija i kulture 2 8 10 

UKUPNO 26 74 100 

 

 

4.7. PROCEDURA VREDNOVANJA VJEŠTINA 

 

Prije početka natjecanja predsjednik Prosudbenog povjerenstva upoznat će sve članove 

Prosudbenog povjerenstva s metodama vrednovanja. Za svaki potkriterij mora biti imenovan 

jedan tim za ocjenjivanje, pri čemu isti tim mora procijeniti i ocijeniti sve natjecatelje.  
U nastavku su navedeni primjeri aspekata koji se mogu uzimati u obzir pri vrednovanju. 

 

Kriterij A – ophođenje i osobna prezentacija 

 

● osobna prezentacija – izgled, radna odjeća, pločica s imenom 

● stav – sigurnost u nastupu, razgovijetno izražavanje, kontakt očima 

● držanje – pravilno bez oslanjanja na zid ili pult, računalo i sl., profesionalno držanje 

ruku pri razgovoru s gostom 

● organiziranost – brzo nalazi poslovnu dokumentaciju, učinkovito koristi hotelski 

informacijski sustav, obrasce, promidžbene materijale i dr. 

● pozornost oko detalja – pamti ime gosta i obraća mu se prezimenom dok s njim 

razgovara, pamti interese stalnih gostiju, pamti o čemu je razgovarao s gostom ranije, 

vodi brigu o urednosti radnog prostora 

● učinkovitost –  sposobnost pravodobnog i strukturiranog postupanja u zahtjevnim 
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situacijama, u skladu s hotelskim procedurama 

● uvažavanje kulturnih različitosti – ophođenje s različitim kategorijama gostiju ovisno 

o zemlji iz koje dolaze, jeziku, religiji i ostalim različitostima, komunikacija s 

osobama s posebnim potrebama i sl. 

 

Kriterij B – komunikacija 

 

● vještine pisane komunikacije – oblikovanje pisma, korištenje stručnih izraza, 

isticanje bitnoga u dopisivanju, odgovaranje na sve zahtjeve 

● vještine govorne komunikacije – prilagođena jačina glasa, ton govora, 

razgovijetnost, samopouzdanje, znanje o predmetu razgovora, davanje potpunih 

informacija gostu 

● društvene vještine u komunikaciji s gostima – aktivno slušanje, učinkovita verbalna i 

neverbalna komunikacija 

● promidžba usluga – aktivna prodaja hotelskih usluga tijekom prijave gosta i u kasnijim 

razgovorima. 

 

Kriterij C – vještina rada na recepciji 

 

● telefoniranje – javljanje unutar 3 zvona, predstavljanje, odgovaranje na zahtjeve gosta, 

prodaja hotelskih usluga 

● prijava gosta – pozdravlja gosta, ako je zauzet drugim gostom daje mu do znanja da 

će mu se uskoro posvetiti, provjerava detalje rezervacije, uzima i provjerava osobne 

dokumente, upisuje u evidenciju i vraća osobne dokumente, nudi mu dodatne usluge, 

daje upute o dolasku do sobe i ostalim hotelskim prostorima, daje upute o posluživanju 

obroka, pita gosta želi li još nešto, zaželi ugodan boravak… 

● briga o gostu tijekom njegova boravka – brzo reagira na upit, ako je potrebno traži 

podatke u najkraćem roku, provjerava zadovoljstvo gosta hotelskim uslugama… 

● turističke informacije – daje točne informacije o lokalitetima za koje gost pita, pruža 

informacija o događanjima u mjestu, usmene informacije dopunjava promidžbenim 

materijalima 

● pozornost oko detalja – provjerava i potvrđuje detalje razgovora s gostom 

● postupanje u izvanrednim i neočekivanim situacijama – sposobnost prepoznavanja 

odstupanja od uobičajenog tijeka rada te odgovarajućeg reagiranja u skladu s 

hotelskim procedurama i hijerarhijom odgovornosti 

● odjava gosta iz hotela – informira se o zadovoljstvu gosta dobivenim uslugama, 

utvrđuje usluge na računu, izračun iznosa za plaćanje, izdaje i naplaćuje hotelski 

račun, nudi pomoć s prtljagom, pomoć u organizaciji prijevoza i sl., pozdravlja gosta, 

zaželi sretan put. 

