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Uvod

Tato studijni opora byla vypracovdna Skolnim tymem metodikéi odborného
vzdélavani organizace Stfedni Skola hotelnictvi a gastronomie, Frenstat
pod Radhostém, prispévkova organizace v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
,TIME, (tréninkové, inovacni, metodické a edukacni tymy skol poskytujicich stfedni
odborné vzdélani)”. Skola je jednou ze ¢tyt partnerskych kol kraje, které se zapojily
do realizace pldnovanych aktivit projektu zameéfenych na podporu odborného
vzdélavani prostfednictvim dalsiho vzdélavani pedagogickych pracovnikii.

Ztad pedagogickych pracovniki Skoly byl vytvofen realizacni tym, ktery
spolupracuje s vyznamnymi odborniky z praxe a zastupci zaméstnavatelti s cilem
zajistit ve vzdélavacich programech co nejtésnéjsi vazby na potfeby praxe
i vyvojovych tendenci v oboru gastronomie. Tento tym zajistuje cely proces pripravy
i realizace vzdélavacich programt, kterému predchéazel prizkum ke zjiSténi zajmu
a potfeb pedagogti v oblasti dalSiho profesniho vzdélavani.

Vzdélavaci program se skldda z vice moduli a pro potfeby projektu byl nejdfive
pilotné ovéren vramci vzdélavani pedagogickych pracovniki skoly a nasledné
inovovan na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkti. Takto ovéreny vzdélavaci
program urceny uciteldim odbornych pfedmét(i, ucitelim odborného vycviku
a ucitelim praktického vyucovani pro obory vzdélani skupiny ¢ 65 Gastronomie,
hotelnictvi a turismus je urcen k akreditaci pro potieby dalSiho vzdélavani
pedagogickych pracovnikti (DVPP). V zdjmu Sifeni ptikladi dobré praxe a vyuZiti
vystupt projektu bude program nadale skolou, ktera se stane regiondlnim oborovym
centrem, nabizen i po ukonceni projektu.

Absolvent modulu se orientuje v organizaci a fizeni jednotlivych usek(i hotelu.
Porozumi volbé vhodnych organizacnich struktur dle velikosti hotelu a trovné
poskytovanych sluzeb v souladu s efektivnosti a vykonnosti podniku. Orientuje se
v pfehledu pracovnich funkci a naplné prace jednotlivych pracovnikii na rtiznych
stupnich trovné fizeni a jednotlivych tsecich.
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POUZITE SYMBOLY

Studijni cile
Na uvod kapitoly jsou uvedeny cile, kterych mate
dosahnout po absolvovani daného seminare.

Kliéova slova

Kli¢ova slova Vam usnadni vyhledavani v informacnich
zdrojich.

Shrnuti
Na zavér kapitoly jsou zopakovany zakladni pojmy, které

si ma ucastnik vzdélavaciho programu osvojit.

Kontrolni otazky

Pro ovéfeni, Ze jste ucivo zvladli, mate k dispozici nékolik
otazek k opakovani.

a3 M

Literatura

Zdroje, ze kterych jsme cerpali pti tvorbé a dalsi doporucené
zdroje ke studiu.
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1 RiZENI HOTELOVEHO PROVOZU

Studijni cile:
Po prostudovani této kapitoly byste méli byt schopni:

A0

» porozumét klasifikaci a kategorizaci ubytovacich zafizeni

» charakterizovat jednotlivé druhy ubytovacich zatizeni
« orientovat se v postupech pii klasifikaci v CR

Kli¢ova slova:

Kategorizace, klasifikace, vyznam klasifikace, prabéh klasifikace,

nepovinné a povinné klasifikacni znaky, hotel garni, dependance,

rozdéleni ubytovacich zafizeni, profesni svazy \\
A

1.1 Historie pohostinstvi a ubytovani

Vyvoj ubytovacich sluzeb
» Starovék — prvni cestujici — pohostinstvi zprvu zadarmo, rozvoj obchodniho
a cestovniho ruchu, zavedeni posty, stavba silnic, pohostinské domy, herny,
taberny, honosné domy s bazény
» Stfedovék - cestovani omezeno nevolnictvim

0 ve 13. stoleti — zvyseni CR - poutnici, feholnici a obchodujici méstané,
vynikaly klaSterni hospitia, zdjezdni hostince, obecni hospitia,
budovani siti opérnych bodt zarucujicich ubytovani pro posly

0 14 -15. stoleti rozvoj pohostinstvi ve méstech

0 17. stoleti prvni hotely v Parizi

* 19. stoleti - vznik skutecnych hoteli u velkych Zelezni¢nich nadraZi spolecné
s rozvojem Zeleznice, hotely byly déleny do nékolika tfid a stavaly se centrem
spoleCenského Zivota (New York hotel Waldorf Astoria, Monako hotel
Negresco, Karlovy Vary hotel Pupp)

0 osidlovani Ameriky — na vychodnim a zdpadnim pobfezi vznikaly
obrovské budovy se stovkami pokojli, restauracemi, vlastnimi
kadefnickymi a krejcovskymi salony, vznikaly prvni hotelové sité

0 vznikaly i hotely na kolejich — Orient - Expres

» 20. stoleti - s rozvojem hotelovych siti vznikaji prvni hotelové standardy

» Stravovaci zafizeni — konec devadesatych let 18. stoleti otevirani prvnich

restaurantdl v PafiZi, prvni tretina 19. stoleti rozvoj v celé Evropé, vznikly
kavarny, varieté, kabarety a herny
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1.2 Kategorizace ubytovacich zafizeni

Kategorizace znamena proces, kdy dochdzi kdéleni ubytovacich zafizeni
do jednotlivych kategorii.

Hotel - je UZ nejméné s 10 pokoji 1-5%
Motel - je UZ nejméné s 10 pokoji pro motoristy s nonstop sluzbami

a parkovanim 1-4*

Botel - je hotelové ubytovani na pevné kotvici lodi 1-4*

Penzidn - poskytuje neomezeny rozsah sluzeb, ma 5 — 20 pokojt 1-4*
Hotel Garni - je UZ, které poskytuje jen snidané a malé obcerstveni,

ma nejméné 10 pokoji 1-4*

Do ubytovacich zafizeni také fadime chatové osady, turistické ubytovny, koleje,
svobodarny, kempy, bungalovy atd.

Ubytovaci zafizeni miizeme také délit podle:

1. Umisténi
* pfimotrské
e horske
e meéstske
» lazenske
* rekreacni

2. Dopliikovych sluzeb nebo zaméfeni
* kongresové, konferencni nebo semindrni
* wellness
* lazenské
¢ sportovni
* relaxacni (silence - vidylickém prostfedi mimo civilizaci, agroturistické
v ndvaznosti na jezdectvi — na vesnici, ranci, usedlosti)
¢ rodinné

3. Velikosti
* malé (obvykle do 50 pokoji1)
+ stfedni (obvykle 50 — 150 pokoji1)
» velké (obvykle 150 — 400 pokojit)
* mega (obvykle nad 400 pokoji1)

Dalsi kategorie hotelu:

Boutique hotel - je hotel kategorie hotel s nizSim poctem pokojti, které se zpravidla
nachdzi v historickych budovach, v domech s architektonickym nebo umeéleckym
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feSenim. Zaftizeni hotelu je luxusni az exklusivni. Musi splfiovat pozadavky nejméné
¢tyt hvézdickového hotelu.

Apartmanovy hotel - je ubytovaci zafizeni kategorie hotel, které nabizi ubytovani
v apartmdnech a ma nejmeéné osm apartmanti.

1.3 Klasifikace ubytovacich zafizeni

V mnoha statech je zavedeny tzv. kategorizace ubytovacich zafizeni, kterd stanovi
zasady pro oznacovani a zafazovani UZ podle druhu do kategorii a podle vybaveni,
urovné a druhu poskytovanych sluzeb do tfid, které se oznacuji uréitym poctem
hvézdicek 1 - 5* (u hotelu a penzionu garni téZ oznacenim garni). V CR byla oborové
norma upravujici kategorizaci vefejnych UZ a klasifika¢ni znaky pro jejich zafazeni
do tfid zruSena. Odbornici v roce 1994 vytvofili hotelovou klasifikaci, kterd odrazi
stav oboru ve svété areaguje na vyssi pozadavky hotelovych hostti. Hotelovou
klasifikaci reaguje ceska odbornd vefejnost na stoupajici mezindrodni poptavku
po jednotném a srozumitelném zatfazeni hotelti do jednotlivych kategorii a jednotné
rezervacni praktice (rezervace pokoji).

Profesni svazy Asociace hotelti a restauraci CR a UNIHOST SdruZeni podnikatelii
v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach CR za podpory Ministerstva pro
mistni rozvoj a Ceské centrdly CR — Czech Tourism — sestavili Oficialni jednotnou
Kklasifikaci UZ v CR - hotel, hotel garni, penzion, motel, botel pro rok 2010 — 2012.
Dnes je vytvofena klasifikace pro obdobi 2013 — 2015. Oficidlni jednotna klasifikace
ubytovacich zafizeni CR se stala soucdsti mezinarodniho, stfedoevropského”
systému Hotelstars Union. Klasifikace ostatnich kategorii ubytovani je stanovena
v dokumentu: , Doporuceni upravujici zdkladni ukazatele pro poskytovani
ubytovacich sluZeb v ramci ubytovani v soukromi, kempech a chatovych osadach
a turistickych ubytovnach.” Dodrzovani zasad kategorizace garantuje odpovidajici
kvalitu a uroven poskytovanych sluZzeb, coZz je dtlezité zhlediska ochrany
spottebitele a rozvoje CR.

Vyznam klasifikace

Klasifikace:

* napomaha vsezéné, pfi veletrzich a kongresech lépe vyuZit kompletni
regiondlni nabidku ltizek

» zprostfedkuje dtkaz o kvalité a trovni poskytovanych sluzeb v ceském
hotelnictvi

* je dtlezitym krokem k tispéSnému prosazeni ceské nabidky ubytovacich
kapacit na mezindrodnich trzich

« nahradi divoké zafazovani jednotlivych UZ v CR objektivnim systémem
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* stane se podnétem i investici a motivaci ke zvyseni vykonu, hoteliér dostane
moZznost porovnat vybaveni a uroven poskytovanych sluzeb svého hotelu
s pozadavky pro jednotlivé kategorie a odstranit slaba mista

* na svobodném zdkladé zabranuje vzdjmu podnikdni statnim zasahiim
a regulacim na evropské urovni

Ceska hotelova klasifikace

Klasifikace je zaloZena na dobrovolnosti. UZ si muZe pomoci klasifikac¢nich
podkladti udélat piehled, jak se v klasifikaci zafadi a samo se rozhodne, zda se
tohoto procesu zucastni.

Klasifikace se mohou tcastnit vSechny provozovny svice nez 5 pokoji, pokud
provozovatel vlastni zivnostensky list nebo vypis z Zivnostenského rejstiiku
na ubytovaci sluzby a klasifikované provozovny odpovidaji vSem pravnim
piedpistim platnym na tzemi CR. Hoteltm typu Garni, motelim a penziontim
mohou byt pridéleny maximalné 4 *. Klasifikace plati na obdobi 3 let.

Tento jednotny systém klasifikace plati pro zemé Hotelstars Union a pro zemé
Svédska. Udélovani a obnovovani certifikatii a klasifikatnich znaka provadéji
pro své Cleny také profesni svazy Asociace hoteli a restauraci CR a UNIHOST
Sdruzeni podnikatel(i v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach. Pfipadné
spory fesi klasifikaéni komise. Uskutecniuje se ve dvou krocich, které jsou vysledkem
vyhodnoceni: , Katalog povinnych kritérii” a ,, Katalogu nepovinnych znaka”.

Tourist bodua 0
Standard bodua 25
Komfort boda 50
First Vlase bodu 120
Luxus boda 270

%

Lk okl

o e e e

- N oM el

Eok sk ok

Klasifika¢ni zafazeni v ostatnich zemich EU

Deluxe oRARE Y

First Class i

Business Class AR

Tourist Class X

*%

Ekonomy Class

Bez specifického oznaceni  *

Prabéh hotelové klasifikace od roku 2010

Zatizeni, kterd spliuji vramci jednotlivych tfid klasifikace vice kritérii, nez je
stanoveno, mohou ziskat také oznaceni ,,Superior”. Kazdy profesni svaz prijima
zadosti zadatelli, zpracovava je a pfipravuje k projedndni nespolecné klasifikacni
komisi. Vyfizeni Zadosti o vydani certifikatu a klasifikacniho znaku musi probéhnout
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do 60 dni. Zafizeni musi projit nezavislou kontrolou za pfitomnosti Zadatele.
Soucasti protokolu je celkové hodnoceni cistoty. Original protokolu je predan
klasifika¢ni komisi. Zadatel zaplati komisi uréitou ¢astku, kterd je nevratnd.

Povinné a nepovinné klasifikacni znaky jsou uvedeny v pfiloze cislo 1.

Shrnuti:

Vznik ubytovacich sluZeb je v jakékoliv podobé tizce spojen se vznikem

sménného obchodu. Bez ubytovacich sluzeb by nebylo mozné, aby
obchodnici putovali za obchodem a dalSimi ucely. Ke svym cestam
potfebovali zajisténi zdkladnich potfeb — odpocinek, jidlo, piti a bezpedi.

Postupem casu naroky cestujicich vyrazné stouply jak v oblasti hygieny, soukromi
nebo dostupnosti, tak i v rozsahu dopliikovych a souvisejicich sluzeb napr.
konferencnich, zdbavnich, sekretarskych, wellness atd. Pro vSechny ticastniky CR je
dtlezité pfedem védét, sjakou kategorii ubytovaciho zafizeni jednaji a jakou
kvalitu sluzeb mohou v tomto zafizeni ocekavat. Dodrzovani zasad kategorizace
garantuje odpovidajici kvalitu a troven poskytovanych sluZeb, coZ je dulezité
z hlediska ochrany spotrebitele a rozvoje CR. V mnoha statech je zavedeny systém
tzv. kategorizace ubytovacich zafizeni, ktera stanovi zadsady pro oznacovani
a zafazovani ubytovacich zafizeni podle druhu do kategorii a podle vybaveni,
tirovné a druhu poskytovanych sluzeb do t¥id. V devadesatych letech byla v CR
oborovd norma upravujici Kkategorizaci vefejnych ubytovacich zafizeni
a klasifikacni znaky pro jejich zafazeni do tfid zruSena. ZruSeni oborové normy
meélo za nasledek, Ze mnoho podnikatelti zacalo chaoticky zafazovat sva noveé
vznikld zafizeni. Pfedevsim troven a kvalita poskytovanych sluzeb neodpovidala
klasifika¢ni tfidé. Ceny byly velmi casto vysoké. Proto odbornici vroce 1994
vytvorili hotelovou Kklasifikaci, kterd odrdzela stav oboru ve svété areagovala
na vyssi pozadavky hotelovych hosti. Dnes je zaveden Jednotny systém
klasifikace, ktery plati pro zemé Hotelstars Union a pro zemé Svédska. Do tohoto
systému patii i Ceska republika. Udélovani a obnovovani certifikati
a klasifikacnich znaka provadéji pro své cleny také profesni svazy Asociace hotelti
a restauraci CR a UNTHOST SdruZeni podnikateléi v pohostinstvi, stravovacich
a ubytovacich sluzbach.

Otazky:
1. Je Klasifikace ubytovacich zafizeni v CR povinna?
Jaky je vyznam klasifikace ubytovacich zatizeni?

@)

Jaké jsou druhy ubytovacich zafizeni?
Co znamena depandance?

Co oznacuje ptivlastek garni? @

AR
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2 ORGANIZACE A RiZENI HOTELU

Studijni cile:
Po prostudovani této kapitoly byste méli byt schopni:
* porozumeét organizaci a fizeni hotelu
* umét vytvorit vhodnou organizac¢ni strukturu
» orientovat se v jednotlivych provoznich tisecich hotelu
a pochopit provazanost jednotlivych tisekti
* orientovat se v provozni evidenci
* orientovat se v dalsi hotelové dokumentaci

Klicova slova:
Organizacni struktura, TOP management, provozni management,
front office, housekeeping, hotelové sluzby, halové sluzby, prijezd
aodjezd hosta, rezervace, food and beverage, technicky usek,
ekonomicky usek, obchodni a marketingové oddéleni, hotelova
dokumentace

2.1 Organizacni struktura

Organizaci rozumime tucelné usporddani pracovnich procesti, lidskych a vécnych
zdroju k dosaZeni stanovenych cilt a prosperity podniku.

