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1. UVOD 
 

Suvremeno hotelsko poslovanje obilježeno je stalnim zahtjevima za unaprjeđenjem globalnih 
standarda te sve izraženijom potrebom tržišta za personaliziranim i integriranim uslugama. U tom 
kontekstu recepcija hotela, unatoč ubrzanom razvoju digitalizacije, i dalje predstavlja ključnu točku 
komunikacije između gostiju i hotelskog osoblja. Rad na recepciji zahtijeva djelatnike visoke razine 
stručnosti, prilagodljive i osposobljene za brzo i učinkovito rješavanje nepredviđenih situacija. 

Na prvi pogled recepcijsko poslovanje može djelovati kao skup rutinskih zadataka koji se mogu 
svladati u relativno kratkom vremenu. Međutim, praksa suvremenog hotelijerstva pokazuje da rad 
na recepciji sve više poprima obilježja složenog i zahtjevnog procesa koji uključuje snalaženje u 
dinamičnom okruženju te primjenu naprednih stručnih, komunikacijskih i organizacijskih vještina, 
kao i izraženu profesionalnost djelatnika. Velika raznolikost radnih zadataka, količina informacija 
u optjecaju, učestale promjene situacija te sve veća povezanost hotelskog poslovanja u stvarnom i 
digitalnom okruženju postavljaju nove izazove i proširuju opseg recepcijskog rada. Na takve 
zahtjeve mogu uspješno odgovoriti visoko kompetentni djelatnici. 

Kako bi se odgovorilo na rastuću potrebu za kvalitetno osposobljenim kadrovima, klasični 
obrazovni programi u području ugostiteljstva i turizma često nisu dovoljni za prepoznavanje i 
razvoj najuspješnijih budućih recepcionara. Stoga je nužno provoditi dodatne oblike profesionalnog 
razvoja, poput stručnih natjecanja, u okviru kojih se učenici u simuliranim uvjetima suočavaju s 
realnim izazovima recepcijskog poslovanja. Takva natjecanja omogućuju provjeru znanja i vještina 
izvan okvira formalnog obrazovanja te istodobno pridonose razvoju profesionalnog samopouzdanja 
i kompetencija učenika. 

Ovaj dokument koristi izraze koji se odnose na osobe svih spolova te se njima označavaju osobe 
bez obzira na rod, u skladu s načelima ravnopravnosti i uključivosti. 
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2. OPIS MODELA ZADATKA 
 
Model zadatka sastoji se od više zasebnih, ali funkcionalno povezanih cjelina koje zajedno čine 
jedinstvenu natjecateljsku cjelinu, koja se provodi u vremenskim okvirima propisanim dokumentom 
Pravila i upute za organizaciju i provedbu natjecanja učenika strukovnih škola u školskoj godini 