 

Kriterij D – poslovi rezervacija 

 

● procedure rezervacije – odgovaranje na upit, zahtjev za rezervaciju… 

● upute o dolasku/odlasku 

● dodjeljivanje smještajnih jedinica – ponuda smještajne jedinice prema željama gosta, 

provjerava detalje koje gost treba u sobi, dogovora usluge. 

 

Kriterij E – blagajna i ostali administrativni poslovi 
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● naplata hotelskih računa 

● predaja smjene 

● isticanje uloge recepcionara – aktivna promidžba i prodaja hotelskih usluga, ponašanje 

koje stvara izvrstan prvi dojam o hotelu 

● identificiranje najvažnijih tržišnih segmenata za hotel – odgovarajuća komunikacija s 

različitim vrstama gostiju (pojedinci – skupine, osobe s posebnim potrebama, novi – 

stalni gosti) 

● 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. 

 

Kriterij F – vještina rada s opremom 

 

● telefon 

● računalo – Microsoft Office i hotelski informacijski sustav, internet 

● kopirni stroj 

● pisač 

● kalkulator 

● POS uređaj. 

 

Svaki natjecatelj se vrednuje odmah po završenom Front Office modulu.  
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5. MODEL ZADATKA 

 

5.1. OPĆE SMJERNICE 

 

Cjeline 3 i 4 usmjeravaju razvoj modela zadatka, a ove su bilješke dodatak. Bilo da je riječ o 

jednoj cjelini ili nizu samostalnih ili povezanih modula, model zadatka omogućit će procjenu 

znanja i vještina navedenih u svakoj cjelini Specifikacije standarda. 

Svrha modela zadatka jest omogućiti cjelovite i uravnotežene mogućnosti procjene i 

bodovanja svih elemenata specifikacije standarda. Odnos između Modela zadatka, Pravila 

bodovanja i Specifikacije standarda ključni je pokazatelj kvalitete. 

Model zadatka neće pokrivati područja izvan Specifikacije standarda niti utjecati na ravnotežu 

unutar specifikacije standarda. 

Model zadatka omogućit će vrednovanje vještina, znanja i razumijevanja isključivo kroz 

njihovu primjenu u praktičnom radu. Model zadatka neće vrednovati poznavanje Pravila i 

procedura za organizaciju i provedbu hrvatskog modela natjecanja učenika strukovnih škola. 

Podatci navedeni u nastavku podliježu onome što je poznato u vrijeme pisanja ovog 

Tehničkog opisa. 

 
 

5.2. FORMAT/STRUKTURA MODELA ZADATKA 

Moduli modela zadatka moraju biti osmišljeni na način koji omogućuje njihovu provedbu unutar 

vremena dodijeljenog za pojedinu disciplinu. Predviđeno trajanje natjecanja na izlučnoj razini 

iznosi najviše šest sati tijekom jednog dana, dok je na državnoj razini predviđeno ukupno trajanje 

do 16 sati po natjecatelju, raspoređenih tijekom tri dana. Detaljan raspored natjecateljskih 

aktivnosti po danima i satima definira se hodogramom natjecanja koji donosi Agencija za 

strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih. 

Model zadatka strukturiran je kao niz samostalnih, ali međusobno povezanih modula. Tijekom 

natjecanja provode se različite vrste modula, a to su Front Office modul, Back Office modul, 

integrirani Front Office i Back Office modul, Speed modul i Grupni modul. Pojedini moduli 

provode se samostalno, dok su drugi sadržajno povezani i nadovezuju se jedan na drugi. 

Front Office modul obuhvaća obavljanje poslova na hotelskoj recepciji, pri čemu se natjecatelj 

susreće s realnim situacijama iz svakodnevnog hotelskog poslovanja. Uloge gostiju i hotelskog 

osoblja oponašaju glumci, čime se osigurava vjerodostojna simulacija radnog okruženja. 

U okviru Back Office modula natjecatelj obavlja administrativne, organizacijske i druge poslove 

koji se provode u pozadini recepcijskog poslovanja, uz ili bez korištenja računala, interneta ili 

hotelskog informacijskog sustava. Zadatci u ovom modulu mogu biti povezani s jednom ili s više 

situacija obrađenih u Front Office modulu. 

