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" HOTELOVA RECEPCE
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Tradicni usporadani recepcnich sluzeb v
hotelech v Ceské republice

» Rozdélujeme do dvou skupin:
- malé hotely, ve kterych recepéni sluzby predstavuji jedno
pracoviste:
pro styk s hostem a ve kterych vSechny sluzby zajistuje
jeden, nebo
dva pracovnici
- velké hotely, které maji v recepcCnich sluzbach dvé nebo
tri:
pracovisté od sebe oddelena nebo naopak napojena
spolecné
na jeden recepcni pult. Priklad:
o hotelova vratnice a registrace hostu, sluzby dvernika
a bagazistu
O recepce pro prijem a inkaso hosta a sménarna
o telekomunikacni sluzby
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- Organizacni struktura:
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Clené&ni recep&niho pultu:

Check in

Check out
Sménarna
Informace
Rezervace
Concierge




Zakladni vybaveni recepce

-

Panely s Cisly pokoju Kamerovy systém

Centralni pozarni signalizace Dale:

- telefon, fax, pocitac,

* trezory,

* lékarni¢ka se zakladnim vybavenim,

- sedacky, pro ¢ekajici hosty,

» dobré osvétleni.



Rezervace

- Zakladni Cinnost hoteloveé recepce.

- Druhy rezervaci:

rezervace pro jednotlivé hosty,

rezervace skupin hostu prostrednictvim CK,
firemni rezervace ubytovani,

kombinace vSech typu ubytovani. gj:

- Zpusoby rezervaci:
« manualni objednavka ubytovani,
* objednavka pomoci kédovych znaku (pres telefon),
* objednavka pres internet.




# Detail rezervace TV Hoteloyy ucet

Datum vytvoreni rezervace: Voucher:
|
Datum pfijezdu - odjezdu:2? Stay:
20.8.2007 14:00 - |22,8.2007 10:00 lubytovin  ¥|  Odjezd |
Pokoij: Potet hosti: Partner {CK/Agentura/Firma):
105 v 1 =] T-Mobile V4
Jméno 1. hosta: Utel pobytu:

Tomas|

Tomas Cufta

Tomas Holy | tam

Tornas Suchafipa | 56504797 P |dospély ¥ |snidané %] W rekreace?

Tomnas Got | 1
|
|

/| dospély =l |bez stravy | I rekreace? |

Om

Tomas Janecek
Tomas Gates
Tomas Rosicky
Tomas Holy | tornas@atway.cz
Tomas Kadecka

Ulozit | Storno | Faktura | Smazat Rezervaci |

Rezervace v pocitaci



» Walting list

- Evidence, ktera chronologicky zaznamenava
doslé objednavky,

o Zzaznamenava objednavky, které nebylo moznée
prijmout nebo plne akceptovat,

> je sestavovan samostatne pro kazdy den s
predstihem nékolika tydnu i mésicu.



o \Check N

jedna se o prijeti hosta,

vyzaduje kontrolu vSech potfebnych udaju,
pote je hostovi pridelen pokoj a otevren hotelovy
ucet,

host dostane magnetickou kartu nebo klic od
pokoje,

je seznamen se vsemi placenymi a neplacenymi
sluzbami, ktere hotel nabizi.
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« Check out
e odhlaseni hosta

» kontroluje a uzavira hotelovy ucet, ktery je poté
vyuctovan s hostem

* host vyrovnava svuj ucet na hotelové recepci nebo v
hotelové pokladné a muze platit t€mito zpusoby:

Vv hotovosti
Im
é/i

e V Cizi méné

 Sekem

« kreditni kartou

e voucherem

* euroSekem

e cestovnim sekem
e uverovymi kartami
« fakturou




> Hotelovy ucet se vetsinou
vystavuje 3X,

R original se predklada hostovi
""... . prvni kopie se uchovava pro
TR ¢ ! kontrolu

LN |
llllll
=

g g

druha se eviduje na

3 pracovisti, kde byl Gcet
i———— vystaven
Tyt

> Pri odjezdu host musi
vratit klice nebo kartu od
pokoje.