Organizacni struktura vychazi zobjemu a naplné hotelového a restauracniho
provozu, zavisi na rozsahu a druhu poskytovanych sluzeb.

Cilem je vytvofrit organizacni strukturu co nejjednodussi, ve které budou jednotlivé
¢innosti vzdjemné koordinovany (harmonickd spoluprace) a ztéchto déivodu je
potfeba vymezit:

* délbu prace

» spolupracijednotlivych tisekti

* delegovani rozhodovacich pravomoci

* vztahy nadfizenosti a podfizenosti

Organizacni struktura musi byt jednoducha a prehlednd. Soucasnym svétovym
hitem je vytvofit tzv. ,$tihly management”. Stihlé fizeni je mozné jen za pomoci
vysoce motivovanych spolupracovnikti, ktefi maji dtvéru k firmé a spolupracuji
svedenim diky vlastni iniciativé. Organizacni strukturu zpravidla zpracovava
aurcuje majitel nebo jeho feditel nebo TOP manager. Priklady organizacnich
struktur najdeme v priloze ¢. 2.
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SloZeni, zajiSténi a pocet pracovnikii v ubytovacich zafizenich ovliviiuji tyto
faktory:

* druh a rozsah poskytovanych sluzeb, napoji a pokrmt

* uroven a modernizace pouZzivané techniky (stroje, nastroje, vybaveni)

* pouzivand technologie (zptsob zpracovani surovin, materidlt a polotovarti)

» velikost podniku, zptisob obsluhy

Podle vykonavané c¢innosti se pracovnici v ubytovacich zafizenich ¢leni
do 3 skupin:

1. Obchodné provozni pracovnici — podili se na tvorbé maloobchodniho obratu
* pracovnici ve vyrobé (kuchafi, cukrafi, pekafi)
* pracovnici v obsluze (vrchni ¢isnik, ¢iSnici, servirky, barmani)
e pracovnici v ubytovani (recepcni, pokladnik, sméndarnik, pokojské, vratny

apod.)

2. Ridici pracovnici — organizuji a kontroluji ¢innost obchodné provoznich
a technicko-hospodarskych pracovnikd,
» feditel a jeho naméstci
* vedoudi stredisek

3. Technicko-hospodaisti pracovnici — na tvorbé maloobchodniho obratu se
nepodili, zajistuji provoz podniku po technické a hospodarské strance
* ucetni, sekretaika, topici, udrzbafi, uklizecky apod.

Pro zjisténi nedostatktl v organizacni struktufe, provadime také analyzu podnikové
organizace. Analyzou rozumime prizkum nebo sledovani, pozorovani stavajici
organizacni struktury podniku nebo jednotlivych oddéleni. Pouzivame tfi metody:

* dotaznikova

* rozhovor

* pozorovaci

Organizacni fad podniku zahrnuje dvé ¢asti:
+ organizacni schéma, které je zachyceno v tzv. pavouku
* popisy pracovnich funkci

V organiza¢nim schématu (pavouku) jsou ukoly rozdéleny do jednotlivych oddéleni
a je pevné stanoveno, jakym zptisobem budou jednotlivda oddéleni spolupracovat
Popisy pracovnich funkci, zahrnuji véechny éinnosti. Ukoly zaméstnancti jsou piesné
popsany a jsou rovne€z stanoveny casové a prostoroveé. Jsou také popsany vztahy
mezi zaméstnanci hotelu a hosty. Je zde také uvedena hmotna odpovédnost.
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Personalni schéma

V organiza¢nim schématu jsou zaddna vSechna pracovni mista a jejich obsazeni.
Vedle oznaceni prislusného mista je uvedeno jméno zaméstnance. Toto schéma také
ukazuje na neobsazena mista, miize také ukdzat vypadky zameéstnance zavinéné
nemoci nebo nepfitomnost pracovnika béhem dovolené.

Popis pracovni funkce — v popisu naplni prace jsou pevné zakotveny vsechny tkoly

a zodpovédnost, prava a povéreni, pravomoci a pozadavky na praci zaméstnance.
Diisledné dodrzovani naplné prace je velmi dutilezité hlavné v hotelovych koncernech
a velkych gastronomickych podnicich.

Uplny popis pracovni funkce obsahuje:

oznaceni mista, kde bude prace vykonavana
vycet bézné nadfizenych funkci
vycet béZné podrizenych funkci
vycet cilfi, tkolt a kompetenci
hlavni tkoly
upravy, regulace spoluprace s ostatnimi pracovnimi funkcemi a oddélenimi
napft.
0 koho je nutné informovat o uréitych skutec¢nostech
0 na koho se obratit o radu pred diilezitym rozhodnutim
0 kdo bude informovan o daném rozhodnuti
vycet zprav, které ma prislusna funkce dostavat a které ma predavat
vycet porad, kterych se musi pracovnik ticastnit
méfitko hodnoceni pro posuzovani vykonu pfislusného zaméstnance
vycet pozadavki na prislusného zaméstnance

Pfednosti organizace s popisem

mohou poslouzit jako zdklad pro vypsani inzeratu na volna mista

slouzi jako zdklad pro sepsani pracovni smlouvy

mohou slouzit jako pomoc pro hodnoceni, odhad schopnosti a pracovnich
dovednosti uchazect

jsou orientaéni pomoci ve fazi zpracovani novych zaméstnancti

jsou pomocnikem k jasnému popisu ukolt a pravomoci

mohou slouZit jako pomoc pro sebekontrolu

jsou pomoci pii posuzovani zaméstnancu

pomahaji pti organizovani skoleni pro zaméstnance

pomahaji zaméstnancim uvédomit si pripadné nedostatecné vzdélani
pro vykon dané funkce

Pouzivané dokumenty v personalistice

zivotopis
dotaznik
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doklady o kvalifikaci a vzdélani
hodnoceni z pfedchozich pracovist
doklad o lékafském vySetieni

2.2 TOP management

TOP management je nejvyssi vedeni spolecnosti. Na useku feditele se jedna o tyto

pracovniky:

generalni feditel hotelu
asistent reditele
sekretarka reditele
pravnik

Dal$imi pracovniky jsou:

ekonomicky reditel

obchodni feditel

prodejni a marketingovy reditel
financ¢ni feditel

personalni feditel

manager jakosti

Povinnosti vedoucich pracovniki:

fidit a kontrolovat praci a pravidelné hodnotit pomér zaméstnancti k praci,
pracovnimu kolektivu a pracovni vysledky

vzhledem ke zvySovani produktivity prace co nejlépe organizovat préci
a dbat, aby vyroba odpovidala podle hospodarskych a technickych moznosti
pozadavktm technicko-ekonomického rozvoje

vytvaret priznivé pracovni podminky a zajiStovat BOZP

zabezpecit spravedlivé odménovani zaméstnancti podle mzdovych predpisti
a kolektivnich smluv, pfipadné vnitfnich mzdovych predpisti, diferencovat
mzdy zaméstnanct podle jejich vykonnosti, zasluh a kone¢ného vysledku
vytvaret pfiznivé podminky pro zvysovani odborné trovné zameéstnancti
a ocenovat jejich iniciativu, upevniovat firemni kulturu,

zabezpecovat dodrzovani pravnich a jinych pfedpisti, vést zaméstnance
k pracovni kazni

zabezpecovat pfijeti véasnych a ucdinnych opatfeni k ochrané majetku
zaméstnavatele

Napln prace jednotlivych pracovniki

Reditel

fidi ¢innost hotelu v souladu s pfislusSnymi zdkony a obecné zavaznymi

predpisy
zabezpecuje pInéni tkolt, které mu ukladaji organy spolecnosti
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odpovida za fizeni hotelu a splnéni tikkolti orgdntim spolec¢nosti

Asistent feditele

ridi praci sekretarky, odpovida za celkovy chod sekretariatu
sjednava pracovni schiizky reditele

porizuje zdznamy a protokoly z duleZitych porad a jednani
provadi preklady cizojazycné korespondence a materialu
organizacné zabezpecuje pfipravu na jednani porad reditele
pripravuje pisemné materialy a podklady pro reditele

Sekretarka

odpovidd za sprdvné a vcasné vyfizovani veskeré administrativni agendy
reditele hotelu

vede evidenci doslé posty do hotelu a md na starosti jeji distribuci podle
spisového fadu hotelu

vykondva dalsi prace podle dispozic feditele hotelu

Pravnik

sleduje dodrzovani vSech pravnich norem

z povéreni Feditele jedna v pravnich zalezitostech pfed soudy a orgdny statni
spravy

spravuje pojistnou smlouvu a vede agendu pojistnych udalosti

vypracovava kolektivni smlouvu hotelu, zabezpecuje uzaviradni prislusnych
pujcek

vede majetkopravni agendu hotelu

poskytuje pravni konzultace odbornym tisekiim pfi fesenti jejich zaleZitosti
zpracovava organizacni normy hotelu aj.

Ekonomicky feditel vykondva vétsinou funkci statutdrniho zastupce feditele
a odpovid&editeli za:

vyuzivani ekonomickych nastrojti v fizeni hotelu

mzdovou politiku v ramci hotelu

zpracovani rozboru hospodarské ¢innosti hotelu

pripravu pfislusnych statistickych vykazt

uplatiiovani kontrolni funkce ucetnictvi a ostatnich sloZek informacni
soustavy

optimalni cenovou tvorbu a cenovou politiku ve vazbé na dosahovani
stanovenych ekonomickych parametrti hotelu aj.

Obchodni feditel — odpovida fediteli v oblasti stravovani a odbytu za:

organizaci a fizeni obchodniho tseku
plnéni ukolti finanéniho pladnu, zejména trzeb a stravovani a stravovaci sluzby
fizeni cen v oblasti stravovani
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* rozvoj obchodni sité a sluzeb hotelu
* organizovani gastronomickych akci
+ stanoveni koncepce ve vyrobé pokrmi a inovaci sortimentu
* dodrzovani zasad hospodareni s energiemi
* spolupréaci s obchodnimi partnery na vyuzivani restauracnich kapacit hotelu
aj.
Obchodni feditel miiZe mit i svého asistenta.

Prodejni a marketingovy feditel

* spolupracuje pfi fizeni cenové politiky a tvorby cen

* vytvari marketingovou strategii

» zajiStuje vyzkum spotrebitelské poptavky a zpracovava navrhy obchodné
provoznich zamért (marketingové plany)

* pfipravuje navrhy smluv s obchodnimi partnery v oblasti vyuziti ubytovacich
a stravovacich kapacit

* vyfizuje zahranicni korespondenci tykajici se otdzek prodeje, obchodni
politiky, ceny, zajistuje propagacni a reklamni ¢innost, udrzuje kontakty a vede
jednani s obchodnimi partnery

* zabyva se problematikou public relations a pomaha pfi vytvafeni dobré
publicity hotelu

* zpracovava navrhy na formy péce o VIP hosty aj.

Personalni feditel

* odpovida za dodrZovani a spravné vedeni persondlni evidence hotelu a jeji
doplnovani v pfedepsanych terminech

* realizuje mzdovou politiku v ramci hotelu

* zabezpecuje uplatiiovani mzdové soustavy, dodrzovani mzdovych pfedpisd,
platovych a prémiovych fadt

* vypracovavda mzdové bilance a provadi vyklad mzdovych a pracovné-
pravnich predpist v hotelu

* organizuje zvySovani kvalifikace

* zpracovava a vede osobni agendu zaméstnancti

* podili se na vypracovani kolektivni smlouvy aj.

Manager jakosti ma za ukol
» stanoveni a udrzovani politiky jakosti a cil(1 jakosti organizace
* pravidelné prozkoumavani systému managementu jakosti
* prosazovani politiky jakosti a cilti jakosti v celém podniku
* spoluticast navytvareni standard(i kvality poskytovanych sluZeb
a podnikovych norem kvality aj
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2.3 Nové profesni profily v hotelnictvi

Po pracovnicich v hotelnictvi jsou pozadovany dovednosti zaméfené na mezilidskou
komunikaci, porozuméni rtznym kulturam, flexibilitu, adaptibilitu, teamovou
spolupraci a raciondlni feseni vzniklych problémt. Nové pozadavky hotelovych
hostti vedly k pfevzeti novych profesi z jinych sektorti. Nazory odbornikt se na tento
problém lisi. Jedna skupina se priklani k ndzoru, Ze pracovnici v hotelnictvi musi mit
vSeobecny pfehled a tizce specializovani pracovnici nejsou schopni zastoupit jiného
pracovnika, jejich pfinos a potrebnost pro hotel je diskutabilni. Druhd skupina
preferuje pracovniky, ktefi se tizce profiluji a jsou ve své pracovni pozici experty.

Nové profesni profily v hotelnictvi mtizeme rozdélit do tfi skupin:
» profesni profily ziskané z jinych sektorti a oboru
* nové profesni profily vzniklé pouze v CR
* existujici profily v hotelnictvi, u kterych dochazi ke zménam

1. Profesni profily ziskané z jinych sektort

* manaZer kontroly (management controller)

* manazer kvality

* manaZer ziski (yield management manager)

* manazer pifjmi (revenue manager)

* specialista na analyzu rozpoctu a ucetnictvi (budget analysis and management
accounting)

* referent ozdravného cestovniho ruchu (natural and holistic health tourism
technician)

* manaZer pocitacovych sluzeb

* manazer technickych sluzeb

* organizator prace

2. Nové profily pouze v CR
* manaZer slavnostnich pfrilezitosti
* hotelovy poradce
» zprostfedkovatel kulturnich zaleZitosti
* manazer cateringu
* koordinator kvality
* kulturni manazer
* manaZer ubytovani

3. Profily v hotelnictvi, u kterych dochazi ke zménam
* pokojska
* hotelova hospodyné
* manaZer pokojovych sluzeb
* manazer recepce
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* recepc¢ni

* pracovnik rezervaci

* hotelovy manazer

e obchodni manazer

e manazer sluzeb rezervovani
* welcome service manager

2.4 Provozni management

Ukolem provozniho managementu je zajistit kazdodenni plynuly chod hotelu.
Provoz hotelu zajistuji tfi zakladni atvary:
* ubytovaci tsek
0 dast prijmu (recepce, rezervace, halové sluzby, concierge, sekretarské
sluzby)
0 cast lazkova (aklid pokojti a vSech prostor v hotelu, pradelna)
+ stravovaci usek (food and beverage management)
0 vyrobni stfediska
0 odbytova strediska
0 sklady
* technicky tusek (udrzba, parkovisté, externi firmy, ostatni samostatné
provozy)

K zajisténi plynulého chodu hotelu jsou nutné i dalsi aseky:
» ekonomicky usek (Gctarna, nakup, sprava majetku, pokladna)
+ personalni tsek (mzdy, trénink, outsourcing)
* sales and marketing (sales management, publick relacion, event management)

2.4.1 Ubytovaci usek (Rooms Division)

Ubytovaci tsek je souhrnem ¢innosti, jejichz cilem je vytvotit druhy domov pro hosty
Ve vétsiné hotelu vytvari vice jak 60 % celkovych prijmi.