Integrirani Front Office i Back Office modul obuhvaća zadatak koji se provodi kao jedinstvena 

cjelina, a sastoji se od izravne komunikacije s gostom i svih povezanih administrativnih i 

organizacijskih aktivnosti koje proizlaze iz iste situacije. Natjecatelj primjerice rješava zadatak u 

neposrednom kontaktu s gostom ili agentom, a zatim nastavlja s obradom, evidentiranjem i 

dovršetkom istog zadatka u Back Office dijelu. Ovisno o prirodi zadatka, Back Office dio može 
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uključivati rad na računalu, korištenje interneta i hotelskog informacijskog sustava (HIS) ili se 

može provoditi bez uporabe digitalnih alata, pri čemu se u oba slučaja vrednuje točnost, logička 

povezanost i kontinuitet provedenih aktivnosti. 

Speed modul provodi se istodobno za sve natjecatelje, pri čemu oni u ograničenom vremenu 

izvršavaju jedan ili više zadataka ili odgovaraju na pitanja vezana uz poznavanje hotela, njegovih 

procedura, usluga i neposrednog okruženja. 

Grupni modul provodi se kroz rad u skupinama, u okviru kojih natjecatelji vode i/ili sudjeluju u 

sastancima, kao i u drugim zadatcima koji zahtijevaju timsku suradnju. Ovi moduli odražavaju 

stvarne okolnosti hotelskog poslovanja, u kojem se svakodnevno odvijaju različiti oblici timskog 

rada i sastanaka, poput dnevnih brifinga, primopredaje smjena, intervjua za zapošljavanje i slično. 

Natjecatelji često istodobno rješavaju zadatke u različitim modulima, pri čemu jedan natjecatelj 

može raditi na zadatcima Front Office modula, dok ostali rješavaju zadatke u drugim modulima. 

Prostor namijenjen provedbi Front Office modula mora biti organiziran i fizički izoliran na način 

koji onemogućuje da drugi natjecatelji čuju tijek izvođenja zadatka ili na bilo koji način steknu 

prednost u natjecanju. 

 

5.3. RAZVOJ MODELA ZADATKA 

5.3.1. TKO RAZVIJA MODEL ZADATKA? 
 

Model zadatka izrađuje radna skupina stručnjaka koju imenuje Agencija za strukovno 

obrazovanje i obrazovanje odraslih za svaku pojedinu disciplinu. U timu trebaju biti 

zastupljeni i gospodarstvenici. 

5.3.2. IZRADA MODELA ZADATKA 
 

Model zadatka treba sadržavati svrhu, strukturu, procese i ishode zanimanja na kojem se temelji 

natjecanje. Prije usredotočenosti na praktične elemente, članovi prosudbenog povjerenstva 

trebaju odlučiti kako će dizajn testnog modela zadatka pružiti potpunost i uravnoteženost 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 državnom 

natjecanju 

 proširen s hotelskim informacijskim paketom. 

 

Hotelski informacijski paket treba: 

 sadržavati podatke o hotelu koji je osnova zadatka za natjecanje (Hotel Fact Sheet) 

 sadržavati relevantne Operativne procedure hotelskih standarda (SOP) 

 sadržavati relevantne pravne zahtjeve koje hotel koristi 

 biti naveden računalni program za rad na recepciji koji se koristi u svrhu natjecanja 

 biti navedena politika osobne prezentacije i uniforme. 

 

Svaki modul se može provesti više puta tijekom natjecanja. 

 
Zadatke za izlučno i državno natjecanje izrađuje Prosudbeno povjerenstvo za državno natjecanje.  

  



 

 

VERZIJA 1.0, SIJEČANJ 2026. 
2

7 
 

 

5.4. OBJAVLJIVANJE MODELA ZADATKA I PRAVILA 

BODOVANJA 

 

Model zadatka i Pravila bodovanja objavljuju se putem WSC SINAS sustava, Središnjeg 

informacijskog natjecateljskog sustava kojim upravlja Agencija za strukovno obrazovanje i 

obrazovanje odraslih. Prosudbeno povjerenstvo na početku svakog natjecateljskog dana daje 

pojašnjenje procesa natjecanja i modula koji će se izvoditi toga dana, dok se na kraju 

natjecanja, u svrhu transparentnosti, daje opći osvrt na zadatke, izvedbu natjecatelja i 

primijenjenu shemu ocjenjivanja, bez objave poretka. Konačni rezultati natjecanja objavljuju 

se na svečanoj ceremoniji zatvaranja. 
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6. INFORMACIJE I KOMUNIKACIJA 

6.1. FORUM/PLATFORMA ZA TIMSKI RAD 

 

Prije državnog natjecanja sva komunikacija vezana uz natjecanje u pojedinoj vještini mora se 

odvijati putem unaprijed određenog raspravnog foruma ili platforme za timski rad. 