2025./2026., pri čemu se na izlučnoj razini natjecanje provodi u trajanju do najviše šest sati tijekom 
jednog dana, dok je na državnoj razini ukupno trajanje natjecanja po natjecatelju ograničeno na 
najviše šesnaest sati raspoređenih kroz tri natjecateljska dana. Vrijeme predviđeno za izvođenje 
pojedinih modula uključuje i vrijeme namijenjeno davanju uputa te pripremi natjecatelja na 
državnom natjecanju. Vremenski raspored aktivnosti definira se hodogramom natjecanja koji donosi 
Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje odraslih. 
Tijekom natjecanja provode se sljedeći moduli: Front Office modul, Back Office modul, Integrirani 
Front Office i Back Office modul, Speed modul te Grupni modul. Dok se pojedini moduli provode 
kao samostalne cjeline, drugi su sadržajno povezani i logički se nadovezuju jedan na drugi, pri čemu 
se pojedine situacije mogu razvijati i pratiti kroz više dana natjecanja. 
Front Office modul usmjeren je na neposredno obavljanje recepcijskih poslova i izravnu 
komunikaciju s gostima u uvjetima koji vjerno oponašaju stvarno hotelsko okruženje. U ovom 
modulu natjecatelji rješavaju tipične situacije iz svakodnevne hotelske prakse, pri čemu uloge gostiju 
i članova hotelskog osoblja preuzimaju glumci, čime se osigurava realistična i vjerodostojna 
simulacija rada recepcije. 
Back Office modul obuhvaća izvršavanje administrativnih, organizacijskih i komunikacijskih 
zadataka koji se odvijaju u pozadini recepcijskog poslovanja. Ovisno o vrsti zadatka, aktivnosti se 
mogu provoditi uz korištenje računala, interneta i hotelskog informacijskog sustava (HIS) ili bez 
njihove uporabe. Sadržaj ovog modula može se odnositi na jednu ili više situacija prethodno 
obrađenih u Front Office modulu. 
Integrirani Front Office i Back Office modul objedinjuje radne aktivnosti koje uključuju i 
neposrednu komunikaciju s gostom i prateće administrativne i organizacijske zadatke koji proizlaze 
iz iste situacije ili služe kao priprema za neposrednu komunikaciju s gostom. Ovisno o zadatku, u 
Back Office dijelu mogu se koristiti računalo, internet i HIS, ili se aktivnosti mogu provoditi bez njih. 
Speed modul provodi se istodobno za sve natjecatelje te je vremenski strogo ograničen. U okviru 
ovog modula natjecatelji rješavaju jedan ili više kraćih zadataka ili odgovaraju na pitanja kojima se 
provjerava njihovo poznavanje hotela, internih procedura, ponuđenih usluga te užeg i šireg okruženja 
objekta. 
Grupni modul temelji se na timskom radu natjecatelja, pri čemu oni zajednički izvršavaju zadatke 
koji uključuju vođenje i sudjelovanje u sastancima, kao i druge oblike suradnje unutar tima. Ovakav 
način rada osmišljen je kako bi se vjerno prikazali uvjeti hotelskog poslovanja u kojima su timska 
koordinacija i različiti oblici sastanaka redoviti dio svakodnevnih radnih procesa, poput jutarnjih 
brifinga, primopredaje smjena, razgovora s kandidatima ili sličnih situacija. 

Svi moduli izvode se na hrvatskom i/ili engleskom jeziku. Na izlučnom i državnom natjecanju 
WorldSkills Croatia 2026. koristi se hotelski informacijski sustav Rentlio. 

Prosudbeno povjerenstvo za državno natjecanje izrađuje zadatke za izlučno i državno natjecanje. Pod 
zadatkom se podrazumijeva opis hotela i pripadajućih podataka relevantnih za natjecanje. Moduli 
Modela zadatka za izlučno natjecanje dostupni su školama domaćinima putem WSC SINAS sustava 
na dan održavanja natjecanja. Nakon natjecanja Agencija za strukovno obrazovanje i obrazovanje 
odraslih objavit će zadatke provedene na državnom natjecanju. 
U slučaju da dva ili više natjecatelja ostvare jednak broj bodova, prednost ostvaruje natjecatelj koji 
je postigao veći broj bodova u modulu s najvećim ponderom bodovanja. 
U nastavku dokumenta opisani su moduli s primjerima zadataka koji se mogu pojaviti tijekom 
natjecanja. Navedeni primjeri zadataka uključuju očekivane aktivnosti i odgovore natjecatelja te 
moguće sastavnice obrazaca za vrednovanje i bodovanje, s ciljem kvalitetnije i usmjerenije pripreme 
natjecatelja za sudjelovanje u natjecanju. 
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2.1. SMJERNICE ZA PRIPREMU NATJECATELJA 
 

 
2.1.1. Front Office modul 

 