Struktura ubytovaciho aseku
» cast pfijmu (recepce, rezervace, halové sluzby (portyr, bagazista), concierge
(sekretatské sluzby, vratny)
» cast lazkova (aklid pokojti a vSech prostor v hotelu, pradelna)

Vedouci iseku ubytovani
» odpovida za provoz ubytovaciho tseku
* snaZi se zajistit maximalni spokojenost hostt, dosazeni co nejlepSich
ekonomickych vysledki pfi zachovani co nejvyssi urovné poskytovanych
sluzeb
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Rediteli hotelu odpovida za:

* organizaci a Fizeni ¢innosti stfedisek ubytovani

* plnéni tkolt obchodni politiky, zejména trzebniho planu za ubytovaci sluzby

* poskytovani sluZeb na co nejvyssi urovni a ve standardni kvalité

* ucelné vyuzivani ubytovaci kvality hotelu

* Tizeni cen podle platnych zasad

* dodrzovani a kontrolu poctivosti prodeje, ochranu majetku spolecnosti,
dodrZovani hygieny a ochrany zdravi pfi praci

* provadi rozborové ¢innosti v oblasti ubytovaciho tseku

* vyfizovani stiznosti a reklamaci hostti ve své ptisobnosti

* spolupracuje sobchodnimi partnery (napf. CK) na vyuzivani hotelové
kapacity

e rezervacni ¢innost

2.4.1.1 Front office

Hotelova recepce je v hotelech hlavnim a odpovédnym organizatorem celého
ubytovaciho procesu a vSech navaznych recepénich sluZeb. Provoz recepce
ve vétsiné hoteld bézi nepretrzité 24 hodin denné. Recepce musi mit odpovidajici
technické vybaveni, mtize byt spojena s vratnici. Provadi se zde opatfeni k zajiSténi
bezpecnosti hostti a jejich majetku, pfijimaji se objednavky na doplikové sluzby,
zajistuje se spojeni hosta s vngjsSim prostfedim. Ve vyssich tfidach ubytovacich
zafizenich a v ubytovacich zafizenich s vétSim poctem Iltzek byva zpravidla
oddélena od vratnice a rozdélena na dalsi seky:

* Front-Office/hotelova recepce

¢ Reservations/rezervacni oddéleni

» Back Office/kanceladr ubytovaciho tiseku

* Concierge/informacni oddéleni

* Business Center/kancelarské sluzby

¢  Maintenance/Technické oddéleni

* a na dalsi aseky podle rozsahu sluzeb napft. prodej suvenyri, doplnkovy

prodej

Za provoz recepce odpovidd vedouci recepce (Front Office Manager). Pracovnici
recepce spolu s pracovniky halovych sluzeb odpovidaji za kontrolu verejné casti
hotelové haly. Hala musi byt vzdy cistd, vSechno zafizeni musi byt funkéni véetné
Cistoty vstupnich prostorti a chodnikt pfed hotelem. Okoli hotelu, vstupni prostory,
hotelova hala a recep¢ni jsou nedilnou soucasti, kdy si host vytvari svlij prvni
a zaroven i zavéreény dojem o hotelu. Pracovnici recepce jsou proskoleni, jak se maji
chovat v rtiznych situacich. V ptiloze ¢. 3 najdeme manual tzv. Hotelova mise.
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Recepce spolupracuje s:

ldzkovou casti
stravovacim usekem
technickym tisekem
ekonomickym tisekem

Struktura pfijmu hosta

1. Cinnosti na tseku Front-Office (recepce)

prodavat hotelové pokoje hostim, provadét jejich registraci, ubytovani hostti
(check-in), stanovovat status hotelovych pokojii v systému

koordinovat sluzby hostim

udrzovat aktudlni informace o stavu ubytovaci kapacity hotelu

starat se o hotelové ucty béhem provozu, dbat na dodrZovani ptredpist
tykajicich se spravného vyuctovani s hostem a odvod trzeb

cross-seling (recepcni musi byt schopna nabidnout a prodat vSechny sluzby
hotelu napft. restauracni, relaxac¢ni, sportovni, lazeniského charakteru apod.)
up-seling (program pro ubytovaci usek vytvofeny za ucelem maximalizace
trzeb prostfednictvim nad bézny rdmec — na zdkladé znalosti produktu
a potfeb zdkaznika aktivné nabizet a prodavat dalsi sluzby a produkty)
zaddvani a udrzba dat v hotelovém systému, vede operativné technickou
evidenci

komunikace se zdkaznikem

péce o hosta, budovani zadkaznické loajality

aktivity v oblasti sales marketing

ziskavani zpétné vazby zakaznik

koordinace a dohled nad dalSimi sluZbami

komunikace s ostatnimi oddélenimi podniku

sméndrenska ¢innost, na dodrZzovani devizovych zakonti a predpisti
odhlasovat hosty z hotelu pfi jejich odjezdu (check out)

zabezpecuje provozni ¢innost pokladny — sménarny,

2. Cinnosti na tiseku Back-Office

fizeni ubytovaciho tseku a souvisejicich ¢innosti

evidence a zpracovani veSkerych dat tykajicich se ubytovani
fakturace sluzeb

statistika

Revenue Management

evidence a udrzba dat v hotelovém systému

péce o zakaznika, budovani zakaznické loajality

evidence a analyza zpétné vazby zdkaznikti

koordinace a dohled nad dal$imi sluzbami

komunikace s ostatnimi oddélenimi hotelu
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3. Cinnosti na tseku Reservations
* pfijem a zpracovani rezervaci ubytovani a souvisejicich sluzeb
» vedeni evidence objednavek, zad4vani rezervaci do hotelového systému
* potvrzovani rezervaci a vyfizovani korespondenci souvisejici s rezervaci
* Revenue Management
* komunikace s klienty tykajici se rezervaci
* komunikace s isekem front office a back office
* péce o zakaznika, budovani zdkaznickeé loajality
* sledovani zpétné vazby zdkaznikl
* zabezpecuje vyuzivani ltizkové kapacity hotelu
* informuje prislusné vedouci pracovniky o pfijezdech skupin a VIP hostti
* pfipravuje materidly pro kazdodenni ¢innost recepce

Revenue Management

Management vynosil — je ve své podstaté procesem stanoveni realné prodejni ceny
s prihlédnutim k dosavadnim vysledktim hotelu, aktualnim trendiim a situaci v CR,

konkurenceschopnosti hotelu a jeho konkurenci v okoli
...prodat spravny pokoj ve spravnou chvili, za spravnou cenu a spravnému cloveku
Nastroje, se kterymi pracuje:

* prumérna cena pokoje (ADR — Average Dailly Rate)

* vynos za disponibilni pokoj (RevPAR — Revenue per Available Room)

» (isty vynos za disponibilni pokoj (NREVPAR - Net Room Revenue per

Available Room)

* celkovy vynos za disponibilni pokoj (TREVPAR - Total Revenue per Available

Room

* hruby provozni zisk za disponibilni pokoj (GOPPAR — Gross Operating Profit

per Availabe Room)
* celkovy vynos za klienta (TREVPEC — Total Revenue per Klient)
* porovnani v riznych letech pro vyse uvedend data (YDT — Year to Date)

4. Cinnosti na tiseku Concierge
+ zajiStovani externich sluzeb pro hosty
* koordinace externich sluzeb pro hosty
» guest relation — sekretarské sluzby
 zajisténi halovych sluzeb hotelu
* predavani vzkaz{, faxd, posty
+ zjiStovani informaci pro hosty
* komunikace se zdkaznikem
* péce o zdkaznika, budovani zdkaznické loajality
» ziskdvani zpétné vazby zakaznika
* komunikace s oddélenimi front office a back office
* komunikace s ostatnimi oddélenimi hotelu
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+ zajiStovat informace o hotelu, o misté, ve kterém se hotel nachazi, informovat
o zajimavostech, zajisténi vstupenek do divadel atd.

» zajiSténi jizdenek a letenek

» preprava zavazadel do a z pokoje atd.

5. Cinnosti na tiseku Business Center
* podpora sluzeb predevsim obchodni a konferen¢ni klientele
* podpora front office a ostatnich oddéleni
* podpora oblasti sales marketing
» ziskdvani zpétné vazby zakaznika

Provozni dokumentace a pracovni pomiicky na aseku Front-Office:
* ubytovaci fad
* ceniky ubytovani a sluzeb
* provozni fad organizace
* informacni a propagacni materialy o hotelu
* program rozhlasu a televize
* reklamacni fad
* telefonni seznam
« seznam PSC
« sazebnik postovnich zésilek do CR, ciziny
+ prehled spolehlivych CK
* seznam ministerstev, centralnich a zastupitelskych uradt
* seznam hoteld a zadbavnich podnikt
» prehled o programech mistnich kulturnich podnikt
» seznam vyletd, pofddanych nejblizsi CK
» prehled o mistni zdravotnické sluzbé
* fad mistni dopravy
« jizdni ¥ady CSAD, CSD, letovy ¥ad
« automapa CR a EURO
* kalendar
* planek hotelu s oznacenim aktudlniho mista a tiinikovych zén
* pozarnifad
* pozarni poplachové smeérnice
* pozarni evakuacni plan
» prehled provoznich stfedisek hotelu s provozni dobou
* pravodce hotelem
* inspekcni kniha

Vsechny pomiticky musi byt aktualizovany! Provozni dokumentaci najdeme v pfiloze
¢islo 4 a cislo 5.
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Provozni dokumentace na tseku Front-Office
zachycuje administrativné provozni zaznamy rezervaci (objednavek) pokoji a jejich
pridélovani, evidenci o pohybu hostt v hotelu, evidenci sluzeb vedenych v recepci
nebo vratnici

* hotelova kniha — domovni kniha (viz pfiloha ¢. 6.)

e rezervacni kniha, rezervacni list

* hotelovy prtikaz

* recepdni list (Stafle)

* pofadnik objednavek ubytovani

* ubytovaci seznam (roaming list)

* waiting list

* kniha buzeni

* kniha navstév

* kniha dorucenych zasilek

* kniha nalezu (evidence nalezenych predmétit)

» evidence uschovanych zavazadel, pfedmétti

* hlaSenky o obsazenych pokojich (raporty)

+ evidence hotelovych bezpecnostnich schranek

» vzkaz pro hosta (memory)

* predavaci kniha pracovni smény/kniha technickych zavad

* kniha VIP

* manual vérnostnich programi

* zaznamy o plnéni vérnostnich programu

* evidence nalezenych predmétii

* evidence stiznosti

» ptikazy pro sluzby hostti

* evidence zmén bydlicich hostti

* depozitni obalka

Finan¢ni evidence

vyplyva z provozni evidence a dokldd4 financné pobyt hosta v hotelu, mé kontrolni
a finanéni ndvaznost, pokladni a avérové systémy, penézni vztahy mezi recepci
a uctarnou.

2.4.1.2 Housekeeping

Housekeeping je dutilezitou c¢asti organizace hotelu, je na ném zavislé veskeré
ubytovani hotelovych hostti a ¢istota hotelu viibec. Housekeeping se podstatné lisi
podle typu hotelu a tirovné poskytovanych sluzeb.

Cinnosti na tseku housekeeping

» organizace uklidovych a souvisejicich sluzeb
* kompletni péce o pokoje a ubytovaci prostory
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evidence hotelového pradla

evidence Cisticich prostfedki a materialu
evidence a analyza nakladt na ¢innost oddéleni
péce o zakaznika, budovani zakaznické loajality
zajistovani externich sluzeb pro hosty

ziskavani zpétné vazby zakaznik

pribézna kontrola stavu ubytovaci ¢asti

Vedle téchto zdkladnich ¢innosti provadi také generdlni uklid pokojit vcetné jejich
udrzby, dezinfekce a dezinsekce, tklid chodeb a pfilehlych prostor. Tyto ¢innosti se
provadi dle casového planu a v souladu se sanita¢nim fadem (viz pfiloha ¢&. 5).

Pracovnici housekeepingu provadéji tyto prace podle vypracovanych standardi

a manualt. Pro kontrolu vykonané prace se pouZivaji kontrolni listy (viz. pfiloha

& 7).

Dopliujici sluzby housekeepingu

prani a Zehleni hostova osobniho pradla
donaska tiskovin

minibar

Cisténi obuvi apod.

Pracovnici

housekeeper
hotelova hospodyné
pokojské

uklizecky

Napln prace jednotlivych pracovniku

1. Vedouci housekeepingu (housekeeper)

zodpovida za organizaci a fizeni ubytovaci ¢asti hotelu

kontroluje praci podfizenych pracovnikii

kontroluje zajisténi hygieny a cistoty hotelu

dodrzovani standardnich sluzeb, hygienickych a bezpecnostnich pfedpist,
vcetné ochrany majetku

kontroluje kvalitu sluZeb

odpovidd za udrzovani a opravy vybavenosti pokojii i ostatnich zafizeni
v této casti hotelu

predklada vcas pozadavky na doplnéni vybaveni

2. Hotelova hospodyné (direktrice)

organizuje uklidové sluzby na jednotlivych pokojich
fidi a kontroluje praci jednotlivych pokojskych
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vede evidenci pradla

fidi vymeénu pradla, dopliiovani vybaveni pokoji

ma schopnost kontaktu s hosty, schopnost rozhodovani

znalost ciziho jazyka

ma mit odborné znalosti, tykajici se pouzivani cisticich prostfedki

dodrZuje osobni i provozni hygienu

chova se diskrétné k hostim

spolupracuje s recepci

dba o Setfeni s energii, vody, Cisticich prostfedkii

zabezpecuje spravné uloZeni pradla a jinych svéfenych prostredkd, jejich
zajisténi proti Skoddm i kradezim

narokuje ochranné pracovni pomtcky pro pracovniky ubytovaciho tiseku
jedenkrat rocné sestavuje plan uklidovych praci na nasledujici rok,
zabezpecuje spravné ulozeni pradla a jinych svéfenych prostiedkt, jejich
zajisténi proti Skoddm i kradezim

zodpovidd za své podrfizené, predkldadd ndvrhy na jejich odmeény popf.
postihy

rozepisuje smény, sleduje vytiZenost pokojskych

3. Pokojska

pfi nastupu do prace obdrzi prehled pokoji, které musi uklidit a kartu
opravnuyjici ji ke vstupu do hotelovych pokojii

vykondava vlastni tiklid pokojt dle manualu

je vzdy upravena, Cista, plisobi klidné a mile ve styku k hostiim

zodpovida za svéfené prostfedky na svém tseku

provadi drobné upravy na pradle

hlasi pripadné skody na zafizeni

zajistuje sluzby poskytované na useku pokojii véetné vyuctovani (za prani,
zehleni pradla)

pomaha hostiim s vybalovanim zavazadel

na prani hosta pripravuje koupel

denné vypracovava prehled o obsazenosti ltizek

ve vysSich tfidach pfipravuje ltizka hostim na spani

nosi predepsané obleceni, obuv, Saty, zastéra

pouziva univerzalni kli¢, kterym otevird vSechny dvere pokojli, ma jej
upevnény na pracovnich Satech

pfi uklidu nechava dvefe do hotelového pokoje oteviené (bezpecnosti)

vlci hostlim se chova diskrétné

klepani na dvefe - vstup na pokoj - zaklepat - cekat, Zddna odpovéd - znovu
zaklepat, zddnd odpovéd — vstoupit

4. Couverture (odpoledni nebo vecerni pokojska)

jde o vecerni pfipravu pokoje pokojskou v odpoledni sméné
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je uplatiiovana v hotelich vyssi tfidy

zpravidla v dobé podavani vecefe okolo 19. hod. projede pokojska zvlast
pripravenym vozikem vSechny obsazené pokoje

fidi se hlaSenim o obsazenosti pokojii (raportky), které obdrzi od hotelové
hospodyné

pripravi vyménu pouzitych ruénikia (osusek) za cisté

rozestele postel ke spani

prekontroluje ¢istotu koupelny

pripravi no¢ni obleceni hostti, polozi kvétinu na pfikryvku nebo bonbon
na ne&ni stolek

prilozi i vizitku hotelu s pfanim dobré noci

zatdhne zaclony, zavésy, pfipravi visacku na nocni stolek (na snidané)

zhasne hlavni svétlo, rozsviti lampicku na nocnim stolku

provede celkovou kontrolu pokoje

5. Uklizecka

vykonava uklid spoleénych prostor hosti a vsSe dle nafizeni hotelové
hospodyné

Uklid hotelovych pokojti muZe také zajistit externi firma v rdmci outsourcingu.
Kontrolni list tklidu najdeme v pfiloze ¢. 8.