Prosudbeno povjerenstvo dužno je uspostaviti i održavati komunikaciju s mentorima putem 

platforme WSC Forum. WSC Forum sastavni je dio sustava WSC SINAS, koji omogućuje 

razmjenu informacija i iskustava između mentora i članova prosudbenih povjerenstava 

pojedine discipline, kao i postavljanje pitanja vezanih uz provedbu natjecanja i sadržaj same 

discipline. 

 

 

6.2. INFORMACIJE ZA NATJECATELJE 
 

Sve informacije za škole i natjecatelje dostupne su putem internetske stranice Agencije za 

strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih, https://worldskillscroatia.hr/ 

Informacije uključuju: 

● Pravila i upute za organizaciju i provedbu natjecanja učenika strukovnih škola 

● Tehnički opis 

● Infrastrukturni popis 

● dokumentaciju vezanu uz zdravlje i sigurnost 

● druge informacije vezane za natjecanje i natjecatelje. 

 

 

7. ZDRAVLJE, SIGURNOST I OKOLIŠ 

Radno okruženje mora biti organizirano u skladu s propisima o sigurnosti i zaštiti zdravlja pri 

radu, osobito pri radu s računalom. 

 

 

8. MATERIJALI I OPREMA 

8.1. INFRASTRUKTURNI POPIS 

Infrastrukturni popis detaljno navodi svu opremu, materijale i prostore koje osigurava domaćin 

državnog natjecanja, odnosno specificira predmete i količine koje predlaže Prosudbeno 

povjerenstvo za državno natjecanje. 

Infrastrukturni popis bit će dostupan na internetskoj stranici ASOO-a. 

Domaćin natjecanja dužan je ažurirati infrastrukturni popis, pri čemu će navesti stvarne količine, 

tipove, brendove i modele predmeta s popisa. 

Na svakom natjecanju Prosudbeno povjerenstvo obvezno je revidirati i ažurirati infrastrukturni 

popis za sljedeće natjecanje te dati preporuke o eventualnoj potrebi povećanja prostora i/ili 

opreme. 

Infrastrukturni popis ne uključuje predmete koje su natjecatelji i/ili mentori dužni donijeti, kao 

ni predmete koje natjecatelji ne smiju donijeti na natjecanje. 
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Natjecatelji su obvezni nositi uniforme u skladu s hotelskim informacijskim paketom. 
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POTREBNA OPREMA 

 
 

Prostor Oprema Ostalo 

✔ prostorija za Back Office 

modul 

⮚ računala, stolovi i stolice (u skladu s 
prijavljenim brojem natjecatelja na 
državno natjecanje) 

⮚ 1 pisač 

⮚ zidni sat 

⮚ 1 USB 

⮚ TV 

o dostupna internetska veza 
o A4 papir 
o čepići za uši 
o voda 
o akreditacije s imenom i 

prezimenom natjecatelja 
o plave/crne kemijske 

olovke 

✔ prostorija za Front Office 

modul 

⮚ recepcijski pult/desk za natjecatelja 

⮚ na pultu: 

-  1 računalo, s mišem s pristupom 

hotelskom informacijskom sustavu, 

spojen s TV-om 

-  1 pisač, spojen s računalom 

-  Table Bell 
-  imitacija POS uređaja 
-  imitacija Key-card encoder 
-  telefon ili mobitel 

-  1 kalkulator 

⮚ dekoracija za recepcijski prostor 

(stalak za kišobrane, novine, stalak s 

promidžbenim materijalima, 2 vaze s 

cvijećem i dr.) 