Hotelova evidence

deleni:

a) provozni evidenci

b) financni evidenci

a) smeénarenskou c¢innost



Provozni evidence

- Kniha objednavek
 evidence v pocitacCi obsahuije:
* jmenny seznam hostu
datum prijeti objednavky
dobu pobytu
druh pokoje
jmeno osoby, ktera prijala objednavku

_'I=I_
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&8 The Canasta Hotel Blackpool Reception Desk v2.07 [DEM

‘ @ Booking Control Centre Guests & Telephone Book @ Reports @ Settings & Help

Date From [27. 22007 ~| DateTo:[20.5.200 | (@ "[' & EE - | CloseHol

@ MNew Booking

The Canasta 251107 2611 0F 271107 28107 011 o7 02111 07 031 o7 04 11l 07 0511107 0B 11l 07 07 Il o7 og 1 o7 09111 07 1o

Hotel Blackpool |ne po it st Et pé 50 e po at st &t pa 20
IHoom 1 Faul Azinger James Bond “ictoria Beckham Faul Azinger
IHoom 2 Wictoria Beckham Petula Clarke

Room 3 D avid Beckham Phil Mickelson

Foom 4 Tony Blair Bemard Langer

Foom & Joey Bizhop

Foom & E Leroy Brown ‘ictoria Beckham

Roaom 7 Frank Sinatra Dustin Hoffman
IHoom 8 Steve Buschimi Ben Hogan
I Room 9 Liemi Moore Colin Mantgomery

Room 10 wiill Smith Paul McCartney
I Fioom 11 Tiger ‘Woods Paul Azinger
I Fioom 12 b ark b chulty Teodor Rosevelt

Room 14 John Lennon David Beckham

Fioom 15 Sammy Dawis Jrr Doug L Smith

Fioom 16 Dean artin Tony Elair

Fioom 17 b ark b chulty Wictaria Beckham

Foom 18 Gary Player

Foom 19 M arilyn Monroe Sammy Daviz Jar

Foom 20 Doug L Smith

Foom 21 Paul McCartney Joey Bizhop

Foom 22 Tony Jacklin Ben Hogan




Prehled o obsazenosti hotelu ,,stafle“

» evidence vedena v pocitaci:
 stav obsazenych a neobsazenych pokoju
* nove prijati hoste,
* hosté z minulych dnu,
* hosté koncici ubytovani.
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PLACHTA REZERVACI

102 [1+1]

101 [1+1]

103 [1+1]

104 [1+1]

105 [1+1]

201 [2+1]

202 [2+1]

106 [3+1]

107 [3+1]

Hledanf dle hosta: |

108 [3+1]

T-MO

Sweet [3+1]

Elisabeth [2+0]

Mary [2+0]

Superior [2+2]

Apt. 1001 [4+2]

Apt. 1002 [4+2]

Apt. 1003 [4+2]

[ |

™

Previo hotel v]

Rezervace od: |30.7.2007

Jméno PFijmeni

3.FC 3 Brno

Prehled o obsazenosti
hotelu ,,stafle

Dnesni opce

7 9



Raportky

o karty pro pokojske, na kterych jsou Cisla vsech
pokoju a dalsi indicie

e pokoje, které se maji uklidit jsou oznaceny
znackou, kterou si urCi sam hotel



Domovni kniha pro tuzemce a cizince

> tuzemci i cizinci jsou evidovani v pocitaci

> tato kniha se vyplnuje pouze u cizincu hotelu
> 1x tydné posila vypis na cizineckou policii

> zapis podle udaju v cestovnim pase




CIZINECKA POLICIE [Previo hotel B | petrkosnar B W
} 2 od:[1.5.2007 Do: [6.8.2007 0K <= sranka1z1 | [B]ES]

1@ Datum a e Cislo £ 5 % o

\:'/ Jméno a pfijmeni misto olet;E;]tlvi Trvalé bydlisté | cestovniho Cislo viza Ubyct]t(ijan Uby(tioovan c','lée!(u SPZ Smazat

\ } narozeni : dokladu poby

b";"/ Helmut Schmidt | 14.4.1952 Berlit| Némecko Unter den Linde| 987654321 4,5.2007 12.5.2007 | rekreace | BE-12: ><
Inge Schmidt 27.5,1958 Franl| Némecko Unter den Linde 4.5,2007 12,5.2007 | rekreace x

p-- 1 - Karl Fritz 2.4.1977 Wien | Rakouska Uberstrasse 99 | 324534643 17.6.2007 | 22.6.2007 |rekreace |kk-23-| X

™ || = ,

Smatla Josef 12.4,1980 Brati| Slovensk K Hajku 23/121 | 325453 17.6,2007 .2007 | Business x
David Banner 21.11.1949 Bos| Spojené staty am| South Ash Aver| 233442643 27.7.2007 |8.9.2007 Bussiness x
Michael Donnovai| 2.2,1954 Amste| AlZirsko 401 Colonial Blo | 765436345 8.9.2007 rekreace | G2-84 x
Thomas Gates 9.6,1967 Eshier | Dansko Eberstrass S65676533 .8.2007 22.8.2007 | rekreace x
Jane Wilson 4,12,1981 Mant| velka Britanie 3.8.2007 5.8.2007 rekreace x