Typy ubytovacich jednotek

jednoltizkovy pokoj

dvoultzkovy pokoj — double

dvoultizkovy pokoj — twin — pokoj se dvéma oddélenymi lazky

viceltizkovy pokoj — 3 a vice lizek

rodinny pokoj — 3 a vice ltizek, minimalné 2 vhodna pro dospélé

spolecna loznice — vicelizkovy pokoj pro vzdjemné nezndmé osoby

junior suite — ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jednom pokoji

suite — propojené mistnosti — loZnice (i dvé) a obyvaci pokoj
apartma/appartement — ubytovani s loZnici, obyvacim pokojem a kuchynskym
koutem/kuchyni

studio — ubytovani v jednom pokoji s kuchynskym koutem

spojené pokoje — samostatné pokoje se spojovacimi dvermi

duplex — ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym propojenim jednotlivych
podlazi

Dalsi typy pokojtii podle typii liizek a dispozic:

connecting rooms — pokoje se samostatnym vchodem a spojovacimi dvermi
uprostfed host miize prochdazet, aniZ by musel vyjit z pokoje

adjoining rooms — pokoje se spolecnou sténou, ale bez spojovacich dveri
adjacent rooms — pokoje vedle sebe, spojené vstupni halou, pfedsini, chodbou
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Pokoje se zvlastnim rezimem:

pokoje pro VIP hosty

sekretarské pokoje

damské pokoje

pokoje pro nekufaky

kancelar v hotelu

kniZeci nebo prezidentské suita
tématické pokoje (tzv. boutique pokoje)
détskeé pokoje

pokoje pro télesné postizené

Typy hotelovych luzek:

double bed - dvojliizko sjednou matraci min. 180 x 200 cm nebo se dvéma
atracemi min 80 x 190 cm nebo 200 x 200 cm

twin beds — dvé oddélené postele s matraci min. 90 x 200 cm

singl bed — postel pro jednu osobu s matraci min. 90 x 200 cm

queen bed — postel pro jednu osobu s matraci min 150 x 200 cm

king bed — postel pro dvé osoby s jednou matraci min. 200 x 200 cm
California king bed — postel pro dvé osoby s matraci min 255 x 230 cm

ubytovani bez snidané

ubytovani se snidani

polopenze

plna penze

all inclusive — vSe v cené (vybrané druhy sluzeb, napojti, pokrmii, ubytovani)

Navaznost na ostatni tseku hotelu

recepci

etazova sluzba
technicky tisek
hotelova pradelna
halové sluzby

Hotelové pradlo

lozni (prostéradla, povlaky na prikryvky a polstare, piehozy na postel)
koupelnové (Inéné rucniky, osusky froté Zinky, Zupany)

restauracni (drapérie, moltony, ubrousky, ubrusy)

kuchyrnské (utérky, hadry atd.)

ostatni (ndhradni zaclony, zavésy)
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Inventarizace pradla

Pécée o pradlo je zdkladni povinnosti hotelové hospodyné, dava je opravit,
doporucuje vyfadit z provozu, pokud je poskozené a nejde opravit nebo jej pouzit
na hadry Po vyfazeni z provozu se sepiSe vyfazovaci protokol s inventarizacnimi
zdznamy a zpravou o provedené inventarizaci. K tomuto ucelu je jmenovéana
minimalné dvouclenna likvidacni komise, ktera zpracuje vSechny potfebné doklady.
Vse se stava soucasti icetnich dokladu hotelu.

2.4.1.3 Piijezd hosta

Pfiprava pfed pfijezdem hosta

Kazdy pracovnik je povinen na zacatku pracovni smény se sezndmit se vSemi
informacemi, které jsou dutilezité pro tispésny vykon smény. Tyto informace najdeme
na nasténce v zdzemi recepce. Jde o informace o akcich banketniho oddéleni,
kontrola vSech dostupnych reportt, doslé korespondence, skupin na piijezdu
a odjezdu, VIP hostti, cenové politiky dne a nafizeni vedouciho smény. Na zacatku
smény rozdéli vedouci recepce jednotlivym pracovnikiim tkoly. Je velmi dtlezité,
jestli vSechny potvrzené rezervace, odpovidaji pozadavkiim hostt (typ ltzka, typ
pokoje, vyhled, dva polstafe atd.). Pro kontrolu pouzZivame report, kde najdeme
vSechny potvrzené specifikace pozadavkil hostti. Zvlastni pozornost vénujeme VIP
hostiim. Jejich spokojenost je velmi dtlezitd pro dalsi obchodni zaméry hotelu.
Vétsinou jde o hosty predem zaregistrované, obdrzi upgrade na pokoj vyssi
kategorie a pozornost spolu s uvitacim dopisem feditele dopisu nebo je vita v hotelu
osobné. Zptisob prace s VIP hosty je zpracovan ve standardech spolecnosti nebo
v manualech a lisi se hotel od hotelu.

Pfijezd hosta

Host pfijizdi do UZ bez objednavky ndhodné nebo na zdkladé rezervace
prostrednictvim CK, firmy nebo osobni objednavky. Objednavka pobytu muize byt
telefonickd, faxem, dopisem, internetem (e-mailem), osobné, prostfednictvim CK
nebo agentury, které UZ vyplaci provizi nebo poskytuje slevu apod. Pokud je UZ
plné obsazeno, mél by provozovatel mit zajem o zprostfedkovani ubytovani hosta
vijiném UZ nebo vést hosta na cekacim listu (waiting listu) a v pfipadé uvolnéni
kapacity dat ihned hostovi zpravu.

Prijeti hosta bez rezervace

Pribéh ubytovani se fidi internimi predpisy a standardy hotelu. Zaroven se fidi
zakonnymi povinnostmi o hlageni pobytu cizincti na tizemi CR. Recepéni se domluvi
s hostem na délce ubytovani a zkontroluje, které pokoje jsou jesté volné. Nabidne mu
dle jeho predstav a mozZnosti pokoj. Ddle projednd shostem zptisob stravovani
a placeni. Je takeé dulezZité, aby hotel mél zpracovanou transparentni kreditni politiku,
kterd pfesné vymezuje a popisuje predepsané procesy pro zajisténi platby
a minimalizaci pfipadnych ztrat. Po pfidéleni pokoje, hosta zapiSe do potrebné
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evidence a vystavi hotelovy priikaz. Otevie hostu hotelovy ucdet, kde se eviduji
veskeré poskytnuté sluzby. Pokud je host ubytovan v hotelu podruhé, dochazi
k vyvolani tdaji z databanky hostti. Je nutné zkontrolovat tyto tidaje, zda jsou stale
platné. Z obchodniho hlediska je pro hotel velmi duleZité sezndmit hosta s dalSimi
sluzbami hotelu a nabidnout mu jejich vyuziti. Registrace hosta by neméla byt prilis
dlouha.

Hotelovy priikaz opravnuje hosta k prevzeti klie nebo magnetické (¢ipové) karty
a opravnuje hosta ke vstupu do vSech prostor pro hosty a cerpani neplacenych
sluzeb. Hosta by mél uvadét do pokoje zfizenec, ktery se presvédci, zda je pokoj
v poradku. Seznami hosta s technickym zafizenim nebo pomitZe hostu vybalit
zavazadla.

Pfihlaseni hosta povinnosti ze zakona
Mezi povinnosti ubytovatele patfi mimo jiné:
* vést domovni knihu
* oznamit policii ubytovani cizince
¢ domovni knihu predloZit policii na pozadani

Pokud cizinec Zada o ubytovani:

* nemlze nebo odmita predlozit doklady a dokazat svoji totoznost, popf.
predloZené doklady jsou pfepisované, necitelné, poskozené nebo jsou
pochybnosti o totoznosti cizince, vyrozumi provozovatel UZ neprodlené
prislusné urady

* nema-li cizinec platné ceské vizum, platny cestovni doklad pfi bezvizovém
styku nebo platny priikaz, smi jej provozovatel ubytovat pouze na jednu noc,
vyzada-li si souhlas ohlasovaciho organu

Pred prihlasenim cizince (hosta) je provozovatel UZ povinen pfezkoumat:
* totoZnost cizince podle jeho cestovniho dokladu
* platnost cestovniho dokladu nebo jiného dokladu opravnujiciho k prekroceni
statni hranice CR
* hranic¢ni prechod dle viza
* datum pobytu
* ucel pobytu

Domovni kniha je dokument, ktery je provozovatel povinen vést v pisemné podobé.
Zapisuje do néj tyto tdaje:

* jméno a prijmeni

* datum narozeni

+ statni obcanstvi

e trvalé bydlisté v zahranici

* dislo cestovniho dokladu

» (islo viza
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» predpokladanou dobu ubytovani
* ucel pobytu

* SPZ motorového vozidla

* oznameni ubytovani

Provozovatel je povinen nahlasit ubytovani cizince nasledujici pracovni den po jeho
ubytovani utvaru policie. Oznameni Ize splnit pfedloZenim prihlasovaciho listku viz
priloha ¢. 9), ktery je stejnopisem zapisu v domovni knize nebo prostfednictvim
technickych nosicti dat a jejich telekomunikaénim pfenosem.

Piijezd skupin

do ubytovaciho zafizeni, mtize registrace skupiny probéhnout v autobuse. Recepcni
nebo manager ubytovani privita hosty v autobuse, rozda k vyplnéni registracni karty
a klice od pokojii. Hosté pak odchdzeji pfimo do pokojti. Je velmi dobré, pfedem se
domluvit sorganizatorem akce, aby na zadkladé smlouvy byly predem zaslany
zdkladni tdaje o hostech. Recepénim urychluje préci sepsani zdkladnich informaci
o hotelu a jeho sluzbach na formulafr, ktery predaji hostiim prfi ubytovani (napf.
o snidanich — ¢as, mistnost, placené a neplacené sluzby, c¢as, do které maji opustit
pokoj aj.).

2.4.1.4 Rezervace

Rezervace se provadéji ve vsech typech UZ s pfihlédnutim k jejich druhu. V hotelich:

* s malou ubytovaci kapacitou do 80ti pokoji provadi rezervace ubytovani
vedouci recepce nebo pracovnik recepcnich sluzeb

* se stfedni velikosti od 80ti do 180ti pokojii je vyclenén pracovnik v jedné
sméng, ktery je podfizen vedoucimu recepce

* svelkou pokojovou kapacitou je ucelné zfidit oddéleni rezervace, vybavit je
moderni pfijmovou zaznamovou technikou tak, aby bylo mozné ziskat co
nejvétsi objem informaci. Toto oddéleni vede piimo vedouci rezervacniho
oddéleni, ktery podléha vedoucimu ubytovani nebo fediteli.

Pracovni doba rezerva¢niho oddéleni je dana velikosti hotelu, sloZenim klientely
hotelu a poptavkou. Po skonéeni pracovni doby rezerva¢niho oddéleni pfebira tyto
ukoly recepce. Je pouZivan rezervacni systém PMS (Properte Management Systém)
napt. Fidelio, Opera, Hores, Hogatex. Dtilezitou soucasti je i vyuziti centralniho
rezervacniho systému CRS - Central Reservation Systém napt. Trust Voyager,
Holidex, Tars, Marscha, Horizont, ktery je napojen na GDS, internet a dalsi hotely
fetézce.

Cinnost rezervaéni oddéleni je ve velkych hotelich rozdélena na tyto pracovni

ukony:
* pfijem a zdznam objednavek
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knihovani a evidovani objednavek
zpracovani ziskanych informaci
¢innost u recepcniho pultu

Postup pfi individudlni rezervaci:

vyslechnout od klienta zdkladni tidaje o pozadované rezervaci

zkontrolovat obsazenost hotelu

v pfipadé, Ze je hotel plny nabidnout hostu waiting list (¢ekaci listinu) nebo
rezervaci v jiném terminu nebo v jiném hotelu

v pfipadé volnych pokojii nabidnout aktudlni ceny dle cenové politiky hotelu
(za¢indme od nejvyssi ceny)

vysvétlit rozdil mezi jednotlivymi typy pokoji (velikost, vybaveni, vyhled
atd.)

Fici ve, co je zahrnuto v cené — snidan€é, DPH, pfipadné dalsi sluzby

zeptat se hosta, zda si preje pokoj rezervovat

V piipadé kladné odpovédi

jesté jednou si s klientem potvrdime termin a jeho pozadavky na ubytovani
upfesnime si predpokladany cas prijezdu hosta, v pfipadé pozdéjsiho
pfijezdu pozddame o garanci rezervace platebni kartou nebo jinym zptisobem
(predplatnym)

informujeme hosta o storno podminkach

zopakujeme hostu celou rezervaci

vezmeme si od hosta kontakt (e-mailovou adresu, faxové éislo, telefonni cislo
atd.)

zjistime, jakym dopravnim prostfedkem host pfijede a nabidneme mu napf.
transfer z letisté, nddrazi nebo zaslani mapy

sdélime mu rezervacni cislo

podékujeme za zdjem a poprejeme krasny zbytek dne

Pfijeti hosta na zakladé rezervace

Recepcni zkontroluje pfi prijezdu hosta udaje zrezervacni knihy a upfesni je.
Z recepcniho listu zjisti ¢islo rezervovaného pokoje. Ddle je postup pfi ubytovani
stejny jako pri prijezdu nahodného hosta.

Z pfijatych a zpracovanych rezervacnich zaznamt se sestavuji pisemné prehledy,

vizualni tabla nebo vystupy z pocitace, které slouzi jako informace pro recepcni

sluzby a pro dalsi provoz hotelu napt. stravovaci tisek. Kromé rezervacniho oddéleni
se touto ¢innosti také zabyvaji organizace, které smluvné zabezpecuji ubytovani —
CK, letecké spolec¢nosti apod. Zaznamy se provadéji vétsinou obycejnou tuzkou, aby
se daly ménit.
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Kapacita ubytovaciho zafizeni a jeji vyuziti

Maximalni vyuZziti pokojové kapacity zacina v rezervacnim a obchodnim oddéleni.
Pokud je kapacita hotelu rozdélena do rtiznych segmentti, od kterych se odviji cena
pokoje, je nutné, aby obchodni oddéleni a rezervace prodavali pokoje podle téchto
segmentti. Pfi pfidélovani pokoje je nutné dbat na to, aby nebyl zbyte¢né poskytovan
upgrade (host je spokojen, protoZe ziskal pokoj vyssi kategorie za cenu niZsi
kategorie pokoje). Pii pfidélovani pokojii je také diilezité minimalizovat prodej
pokojii na jednu nebo dvé noci. Prednostné ubytovdavame hosty od raznych
organizaci a firem, ktefi maji zajisténou smluvni kapacitu — cestovni kancelare, trvalé
rezervace — firmy (Skoleni, kongresy, konference) a dalsi objednavky — VIP hosty,
pak ubytovavame hosty, ktefi pfijedou do hotelu ndhodné.

Uzivané definice stavu pokoje — status

V pribéhu pobytu hosta dochazi ke zméné stavu, tzv. statusu pokoje. Spravna
pojmenovani jsou dulezitd pro komunikaci jednotlivych tseki predevsim
housekeepingu.

Statusy pokoje:

* occupied (obsazeny) — host je zaregistrovan na pokoji

* complimentary — pokoj je obsazeny, ale neni zpoplatnén za uziti hostem

* stay- over — host dnes neodjizdi, z{istava dalsi noc

* on-change —host odjel, ale pokoj neni jesté uklizeny, neni pfipraven na prodej

* do not disturb — host poZaduje, aby nebyl ruSen

» slee-out/skip —host je na pokoji registrovany, ale postel nebyla pouzita

» skipper —host opustil hotel a nesdélil zptisob vyfizeni svého uctu

* sleeper — host vyridil sviij ucet, ale pokoj je fyzicky stale obsazeny, mozny omyl
pracovnika Front Office

* vacant and inspected — pokoj byl uklizen, zkontrolovan a pfipraven k pfijezdu
hosta

» out-of-order — pokoj nemtize byt pridélen hostovi, je vyfazen z technickych
dtvodh

* lock-out — pokoj je uzamcen, host nemuze vstoupit do pokoje, dokud nedojde
ke kontaktu s recepci hotelu

* DNCO (did not check-out) — host si udélal dohodu o zptisobu vyrovnani, neni
skipper, ale opustil hotel bez védomi Fornt office

* check-late check out —host pozadal a bylo mu povoleno opustit pokoj pozdéji nez
ve vyhlaSenou hodinu uréenou pro check out

* out —host se odhlasi, vratil kli¢ a opustil hotel

Kddy pro oznaceni kvality a kategorie pokojit

K - koupelna, WC - toaleta, B — balkon, PT — pfedni trakt, S — sprchovy kout, P -
pristylka,
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ZT - zadni trakt, 1/1 K - jednoltizkovy pokoj s koupelnou, 1/1 — jednoltizkovy pokoj,
1/2 dvoultizkovy pokoj, 1/3 — trojlazkovy pokoj,

Singl — jednolazkovy pokoj

Double — dvoultZzkovy pokoj s manZelskou posteli

Twin - dvoultizkovy pokoj s oddélenymi ltizky

Closed - sklopna skladaci postel, ktera je zabudovana do skfiné nebo do stény

Cot - skladaci Itizko, které se dondasi do pokoje na prani hosta

LT - Living twin dvoultizkovy pokoj se salonem (obyvaci pokoj)

2.4.1.5 Odjezd hosta (check out)

Pracovnik recepce pfed odchodem hosta uzavfe a pripravi tcet. Zaroven zjistuje, zda
hostu neprisla néjaka korespondence nebo néjaky vzkaz. Host uvolni pokoj
do sjednané doby, obdrzi a vyrovna tucet, odevzda klice nebo kartu od pokoje
a opousti hotel. Pracovnici recepce vtomto okamziku aktualizuji status pokoje
a pfedavaji zaznam housekeepingu.