⮚ stolovi i stolice za 6 članova 
Prosudbenog povjerenstva 

⮚ 4 stolice za glumce 

⮚ zidni sat 

⮚ razglas 

⮚ 2 niska stola s po 2 stolice ili fotelje 

⮚ 5 bežičnih mikrofona (Microphone 

Headset Wireless za natjecatelja i 

glumce) 

⮚ 6 pari slušalica za povjerenstvo i glumca 

⮚ TV 
 

o dostupna internetska veza 
o 5 educiranih osoba u ulozi 

gosta 
o tehničar za razglas 
o odgovarajući hotelski obrasci 

(uključujući i karticu/ključ s 

košuljicom) 
o promotivni materijali (hotela, 

grada, okolice, izleta, 
restorana i dr.) 

o cjenik hotela i popratna 
dokumentacija (vaučer, 

Rooming lista i dr. obrasci) 
o A4 papir 
o 4 plave/crne kemijske olovke 
o spajalice 
o voda 
o 16 malih kuverti 
o 1 selotejp 
o 1 nožice 

✔ prostorija za rad 

Povjerenstva i unos 

podataka u CIS 

⮚ 1 stol 

⮚ 3 stolice 

⮚ 3 klamerice 

⮚ 3 koša za smeće 

⮚ ormarić s ključem 

⮚ kutija prve pomoći 

o voda, kava, čaj 

o papir za ispis 

o 6 kemijskih olovaka (3 
plave/crne i 3 crvene) 

o marker (žuti ili narančasti) 

o 4 grafitne olovke 

o 1 gumica za brisanje 

o 15 kuverti A4 format 
o 6 blokova za pisanje za članove 

Povjerenstva 
 

 

Najmanje 30 dana prije natjecanja bit će osiguran hotelski informacijski sustav koji će se 

koristiti na izlučnom i državnom natjecanju. Prosudbeno povjerenstvo objavljuje hotel i 

podatke o hotelu za izlučno i državno natjecanje što predstavlja Zadatak, a moduli su dijelovi 
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generičkih/općenitih zadataka koje će 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 na natjecanje ponijeti važeću osobnu iskaznicu ili putovnicu te biti 

prikladno odjeven u skladu s pravilima struke i standardima poslovne prezentacije u području 

poslovanja recepcije hotela. 

Natjecatelji moraju biti odjeveni u tamno odijelo s bijelom košuljom dugih rukava, kravatom, 
remenom, tamnim čarapama i nelakiranim tamnim cipelama. Nokti moraju biti kratki i čisti, 

kosa kratka ili, ako je duga, uredno vezana. Natjecatelj mora biti uredno obrijan te imati čist i 

profesionalan izgled. Tetovaže i pirsinzi ne smiju biti vidljivi. 

Natjecateljice moraju biti odjevene u tamno odijelo s hlačama ili suknjom, pri čemu duljina 

suknje ne smije biti iznad koljena, uz bijelu košulju dugih rukava i šalom ili maramom. Čarape 

moraju biti do 40 dena, a obuća zatvorena, tamna, nelakirana, s potpeticom do 5 cm. Nokti 

moraju biti čisti i uredni, kosa kratka ili, ako je duga, uredno vezana. Dozvoljena je diskretna 
šminka i nošenje malih naušnica, dok nošenje prstenja (osim vjenčanog), ogrlica, lančića i 

narukvica nije dopušteno. Tetovaže i pirsinzi ne smiju biti vidljivi. Natjecateljica mora imati 

čist, uredan i profesionalan izgled. 

Sve ostale materijale, opremu i sredstva potrebna za provedbu natjecanja osigurava organizator 

natjecanja. 

 

8.3. ZABRANJENI MATERIJALI I OPREMA 

 

Dozvoljena je upotreba isključivo 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 korištenje unutar cijelog radnog prostora 

predviđenog za natjecanje. 

 

8.4. PREPORUČENO RADNO MJESTO ZA NATJECANJE 
 

PREPORUKA ORGANIZACIJE RADNOG PROSTORA 
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9. PROMIDŽBA I VIDLJIVOST NATJECANJA 

 

U svrhu postizanja ciljeva i snažnijih odjeka natjecanja učenika u disciplini Poslovanje 

recepcije hotela, kao što su popularizacija ugostiteljstva kao struke, podizanje ugleda 
hotelijersko-turističkih škola, animiranja šire publike, privlačenja potencijalnih sponzora i 

donatora iz privatnog i javnog sektora te osiguravanja potpune transparentnosti provedbe 

samog natjecanja, ključno je u pripadajućim sredinama najaviti termin i mjesto održavanja te 

sadržaj i ciljeve natjecanja. U tu svrhu potrebno je: 

1. provesti odgovarajuće promidžbene aktivnosti i 

2. osigurati vidljivost natjecanja. 