S od:[1.5.2007 Do:[6.8.2007 0K <= | = stranka1z1 | EES

Domovni kniha pro tuzemce a cizince



Ubytovaci rad hotelu

> povinnosti hotelovych hostu
> souhrn predpisu, které by méli hosté dodrzovat

o umisteny v hotelu na viditelném miste, vétsinou
na pokojich

> je jednou z podminek zivhostenskeho uradu



Pozarni rad

o umistén na pokojich a viditelnych mistech hotelu
> 0znhaceni unikovych cest
° na recepci centralni signalizace pozarnich Cidel



POZARNI POPLACHOVE SMERNICE

Firma

1. 0¢EL
M‘ml poplachove drnice vy 1l béant v plipadé vaniky poldny
R deni rychiého » w oh uh'oiu v plipadé polary, nehody, pohromy

.mm'-munoun

2. POVINNOST HLASIT POZAR

Kaldy je p ohlasit dkladné na urt misté zjidtény polar nebo zaberpetit
jeho ohlsten
Pl potary jte £ tel

V hidbeni uvedie kdo vola, kde holi - co holi

3. POMOC PRI ZDOLAVANI POZARU
Mpmvmta 80 zdolavanim polaru provest nulna opatieni pro zachrany

ych osob, uhasit poldr, je-l to mn nebo provést nulnA opatiend &k zamezen:
hﬁolﬂmmn, L posky P jec potarni ochrany na vyzve
velitele zasahu
4. ZPUSOB VYHLASOVANI POZARNIHO POPLACHU
Polarni poplach je vyhladovan -

b)mmlupoumloehvm

5. POVINNOSTI PO VYHLASENI POZARNIHO POPLACHU
Povinnostl obéand pti vyhladeni potarniho poplachu

6. DULEZITA TELEFONNI CISLA

telefonni Sisla adresa

1) Ohladovna poldru
2) Pohotovosini sluiby

« elekirdrny

- plynarny

- vodarny

« rdravolnici
3) Hasiésky zachranny sbor

4) Policie CR

Vydal dne
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Namésti 8. kvétna 219, 675 55 HROTOVICE

tel.: +420 568 860 013-4, fax: +420 568 860 016, e-mail: hotel @ vstav.cz
http: www.hotel-hrotovice.cz

UCET / INVOICE / RECHNUNG

DANOVY DOKLAD

Datum 28.12.07 19:50
Strana 1
Pof.é&islo 3157
Jméno RAKOVA LENKA Pokoj c134
Adresa BRNO™ et 5322
Prijezd 27.12.07
14:07
Zemé cz
Odjezd 28.12,07
Nébor vc
1. 27.12.07 bowling C134 220.00
Celkem 220.00 Ke
DPH 2akl. 5% Dafi 5% Zakl. 19% Dan 19% Zakl. 0% Cel. CZK
Sluzby 209.5 10.5 0.0 0.0 0.0 220.0
Zaloha 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Celkem 209.5 10.5 0.0 0.0 0.0 220.0

Placeno: 220 Hotové

tels 2
1ICO; 41540007

Vystavil: Recepce

Ing. Sronisiav « .14
VALEC 217, 87 <
i

Dékujeme Vam za néavstévu. Thank you for your visit. Danke fiir Ihren Besuch.

Ing. Bronislav Vala, 675 53 VALEC 217, misto podnikéni: Drazka 624, 675 55 Hrotovice
1C: 41549007 DIC: CZ5811051224



#" Detail rezervace

[

# Hotelovy utet

Cena Dar Pocet

Nazey sluzby

Celkem

Smazat

| Ubytovaci sluzby (pokoj: Mary, ternr|  390.00KE | |2 % =l 4| 1seoooke| X
David Borov: =] | Sleva ubytovani (senior) 19.50ke |[5% =] 4 ga.0okE | X
m Kartacek na zuby 27.00KE m 1 a7.00ke | X
m Masai 450.00KE m 2 Q00.00KE ><
| David Borov: x| | Horeké kalo 120,00k¢ |[19% =] 1 120.00ke | X
=| Pidat polo?ku do Gétu | [z  Prepofitat sluzby l

bez DPH DPH 19 %

CELKEM : 2291.26 167.17

DPH 5 %
70.57

DPH 0 %
0.00

s DPH
2529.00

Hotelovy

ry

uce

Ulozit | Storno I Faktura I Smazat Rezervaci |

t hosta v pocitaci




Kniha telefonnich, faxovych a internetovych
sluzeb

* telefonni hovory jsou evidovany

* sluzby byvaji az 2x drazsi

* internetove sluzby jsou evidovany v pripade
pouziti internetu pres telefon

* vV pripade bezdratového pripojeni se vetsinou
neplati



Prodej doplnkovych predmétu

* eviduje se v knize (UcCtu hosta)

* Mezi doplnkové predmety patri:
ta,bak.ove zbozi —
napoje
sladkosti
suvenyry a dalsi