Po odchodu hosta z pokoje je nutné provést kontrolu hotelového pokoje, zda host
néco v pokoji neponicil, nezcizil nebo nevzal z hotelového minibaru bez zaplaceni.
V priabéhu odjezdu zjistuji pracovnici recepce spokojenost hosta s pobytem
a hotelovymi sluzbami (viz priloha ¢. 10) a povzbuzuji ho k opakované navstéve
nebo sesterského hotelu hotelového fetézce. Pracovnik halovych sluzeb se postara
o odneseni zavazadel, pfipadné hostu nabidne odvoz na letisté nebo nadraZzi
hotelovou limuzinou nebo hotelovym taxi. U stalého nebo vyznamného hosta se
poskytuje mald pozornost nebo se pfichdzi s nim rozloucit feditel hotelu. Pokud byl
host s néjakou sluzbou nespokojen, je nutné kazdou stiznost vyresit pred odjezdem
hosta. Pri placeni uctu je nutné hostu vytvofit diskrétni zonu, nabidnout tcet
k pfedbézné kontrole a ujisti se o zpusobu platby. V ptipadé hotovostni platby,
zkontrolujeme bankovky. U platby kreditni kartou je nutné:

* ovéfit bezpecnostni prvky

» zkontrolovat informace na magnetickém pasku s témi uvedenymi na karté

* ovérit podpisovy vzor

Po zaplaceni uctu a zjisténi spokojenosti hosta, se jesté jednou pokusime o up-selling.
Po odjezdu hosta jsou v recepci ziskané zpravy a tdaje analyzovany a vyhodnoceny.
Pfipadné se opravuji tdaje v databdzi hostti. Denni zpravy slouzi k operacnim
analyzam, které pomahaji manaZertim stanovit standardy a jejich provadéni v zajmu
hodnoceni efektivity ¢innosti Front Office.

2.4.2 Stravovaci usek

Struktura stravovaciho tseku - Food & Beverage management

Ma vyznamné postaveni mezi ostatnimi provoznimi useky hotelu. Naklady
na vybaveni, provoz, udrzbu odbytovych a vyrobnich prostor, vysoky podil lidské
prace jsou ve velkém nepoméru k potencidlu generovani vynosu. Tento usek je
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jednou s nejnaroc¢néjsich manazerskych pozic, vyzaduje vysokou miru odbornych
znalosti a dovednosti ze vSech oblasti (Gcetni, financ¢ni atd.). V Cele stravovaciho
provozu stoji vedouci F&B manager. Ukolem stravovactho tseku hotelu je
poskytovat stravovaci sluzby predevsim ubytovanym hostiim. Podle typu hotelu, jde
bud o vSechny stravovaci sluzby, nebo jen nékteré z nasledujicich druhti sluzeb:

snidané od ¢asnych rannich hodin

celodenni stravovani

oddélené, vyhrazené stravovani (pro skupiny hostti na objednavku)
podavani pokrmt a napojit do hotelovych pokojti — etdzova sluzba
rychlé obcerstveni

catering

bankety, rauty, recepce, kongresy, konference apod.

Usek F&B

odbytova stfediska — restaurace, kavarna, vinarna, bar atd.
vyrobni stfediska, pfiru¢ni sklady

zasobovani a skladovani

pomocné provozy

Pracovnici

F&B manazér (vedouci stravovaciho strediska)
séfkuchar

kalkulant

kuchynskd hospodyné

vedouci skladu

vrchni ¢isnik

vedouci banketniho oddéleni

1. F&B manazér (vedouci stravovaciho stfediska)

vypracovava rozpocet trzeb a naklada

v souladu s normami stanovuje hygienické a technické predpoklady provozu
ve spoluprdci se Séfkucharem sestavuje jidelni listek a menu

urcuje cenovou skladbu poddvanych pokrmii a ndpoja

organizuje nakup, provétuje vlastni nabidky a podporu prodeje,

kontroluje praci podfizenych pracovniki

je zodpovédny za zpracovani a dodrzovani standardt kvality

stara se oprovadéni a realizaci podnikovych =zameérti a strategii
ve stravovacim useku

podili se na sestaveni obchodni progndzy

2. Asistent vedouciho stravovaciho useku

je ptimo podfizeny F&B Managerovi
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sleduje denni chod duseku, usmérfiuje organizaci prace jednotlivych
odbytovych stredisek, provadi kontrolni ¢innost v jednotlivych strediscich
dohlizi na pfipravu jidel a napoji, dodrzovani technologickych postupd,
kalkulaci, kvality a vzhled jidel, sleduje servis

dohlizi nad pribéhem stravovacich akci a koordinuje jejich pfipravu a priabéh
s ostatnimi tseky a klienty

pomahd pfi tvorbé jidelnich a ndpojovych listkti, zpracovava rozpocty
stravovacich akci, pfipravuje rozpoctové podklady pro F&B Managera

vede usekovou administrativu, zpracovava zpravy pro potieby fizeni tiseku
zpracovava plany trZzeb a ndkladdi, provadi prodejni analyzy, sleduje vyvoj
poptavky a ptani zdkaznik

Vedouci vyrobniho stfediska (Executive Chef)

je pfimo podfizen F&B Managerovi, fediteli, majiteli

odpovida za oblast vyroby, za celkovou cinnost a plynuly chod vyrobniho
stfediska

zodpovidd za stanoveni zasad a koncepci v rozvoji materidlné technické
zdkladny ve vyrobnich stfediscich

zodpovidd za stanoveni a dodrZovani zdsad provozu a hospodarnosti
prostfedki vynaklddanych na adrzbu a modernizaci stravovaciho tiseku

Vedouci odbytového stiediska — manager (Restaurant manager, Banqueting
Manager)

je pfimo podrizen F&B Managerovi

fidi a organizuje ¢innost svéfeného tseku

zodpovida za zajisténi provozu (pracovnici a rozpis smeén)

dba na dodrzovani kvality servisu, zptlisob obsluhy, chovani a vystupovani
obsluhujicich

zodpovida za systém vyuctovani, odvod trzeb, za hospodareni se svéfenymi
prostredky

hodnoti vykon a kvalitu prace podfizenych pracovnikii, dba na dodrzovani
standard kvality

zodpovida za dodrzovani hygienickych a bezpecnostnich predpisti

Vedouci skladu

zajistuje plynulé zasobovani stfedisek zbozim a surovinami

zodpovida za radny pfijem a vydej zboZi, jeho uskladnéni, za stav skladu
a ¢ini nezbytnd opatfeni pro zrychleni obéhu skladovaného zbozi

vede predepsanou evidenci pohybu zboZi, fidi praci skladnik

zodpovidd za majetek na svéfeném tseku

Vedouci banketniho oddéleni

planuje a zajistuje rtizné akce — banketni sluzby
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* kazdou schiizku musi predem napldnovat a koordinovat na profesionalni
urovni

* zpracovava tzv. karnet — nabidka nékolik druhti sestavenych menu a sestav
sortimentu na rauty o riiznych cenovych relacich

* vytvari tiSténé prospekty o banketni ¢innosti — kapacita, varianty, moznosti

usporadani

* vytvarfi ukdzky gastronomickych nabidek, dekoraci, aranzmd - barevné
fotografie, CD

* vytvafi nabidky specidlnich programti a sluzeb — kulturni a spolecenské
programy atd.

2.4.3 Technicky usek

Technicky management

Technicky provoz poskytuje technické zazemi hotelu, bez jeho dokonalého
fungovani je provoz hotelu nemyslitelny. Hotel je zavisly na bezporuchovém
fungovani dodavek energii vSeho druhu, na bezporuchovém chodu strojii a zafizeni
a na dodavce a odvodu vody. Ve vétsich hotelich tvofi technické sluzby samostatny
usek.

Technicky tsek sluzeb zahrnuje:
* Kkotelnu
* klimatizaéni stroj
* zafizeni
* pradelnu
* garaze
» parkovisté a udrzbarské dilny
e ostatni samostatné provozy (hotelové zahradnictvi, bazén, ubytovna
pro zaméstnance atd.)

Hlavnimi ¢innostmi technického useku jsou:
* technicka adrzba budovy
* technicka adrZba movitého vybaveni a technologii
zajiSténi technického provozu budovy a technologii
» zdakonné revize, certifikace apod.
* opravy, rekonstrukce, obnova
* pozarni prevence, BOZP
* energeticky management
* odpadové hospodarstvi
* planovani investic
* autoprovoz, doprava
* sprava parkovisté
* servis a udrzba ndjemnich prostora
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udrzba exteriérové zelené

Vedouci technického tseku

odpovida fediteli hotelu za:

péci o materidlné technickou zdkladnu (MTZ) hotelu a jeji rozvoj, zejména
za udrzbu a chod technickych zafizeni, provadéni oprav MTZ hotelu

tcelny ndkup hmotného a nehmotného dlouhodobého majetku pro vybaveni
hotelovych pokoji a potteb provozu, jeho fadné skladovani a vydej

fizeni ¢innosti v oblasti energetiky, dopravy a pozarni ochrany

ochranu majetku na tseku, ktery fidi

vedeni predepsané operativni evidence a provadéni rozborové a statistické
¢innosti v oblasti své ptisobnosti

spolupraci pfi odstranovani nedodélkd, pri reklamacich rekonstrukce hotelu
a vybaveni

zpracovani statistickych tidajii z oblasti své ptisobnosti

zabezpeceni a kontrolu provozuschopnosti, spravné pouzivani, udrzovani
a modernizaci technického zafizeni, ostatnich provoznich prostfedkt a budov

Vedouci technického tseku pfimo fidi:

vedouciho udrzby
technického pracovnika

Vedouci udrzby:

fidi ¢innost pracovnik obsluhy vytapéni

ridi sttedisko udrzby a zajistuje veSkeré idrzbarské prace v hotelu

zajistuje provadéni preventivni adrzby a béZnych a stfednich oprav vlastnimi
kapacitami v souladu s pozadavky jednotlivych tiseku hotelu

zajistuji provoz garazi a hospodarského dvora vcetné odpadkového
hospodafstvi

zabezpecuje prace spojené s upravou venkovnich zahradnich ploch

Technicky pracovnik

244

zabezpecuje a vyfizuje pozadavky na likvidaci nepotfebnych, nadbyte¢nych
nebo poskozenych hospodarskych prostredkii, provadi a zabezpecuje ocenéni
pfi jejich prodeji, fidi a odpovida za ¢innost vyfazovaci a likvidacni (Skodni)
komise

pfi dodavkach ze zahranici provadi a zabezpecuje celni odbaveni a fizeni
zabezpecuje dalsi tkoly dle pokynu vedouciho tseku

Ekonomicky asek

Odpovida za efektivni fizeni financnich prostfedkii hotelu a za sumarizaci trZzeb

zaprodej zbozi a sluzeb, evidenci vyrobnich a rezijnich ndakladd, fakturaci
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za poskytnuté sluzby, bankovni styk, inventarizaci majetku, pokladni operace atd.
Hlavni ¢innosti ekonomického tseku je zajisténi optimalni vyse financ¢nich zdrojt.

Pracovnici tohoto tiseku zpracovavaji vystupy, které slozi ke zpracovani:
» vykaznickych a statistickych tidajii ve smyslu platné legislativy
e porovnavani vysledkt s planem
* vyvojovych fad, které jsou dulezité pro budouci planovani
* podkladi k operativnim rozhodnutim
+ celkového vysledku hotelu

Tento usek zajistuje zpracovani tcetnictvi a finanéni analyzy, tak aby ziskané tidaje
umoznily kontrolu stavu majetku a hospodareni. Informace mohou byt ucelné
vyuzity pfi rozhodovani o budoucich investicich, obchodech a dalsi strategii hotelu.
Cilem finanéniho oddéleni je zajistit ,financéni zdravi” hotelu. Finanéni feditel
zpracovava udaje pro interni tcely, véfitelé a zprostfedkované i stat. Financni tsek
také rozhoduje o strukture kapitdlu hotelu. Snazi se o vytvoreni vhodného poméru
mezi vlastnimi a cizimi zdroji. Ukolem je najit optimalni stav, aby byly finan¢ni
prostfedky vhodné vyuzivany. Financni tisek rozhoduje o umisténi kapitalu. Kolik
prostfedku bude vyuZito na nakup surovin, kolik se investuje a kolik se zaplati
na mzdachFinanéni usek vytvari podklady pro finanéni hospodareni, planuje finance
podniku, zjiStuje skutecnosti, které zaznamendva do ucetni evidence, zpracovava
tdetni vykazy, které pak analyzuje. Usek je Fizen vedoucim ekonomického tiseku
(financ¢ni feditel).

Pracovnici tohoto tiseku zpracovavaji nasledujici agendy:

 likvidaci faktur véetné tthrad dodavateliim zboZi a sluzeb

* evidenci obéhu surovin, zbozi a materidlu vcetné jeho inventarizace
a vyporadani inventarizac¢nich rozdildi, hospodareni jednotlivych stredisek

+ agendu majetku hotelu a jeho inventarizaci

* evidenci trzeb a kontrolu podkladu

* pokladni agendu a vyplatu mezd

* styk sbankou a sleduje platebni moralku odbératelti sluzeb vcetné
vyhodnoceni cash flow

* agendu dani a poplatku, statistickych adajt

Obchodni a marketingové oddéleni (Sales and Marketing)

Obchodni a marketingové oddéleni ma v silicim konkurenénim boji stéle vétsi
vyznam pro ekonomické preziti hotelu. Zaroven roste i vyznam spravného
a efektivntho marketingu, ktery casto byva zaménovan sreklamou. Spravna
marketingova ¢innost je klicovym faktorem uspéchu hotelového zafizeni. Samotna
¢innost obchodniho oddéleni bez marketingovych vystupti se provadi jen velmi
tézce.
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Hlavnimi ¢innostmi zajistovanymi timto oddélenim jsou:

marketing
vlastni obchodni (prodejni) ¢innost

Pracovnici:

vedouci obchodniho a marketingového oddéleni (Direktor of Sales and
Marketing) — koordinuje ¢innost vSech obchodnich zastupci a ostatnich
pracovnich pozic jim fizeného tseku

obchodni zastupce (Sales Manager) — vykondva béznou obchodni ¢éinnost
s pouzitim marketingového pfistupu. Jednotlivi obchodni zastupci jsou
rozdéleni podle hlavnich cilovych skupin

tiskovy mluvéi — Public Relations Executive — zajiStuje veSkerou agendu
spojenou s ¢innostmi souvisejici s public relations, obvykle se kumuluje
sorganizovanim reklamy, inzerce, administraci kanceldfe Sales and
Marketing, pfipadné Guest Relations

hosteska — vztah se zdkazniky

Event Coordinator — Konference Services Manager — orientovany na kongresy,
je spojovacim ¢lankem mezi zdkaznikem a vSemi provoznimi slozkami hotelu,
kontroluje a dohlizi na dodrZeni vSech smluvnich ustanoveni ze strany hotelu
marketingovy specialista Marketing manager — zajisténi vSech ¢innosti
souvisejici s marketingem)

rezervation manager - u velkych ubytovacich zafizeni, kde je samostatné
rezervacni oddélenti)

Shrnuti:
Organizacni struktura vyjadfuje podobu relativné trvalého usporadani
organizace:

vychazi z objemu a naplné hotelového a restauracniho provozu

zavisi na rozsahu a druhu poskytovanych sluzeb

cilem je, aby struktura byla co nejjednodussi, prehledna, ma vyjadfit co
nejpresnéji a srozumitelné délbu prace, rozdéleni pravomoci a odpovédnosti,
vztahy podfizenosti a nadfizenosti

studium organizacni struktury je zakladnim krokem k poznani chodu a fizeni
hotelového zafizeni

tkoly zaméstnancti jsou pfesné popsany a jsou rovnéz stanoveny casoveé
a prostorove

na pracovniky jsou kladeny vysoké ndroky a jsou pozadovany dovednosti
zaméfené na mezilidskou komunikaci, porozuméni rtznym kulturam,
flexibilitu, adaptibilitu, teamovou spolupraci a raciondlni feSeni vzniklych
problémi.
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* nové pozadavky hotelovych hostii vedly k pfevzeti novych profesi z jinych
sektorti

* vedouci pracovnici plni planovaci, rozhodovaci, vadci, organizacni,
kontrolni, komunikativni a reprezentativni funkci

Nejvyssi vedeni spolecnosti je TOP management. Provozni management zajistuje
kazdodenni plynuly chod hotelu. Provozni tsek se sklada zubytovaciho,
stravovaciho, technického a ekonomického utvaru. Jednotlivé utvary se dale déli
na nékolik samostatnych tusekti, které na sebe navazuji. Je velmi dulezité, aby si
pracovnici véas predavali informace, protoze dosahnout naprosté spokojenosti
hostti je cilem vSech

pracovnikt hotelu. Ve velkych ubytovacich zafizenich k zajisténi plynulého chodu
hotelu je jesté zapottebi i dalSich tsekd, a to personalniho, sales and marketing, sales
management, publick relacion, event management tiseku.