 

Promocija natjecanja učenika u disciplini Poslovanje recepcije hotela uključuje različite 

aktivnosti koje se mogu provesti prije i nakon natjecanja, kao što su: 

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

b. slanje pisane obavijesti i poziva osnovnim (učenici 7. i 8. razreda) i srednjim školama 

ugostiteljske i turističke struke (učenici svih razreda)  na posjet natjecanju – prije 

natjecanja 

c. kratke najave u lokalnim i regionalnim medijima (osobito onima koji su svojim 

sadržajem usmjereni na osnovnoškolce i srednjoškolce, kao što su internetski portali, 

društvene mreže, radio emisije, časopisi za mlade i dr.), u cilju informiranja šire 

javnosti o održavanju natjecanja i pozivanja gledatelja – prije natjecanja 

d. organizacija manjih manifestacija na javnim prostorima, poput sajmova vještina uz 

sudjelovanje bivših pobjednika natjecanja, poznatih osoba, urednika/voditelja, 

sportaša i dr., u cilju popularizacije ugostiteljske struke i najave održavanja natjecanja 

– prije natjecanja 

e. slanje pisane obavijesti o održavanju natjecanja prema poslodavcima u struci, osobito 

ugostiteljskim tvrtkama i obrtima, što ujedno može poslužiti i kao poziv za 

organizacijsku ili financijsku potporu natjecanju – prije natjecanja 

f. objaviti intervjue s pobjednicima natjecanja i kratke reportaže o natjecanjima u 

lokalnim i regionalnim medijima usmjerenim na osnovnoškolce i srednjoškolce 

(internetski portali, društvene mreže, radio emisije, časopisi za mlade) – nakon 

natjecanja 
g. informirati relevantna visoka učilišta o rezultatima državnog natjecanja u disciplini, 

koji mogu poslužiti kao podloga za stjecanje dodatnih bodova prilikom upisa 

maturanata na studijske programe u području ugostiteljstva i turizma – nakon 

natjecanja. 

 

Ovisno o razini natjecanja (školsko, izlučno ili državno), promocijske aktivnosti 

podrazumijevat će različit prostorno-geografski obuhvat, što može rezultirati različitim 

brojem uključenih škola, učenika i gledatelja. U tom smislu promidžba natjecanja na lokalnoj 

razini podrazumijeva informiranje relevantnih dionika i javnosti na lokalnoj/gradskoj razini. 

Promidžba natjecanja na regionalnoj razini obuhvaća informiranje dionika i javnost na 

području županija i pripadajućih gradova koji čine određenu regiju, a čije škole sudjeluju u 

izlučnom natjecanju. Promidžba natjecanja na državnoj razini ciljano uključuje one lokalne, 

županijske i nacionalne dionike čija prisutnost u organizaciji i/ili realizaciji natjecanja može 

osnažiti odjeke u javnosti i stvoriti dugotrajniju sliku o važnosti organiziranja ovakvih 

natjecanja. Državna natjecanja trebala bi biti snažnije promovirana, ne samo na internetskim 

portalima i društvenim mrežama nego i na televiziji i radiju s nacionalnom pokrivenosti. 
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Vidljivost natjecanja može se postići odabirom kvalitetnog prostora za provedbu natjecanja, 

odgovarajućim označavanjem, putokazima i opremanjem prostora u kojem se natjecanje 

odvija.  

 

U pogledu pripreme natjecanja i uređenja prostora preporuka je upotrebljavati sljedeće 

aktivnosti i sredstava vizualne komunikacije: 

* urediti prostor recepcije (Front Office) u kojem se održava natjecanje tako da bude 

potpuno vidljiv svim gledateljima (raspored sjedenja gledatelja, osvjetljenje, veći 

zasloni, razglas i dr.) – izlučna i državna razina natjecanja 

* postaviti što veće zaslone (monitore) koji u predvorju i u samom prostoru gdje se 

odvija natjecanje prikazuju ono što se odvija tijekom samog natjecanja, zatim raspored 

natjecanja, njihovih podataka (slika, ime i prezime), zadatak i dr. Isto se može 

(naizmjenično) koristiti i za oglašavanje sponzora – izlučna i državna razina natjecanja 