Front Office modul obuhvaća zadatke koji se odnose na neposredan kontakt s gostima i agentima 
te provedbu ključnih recepcijskih procesa u skladu s poslovnim standardima i procedurama hotela. 
U okviru ovog modula natjecatelji demonstriraju komunikacijske, organizacijske i prodajne 
vještine, profesionalan odnos prema gostima te sposobnost primjene hotelskih procedura u 
stvarnim situacijama svakodnevnog rada recepcije. 
Zadatci u Front Office modulu mogu uključivati pružanje informacija o hotelu, njegovim 
kapacitetima, uslugama i sadržajima, kao i o destinaciji i njezinoj ponudi, provjeru raspoloživosti 
smještajnih kapaciteta, zaprimanje i izmjene rezervacija te prijavu i odjavu gostiju u skladu s 
propisanim postupcima i slično. Tijekom komunikacije s gostima i agentima natjecatelji 
primjenjuju savjetodavni i prodajni pristup, predlažu odgovarajuće vrste smještaja i dodatne 
usluge hotela ili destinacije, aktivno koriste upselling i cross-selling tehnike te prilagođavaju 
komunikaciju potrebama gosta, uzimajući u obzir kulturne i društvene razlike. 
Front Office modul može obuhvatiti i brigu o gostu tijekom boravka, rješavanje upita i zahtjeva 
za dodatnim uslugama, koordinaciju s drugim hotelskim odjelima te evidentiranje relevantnih 
informacija u hotelskom informacijskom sustavu (HIS). Ovisno o situaciji, natjecatelji koriste HIS 
i druge dostupne alate kako bi osigurali točnost podataka, kontinuitet usluge i usklađenost s 
hotelskim procedurama. 
U okviru ovog modula mogu se provoditi i zadatci vezani uz naplatu usluga i završetak boravka 
gosta, uključujući izradu i objašnjenje računa, provedbu različitih načina plaćanja te profesionalno 
završavanje komunikacije s gostom. Također, Front Office modul može uključivati rješavanje 
neočekivanih, zahtjevnih ili izvanrednih situacija, pri čemu se najčešće vrednuje smirenost, 
profesionalnost, empatija, sposobnost donošenja pravodobnih odluka i poštivanje standardnih 
operativnih procedura. 
 
Primjeri zadataka u Front Office modulu 
 
1. Gost/agent kontaktira recepcionara (dolaskom u hotel ili telefonskim pozivom) i želi: 

− saznati osnovne informacije o hotelu (slobodne kapacitete, usluge, sadržaje, cijene i sl.) 
− rezervirati smještaj za boravak u hotelu u određenom razdoblju (pansionske usluge, usluge 

u dodatnim sadržajima i slično) 
− dobiti informacije o mjestu u kojem se hotel nalazi, kulturnim i sportskim sadržajima i 

manifestacijama, zanimljivostima i drugim atrakcijama. 
 
Zadatak natjecatelja obuhvaća provjeru raspoloživosti traženog smještajnog kapaciteta, 
komunikaciju s gostom/agentom radi razjašnjavanja upita i specifičnih zahtjeva te pružanje 
odgovarajućih informacija. U tom procesu natjecatelj primjenjuje savjetodavni i prodajni pristup, 
predlaže primjerene vrste smještaja s opisom i dodatne usluge hotela ili destinacije, u skladu s 
potrebama gosta i poslovnom politikom hotela. Nakon usaglašavanja ponude natjecatelj zaprima 
rezervaciju te provodi sve potrebne radnje evidentiranja rezervacije u hotelskom informacijskom 
sustavu (HIS), u skladu s propisanim standardima i procedurama. 
 
2. Na recepciju dolaze gosti i slijedi konverzacija o prihvatu gostiju u hotel, gdje recepcionar: 

− pozdravlja i dočekuje goste 
− prima goste (check-in) prema hotelskom standardu (provjerava rezervaciju ili poštuje 

proceduru prihvata walk-in gostiju, evidentira goste u hotelske evidencije, informira 
goste o uslugama, sadržajima, vremenu korištenja hotelskih usluga, položaju soba i dr. te 
najavljuje goste internim službama/poslovnim jedinicama) 

- aktivno primjenjuje upselling i/ili cross-selling tehnike nudeći gostu višu razinu usluge 
ili dodatne proizvode hotela i/ili destinacije, uz jasno obrazloženje prednosti za gosta 
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− brine se o potrebama i željama gostiju, osiguravajući usluge unutar/izvan hotela i sl. 
− završava razgovor s gostima prema standardnim operativnim procedurama. 

 
Zadatak natjecatelja je utvrditi/provjeriti sadržaj/elemente rezervacije s gostom ako rezervacija 
postoji, odnosno poštivati hotelsku proceduru prihvata gosta bez rezervacije, ponuditi gostu bolju 
uslugu od rezervirane te dodatni hotelski proizvod/uslugu ili destinacije, dodijeliti odgovarajuću 
sobu, prijaviti gosta u HIS, izvijestiti ga o svim važnim informacijama vezanim uz njegov boravak 
u hotelu te pratiti ostale hotelske standardne procedure vezane za prihvat gosta kao i procedure 
komunikacije s gostima iz različitih kulturnih sredina. 
 