Prijeti hosta predstavuje prvni kontakt s persondlem. Uvitani hosta a jeho ubytovani
pobytu. Proto je hotelova recepce hlavnim a odpovédnym organizatorem celého
ubytovacitho procesu a vSech navaznych recepcnich sluzeb. Provoz recepce
ve vétsiné hoteli béZi nepretrzité 24 hodin denné a provadi se zde:

* opatfeni k zajisténi bezpecnosti hostti a jejich majetku

* prijimaji se objednavky na doplnkové sluzby, zajisStuje se spojeni hosta
s vnéjsim prostfedim

* v prubéhu odjezdu zjistuji pracovnici recepce spokojenost hosta s pobytem
a hotelovymi sluZzbami a povzbuzuji ho k opakované navstévé

* po odjezdu hosta jsou vrecepci ziskané zpravy a tudaje analyzovany
a vyhodnoceny.

Pfipadné se opravuji udaje v databdzi hostti. Denni zpravy slouzi k operacnim
analyzam, které pomahaji manazertim stanovit standardy a jejich provadéni v zajmu
hodnoceni efektivity ¢innosti vSech tisekil pfedevsim ptijmu hosta.

Nelze také opomenout ostatni tseky hotelu. Stravovaci tusek je jednou
s nejnarocnéjsich manazerskych pozic, vyZzaduje vysokou miru odbornych znalosti
a dovednosti ze vSech oblasti (icetni, financni atd.). V cele stravovaciho provozu stoji
vedouci F&B manager. Ukolem stravovactho tiseku hotelu je poskytovat stravovaci
sluzby predevsim ubytovanym hosttiim.

Ekonomicky tusek odpovidd za efektivni fizeni financnich prostfedkii hotelu
a za sumarizaci trZzeb za prodej zboZi a sluzeb, evidenci vyrobnich a reZijnich
nakladti, fakturaci za poskytnuté sluzby, bankovni styk, inventarizaci majetku,
pokladni operace atd. Hlavni ¢innosti ekonomického useku je zajisténi optimalni
vyse financ¢nich zdroj.

38



Rizeni a organizace hotelového provozu

Technicky provoz poskytuje technické zdzemi hotelu, bez jeho dokonalého
fungovani je provoz hotelu nemyslitelny. Hotel je zavisly na bezporuchovém
fungovani dodavek energii vseho druhu, na bezporuchovém chodu stroji a zafizeni
a na dodavce a odvodu vody.

Otazky:
1. Charakterizujte pojem organizacni struktura hotelu.
Co zahrnuje organizac¢ni fad podniku?
Jakeé jsou nové profesni profily v hotelnictvi a CR?
Které tseky zahrnuje provozni management?
Jaka je struktura ubytovaciho tseku?
Jaké ma ukoly vedouci tseku ubytovani?
Jaké ¢innosti vykonava recepce? @
Které tkoly zabezpecuje housekeeping?
10. Jaké cinnosti se provadi pred ptijezdem hosta?
11. Jaky je postup pfi ubytovani cizinc(i?
12. Jaké ¢innosti vykonava rezervacéni oddéleni?
13. Jaky je postup pfi odjezdu hosta?
14. Jaka je struktura stravovaciho tuseku?
15. Cim se zabyva technicky tsek v hotelu?

O 0 N O Ul =N
®)

16. Jakou ¢innost vykonava ekonomicky usek v hotelu?
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POZNAMKY
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PRILOHA ¢.1 Povinna a nepovinna kritéria pro zatazeni do kategorii

* Tourist

100 % pokojit ma sprchu/WC
kazdodenni uklid pokoje

100 % pokojit ma barevnou TV vcetné dalkového ovladace
stal a zidle

mydlo nebo tekuté télové mydlo
sluzby recepce k dispozici
moznost prijeti a odesilani faxt
vefejné pristupny telefon pro hosty
snidaniova nabidka

nabidka ndpoji v hotelu

moznost uloZeni cennosti

** Ekonomy

snidané formou bufetu

svétlo na cteni vedle ltizka

prisada do koupele nebo sprchovy gel/mydlo

osusky

policky na pradlo

nabidka hygienickych pfedmét(i (napf. zubni kartacek, zubni pasta, holici
souprava)

kreditni karty

*** Standart

* recepce oteviena 14 hodin, telefonicky dostupnd 24 hodin denné, personal
hovoftici dvéma jazyky (cestina/jeden svétovy jazyk)

* mista sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly

* nabidka ndpoji v pokoji

+ telefon v pokoji

* pfistup na internet v pokoji nebo ve vefejnych prostorach

* topeni v koupelné, vysousec vlastl, kosmetické ubrousky

» zrcadlo na vySku postavy, misto pro ulozeni zavazadla/kufru

+ Siticko, pomiticky na ¢iSténi obuvi, sluzba pradelny a Zehleni

e polstar a prikryvka navic na pozadani

* prehledny systém vyfizovani stiznosti

**** First Class

* recepce oteviena 18 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin

* hotelova hala s misty k sezeni a napojovym servisem

* snidanovy bufet nebo snidafiovy jidelni listek prostfednictvim Room
Service
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* minibar nebo napoje 24 hodin denné prostfednictvim Room Service

» calounéné kfeslo/pohovka se stolkem

» osusky, pantofle na pozadani

* kosmetické produkty (napf. sprchovaci cepice, pilnicek na nehty, bavlnéné
tampony), kosmetické zrcatko, velka odkladaci plocha v koupelné

* pristup na internet a internetovy terminal

e restaurants , A la carte” nabidkou

Eok sk ok Luxusy

* recepce oteviend 24 hodin, vicejazy¢ny personal (CeStina/alespont dva
sveétové jazyky)

* sluzba dvefnika nebo obsluzné parkovani

» concierge, poslicek (bagaZista)

* prostorna hala recepce s misty k sezeni a ndpojovym servisem

* osobni uvitani kazdého hosta (napf. Cerstvymi kvétinami nebo darkem
v pokoji)

* minibar a nabidka pokrmt a ndpoji prostfednictvi Room Service 24 hodin
denné

» produkty osobni péce v lahvickach

* internet — PC v pokoji

* trezor v pokoji

* sluzba Zehleni (navraceni do 1 hodiny), sluzba ¢isténi obuvi

* sluzba odestylani (turndown service)

* kontroly Mystery Guest

Nepovinné - fakultativni znaky

No¢ni klub 10b
Pocitacova mistnost 1b
Projekéni platno 1b
Bezbariérovy pokoj 10b
Klimatizace v pokoji 5b
Dietni kuchyné 5b
Parkovisté pro autobus 1b
Sménarna 3b
Pfipojka na PC v pokoji 1b
Pjcovna aut 2b
Koupalisté s vyhfivanou vanou 10b
Halovy golf 10b
Ucitel sportu 5b
Péce o dité 5b
Banketni oddélent 10b
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PRILOHA & 3 Hotelova mise

Hotelova mise

Zavazujeme si hosty pfatelskym, osobnim pfistupem a trvale vysokou kvalitou
sluzeb a nabizenych produktii.

Jsme si védomi, Ze nemtZeme splnit vSechna pfani kazdému, ale vtom co
nabizime a délame, jsme dobfi i v nejmensich detailech.

Pravidla pro jednani s hostem

Pravidlo ¢é. 1 - Komunikace s hostem

pozdrav kazdého hosta s ismévem

alespon na chvili nech vSechno ostatni a vénuj se jenom jemu
dej mu pocit, Ze jsi tu jen pro néj, ukaz sviij zajem o jeho potieby
pfi rozhovoru s hostem bud iniciativni, ptej se a nabizej feSeni
pozorné poslouchej vSechno, co fikd, vSechno muiZe byt diilezité
udrzuj oéni kontakt, nevyhybej se pohledu do o¢i

oslovuj hosta jménem, pokud je znas

chovej se pfirozené, kterykoliv host je jen clovék tak jako ty
snaz se byt profesionalni a poskytnout profesionalni sluzby

Pravidlo ¢. 2 — Telefonicky rozhovor s hostem

zvedni telefon co nejdfiv, s kazdym zazvonénim navic roste riziko, Ze host
bude nespokojeny a titocny, nebo nebude cekat a zavési

pamatuj si hostovo jméno a pouzivej je pfi rozhovoru

pokud musi§ néco pro hosta zjistit, fekni mu, jak dlouho to bude trvat
a nabidni mu, Ze zavolas zpét, aby nemusel cekat

pozorné naslouchej a pfipadné si délej pozndmky, na zavér zopakuj vSechny
hlavni body rozhovoru nebo hostova pfani, vyhnes se omyltim

vzdy pozadej hosta o kontakt — telefon nebo e-mail

pokud hosta neznas, bez kontaktu neber Zadnou rezervaci

pokud host nechdva pro nékoho zpravu, zapi$ ji pozorné, zpétné over
a postarej se osobné, aby byla pfeddna

telefonni hovor vzdy zakonéi podékovanim a pozdravem

Pravidlo ¢. 3 - Vstup na hotelovy pokoj

pred vstupem nejméné dvakrat zaklepej a ohlas se ndzvem oddéleni
mezi zaklepanim pockej alesponi 5 - 10 vtefin
za vSech okolnosti respektuj visac¢ku , Nerusit prosim!”
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pozdrav hosta jménem a fekni mu, pro¢ jsi pfisel

na pokoji se nezdrZzuj déle, nez je nezbytné nutné a neprohlizej si zbytecné
véci hosta ani jeho samotného

pfi odchodu se zeptej hosta, jestli jesté néco nepotfebuje a rozluc¢ se
pratelskym pozdravem

Pravidlo ¢. 4 — Upravenost a vzhled

nos vzdy cisté a vyZehlené pracovni obleceni podle standardii hotelu

nos vzdy cisté a vylesténé boty, které ladi k uniformé

méj vzdy cisté a upravené vlasy, vousy a nehty

nepouzivej napadnou bizuterii a vyrazné rténky, make-up a parfémy

dbej na osobni hygienu pfed kazdou pracovni sménou, pouZzivej
antiperspirant a méj ho k dispozici i v praci

méj v praci k dispozici ndhradni pracovni obleceni

Pravidlo ¢. 5 — Vyfizovani stiznosti

nejdfiv pozorné vyslechni, na co si host stéZuje

dej znat, Ze jeho stiznost beres vazné

omluv se, dej znat, Ze té stiznost mrzi

nabidni feSeni, které podle tebe odpovida problému

nabidni hostovi tmérnou kompenzaci

v pfipadé Ze nemuize$ vytesit stiznost sdm, pozadej hosta o moznost zavolat
nadfizeného

mluv s hostem klidné i v pfipadé Ze je rozcileny a kfici

podékuj hostovi za stiznost a jesté jednou se omluv

po vyreseni stiZnosti jesté jednou ovéf, Ze je host skutecné spokojeny
Spatné fesSena stiznost = ztrata zdkaznika

Pravidlo ¢. 6 — Vyfizovani pozadavk a pfani hosta

pozorné vyslechni, co si host pfeje

informuj hosta, jak dlouho bude trvat, nez bude jeho pfani splnéno

pokud to neocekavané trva delsi dobu, priitbéZné ho informuj jaka je situace
pokud si host pfeje néco atypického nebo problematického, nabidnéte mu
jinou alternativu a upozornéte ho na nutnost delsiho ¢ekani

pokud mate pocit, Ze nemtiZzete prani hosta splnit, poZadejte ho o moZznost
projednat to s nadfizenym, teprve ten muze hostovi fict, Ze pfani splnit nelze
a proc
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PRILOHA ¢.4 Ubytovacifad

Ubytovaci fad je dokument, ktery upravuje vztah mezi ubytovanym hostem

a ubytovacim zafizenim. Je k dispozici vrecepci nebo musi byt vyvéSen na
viditelném misté v hotelové hale. V zdvodech se zahrani¢ni klientelou byva vytistén
i v nékolika jazycich. ViditeIné umisténi ubytovaciho i reklamaéniho fadu v hotelu je

jednou podminek Zivnostenského odboru nebo referatu obvodnich, méstskych nebo

obecnich uradu, které vydavaji opatfeni pro provozovani ubytovacich sluzeb vcetné
hostinské ¢innosti. Jejich obsah stanovuje feditel nebo majitel hotelu podle mistnich

podminek. Ubytovaci fad musi obsahovat:

logo

nazev a adresu ubytovaciho zafizeni
podpis feditele

razitko hotelu

datum platnosti

Hotel ubytuje hosta, ktery se v recepci prokaze platnym cestovnim pasem,
obcanskym priitkazem nebo jinym dokladem totoZznosti. Ihned po nastupu mu
recepcni vystavi hotelovou priikazku, ve které vypise pfedepsané naleZitosti.
Timto dokladem se host prokazuje pti opakovanych ptichodech do hotelu.

Hotel muzZe ve zvlastnich pfipadech nabidnout hostu jiné nez sjednané
ubytovani, pokud se podstatné nelisi od potvrzené objednavky

Hotel je povinen na zadkladé objednaného a potvrzeného ubytovani hosta,
ubytovat nejpozdéji do 17:00 hodiny. Do této doby rezervuje pokoj pro hosta,
neni-li objednavkou urceno jinak.

Host uziva hotelovy pokoj na dobu, kterou sjednal s hotelem. Pokud nebyla
ubytovaci doba sjedndna predem, odhlasi host pobyt v den svého odjezdu.
Do stanovené doby musi uvolnit pokoj, pokud tak neucini, miize mu hotel
naudctovat pobyt za nasledujici den.

Host, ktery se ubytuje do 6:00 hodiny ranni, uhradi cenu ubytovani za celou
predchozi noc.

Pozada-li host o prodlouZeni svého pobytu, mtZe mu byt nabidnut i jiny
pokoj, nez ten, ve kterém byl ptivodné ubytovan.

Host ma pravo wuZivat zafizeni hotelového pokoje s pfisluSenstvim,

spolecenskych prostor a sluzeb hotelu. Za Skody, které zptsobi na majetku
hotelu, odpovida podle platnych predpisti.

V hotelovych pokojich nesmi byt bez souhlasu vedeni hotelu premistovan
nabytek a jinak nic ménéno.