* razglas kojim se omogućuje da publika čuje razgovor između natjecatelja i osoba u 

ulozi gosta – izlučna i državna razina natjecanja 

* korištenje kamera za snimanje i reprodukciju filmova s natjecanja za vrijeme 

natjecanja kako bi veći broj gledatelja mogao nesmetano pratiti natjecanje, a nakon 

natjecanja u svrhu izrade promotivnih filmova za najavu natjecanja sljedeće godine – 

izlučna i državna razina natjecanja 

* postavljanje informativnog „kutka za razvoj karijera učenika“, gdje bi predstavnici 

poslodavaca davali informacije o radnim mjestima, izložili promotivne materijale 

tvrtke i kontakte za prijavu – izlučna i državna razina natjecanja. 
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10. ODRŽIVOST 
 

Održivost natjecanja u disciplini Poslovanje recepcije hotela promatra se kroz međusobno 

povezane dimenzije: tradicijsku (legacy), ekološku, društvenu i ekonomsku održivost. Ovakav 

pristup osigurava dugoročnu vrijednost natjecanja, njegovu relevantnost za struku te pozitivan 

utjecaj na sve uključene dionike. 

U kontekstu tradicijske održivosti (legacy), dugoročna prepoznatljivost natjecanja u ovoj 

disciplini temelji se na povezivanju novog koncepta i sadržaja natjecanja, usklađenih s 

WorldSkills i EuroSkills standardima, s prethodno održavanim GASTRO natjecanjima, koja su 

predstavljala temelj razvoja ove discipline. Time se osigurava kontinuitet struke, prijenos znanja 

i iskustava te postupna nadogradnja natjecanja u skladu s međunarodnim standardima i 

potrebama tržišta rada. 

Ekološka održivost (environmental sustainability) natjecanja ostvaruje se primjenom načela 

odgovornog korištenja resursa i smanjenja negativnog utjecaja na okoliš. Preporučuje se 

korištenje reciklirajućih i višekratnih materijala te primjena digital-first pristupa, s ciljem 

smanjenja upotrebe papira u fazi pripreme i tijekom provedbe natjecanja na najmanju moguću 

mjeru. Natjecanje je poželjno organizirati na način da natjecatelji koriste elektroničku 

dokumentaciju (primjerice, slanje hotelskih računa putem elektroničke pošte umjesto ispisa, 

korištenje elektroničke komunikacije u Back Office poslovima bez ispisivanja dokumenata i 

slično). Sva papirnata dokumentacija koja se eventualno koristi mora se nakon uporabe zbrinuti 

u skladu s pravilima odvojenog prikupljanja otpada, u za to predviđene spremnike. 

Društvena održivost (social sustainability) natjecanja temelji se na uključivanju i informiranju 

svih relevantnih dionika (stakeholder engagement), kao i na transparentnosti i dostupnosti 

informacija. U svim informativnim materijalima, objavama i izvješćima potrebno je jasno 

istaknuti svrhu, ciljeve i vrijednosti natjecanja kako bi se natjecatelji i njihovi roditelji, matične 

škole, škole domaćini, poslodavci, sponzori i šira javnost pravodobno informirali o vremenu i 

mjestu održavanja natjecanja, kao i o načinima i rokovima prijave. Poseban naglasak stavlja se 

na kontinuirano podizanje svijesti o važnosti očuvanja i unaprjeđenja kvalitete struke kroz 

redovno i cjeloživotno strukovno obrazovanje, čemu značajno doprinosi organizacija natjecanja 

u svim ugostiteljskim i turističkim disciplinama. Transparentno i pravodobno objavljivanje 

rezultata natjecanja smatra se ključnim elementom društvene održivosti, jer doprinosi povjerenju 

u regularnost natjecanja te jačanju ugleda organizatora i samog WorldSkills koncepta. 

Ekonomska održivost (economic sustainability) natjecanja ostvaruje se kroz odgovorno i 

dugoročno planiranje financijskih resursa. Važno je precizno i sveobuhvatno projicirati troškove 

pripreme i provedbe natjecanja te ih pravedno raspodijeliti među uključenim dionicima. Ključni 

dionici u ovom procesu su Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih, škole iz 

kojih dolaze natjecatelji, škole domaćini, hoteli i druge gospodarske tvrtke te sponzori koji 

prepoznaju vrijednost i interes u podupiranju ovakvih natjecanja. Preporučuje se i kontinuirano 

praćenje mogućnosti sufinanciranja kroz nacionalne i europske fondove, osobito one usmjerene 

na razvoj strukovnog obrazovanja i jačanje kompetencija u području turizma i ugostiteljstva. 
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