(




Smeénarenska cinnost

» zajistuje vymenu valut

e predmeétem je nakup a prodej nebo vymena
devizovych prostfedku

» Fidi se predpisy Ceské Narodni Banky

» host obdrzi kopii formulare, original se zaklada do
soupisu valut (valutova kniha)

» hotelova smenarna si pricita poplatek (kolem 5%),
urci reditelstvi



Valuta — penezni prostredek v cizi mene
Deviza — penézni prostredky v cizi mene na
uctech

Cestovni Sek — listina s predepsanymi udaji,
kterou zakaznik podepise a vyuziva na
cestach

Uverova karta — opravnuje drzitele provadet
bezhotovostni transakce na uver

Voucher — poukazka na sluzby, ktere si
zakaznik predplati

Eurosek — cenny papir, vystavovatel dava
prikaz bance, aby z jeho uctu vyplatila urcitou
castku



Ména

Zaméa Kad
Australie ALD
Kanada CAD
Swicarska CHF
Danskao DEE
EUR O EUR
Britanie GEP
Madarska HUF
Japonszskao JP
Maorsko MOk
Mowy Zéland MZD
Palsko PLH
Svédska SEK
Slovensko SKE
UsA UsSh

Kurzowvni kalkulacka
Casthu:
Z mény: | czk. w| Do mény: | EUR w| Typ kurzu: | Davizy |

Prepocet:

3,04

Jedn.

BB
[

o o

.
HOHHHEHREROOHKEKERR

Stied

IB
19,367
19,775
20,902

4,362
22,430
42,195
12,931
24,628

3,944
16,280

©,220

2,549
20,331
27,172

PFlatmy od 4,5.2004 02:0

Devizy
Makup Prodej
19,273 19,861
19,478 20,072
20,588 21,218
4,297 4,427
31,963 32,937
47,472 48,918
12,737 12,125
24,259 24,997
3,885 4,003
16,725 17,235
6,718 6,922
3,496 2,602
79,323 81,739
26,764 27,380

cet podle kurz, listku platného od 4,5.2004 05:00

Valuty

Makup
18,880
19,080
20,420

4,260
31,700
47,090

o,000
23,770

3,850
16,390

6,380

2,470
Fa2,700
26,350

Kurzovni listek v pocitaci

Prodej
20,250
20,470
21,380

4,450
33,200
49,200

a,000
25,490

4,030
17,570

7,060

3,630
82,400
27,800

Spocitat »

I

4]



Placené a neplacené sluzby

- Placeneé
» doprava zavazadel mimo prostory hotelu (letisté, nadrazi)
 telekomunikacéni sluzby (telefon, fax, internet)
 zajisténi vstupenek, jizdenek, letenek atd.

« prani a zehleni pradla =&
* pujceni vizualni techniky
* bezpecCnostni schranky

 tlumocnickeé sluzby

e garaze

e opravy obuvi, obleCeni
» doplnkovy prodej



PARKING ¢

2

- Neplaceneée
* bezdratovy internet

* uschova zavazadel
* vyfizovani vzkazu
« podavani informaci (kulturni pamatky, doprava atd.)
« donaska zavazadel
 zapujceni novin

* venkovni parkovisté

* buzeni hostu
P




Concierge

e Sluzby zrizuji hlavne ***** hotely

e concierge udela vsechno co je lidsky mozné za
ucelem uspokojeni prani hosta

(o]

(o]

(o]

rezervace letenek, veskeré zmeény toho se tykajici
posta prichozi a odchozi

faxy a vzkazy hostim

transfery, taxi

zafizovani okruznich jizd, rezervace pruvodcu
rezervace restauraci

rezervace hotelu

shopping tips



Reklamace

e reklamacni rad
» reklamace opravnena a neopravnena

e spravny postup pracovnika (kdy, kde, co, jak velka
je skoda atd.)

* Rozhodnuti:

> thned

> do 3 dnu

> vyrozumeéni hosta o feSeni reklamace — 30 dnu
» vady odstranitelné a neodstranitelné

e chovani pracovnika pfi reklamaci




Pouzité prameny a literatura

MATZ Reinhold, GRUENER Herman a KESSLER Thomas.
Restaurace a host, EUROPA — SOBOTALES CZ., Praha
2008, ISBN 978-80-86706-18-4

RYGLOVA, Katefina. Cestovni ruch: soubor studijnich
materialu. Ostrava: Key publishing, 2009, ISBN 978-80-7418-
028-6.

CERNY, Jifi. Moderni hotel. Uvaly: Ratio, 2004, ISBN 80-
86351-07-6.

KRIZEK, Felix. Moderni hotelovy management. Praha:
Grada, 2011, ISBN 978-80-247-3868-0.