V hotelovych pokojich se nesmi pouzivat vlastni elektrospotfebice kromé téch,
které slouZi k osobni hygiené napf. holici strojek, fén na vlasy apod.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

Pro navstévy hotelovych hostti je vyhrazen spolecensky prostor v pfizemi.
Navstévy v hotelovych pokojich mohou pfijimat pouze se souhlasem vedeni
hotelu.

Host je povinen chovat se na pokoji a v ostatnich mistnostech hotelu tak, aby
nezavinil vznik pozaru. Pfi eventualnim vzniku pozaru informuje host ihned
recepci.

Host je povinen pfi kazdém odchodu z pokoje zhasnout svétla, pfesvédcit se
zda jsou uzavieny vodovodni uzaveéry, uzavrit okna, a dvere. Kli¢ odevzdat
na recepci.

V dobé od 22:00 hodin do 06:00 hodin se host chova tak, aby nerusil nocni
klid.

Hotel zajisStuje pfi onemocnéni nebo zranéni hosta potfebnou lékaiskou
pomoc, ptipadné prevoz do nemocnice.

Hotel odpovida za véci, které host do hotelu vnesl a za Skodu na odlozenych
vécech, pokud tyto byly uloZeny na misté k tomu uréeném nebo tam, kde se
obvykle ukladaji. Za penize a cennosti odpovida hotel jen tehdy, prevzal-li je
do taschovy proti potvrzeni, jinak odpovida jen do vyse 5 000,- Ké.

V hotelovych pokojich nebo spole¢enskych prostorach neni vhodné
z bezpecnostnich diivodti, nechat déti do 10ti let bez dozoru dospélych.

Psi a zvifata nemohou byt v hotelu ubytovéana, bez souhlasu provozovatele.
Psi musi mit ndhubek a obojek.

Za ubytovani a poskytnuté sluzby je host povinen platit ceny v souladu
s platnym cenikem zpravidla pfi ukonceni pobytu, nejdéle za jednotydenni
pobyt. Ucet je splatny pfi predloZeni. Cenik prechodného ubytovani je
vyvésen v recepci.

Pokud se host ubytuje jen na jednu noc, plati za ubytovani ten den po
zaregistrovani na recepci.

Host je povinen dodrZovat ustanoveni tohoto fadu.

Hotel mtize od smlouvy pfed uplynutim dohodnuté doby odstoupit, jestlize
host v hotelu i pfes vystrahu hrubé porusuje dobré mravy nebo jinak hrubé
narusuje ustanoveni tohoto ubytovaciho fadu.

Vazeni hosté, cilem pracovniku hotelu je poskytovat Vam vzorné sluzby. Pro jejich

splnéni, dodrZujte prosim zasady tohoto ubytovaciho fadu.

Roznov pod Radhostém leden 2011

reditel
(podpis)
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PRILOHA ¢.5 Provozni dokumentace
Vnitini pfedpisy ubytovacich zafizeni

1. PROVOZNI RAD - je vnitinim fddem provozovny a feSi zabezpeceni
provozu z hlediska dodrzovani zdkonnych predpist z oblasti hygieny, bezpec¢nosti,
protipozarni ochrany, pracovnépravnich podminek i ochrany spotfebitele.

Provozni fad, jehoz soucasti je i sanitacni fad, poZarni fad, pripadné i dalsi vnitini
rady stanovi zdkladni pravidla pro provoz ubytovaci a hostinské cinnosti.
Pro podnikatele a jeho zaméstnance je zdvaznou normou pfi zabezpecovani
jednotlivych provoznich ¢innosti.

Provozni fad musi vychazet z platnych pfedpisti pro provoz hostinské a ubytovaci
¢innosti (tedy ¢innosti epidemiologicky zdvaznych) a pro pracovniky provozovny je
jeho poruseni zanedbanim a hrubym porusenim pracovnich povinnosti.

Kazdy nové prijaty pracovnik, musi byt proskolen a sezndmen s provoznim radem
jiz pfi nastupu. Dale je provadéno periodické proskolovani pracovnikt s evidenci
terminua rozsahu proskolovani. Provozni fad se zaméfuje predevsim na:

* podminky ¢innosti pro provoz ubytovacich sluzeb

» zasady prevence vzniku infekénich a jinych onemocnéni

* hygienicka opatfeni v celém hotelu

e pfijem surovin a materidlu pro vyrobu a odbyt

+ skladovani surovin a materidlu

» ptipravu pokrmi a napoji

* expedici pokrmti a napojt

» uklid (myti nadobi, manipulace s pradlem, manipulace s odpady)

* postup sanitace a odpovédnost jednotlivych pracovniki

e smeérnice o poskytovani osobnich ochrannych prostfedki, mycich, cisticich

a dezinfekcnich prostfedkii podle vyhlasky ¢. 204/1994 Sb.

Provozni fad a jeho zmény predloZi pred jejich pfijetim ke schvaleni pfisluSnému
organu ochrany verejného zdravi (krajské hygienické stanici). Podnikatel je povinen
provozni fad zmeénit pfi kazdé zméné podminek pro poskytovani sluzby.

Provozni fad vychazi z téchto zakonnych predpisti, norem a vyhlasek:

Zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané vetfejného zdravi a o zméné nékterych souvisejicich
zakont

Vyhlaska ¢. 107/2001 Sb., o hygienickych poZadavcich na stravovaci sluzby
a o zasadach osobni hygieny pri ¢innostech epidemiologicky zavaznych

Vyhlaska ¢. 147/1998 Sb., o zptisobu stanoveni kritickych bodt v technologii vyroby

Vyhlaska ¢. 376/2000 Sb., kterou se stanovi pozadavky na pitnou vodu a rozsah
a Cetnost jeji kontroly
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Vyhlaska ¢. 137/1998 Sb., o obecnych technickych pozadavcich na vystavbu
stravovacich zatizeni

Zakon ¢. 110/1997 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisii o potravindch a tabakovych
vyrobcich

Natizeni vlady ¢ 170/1997 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisii, kterym se stanovi
pozadavky na strojni zafizeni

Vyhlaska ¢. 38/2001 Sb., o hygienickych poZadavcich na vyrobky urcené pro styk
s potravinami a pokrmy

Vyhlaska €. 295/1997 Sb., o hygienickych pozadavcich na prodej potravin a rozsah
vybaveni prodejny

Vyhlaska ¢. 296/1997 Sb., kterou se stanovi pravidla pro vybér epidemiologicky
rizikovych skupin potravin

Vyhlaska ¢. 298/1997 Sb., kterou se stanovi chemické poZadavky na zdravotni
nezavadnost jednotlivych druhti potravin a potravinovych surovin, podminky jejich
pouziti, jejich oznacovani na obalech, poZzadavcich na cistotu a identitu pfidavnych
latek a potravinovych dopliiki a mikrobiologické pozadavky na potravni dopliky
a latky ptidavné.

Zakon ¢. 50/1976 Sb., ve znéni pozdéjSich predpist o tzemnim planovani
a stavebnim fadu

Zakon €. 634/1992 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti, o ochrané spotiebitele

Vyhlaska ¢. 490/2000 Sb., o rozsahu znalosti a dalSich podminkach k ziskani odborné
zpusobilosti v nékterych oborech ochrany vetejného zdravi

Vyhlaska ¢. 293/1997 Sb., o zptisobu vypoctu a uvadéni vyzivové hodnoty potravin
a o znaceni tdaje o mozném nepfiznivém ovlivnéni zdravi

Vyhlaska ¢. 204/1994 Sb., o poskytovani ochrannych prostfedkii a obsahu lékarnicky
prvni pomoci a zadsadach prvni pomoci

Zakonik prace, smérnice ¢. 46/1978 Sb. Hygienické pfedpisy sv. 39 o hygienickych
pozadavcich na pracovni prostredi a dalsi ...

2. SANITACNI RAD

Jde o soubor zdkladnich pravidel hygieny v pohostinstvi a obsahuje tidaje o zptisobu
zajisténi:
* prubézného denniho uklidu (podlaha, stoly, nastroje, pomitcky, inventar)
a také osobni ¢istota pracovnikii.
« uklid po skonceni pracovni doby a provozni doby (podlaha, sklizeni a myti
inventafe a pomticek, stoly, sporaky, pracovni plochy a zbytky).
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* tydenni uklid (desinfekce lednic a pracovnich ¢asti strojli, pracovnich stold,
desinfekce inventare, dokonalejsi tiklid vSech pracovnich prostor).

* generalni uklid

« dale obsahuje terminy a organizaci sanitacnich dnt

* provadéni obranné dezinfekce (niceni choroboplodnych zarodkti), dezinsekce
(ni¢eni hmyzu) a deratizace (ni¢eni hlodavct).

Sanita¢ni den — musi byt provadén nejméné jednou za tfi meésice a to pfi tplném
nebo ¢aste¢ném uzavieni provozu. V ubytovacich zafizenich vyuzivanych celoro¢né,
je nutné volit takovy zptisob provadéni sanitacnich dnti, aby mohly byt zajistény
sluzby pro ubytované hosty (snidan€, vecete). Terminy provadéni sanitacnich dnti
musi byt uvedeny v sanitaénim fadu a o jejich uskutecnéni a pribéhu musi byt
proveden zapis.

3. ORGANIZACNI RAD

Tento fad urcuje zplisob organizace jednotlivych ¢innosti, jejich rozdéleni, formu
fizeni a kontroly, pracovni napln jednotlivych tsekti, rozsah pracovnich povinnosti,
pravomoci, odpovédnosti a jeji pfedavani. V organizacnim fadu jsou dale stanoveny
podminky pro odpovédnost pracovniki za prostfedky firmy a hmotnou
odpovédnost. Organiza¢ni fdd vydava majitel, nebo provozovatel a musi byt
v souladu s platnymi pracovnépravnimi predpisy. Kazdy pracovnik musi byt s timto
fddem seznamen a pfi nastupu do funkce je mu predana pracovni napln a rozsah
povinnosti a pravomoci. Pracovnici, ktefi pfebiraji hmotnou odpovédnost
za prostredky svéfené k vyactovani nebo materialni prostfedky podepisuji hmotnou
odpovédnost.

4. INSPEKCNI KNIHA

Je to kniha, do které kontrolni organy zapisuji priibé¢h kontroly, pfipadné zjiSténé
nedostatky a udélené sankce. Inspekcni kniha musi byt na provozovné k dispozici
po celou provozni dobu. Strany musi byt ocislovany, pfi chybném zapisu nelze
vytrhavat listy, ale je nutné provést storno. Zapisy se provadi priklepem. Kniha je
oznacena obchodnim jménem provozovatele, razitkem provozovny, jménem osoby
odpovédné za provoz a datem platnosti. Kontrolni orgdn uvede jméno a ¢islo
pracovnika povéfeného kontrolou, datum, cas, zplisob a rozsah kontroly, jeji
vysledek, jaké byly uloZeny sankce, pripadné terminy pro odstranéni zavad.
Pfi nasledné kontrole pak zjistuje, zda byla sjedndna ndprava zjisténych nedostatk.
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5. REKLAMACNI RAD

Obsahuje zavazna ustanoveni pro vyfizovani stiznosti na vady vyrobkt, zbozi
ana sluzby poskytované pro provozovnu. Obsahuje zadkladni ustanoveni, prava
zdkazniki na reklamaci vad a sluZzeb, zaruéni doby, vymezeni odstranitelnych
a neodstranitelnych vad a zavérecnd ustanoveni. Je vydan na zdkladé ustanoveni
§499 - 510 a § 619 — 627 obcanského zakoniku pro uplatiiovani prav k ochrané
spotfebitele a uplatfiovani prav zdkaznikti na reklamaci vadnych vyrobki, zboZzi,
sluzeb poskytovanych na provozovné. Reklamaéni fad musi byt vyvésSen
na viditelném misté s uvedenim ndzvu firmy (obchodniho jména firmy) a oznac¢enim
druhu poskytovanych sluzeb (kategorie) a doby platnosti.

6. POZARNIRAD
Upravuje zakladni zasady zabezpecovani pozarni ochrany na mistech, kde se
vykondvaji ¢innosti se zvySenym nebo s vysokym pozarnim nebezpecim

7.  POZARNI POPLACHOVE SMERNICE

Vymezuji cinnosti zameéstnancti, popf. dalSich osob pfi vzniku pozZaru. Tyto

smérnice obsahuji:

* postup osoby, ktera zpozoruje pozar, zpusob a misto ohlaSeni pozaru

« zpusob vyhlaseni pozarniho poplachu pro zaméstnance

* postup osob pfi vyhlaSeni poplachu — evakuace, pomoc

 telefonni ¢islo ohlaSovny pozaru

* telefonni ¢isla tisiového volani

+ telefonni cisla pohotovostnich a havarijnich sluzeb dodavatelti el. energie, plynu,
vody

8.  POZARNI EVAKUACNIPLAN

Upravuje postup prfi evakuaci osob, zvifat a materidlu. Urcuje osobu, ktera
organizuje evakuaci a fidit misto, ze kterého bude evakuace fizena. Urdi cesty
a zplisob evakuace, misto soustfedéni osob, grafické znazornéni sméru unikovych
cest vjednotlivych podlazich. Tento pldn je také uloZen u jednotky hasi¢ského
zachranného sboru podniku

9.  POZARNI KNIHA

Slouzi k zaznamtm o vSech dtlezitych skutecnostech tykajicich se pozarni ochrany
napt. preventivni pozarni prohlidky, Skoleni zaméstnanct, odborna ptiprava
preventivnich pozarnich hlidek aj.
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Ve

OHA ¢.6 Domovni kniha

v -

PRIL

R

.

VEHICLE FACTORY MARK:

. ADRESA POBYTU V CESKE REPUBLICE/ADDRESS IN THE
CZECH REPUBLIC:

VEHICLE FACTORY MARK:

VEHICLE FACTORY MARK:

VEHICLE FACTORY MARK:

CZECH REPUBLIC:

. ADRESA POBYTU V CESKE REPUBLICE/ADDRESS IN THE

CZECH REPUBLIC:

. ADRESA POBYTU V CESKE REPUBLICE/ADDRESS IN THE

CZECH REPUBLIC:

~

. PODPIS CIZINCE (PO VSTUPU DO EU)/SIGNATURE OF ALIEN:

S

PODPIS CIZINCE (PO VSTUPU DO EU)/SIGNATURE OF ALIEN:

X}

. PODPIS CIZINCE (PO VSTUPU DO EU)/SIGNATURE OF ALIEN:

m

! |
POBYT/STAY: 4 POBYT/STAY: ” POBYT/STAY: ” POBYT/STAY:
OD/FROM: DOJTO: OD/FROM: DOJTO: | OD/FROM: DOJTO: | OD/FROM: DOJTO:
1. PRIJMENi/SURNAME: 1. PRIJMENi/SURNAME: u 1. PRIUMENI/SURNAME: “ 1. PRIMENI/SURNAME:
2. JMENOJFIRST NAME: 2. JMENOJFIRST NAME: o “ 2. JMENOJFIRST NAME: _ 2. JMENOJFIRST NAME:
3. RODNE JMENO/FORMER NAME: o 3. RODNEJMENOJFORMER NAME: “ 3. RODNE JMENO/FORMER NAME: _ 3. RODNE JMENOJFORMER NAME:
4, w@%% _ﬂ_rﬁo A STAT NAROZENI/DATE, PLACE AND STATE 4 w@% k_mqo A STAT NAROZENI/DATE, PLACE AND STATE ,“ 4, wwwc_uq. k,mqo A STAT NAROZENI/DATE, PLACE AND STATE m 4. wﬁk% .R__mﬂo A STAT NAROZEN(/DATE, PLACE AND STATE
5. STATNi OBCANSTVI/NATIONALITY: 5. STATNi OBCANSTV/NATIONALITY: ” 5. STATNi OBCANSTVI/NATIONALITY: ” 5. STATNi OBCANSTVIINATIONALITY:
6. TRVALE BYDLISTE V CIZINE[HOME ADDRESS: B 6. TRVALE BYDLISTE V CIZINE/HOME ADDRESS: “ 6. TRVALE BYDLISTE V CIZINE[HOME ADDRESS: “ 6. TRVALE BYDLISTE V CIZINEJHOME ADDRESS:
% mmmm mwwﬁﬂ ,r\_m.mmxm REPUBLICE/PURPOSE OF STAY IN THE 1. mmmw nﬂmﬁﬁ ,r\_m”mmxm REPUBLICE/PURPOSE OF STAY IN THE m T ,o_mmm nwwﬁm ,m_mmmxm REPUBLICE/PURPOSE OF STAY IN THE ,v 7 mmmm nﬂwﬁﬂ ,mmmmxm REPUBLICE/PURPOSE OF STAY INTHE
8. CISLO CESTOVNIHO DOKLADU/PASSPORT NO.: 8. CISLO CESTOVNIHO DOKLADU/PASSPORT NO.: ” 8. GISLO CESTOVNIHO DOKLADU/PASSPORT NO.: ” 8. CISLO CESTOVNHO DOKLADUJPASSPORT NO.:
9. GISLO ViZAIVISA NO.: 9. GiSLO ViZAVISA NO.: T ” 9. CISLO ViZAVISA NO.: ” 9. CiSLO VIZAVISA NO.:
0. SPZ MOTOROVEHO VOZIDLA/CAR, LICENCE, NUMBER OF 10. SPZ MOTOROVEHO VOZIDLA/CAR, LICENCE, NUMBER OF “ 10. SPZ MOTOROVEHO VOZIDLA/CAR, LICENCE, NUMBER OF ” 10. SPZ MOTOROVEHO VOZIDLA/CAR, LICENCE, NUMBER OF
I i
I 1
I ]
I |
I I
| |
| I
I |
| |
|
1

13. UBYTOVATEL/PROVIDER OF ACCOMMODATION:

13. UBYTOVATEL/PROVIDER OF ACCOMMODATION:

13. UBYTOVATEL/PROVIDER OF ACCOMMODATION: 13. UBYTOVATEL/PROVIDER OF ACCOMMODATION:
P 4/03 OP 289 P 4/03 OP 289 | P 4/03 OP 283
Ubytovan 4 Ubytovan 3 1
2 40 ..