3. Tijekom boravka u hotelu, gosti dolaze na recepciju s različitim upitima ili zahtjevima za 

pomoć, primjerice:  
- traže upute za dolazak do znamenitosti ili drugih lokacija 
- traže rezervaciju stola u restoranu 
- naručuju taksi. 

 
Zadatak natjecatelja je profesionalno i ljubazno pomoći gostu, pravovremeno pružiti točne i 
korisne informacije te poduzeti odgovarajuće aktivnosti u skladu s gostovim zahtjevom. Ako je 
potrebno, natjecatelj unosi napomene ili bilješke u hotelski informacijski sustav (HIS). 
 
4. Na recepciju dolazi gost i slijedi konverzacija o odjavi gosta iz hotela, gdje recepcionar: 

− pozdravlja gosta u skladu sa standardnim hotelskim procedurama 
− provjerava i utvrđuje troškove na računu te gostu jasno objašnjava pojedine stavke 
− dogovara i provodi način plaćanja 
− izvršava naplatu računa i odjavljuje gosta u HIS-u 
− provjerava zadovoljstvo gosta korištenim hotelskim uslugama i/ili destinacijom 
− nudi dodatne usluge vezane uz odlazak gosta (organizacija prijevoza, pomoć oko 

prtljage) 
− potiče interes za budući boravak 
− profesionalno završava razgovor s gostom u skladu sa standardnim operativnim 

procedurama. 

Zadatak natjecatelja je provesti postupak odjave gosta iz hotela koristeći HIS, ispostaviti i detaljno 
objasniti račun, naplatiti pružene usluge te provjeriti zadovoljstvo gosta boravkom. Također, 
natjecatelj treba ponuditi pomoć vezanu uz odlazak gosta, uključujući organizaciju prijevoza ili 
pomoć s prtljagom, te komunikaciju s gostom zaključiti profesionalno i u skladu sa standardnim 
hotelskim procedurama. 
 
5. Na recepciju dolazi uznemireni gost koji se žali na specifičnu situaciju ili se suočava s 

neuobičajenim događajem. Primjeri takvih situacija uključuju: 
- nestanak, gubitak ili oštećenje osobnih stvari iz sobe, s plaže, bazena ili wellness centra 
- ponašanje pijanog ili bolesnog gosta, prisutnost sumnjive osobe ili kradljivca u okruženju 
- nemogućnost dobivanja tražene sobe ili usluge, problemi s prebukiranjem kapaciteta 
- zdravstvene probleme, nezgode, prisutnost insekata 
- nedostatak lijekova, novca ili osobnih stvari 
- neuobičajene pritužbe, poput lošeg vremena, nedostatka bazena ili wellness centra 
- kritične situacije, kao što su požar, poplava ili prijetnja bombom. 

 
Zadatak natjecatelja je smireno i profesionalno pristupiti rješavanju problema gosta, procijeniti 
situaciju i njezinu hitnost, prema potrebi koristiti hotelski informacijski sustav (HIS) te postupati 
u skladu sa standardnim operativnim procedurama. Tijekom komunikacije s gostom natjecatelj 
treba jasno i primjereno informirati gosta, usmjeriti se na pronalaženje odgovarajućeg rješenja te 
očuvati povjerenje gosta u hotelsku uslugu.  
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2.1.2. Back Office modul  

 
Back Office modul obuhvaća skup zadataka koji se provode u pozadini recepcijskog poslovanja i 
čine sastavni dio svakodnevnog rada prijamnog odjela hotela. U okviru ovog modula natjecatelji 
demonstriraju razumijevanje recepcijskih procesa, sposobnost rada u hotelskom informacijskom 
sustavu (HIS), organizacijske i analitičke vještine te profesionalnu pisanu komunikaciju, u skladu 
s poslovnim standardima hotela. 

Operativni zadatci u hotelskom informacijskom sustavu (HIS) 

U ovom dijelu modula natjecatelji izvršavaju operativne zadatke vezane uz obradu, unos i 
upravljanje podatcima u hotelskom informacijskom sustavu (HIS), s ciljem osiguranja točnosti, 
ažurnosti i usklađenosti rezervacija s poslovnom politikom hotela. 

Primjeri zadataka koji se mogu provoditi uključuju: 
o unos, izmjenu i potvrdu individualnih i grupnih rezervacija 
o promjenu datuma boravka, tipa sobe, cijene ili broja osoba 
o dodjelu, blokiranje i oslobađanje smještajnih jedinica 
o evidentiranje posebnih zahtjeva gosta 
o upravljanje unaprijed ugovorenim i blokiranim smještajnim kapacitetima i rooming 

listama 
o provjeru i zatvaranje rezervacija. 

U okviru ovih zadataka može se vrednovati primjerice točnost unosa podataka, razumijevanje rada 
HIS-a, primjena hotelskih procedura, sposobnost rješavanja zadataka u zadanom vremenu. 
 

Analitički i organizacijski zadatci 

Back Office modul može uključivati zadatke koji zahtijevaju analizu dostupnosti smještajnih 
kapaciteta, primjenu cjenovne politike hotela te organizaciju rada prijamnog odjela. 

Primjeri takvih zadataka mogu uključivati: 
o provjeru raspoloživosti smještajnih kapaciteta po datumima 
o prepoznavanje ograničenja prodaje ili mogućih situacija prebukiranosti 
o izračun cijene boravka uz primjenu važećih cjenika, popusta, turističke pristojbe i poreza 
o primjenu uvjeta jamstva, plaćanja i otkazivanja 
o organizaciju i obradu grupnih rezervacija (raspodjela soba, usluga i dodatnih sadržaja). 

U ovom dijelu modula može se vrednovati analitičko razmišljanje, preciznost, razumijevanje 
hotelskih procesa te sposobnost donošenja ispravnih odluka u skladu s pravilima hotela. 
 
U okviru analitičkih i organizacijskih zadataka Back Office modul može uključivati i izradu 
internih pisanih obavijesti i dokumenata koji se odnose na komunikaciju unutar prijamnog odjela 
ili između recepcije i drugih hotelskih odjela. 
Primjeri takvih zadataka uključuju: 

o izradu obavijesti o posebnim zahtjevima gostiju 
o sastavljanje izvješća s radnih sastanaka 
o obavještavanje nadređenih o promjenama u dolascima ili boravku gostiju 
o prijenos važnih informacija drugim hotelskim odjelima. 

 
Natjecatelji informacije prenose jasno, pravodobno i profesionalno, uz primjenu odgovarajuće 
strukture i forme poslovnog pisanja. 
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Pisana komunikacija s gostima i poslovnim partnerima 

U okviru ovog dijela modula natjecatelji mogu izrađivati odgovore na upite i zahtjeve koje šalju 
gosti, turističke agencije ili drugi vanjski partneri. Komunikacija se provodi putem elektroničke 
pošte, dokumenata izrađenih u programu za obradu teksta i/ili digitalnih komunikacijskih 
platformi (npr. Teams). 

Primjeri situacija mogu uključivati odgovore na: 
o upite o raspoloživosti i cijenama smještaja 
o zahtjeve za ponudu za individualne, grupne ili poslovne goste 
o pisane pritužbe ili posebne zahtjeve gostiju 
o zahtjeve za dodatnim pojašnjenjima vezanim uz boravak, usluge ili plaćanje. 

Zadatak natjecatelja je izraditi jasan, strukturiran i sadržajno potpun pisani odgovor, prilagođen 
vrsti gosta ili klijenta i svrsi komunikacije, uz poštivanje pravila poslovnog dopisivanja i standarda 
hotela. 
 
U cilju kontinuiranog unapređenja kvalitete usluga i aktivnog upravljanja reputacijom hotela, 
Back Office modul može uključivati izradu pisanih odgovora na recenzije koje gosti objavljuju na 
internetskim platformama za hotelske recenzije. 
Zadatak natjecatelja obuhvaća analizu recenzije vezane uz boravak gosta u hotelu, prepoznavanje 
ključnih elemenata pohvale, prijedloga ili pritužbe te procjenu tona i konteksta povratne 
informacije. Na temelju provedene analize natjecatelj izrađuje primjeren pisani odgovor u obliku 
elektroničke pošte i/ili dokumenta u programu za obradu teksta. 
Pri izradi odgovora natjecatelj primjenjuje načela profesionalne i poslovne komunikacije, vodi 
računa o imidžu hotela te prilagođava stil, strukturu i sadržaj odgovora vrsti recenzije. U odgovoru 
se izražavaju zahvalnost, empatija i profesionalnost, neovisno o tome radi li se o pozitivnoj ili 
negativnoj recenziji, uz jasno usmjerenje na očuvanje povjerenja i reputacije hotela. 
Razina složenosti zadatka može varirati, od jednostavnih pohvala do složenijih pritužbi koje 
zahtijevaju strukturiran, smiren i rješenju usmjeren odgovor. 
 
2.1.3. Integrirani Front Office i Back Office modul 

Integrirani Front Office i Back Office modul obuhvaća zadatke u kojima se natjecatelj suočava s 
cjelovitim recepcijskim situacijama koje započinju ili završavaju u izravnom kontaktu s gostom, 
a zahtijevaju nastavak ili dovršetak kroz administrativne i organizacijske aktivnosti u pozadini 
recepcijskog poslovanja. Ovaj modul simulira stvarne radne procese na recepciji, u kojima se 

Front Office i Back Office aktivnosti međusobno nadopunjuju i zajedno čine jedinstvenu radnu 
cjelinu. 

Zadatci u ovom modulu mogu započeti u Front Office dijelu kroz neposrednu komunikaciju s 
gostom ili agentom, a nastaviti se u Back Office dijelu kroz obradu podataka, evidentiranje u 
hotelskom informacijskom sustavu (HIS), izradu pisanih dokumenata ili organizaciju daljnjih 
aktivnosti. Također, zadatak može započeti u Back Office dijelu, primjerice kroz zaprimljeni 
pisani upit, rezervaciju ili pritužbu, a nastaviti se u Front Office dijelu kroz izravnu komunikaciju 
s gostom. 

Zadatci u okviru ovog modula mogu se temeljiti na različitim recepcijskim situacijama, 
uključujući, ali ne ograničavajući se na sljedeće primjere: 

o zaprimanje upita ili rezervacije gosta, provjeru raspoloživosti i savjetovanje u Front 

Office dijelu, uz naknadno evidentiranje rezervacije i posebnih zahtjeva u HIS-u 
o rješavanje pritužbe gosta započete u izravnom kontaktu, uz naknadnu administrativnu 
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obradu, evidentiranje i prosljeđivanje informacija nadležnim odjelima 
o komunikaciju s gostom vezanu uz promjene rezervacije, uz istodobnu prilagodbu 

podataka u sustavu i obavještavanje relevantnih službi 
o dolazak gosta s posebnim zahtjevima, koji zahtijevaju koordinaciju Front Office i Back 

Office organizacije usluga. 

Natjecatelj provodi zadatke koji mogu uključivati: 
o izravnu komunikaciju s gostom ili agentom 
o primjenu savjetodavnog i prodajnog pristupa 
o unos, izmjenu i kontrolu podataka u HIS-u 
o izradu potrebnih pisanih zapisa, obavijesti ili potvrda 
o usklađivanje aktivnosti s drugim hotelskim odjelima radi osiguravanja kontinuiteta 

usluga. 

Zadatci se provode u skladu s poslovnom politikom, standardima i procedurama zadanog hotela, 
uz poštivanje profesionalnih i komunikacijskih normi. U ovom modulu vrednuje se sposobnost 
natjecatelja da, primjerice osigura kontinuitet i točnost podataka kroz cijeli tijek zadatka, 
učinkovito komunicira s gostima i surađuje s drugim odjelima, pravilno koristi hotelski 
informacijski sustav, donosi logične i pravodobne odluke u skladu s hotelskim procedurama i 
slično. 
 
2.1.4. Speed modul 

Speed modul provodi se istodobno za sve natjecatelje te je vremenski strogo ograničen. Ovaj 
modul osmišljen je s ciljem provjere sposobnosti natjecatelja da u kratkom vremenu točno i jasno 
odgovore na postavljena pitanja, brzo prepoznaju relevantne informacije i pravilno ih primijene, 
pokažu sigurnost u poznavanju hotelskih procedura i usluga te donesu ispravne odluke u skladu s 
pravilima hotela itd. Zadatci u Speed modulu temelje se na poznavanju hotela, njegovih internih 
procedura, usluga i ponude, kao i neposrednog i šireg okruženja hotela, pri čemu je naglasak 
stavljen na točnost i brzinu. 

U okviru Speed modula natjecatelji izvršavaju jedan ili više kraćih zadataka ili odgovaraju na niz 
pitanja u unaprijed zadanom vremenu. Zadatci mogu biti postavljeni u pisanom, digitalnom ili 
usmenom obliku te se rješavaju individualno, bez dodatnih pojašnjenja tijekom trajanja modula. 

Speed modul može obuhvaćati pitanja i zadatke koji se odnose, primjerice, na osnovne informacije 
o hotelu (kategorija, kapacitet, tipovi soba, radno vrijeme pojedinih službi), hotelske procedure 
(postupci prijave i odjave gostiju, sigurnosne procedure, postupanje u izvanrednim situacijama), 
ponudu hotelskih usluga (restorani, barovi, wellness, dodatne usluge), cjenovnu politiku i osnovne 
uvjete prodaje (turistička pristojba, uvjeti otkazivanja, PDV) te neposredno i šire okruženje hotela 
(lokacija, prometna povezanost, znamenitosti i javne službe). 
 
2.1.5. Grupni modul 

Grupni modul provodi se kroz rad u skupinama te je usmjeren na provjeru sposobnosti natjecatelja 
da učinkovito surađuju, komuniciraju i djeluju u timskom okruženju. Natjecatelji se raspoređuju 
u timove i zajednički izvršavaju zadatke koji zahtijevaju koordinaciju, profesionalnu 
komunikaciju i usklađeno donošenje odluka. U okviru ovog modula natjecatelji mogu voditi 
sastanak ili u njemu aktivno sudjelovati, ovisno o dodijeljenoj ulozi i zadanoj situaciji. 

Tijekom provedbe grupnog modula mogu se vrednovati načini na koje natjecatelji pripremaju i 
iznose informacije, postavljaju pitanja, daju prijedloge, aktivno slušaju ostale članove tima te 
primjereno reagiraju na iznesene informacije i različita mišljenja. Poseban naglasak stavlja se na 
jasno i strukturirano izražavanje, profesionalan odnos prema kolegama, poštivanje uloga i 
hijerarhije unutar tima te donošenje zaključaka u skladu s hotelskim procedurama, poslovnim 
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standardima i ciljevima hotela. Također se vrednuje sposobnost suradnje i donošenja zajedničkih 
zaključaka u vremenski ograničenim uvjetima. 

Osim sudjelovanja na sastancima, grupni modul može uključivati i druge zajedničke zadatke koji 
su tipični za rad recepcije i prijamnog odjela. Takvi zadatci mogu obuhvaćati, primjerice, dogovor 
oko raspodjele zadataka unutar smjene, koordinaciju postupanja u neočekivanim ili zahtjevnim 
situacijama, usklađivanje informacija između različitih hotelskih odjela, pripremu plana dolazaka 
i odlazaka gostiju, zajedničko rješavanje pritužbi koje zahtijevaju uključivanje više osoba ili 
izradu kratkih internih dogovora o prioritetima rada. U svim tim situacijama natjecatelji trebaju 
pokazati sposobnost timske suradnje, točnog i pravodobnog prenošenja relevantnih informacija, 
profesionalnog ponašanja te usmjerenosti na pronalaženje rješenja. 

Grupni modul odražava stvarne okolnosti hotelskog poslovanja, u kojem se svakodnevno odvijaju 
različiti oblici timskog rada i sastanaka. U hotelskoj praksi to uključuje dnevne operativne 
brifinge, primopredaju smjena, koordinacijske sastanke između odjela, razgovore s osobama koje 
su se prijavile na radno mjesto, evaluacijske i povratne razgovore te druge oblike zajedničkog 
planiranja i odlučivanja. Zbog toga je ovaj modul osmišljen tako da simulira situacije u kojima se 
kvaliteta rada recepcije ne temelji isključivo na individualnoj izvedbi, već i na sposobnosti 
zaposlenika da učinkovito surađuju, usklade informacije, razumiju širi kontekst hotelskog 
poslovanja i zajednički doprinesu postizanju ciljeva hotela. 

 
  



 

 

VERZIJA 1.0, SIJEČANJ 2026. 9 

3. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJE DONOSE 

NATJECATELJI 
 

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. 

 

 

 

 

4. MATERIJALI, OPREMA I ALATI KOJI SU 

ZABRANJENI NA RADNOM MJESTU 
 

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. 

 