Pfijmeni: Pfijmeni: Pfijmeni:
Jméno: Jméno: Jméno: Jméno:
Data a misto narozeni: Stat. ob&an.: Data a misto narozeni: Stat. obcan.: Data a misto narozeni: Stat. obcan.: Data a misto narozeni: Stat. ob&an.:
_uo<o(_m:. vo<o‘_n:m” Povoléni: Povolani:
Zaméstnavatel: Zaméstnavatel: Zaméstnavatel: Zaméstnavatel:
Ugel pobytu: Ugel pobytu: Ugel pobytu: Ugel pobytu:
Pfijezd dne........ Pfijezd dne. S seerenen.. PTES hran. Prijezd dne......... Iy . pfes hran. Pfijezd dne . <. PFES hran.
prechod ....... pfechod ... .na dni prechod na dni pfechod .... S - dni
Cislo pasu: SPZ mot. vozidla: Cislo pasu: SPZ mot. vozidla: Cislo pasu: SPZ mot. vozidla: Cislo pasu: SPZ mot. vozidla:

Trvalé bydiisté (adresa)

Trvalé bydlisté (adresa)

Trvalé bydlisté (adresa)

Trvalé bydlisté (adresa)

Ubytovatel: Cis. pokoje

Ubytovatel: Cis. pokoje ..........

Ubytovatel: Cis. pokaje ...........

Ubytovatel: Cis. pokoje ...........

. ADRESA POBYTU V CESKE REPUBLICE/ADDRESS IN THE

PODPIS CIZINCE (PO VSTUPU DO EU)/SIGNATURE OF ALIEN:
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PRILOHA ¢. 7 Kontrolni list - housekeeping

Oblast

©

®

Poznamky

Tiskoviny a drobné véci

Jsou info desky v pokojich
doplnéné, ¢isté a v dobrém stavu?

Jsou info desky a ostatni reklamni
materidly na svém miste?

Je nerusSenka cista, neposSkozena
a na svém miste?

Je dotaznik pro hosty disty,
neposkozeny a na svém misté?

Je uvitaci karta cista, neposkozena
a na svém miste?

Jsou aktualni nabidky hotelu
na svém misté?

Jsou nabidky aktudlni?

Jsou doplnéné a v poradku drobné
pomticky ve skfini?

Jsou zalozené tuzka a otvirak
na lahve?

Je TV pfijimac funkcni?

Je TV ovladac funkcéni?

Jsou TV programy dobre
naladéné?

Je ptehled TV programti cisty,
neposkozeny a na svém misté?

Prostredi — pokoj

Jsou vSechny dvefre v pokoji Cisté
z obou stran a vylesténé?

Jsou kliky vSech dvefi funkéni
a Ciste?

Funguje zamkovy systém bez
problémii?

Je trezor ve skiini otevieny
a nachystany k pouZiti?

Sviti vSechna svétla v pokoji?

Jsou osvétlovaci télesa Cista ?

Jsou vylesténa vSechna zrcadla
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v pokoji?

Jsou okna ¢ista a vylesténa?

Jsou stény a strop Cisté?

Je koberec ¢isty?

Je nabytek v pokoji pevny a cisty?

Je postel v dobrém technickém
stavu?

Je postel dobfe ustlana?

Je lozni pradlo v dobrém stavu,
Cisté a vyzehlené?

Jsou plochy ve skfini ¢isté
a vylesténé, bez prachu?

Jsou dvefte a dvifka nabytku
fuknéni a bez zavad?

Jsou nocni stolky Cisté a vylesténé?

Je telefonicky pfistroj Cisty
a funk¢ni?

Je klimatizace v pokoji funkéni
a dobfe nastavend?

Je evakuacni plan v pofadku
a Cisty?

Prostfedi — koupelna

Jsou vylesténa zrcadla
v koupelné?

Je Cista a vylesténa vana/sprchova
vanicka?

Je Cisté a vylesténé umyvadlo
a okolni odkladaci plochy?

Jsou funkcni, Cisté a vylesténé
vSechny vodovodni baterie?

Je Cistd a vylesténda WC misa?

Je ¢istd a vylesténa podlaha

v kloupelné, véetné ploch pod
sanitarni keramikou a v rozich
mistnosti?

Jsou sprchovy/vanovy
zavés/zasténa Cisté?

Jsou dopInéné hygienické
a kosmetcké prostfedky pro
hosty?
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Jsou ru¢niky a osusky srovnané/
sloZené a na svém misté?

Jsou drzaky/vésaky na rucniky
Cisté a vylesténé?

Ostatni prostory a chodby

Jsou koberce ¢isté a vyluxované?

Je schodisté cisté a vyluxované?

Jsou tvrdé povrchy podlah cisté
a vylesténé?

Jsou stény chodeb a stropy Ccisté?

Sviti véechna svétla?

Jsou osvétlovaci télesa Cista?

Je na chodbach dostatecné
a pfijemné osvétleni?

Jsou okna v chodbach cista
a vylesténa?

Jsou oznaceni pokojt v poradku?

Jsou zabradli u schodii a terasy
pevna?

Je klimatizace v chodbach funkd¢ni
a dobre nastavena?

Je v chodbach ptijemny vzduch?

Jsou kvétiny v ubytovaci c¢asti
zalité a Cisté?

Jsou kvétinace a hlina Cisté?

Jsou volné a dostupné pozarni
vychody a pozarni prostredky?
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PRILOHA ¢.8  Kontrolni list - uklid

Oblast vnitini prostory

©

®

Poznamky

Tiskoviny a drobné véci

Jsou reklamni materidly a nabidky
hotelu na svém misté, ¢isté
a neposkozené?

Socialni zafizeni pro hosty

Jsou kliky vSech dveri funkéni
a Cisté?

Sviti vSechna svétla?

Jsou osvétlovaci télesa cista ?

Jsou vSechny dvere zvenku
i zevnitf Cisté?

Jsou Cisté stény a strop?

Funguje zavirani kabinek bez
probléma?

Jsou vylesténa zrcadla?

Je Cisté a vylesténé umyvadlo
a okolni odkladaci plochy?

Jsou funkcni, Cisté a vylesténé
vSechny vodovodni baterie?

Je Cistd a vylesténda WC misa?

Je Cisty a vylesStény pisoar?

Je WC misa pevna?

Funguje splachovani?

Je doplnény toaletni papir?

Je zadsobnik na TP funkéni a Cisty?

Je Cista a vylesténa podlaha vcetné
ploch pod sanitarni keramikou
a v rozich mistnosti?

Jsou dopInéné hygienické
prostredky pro hosty?

Jsou papirové rucniky doplnéné?

Je zasobnik na papirové rucniky
fukéni a Cisty?

Je v mistnosti pfijemny vzduch?
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Ostatni prostory a chodby

Jsou vSechny dvefe funkéni
a Cisté?

Jsou vSechny kliky cisté
a vylesténé?

Jsou vSechny sklenéné plochy
vylesténé?

Jsou tvrdé povrchy podlah cisté
a vylesténé?

Jsou stény chodeb a stropy Ccisté?

Je barovy pult Cisty a vylestény?

Sviti véechna svétla?

Jsou osvétlovaci télesa Cista?

Je na chodbach dostatecné
a pfijemné osvétleni?

Jsou okna v chodbach
a odbytovych prostorach cista
a vylesténad?

Jsou oznaceni pro hosty
v poradku?

Jsou zabradli u schodii a terasy
pevna?

Je klimatizace v chodbach funkd¢ni
a dobre nastavena?

Je v chodbach ptijemny vzduch?

Jsou kvétiny zalité a Cisté?

Jsou kvétinace a hlina Cisté?

Jsou volné a dostupné pozarni
vychody a pozarni prostredky?

Je evakuacni plan v pofadku
a Cisty?

Venkovni prostory

Je venkovni reklama funkcni
a Cista?

Je chodnik pfed hotelem ¢isty
a bezpecny?

Je venkovni fasada hotelu
neposkozena a ¢istd?

Je osvétleni venkovnich prostor
funkéni a dostatecné?
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Jsou osvétlovaci télesa Cista?

Jsou vstupni dvete do hotelu ¢isté?

Je brana do dvora funkd¢ni a cista?

Je priijezd do dvora Cisty
a bezpecny?

Je priichozi prostor vnitiniho
dvora Cisty a bezpecny?

Je nabytek na zahradce v dobrém
technickém stavu a cisty?

Jsou kvétiny ve venkovnim
prostoru Cisté a zalité?

Jsou kvétinace a hlina Cisté?

Je dfevéna pavlac cista?

Jsou schody za dvora cisté
a bezpecné?

Jsou dvefe a okna do provoznich
prostor Cista?

Je dlazba v zahradce za hotelem
Cista a bezpecna?

Jsou zelené plochy upravené
a zalité?

Vnitini zazemi hotelu

Je podlaha v zdzemi pro
zameéstnance Cistd a bezpecna?

Je socialni zafizeni pro
zameéstnance cisté a uklizené?

Jsou dopInéné hygienické
a toaletni potfeby pro
zaméstnance?

Je podlaha ve skladovacich
a manipulacnich prostorach cista?

Je v hotelovém zazemi a zazemi
pro zaméstnance dostatecné
osvétleni?

Jsou vSechna svétla funkéni
a Cista?

Jsou vSechna schodisteé cista
a bezpecna?

Jsou vSechny dvefe Cisté?

Jsou stény a stropy Cisté?

61




Rizeni a organizace hotelového provozu

Jsou volné a dostupné pozZarni
vychody a pozarni prostredky?

Je evakuacni plan v pofadku
a Cisty?

Parkovisté

Sklepni prostory
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PRILOHA ¢.9 FrihlaSovaci listek k pobytu

HOTEL CENTRAL
OREA HOTELS PHijezd:
Spindlertiv Mlyn Odjezd:

Cislo pokoje:

VYPLNTE HULKOVYM PiSMEM

FILL OUT IN PRINT

IN BLOCKSCHRIFT AUSZUF ULLEN
REMPLIR EN CARACTERES D‘IMPRIMER

Prijmeni: Jméno:
Name: First names:
Name: Vorname:
Nom: Prénoms:

Datum a misto narozeni:

Date and place of birth:

Geburtstag und - ort:

Date et lieu de naissance: Ville / Pays

Narodnost: Auto — SPZ:
Nationality: Carmnumber:
Nationalitit: Autokenzeichen:
Nationalité:

Cisio pasu nebo ob&anského prikazu:
Passport No:

Pass — Nr.:

Passeport:

Trvalé bydlisté, Permanent address,
Stindiger Wohnort, Adresse Permanensts
Ulice:

Street:

Strasse:

Mésto / Stat:

City / Country

Stadt / Land
Ville / Pays

| Podpis, Signature, Unterschrift, Signature:
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Ri

Pokoj ¢.

VYPLNTE, PROSIM, CITELNE - FILL UP LEGIBLE
FULLEN SIE BITTE FOLGENDES MIT BLOCKSCHRIFT AUS

Signature

Piijmeni Jméno
Name Vorname
Surname Given name
Bydlisté
Wohnort
Address
Zeme
Staat
Country
Datum narozeni SPZ
Geburtsdatum Autokennzeichen
Date of Birth Car reg. no
cop Podpis
Reisepass Number Unterschrift
Passport Signature
Datum narozeni Jméno
Geburtsdatum Vorname
M Date of Birth Given name
| Ptijmeni cop
& | Name Reisepass Number
ANn Surname Passport
= | Podpis Ovéfil-podpis
Unterschrift Beglaubigung der Richtigkeit

Checked by
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PRILOHA ¢.10 Dotaznik pro hosta

Dotaznik spokojenosti
Vazeni hosté,
prosim e o Vase hodnoceni kvality hotelovych a restauracnich sluzeb. Vas ndzor nam

pomadhd je zlepsit a odstranit pfipadné nedostatky. K hodnoceni pouzijte prosim
stupnici od jedné do péti, kdy 1 = nejlepsi a 5 = nejhorsi.

Dékujeme za V4as ¢as a pomoc!
vedeni hotelu

Vybaveni pokoje

Cistota pokoje

Kvalita jidla v restauraci
Napaditost jidelniho listku
Rychlost a kvalita obsluhy
Chovani personalu

Cistota venkovnich prostor

Vseobecny dojem z hotelu

Vratili byste se znovu do naSeho hotelu? ano ne
Doporucili byste nas hotel svym znamym? ano ne
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INM = poskytuijicich stfedni odborné vzdélani

‘ Registracni Cislo projektu:

Cz.1.07/1.3.00/14.0018

TIME

tréninkové, inovacni,

: metodické a edukacni tymy skol
[

Projekt Moravskoslezského kraje TIME je zaméren na podporu odborného
vzdélavani a navrh podminek a nastrojl k nastaveni krajského systému
specifického odborné a profesné orientovaného dalsiho vzdélavani
pedagogickych pracovnikl (DVPP) v Moravskoslezském kraji pro potreby

vybranych kategorii pedagogickych pracovnik{ stfednich odbornych skol.

Vzdélavaci programy byly vytvofeny Skolnimi tymy metodikl odborného
vzdélavani z partnerskych skol, které zapojily do realizacnich tym@ vyznamné
odborniky z praxe a zastupce zaméstnavateld s cilem zajistit co nejtésnéjsi
vazby na potieby praxe i vyvojovych tendenci v pfisluSném oboru. Tyto tymy
zajist'uji cely proces pripravy i realizace vzdélavacich programl od tvorby,
pilotniho ovéfeni, inovace na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkd,
naslednou realizaci v ramci vzdélavani pedagogl jinych Skol i akreditaci
téchto program{ pro potieby DVPP. Takto mohou byt vystupy projektu dale
Sireny prostrednictvim pilotnich partnerskych skol, které v roli regiondlniho
oborového centra zajisti specifické DVPP pro potieby uciteld odbornych
predmétl, uciteld odborného vycviku a praktického vyucovani z vybranych

oblasti i po ukonceni tohoto kraiského proiektu.

Tento vzdélavaci program byl vytvoren ve spolupraci s odborniky z praxe v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
a je uréen uciteldim odbornych predmét(i, odborného vycviku a praktického vyu€ovani na stfednich odbornych Skolach pfislusného oborového zaméreni.

* * o v ’
oo T ‘ Moravskoslezsky

% ~ MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani kraJ
fond v CR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI




