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LAZENSKY HOTEL -
KONTAKTNI A SPECIFICKE PROFESE
PRO HOTELOVY A LAZENSKY PROVOZ

LAZENSKY TRENINKOVY PROGRAM

Lazensky tréninkovy program byl vytvoren z divodu potreby ziskat kvalifikovany a vstficny persondl, ktery dokaze profe-
sionalné pristupovat ke své praci a zajisti tak maximalni pocet spokojenych klient(.

Program je pripraven pro pracovniky, zastavajici nékterou z uvedenych profesi, a to jak pro zaméstnance spolecnosti
Eden Group a.s., tak pro zajemce z rad externistl. Jedna se o profese, pfi jejichZ vykonu se pracovnik dostane do pri-
mého kontaktu s klientem.

Program vychazi z predpokladu, ze jim projdou spole¢né se zaméstnanci spolecnosti Eden Group a.s. také externisté
Z regionu.

¢ Cilem programu je
- poznat potencial pracovnik(l a uc¢elné jej rozvinout a vyuzivat
- rozsirit a upevnit teoretické znalosti pracovniki
- rozvijet konkrétni dovednosti pracovniki a jejich schopnosti zvladat mimoradné situace
- praktickym procvi¢ovanim naucit pracovniky ziskané znalosti aplikovat v praxi

Program se sklada z teoretické a praktické Casti. Je koncipovan jako volny cyklus prednasek kombinovanych s praktic-
kymi ukazkami a navazujici dvou mésiéni odbornou praxi na nékterém z Usek( spoleénosti . Soucasti teoretickych pred-
nasek jsou také diskuse na dana témata. Osvojeni jednotlivych dovednosti v pribéhu seminari je zajisténo jejich prak-
tickym procviCovanim (napf. skupinova prace, hrani roli u¢astniky, atd.).

Program je zakoncen zavérecnou zkouskou ve formé pisemného testu. Po uspesném slozeni zaveérecné zkousky absol-
vent obdrzi Certifikat pro danou profesi.

Vsechny tréninky probihaji v prostorach spolecnosti. Trenéri/prednasejici jsou zaméstnanci spolecnosti nebo externisté.

Tato publikace je souhrn veskerych studijnich podklad( pro tréninkové moduly jednotlivych profesi.

Kolektiv autordl Eden Group a.s.
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ZASADY BOZP V POHOSTINSTVi A UBYTOVANI

Vypracoval Jaroslav Pecko, pro skupinu EDEN GROUP, a.s.

1. UVOD

Bezpecnost prace v pohostinstvi a ubytovani neni upravena samostatnymi bezpecnostnimi predpisy. Na bezpec¢nost prace
v pohostinstvi a ubytovani se vztahuje cela rada obecné zavaznych predpisu, a proto z hlediska urcité ucelenosti a srozu-
mitelnosti nize uvedenou problematiku nabizime v prehledném soupisu, ze kterého je zfejmé, jakého objektu, zarizeni ¢&i
¢innosti se tyka:

- pozadavek bezpecnostniho predpisu

- Cislo bezpecnostniho predpisu véetné paragrafu, pfipadné i odstavce

- poznamka a komentar, kde je zpravidla uveden navazujici bezpeénostni predpis.

2. VSEOBECNE ZASADY

* Kazdy zaméstnanec je povinen dodrzovat alespon tyto zasady
- povinnost zUc¢astnovat se skoleni BOZP dle zakona
- pohybovat se pouze v prostorach jemu urc¢enych k vykonu jeho profese

- nezasahovat Zzadnym zplisobem do instalaci jako jsou elektroinstalace, EPS, topeni, rozvody vody a jiné, pokud to neni
v naplni jeho prace

- odkladat predmeéty jen na mista tomu uréena

- pti ukladani ¢i odebirani véci z regalll pouzivat bezpecnostni zebriky

- v pfipadé pouzivani chemickych prostredkd dbat na pokyny vyrobce, které jsou uvedeny na obalu vyrobku a pouZivat
ochrannych pomUcek k tomu Uc¢elu ur¢enych

- nepouzivat na pracovisti v pracovni dobé i mimo ni alkoholické napoje a omamné latky a nebyt pod vlivem téchto
latek v dobé prichodu na pracovisté

- informovat v¢as nadrizeného pracovnika o nedostatcich a zavadach, které by mohly ohrozit bezpecnost nebo zdravi
zaméstnancl

- pracovni Urazy je nutné zapisovat do knihy urazd (mdze i nékdo jiny, nez zranény)
- bezodkladné oznamit pracovni Uraz svému nadrizenému

3. MANIPULACE S MATERIALEM

¢ Je nutné
- nepodceniovat provadénou manipulaci a neprecenovat svoje schopnosti
- dodrzovat priichodnost komunikaci
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4. PRACE S ELEKTRICKYMI PRISTROJI

- elektrické pristroje mohou byt uvedeny do provozu pouze ovladacem, ktery je k tomuto ucelu urc¢en

- nepouzivat el.stroje a naradi, pokud jsou zjevné poskozené

- pti myti a ¢isténi el.strojli vzdy odpojit od el.vedeni a to vypnutim hlavniho jistice nebo vytazenim ze zasuvky
- nepouzivat nepovolené el.pristroje

- nesahat v zadném pripadé do stroje (mixer,hnétac a jiné) za chodu

5. POZARNIi OCHRANA

* Prevence
- kazdy se musi chovat tak, aby nezadal pricinu ke vzniku pozaru (pozor predevsim na manipulaci s otevienym ohném)
- zakaz koureni v celém objektu, mimo vyhrazeny kuracky prostor
- fidit se pozarnimi predpisy v pfipadé pozaru
- nainstalovana ¢idla EPS a jejich funkce
- hasici pristroje a manipulace
- hydranty
- zdolavani pozaru pomoci PHP + HYDR.
- nahlaseni vzniklého pozaru
- evakuacni poplachovy plan
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FIREMNI KULTURA

Vypracoval: Jan Motlik pro spole¢nost EDEN GROUP, a. s.

1. CO TO JE ,FIREMNIi KULTURA*

Za firemni kulturu Ize povazovat soubor psanych i nepsanych pravidel, ktera stanovuji zakladni ramec chovani, jednani
a vystupovani vSech pracovnik( firmy a zaroven stanovuji jasna pravidla pro vytvareni jednotného a srozumitelného
vnimani firmy na verejnosti.

2. SMYSL A VYZNAM DODRZOVANI FIREMNIi KULTURY
2 1. IMAGE FIRMY

Je velmi dulezita pro celkovou pozici firmy na trhu, v konkurencénim i mistnim prostredi. Image firmy je néco, co je vnimano
v podstaté neustale, na réiznych Grovnich, védomé i podvédomé a vyznamnym zplsobem v kone¢ném efektu ovliviuje
jeji ekonomickeé vysledky.
* Image firmy je podvédomé sledovana a vnimana zejména 3 zakladnimi ,pozorovateli“. Jsou jimi:

- obchodni partneri a odborna verejnost

- pfimé i neprimé okoli - laicka obCanska verejnost, organy statni spravy a samospravy apod.

- samotni klienti
Ve vsech téchto pripadech muze byt image firmy pravé tim povéstnym ,jazyckem na vahach", zda vyjdou prislusné Urady
vstric pozadavkim firmy, zda bude mit firma Uspéch pfi naboru novych zaméstnanc(, zda se budou cestovni kancelare
samy uchazet o partnerské smlouvy ¢&i zda se klienti rozhodnou pravé pro urcity hotel, ktery spada pravé do portfolia firmy.

2.2. VLASTNi IMAGE KAZDEHO PRACOVNIKA

Je dulezita pro odborné i osobni sebevédomi kazdého pracovnika bez ohledu na jeho pracovni zafazeni ¢i na to, ve které
firmé pracuje. Pouze pracovnik s dostateénou mirou sebevédomi mUze svoji praci vykonavat dlouhodobé kvalitné

2.3. SOULAD VESKEREHO JEDNANI A VYSTUPOVANI
S UROVNI HOTELU A FIRMY

Toto je zcela nezbytny faktor pravé z hlediska vnimani firmy a jejich produktd v o¢ich odborné i laické verfejnosti (viz bod
»Image firmy*“). Pouze pfi soustavném dodrzovani tohoto bodu Ize ziskat na verejnosti pozici Spickového mezinarodniho
subjektu (hotelu, lazenského zarizeni apod.).

Tézko si Ize jisté predstavit situaci, kdy se jako klient pravidelné &i jenom obcas setkavam se zaméstnanci prislusné
firmy, ktera se prezentuje jako 4*-5* (tedy ,first class” ¢i ,luxury), a tito zaméstnanci vystupuji a chovaji se k sobé
vzajemné i k ostatnim zcela nekulturné, neslusné ¢i dokonce hrubé.

2.4. OBECNE POVEDOMI

Je vytvareno pravé mirou dodrzovani ¢i nedodrzovani vyse uvedeného
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2.5. VYTVARENI RELACE (SLUSNOST, KVALITA, PROFESIONALITA, USPECH)

Zde je treba si uvédomit, ze v civilizovaném a vyspélém svété neni na prvnim misté relace (tedy vztah) Uspéch - zavist,
ale naopak. Az na velmi nepatrné vyjimky existuje zcela prirozena a mnoha lety ovérena vazba mezi pojmem uspéch na
strané jedné a pojmy jako slusnost, kvalita a profesionalita na strané druhé

2.6. VYZNAM ZNACKY

Znacka, neboli ,brand®, je velmi vyznamnym prvkem marketingu a existence kazdé uspésné firmy vibec a jeji presné,
spravné a vhodné pouzivani je jednim z pilifG dlouhodobé Uspésnosti firmy.

Prikladem muze byt znacka ,Coca Cola“, ktera jiz sama o sobé zplisobi, Ze v regale supermarketu pfi stejné cené s ved-
lejSim méné znamym produktem 95% zakaznik(l ,sahne“ pravé po Coca Cole.....

T/:'ff F.X.J / f.-’.-"/’
o
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Stejné tak tomu je pochopitelné i v oblasti cestovniho ruchu a zejména hotelnictvi. Kazda kvalitni cestovni kancelar a kazdy
naroc¢ny klient vzdy radéji zvoli (pfi srovnatelné cenové relaci) znamy ,znackovy” hotel jako napf. Four Seasons,
Intercontinental ¢i Marriott nezli sice taktéz 5* hotel, nicméné s nic nefikajici znackou ,,U tfi dubud®, , Arnika“ apod.

V této souvislosti je nutné si uvédomit, ze brand neboli znacka se buduje mnoho let az desetileti. Nasim cilem tedy
musi byt tedy velmi peclivé hlidat a chranit svoji znacku a dlouhodobé a cilené ji dostavat a ,,kotvit“ v povédomi zejména
odborné verejnosti, které tuto znacku (brand) prijme jako synonymum prestize, vysoké kvality ¢i dokonce luxusu.

3. SMERNICE O FIREMNIi KULTURE

* Kazda smérnice o firemni kultufe by méla obsahovat minimalné nasledujici ¢asti:
- zakladni rozliSovaci znaky firmy
- zakladni postulaty firmy
- charakteristiku postaveni firmy a jejich produkt v konkuren¢nim prostredi
- hlavni zasady komunikace
- vnitfni
- vnéjsi
- hlavni zasady vystupovani
- muzi
- Zzeny
- zakladni rozliseni informaci
- zaklady a zpUsoby prezentace firmy

3.1. ZAKLADNI ROZLISOVACI ZNAKY FIRMY

Zakladnim a zcela nezbytnym dokumentem je v tomto ohledu tzv. ,,corporate identity*.
* CORPORATE IDENTITY
- je jakymsi souhrnem a souborem predpist a pokynd, jak a kdy pouzivat ty které charakteristické znaky firmy a jak
s nimi zachazet tak, aby si kdokoli mimo firmu v dané souvislosti vybavil pravé onu firmu. V podstaté se jedna pre-
devsim o veskeré tiskoviny a proto se zadna ,corporate identity nemuze obejit bez ,grafického manualu“. Zaroven
vSak u vyspélych firem do ,,corporate identity” spada napf. i obleceni personalu, pouzivani firemnich tuzek, apod.
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* GRAFICKY MANUAL

- plni vzdy funkci obecné platného navodu, jak v tisténé podobé zachazet s charakteristickymi znaky firmy, jakymi jsou
napriklad logo, barvy, grafické prvky pouzivané na tiskovinach apod. Graficky manual by mél resit dopredu veske-
ré situace, které bud' pravidelné nastavaji nebo se o nich da predpokladat, ze nastanou.Graficky manual by tedy
mél resit predem a velice strikiné kompletni grafickou podobu minimalné téchto polozek:
- Firemni papir
- Obalky, vizitky, propagacni letaky
- Leaflety
- Booklety
- Tvar, umisténi a moznou barevnost loga
- Fonty a velikost pouzivaného pisma
- Presnou barevnost vSech zakladnim pouzivanych barevnych prvkd

3.2. ZAKLADNI POSTULATY FIRMY

Zakladnimi postulaty firmy jsou mysleny predevsim ,mission statement”, ,vision statement” a mnohdy se pridava i tzv. ,goal".

 MISSION STATEMENT

- je dokument firmy, ve kterém je co nejsrozumitelnéji formulovano poslani firmy vici klientovi tak, jak jej stanovil Top
Management firmy. Jedna se o dokument jednoznacné uréeny k aktivnimu zverejnéni. ,Mission statement” ma byt
pokud mozno co nejstru¢néjsi, nejlépe formulovan jednou vétou.

- Priklady Mission statement:
- Chceme, aby u nas véem chutnalo (restaurace ,,Pod kastanem®)
- Nas zakaznik - nas pan (Restaurace a jidelny CSSR)
- Nasi snahou je splnit vam veskera prani (hotel Marcus)
- Chceme naplnit o¢ekavani kazdého klienta vyzadujiciho vysokou kvalitu sluzeb (Eden Group a.s.)

¢ VISION STATEMENT
- je dokument firmy, ve kterém je formulovana strednédoba az dlouhodoba vize firmy. V tomto pripadé se jedna
o dokument interni, urCeny pro vsechny zaméstnance firmy. Vision statement by mél byt formulovan tak, aby po jeho
precteni kazdy zaméstnanec mél jasno v otazce, zda je schopen a ochoten ztotoznit se s vizi firmy.
- Priklady Vision statement:
- Chceme se stat do roku 2010 nejvétsi hotelovou spoleénosti v CR (hotelovy fetézec ,Best Hotels")
- Do konce roku 2012 chceme dosahnout roéniho obratu 250.000.000. CZK pfi priimérné ro¢ni obsazenosti
75% (Grand Hotel Edward)
- Nasi vizi je upevnéni stabilni asociace znacky EDEN GROUP a.s. s vysokou Urovni sluzeb a téch nejlepsich tradic kla-
sického karlovarského lazenstvi tak, abychom v roce 2010 zaujimali pozici nejrespektovanéjsi hotelovo-lazenské spo-
lednosti v Karlovych Varech a aby hotel Carlsbad Plaza byl vniman jako resort ¢.1 v CR. (Eden Group a.s.)

*GOAL
- je dokument firmy, ve kterém je formulovan cil spole¢nosti.
- Priklady Goal:
- Nasim cilem je spokojeny klient, nebot pouze takovy klient vytvari skutecné hodnoty. Za nejvyssi hodnotu pova-
zujeme dobré jméno firmy. (Eden Group a.s.)
- Nasim cilem je poskytovat klientim nezapomenutelné zazitky (,Best Hotels")

Zatimco ,,Mission statement” a ,,Goal“ by mély byt dokumenty v podstaté v ¢ase neménné (nebo pouze ¢astecné), ,Vision
statement” by mél reagovat a odrazet fakticky vyvoj ve firmé zejména v zavislosti na miru naplnovani v tu chvili platného
,Vision statement”. Jinymi slovy - pokud vytvofime ,Vision statement“ v roce 2006 s tim, Ze chceme ¢ehosi dosahnout
do roku 2010, méli bychom pocitat s tim, Ze nejpozdéji v roce 2010 musime formulovat novy ,Vision statement*.

3.3. POSTAVENI FIRMY V KONKURENCNIM PROSTREDI

Zde je zapotrebi zcela jasné a upfimné pojmenovat silné i slabé stranky firmy (hotelu) v zhledem k danému konkurenc-
nimu prostredi.
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¢ Hodnoti se zejména
- Infrastruktura
- Spektrum a kvalita nabizenych sluzeb
- Kvalita managementu a personalu
- Lokace
- Konkrétni zasadni rozdily v relaci s konkurenci (bazén, parking apod.)
- Tradice a image

Personal by mél byt poucen, jak s témito poznatky zachazet - tedy dobre znat silné stranky a byt na né prirozené a dosta-
te¢né hrdy, na druhé strané umét priznat slabé stranky a pracovat na jejich minimalizaci.

3.4. HLAVNI ZASADY KOMUNIKACE

Komunikaci zname dnes v troji podobé - osobni, telefonickou, korespondencni. Kazdou z téchto tfi podob pak pouzi-
vame jako komunikace vnitini, tedy interpersonalni a vnéjsi, tedy nejcastéji mezi frontovymi pracovniky hotelu a manage-
ry na strané jedné a hosty, obchodnimi partnery a dodavateli na strané druhé.

« KOMUNIKACE OSOBNI VNITRNI - nejdiilezitéjsi zasady jsou tyto:
- Vdechny neznamé osoby a hosty zdravime jako prvni - bez vyjimky
- Jako prvni zdravi vzdy podfizeny nadfizeného, muz zenu, pfichozi do mistnosti pritomné
- Pri oslovovani vzdy sklonujeme
- Pred 3.0sobou si vzajemné vykame
- Hovorime-li o nékom ze svych kolegl ¢i nadrizenych ve 3.0sobé, pouzivame prijmeni, titul ¢i funkci
- Pri veskeré komunikaci na verejnosti (hostu) pfistupnych mistem dbame jak na obsah nasi komunikace,
tak i na jeji ton a hlasitost
- Komunikujeme vyhradné profesni témata
- Ruku k pozdravu podava vzdy nadrizeny, host
- Pri novém kontaktu predavame vizitku, a to pravou rukou. Vizitky bychom méli mit uschované ve specialnim
pouzdre k tomu uréeném. Vizitku, jez jsme obdrzeli od partnera, ponechavame po dobu jednani prfed sebou
na vhodném pro nas viditelném misté, abychom si kdykoli mohli pfipomenout veskeré partnerovo indicie
- Na schlizky je nezbytné dostavit se véas, nejlépe 2-3 minuty predem
- Partnera oslovujeme jeho funkci, titulem ¢&i pfijmenim
- Pri oslovovani vzdy sklonujeme
- Béhem komunikace udrzujeme oéni kontakt
- Béhem komunikace je zcela nepripustné zvykani a konzumace jidla, koureni je mozné pouze po oboustranné dohodé
- Poznamky z jednani si délame do diare ¢i blokl k tomu uréenych, kvalitni ,,univerzalni“ &i firemni propisovaci tuzkou
éi perem
- Mobilni telefony museji byt béhem schiizky vypnuty ¢i ztlumeny a pripadné hovory Ize prijimat pouze s predchozi
omluvou partnerovi
* KOMUNIKACE TELEFONICKA VNITRNI - nejdulezitéjsi zasady jsou tyto:
- Volany se hlasi pfijmenim
- Nepouzivame hlasité ,hands free*
- Na firemnich schiizkach jsou ztlumeny ¢&i vypnuty mobilni telefony
- Plati striktni zakaz pouzivani osobnich mobilnich telefont k vyfizovani osobnich zalezitosti na pracovisti
- Hovorime tak, abychom nerusili okoli
* KOMUNIKACE TELEFONICKA VNEJSI - nejdulezitéjsi zasady jsou tyto:
- Volany se hlasi pozdravem, prijmenim a nazvem firmy (hotelu), volajici taktéz
- Pri oslovovani vzdy sklonujeme
- Volajici poklada telefon vzdy jako prvni
- Hovorime tak, abychom nerusili okoli

- Preferuje se forma ,,e-mailingu®
- Nesmi chybét osloveni (zde plati stejné zasady jako u komunikace telefonické ¢i osobni) a podpis (staci celé jména)
- Idedlni je pouzivat predepsané formulare
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« KOMUNIKACE KORESPONDENCNI VNEJSI - nejdtilezitéjsi zasady jsou tyto:
- Preferuje se forma ,,e-mailingu”, Ize vSak i nadale pouzivat fax ¢i klasickou postovni korespondenci
- U faxu a klasické posty pouzivame firemni tiskopis
-V e-mailu pouzivame jednoduchou a kratkou formu sdéleni, do zahranici bez ¢eské diakritiky
- Na bézné e-maily a faxy odpovidame do 48 hodin, na urgentni korespondenci (objednavky a p.) do 24 hodin
- Nesmi chybét osloveni a piny podpis (jméno, funkce a zakladni firemni data)

3.5. HLAVNi ZASADY VYSTUPOVANI

Vzhledem k tomu, Ze sluzby obecné a hotelnictvi zejména je o kontaktech (s hosty, klienty, obchodnimi partnery apod.),
je otazka zplsobu a Urovné vystupovani jednotlivych reprezentantt firmy zcela zasadni pro image a uspéch firmy.
Hlavnimi slozkami vystupovani kazdého ¢lovéka jsou jeho verbalni projev a Uprava zevnéjsSku. Existuji v tomto ohledu
drobné rozdily mezi pozadavky na vystupovani muzd a zen.

« VERBALNI VYSTUPOVANI
- Hovor vzdy artikulaéné vyrazny a pfirozeny
- Hlasitost hovoru prizplisobena tak, aby nas slyseli jen ti, kterym je obsah naseho sdéleni urcen
- Gestikulace umérena ¢i témér zadna - rozhodné zadna vyrazna a rozmachla gesta
- Vzdy pouzivat pozitivni argumentaci, a to zejména v pfipadech, kdy musime klientovi (partnerovi) néco odmitnout
¢i kdy nejsme schopni uspokojit jeho pozadavky

* OBLEKANI A UPRAVA ZEVNEJSKU - MUZI

- Zaméstnanci vzdy pouze v pridélenych uniformach

- Manageti v oblecich s kravatou a kosili s dlouhymi rukavy

- Celé obleceni by mélo byt esteticky sladéno bez vystiednich prvk({

-V zadném pripadé bilé ponozky !!!

- Zadné $perky kromé snubniho prstynku (toto plati i na hodinky, které by mély byt velmi decentni a nenapadné
- nikoli sportovni. Pouze Top Management si mize dovolit nosit drahé hodinky)

- Jako obuv zasadné Snérovaci polobotky sladéné s barvou obleku - ¢ernymi se nikdy nic nezkazi

- Vlasy kratké a upravené

- Tvar Cerstvé oholena, pripadné peclivé upravené vousy

-V nékterych firmach existuje pravidlo tzv. ,leisure” Ci ,,casual day“, tedy moznost 1 den v tydnu
(vétsinou v patek) nosit oblek s kosili bez kravaty ¢i dokonce oblek s tzv. rolakem

» OBLEKANI A UPRAVA ZEVNEJSKU - ZENY

- Zaméstnankyné vzdy pouze v pfidélenych uniformach

- Managerky v kostymu se sukni ¢i kalhoty

- Barevna sladénost bez vystirednich prvku

- Vhodné je pouziti tlumenych barev, ¢erna neni vhodna

- Jako obuv stfevice s plnou Spi¢kou

- Sperky pouze decentné a v souladu se spoledenskym postavenim

- Pokud jsou dlouhé viasy tak vzdy sepnuté ¢i obdobné upravené a bez vystrednich ucesl ¢i barev
- Nehty kratsi ¢i stredné dlouhé a upravené

3.6. ROZLISOVANI INFORMACI

Informace tykaijici se firmy Ize rozdélit do ¢tyrech hlavnich kategorii. Hranice mezi jednotlivymi kategoriemi informaci jsou
v kazdé firmeé jiné a mnohdy jsou i velmi ,tenké”. Zalezi vSak pIné na vedeni kazdé firmy do které kategorie ty které
informace zaradi.

* VEREJNE - AKTIVNE SiRENE - jedna se v podstaté o informace prezenta¢niho a propagaéniho charakteru, tedy
napr. letaky, booklety, ceniky, propagacni ¢lanky apod.

* VEREJNE - veskeré informace, které nejsou uréeny pouze pro interni pouziti ale taktéz nejsou uréeny k aktivnimu
Sifeni na verejnosti. Mohou to byt napf. informace typu: pocet a rozdéleni pokojli, po¢et zaméstnancu,
pracovni doba jednotlivych profesi apod.
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« INTERNI - veskeré informace, které jsou uréeny pouze pro zaméstnance firmy a nemély by se dostat na vefejnost,
jako napf. ktefi hosté jsou pravé ubytovani, se kterou pritelkyni se tentokrat ubytoval znamy herec, ekonomickeé
vysledky, obsazenost hotelu apod.

» TAJNE - toto jsou véechny informace, se kterymi se mohou seznamit a nakladat s nimi pouze konkrétné uréené osoby
(Top Management, stredni management, personalni odd., mzdova uctarna apod.). Jedna se vétsinou rozhodnuti
predstavenstva firmy, mzdy, personalni data, apod.

3.7. ZAKLADY PREZENTACE FIRMY

e Zavérem je tieba si jesté uvédomit, Ze celkovy obraz o firemni kulture je vzdy dotvaren:

- Vlastnim vystupovanim a jednanim - a to v podstaté kdykoli a kdekoli na verejnosti pfi riznych prilezitostech
(kulturni akce, sport, nakupy restaurace apod.). S ohledem na tento faktor je treba korigovat vliastni
jednani i v tzv. soukromém Zzivoté

- Loajalitou - a to jak k firmé, tak k jednotlivym managerim, tak i k vlastnim spolupracovnikiim

- Sifenim pouze pozitivnich a ovéfené pravdivych informaci, a to vzdy pouze vefejnych

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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KOMUNIKACE

Vypracovala: Bc. Jana Pavlickova pro spolecnost EDEN GROUP, a.s.

1. KOMUNIKACE OBECNE

1.1. CO JE KOMUNIKACE

Komunikace je prenos sdéleni. Komunikujeme uz tim, Ze jsme.

* PRIMA x NEPRIMA (zprostfedkovana - pisemna, telefonicka...)

« VERBALNI (slovni) x NEVERBALNI (mimoslovni) - tyto 2 slozky by mély spolu korespondovat
- odesilatel (ten,kdo mluvi)
- vzkaz (to,co rika)
- pfijemce (ten,kdo posloucha a ¢ini zavéry)
- kodovani (vybér stylu, jakym bude sdéleni predano)
- desifrovani (pochopeni nebo interpretace)
- zpétna vazba (reakce prijemce na sdéleni)
- Sumy (vSechny faktory, které mohou odpoutat pozornost nebo pozménit obsah)

,Odesilatel je zodpovédny za to, aby mu ,pfijemce" rozumél. Bez porozuméni nemiizeme hovofit o komunikaci.
Porozumét znamena pouzivat a chapat stejna slova stejné.
,Odesilatel“ musi zvolit vhodné nastroje k prenosu informace. Musi pocitat s vlivem okolnosti.

¢ Optimalni komunikace:
- JASNA (srozumitelna)
- OTEVRENA (pozitivni)
- DOSTATECNA (i¢elnd)

1.2. PRVNi DOJEM

Jakoukoli komunikaci odstartuje a i nadale ovliviuje tzv. ,, Prvni dojem “. Ten, kdo nedostal od pfirody do vinku schopnost
prezentovat se svému okoli v priznivém svétle, se mize zlobit, jak je nespravedlivé, Ze ¢lovék byva posuzovan na zakladé
nékolika malo okamzik(, nicméné nemuze zabranit faktu, Ze to tak prosté je.....

Pozor!
Pfizniva prezentace neni totozna s krasou. Jde o schopnost zaujmout, vzbudit pozitivni pocity, upoutat...
Neexistuje druha Sance udélat ,Prvni dojem*.

Dobry ,,Prvni dojem* usnadnuje nasledujici komunikaci, naopak Spatny se napravuje jen velmi tézce. Vzdy méjme na
paméti, ze v naSem chaotickém svété mozna uz nebudeme mit prileZitost napravit Spatny dojem, ktery by se nam mohlo
podafit navodit diky nevhodnému chovani. Vétsina lidi vnima vice o¢ima. Proto je dulezité se pfi prvnim setkani soustredit
predevsim na nasleduijici:

- Navazat o¢ni kontakt

- Prirozené se usmivat

- Nedat najevo nervozitu a snazit se plsobit uvolnéné

- Byt vzpfimeni, nehrbit se (snizeni télesné vysky ukazuje na snizené sebevédomi)

- Byt vhodné obleceni a upraveni

- Prijemné vonét
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1.3. DRUHY KOMUNIKACE

Dobré komunikacéni schopnosti a dovednosti tvorfi jednoznaéné zakladni stavebni kamen Uspéchu kazdého ¢lovéka. Pro ty,
ktefi pracuiji ve sluzbach, je zvladnuti efektivni komunikace velkou vyhodou a zarukou pracovniho uspéchu.
Umeéni jednat s druhymi lidmi spociva v:

- Uméni mluvit a sdélovat informace (schopnost prezentovat své myslenky tak, aby je ostatni spravné pochopili)

- Uméni naslouchat (aktivni pozornost vénovana druhé strané)

Sdéleni ¢lovéka je vyjadieno nasledujicim zplsobem:
- 55 % - nonverbalné (fec téla)
- 38 % - vokalné (tén a intonace hlasu)
- 7 % - verbalné (slova)

1.3.1. NEVERBALNI (komunikace beze slov)

¢ Vizualni a viemové signaly
- vzhled (Uces, odéy, liceni, upravené ruce, obuv, Sperky...)
- postoj a drzeni téla
- chize
- gesta
-viiné
- mimika(obli¢ej prozradi to, co si myslime, coz miize byt v rozporu a tim, co fikame...)
- Usmév (zaklad uspéchu- navozuje pozitivni atmosféru, podporuje a zesiluje to, co chcete fici)

Pozor!
- Télo je upfimnéjsi nez slova (usta mohou lhat, ale oé¢i feknou pravdu...)
- Prijemné pocity se poznaji lépe nez nepfijemné
- Nejcitelnéjsi vyraz - udiv a smich
- Zeny jsou vice &itelné nez muzi - pouzivaji vice vyrazovych prostiedkdl
- Pohyby, mimika i gesta mohou prozradit nervozitu

1.3.2. VERBALNI (vyjadieni myslenek pomoci slov)
* Hlasové signaly

- tén a zvuk hlasu

- intonace

- tempo reci

- hlasitost

- pouzivani pauz

* Obsah sdéleni
- Schopnost reprodukovat své myslenky
- Schopnost vyjadrit podstatu
- Schopnost prizplsobit formu sdéleni prijemci, dané situaci a okolnostem

¢ Vyjadfovaci schopnosti
- Schopnost mluvit srozumitelné, jasné a k véci
- Schopnost mluvit poutavé a zajimavé
- Schopnost stylizace
- Schopnost pouzivat kultivované jazykové prostredky (gramatika, spisovnost, ...)

Pozor!
- Obsah sdéleného musi korespondovat se zplisobem podani.
- Hlas mlze vyjadrit nervozitu i energii.

1.4. CO OVLIVNUJE KOMUNIKACI

o AKTUALNI STAV MYSLI UCASTNIKU A JEJICH VZAJEMNY VZTAH
Kazdy si vyklada obsah sdéleni dle svych vlastnich zkusenosti, momentalni nalady a pod vlivem danych okolnosti (pro-
stredi, spolecenskeé role, vychova, vzdélani....)
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1.4.1. BARIERY A SUMY

¢ Vnitini

- tréma

- stres

- neznalost

- sebevedomi

- emoce (napf. ztrata sebekontroly)

- Spatné vyjadrovaci schopnosti

- autocenzura (fikam to, co ja povazuji za dulezité)
¢ Vnéjsi

- hluk

- technické poruchy

- prostredi

- prilemce naseho sdéleni - vzajemny vztah s odesilatelem

¢ Co brani komunikaci
- nuda, nezajem
- neposlouchani (nevychovanost, zlozvyk - pfi nezazivné re¢i zacneme premyslet o nééem jiném)
- obrana (blok pred tématem, pred obsahem)
- nesladéna re¢ teéla s obsahem sdéleni
- rozptylovani, vyrusovani
¢ Komunikaéni trychtyr
- Covim
- Co chci fict
- Co opravdu fikam
- Co je slyset
- Co druhy posloucha
- Co chape
- Co akceptuje
- Co si zapamatuje
 Komunikaéni zény
- intimni (ti nejblizsi)
- osobni (pratelé, znami)
- spole¢enska (kolegové, spolupracovnici)
- verejna (cizi lidé)
Pozor!
Konverzace je vyména myslenek a informaci, €ili dialog, nikoli monolog.

1.5. TECHNIKY NASLOUCHANI

« NE-POSLOUCHANI
- Zbavuje druhého chuti pokracovat v projevu
- Negativni prijimaci signal : Inostejnost, protireceni, skakani do reci, preskoceni na jiné téma,...

« AKTIVNi NASLOUCHANI
a) Podnécujici
- U hovotici osoby posiluje chut dale mluvit
- Pozitivni pfijimaci signal: projevy zajmu, souhlasu,...
Techniky:
- Echo - prosté opakovani re¢eného - nedokazuje srozumitelnost
- Pritakani - aktivné povzbuzujeme partnera, aby svou fe¢ vice rozvinul
b) Upfesnujici
- Ma podnécujici uc¢inek
- ovéreni toho, Ze obé strany rozumély
- vzajemna komunikace
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Techniky:

- Reflexe - poskytne zpétnou vazbu (opakovani celku vlastnimi slovy)

- Resumé - struéné shrnuti véeho podstatného, co jsme z rozhovoru vyrozuméli

- Vstficné naslouchani - (plvodce vzkazu si ovéfi Uroven pochopeni u pfijemce, mlze vzkaz doplnit, upfesnit,
znovu lépe formulovat Spatné pochopené)

c) Pri vstiicném naslouchani pfijemce

- Pozorné nasloucha

- Klade otazky

- Shromazduje informace
- Vyhodnocuje informace

1.6. TYPY OTAZEK

Pro ziskani dostate¢ného mnozstvi informaci a oboustranné porozuméni je dobré klast otazky. Vhodné poloZzenymi otaz-
kami mlzeme ziskat potfebné informace i nasmérovat tazaného. Proto je pfi rozhovoru vhodné kombinovat riizné typy
otazek v zavislosti na zamysleném Gcinku. Jiné otazky pouzijeme, kdyz potfrebujeme Zzjistit Siroké spektrum informaci,
zcela odlisné pak, kdyz pospichame a chceme pouha fakta.

* VYHODY KLADENi OTAZEK:

- Otazky jsou projevem zajmu o druhého ¢lovéka

- Otazky nuti druhého premyslet

- Otazky vedou k ziskani informaci o dotazovaném
- Otazky mohou snizit napéti a zabranit konfliktu
- Kladenim otazek se stavame tim, kdo rozhovor fidi a uréuje jeho smér

Otazky Vyhody Nevyhody
Oteviené = Bohata odpoved = Nebezpedi odklonu od tématu
,Co si myslite 0...7 = Umoznuje odkryt nazory = Dlouha odpoved'
,Jak vidite...? a motivacni faktory
,V ¢em spociva..?"
Faktografické » Presna odpoveéd m Styl pfipominajici vyslech
Kdo, kdy, kde, kolik ? m Umoznuje obdrzet konkrétni

udaje
Uzaviené = Rychla odpovéd = Chuda odpoveéd'
.Mate objednano...?" = ,,Ano”“ povzbuzuje pokracovani di- = Styl pfipominajici vyslech
Vyhovuje Vam...?* alogu m ,Ne* blokuje

= ,Ano" zavazuje

Alternativni » Usnadnéna odpovéd = Mdze byt vnimana jako pokus
.Prejete si..?" = Rizena odpoveéd 0 manipulaci
,Davate prednost..?*
Sugestivni m Zahrnuje v sobé odpovéd' » Muze byt povazovana

,Prece chcete navstivit to nejlepsi?”
,Zalezi Vam preci na tom, aby
manzelka byla spokojena?“

za manipulaci
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* JAK POUZIVAT OTAZKY

ZAMYSLENY UCINEK

TYP OTAZKY

35

PRIKLAD

u Zahajit dialog Oteviena »,Co byste nejradéji navstivil
m Ziskat nazor, minéni v Karlovych Varech?*
,»Co si myslite o0...?"

m Ziskat presny popis Faktograficka Kdo? Jaky?
m Obdrzet faktické informace Kde? Kdy?
m Zkontrolovat existenci urcité Uzaviena Pouzivate...?

skutecnosti, pocitu, minéni... Je to pro Vas dileité?
m Ziskat souhlas Je to pro Vas dillezite, ze?
= Dat na vybranou ze 2 moznost Alternativni Davate prednost X nebo Y?
m Ziskat doplniujici informace . . .

Bumeran A Vy sam , co si o tom myslite?
= Odhalit pavod otazky 9 v v
= N érovat tazaného k odpovédi . .
asmerovat tazaneho K odpoved Sugestivni »Zajisté jste byl spokojen

s nabidkou sluzeb?*

1.7. RESENi KONFLIKTU

,Sympatického ¢lovéka si predstavuji jako toho, kdo se mnou souhlasi.*

Samuel Johnson

Clovék, ktery nema zadné konflikty v praci ani doma, by mél byt pozlacen. Konflikt miize povstat z vynikajici i $patné
prace, z nedorozuméni, z dobrych i zlych zamérd, z vhodného i nevhodného chovani, z chvaly nebo urazky. Je jako
¢asovana bomba. Obc¢as opravdu nevime, kdy vybuchne a co ji spusti. Kdyz uz ta situace nastane, méli bychom védét,
jak se s takovym konfliktem vyporadat, aby nevysél veskerou nasi energii, nenakazil nasi efektivitu a nekomplikoval nam

zbyteéné Zivot.

Nékdy je vhodnéjsi pred blizicim se konfliktem vycouvat.

Pokud uz se staneme ucastniky, méli bychom konflikt co nejdfive vyresit. Pokud to emoce a hnév nedovoluji ihned, tak
co nejdrive po této reakci. Cim rychleji to vycistime, tim méné bude rana infikovana.

* JAK LZE RESIT KONFLIKTY

- Osobni spory -poukazanim na rusivé vlastnosti a rozcilujici pracovni zvyky nebo prizplisobenim se.

Nékoho zménit je obtizné, nékdy se vyplati prosté ignorovat.

- Spor o cil - kompromisem. Pokud neni mozné cile vSech zuc¢astnénych dosahnout, Ize cile upravit.
- Spory vyplyvajici z okolnosti - je mozné stanovit nové moznosti, upravit limity.

- Spory o fakta - Ize ovéfit nebo vyvratit. Po vyjasnéni skute¢nosti spor pomine.

- Spory o hodnoty - vyfesit nelze. Mozna postupem ¢asu, ale nikdy pomoci kompromisu.
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¢ Pokud se objevi konflikt, mame 2 moznosti
- vyhnout se mu (je to pfechodna situace, nemame chut se hadat a znepratelit si ostatni)
- iniciovat oteviené jednani
¢ Pokud se rozhodneme spor resit, je nutné pred pocatkem se védomé rozhodnout, zda
- se pfizplsobim
- pfistoupim na kompromis
- prekonam protivnika silou
- budu spolupracovat
* Prizpusobte se
- Kdyz je zalezitost dulezita pro néj a relativné nedulezita pro vas
- Kdyz nemuzete vyhrat nebo nemate pravdu
- Kdyz chcete prokazat laskavost a pozdéji to pripomenout
- Kdyz chcete zodpovédnost za vysledek prenést na druhou osobu

¢ Udélejte kompromis

- Kdyz je zalezitost dulezita pro oba a nestoji za boj do horkého konce

- Kdyz je situace prechodna a povede k rychlému napraveni sou¢asného problému

- Kdyz nemate ¢as na dohadovani se, ale potrebujete dosahnout nékterych svych cill
* Prosadte se silou

- Kdyz je situace naléhava a musite jednat rychle

- Kdyz musite hrat roli toho, kdo prosadi nepopularni principy ¢i nepopularni kroky
¢ Spolupracujte na vyfeseni problému

- Kdyz se jedna o dlouhodoby vztah a situace by se mohla chronicky opakovat

- Kdyz oba cile jsou prilis dllezité na to, aby mohlo dojit ke kompromisu

- Kdyz potrebujete nakonec dosahnout ustupek obou lidi

Pozor!
Nepfipustte, aby vas konflikt vyhnal na §iré mofe, aniz byste védéli, jaky druh lodi potifebujete k tomu,
abyste se dostali zpét na bieh. Rozhodnéte se tak s védomim, Zze mate moznost volby a berete v uvahu
vSechny okolnosti a disledky.

* Nepromijejte pred¢asné
Chybovat je lidské, odpoustét bozské. NemUzete-li odpustit, neodpoustéjte. Budte vSak ochotni si o problému po-
hovorit a najit skutec¢né reseni.

¢ Stanovte jasné ocekavani
Mluvte o tom, co od koho ocekavate. Je obtizné plnit takova ocekavani, o jejichz existenci nemate tuseni a naopak
jednoduché zklamat se, neplni-li druzi ta vase. ,Vim, Zze jsem nikdy vyslovné nerekl, abyste délala to a to...... “

SOUSTREDTE SE SPiS NA CiL NEZ NA PREKAZKU

* O soukromych zalezitostech jednejte soukromé
Je-li kolem publikum, lidé radi hraji divadlo. Zvitézi ego. Mlze vzniknout zbyteéna hadka.

¢ Odlozte problém vyhry a prohry - konflikt neni sport
Délam rozhodnuti, ktera maiji néjaky vyznam. Jedina konkurence je v nas samotnych. Méli bychom ovladat sva slova
a ¢iny takovym zplisobem, abychom ziskali to, co potfebujeme. Abychom vyhrali, nemusi nutné druha osoba prohrat.

¢ Vzdorujte presile nevS§imavosti
Je to nejrychlejsi a nejjednodussi zplsob. Nékdy je nejsnadnéjsi zadosti, hrozby &i pfehnané vytky ignorovat.

¢ Vyhybejte se zranitelnym mistim druhych a nezesmésiujte je vefejné jen proto, abyste si néco dokazali
Opravdu plati - 2 x mysli a potom mluv. Nesikovné zvolena slova mohou ublizit.

 Béhem konfliktu preferujte vyjadfeni pred otazkami
- Otazky jsou podezrelé. (Pouzivat pouze v pripadé, Zze potfebujeme jasnou informaci.) ,,Pro¢ jste mi nerekla...? ,Jak
jste si mohla myslet...?“ Mohou to byt pouze otazky na informace, ale v obdobi konfliktu budou znit jako provokace.
Proto je lepsi pouzivat poznamky. ,,Byval bych ocenil, kdybyste mi fekla, ze..." ,Myslim, ze bychom ..." Obvinujici o-
tazka obvykle skonci hadkou.
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Pouzijte rozhodnuti 3 P
- Popiste pri¢inu konfliktu
- Prodiskutujte, pro¢ ke konfliktu doslo
- Prijméte rozhodnuti, jak dal

Rovnice Kdyz udélas X, citim Y, protoze Z
Vzorec obsahuje realné a provéritelné proménné

- Spatné:

,Kdyz tady sedis jako lekla ryba, mam pocit, Ze ti na nicem nezalezi a je ti fuk, zda se nam povede obsadit hotely nebo ne.

- Spravné:

., Kdyz nezatelefonujes do té cestovky a nezjistis, pro¢ prislo storno, rozéili mé to, jelikoz na poradé nebudu moci
dat uspokojivou odpoveéd.

- Popiste ¢in

- Dejte najevo dusledek

- Vysvétlete emoci, kterou to zplisobi
- Pak mlzete oCekavat, Zze nasledna diskuse bude o problému, nikoli o osobni zalezitosti.

Popisujte problémy
,Vase zprava postrada klicové informace.” X .Vase zprava je vyhybava."

Nepouzivejte:
,Musite...” nebo ,Mél byste..." X Byl byste tak laskavy...“
Totéz plati o psaném projevu - vyvarujte se vykricnika.

VYNECHEJTE SARKASMUS A NEPREHANEJTE, JINAK BUDETE RESIT TO,
JAK JSTE SE JASNE VYJADRILI, NIKOLI PROBLEM

Nepodeziivejte ostatni z neé¢estnych umysli (Kazdy je jen ¢lovék a nemusi nutné zapomenout schvalné)

- BUDTE AKTUALNI (nevytahujte davno petiesené problémy)
- DRZTE SE TEMATU (1 diskuse = 1 problém)

POZADUJTE TO, CO CHCETE, OD LIDi, KTERi VAM TO MOHOU POSKYTNOUT.

Nepredpokladejte, ze druha osoba rozumi Vasemu stanovisku.
Vzdy je treba si poslechnout obé strany a vse vysvétlit.

Odventilujte emoce, pak feste
Napred musi polevit vztek, hnév, plac...,pak se mlize vyresit problém.

Definujte oblasti souhlasu a nesouhlasu
Zacnéte tim, Ze si vyjasnite, v éem se shodnete a pak teprve pokracujte k tématiim, na ktera mate rozdilny nazor.

Neprerusujte druhé a nedovolte, aby ostatni prerusovali vas

V prabéhu toho, kdy poslouchate, vyuzijte formy aktivniho naslouchani, aby bylo vidét, ze jste v obraze.
Miuvte o problému v sedé

Mensi Sance, Ze se poperete.

Pozor na polemiku a fraze
,To neni pravda.” ,Prestante mé prerusovat.” X ,,Nesouhlasim.” , Prosim nechte mé dokoncit, co jsem chtél rict.”

Pferuste napéti
Projdéte se, napijte se, prolistujte si poznamky...

POCITEJTE S TiM, ZE LIDE DELAJI RECI.

PRAVDU MOHOU MiT OBE STRANY.

VYBIREJTE SI SVE BOJE. NEMUZETE VYZVAT NA SOUBOJ CELY SVET,
PROTO SE ROZHODNETE, KTERE KONFLIKTY STOJi ZA TO RESIT.
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1.8. PROBLEMOVE OSOBY

Problémové osoby (PO) = osoby, s nimiz se dostaneme do konfliktu (pripadné tato moznost hrozi). Pfi kontaktu s lidmi
se nékdy dostaneme do situaci, které nam nejsou prijemné. Nas protéjSek je agresivni, arogantni, stézuje si, prosazuje
své nazory silou. V téchto situacich nékdy reagujeme emotivné a neprimérené.

* Dva zakladni protipoly naseho chovani v obtizné situaci jsou: AGRESE X PASIVITA
- Pro agresivné jednajiciho ¢lovéka je typické uprednostiiovani vliastnich potreb a prav na ukor druhych. Sice ¢asto
dosahne svého, ale za cenu silné negativni reakce u ostatnich. Agrese zdanlivé vyzaruje silu, avSak skryva se za ni
spi$ neschopnost zvladat své emoce nebo snaha zamaskovat svou nejistotu.

- Pasivné jednajici ¢lovék se snazi vyhovét druhym na Ukor viastnich prav a potfeb. Chce se za kazdou cenu vyhnout
konfliktu. Nedokaze sdélit a prosadit sva prani, pfi naznaku kritiky se zaéne omlouvat. Tim dale snizuje svou sebe-
jistotu a nechava sebou manipulovat.

Za optimalni je povazovan tzv. asertivita, tj. pfiméfrené prosazovani sebe a svych pozadavkl.

Asertivni ¢lovék dokaze bez agrese prosadit jednoznaéné a Setrné své pozadavky. Nejedna na Ukor ostatnich, respek-
tuje jejich prava, ale nenecha sebou manipulovat. Umi se vzit do situace a pocitli druhych, byt trpélivym a pozornym
posluchacem. Nesnazi se zvitézit za kazdou cenu. Hlavni zasadou je otevienost.

= Asertivita -

Pasivita Agresivita

¢ Asertivni chovani se vyznacuje témito zakladnimi prvky
- Otevrena a upfimna komunikace
- Aktivni prosazovani svych zajmui a cil(l
- Vyjadfovani vlastnich pocit pfiméfenou formou
- Uméni pozadat o to, co chceme
- Nerikat ,,ano”, kdyz chceme frict ,,ne"
- Uméni prijmout odmitnuti bez negativnich pocitd
- Uméni vyjadrit a prijimat kritiku
* Hladina asertivity se pozna podle
- vzhledu (nasmérovani energie ven nebo dovnitr)
- sily hlasu (krik, brblani, mi¢eni)
- obsahu sdéleni (od zadosti az po nemistné navrhy)
¢ Co délat obecné pfi kontaktu s problémovou osobu (PO)?
- Nedélat nic - my budeme v pohodé, ale miize to zvySovat frustraci PO.
- Ustoupit - nékdy nejlepsi reseni
- Zménit postoj k PO (vidét, naslouchat, chapat)
- Zménit chovani - kdyz zménime pristup, v podstaté nutime ostatni zménit jejich pristup k nam.

¢ Motivy uréujici chovani
Kazdé chovani je uréeno cilem, jehoz se snazime dosahnout.

+ 4 OBECNE CiLE
- Splnit ukol - Spéch, zaméfeni na dany ukol, jednani pod tlakem terminu. Cas je obétovan danému, vée ostatni jde
stranou. Komunikace pfima, vécna, stru¢na. Pripadné nepresnosti a podruzné detaily nejsou podstatné.

- Splnit kol bezchybné - Formalnéjsi konani, 2 x mér a 1 x fez, pozornost k detailu, kontrola, metodika, peclivost.
Rozdil mezi uvedenymi mlze byt zplsoben i ¢asem. Blizici se termin vyrazné ovlivni chovani.

- Vychazet s lidmi - Chci si udrzet nebo vytvorit néjaky vztah - davam prednost potfebam ostatnich pred svymi.
- Ziskat uznani - Nejsilnéjsi motivace. Snaha vystoupit z davu, byt pochvalen, respektovan. Clovék se soustiedi vice
sam na sebe, své potreby a zajmy.
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VETSINOU SE NAPRED SNAZIME VYCHAZET S LIDMI A KDYZ TO MAME ,, V KAPSE*,
SOUSTREDIME SE VICE NA SEBE.

Zaméreni na ukol

Cil: Splnit ukol bezchybné Cil: Splnit ukol

Pasivita Normalni zona Agresivita

Cil: Vychazet s lidmi Cil:Ziskat uznani

Zameéreni na lidi

Dilezité je udrzovat vSechny zaméry v rovnovaze a pouzivat je ve spravnou chvili, rozpoznat zamér druhého a pocitat
s jeho chovanim. Pokud jsou stejné priority, minimalizuji se konflikty.

« ZAKLADNi KOMUNIKACNI POSTUPY V JEDNANi S PROBLEMOVYMI OSOBAMI
Pokud se ve vztahu ¢i komunikaci klade diraz na rozdily, dochazi ke konfliktu. Rozdil mezi konfliktem s pritelem nebo
s problémovou osobou spoéiva v tom, ze konflikt s pritelem zmirfuje spoleény zaklad, ktery s nim sdilime. Uspéch
v komunikaci tedy zavisi spise na vili najit spole¢ny zaklad, nez na tom, abychom ménili smér vzajemného plisobeni.
Zakladem uspéchu v komunikaci s lidmi, které nesnasime, je redukce rozdil.
- Moznosti:
- Splyvani - Sdilime spole¢né predstavy, vzajemné se prizptsobujeme. Predevsim je to otazka neverbalni komunikace
- podobna intenzita hlasu, mimika, gesta,...napr. kdyz dité upadne a rozbije si koleno a spole¢né s nim krivime tvar
bolesti). Neverbalni splyvani vytvari atmosféru divéry nebo nedlvéry, spoluprace ¢i nespoluprace.
Pozor - agresivita s agresivitou nejde!

Lidé chtéji, abyste je poslouchali a rozuméli jim. Napred poslouchej ty, pak bude poslouchat i ten druhy.
Dulezité je aktivni naslouchani, vyjadruje zajem.

- Empatie - Schopnost vcitit se. Umoznuje nam se vzit do situace druhého, vnimat jeho pocity a naladit se podle toho,
pochopit jeho chovani.

- Pozitivni zamér - Predpokladejme, ze kazdé chovani vychazi z pozitivniho zaméru, ktery zahrnuje i negativni
chovani. Kdyz nas zadny nenapada, zkusme si ho vymyslet. Lépe je predpokladat dobry umysl nez obviriovat a pos-
lapat pripadnou iniciativu. Jakmile nékomu feknete, ze néco déla Spatné, stahne se do defenzivy. Je lepsi tuto reakci
obejit a vyzdvihnout dobré umysly (i vymyslené). Pr. ,,Cenim si toho, cos udélal, ale ...*

¢ Chcete-li mit pozitivni vliv, mluvte pozitivné:
., Ty prece dokazes, zvladnes, umis...” X ,, Jsi Sileny lajdak, ,bordelar”, zmatkar...Ty nikdy...."

Pozor!

« Kdykoli diskuse pfechazi v konflikt, je dobré zjistit pfié¢inu a také diivody, proé¢ je nékdo pro a nékdo proti.
¢ Pokud mluvite, hlidejte si ton hlasu. Pozor na vyhruzny ton. Zacinejte pozitivnim zamérem.

» Reknéte, co opravdu chcete. Kdyz to jen naznadite nebo sdélite nepiimo, riskujete nepochopeni.

Pr. Zlobime se na nékoho, koho mame radi a nasim zamérem je vylepsit spolec¢ny zivot. Je chybou zacit tim, Zze jsme
nastvani. Dana osoba se urazi a pohadame se zbyte¢né znova. Je lepsi zacit tim, na ¢em nam zalezi.

¢ Ocenujte kritiku

Pozor na impulsivni reakce. Cim vice se branime, tim je to horsi. Cim vice se snazime vysvétlit, tim vice se kritika zda byt
pravdiva. Obrana je chapana jako pfipousténi viny. Jediny spravny zp(isob, jak ji ukondit, je uznat ji. Zadna obrana,
zadné vysvétlovani, zadné omlouvani. Jen ,,Ano."”, ,Dékuji“. Pokud opravnénd, lépe je vSe probrat az posléze, abychom
si mohli pripravit argumenty.

39



» Lazensky tréninkovy program KOMUNIKACE

1.9. ARGUMENTACE

Argumentovat znamena racionalné dokazovat, zdlvodnovat sva tvrzeni tak. Efektivni argumentace musi byt pfizplisobena
konkrétnimu ¢éloveku tak, abychom ho presvédcili.

¢ Argumenty by mély byt
- Vécné
- Srozumitelné
- Logickeé

¢ Jak spravné argumentovat
- Na zacatku uvést silny argument, po ném slabsi a zakoncit argumentem silnym
- Zbytecné nepouzivat velké mnozstvi argumentt, aby se presvédc¢ovany ,, neztracel”
- Je-li nutné uvést nékolik argumenttl za sebou, je vhodné mezi nimi délat mensi pauzy
- Po kazdém argumentu Zadat zpétnou vazbu
- Dulezity argument spojit a osobnim oslovenim - tim upoutame pozornost
- Po osloveni udélat mensi pauzu - napéti upouta pozornost
- Popsat whody
- Argumenty podporit prikladem
- Opakovat argumenty

Pozor!
- Pfizpisobte argumentaci svij hlas - mluvte jisté a plisobivé.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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PROFESNI KOMUNIKACE

Etiketa coby kombinace zdvorilosti a zdravého rozumu zjednodusuje mezilidské vztahy a odstranuje prekazky, které
klade ignorace. Zasady etikety predpokladaji existenci urcité hierarchie. Teze, v niz jsou si lidé rovni, nepomaha vyresit
otazku, co délat, chtéji-li dva najednou projit stejnymi dvermi. Nékdo musi ustoupit, nékdo musi dat nékomu prednost.
Pravidla etikety neurcuji hodnotu ¢lovéka ani jeho spolec¢enské postaveni, popisuji vak jisty rad, ktery musime ve styku
s jinymi lidmi dodrzovat, protoze nam usnadnuje a zpfijemnuje zivot.

1. ZAKLADY SPOLECENSKEHO CHOVANI

Pro¢ si vibec musime lamat hlavu spolec¢enskym chovanim? Pro¢ je dllezité, kdo fekne komu jako prvni: ,Dobry den“?
Vsichni mame preci starosti az nad hlavu, tak pro¢ si komplikovat zivot jesté nécim navic? Pravé proto, ze to jsou jediné
starosti, které si miizeme dovolit. Zakladni znalosti spole¢enského chovani svym zptisobem osvobozuji, dovoluji nam se
soustredit se na podstatnéjsi véci nez je strach, ze udélame néjaké ,faux-pas”.

* Spoleénost si je tieba predstavit jako pyramidu. UpIné nahofte stoji ti, ktefi si zaslouzi nejvétsi uctu:
- Zzena x muz (zvyk pochazi z rytirské tradice a je typicky predevsim pro evropskou kulturu)
- starsi x mladsi (prameni z ucty k véku a zkusenostem)
- host x hostitel

* ZDRAVENI
Jako prvni zdravi osoba nize spolecensky postavena osobu vyse spolecensky postavenou, méné vyznamna vyznam-
néjsi, muz zenu, podrizeny nadfizeného a ten, kdo vstupuje do mistnosti, pozdravi jako prvni vSechny ostatni. Pri lou-
¢eni a podani ruky je postup obraceny. Pokud se potkaji dvé osoby na stejné urovni, zdravi prvni ten zdvorilejsi. Totéz
plati, kdyz si nejsme konkrétni hierarchii jisti. Muz vstava, aby se pozdravil se Zenou nebo jinym muzem. Zena uéini
totéz pri pfivitani s jinou zenou. Pfi podani ruky s muzem maze zUstat sedét.
Pozor!
- Nepfijmout podanou ruku je prohiesek proti etiketé.

« PREDSTAVOVANI
Osobé spolecensky vySe postavené (starsimu, Zené) je predstavovana osoba nize spolecensky postavena (mladsi,
muz). Chceme-li byt nékomu predstaveni, je optimalni si najit tfeti osobu, ktera nas seznami. Pfi spole¢enskych
akcich predstavuje hosty vzajemné hostitel. Pokud si tato pravidla odporuji, vék ma prednost pred pohlavim. Pri pred-
stavovani udavame jméno i prijmeni, idealni je dodat par slov, které pomohou navazat konverzaci. Napr.: ,Rad bych
Vam predstavil pana Jana Novaka, ktery se prave vratil z cesty kolem svéta®). ,Jsem rad, ze Vas poznavam®, rekne
osoba vyznamnéjsi, predstavovany odpovi uz jen ,Dobry den.“ Pokud je osobé spole¢ensky znamé nékdo predsta-
vovan, ten, kdo seznamuje, uvadi udaje pouze o neznamé osobé.
Pozor!
- Pfednost ma vychazejici pred vchazejicim
- Vychazi prvni zena, muz drzi dvere
- Prvni vstupuje osoba spolec¢ensky vyznamnéjsi
- Do restaurace a do vytahu vstupuje prvni muz
- Hostitel podava ruku hostu jako prvni a také jako prvni vstupuje do restaurace, kam si hosty pozval
- O hodné starsi muz ma prednost pred mladsi divkou
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* OSLOVOVANI JMENY
ce. Osloveni jménem je kli¢ k vytvoreni priznivého dojmu a pocatek uspéchu. Probouzi v lidech pocit jedinecnosti a
uznani. Pro¢ ho tedy kazdému nedoprat?
POZOR! Pokud si nejsme jisti, Ze oslovujeme spravné, nepouzivejme jméno za kazdou cenu. Neni nic horsiho, nez
kdyz jméno zkomolime nebo UplIné popleteme. Dostavame nejen sebe, ale i osloveného do nepfijemné situace.

« KONVERZACE

Re¢ zdokonaluje predstavu, jakou o sobé tvofime, a zanechava otisk v nasem okoli. Kazda spole¢enska akce pred-
poklada spolecenskou konverzaci. Dulezité je plsobit zdvorile a pozitivné. Pokud si bereme slovo, méli bychom se
vyhnout zdlouhavym monologlim a nudnym historkam, rozebiranim nadpriimérnych kvalit nasich déti a dvojsmysinym
vtipam. Pokud uz nékdo jiny vtip vypravi, zdrzme se poznamek a slusné se pousmeéjme. Neskakejme ostatnim do reci
a netvarme se, ze vSechno vime. Ani nemoci, starosti ¢i problémy nejsou vitana témata pfi spolecenskych udalostech.
Naopak idealni téma je pocasi, pochvala prostredi, v némz se nachazime, kulturni zajimavosti nebo cokoli, co neni
osobni, je prilemné a nikterak komplikované. Vhodné je pochvalit hostitelce Saty, pripravené jidlo, uces, hostiteli pak
dim nebo zajimavou sbirku. Pokud nékdo chvali nas, jen podékujeme a pochvalu pfijmeme. Neni vhodné ji ostentativné
vyvracet. Povinnosti hostitele je, aby se vsichni jeho hosté dobre bavili. Proto by je mél v pribéhu vecera obchazet,
vénovat se jim a postupné s kazdym z nich promluvit. Vidi-li hosta, ktery se nudi, mél by ho zapojit do rozhovoru.

- POZOR! Prijmeme-li pozvani, méli bychom pocitat s tim, Ze se na dané akci néjakou dobu zdrzime. Neni
slusné okazale pospichat Ci vypravét ostatnim, jak moc jsme zaneprazdnéni. Kdyz uz se rozhodneme odejit,
je slusné se rozloudit.

« LOUCENI
Louceni samo o sobé je také uméni. Uvédomme si, Ze kdyz odnékud odchazime, tak dojem, ktery si odnasime, ¢asto
byva ten, ktery ziskame pfi odchodu. Idealni je rozloucit se kratce, hostiteli podékovat za prijemné prozity vecer a pre-
deslat moznost pfistino setkani bez konkrétnich detaill. Okouzlujici usmév bychom méli zachovat do posledni chvile.

2. PROFESNI ETIKETA

Profesni etiketa je schopnost chovat se vici jinym lidem taktné a profesionalné. Reprezentujeme nejen sebe, ale i firmu.
Aby byly mezilidské kontakty prijemné nebo aspon snesitelné, musi obé strany postupovat taktné, s ohledem na pocity
a potieby partnera. Slusnost nic nestoji, ale miize prinést velké zisky, jak jednotlivci, tak firmé.

* FUNKCNOST
V pracovnim styku uréuje mezilidské vztahy pouze funkéni hledisko. Tj. vztah NADRIZENY x PODRIZENY je nadra-
zen ostatnimu. Nicméné v radé evropskych zemi tvori galantnost nedilnou soucast dobrého vychovani jak v soukro-
mém, tak i profesnim zivoté. Muz, ktery neda Zené prednost ve dvefich, bude vniman spise jako ,, buran®, nez jako
bojovnik za Zenska prava. Zrovna tak muzi gentlemansky projevuji pozornost napf. tim, Ze zené pomohou do kabatu,
ac je jejich podrizenou. Tak byli vychovani a pokud by méli jednat jinak, citili by se nesvi.
Pr.: Mlady vedouci ma prednost pred starsi podfizenou. Jde-li v§ak o to, kdo ma prednost ve dverich, je to i na pracovisti zena.
POZOR! Pokud se nadrizeny a podfizena sejdou mimo pracovni proces, opét plati obecna pravidla spole-
c¢enského chovani, tj. zena ma prednost.
- Pokud potka nadrizeny svého podfizeného v doprovodu Zeny, zdravi prvni, jelikoz zdravi zenu.
- Nékdy osobni prestiz nemusi nutné korespondovat s jeho postavenim, napt. chceme-li nékoho vyznamenat.

« POZDRAV
Podfizeny zdravi prvni nadfizeného, a to i v pfipadé, ze podfizenou je starsi zena nebo vyrazné starsi muz a nadfizenym je
mladsi muz. Je-li vSak muz slusné vychovany, nebude ¢ekat a pozdravi prvni. Nejlepsi je usmévem uz z dalky signalizovat,
ze danou osobu vidime a témér soucasné pozdravit. Pfi vstupu do mistnosti zdravi vstupuijici osoba prvni vSechny pritomné.
POZOR! Potkame-li tutéz osobu vickrat za den, uz znovu nezdravime, ale tismévem davame najevo, Ze nas setkani tési.
- Kdyz se z nékym zdravime, nemame ruce v kapsach nebo cigaretu v ustech.

« PODANI RUKY
Ruku podava nadfizeny jako prvni podfizenému. Stisk by mél byt kratky, pevny, suchou rukou.

« PREDSTAVOVANI
V zaméstnani predstavuje nové prichoziho zaméstnance primy nadrizeny.



> Lazensky tréninkovy program PROFESNI KOMUNIKACE

43

3. PRAVIDLA PROFESNi KOMUNIKACE

Clovék ma 2 usi a 1 usta. Méli bychom komunikovat v tomto poméru - 2 x poslouchat a 1 x hovorit

* Ve styku s klientem je nutné si uvédomit nasledujici
- zastupujete spole¢nost a mél byste ,hrat" svou roli profesionala presvédciveé
- Vase osobni problémy do prace nepatfi
- s klientem se nedohaduijte, ale snazte se mu wyjit vstric
- klient ma vzdycky pravdu“

* Vas usmév dokazuje, ze
- Mate radi svoji praci
- Vazite si svych klient(
- Mate radi Vas produkt a Vasi firmu
- Pracujete s potésenim a nadSenim
- Jste sympaticti a mate dobré umysly
- Komunikace s klientem je pro Vas potéseni a klientovi prinese uzitek
- Vase spole¢nost je sympaticka, profesionalni

e Co ano
- Byt upraveny a prijemné vonét
- Usmivat se a byt zdvorily a uctivy
- Stat uvolnéné a stabilné
- Udrzovat bublinu osobniho prostoru
- Pouzivat slova ,,prosim* a ,, dékuiji*
- Zdravit jako prvni
- Oslovovat hosty jménem
- Udrzovat o¢ni kontakt a soustfedit se na osobu, s niz hovofime
- Naslouchat
- Neskakat do reci
- Dat najevo, Ze vnimate (pritakat, opakovat posledni slovo, délat si poznamky)
- Ptat se, kdyz nerozumite
- Nepredbihat v pochopeni toho, co se vam dotycny snazi fici
- Parafrazovat, abyste si byli jisti, Ze spravné rozumite
- Hovorit jasné a srozumitelné, spise v jednoduchych vétach
-V pripadé dotazu se vyjadrovat k zadanému tématu a zbyte¢né neodbihat, nepreskakovat, ...
- Kontrolovat svou gestikulaci a mimiku tak, aby korespondovala s danym sdélenim a ptsobila pozitivné

* Cone
- Vyzyvavy a napadny zevnéjSek
- Lezérni postoj a chiize
- Ignorovat hosta
- Nesladéna rec téla
- Nedodrzovat o¢ni kontakt
- Nedodrzovat bublinu osobniho prostoru
- Davat najevo nezajem, Spatnou naladu, rozladénost
- PreruSovat hosta a skakat mu do reci
- Nevhodné vyrazy

* Pii dialogu s klientem budite
- Konkrétni
- Primi
- Presvédcivi
- Vyjadfujte se s jistotou
- Mluvte v pfitomném cCase
- Vyhnéte se ,Ne*
- Budte neutralni

- POZOR! Pravo podat ruku ma jen host

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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4. NEVHODNE VYRAZY

¢ Negativni vyrazy
- vSechny vyrazy, které maji negativni formu, vyvolavaji u druhého odmitnuti
»Nechcete...?"
,Neprejete si radéji...?"
,Nejste tam...?"
radéji pouzit: , Kterému reseni davate prednost?“ ,Mohu Vam nabidnout...?*

¢ Vyrazy nesouhlasu
- vSechny vyrazy, které jsou namirené proti klientovi
,Vibec ne.”
,Nesouhlasim*
,Mylite se.”

radéji pouzit: ,,Chapu Vase stanovisko, ale...” ,,M{zete to upresnit..?"

¢ Pochybovaéné vyrazy
- vSechny vyrazy, které prameni z nejistoty
»Myslim, ze...”
,Zda se mi, ze..."
,Presto se podivam...”

radéji pouzit: Ve Vasi objednavce stoji...“ ,,Toto reSeni povazuji za nejlepsi..." ,Divam se...”

¢ Podminujici vyrazy
- vyrazy obsahuijici podminky
,Bylo by to pro Vas zajimavé.."
,Jestlize byste objednal...”
radéji pouzit: ,Je pro Vas zajimavé..” , Kdyz objednate...”

¢ Pochybné apely na dlvéru
- nesikovné Usili k ziskani klientovi davéry
,Mezi nami re¢eno..."
,Upfimné,..."
radéji pouzit:
,Budete mit prospéch spise z...“ ,Mohu Vam doporucit...

* Vycpavkové fraze
- vyrazy, vypliujici hlucha mista v konverzaci
,Jak bych to rekl...”
,Abyste mé lépe pochopil..*
radéji uplné VYNECHAT

* Prikazy a zakazy
- direktivni pristup ke klientovi absolutné nevhodny
,Musite..."
,Nesmite..."
radéji pouzit:
,Bohuzel neni dovoleno...“ ,Nezlobte se, ale je nutné...”

¢ P¥ilis osobni a neosobni vyrazy
- vyrazy, které vyvolavaji dojem, ze zodpovédny je nikdo a kazdy
,Déla se maximum...“
,Udéla se nemozné..."
radéji pouzit:
,Recepce zajisti nasledujici kroky...“,Budu kontaktovat vasi CK..."
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5. STIZNOSTI

« PROSPESNE
Pritahuje pozornost k problémim a nabizi moznosti freseni. Pomaha rozvijet a upenovat obchodni i mezilidské vztahy. O
problémech se hovori proto, abychom nasli zplsob, jak je vyresit.

« TERAPEUTICKY
Clovék si potiebuje jednou za éas ulevit na dusi, zbavit se bfemene a poradné se vypovidat. Moznost vyplakat se néko-
mu na rameni pomaha zbavit se stresu a nacerpat energii.

* VYZIiVANI SE V TRAPENI
Naprosto neprijatelny druh stiznosti. Doty¢ény se citi ve svém trapeni dobfe. Nemluvi o problému prot, aby jej zménil,
ale pouze proto, aby vSem ukazal, jaky je chudak.

* Jak se chovat, kdyz si klient stézuje

- Vyslechnout stiznost pozorné

- Nechat klienta mluvit bez prerusovani

- Brat pocity klienta vazné, pokusit se vcitit do jeho situace

- Omluvit se a vyjadrit pochopeni

- Zopakovat ddvod, pro¢ si klient stézuje (je dllezité mit jasno)

- Uklidnit a deaktivovat

- Udélat bezprostredni prislusna opatreni (pokusit se napravit vznikly problém, informovat nadfizeného,pfipadné na-
vrhnout kompenzaci)

- Zachovat klidny a slusny zpusob jednani

- Dodrzet to, co bylo klientovi slibeno a kontrolovat pribéh

Pozor!

- Klient ma vzdycky pravdu!

6. TELEFONICKA KOMUNIKACE

Tvari v tvar Po telefonu
Slova 7% 38%
Hlas 38 % 62 %
Re¢ téla 55 % 0%

Primérna délka telefonického rozhovoru by neméla byt del$i nez 3 minuty. Telefon by mél slouZit k rychlé domluvé a poskyt-
nuti zakladnich informaci. Pro ziskani podrobnéjsich informaci je vhodnéjsi pisemna forma (fax, mail) nebo osobni setkani.
Dulezité je zachovat po celou dobu rozhovoru profesionalni ton a umét rozhovor zdvofile ukoncit, kdyz zacne byt zdlouhavy.

Pozor!
- Nejdulezitéjsi je mluvit jasné, struéné a zietelné - aby byl volany schopen si nase informace zapamatovat
- Bréat v avahu, Ze volany nas nevidi a proto je odkazan pouze na mluvené slovo a zplsob podani

* VYHODY

- jednoduchost
- Snadné pouziti (mobilni, uloZzena cisla..)
- uspora ¢asu a penéz
- Umozni spoijit se s kymkoli, kdekoli a kdykoli
- Neni nutné se premistovat
- Je mozné ziskat ihned odpovéd
- Volany musi prerusit svou ¢innost a vénovat se volajicimu
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* NEVYHODY

- naruseni pracovniho procesu
- Nutnost zvednuti telefonu nas nuti byt neustale k dispozici
- Komunikace se uskute¢nuje béhem okamziku, coz souvisi s nasledujicimi riziky:
a) prilis rychla reakce bez moznosti odpoveéd' radné promyslet, bez moznosti vzit svou odpoveéd' zpét
b) vytvari pocit netrpélivosti, pokud tlacime na domluvu néjakého konkrétniho terminu a dany volany nema
Uplné jasnou predstavu o svém case
- nutnost byt stale ,v obraze*

- pouze ustni komunikace bez pisemného potvrzeni
- Moznost omyld vzniklych z preslecht
- Nemoznost rozhodnout, kdo ma pravdu, v pfipadé, ze kazdy tvrdi néco jiného

- slepy nastroj
- Nemoznost pouziti vizualnich znakd, které by pomohly k pochopeni situace

- Predstavujeme si osobu ,,na druhé strané” pouze na zakladé hlasu

Pozor!
- Souhrn téchto omezeni nas nuti byt vice profesionalni
- Z&kladni hesla: ZDVORILOST, RYCHLOST, ZAJEM

« KDYZ JSME ,VOLANY*“ :
- Zvedneme telefon nejpozdéji po tretim zazvonéni
- Predstavime se jménem firmy i svym a pozdravime
- Poznamename a si jméno volajiciho
- Ovérime si cil telefonatu
- Realizujeme naslouchani a dotazovani
- Zbyte&né neprotahujeme rozhovor, drzime se tématu nastoleného volajicim

» KDYZ JSME ,VOLAJICI*
Etapy telefonického rozhovoru:

- priprava
- Cislo
- Jméno osoby a jeji funkci
- Hlavni body jednani

- kontakt
- Pozdravime jménem spolecnosti i svym
- Ovérime si totoznost partnera po telefonu
- Sdélime cil telefonatu
- Zahajime dialog
- Usmivame se
- Klademe otazky dle potreby

- uzavieni
- Rekapitulace
- Zopakujeme vysledek a domluvime dalsi postup
- Podékujeme a vyjadrime svou spokojenost
- Rozloucime se
Pozor!
- Kazdy telefonicky rozhovor by mél mit ustalenou stavbu:
- uvod
- vlastni jadro sdéleni
- rekapitulace
- zavér
- Maximalni délka rozhovoru - cca 10 minut
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PRVNI POMOC

Vytvoril: MUDr. Alexander Lukovnikov pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. PRVNiIi POMOC - ZAKLADY

1.1. INDIKACE K PRVNI POMOCiI

Ve vSednim zivoté kazdého z nas mohou vzniknout situace kdy budeme muset v pravém slova smyslu zasahnout do
Zivota osobé, ktera to bude vyzadovat. Prikladd je veliké mnozstvi: fiznuti, popaleni, pohmozdéni, upal,atd., v neposledni
fadé velké mnozstvi autonehod. Dllezité je tento zasah provést spravné, jak se fika u zdravotnikl ,lege artis“. Proto by
mél kazdy z nas nejen umét zachazet se zdravotnickymi pomtckami, ale také obejit se i bez nich, dokazat poskytnout
prvni (i kdyz laickou) pomoc s co nejmensim rizikem jak pro nas, tak i pro osobu poskozenou, poranénou.

¢ V téchto pfipadech mizZeme i musime prvni pomoc poskytnout
- Zastava dechu a preruseni krevniho obéhu
- Mechanicka poranéni: odreni, pohmozdéni, podvrtnuti, Skrabnuti, fiznuti, bodnuti
- Poskozeni teplem: popaleni, upal, Uzeh
- Poskozeni chladem: omrznuti
- Poskozeni agresivnimi chemickymi latkami
- Cizi téleso v cestach dychacich

1.2. ROZSAH PRVNiI POMOCI DLE INDIKACE

1.2.1. POSKOZENIi TEPLEM (popaleni)

Popaleniny vznikaji kratkym plisobenim extremné vysokych teplot na kiiZi (plamen, rozzhavené predméty, para atd.), ale
muiZzou vzniknout i delSim plsobenim relativné nizkych teplot na povrch téla. Rizikova teplota je pomérné nizka, pouhych
56°C. Popaleniny zplsobené vihkym horkem nazyvame opareniny.

Zavaznost plsobeni tepelné energie na organismus je dana predevsim teplotou a délkou plsobeni.

Podle stupné zavaznosti rozliSujeme popaleniny:
I. stupné: z¢ervenani, zdureni, bolest
Il. stupné: z¢ervenani, puchyre, bolest
lll. stupné: nekroza, priskvary, bila nebo ¢erna kize

Zalezi také na rozsahu poskozeni teplem. Cim vétsi plocha je zasazena teplem, tim vétsi nasledky na organismus mohou
byt. Plochu popaleniny mizeme snadno vypoditat pomoci metody ,,dlané” (dlan ¢lovéka méa plochu pfiblizné 5% celkové
plochy téla).

Prvni pomoc zahrnuje preruseni dalSiho plsobeni tepla, okamzité chlazeni popalenych ploch, nejlépe proudem tekouci
vody. Optimalni teplota chladiciho media je 8°C. Vlibec nechladime pfi rozsahu popalenin vétsim nez 20%. Nasledujicim
krokem je zakryti poskozeného povrchu sterilnim obvazovym materialem.

V zadném pripadé nechladit ledem!

Prehiati organismu vznika delSim pobytem v teplém prostredi, kde v duasledku prehfivani dochazi ke ztraté
tekutin, poruse termoregulace a vzestupu télesné teploty az na 41°C.
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* Rozlisuji se 2 typy:
- Uzeh (dusledek nadmérné expozice UV zareni) - slabost, nevolnost, zvraceni, zéervenani klize, zimnice
- upal (pusobeni horka pfi selhani mechanismu k odvedeni tepla z organismu) - kiize zarudla, horka, spise
sucha, rychly tep, vysoka horecka, pozdéji ztrata védomi

Prvni pomoc: premisténi postizeného do chladnéjsiho prostredi, chlazeni povrchu téla proudem vzduchu a studenymi
obklady, pfi plném védomi podani chladné tekutiny k piti

1.2.2. POSKOZENi CHLADEM (omrzliny)

Obwykle vznikaji na nékterych ¢astech téla, nejcastéji na koncetinach, vlivem nizkych teplot. Omrzliny mohou vzniknout
i pri teplotach kolem nuly pdsobenim silného vétru nebo promocéenim odévu.

Priznaky jsou nesleduijici: kize je bleda az bila, tuha a studena, pocatecni stiplava bolest je vystridana ztratou citlivosti.

Prvni pomoc: uvolnit tisnici odév, vyzout obuv, postupné zahrivani ¢asti téla ve vlazné vodeé.
Pozor - voda nesmi presahnout télesnou teplotu!

Nikdy se nesmi chodit a tfit kiize.

Poskozené misto je nezbytné zakryt suchym, Cistym, nejlépe sterilnim obvazem.

1.2.3. POSKOZENI ELEKTRICKYM PROUDEM

Proniknuti elektrického proudu do téla nebo zasazeni atmosférickou elektfinou (bleskem) mlize vyvolat poskozeni kiize
hlubsich tkani i zavazné poruchy srdeéni ¢innosti. Poc¢et umrti v dlsledku urazu elektrickym proudem je mozné rozdélit
nasledovné:

* 30% zasazenych vysokym napétim
* 10% zasazenych nizkym napétim
* 40% zasazenych bleskem

Pri Urazech nizkym napétim prevazuji ucinky elektrické, pfi poranéni vysokym napétim prevazuji ucinky tepelné. Pro
zavaznost Urazu elektrickym proudem je rozhodujici nejen velikost napéti, ale predevsim velikost odporu pfi prichodu
proudu télem.Minimalni odpor proudového okruhu je pri¢inou smrti.

Nasledky poranéni elektrickym proudem jsou:

¢ poskozeni klze a tkani (tak zvané ,,proudové znamky*)
¢ poruchy srdecni ¢innosti
¢ poruchy nervového systému

Pri postizeni je treba rozlisit mezi zevnim popalenim zplsobenym svételnym obloukem, hlubokym popalenim a uvarenim
teplem, vznikajicim pti priichodu proudu télesnymi tkanémi. Toto hluboké tkanové postizeni neni obvykle zretelné, ale
zaplavenim organismu rozpadovymi produkty tkani vede k tézkému toxickému poskozeni s moznosti nasledného selhani
&innosti ledvin. Uginkem proudu na srdce miize dojit k:

* srdecni zastavé
¢ poruse srdec¢niho rytmu
¢ poskozeni viaken srdecni svaloviny

Pri pfimém pusobeni elektrického proudu na mozek mize dojit k ,,uvareni” mozkové tkané. Pri kontaktu hlavy s nosi¢em
vysokého napéti nebo pfi zasazeni bleskem mdze dojit prichodem proudu celym télem nejen k poskozeni mozku, ala
i michy v celém rozsahu. Krece kosterniho svalstva zptsobené podrazdénim michy mohou zptsobit zlomeniny kosti
a roztrzeni sval(l, Slach i kloubnich pouzder.

Prvni pomoc: odstranéni zdroje elektrického proudu (vypnuti jistiCe, pojistky Ci elektrospotrebice, Sndry ze zastrcky atd.),
osetreni ran, zlomenin a jinych poranéni, pri srdec¢ni zastavé neodkladna resuscitace.

1.2.4. MECHANICKA POSKOZENI
Poranéni se vyskytuji ve vice nez 50% UrazU a zahrnuji rGzné druhy ran, krvaceni poranéni koti, svalstva a kloubu.
Tridi se na rany, zlomeniny, vykloubeni a ztratova poranéni (amputace).
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¢ RANY

Podle mechanismu pfic¢iny a druhu poranéni kiize a hlubsich tkani rozliSujeme na:
- zhmozdéné -trzné
- sec¢né - fezné
- bodné - strelné

Zvlastnim druhem poranéni je odtrzeni kiZze od spodiny bez poruseni celistvosti kiize, tzv. ,,décollement” nebo rozsahlé
strzeni klize, obnazujici plosné hlubsi mékké tkané, tzv. ,skalpace”.

¢ ZLOMENINY

Poruseni celistvosti kosti vlivem primého nebo nepfrimého nasili obvykle délime na
- oteviené (kdy dochazi k proniknuti kostnich Glomk( pres svalstvo a kiizi navenek)
- zaviené (kdy zlomenina zUstava kryta svalstvem a neporusenou kiizi)

« VYKLOUBENI
Je vysunuti koncu dvou kosti, tvoficich kloub z jejich normalniho postaveni pisobenim primého nebo nepfimého nasili.
Pri vykloubeni pravidelné dochazi k poranéni kloubniho pouzdra i vaz.

» ZTRATOVA PORANENI
Tento druh poranéni vznika pisobenim zna¢ného nasili, které vede ke ztraté (oddéleni) ¢asti nebo celé koncetiny.
Priznaky:

- Oteviené poranéni - zietelné poruseni celistvosti kiize a podle hloubky rany i podkozi a svalstva, krvaceni
z rany, u bodnych a strelnych ran ebeny,cizi predmét v rané

- Zaviena poranéni - znamky zhmozdéni na kzi, zdureni mékkych tkani, bolest

- Krvaceni - ze spodiny rany vytéka svétle cervena (pfi tepennim), tmaveé ¢ervena (pfi zilnim) a nebo soucasné
tmavé a svétle zbarvena krev pri smiSeném (tepennim a zilnim)

- Zlomeniny - k jistym znamkam zlomeniny patfi zfetelné ulomky kosti v rané, uhelné postaveni koncetiny
(vychyleni), nadmérna pohyblivost periferni ¢asti, chrasténi ulomku pfi pohmatu a pohybu; znamky zlomeniny
jsou bolestivost, zdureni, porucha funkce

- Vykloubeni - nespravné postaveni kloubu, nemoznost aktivnino pohybu v kloubu, pérovy odpor a vyrazna
bolest pfi pokusu o pasivni pohyb koncetiny

Prvni pomoc: oSetreni rany, zastaveni krvaceni a znehybnéni poranéné koncetiny. Kategoricky nejsou vhodné pokusy
narovnavani kosti, koncéetin. Vyjimkami proti tomuto pravidlu jsou:

- Uplné thlovité ohnuti kondetiny,

- Nebezpeci propichnuti kiize kostnim tUlomkem

- Vymizeni pulzu a citlivosti pod mistem zlomeniny

1.2.5. ZPUSOBY ZASTAVENI KRVACENI:
- krvaceni malého rozsahu zastavime prilozenim polstarkového obvazu na ranu
- silné Zilni krvaceni: vysoké zvednuti postizené koncetiny + tlakovy obvaz
- tepenné krvaceni: tlakovy obvaz, stlaceni, zaskrceni. Existuje nékolik tlakovych bodu (TB) ke stlaceni cév
* Spankovy TB - na okraji tvare, tésné pred ustim zevniho zvukovodu
¢ Licni TB - na rameni dolni ¢elisti, asi 2-3 cm. pred jejim uhlem
¢ Kréni TB - mezi hrtanem a boc¢nimi krénimi svaly na rozhrani stfedni a dolni tretiny krku
¢ Podklickovy TB - na podklickové tepné ulozené za kli¢ni kosti
* Pazni TB - na vnitini strané paze, kde zanofime 2-3 prsty mezi dvouhlavy a trojhlavy sval a tepnu stiskneme proti pazni kosti
* Stehenni TB - v tfisle, kde je tepna kryta pouze vazivovou facii a tudiz velmi dobre pristupna
» BfiSni TB - v oblasti pupku, kde krouzivymi pohyby zanofime pést své natazené horni koncetiny, dokud nepocitime
tepovou vinu a staly odpor

- Zaskrceni pouzijeme jen pfi tepenném krvaceni. Rozhodneme-li se pro zaskrceni, musime je provést technicky spravné.
Skrtidlo musi byt pevné, dostateéné Siroké (aby nedoslo k zbyteénému poskozeni tkani), tiak by mél byt takovy, aby
doslo ke stlaceni tepny.

- Priznaky spravné prilozeného skrtidla: zastaveni krvaceni v rané, Sedé nebo bilé zbarveni koncetiny, pokles teploty kize
pod skrtidlem.Vzdy priloZit poznamku, na které bude uveden ¢as a datum nalozeni Skrtidla. Délka zaskrceni nesmi byt del-
$i nez 2 hodiny. V zimnim obdobi se doba zaskrceni zkracuje o 1 hodinu.

- Ztratova poranéni osetfime tlakovym obvazem krvacejiciho pahylu a podlozenim postizené koncetiny do zvysené polohy.
Pri odtrzeni koncetiny v oblasti ramene ¢i tfisla zatlacime pésti do mista vystfikujiciho proudu krve v rané.
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1.2.6. POSKOZENIi AGRESIVNi CHEMICKOU LATKOU - POLEPTANI

Postizeni klze a sliznic poleptanim nékterymi chemikaliemi m(ize mit charakter suché, tzv. koagula¢ni nekrozy, je-li
zplsobeno kyselinou, nebo rozbredlé nekrozy, je-li disledkem plisobeni zasadou. Zavaznost poleptani je vzdy pfimo
umeérna kyselosti (resp. zasaditosti) kyseliny (zasady), jeji koncentrace a dobé puisobeni na tkan. Poleptani sliznic je vzdy

Prvni pomoc: zakladnim postupem je co nejmasivnéjsi oplachovani vodou (nejlépe tekoucim proudem), zejména pri
poleptani oci, obliceje a sliznic. Na klizi dame prednost neutralizacnimu roztoku opac¢né plsobici chemikalie v nizké kon-
centraci. Uéinky kyseliny neutralizujeme roztokem mydla nebo jedlé sody, pfi plsobeni zasady pouzivame octovou vodu,
roztok kyseliny citronové. Oplachovani musi byt v kazdém pripadé dlouhodobé, min. 15 - 20 minut. Poleptané plochy
pak prikryjeme vlhkymi obvazy.

1.2.7. CIZi TELESO V CESTACH DYCHACICH

Tento druh prihod se velice ¢asto stava u déti a u starsich osob. Mohou byt aspirovany (vdechnuty) drobné predméty
a kousky jidla. Nahly zachvatovity kasel, pri kterém dochazi k nadavovani, prekrveny obli¢ej a dusnost svédci o pritom-
nosti ciziho télesa v cestach dychacich.

Prvni pomoc: P¥i pretrvavajicich projevech dusnosti se pokusime dané téleso vypudit. Malé déti poloZime na bfisko (dre-
nazni poloha) a opakovanymi udery mezi lopatky se snazime cizi téleso vypudit. U starsich déti a u dospélych zvolime
,Heimlichlv manévr® (stoupneme si za doty¢ného a provedeme prudké zmacknuti na oblast zaludku). V pfipadé
neuspésnych pokusl se pouziva mikrotracheotomie.

1.2.8. POLYTRAUMA

Pojmem polytrauma (z rectiny, mnohocetna poranéni) oznacujeme soucasné zavazné poranéni nékolika systém
a télesnych dutin (hlavy, hrudniku, bricha a panve nebo koncetin), které vede k bezprostirednimu ohrozeni zakladnich
zivotnich funkci, tj. dychani, obéhu a védomi. Pri¢inou zivotniho ohrozeni mize byt jedno, tzv. dominantni poranéni
(napf. poranéni kmene mozkového s poruchou mozku, rozlamani hrudniku, krvaceni do bficha apod.), nebo kombinace
ucinku jednotlivych poranéni, ktera sama o sobé nemusi ohrozovat Zivot poranéného.

1.3. PRVNi POMOC - KPR (kardiopulmonalni resuscitace).

1.3.1. POJEM ,RESUSCITACE*

Co to je? Co tento pojem obnasi?

V prekladu toto slovo znamena ,,0zivovani“. Jestli budeme mluvit odborné: resuscitace je komplex opatreni pouzivanych
v pripadé nahlé zastavy obéhu a dychani, v pfipadech tzv. klinické smrti. Cilem resuscitace je co nejrychlejsi okysli¢eni
zivotné dulezZitych organd (predevsim srdce a mozku) bezprostiedné po vzniku nahlé zastavy, kteroukoli pfitomnou
osobou (svédek, rodinny prislusnik, zdravotnik), a to bez sloZitych pomucek, Iékd ¢i jiného zdravotnického vybaveni. Jeji
kvalita a véasnost vytvareji rozhodujici podminky pro Uspéch dalsiho navazujiciho ¢lanku zachranného fetézce - rozsirené
neodkladné resuscitace. Je - li spravné provadéna, umozni preklenout nejkritictéjsi obdobi do pfijezdu zachranného
tymu.Rozhoduje tak o vyhlidkach na obnovu a rozsahu i projevech nasledku zastavy obéhu a dychani.

1.3.2. INDIKACE NEODKLADNE RESUSCITACE (NR).
Prvni a posledni indikace k zahajeni NR je nahla zastava obéhu. Pricin zastavy je mnoho.
* Mezi né patfi:

- akutni infarkt myokardu

- tézka poranéni

- cizi téleso v cestach dychacich

- cévni mozkova prihoda

- poskozeni elektrickym proudem atd.

* Diagnozu nahlé zastavy obéhu (dale NZO) nebo alespon podezieni na ni musime pfijmout pfi zjisténi:
- bezvédomi
- zastavy dychani (nevidime dychaci pohyby hrudniku, neslysime vdech ani vydech postizeného, necitime
na své kuzi (prilozena tvar, ruka) proud vydechovaného vzduchu)
- nehmatného tepu
Rozsirené, fixované zornice, stejné jako dalsi pfiznaky jsou podpurné - nemusi byt pritomny vzdy.
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* Nezahajeni NR pfichazi v ivahu jediné pokud

- jsou jisté znamky nezvratné smrti (mrtvolna ztuhlost, mrtvolné skvrny, mrtvolny rozklad)

- jde o jednoznacné terminalni stav nelécitelného onemocnéni

- je preziti s ohledem na stav nebo diagnozu jednozna¢né nemozné

- jde o porozeneho novorozence s hmotnosti mensi nez 400 gr.

- trva NZO déle nez 20 minut

- v extrémné vyjimecnych pripadech pak tehdy, pokud by se zachrance vystavil riziku vlastniho
zavazného poskozeni zdravi

1.3.3. POSTUP PRI NR - princip ,a, b, c*

a - airway kontrol - zajisténi prichodnosti dychacich cest
b - breathing support - umélé dychani z plic do plic
¢ - circulation support - neprfima srde¢ni masaz srdce

¢ Algoritmus NR pro laika je nasledujici
1krok
- zjistit pfitomnost védomi (oslovit, zatfast postizenym)
- pokud reaguje, nedélame nic
- pokud nereaguje, nasleduje 2. krok
2 krok
- zjistit dychani a tep
- pokud je tep hmatny a postizeny dycha, nedélame nic
- pokud tep neni hmatny a nedycha, nasleduje 3. krok
3 krok
- nahlas pfivolat pomoc (pokud mame mobilni telefon ihned zavolat 155 nebo 112)
4 krok
- zahajit NR (nepfima srdeéni masaz + ventilace z plic do plic)
- pokracovat, pokud nedorazi zachranny tym

1.3.4. RESUSCITACE V ,JEDNOM".

Neodkladné zacit nepfimou srde¢ni masaz a umélou plicni ventilaci (umélé dychani) z ust do ust v poméru 30 : 2 (dle
nejnovéjsich udaju ERR), coz znamena na kazdé 2 nadechy 30 stlaceni hrudniku. V tomto pokracovat az do prijezdu kva-
lifikované pomoci nebo do obnoveni dychani nebo do vyCerpani zachrance. Jestlize zachrance - laik stiti dychani z Gst
do ust, pak je nejlépe nedychat. Dle udajli ERR zasoba kysliku v krvi po poslednim nadechu postaci na 15 - 20 minut.
Dulezité je stlacovani hrudniku, aby krev se dostavila k srdci a mozku.

1.3.5. RESUSCITACE VE ,,DVOU*
Ni¢im se nelisi od NR v ,jednom*. Dva zachranci maji vyhodu: mohou se stridat.

1.3.5. TECHNIKA NEPRIME SRDECNi MASAZE

Masaz srdce nenahradi nikdy plnohodnotné spontanni ¢innost srdce a obéh krve; odborné udaje hovofi jen asi o 25 - 30%
ucinnosti ve srovnani s klidovou spontanni ¢innosti srdce. Aby byli spinény alesporn minimalni pozadavky na jeji efektivitu k nej-
nutnéjsimu zabezpeceni zivotné dulezitych organ( kyslikem, musi byt komprese hrudniku provedena spravné, a to zejména:

- ve vhodné poloze: nemocného ulozime vodorovné na tvrdou podlozku

- ve spravném misté: ve stredni ¢are pfimo uprostred hrudni kosti

- nepretrzité az do obnoveni srdec¢ni akce (nebo ukonceni NR)

- v optimalnim rytmu: masaz provadime stlacovanim hrudniku rychlosti cca 100/min.

- s dostatec¢nou intenzitou: stlaceni hrudniku oproti klidové poloze musi byt dostateéné hluboké - 4 -5 cm.
u dospélé osoby

- spravnou technikou: vlastni masaz provadi zapésti jedné ruky, jehoz sila je potencovana shora prilozenym
zapéstim druhym, vzdy nataZzenymi hornimi konc¢etinami celou vahou vlastniho téla, kolmo dol na hrudni kost.
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1.3.6. TECHNIKA UMELE PLICNi VENTILACE (UMELEHO DYCHANI) Z UST DO UST.

Pri dychani z st do ust zachrance stoji (klec¢i) bokem u hlavy postizeného, palcem a ukazovackem jedné ruky stiskne
nos a tlakem dlané téze ruky na jeho celo zajistuje zaklon hlavy. Druhou rukou tahem za bradu otevira usta. Dale se zhlu-
boka nadechne, Siroce otevienymi rty obemkne usta postizeného a pomalu do nich vydechne. Doba trvani vydechu cca
1-1,5 sek. Dostatecnost a spravnost umélého dychani zachrance kontroluje predevsim podle exkurzi (pohybd) hrudniku.
Vzdy se musi pouzivat latkova rouska.

1.3.7. STABILIZOVANA POLOHA

Je vyhrazena pro osoby v bezvédomi se zachovanymi zakladnimi Zivotnimi funkcemi. V této poloze vytékaji krev, zvratky
a sliny z dutiny Ustni ven a nemohou tak zatéci do dychacich cest. Do stabilizované polohy neukladame postizené se zlo-
meninami dlouhych kosti.

Provedeni: Zachrance poklekne vedle bezvédomého, blize lezici dolni konc¢etinu nemocného ohne v kolennim kloubu
tak, az se pokud mozno tésné dotyka hyzdé. Odtlacenim kolena od sebe dosahne nadzvednuti hyzdé postizeného. Poté
prilozi blizsi horni koncetinu pacienta v natazené poloze tésné k jeho trupu a posune ji co mozna nejdale pod jeho hyzdi.
Nyni uchopi zachrance jemu vzdalenéjsi ramenni kloub a blizsi koleno bezvédomého a otoci ho k sobé. Hlava nemocné-
ho musi byt v Siji mirné zaklonéna. Nahore lezici horni koncetinu zachranar ohne a jeji prsty vsune pod bradu pacienta.

1.3.8. UKONCENI NR.

Ukonceni NR ,nelékarem” je mozné jen
- pfi obnoveni spontanniho obéhu a dychani
- rozhodHi tak Iékar

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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FBD - KUCHARI

Zpracoval: Lukas Paluska pro spoleénost EDEN GROUP, a.s.

1. VYVOJ MODERNI HOTELOVE GASTRONOMIE

1.1. ANALYZA NYNEJSIi HOTELOVE GASTRONOMIE

Kdo nepozna minulost nebo ji potlacuje, nem(ze nikdy stastné zvolit budoucnost. Pro tuzemsky vyvoj podnikani v gas-
tronomii je poznani minulého vyvoje prosperity ve svété impulzem ke snizeni miry strachu, frustrace a bezmocnosti
z ekonomické budoucnosti. Ta lezi restauratériim a hoteliérim jako tézky kamen v zaludku. Tak to ale nemusi byt.

Vse, co se s gastronomii stalo v 90. letech minulého stoleti, zménilo mnoho véci a navykl, do té doby povazovanych za
nezménitelné. Nikdy v historii se ¢lovék tak intenzivné nezabyval sam sebou jako nyni. Nikdy se také, tak jako nyni, ne-
citil byt ohrozen. Problémy, navozené zhorsujicim se Zivotnim prostredim, mohutnymi presuny lidi z kontinentu na konti-
nent, a vznikem a rychlym prfenosem chorob, jsou provazeny snahou o zlepseni hygieny a bezpecnosti pokrma. Hlavni
otazkou soucasnosti je: ,, Jak zdravé zit, zdravé jist a zdravé pit?*

Zakaznici ze dne na den prestali kupovat a konzumovat vyrobky, na které byli cela desetileti zvykli, a zacali kontrolovat
kvalitu vyrobkd, Ihdty trvanlivosti a Cerstvost. Zacali pomérovat mezi cenou a hodnotou produktu. Na trhu prevysuje
nabidka poptavku a zakaznik je naroény a bude stale naro¢néjsi. Bude mit vétsi ocekavani a malou trpélivost. Jeho vlastni
uvédomeéni si postaveni spotrebitele posiluje stanovisko, ze chce to co chce a za cenu, kterou je ochoten zaplatit.

1.2. ANALYZA POPTAVKY HOTELOVYCH HOSTU

Dnesni soucasny trend vidim jako ,renesanci restauracnich zarizeni“.Pfi soucasném wytizeni ¢lovéka v praci se ¢lovék
vraci k pohostinnosti restauraci a rad se nechava obsluhovat jinymi lidmi, nez aby se ve svém zaslouzeném volnu plahocit
ve vlastni kuchyni.Toto kazdodenni uleh¢eni prace a uspokojeni potfeby se stravovat, je velka vyzva pro nas hoteliéry
a kuchare,kterou musime chytit “za pacesy*.

Pokud manager, ktery je neustale zatézovan pracovnim stresem, planuje delsi odpocinek, nez na béznou veceri, stale
Castéji se uchyluje k relaxacni dovolené v hotelovém zarizeni. Zarizeni, které disponuje lazenskym programem a odbor-
nym lékarem, ktery navrhne program primo pro néj.

1.3. PROC A JAK SVE HOTELOVE HOSTY STRAVOVAT?

Samozriejmé, pri takové relaxaci je potfeba umoznit hostim odpocinek nejen mysli, ale také téla. Proto v tomto pripadé,
po prijezdu na Spa &Welnness hotel, doporucuji hostovi nabidnout schizku s nutriénim terapeutem, ktery mu rad poradi
a pomUze s vybérem pokrmi z nabidky daného hotelu.Zakladem takové stravy je premira ovoce a zeleniny, ktera pomize
télo nejen nastartovat, ale zaroven procistit od zbyte¢nych skodlivin, ziskanych na¢erpanim pracovniho stresu.

1.4. CO MUZEME NABIDNOUT NASIM KLIENTUM?

Jak je jiz vySe uvedeno,zakladem gastronomické nabidky takového hotelu by mélo byt nepreberné mnozstvi cerstvé
zeleniny a ovoce (michané salaty, zelenina dle vybéru hosta, apod.).

To vse je doplnéno o ¢erstvé maso a ryby, pripravené bez tézko stravitelnych surovin.

Nutno podotknout, Zze dnesni klient dba hlavné na ¢erstvost vSech surovin a jejich kvalitu.Technologické Upravy pokrml
by méli byt provadény modernimi zafizenimi, ktera umoznuiji pfipravu pokrmd co v nejkratsi dobé.Dlvodem je zachovani
vSech Zivota prospésnych latek (minerall,vitamin( atd.).
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2. ORGANIZACE USEKU F&B

2.1. ROZDELENIi CINNOSTI NA USEKU

Priloha ¢.1

* F&B Director
- zodpovida za hladky prabéh celého Useku F&B Division a je pfimym podfizenym General Directora hotelu.Primymi
podrizenymi F&B Directora jsou F&B Manager a Executive Chef. Jejich naplni prace je cenovy inzenyrink,cenova
politika celého Useku F&B,kontrola cenovych nakladi na potraviny a napoje,vybér dodavatelli a samoziejmé kontrola
celého useku.
* F&B Manager
- zodpovida za hladky priibéh celého odbytového strediska Jeho naplini prace je priprava véech podkladd pro cenovy
inzenyrink, priprava podkladl pro hodnoceni dodavatelskych firem,tvorba novych napojovych a jidelnich listk(,
analyza konkurence. Primymi podrizenymi jsou Matre d’'Hotel a Chef Barman.
* Executive Chef
- zodpovida za hladky pribéh celého strediska vyroby(kuchyné).Pfimymi podtizenymi jsou: Chef of the Kitchen, Duty
Cook, Storekeeper, Cost Clerk. Jeho naplni prace je priprava vSech podklad( pro cenovy inZzenyrink, pfiprava pod-
kladt pro hodnoceni dodavatelskych firem,tvorba novych jidelnich listkd,dennich nabidek,analyza konkurence.

2.2. NAPLN PRACE JEDNOTLIVYCH MANAGERU

2.3. PRACOVNiI MANUALY JEDNOTLIVYCH PROFESIi KUCHYNE

2.3.1.CHARAKTERISTIKA STREDISKA

¢ Typ stiediska: kuchyné pro restaurac¢ni provozy ***** hotelu
* Jméno stiediska: KUCHYNE
* Provozni doba: od 6.00 hod do 24.00 hod.
* Poskytované sluzby: kompletni priprava jidel podle jidelniho listku restaurace a podle jidelniho listku pro penze.
¢ Personal: xx personalu celkem
xx Cook

xx Pastry Cook
xx Kitchen porter

2.3.2.POZADAVKY NA PERSONAL

* Pozadavky zdravotni
Zaméstnanci kuchyné musi viastnit zdravotni priikaz, pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infek&ni nemo-
ci a ortopedické nalezy.

* Pozadavky profesni
- Duty Cook - vyucen v oboru kuchar, maturita nebo nékolikaleta praxe
- Cook - vyucen v oboru kuchar
- Pastry Cook - vyucen v oboru

* Pozadavky osobnostni a charakterové
- pravni bezihonnost
- smysl pro osobni hygienu, Cistotu a poradek
- profesni znalosti gastronomie a stolovani
- dodrzovani a respektovani vsech pokyn( vztahujicich se k praci ve verejném stravovani
- smysl pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné
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* Pozadavky na vzhled
- Uprava viasi:
Muzi - na kratko stfizené vlasy,bez obarveni a modnich trendd, v délce na limec, bez ozdob
Zeny - sepnuté a upravené Ucesy, bez vyraznych ozdob a barev.
- Sperky:
Muzi - zadné prsteny, naramky, retizky a hodinky.
Zeny - zadné prsteny, naramky, fetizky a hodinky; pouze decentni nausnice.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné
platnymi hygienickymi a vnitropodnikovymi pravidly. Toto plati i pro pouzivani parfém(.

* Pracovni oble¢eni
- Kuchar: bily dvouradovy kucharsky rondon, pruhované kalhoty, bila zastéra do pasu, kucharska papirova
vysoka ¢epice, ¢erné ponozky a pracovni ¢erna obuv.
- Pomocna sila: tricko s logem barvy, pruhované kalhoty, zastéra s laclem barvy bordd, bilé ponozky, pracovni
bila obuv

2.3.3. SYSTEM A ZPUSOB PRACE V KUCHYNI

Zpusob prace je stanoven technologickymi postupy a schvalenymi recepturami statnich norem, vlastnimi recepturami
schvalenymi Séf kuchaiem a hygienickymi predpisy podle zakona ¢. 258/2000 ,,0 ochrané vefejného zdravi a o zméné
nékterych souvisejicich zakon(*, ktery nabyl G¢innosti 1. ledna 2001 a vyhlaskou 137/2004 Sb. ministerstva zdravot-
nictvi ,,O hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provozni hygieny pri ¢innostech epide-

miologicky zavaznych®.

* Pracovni doba:
- systém osmihodinove pracovni doby rozdélené na snidané,ranni a odpoledni
- systém smén - stridani kratkych a dlouhych tydn
- kratky tyden = streda a ¢tvrtek
- dlouhy tyden = pondéli, utery a patek, sobota, nedéle

2.3.4. PRIPRAVA INVENTARE A VYBAVENI

« Pfiprava zafizeni a stroju

- Zafizeni a stroje pro vyrobu pokrmu pripravuje 1. kuchar (ranni) podle navodt vyrobce zafizeni a podle standardnich
kucharskych pravidel pro pouzivani vybaveni a kucharského nacini. Na stroje a zafrizeni se vztahuji predpisy bez-

pecnosti prace viz. ,Vstupni Skoleni o bezpecénosti prace”, (musi absolvovat kazdy zaméstnanec).

¢ Priprava surovin
- Suroviny pro vyrobu pokrmu pfipravuje kuchar podle pokynd ndrizeného
- Cistici a pripravné prace provadi pomocna sila podle pokynt kuchare

2.3.5. VYROBA POKRMU

Veskeré pokrmy jsou zhotovovany v souladu s vyhlaskou ¢. 137/2004 Sb. ze dne 17. brezna 2004 ,0 hygienickych
pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provozni hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych®, se
Zasadami spravné hygienické praxe, se Zasadami spravné vyrobni praxe a se Smérnici o zavedeni systému kritickych bodu.

¢ Vyroba dietnich pokrmu

- Jidelnic¢ek pro diety je sestaven podle dietetickych norem a schvalen primarem Ié¢ebného useku, personal nesmi

na tomto jidelni¢ku nic ménit

- Technologie vyroby dietnich jidel je stanovena statni normou a uvedena v publikaci ,Lazensky dietni systém pro
dospélé I. aIl., kterou vydalo generalni feditelstvi Cs.statnich lazni a zfidel v roce 1982. Tato publikace je k dispo-

zici u F&B Managera.
-V uvedené publikaci jsou i vymérky jidel pro dietni stravu.
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¢ Vyroba pokrmtu z jidelniho listku
- Jidle uvedena v jidelnim listku se zhotovuji podle tzv. vlastnich receptur. Tyto receptury jsou schvalené séfkucharem
a Generalnim feditelem a jsou uloZeny v archivu. Jedna kopie je u $éfkuchare a je k dispozici kucharim.
Zameéstnanclm je zakazano provadét jakékoliv zmény v téchto recepturach.
- V uvedenych recepturach jsou i vymérky a pracovni postupy.
- Kazdé jidlo ma svtij koneény vzhled, ktery stanovuji starsi kuchari. Ti jsou odpovédni za to, Ze obé smény provadé-
ji tuto konecnou Upravu stejné (viz. Album - fotografie pokrm().

¢ Vyroba pokrmt pro denni nabidku
- Tyto pokrmy se vyrabéji podle sezénnich moznosti a podle vlastnich receptur. Receptury na tyto pokrmy stanovuji
starsi kuchari a schvaluje je F&B Manager.
- Pri vyrobé téchto pokrm( musi byt dodrzeny vSechny technologické a hygienické predpisy viz. Zasady spravné vy-
robni praxe; Zasady spravné hygienické praxe; Smérnice o zavedeni systému kritickych bod(

¢ Vyroba pokrmu pro personalni stravovani
- Tyto pokrmy se vyrabéji podle norem a technologickych postupt statem vydanych norem

2.3.6. CISTOTA A UDRZBA
Vsechny uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

* Specifické kazdodenni uklidové ¢innosti provadéné pomocnou silou

- Myti nadobi

- Myti podlahy ve vSech prostorach kuchyné, skladd a kuchynského zazemi

- Likvidace odpadk( a nevratnych obald

- Doplnovani potfeb na WC a jejich uklid

- Myti a ¢isténi vSech strojli

- Priprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, prijem pradla z pradelny a jeho ulozeni
« Uklidové prace v priibéhu tydne provadéné kuchafi

- Pondéli  Cisténi sporakd a varnych ploch

- Utery Kontrola mrazakd popfipadeé jejich sanitace

- Streda  Kontrola lednic popripadé jejich sanitace

- Ctvrtek  Vygisténi konvektomatu

- Patek Kontrola chladicich box( popfipadé jejich sanitace

- Sobota  Vycisténi polic v kuchynskych prostorech

- Nedéle Vycisténi polic ve skladovych prostorech

¢ Finalni uklid zazemi stfediska provadény kuchafem vecerni smény
- Vypnuti vSech strojli a varnych zafizeni
- Urovnani veskerého inventare v prislusnych sektorech
- Sklizeni vSech surovin a zbytk( potravin z pracovnich stol(l a pracovnich ploch, a jejich ulozeni na uréena mista
nebo jejich likvidace
- Urovnani veskerého nadobi do pfislusnych regalt

¢ Finalni uklid zazemi stfediska provadény pomocnou silou
- vypusténi Spinavé vody z mycky nadobi a vycisténi kose filtru vody
- vyneseni nebo zlikvidovani véech odpadk
- umyti a osetreni podlah a pracovnich ploch

¢ Specifické terminované uklidové ¢innosti:
- Myti oken apod., provadi se ve zvlastnim rezimu.

Tyto ¢innosti planuje a organizuje $éfkuchar a uréi vzdy zplisob a podminky téchto ¢innosti

2.3.7. KONTROLA ZASOB A JEJICH OBJEDNAVANI

* Stav zasob kontroluje prabézné séfkuchar, ktery stanovuje pozadavky na objednavku zbozi

* Po konzultaci s F&B Managerem je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele séfkucharem
nebo F&B Managerem.
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3. ORGANIZACE KUCHYNE

3.1. ROZDELENI CINNOSTIi NA USEKU

¢ Objednavka zbozi
- objednavky veskerého zbozi je nutné provadét na zakladé vyhodnoceni nékolika aspekt: obsazenost hotelu,
obratkovost a oblibenost jednotlivych pokrmu,analyzy hotelovych hostl atd.Proto je dobré obezietné a peclivé
vybirat své dodavatele zbozi a vyzadat si veskeré podklady o protokolu ISO(splfnovani hygienickych norem).
Doporucuji osobné navstivit dodavatele a prohlédnout si sklady,technické zazemi,vozovy park.
¢ Pfijem zbozi do vyroby
- fadna prejimka zbozi je zakladem k Uspéchu celé vyroby hotelu.Zbozi musibyt kontrolovano dle objednané kvantity i
kvality. Jiné nez prvotridni zbozi se na sklad nepfrijima!
Veskeré zbozi, které fyzicky prijde do provozovny, musi byt radné zaevidovano a pfijmuto do skladového
Softwaru,ktery se stara o ekonomickou kontrolu celé vyroby.Tyto podklady jsou velmi dulezité pro dalsi analyzy,
vyhodnoceni a statistiky kuchyné.

¢ Skladovani zbozi
- suroviny je nutné ukladat do prislusnych skladil v neporusenych obalech, ozna¢enych datumem spotieby.
Veskeré skladovaci podminky a rozdéleni do prislusnych skladt je fizeno HACCP, viz. nize.
¢ Pripravny - tyto prostory jsou urcené k zakladnimu oSetreni surovin, uréenych k dalSimu kuchynskému zpracovani:
- Pripravna zeleniny a ovoce
- Pripravna masa
- Pripravna ryb
- Vyklepna vajec
- Sokové chlazeni a mrazeni
- Kuchyné hlavni: - Studena kuchyné
- Tepla kuchyné
- Cukrarna
- Pekarna
- Kuchyné Ala Carte I.
- Kuchyné Ala Carte II.

3.2. HACCP

¢ Co je to HACCP?

Certifikace systému zdravotni nezavadnosti HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) podle Vyhlasky MZe 147/1998
Sb. v aktualnim znéni a Véstniku MZe 1/2001:,Systém kritickych bodl zajistuje preventivni a systematicky pristup k véasné
identifikaci nebezpeci zdravotni zavadnosti a k zamezeni jeho vzniku. Dusledna aplikace vyrazné snizuje nejen zdravotni rizika,
ale i ekonomickeé ztraty ve vyrobé. Systém kritickych bodl je zaméren na kliové faktory, které ovliviuji bezpec¢nost a zdravot-
ni nezavadnost potravin v celém potravinovém fetézci, od zpracovani suroviny az po prodej. Systém HACCP slouzi k ovladani
biologickych, chemickych nebo fyzikalnich Cinitelll, které plsobi na potravinu a mohou porusit jeji zavadnost.

Se zvySenymi pozadavky na zdravotni nezavadnost potravin byla zavedena dobrovolna certifikace systému kritickych bodd
HACCP. Certifikaci systému kritickych bod( vyrobce prokazuje funkéni a ucinny systém plnéni pozadavk( nad obvykly
ramec, vyzadovany narodni legislativou a ovéreny nezavislym certifikacnim organem.*

* P¥inosy certifikace systému kritickych bodu:
- prokazani pInéni pozadavkd HACCP nad ramec minimalnich pozadavkd danych narodni legislativou
- garance stalosti vyrobniho procesu a tim i stabilni a vysoké kvality sluzeb a produktd, poskytovanych zakaznikiim
- prokazani vhodnosti, Gcinnosti a efektivnosti vybudovaného systému kritickych bod treti nezavislou stranou
- zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organizacni struktury organizace
- zlepseni poradku a zvyseni efektivnosti v celé organizaci
- optimalizace naklad(l - redukce provoznich naklad, snizeni nakladd na neshodné vyrobky, uspory surovin,
energie a dalSich zdroju



> Lazensky tréninkovy program

58

- snizeni ekonomickych ztrat ve vztahu k ozna¢ovani, presnosti plnéni, vazeni atd.

- zvySeni davéry verejnosti a statnich kontrolnich organt

- (vstupem do EU) kompatibilita systému kritickych bod(l s praxi v zemich EU, rychlé prizplisobeni se ¢eskych
vyrobcu potravin pozadavkim EU.

3.2.1. UCEL

Ze zakona Ministerstva zdravotnictvi ¢. 258/2000 Sb, ,,O ochrané verejného zdravi®, zakona ¢. 274/2003 Sb. a z vyhlasky
¢. 137/2004 Sb. ze dne 17. bfezna 2004 ,,0 hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provoz-
ni hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych® vyplyva povinnost subjektd stanovit kritické body pro pfipravu a vyrobu,
baleni, skladovani, rozvoz, prepravu a uvadéni pokrmi do obéhu.

3.2.2. OBLAST PLATNOSTI
Tato smérnice plati pro F&B Division unit hotelu

3.2.3. VYKLAD POJMU A ZKRATEK
* kriticky bod
- technologicky Usek, postup nebo operace pfi vyrobé, rozvozu, prepravé a uvadéni pokrm( do obéhu, ve kterych je
nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti pokrmu. Uplatiuje se v nich odhaleni rliznych druhl nebezpedi,
ohrozujicich zdravotni nezavadnost pokrmu, s cilem zamezit, vyloucit, popfipadé zmensit tato nebezpeci na prija-
telnou uroven.
kriticka mez
- znaky a jejich hodnoty, které tvori hranici mezi pfipustnym a nepripustnym stavem v kritickém bodé.
systému kritickych bodu
- dokument pripraveny v souladu se zasadami systému kritickych bod( a stanovujici zplisob ovladani nebezpedi,
vyznamnych pro poruseni zdravotni nezavadnosti pokrmu.
systém kritickych bodu
- systém, kterym se identifikuji, hodnoti a ovladaji nebezpedi v kritickych bodech.
nebezpeci
- biologicky, chemicky nebo fyzikalni ¢initel v pokrmu, ktery mdze porusit jeho zdravotni nezavadnost.
analyza nebezpeéi
- proces shromazdovani a hodnoceni informaci o rliznych druzich nebezpedi pro zdravotni nezavadnost pokrmu
a o podminkach umoznujicich jejich pritomnost v potraving, které jsou nutné pro rozhodnuti o jejich vyznamu pro
zdravotni nezavadnost pokrmu a o jejich zarazeni do planu systému kritickych bodu.
sledovani
- pozorovani a méreni stanovenych znaku, uréenych postupem pro posouzeni, zda kriticky bod je ve zvladnutém stavu.
zvladnuty stav
- stav, pfi némz jsou v kritickych bodech dodrzené stanovené postupy a hodnoty sledovanych znak jsou v pripust-
ném stavu.
ovladaci opatreni
- jakakoliv ¢innost, kterou je mozno pouzit k prevenci nebo k vylou¢eni nebezpeci, ohrozujiciho zdravotni nezavad-
nost pokrmu, nebo k jeho zmenseni na pfipustnou Uroven.
napravné opatreni
- opatreni, zajistujici uvedeni kritického bodu do zvladnutého stavu ihned, jakmile dojde k prekroceni kritické meze.
Napravna opatreni zahrnuji opatreni pro nakladani s vyrobkem vyrobenym v nezvladnutém stavu, vcetné zajisténi, zda
vyhovuje z hlediska zdravotni nezavadnosti.
ovérovaci postupy
- posouzeni, zda plan systému kritickych bodl uc¢inné ovliada vyznamna nebezpeci a zda systém pracuje podle
tohoto planu.
vnitini audit
- systematické sledovani a nezavislé hodnoceni Urovné systému kritickych bodu, jeho souladu s planem systému
kritickych bodu. Je provadéno pracovniky, ktefi nejsou za vytvoreny systém kritickych bodt ptimo odpovédni.
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4. ODPOVEDNOSTI

Popis ¢éinnosti Odpovida

Priprava systému kritickych bodd, zpracovani postupu, vytvoreni dokumentace HACCP Tym HACCP

Zavedeni postuptl do praxe, Skoleni personalu, pribézna kontrola ¢innosti FBM,Executive Chef

Udrzovani systému Tym HACCP

5. PREDMET
5.1. VYZNAM ZAVEDENI SYSTEMU KRITICKYCH BODU

Na zavedeni systému kritickych bodi je dulezité, ze se zabyva moznymi zdravotnimi dlisledky vyroby pokrm(i preventivné,
nikoliv ,,ex post“. PFi vyrobeni a podani zdravotné zavadného pokrmu muze dojit ke zdravotnim problémuim stravniki,
s naslednym poskozenim zdravi nebo ohrozenim Zivota. ZvySenim kontroly nezavadnosti jidla se snizuje riziko nakazy
a poskozeni zdravi stravnikl. Zaznamy systému kritickych bod mohou také pomoci prokazat, ze provoz byl nepravem ur-
¢en jako zdroj poskozeni zdravi stravnika.

5.2. ZPUSOB STANOVENI KRITICKYCH BODU

Zpusob stanoveni kritickych bod( vyplyva z vyhlasky 147/1998 Sb. ,,O zplsobu stanoveni kritickych bod(“ a z prilohy
vyhlasky 137/2004 Sb. ,Kritické body pfi poskytovani stravovacich sluzeb®.

5.3. TYM PRO ZAVEDENI SYSTEMU HACCP

¢ vedouci tymu:
¢ konzultant:
* pracovnici provozoven:

5.4. VYMEZENI VYROBNI CINNOSTI A UKOLU VYROBCE

* vyrobce:

* provozovny:

» oblast vyrobni ¢innosti: stravovaci sluzby

* typ strediska: kuchyné pro restauraci **** a *****hotelu
* vyrobni ¢innost:

- vyroba teplych pokrm(

- vyroba studenych pokrmd

- vyroba cukrarskych vyrobku

primérna vyroba: ...... porci pokrmi denné

rozsah vyroby: kompletni pfiprava jidel podle jidelniho listku restauraci
snidané formou volného vybéru ,a la bufet*

obédy pro uzaviené stravovani (penze) ,, a la bufet:
- studené a teplé predkrmy

- polévky

- hlavni pokrmy

- salatovy bar

- odbér z dezertl

vecere pro uzaviené stravovani (penze):

- studené a teplé predkrmy

- polévky

- hlavni pokrmy

- salatovy bar

- vwybér z dezertll
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¢ oteviené stravovani (,,a la carte")

¢ sortiment: Siroky sortiment pokrm( teplé, studené a cukrarské kuchyné, vyroba je zajistovana podle receptur
teplych pokrmli, receptur studenych pokrm, receptur cukrarské vyroby a podle vlastnich podnikovych receptur.

¢ pocet zaméstnancu:

* organizacni struktura:

Director of F&B
I
F&B Manager Chef
\i Y
Maitre d’Hotel Chef of the Kitchen
¢ Y ¢ Y
Waiter / Barman Duty Cook, Cook Cost Clerk/Diet C. Storekeeper
Y
Kitchen Porter

5.5. PRIRUCKA HACCP

5.5.1. TEPLE POKRMY

a) POPIS VYROBKU
- druh vyrobku: teplé pokrmy
- charakteristika: potraviny kuchynsky upravené ke konzumaci v teplém stavu a udrzované v teplém stavu
po dobu uvadéni do obéhu
- uréeni vyrobku: nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé
- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 Mikrobiologické pozadavky na pokrmy k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.
- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 Chemické pozadavky na pokrmy k vyhlasce¢. 137/2004 Sb.
- nazvy vyrobkd, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobku, technologické postupy:
viz. receptury teplych pokrmd a podnikové receptury

b) MIKROBICIDNIi, MIKROBISTATICKE OSETRENI

- pozadavek - nejméné 75°C ve vSech ¢astech pokrmu po dobu 5 minut

- mezni hodnota - pokud charakter pokrmu vyzaduje pouZiti teploty pod 70°C, musi doba pusobeni teploty zajistit
zdravotni nezavadnost pokrmu

- ovladaci opatreni - kontrola teploty ,v jadie nadivek, velkych kusl, dostate¢na tepelna Uprava prisad a koreni
pridavaného v posledni fazi

- po ukonceni tepelné upravy se pokrmy ihned vydavaji, pokud to umoznuje technologie ¢i charakter pokrmu
a pokrm nevyzaduje konecnou Upravu (napfiklad omacky, polévky, gulase) nebo kone¢na Uprava pokrmu
(napriklad porcovani) bude ukonéena do 45 minut od dokonéeni tepelné Upravy

- pokud pfi kone¢né Uprave teplota pokrmu klesne pod + 70°C, pokrmy se ihned ohfivaji na tuto teplotu
ve vSech ¢astech pokrmu

- konec¢na uprava pokrmd musi byt provadéna za podminek vylucujicich sekundarni mikrobialni kontaminaci.
Pfi zachazeni s pokrmy se musi pouzivat pracovni nacini k omezeni pfimého styku rukou zaméstnanct
s pokrmy a osobni ochranné prostredky.



c) DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:

- teplé pokrmy jsou uréeny k pfimé spotrebé, jsou podavané bezprostredné po vyrobé, nejdéle vSak 3 hodiny
od dokonceni jejich tepelné Upravy

- doplnovani pokrm(i do vydejniho zafizeni se provadi pouze vyménou vymytych gastronadob

- po dobu vydeje teplych pokrmd musi byt teplota pokrmu + 70°C s moznosti tolerance poklesu nejvyse o 3°C.
Teply pokrm musi mit v dobé jeho podani spotrebiteli ke konzumaci teplotu nejméné + 63°C.

- dodrzovat co nejkratsi interval mezi ulozenim porce na talif a konzumaci. Prakticky nékolik minut, podle druhu
pokrmu a teploty prostredi, postaci k poklesu jeho teploty na tepelné nechranéném talifi z teploty pfi vydeji na
konzumacni teplotu 63°C. Dalsi pokles teplot do rizikového rozmezi a ¢asova prodleva mlze vést k pomnozeni
patogennich mikroorganism, ptipadné produkci toxinu do mnozstvi infekéni davky.

- vylou¢it nebo minimalizovat kontakt rukou s hotovym pokrmem nebo jeho slozkami

- v pfipadé potreby c¢isténi okraiji talife pri servirovani pouzit jednorazove utérky

- teplé pokrmy, nevydané ve stanovené Ihiité, tj. do 3 hodin, musi byt ihned vylouceny z dalsiho pouziti

d) EXPEDICE:

- po dobu vydeje jsou vyrobky uchovavany pfi teploté vyssi nez + 70°C ve vyhfivanych vydejnich zafizenich. Prostor

vydeje provozné navazuje na vyrobni ¢ast.

L 3 L. 1.1 Prijem potravin
5.5.2. OCEKAVANE POUZITI VYROBKU,

SPOTREBITELE 1.2 Voda
- Vlyrobky jsou uréeny Sirokému okruhu spo- \
trebitel(l; jsou vydavany a konzumovany pri- 2. SKladovani

mo v objektu hotelu Carlsbad Plaza v ramci
provozovny, poskytujici stravovaci sluzby

v daném objektu. Neni vymezena skupina \
spotrebiteli, pro kterou by byla spotfeba 3. Vydej potravin
omezena. do vyroby

Y

4. Priprava a vyroba
teplych pokrmd
]

Y v Y

5.1.1 'Uchova — 5.2.1 Zchlazeni 5.3.1 Zchlazeni
v teplém stavu
Y \i Y
5.1.2 Dohrati «— 5.2.2 Konec¢na Uprava : 5.3.2 Konecna uprava
Y Y
5.2.3 Uchova 5.3.3 Vychlazeni
< v teplém stavu a Uchova v chladu
5.2.4 Dohrati | 5.3.4 Dohrati

Y v

6. Transport na vydejnu |-

vy

A
8. Likvidace
nevydanych pokrm(

vydej

Diagram vyrobniho procesu

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007




> Lazensky tréninkovy program

62

5.5.3. PODROBNE CLENENi JEDNOTLIVYCH KROKU DIAGRAMU VYROBY A ANALYZA NEBEZPECi PODLE
DIAGRAMU VYROBNiHO PROCESU

¢ Viz. priloha €. 5A Teplé pokrmy

5.5.4. STUDENE POKRMY

a) POPIS VYROBKU

- druh vyrobk
- studené pokrmy: - kusové - chlebicky, misy
- salaty - zeleninové, téstovinové, lusténinoveé, ryzové, bramborové

- charakteristika
- studené pokrmy jsou potraviny kuchynsky upravené, ur¢ené ke konzumaci za studena a uchovavané v chladu
po dobu uvadéni do obéhu

- uréeni vyrobku
- nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé

- mikrobiologické pozadavky
- podle prilohy ¢. 2 ,Mikrobiologické pozadavky na pokrmy“ k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky
- podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpusob pouziti
- studené pokrmy jsou uréeny k pfimé spotiebé

- nazvy vyrobkt, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobku, technologické postupy
- viz. receptury teplych pokrmi a podnikové receptury

b) MIKROBICIDNI, MIKROBISTATICKE OSETRENI
- pouziti kvalitnich surovin
- kompletace a dodrzeni hygienickych pozadavkd v ¢asovém limitu do 30 minut
- prevence kontaminace pfi dalsi upravée

- zarazeni tepelného opracovani a nasledného rychlého zchlazeni surovin, jako jsou brambory, téstoviny, ryze,
lusténiny nebo zmrazena zelenina

- udrzovani nepreruseného chladirenského retézce, od predchlazeni surovin po uvadéni do obéhu

- studené pokrmy Ize vyrabét jen z potravin vychlazenych na teplotu nejvyse + 8°C (neplati pro pekarenské
vyrobky a potraviny, které z technologickych dlivodd vyzaduiji vy$si teplotu - napf. tuky)

- béhem vyroby nesmi teplota potravin pro vyrobu studenych pokrm0 prekrocit + 10°C (nutnost odebirat suroviny
pouze v potfebném mnozstvi a vylouceni prodlev pri vyrobé)

- hotovy pokrm, urceny k primé spotifebé, se po ukonceni vyroby zchlazuje na teplotu nejvyse + 8°C ve vSech
¢astech pokrmu

- teplota ve vSech ¢astech pokrmu nesmi prekrocit pfi uvadéni do obéhu + 8°C

- v pfipadé podavani formou chlazenych bufetovych stol je treba provadét pripravu bezprostiedné pred konzumaci

- studené pokrmy jsou uréeny ke spotfebé v den vyroby

* DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMiNKY

- kusové vyrobky: 6 hodin do + 4°C
- salaty: 12 hodin do + 4°C

5.5.5. OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE

Vyrobky jsou uréeny Sirokému okruhu spotrebiteld; jsou vydavany a konzumovany ptimo v objektu hotelu Carlsbad Plaza,
v ramci provozovny, poskytujici stravovaci sluzby v daném objektu. Neni vymezena skupina spotiebitelll, pro kterou by
byla spotreba omezena.
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Diagram vyrobniho procesu

1.1 Prijem potravin

¢ 1.2 Voda

2. Skladovani surovin

Y

3. Vydej potravin
do vyroby

Y

4. Priprava surovin

v

5. Chlazeni surovin
i l Y

6. A Priprava finalniho salatu (michani,...) 6.B Kompletace chlebickd, oblozenych mis

Y

7. Preklopeni
do gastronadob

8. Dochlazeni vyrobki

a uchova v chladnu t
Y
17 9. Pfesun na vydej —l
10. A Vydej 10. B Vydej - chladici vitrina

5.5.6. PODROBNE CLENENi JEDNOTLIVYCH KROKU DIAGRAMU VYROBY A ANALYZA NEBEZPECi PODLE
DIAGRAMU VYROBNiIHO PROCESU

* Viz. pfiloha &. 5B - Studené pokrmy

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007




FBD - KUCHARI

5.5.6. CUKRARSKE VYROBKY

a) POPIS VYROBKU

- druh vyrobk: cukrarské vyrobky

- charakteristika: Cukrarsky vyrobek je vyrobek, jehoz zakladem je zpravidla pekarsky vyrobek, ktery je po tepelné
upravé dohotoven pomoci naplni, polev, ozdob a kusového ovoce nebo vyrobek pripraveny za studena z dehydra-
tovanych smési nebo potravin (napf. pény, slehané krémy, korpusy, zelé, pohary).

- uréeni vyrobku: nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé

- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 ,,Mikrobiologické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpUsob pouziti: studené pokrmy jsou uréeny k pfimé spotiebé

- nazvy vyrobki, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobku, technologické postupy:
viz. receptury cukrarskych vyrobk( a podnikové receptury

« DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:
- 24 hodin do +8°C pro veskeré cukrarské vyrobky

b) OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE

Vyrobky jsou urceny Sirokému okruhu spotfebitel(; jsou vydavany a konzumovany pfimo v objektu hotelu Carlsbad Plaza
v ramci provozovny, poskytujici stravovaci sluzby v daném objektu. Neni vymezena skupina spotfebitelll, pro kterou by
byla spotreba omezena.

c) DIAGRAM VYROBNIHO PROCESU

. 1.2. Prijem hotovych
1.1. Prijem potravin vyrobkd

¢ Y

2.2. Skladovani
hotovych vyrobkd

2.1. Skladovani surovin

¢

3. Priprava surovin
a polotovart

¢

4. Kompletace
a zdobeni vyrobki

¢

5. Chlazeni vyrobka

¢

7. Vydej-chladici vitrina

A

5.5.7. UPRAVA VYBRANYCH SUROVIN PRO SKLADOVANI A DALSi VYROBU (polotovary)

a) POPIS VYROBKU
- druh vyrobku: priprava polotovard pro dalsi viastni vyrobu
- charakteristika: suroviny, které byly po pfipravné fazi (naporcovani) vakuové zabaleny a Sokové zmrazeny na
teplotu - 18°C pro dalsi vlastni vyrobu.
- uréeni vyrobku: pro dalsi vlastni zpracovani
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- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 ,Mikrobiologické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpUsob pouziti: dalsi tepelné zpracovani pro vlastni vyrobu teplych pokrma

- nazvy vyrobki, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobk, technologické postupy: suroviny
(maso) ihned po prejimce tak, aby nebyl porusen chladirensky retézec umyt, naporcovat, vakuové zabalit, oznacit
datem a Sokové zmrazit na tepotu -18°C

« DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:
- do 14 dn( pri teploté -18°C

b) OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE
Vyrobky jsou uréeny pouze pro dalsi tepelné zpracovani pfi pripravé teplych pokrm( a to ve vyrobnich strediskach pri-
mo v objektu hotelu Carlsbad Plaza. Neni vymezena skupina spotrebitel(i, pro kterou by byla spotfeba omezena.

c) DIAGRAM VYROBNiIHO PROCESU

1. Prijem potravin

'

2. Priprava potravin

¢

3. Vakuové baleni

¢

4. Sokové mrazeni

¢

5. Skladovani

¢

6.Vydej do spotieby
rozmrazeni

d) POTVRZENIi DIAGRAMU VYROBNiICH PROCESU ZA PROVOZU

« Ovéfeni diagramt vyrobnich procesu provedli ¢lenové tymu HACCP a potvrzuji jejich shodnost s realnou
situaci v provozu:
- vedouci tymu:
- konzultant:
- pracovnici provozoven:
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5.5.8. KRITICKE BODY

¢ Kriticky bod ¢.1:

PREJIMKA VYROBKU

Prejimka hotovych vyrobk(l by méla probihat v Cistych, pokud mozno zastfeSenych prostorech, chranénych pred nepfiz-
nivymi povétrnostnimi podminkami. Okamzitym ulozenim vyrobkd do vyhrazenych sklad( zabranime jejich ohrati a preru-
Seni chladiciho retézce (zejména v teplych dnech). V zimé by mohlo dojit k opaénému extrému - zmrznuti vyrobku, které
poskodi predevsim jeho senzorické vlastnosti.

Znaky kritickych mezi

Kriticka mez

Opatreni a postupy

» teplota vyrobku
= radné oznaceni vyrobku

m doba pouzitelnosti vyrobku
(pripadné minimalni doba
trvanlivosti)

m znacka hygienické nezavadnosti

m Gistota a neporusenost oballl

= zméneéné senzorické vlastnosti
vyrobku

m pozménéné vlastnosti ¢i vzhled
vyrobku

= vadny, poskozeny obal nebo
bezpecnostni uzavér

» vyrobek silné deformovany ne-
Setrnou distribuci a manipulaci

m plisen na povrchu vyrobku zjisténi
cizich predmétd, necistot
a cizopasnikl

m praskla vejce

= nafouklé chlazené potraviny (na-
pr. mlééné vyrobky) a konzervy

» vyrobek s patrnou zménou
barvy, s plisni na povrchu
nebo obsahujici hmyz

m necitelné nebo nesrozumitelné
udaje na obalech

= nedostate¢né tésnici obal
u vakuové balenych vyrobku

m potraviny s proslou dobou
pouzitelnosti

m znedisténé pecivo
» mrazené zbozi zménéného tvaru
nebo obsahujici mnoho ledu

= pFejimku vyrobkl provadi
osoba k tomuto uréena

» béhem prejimky provadi sledo-
vani znak( kritickych mezi

m vyrobky neodpovidajici pozadav-
kiim okamzité vraci dodavateli

» odpovidajici vyrobky neprodlené
ulozi do vyhrazenych skladu

= dodavku uvede do Listu doda-
vek (F-07-19) v¢etné vyznaceni
pripadnych vracenych vyrobkd

* Kriticky bod €. 2

SKLADOVANi POTRAVIN

Potraviny pro vyrobu pokrm( se skladuiji tak, aby byly dodrzeny podminky stanovené pro skladovani vyrobcem nebo
zvlastnim pravnim predpisem a aby nebyly prekracovany Ihaty uréené pro jejich spotiebu.Clenénim skladovacich pro-
stor musi byt vyfeseno oddélené skladovani neslucitelnych druhd potravin, zejména téch, které by mohly jiné potraviny

nebo pokrmy nevhodné ovlivnit:

- mikrobiologicky - napf. syrové maso vcéetné dribeze, ryby, zvéfina, vejce, necisténa zelenina a brambory, apod.
- pachem - napf. kofeni, ryby, nékteré uzené vyrobky, aromatické syry, apod.
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Dostatec¢né vybaveni a zplsob skladovani musi zabezpecit odpovidajici ulozeni vyrobku:

- prostorové oddéleni

- pouzivani krytych uc¢elovych skladovacich prepravek ¢i krabic, nadob s viky nebo poklicemi

- vhodné baleni vyrobk(i do folii

- okamzité uzavirani oballl s nespotrebovanymi surovinami hned po odbéru jejich ¢asti
- potraviny nesmi byt skladovany na podlaze (vihnuti, plesnivéni)
- potraviny nesmi byt byt jen kratkodobé umistény venku pred provozovnou (na rampé)

- z dGvodu optimalni funkénosti chlazeni by neméla byt prepliiovana chladici a mrazici zafizeni

- skladované vyrobky musi byt prehledné usporadany pro moznost jednoduché kontroly Ihity, ur¢ené pro jejich spotfebu
- zasada FIFO (prvni do skladu, prvni ze skladu)
- vyfazené nebo zkazené zbozi, uréené k reklamaci, je treba ulozit oddélené a radné oznacit, aby nedoslo k zaméné
- potraviny musi byt skladovany pri teplotach odpovidajicich provadécim vyhlaskam zakonu¢. 110/1997 Sb.

(viz. priloha KB 3.1 Skladovaci teploty)

Nebezpeci

Kriticka mez

Opatreni a postupy

m rozmnozeni mikroorganizm(

m vznik rozkladnych produktd,
Zluknuti tukd

m narust pfirozenych toxickych
latek, mykotoxinti

» napadeni skadci

nafouklé obaly, bombaz konzerv,
deformace a poskozeni oball,
netésnosti oballl

pozménéné vlastnosti
¢i vzhled vyrobku

plisen na povrchu vyrobkd
zjisténi cizich predmét,
necistot a cizopasniku
postrehnutelné smyslové zmény,
svédcici o kazeni: oslizlost
povrchu, zmény barvy nebo
vliné, plisen, znamky kvaseni,
zakal, apod.

Osoba zodpovédna za sklady

a skladované zbozi:

= dba na dodrzovani skladovacich
podminek - provadi pravidelné
kontroly teploty ve skladech,
kontroluje zaruc¢ni doby vyrobki

m provadi denni kontroly sklad(

m provadi pribéznou kontrolu po-
travin béhem skladovani a pfi
kazdé manipulaci s vyrobkem

» dba na dodrzovani podminek
uchovy nespotrebovanych
obsahu spotrebitelskych baleni
(priruc¢ni sklady)

m provadi vizualni kontroly sklad(i
(navnady, obaly, vyparniky,
ventilatory)

= dba na dodrzovani zasad nesluci-
telnosti nékterych kategorii potra-
vin, zakryti nebalenych potravin

m dodrzuje zasadu FIFO, velkou
obratkovost, minimalni zasoby

m dba na dodrzovani sanitacniho
planu

KONTROLY SKLADU:

Kontroly sklad( provadi odpovédna osoba 1x denné. Tyto kontroly se zaméruji pfedevsim na kontrolu teploty ve sklado-
vacich prostorach, kontrolu skladovanych potravin z hlediska dodrzovani zaru¢ni doby, smyslového hodnoceni potravin
a dodrzovani vy$e uvedenych opatfeni. K zaznamenani vysledkd kontrol skladd slouzi kniha F-07-17 , Kontroly skladu®,
ktera je k dispozici u starsiho kuchare. Do této knihy se zaznamena datum, ¢as, namérena teplota, pfipadné zjisténé ne-
shody, ovladaci opatfeni a podpis osoby provadéjici méreni.
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« Kriticky bod &. 3 PODMINKY POUZiVANi VAJEC A VAJECNYCH HMOT

- Pouzivani vajec s narusenou skorapkou (krapek) ve stravovacich sluzbach neni pfipustné. V zajmu zamezeni nebez-
peci musi byt provadéna dikladna kontrola zbozi, pfebiraného od dodavatele (zaznam o prevzeti v Listu dodavek).

- Pfimym i nepfimym kontaktem se syrovymi vejci mohou byt kontaminovany dalsi suroviny, prostredi (napf. pracovni
naradi a plocha), pracovnici a produkty. Castgji nez vajecné obsahy je kontaminovan (napf. salmonelami) porovity
povrch skorapek. Vejce jsou skladovana vyjmuta z prepravek i prolozek, vyskladana do omyvatelné nadoby, ve chla-
zeném skladu Vyklepny vajec v 1. PP.

- Vytloukani vajec je nutno provadét s vylou¢enim mozné krizové kontaminace, tj. v necisté ¢asti kuchyné, v navaz-
nosti na usek s pracovni plochou a umyvadlem na myti a dezinfekci rukou. Do vyrobni ¢asti provozovny mohou byt
vejce vnasena jen v omyvatelnych nadobach; pro tyto Ucely nelze pouzit plvodni papirové prolozky a transportni
obaly. Omyvatelné nadoby ¢i plata musi byt radné udrzovany, tj. Cistény, eventualné dezinfikovany. Prostory urCe-
nymi k vytloukani vajec se rozumi Vyklepna vajec. Ze skladovacich prostor jsou vejce v potrebném mnozstvi prene-
sena v plastové omyvatelné nadobé do prostor, uréenych k vytloukani vajec. V dobé vytloukani vajec je vylouCena
jakakoliv manipulace s potravinami i inventarem v bezprostredni blizkosti pracovni plochy. Zde se oddéli vajecna
hmota od skorapky, ktera ihned putuje do odpadni nadoby. Vejce se vyklepavaji do omyvatelné nadoby, ve které se
prenasi k okamzitému zpracovani do vyrobni ¢asti provozovny Je nutné zamezit prodlevam.

- Je nezbytné vyloudit kontaminaci! Zloutek, bilek i skofapky je nutné uchovavat v dostate¢né vzdalenosti od jinych
potravin.

- Pracovni nadobi a nacini, pouzivané pro syroveé vaje¢né hmoty, je nezbytné okamzité po pouziti vycistit, 1x denné
pred koncem provozu je nezbytné provést dezinfekci prostor, urcenych k vytloukani vajec 0,5% roztokem Inciduru
pri 15-ti minutové expozi¢ni dobé.

- Vytlucena vejce a vajecné smési nelze skladovat.

- K pfipravé a vyrobé produktll Ize pouzivat pouze znacené trzni druhy vajec. Syrova vejce, s vyjimkou jednotlivé objed-
navky spotrebitele, nelze pridavat do pokrm, které se dale tepelné neupravuiji (napfiklad krémy, pudinky, omacky).

« Kriticky bod &.4 SOKOVE ZAMRAZENi POLOTOVARU

Sokové zamrazovany mohou byt Gerstvé suroviny, které byly po pripravné fazi (naporcovani) vakuové zabaleny a $okové
zmrazeny na teplotu - 18°C pro dalsi viastni vyrobu (tepelné zpracovani). Zpracovani suroviny pro Sokové zamrazeni mu-
si probéhnout okamzité po prejimce cerstvého zbozi, a to tak, aby nebyl porusen chladirensky retézec. lhned po hrubé
a Cisté pripravé je nutné takto pfipraveny polotovar vakuové zabalit na vakuovacim stroji a vlozit do Sokového mraziciho
zafizeni. Samotné Sokové zmrazeni musi probéhnout do 120 minut k dosazeni teploty -18°C v jadre. Doba pouzitelnos-
ti takto pripraveného polotovaru je 14 dni. U kazdého zabaleného polotovaru je nutné na obalu vyznacit datum zamraze-
ni. Po dosazeni pozadované teploty je polotovar neprodlené umistén do mrazicich skladovacich prostor tak, aby nebyl
porusen chladirensky fetézec (teplota se nesmi zvysit nad -18°C).

Pozadavek a mezni Ovladaci opatreni
hodnota
m vykli¢eni spor, rozmnozeni = -18°C v jadie do 120 minut = kvalitativni prejimka surovin, kon-
mikroorganisml, tvorba toxin( trola teploty (neporuseni chladi-
v pfipadé nedostate¢ného renského retézce pfi dodavce
nebo nedostate¢né rychlého a prejimce)
zamrazeni m bezodkladné zpracovani (hruba

a Cista priprava)

= vakuové baleni

= bezodkladné zamrazeni

= okamzité umisténi do mraziciho
boxu

= pravidelné kazdodenni kontroly
mrazicich boxu (teplota, doby
pouzitelnosti, odpovida Chef of
the Kitchen)




« Kriticky bod &. 5 TEPELNA UPRAVA POKRMU

Nebezpeci Pozadavek a mezni Ovladaci opatreni
hodnota
= Preziti vegetativnich forem mikro- = Bezpecnost vyroby a pfipravy = sledovani ,teploty v jadre”
organismd, spor, nedostate¢na teplych pokrm(i vyzaduje dosa- (dosazena teplota ve vSech
inaktivace termostabilnich toxint Zeni teploty nejméné 75°C ve ¢astech pokrmu)
véech Gastech pokrmu, po dobu ¥ dostatecne tepelné osetreni
5 minut. po pridani prisad, pridavanych
= Pokud charakter pokrmu pred dokoncenim vyroby (napf.
vyzaduje pouziti teploty pod koreni predstavuje potencialni
70°C, musi doba pisobeni riziko kontaminace salmonelami,
teploty zajistit zdravotni které se uvedenym tepelnym
nezavadnost pokrmu. oSetrenim nici). Toto opatreni se

netyka Cerstvych zeleninovych
nati (petrzelka, pazitka) za pred-
pokladu jejich radného omyti.

SLEDOVANI TEPLOTY:

Sledovani teploty v jadfe se pouziva vzdy u vétsich kusti masa, nadivek, .... Namatkové pak podle povahy pokrmu a po-
treby, minimalné 2x denné (1 pokrm v ramci obédového a 1 v ramci vecefového menu). Namérené kontrolni Gdaje se za-
znamenavaji do formulare.

« Kriticky bod &.6
SLEDOVANi TEPLOT BEHEM VYDEJE A LA BUFET a TEPLYCH POKRMU,CUKRARSKYCH a STUDENYCH VYROBKU

a) SLEDOVANI TEPLOT BEHEM VYDEJE ,A LA BUFET“ TEPLYCH POKRMU
Pfi uvadéni do obéhu a prepravé musi byt pokrmy chranény pred mikrobialni kontaminaci, znecisténim nebo jinym narusenim
zdravotni nezavadnosti. Teplé pokrmy, ur¢ené k pfimé spotfebé, se podavaji bezprostfedné po vyrobé, nejdéle vsak 4 hodiny
od dokonceni jejich tepelné Upravy. Pokud nelze tuto ¢asovou podminku pro vydej zajistit, postupné se regeneruji pokrmy So-
kové zchlazené. Po dobu presunu na vydej a vydeje teplych pokrm(i musi byt zachovana teplota pokrm(i nejméné +65°C. Teply
pokrm musi mit v dobé jeho podani spotrebiteli teplotu nejméné +63°C. Teplé pokrmy, nevydané ve |h(té 4 hodin, musi byt ih-
ned vylouc¢eny z dalSiho pouziti. V pfipadé naméreni nizsich teplot je nezbytné pozastavit expedici a vratit pokrm k regeneraci.

Znaky kritickych mezi Kriticka mez Opatreni a postupy

" nizka teplota vydavaného pokrmu = +65°C = namatkové proméfeni teploty po-

krm( v gastronadobach
béhem vydeje

» v pripadé zjisténi neshody v na-
mérfenych hodnotach, pozasta-
veni expedice a vraceni pokrmu
k regeneraci

» regenerace se provadi v konvek-
tomatu dohratim na teplotu ne-
jméné +65°C

SLEDOVANI TEPLOT:

Sledovani teplot v jadie se provadi u jednoho zvoleného pokrmu a to opakované v pribéhu celé doby vydeje, vzdy po
hodiné. Namérené kontrolni Udaje se zaznamenavaji do formulare. Za spravné provadéni mérfeni a jeho zaznam zodpo-
vida Chef of the Kitchen.
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b) SLEDOVANI TEPLOT BEHEM VYDEJE CUKRARSKYCH a STUDENYCH VYROBKU
Ihned po dohotoveni se studené pokrmy a cukrarské vyrobky zchlazuji na teplotu nejvyse +8°C ve vSech ¢astech pokrmu.
Teplota ve vSech ¢astech takového pokrmu nesmi prekrocit pri uvadéni do obéhu teplotu +8°C. Prfi uvadéni do obéhu,
prepravé a vystavovani musi byt pokrmy chranény pred mikrobialni kontaminaci, znecisténim nebo jinym narusenim zdra-
votni nezavadnosti.

SLEDOVANI TEPLOT:

Sledovani teplot se provadi v pripadé cukrafskych vyrobku zmérenim teploty uvnitf chladici vitriny a to opakované po
4 hodinach. Namérené kontrolni Udaje se zaznamenavaji do formulare.Za spravné provadéni méreni a jeho zaznam zod-
povida Chef of the Kitchen.

Sledovani teplot se provadi v pfipadé studenych pokrmu zmérenim teploty v jadie pokrmu u jednoho zvoleného pokrmu
a to opakované v pribéhu celé doby vydeje, vzdy po hodiné. Namérené kontrolni Uidaje se zaznamenavaji do formulare
F-07-18. Za spravné provadéni méreni a jeho zaznam zodpovida Chef of the Kitchen.

Znaky kritickych mezi Kriticka mez Opatreni a postupy
= vySsi teplota vydavaného = +8°C = namatkové proméreni teploty po-
pokrmu

krm( v jadre pokrmu béhem vy-
deje

m v pripadé zjisténi neshody v na-
mérenych hodnotach okamzité
sefizeni chladiciho zafizeni Ci
pouziti nahradniho vydejového
zarizeni

= pokud teplota cukrarského vy-
robku nebo chlazeného pokrmu
prekrocila teplotu +8°C, vyrobek
¢i pokrm je nutno vyradit z dalsiho
vydeje Ci zpracovani a zlikvidovat
v souladu se skladovym hospodar-
stvim biologického odpadu

6. OVEROVANI SYSTEMU

¢ Pred vydanim nové nebo aktualizované prirucky HACCP provede HACCP tym ovéreni jeji spravnosti, véetné potvrzeni
diagramu vyrobniho procesu za provozu

¢ Formou ¢tvrtletnich porad tymu HACCP. Konani porad bylo ustanoveno na posledni patek v mésici, ktery je poslednim
mésicem kalendarniho ctvrtleti.

* Na poradé jsou projednavany tyto oblasti:

- pocet a druh zaznam( o prekroceni kritickych mezi pfi monitoringu CCP

- zaznamy o opatreni k naprave a jejich ucinnost

- pocet a druh reklamaci na suroviny a vyrobky za posledni obdobi

- pocet a charakter problém( pti vyrobé, skladovani a sanitaci za posledni obdobi
Zavérem porady je konstatovani, zda je systém kritickych bod( funkéni a pokud ne, jaka opatieni musi byt provedena.
Zaznamem o provedeném ovérovani je zapis z porady (F-07-16 Zapis z porady tymu HACCP), obsahujici pisemné zhod-
noceni vySe uvedenych oblasti, véetné navrhi opareni ke zdokonalovani systému HACCP.

¢ Formou internich auditt
- Auditem je systematické a nezavislé ovérovani Urovné systému kritickych bod(. Vnitini audit je provadén vlastnimi
pracovniky (internimi auditory spol. EDEN GROUP a.s.). Audit prakticky spociva v jednodenni provérce, pri které je
posouzena dokumentace systému kritickych bodd, vécna spravnost systému, je provéreno, zda-li se systémem
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stanovené ¢innosti provadéji (méreni, vedeni zaznam(, pravidelné ovérovani systému, udrzovani systému). Vnitini audit
se provadi jedenkrat za rok, vzdy v mésici ¢ervnu.

- Audit zahrnuje pripravu auditora (seznameni se s vyrobou, vyrobky, technologii), provérku dokumentace systému
kritickych bod, provérku na misté (kontrola dodrzovani systému v provozu, véetné prezkouseni personalu, zejména
v kritickych bodech). O auditu je veden zapis s konkrétnimi zavéry (vyhovuje, vyhovuje s pfipominkami, nevyhovuije,
je nutné provést Upravy). Zaznamy se zakladaji (F-07-15 ,Zapis z interniho auditu systému HACCP").

7. UDRZOVANI SYSTEMU

* Systém HACCP je nutné prezkoumat a provést revizi systému v pfipadé
- zmény suroviny
- zmény receptury
- zmény technologie
- zmény postupu vyroby
- a dale v pripadé, ze je systém pfi ovérovani systému hodnocen jako nevyhovuijici.

8. SKOLENi PRACOVNIKU

Skoleni pracovniki zajisti F&B Manager pred zavedenim systému HACCP na Useku obsluhy.

Skoleni pracovniki zajisti Chef pred zavedenim systému HACCP na Useku vyroby.

Problematika HACCP je promitnuta do vstupniho $koleni nové pfijimanych pracovnikd.

Skoleni pracovnikd je provadéno pravidelné, nejméné 2x roéné. O Skoleni je veden zaznam s obsahem Skoleni a jme-
novitym potvrzenim Ucasti jednotlivych pracovnik(l. Toto Skoleni se provadi v ramci tréninku personalu F&B Division v mé-
sici lednu a listopadu.

9. ZAVEDENiIi DOKUMENTACE A VEDENIi ZAZNAMU

¢ Zakladni dokumenty systému kritickych bodu
- popisy kritickych bodu
- zaznamy o sledovani stanovenych znaku v kritickych bodech a napravnych opatrenich
(F-07-19 , List dodavek*; F-07-17 , Kontroly skladu®; F-07-18 ,,Méreni teplot v jadre”)
- zaznamy o provedenych skolenich pracovniki
- zaznamy z porad tymu HACCP
- zaznamy z internich auditd systému HACCP
- Zasady spravné vyrobni praxe
- Zasady spravné hygienické praxe
- Zasady sanitace - sanitacni rad
- smérnice odpadového hospodarstvi

10. ZAZNAMY

Druh zaznamu Formular Misto ulozeni Min. doba
Cislo zaznamu archivace

Kontroly skladu kuchyné 1 rok

Mérfeni teplot pfi tepelné Upravé pokrmu v jadre kuchyné 1 rok

List dodavek kuchyné 1 rok

Zaznamy z internich audit( kancelar FBM 3 roky

Zaznamy z porad tymu HACCP kancelar FBM 3 roky
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11. SOUVISEJICi DOKUMENTACE

- Zasady spravné vyrobni praxe
- Zasady spravné hygienické praxe
- Zasady sanitace - sanitacni rad
- Smérnice odpadového hospodarstvi
- Vyroba pokrm
* Prilohy
- Tabulka nebezpeci a ovladacich opatreni pro suroviny pouzivané ve stravovacim provozu
- Formular ,,List dodavek®, ,,Soupis skladovacich podminek®, ,,.Skladovaci teploty*
- Formular ,Méreni teplot v jadre”
- Zapis z porady tymu HACCP
- Zapis z internich auditt systému HACCP

11.1. TVORBA KALKULACI

Tvorba kalkulaci je velmi ddleZita pro spravny ekonomicky chod celé vyroby.Jednotlivé normy je nutné co nejpresnéji tvo-
fit na vétsi pocet pokrm(, standardné na 10 porci. Z této kalkulace se pak jiz snadno spocita naklad na jednu porci arit-
metickym prdmérem.O odtézovani téchto potfebnych surovin (dle vytvorenych kalkulaci) se nejCastéji ve vyrobé stara
skladovy Software. Ihned po namarkovani pokrmu obsluhou (do pfislusné kasy) zaroven zapocte prodejni cenu hostovy
na ucet, vytiskne v kuchyni tvz. ,,objednavkovy bon“ s nazvy pokrmda, které si host objednal, a nakonec odtizi rozpad kal-
kulace z pfislusnych surovin ze skladu.Jako soucast takovéto kalkulace nesmi chybét technologicky postup s dokona-
lym a podrobnym popisem jednotlivych krokt, vykonavanych pfi vyrobé daného pokrmu. Vétsina dnesnich pocitacovych
Softwar(l nabizi i moznost ke kalkulaci vloZit fotografii daného pokrmu.To je velice dobré k prezentaci daného pokrmu.

Michana vejce se Sunkou 10 porci

Surovina Hruba vaha Odpad Cista vaha Cena/Kg Cena
Vejce slepicCi 12009 g 1200g 42,8 51,36
Maslo 100g g 100g 87,2 8,72
sl 15g g 15g 165,3 33,06
Sunka dusena 200g g 200g 165,3 33,06
Salat Frisé 150g 30g 120g 39,6 5,94
Petrzelova nat cerstva 30g 5¢g 25g 74,3 2,229
Celkem g g 1660g 101,366
Tepelné ztraty 60 g

Cista vaha 1 porce 160 g

Cena 10 porci 101,40 K¢&

Cena 1 porce 10,10 K¢&

* Technologicky postup

Na rozehratou panev pfidame maslo - opeéeme na tenko nakrajenou Sunku- osolime a pridame predem vyklepnuta a roz-
michana vejce. Za stalého michani nechame vejce zhoustnout do pozadovaného stavu. Servirujeme na predehraty talif a
zdobime listem salatu Frisé a Cerstvé sekanou petrzelovou nati.
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12. TVORBA PRODEJNIi CENY

* Prodejni ceny pokrmtu na jidelni listek se skladaji z nékolika slozek
- Zakladni slozku samoziejmé ¢ini vynalozeny naklad na potraviny, potrebné k pfipravé pokrmd a napoju.
- Nasleduje slozka % rabatu (naklad na energie, naklad na kuchare, naklad na obsluhu atd).
- K takto vytvorené cené pripocitame Dan z pfidané hodnoty.
- Takto vytvorenou cenu je nutné dostate¢né zvazit (zda na jidelnim listku ma moznost konkurovat jinému
restauracnimu zafizeni nebo zda neni prilis nizka).

EC x R x DPH = PC v¢. DPH

¢ EC = evidencni cena potravin bez DPH
¢ R = Rabat (rabat=270%- koeficient R=2,7)
¢ DPH = Dan z pridané hodnoty (DPH=19% koeficient=1,19)

* Priklad:
1509 Svickova na smetané s karlovarskym knedlikem
EC= 42,40K¢ Rabat=350% DPH=19%
42,40 x 3,5 x 1,19 = 177,- K&
Prodejni cena pokrmu je 177 - K& vé. 19% DPH

12.1. STATISTIKA OBRATKOVOSTI KALKULACI

Tato statistika nam velmi pomaha k hladkému chodu celé vyroby. Z téchto udajll Ize odvodit, kolik objednat danych surovin
na urcité obdobi, gastronomickou akci atp. Statistika obratkovosti kalkulaci se provadi pravidelné za urcité obdobi (rok,
mésic,kvartal). Pokud provoz vede radné skladové hospodarstvi, tyto statistiky Ize vytvorit ve vlastnim programu.

U ,,a la cart” provozu slouzi ke kvalitni analyze jidelniho listku, a tudiz je velmi cenna k vytvoreni kvalitniho jidelniho listku pro
dalsi obdobi.

 Priklad:
Tabulka obratkovosti kalkulaci za obdobi 6. mésict u danych pokrm(

Nazev pokrmu l. Il. 11 [\VA \A VI. Celkem
150g Svickova na smetané 12x 16x 25x 32x 14x 25x 124x
150g Veprovy fizek s citronem 8x 21x 32x 19x 18x 14x 112x
150g Moravsky vrabec s Spenatem 18x 24x 31x 18x 17x 24x 132x
200g Smazeny kvétak s tat. omackou 12x 19x 17x 21x 23x 21x 113

13. CENOVY INZENYRINK

Cenovwy inzenyrink je kombinaci evidencnich cen, obratkovosti kalkulaci a stanoveni cenového rabatu dané provozovny.
V této statistice se zkouma, ktery pokrm mél nejvétsi financni obrat,ktery pokrm mél nejvétsi zisk atd. Samoziejmé i tato
statistika slouzi nejen ke tvorbé nového jidelniho listku na dalsi obdobi, ale i k hodnoceni jednotlivych pokrm(.
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14 . STANOVENI FOOD COSTU Z PRODEJNiI CENY

Food Cost je procentuelni vycisleni naklad(l na suroviny, potirebné k vyrobé pokrm(i.Tato statistika je velmi dllezita pro
zpétné analyze naklad( treba u jiz konané gastronomické akce(rautu,bufetu).

* Pfiklad:  pc ¢ 19%DPH x 100
R{ybez DPH=

Prodejni cena akce = 8000,-K¢ DPH = 19%

8000K¢ x 100
87{@3KCe =

Evidencni cena potravin na akci = 1836,- K&. Prodejni cena akce bez DPH= 6723,- K¢.
Food Cost = (EC bez DPH /PC bez DPH) X 100
27,31% = (1836K¢ / 6723K¢) x 100

Skupina BMS celodenni seminar

Pocet osob 50
Breakfast Coffee Break Lunch Menu | Coffee Break | Gala Dinner
PC s DPH/os 160 K& 120 K& 430 K¢ 120 K& 680 K¢
PC s DPH/Celkem 8000 K¢ 6000 K¢ 21 500 K¢ 6000K¢ 34 000 K¢
PC bez DPH/Celkem 6723 Ké 5042 Ke 18 067 K¢ 5042 Ké 28 571 K&
EC bez DPH 1 836 K¢ 1398 K¢ 5 369 K¢ 1688 K¢ 8 369 K¢
Food Cost 27,31% 27,73% 29,72% 33,48% 29,29%

Celkovy Food Cost akce 29,41%

15. METODY A RiZENi VYROBNIHO PROCESU

15.1. POSTUPY PLANOVANI VYROBY V KUCHYNI

« STANOVENI CILE

- Dlouhou dobu je v hotelovém primyslu znamou nutnosti, Zze gastronomicky usek mlize a musi pfinaset zisky.
Zvladnuti této povinnosti a odpovédnosti vSak vyzaduje kvalifikovany F&B Management. Pro nakladny vyrobni Usek
s konvencni kuchyni musi byt, stejné jako pro systém ,convenience food“ (systém predpfipravenych pokrm),
zavedeno planovani vyrobniho programu.

- Planovani vyroby ve stravovacim Useku znamena pfedem stanovit mnozstvi potravin k vyrobé, zahrnujici jen mini-
malni nadprodukci. Pracuje-li hoteliér se systémem predpfipravenych pokrm(, je nutné vykony stravovaciho useku
fidit obdobnym planem.
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« POSTUP MUZE BYT ROZDELEN NA DVE GASTI
- Predpovéd poctu prodanych pokrml
- Urceni predpokladaného mnozstvi surovin, potrebnych pro predem stanovené porce

Vyvojovy diagram

— Postup planovani produkce vyrobniho strediska

—» Stanoveni cile

Rl predpokladany pocet prodanych pokrmu
faktory predpoveédi prodejni analyzy
uréeni podtustravova- stanoveni oblibenosti
nych hostu vSech polozek
* domaci hosté jidelniho listku
¢ externi hosté

Y Y

aplikace
predpokladané pocty jednotlivych pokrml

uréeni mnozstvi surovin a materialu

standardizace
* velikost porci * receptury ¢ zplsob Upravy
| | * instrukce obsluze

predpoklad potrebného mnozstvi surovin

—» kratky priklad studie planovani vyroby
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15.2. PRIPADOVA STUDIE PLANOVANI VYROBY

* PREDPOKLADANY POCET PRODANYCH PORCi POKRMU

- Prestoze dnes moderné fizena a pracujici kuchyné mdze vhodnym zuzitkovanim nadprodukce minimalizovat pfi-
padnou ztratu, je dobrym planovanim vyroby mozné (az na vyjimec¢né pripady) nadprodukci zamezit.

- Na zakladé podklad(i z Ucetnictvi a zkusenosti (pfihlédnuti k jednotlivym dnim tydne, mésice, zohlednéni konanych
akci v misté a v okoli) by hotelovy management mél byt schopny z 90 - 95% predem odhadnout o¢ekavany pocet
hostl na kazdy den pristiho tydne. Takové prognozy pro potiebu o¢ekavaného objemu obchodu délaji hotelové kon-
cerny ro¢né, pllrocné nebo mésicné. Na zakladé takto predem upfesnénych predpokladd mohou byt tydné upra-
vovany a zlep$ovany predpovédi a odhady. Denni progndza o¢ekavanych hostl je zakladem planu vyroby.

Priloha &. 9 Priklad

Stanoveni poctu stravujicich se hostil (hotelovych i pasantt)

Celkovy pocet hostl (hotelovych i pasantt) Pocet hostu

Celkovy pocet hotelovych host(

% hotelovych hostl snidajicich v hotelu:

z toho:

% na etazich

% v restauraci

% hotelovych hostli s polopenzi (obéd nebo vecere)
z toho:

% v restauraci

% v jiném stredisku

% na etazi
Pasanti

pocet podanych jidel denné v restauraci

pocet podanych jidel denné v jiném stredisku

pocet podanych jidel denné na banketech

Celkovy pocet stravujicich se hostu

» FAKTORY PREDPOVEDI
- obecna hospodarska situace, politické klima
- vliv podnebi
- mimoradné udalosti v misté a okoli
- prijaté rezervace, objednavky, obsazené pokoje
- primérna obsazenost pokojl dvéma osobami
- primérna doba pobytu hotelovych hostt
- procento zrusenych objednavek
- procento kratkodobych rezervaci
- pocet host( ve stejném obdobi minulého roku
- procentni podil hotelovych host( u snidané, obéd, veceri
- o¢ekavany ucinek kratkodobych prodejnich opatfeni, propagacnich akci
- predpoklad o¢ekavanych externich hostu v jednotlivych ¢astech dne
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« PRODEJNI ANALYZA
- Na zakladé predpovédi hoteliéra nebo managementu, kterou je s prijatelnou odchylkou 5-10% mozno urcit pocet
hostt, by méla byt provedena prognoza prodeje jednotlivych druhd pokrm(. Je zapotiebi udélat co nejpresnéjsi
analyzu vSech prodanych druh jidel za reprezentativni obdobi (minimalné 60 dnd). Zpusob zpracovani je popsan
v dalSi ¢asti.
- Vysvétleni k prodejni analyze:
a) V kolonce ,,druh” uvedeme jednotlivé skupiny pokrm, jako predkrmy, hlavni jidla, prilohy, salaty, moucniky.
b) Pocet prodanych porci se ziska na zakladé analyzy bond, kontrolni pokladny, ,,captain orders”, Gdajd
z pocitace nebo jiného uzivaného systému registrace prodeje.
c) Stupen oblibenosti pokrm( u obslouzenych hostli se obdrzi nasledujicim propoc¢tem:

pocet prodanych jidel x 100
stupen oblibenosti (v %) = celkovy poéet hostti

Pfiloha é. 10 Prodejni analyza za obdobi 60 dnu

Restaurace

Snidané [1 Obédy [1Vecerell

Pocet prodanych Stupen obliben.
porci (2) (v % k celk. poctu hostl) (3)
Predkrmy (napr. meloun) celkem 1200 25,0
Hlavni jidla (napf. teleci kotleta) celkem 2400 50,0
Prilohy/salaty (napr. fazole) celkem 480 10,0
Moucniky (napf. jahody) celkem 240 5,0
Celkovy pocet hosti: 4 800 tj. 100 %

- Na prikladu prodejni analyzy (v ¢iselném vyjadreni) je u hlavnich jidel uveden stupen oblibenosti teleciho. Tzn. ze v re-
prezentativnim vzorku 60 dnlse 50 procent obslouzenych hostt rozhodlo pro teleci kotlet jako hlavni jidlo. Stupen ob-
libenosti jednotlivych pokrmd, zjistény na zakladé detailni prodejni analyzy, je vyuZit v nasledujici tabulce (pfiloha ¢. 11).

Pfiloha ¢é. 11 Piedpoklad poé¢tu prodanych jidel

Datum: pondéli

druhy jidel predpokladany pocet stupen oblibenosti pocet jidel
na jidelnim listku hostl = =

Pfedkrmy: meloun 200 25% 50 porci
Hlavni jidla: teleci kotlet 200 50% 100 porci
Prilohy: fazole 200 10% 20 porci
Moucéniky: jahody 200 5% 10 porci

ocekavani hosté x stupen oblibenosti
predpokladany pocet pokrm( = 100
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- Abychom mohli pfedem stanovit ocekavany pocet porci jednotlivych jidel, je oéekavany pocet hostli nasoben stupném
oblibenosti pokrmu. V nasem pripadé se jedna o pondéli, kdy ocekavame 200 hostd, ktefi si na zakladé stupné obli-
benosti objednaji 100 porci teleciho kotletu, a my mdzeme k tomu udélat prislusnou pripravu. Samoziejmé je mozné
takto zohlednit oddélené i jiné pokrmy, skupiny pokrm( nebo menu akci.

« STANOVENi MNOZSTVi SUROVIN
- Planovany nakup znamena ziskat informace o pozadovaném mnozstvi pfipravovanych jidel. Denné se nakupuje jen
urcéité mnozstvi Cerstvého materialu, ostatni nakup je provadén v tydennim nebo dokonce étrnactidennim rytmu, podle
vyrobniho planu. PoZzadované mnozstvi surovin Ize urcit podle pravé platného jidelniho listku, ve kterém by mély byt
uplatnény nasleduijici standardizacéni prvky:
- standardizované velikosti porci
- standardizované kucharské recepty
- standardizované pfilohy a Uprava (kupf. na talifi)
- standardizované instrukce pro obsluhu
- Mimoto musi byt vypracovany testy vytéznosti masa (prodana vaha suroviny) po Upravé varenim/pecenim (prodavana
vaha v Cistém stavu) a vSechny otazky, které souvisi s vytéznosti jednotlivych pokrmd. Uréeni mnozstvi potfebnych
surovin pro odhadnuty pocet pokrmt(i je v praxi provadén podle pfedem pfipravenych tabulek.

Pfiloha ¢. 12 Tabulka stanoveni mnozstvi surovin

Druh Velikost porce Netto Brutto - mnozstvi /10 osob
Teleci kotleta 130 g 1,5 kg
Pecéena kachna 1/4 ks 21/2ks
Kure 1/4 21/2ks
Michana zelenina 100 g dle sezény
Jahody 100 g 1 kg
Hrasek 100 g/1/10 plech. 1 plech.

-V konec¢né fazi postupu planovani vyroby bychom méli denné sledovat skute¢né prodané pokrmy, proti vypracované
prognéze, abychom pro budoucnost odstranili eventualni zdroje chyb a nepresnosti.

15.3. ZKRACENA PRIPADOVA STUDIE PLANOVANI VYROBY

- ZADANI: Hotel ,Quality" se svymi 250 pIné klimatizovanymi pokoji se nachazi v méstské zastavbé. Mimo 24-hodi-
novy etazovy servis je hotelovym hostlim k dispozici restaurant s 200 misty u stolu, slouzici k servisu snidani, obédu
a vecefi. Restaurant predklada v pribéhu obédl a veceti jidelni listek. Vzhledem k dobré poloze a dobré kuchyni
je pritazlivy i jako oblibené stravovaci misto pro fadu ,externich host“. Pro vyhodnou polohu je hotel také idealnim
ubytovacim mistem a vhodnym mistem pro mezinarodni jednani a konference. Pro tyto prilezitosti je zde k dispozici

sal s kapacitou 450 mist pro jednani a 380 mist pro poradani plesu.
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Priloha ¢.13 Zprava o mésic¢nich vysledcich stravovaciho useku (jidla a napoje)
rty Trzba Primérna Trzba Naklady na vlozené
za pokrmy cena za napoje sur. a mat. (pokrmy)
Restaurace K¢e %
Snidané 3. 800 228.000 60,00 18.230,- Sur. a mat. celkem
2.163.000,- 49,75%
Obédy 4.240 637.240 150,30 238.670,- , .
Stravné zaméstn.
Vecere 5.750 862.760 150,00 503.100,- 298.600,- 6,87%
Celkem 13.790 1.728.000 125,30 760.000.-
Etaze Ke %
Snidané 5.700 340.000 59,60 3.000,- Hiavni kuchyne
1.05 6.400,- 44,99%
Obédy 700 107.000 152,90 32.800,- Banket. kuchyné
Vecere 1.100 173.000 157,30 49.200,- 808.000,- 40,40%
Celkem 7.500 620.000 82,70 85.000,- Celk. naklady prod. zbozi
1.864.400,- 42,88%
Bankety
Obédy 3.200 432.000 135,00 118.000,-
Vecere 8.300 1.328.000 160,00 622.000,-
Ostatni 3.000 240.000 80,00 15.000,-
Celkem 14.500 2.000.000 137,90 755.000,-
Hotel Celkem 35.790 4.348.000 121,50 1.600.000,-

- Mimo hlavni kuchyni, ktera obhospodaruje etazovou sluzbu a restauraci, je zde zfizena banketni kuchyné pro potfebu
provozu na sale. Hotel, pres dobrou obsazenost a vysoké obraty, pfece jen vykazuje ztraty a proto byl od hotelové spo-
le¢nosti pozvan specialista, ktery by mél ¢innost stravovaciho Useku analyzovat, aby doslo k lepSimu planovani vyroby.

¢ Specialista shromazdil ve spolupraci se stravovacim oddélenim nasledujici podklady
- vykaz o ¢innosti stravovaciho Useku za mésic brezen
- analyzu prodeje za obdobi 60 dn(l (naklady na spotfrebovany material byly vyuzity na bazi standardizace velikosti
porci a provadénych testll masa).
- predpovédni faktory pro prvni tyden mésice dubna
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Pfiloha ¢. 14 Prodejni analyza restaurantu: obédy a veéefe. Obdobi: 60 dnt

Obliba jidla Cena Celkem Nakl. na
(% k celk. mat. vlozené
poctu hostl) sur. (%)

Predkrmy

Krevet. coctail 30 15,0% 14,60 438,00 40,40 1.212,-

Tomat.pol. 22 11,0% 3,90 85,80 11,00 242,-

Meloun 14 7,0% 2,30 32,20 12,00 168,-

Humr.coct. 11 5,5% 18,40 202,40 73,20 805,20

Celkem 77 38,5% 805,80 2.427,20 33,2%

Hlavni jidla

Tel.steak 28 14,0% 21,00 588,00 50,00 1.400,-

Pec¢.kachna 16 8,0% 34,00 544,00 88,50 1.416,-

Dvoj.rosténa 112 56,0% 38,50 4.312,00 100,00 11.200,-

Pec.kure 30 15,0% 16,50 495,00 48,00 1.440,-

Fil.mignon 14 7,0% 38,20 534,80 78,50 1.099,-

Celkem 200 100,0% 6.473,80 16.555,- 39,1%

Pril./sal

Zelenin.smés 76 38,0% 3,80 288,80 12,50 950,-

Hrasek 34 17,0% 3,50 119,00 11,00 374,-

Faz.lusky 4 2,0% 5,10 20,40 14,00 56,-

Mich.sal. 10 5,0% 6,30 63,00 22,00 220,-

Celkem 124 62,0% 491,20 1.600,- 30,7%

Moucéniky

Cerstvé jahody 40 20,0% 10,20 408,00 36,00 1.440,-

Povidlové tasticky 34 17,0% 5,80 197,20 23,00 782,-

Zmrzlina 20 10,0% 4,40 88,00 15,00 300,-

Celkem 94 47,0% 693,20 2.522,- 27,5%

Pocet hostl 200 100,0% Celkem 8.464,- Celkem 23.104,20 36,7%

celkem
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Priloha ¢.15 Prognézové faktory mésice: duben (1 tyden)
Duben 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Obsazenost pokoje 30% 100% 50% 30% 50% 80% 100%
Obsazenost pokoje 2. os. 20% 20% 20% 40% 20% 20% 10%

Hotelovi hosté - % cast

Snidané 80% Obédy 50% Vecere 60%
Etaze 60% Etaze 10% Etaze 20%
Restaurant 40% Restaurant 90% Restaurant 80%
Externi hosté Procentualni vytiZzeni mist u stolu

Restaurant Ne PO Ut St Ct Pa So
Obeédy 40% 30% 20% 20% 30% 30% 35%
Vecefe 45% 35% 20% 30% 30% 35% 40%

« II. UKOLY K PRIiKLADU

a) Sestavte na zakladé danych predpovédnich faktord a prodejni analyzy na 1. tyden mésice dubna (nedéle= 1. dubna)
prognozu poctu hlavnich jidel v restauraci (soucet pro cely tyden - obédy a vecefe dohromady).

b) S jakym poctem snidani musi F&B Manager pocitat ve stredu dne 4. dubna? Rozdélte je mezi etaze a restaurant.
Jaky obrat je mozné tento den za snidané ocekavat, kdyz primérna trzba na couvert za mésic brezen plati jako
predpovédni faktor?

c) Jaké mnozstvi jednotlivych druhl cerstvého materidlu nechate nakoupit na 1. tyden mésice dubna, abyste byli
schopni pfipravit predpokladany pocet jednotlivych druhd jidel

- teleci steak
- pec¢ena kachna
- kure
Pfiloha é. 16 Reseni pfikladu

Ad a)

Kapacita 250 pokoju

Obsazen. pokoje 75 250 125 75 125 200 250
(120 %) (120%)  (120%) (140%) (120%) (120%) (110%)

Pocet.ubyt.hostl 90 300 150 105 150 240 275
Ubyt.hosté

50% obédy 45 150 75 53 75 120 138
60% vecefe 54 180 90 63 90 144 165
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Pfiloha é. 16 Reseni pfikladu POKRACOVANI

Ad a)

Kapacita 250 pokoju

Restaurant

90% ubyt. hostl 41 135 68 48 68 108 124
Obédy exter. hosté 80 60 40 40 60 60 70
80% ubyt. hosté 43 144 72 50 72 115 132
Vecere exter. hosté 90 70 40 60 60 70 80
Celkem 254 409 220 198 260 353 406

CELKEM 2.100

Externi hosté: kapacita mist u stolu = 200

pocet ocek. % k celk. predpovéd’
hosti/tyden hostu poctu prod. jidel

Hlavni jidla

Teleci steak 2100 14% 294

Kachna pecena 2100 8% 168

Dvoj. rosténa 2100 56% 1176

Kuce pecené 2100 15% 315

Filet mignon 2100 7% 147

Ad b) stfeda 4. dubna

Obsazenost pokojl (utery) 50% = 125 pokojl

Obsazenost pokojli 2 osobami 20% = 150 pokojli

Snidané (stfeda) 80% = 120 kuvéra

Z toho: etaze 60% =72 kuvérl

restaurace 40% = 48 kuvérd

18 kuvérl x 60.00 = 2.880 K¢

Ad c) Druh vyrobku Urceni mnozstvi

(1 tyden - nakup)

Predpovéd’ poctu

prodanych jidel

Teleci steak 294 x 1,5 (:10) =441 kg
Kachna pecéena 168 x 2,5 (:4) =42 kg
Kure pecené 315 x 2,5 (:4) =79 ks
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15.4. NAKUP, PRIJEM ZBOZi, SKLADOVANI, VYDEJ A KONTROLNi METODY

* STANOVENI CiLE

Vykonnost hotelll a restauraci zavisi z prevazné ¢asti na kvalifikovaném nakupu. Na nakup se dnes nikdo nesmi divat pouze
jako na proces objednavky a nasledné dodavky. Hotelnictvi a gastronomie jiz davno poznaly jeho klicové postaveni. Co se
pfi nakupu uspori, na to se jiz nemusi vydélavat. Pritom nizké ceny nemusi byt nahradou za kvalitu.Kromé obchodnich
zakon, mistnich obchodnich zvyklosti a znalosti zbozi a trhu, musi znat nakupci také moderni metody a jejich pouziti.

- Cil nakupu: ziskat v dany moment nejlepsi zbozi za nejlepsi cenu
- Cil pFijmu zbozi: prejimka kvalitniho mnozstvi v dohodnuté cené
- Cile skladovani: skladovat jen pfimérené zasoby zbozi ve vyhovujicich podminkach
- Cil vydeje zbozi: vydej zbozi, uskute¢nény jen na zakladé pravidelné a trvalé ucetni

SpInénim téchto ¢tyr predpokladd by mély byt vytvoreny spolehlivé zaklady, aby také ve stravovacim useku mohly byt
nabizeny prvotfidni potravinarské produkty za primérenou cenu.

* PREHLED NAKLADU - KONTROLNi OPERACE

- VSechny ucinné kontrolni systémy zahrnuiji tfi faze:
a) planovaci
b) porovnavaci
C) opravnou

* PREHLED NAD PRUBEHEM NAKLADU

- nakup

- prijem zbozi

- skladovani

- vydej zbozi

- zakladni priprava

- ptiprava k vyrobé pokrmu
- obsluha

- ucéetni zpracovani

Predpokladem pro stabilni rentabilitu kuchyné je stanoveni nakladi na suroviny a material ve stravovacim useku. Cilové zpra-
covany plan produkce, kvalifikovany nakup, svédomity prijem zbozi, skladovani a vydej, optimalni naklady a priprava, prodej
a obsluha uzaviraji kontrolni okruh stanoveni naklad(i na spotrebu surovin v iéetnim zpracovani pohybu téchto zasob.

« ZAKLADNi PREDPOKLADY DOBREHO HOTELOVEHO NAKUPU

- kvalifikovany a loajalni nakupci

- stanovené a dobre zpracované nakupni specifikace

- nasazeni schopnych a uc¢innych metod a postuptl

- centralizovani nakupl - cely hotelovy nakup (napoje, jidlo, vSe ostatni) ma byt soustfedéno na jednu osobu

Ve stfednich a velkych podnicich by méla existovat funkce nakupciho, ktery je pfimo podrizen vrcholovému manage-
mentu. Odbornik musi nakupovat pfimo.

Se zasadami standardni nakupni politiky pak pracuje nakupci, F&B Manager, F&B kontrolor, skladnik a dokonce nékte-
fi velkododavatelé. Ti na zakladé hotelem zpracovaného vypisu specifikovanych druhll zbozi pak hotel zasobuji. Jako
zakladni predpoklad standardizovanych velikosti porci slouzi standardizovana nakupni specifikace, ktera je nezbytnym
kalkulacnim nastrojem vedoucim ke spravné nakladové orientované cenové politice.

* Cilem nakupu v hotelu je

- Obdrzet nejlepsi protihodnotu za kazdou vydanou korunu na nakup, pficemz protihodnotu predstavuje kombinace ceny,
dodaci |hiity a kvality.

- Prisun priibéznych a aktualnich informaci pro hotelovy management o novych trzich, vyrobcich a materidlech, které
mohou byt pro hotelovy nebo restauracni primysl zajimavée.
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Zvlasté druha uloha ma svou vyznamnou roli, chceme-li s nejnizsimi provoznimi naklady za nakup uvést na trh kvalitativné
vysoce cenéné ,,up to date produkty. O ddvod vic, aby také v malych podnicich nebyl nakupem zatézovan séfkuchar.

K modernim nakupnim metodam a postuplm patfi , list trznich a cenovych zaznamd“. Takowy list zvyhodnuje a usnadnuje
proces denniho nakupu ¢erstvych vyrobk(. Mélo by byt po ruce vice cenovych nabidek pro stejny druh zbozi, nez se roz-
hodneme pro urcitého dodavatele. Predpokladem proto je samoziejmé standardizace zasad nakupu a specifikace
nakupni politiky. To vede k zodpovézeni otazky, jak vyhodné je ten ktery druh rdznymi velkododavateli prodavan. Timto
postupem dosahneme cenového srovnani u stejné kvality, druhu, velikosti a objemu denné objednavaného zbozi.

Priloha ¢.19 List trznich a cenovych zaznamu

druh specif./ posled. poc.ks dodavetel

vaha cena ve skl. objed. A

Hovézi zadni 1,0 kg 113,- 5 10 114,50 118,20 116,30 120,10

Jinak pochybny a nejisty nakup po telefonu mize byt Uspésny po telefonickém oznameni nabidek od vice dodavateld.
Bézné dostava objednavku ten, ktery prichazi s nejnizsi cenovou nabidkou. Dalsi vyhodu prinasi vyse uvedeny ,list” pfi
denni kontrole dodaného cerstvého zbozi. Pritom nadéle plati, a to je nutné mit stale na paméti, ze pfrislusny vyrobek
bude koupen jen tehdy, ma-li $anci, aby byl se ziskem prodan.

* PRINCIPY NAKUPNIi PRAXE SNIZUJiCi NAKLADY
- Sledovat planovani produkce ve stravovacim useku
- PrizpUsobit pozadovanou kvalitu zplsobu uziti
- Vyuzivat sezonni nabidku
- Usmérnit rozsah sortimentu kv(li minimalizaci ztrat pfi ptiprave
- Zasadné nenakupovat jen u jednoho dodavatele (nevytvaret zavislost)
- Vyhnout se nakupu pod ¢asovym tlakem, hlidat dodaci Ihity
- U konzervovanych druht vyhodnocovat netto vahu obsahu
- Pri velkém mnozstvi sledovat Ihiity skladovani a skladovaci prostory
- Zakalkulovat ztraty vzniklé vysychanim, skladovaci naklady
- U potravin myslet na zrychlenou obratku zasob
- Vyuzivat moznosti mimoradnych nabidek s omezenou |hitou trvanlivosti
- Pomoci kartoték a katalogu si vytvaret prehled o vyvoji cen na trhu
- Udrzovat dobré kontakty se vSemi vybranymi dodavateli
- Soustavné sledovat informace o celnich sazbach, dopravnich nakladech a dovoznich sazbach
ve vztahu k zahranici
- ZGstavat v dennim styku s novymi trhy a novymi produkty
- Pri nakupu nezapominat na dlouhodobé kontrakty
- Spolec¢né se $éfkucharem navstévovat velké trhy
- Zasadné zvazovat mezi vlastni produkci a nakupem hotovych produktt
- Zohlednovat rabaty, platebni podminky, administrativni procesy
- Rozsirit kooperaci v oblasti nakupu s ostatnimi hotely

» KONTROLNI UKOLY PRI PRIJMU ZBOZi
Jen kvalifikovany zaméstnanec miize provadét prejimku zbozi podle stanovenych standardd nakupni politiky hotelu.
Také pri otevreni hotelu patfi na takové misto svédomita, dobre placena a loajalni odborna sila.

« Jaké rutinni prezkouseni by mél hotelovy manazer pfi prejimce zbozi provést?
- Je prejimano pouze zbozi, které bylo predem vyslovné objednano?
- Jsou v§echny druhy zbozi prezkouseny, aby se zjistilo odpovidaji-li pfesné stanovenym standardiim nakupni politiky?
- Je kazdy druh zbozi,ktery je na kupovan na vahu, extra prevazen?
- Jsou bedny, v nichz je zbozi dodavano, otevieny a namatkové zkontrolovany?
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- Jsou uvedené vahy a pocty porovnavany s ucetnimi doklady nebo dodacim listem?
- Je ihned vyzadovan dobropis tam, kde vaha nebo pocet nesouhlasi?
- Je k prejimce dodavky masa zavolan séfkuchar?

Pro nejdrazsi druhy potravin (napf. pro maso) mohou byt pouzivany jako pomocné kontrolni prostredky stitky s oznacenim
druhu, jménem dodavatele, vahou, dobou skladovani a cenou za kg. V zasadé se doporucuje, aby prejimku masa provadél
Séfkuchar nebo jeho zastupce. Odbornik mize hned na zac¢atku rozhodnout, je-li dodavka uskute¢novana podle kvalitativ-
nich pozadavk(i podniku. Toto doporuceni je v nasich podminkach zvlasté vhodné u masa a masnych vyrobkd, protoze az
mnozstvi vyrobcll a dodavatel(l na trhu vzdaluje vyrobky jednotné standardizaci v druzich i kvalité.

Kazdy vétsi kus masa by mél byt opatren stitkem, ktery mize mit dvé ¢asti, z nichz jedna zlstava u masa pfi jeho odle-
zeni - lagrovani a druha cast jde soucasné s vyuctovanim dodavky do zuctovaciho mista. Tato pomocna organizacné - u-
cetni metoda ma nasledujici vyhody:

- Maso pfi predani do kuchyné jiz nemusi byt prevazovano

- Uchovana informace o plivodni vaze je potfebna pro zjisténi Ubytku a testu masa pri kontrole jeho vytéznosti.

- Uleh¢i kontrolu pfi inventure.

- Vyhoda kontroly terminu dodavky, a tim i prehled pfi predani masa do vyroby a jeho odlezeni

- Pri vzristajicich cenach je potfebné pecovat o suroviny pri jejich ulezeni, aby bylo mozné sledovat kvalitu, ktera

musi byt stale vhodna pro kvalitni finalni vyrobek.

« NALEZITE A SPRAVNE SKLADOVANI

Bezporuchovy a Uspésny chod provozu vyzaduje, aby byly vzdy k dispozici potfebné suroviny, zbozi a nejrliznéjsi druhy
materidlu v pozadovaném mnozstvi a kvalité. Chceme-li udrzet jakost a kvalitu vyrobk( kuchyné s pomoci cerstvych
surovin, musime umét udrzet maly sklad. Sice tim omezime moznosti nakupu ve velkém za zlevnénych podminek, ale na
druhé strané se snizi skladovaci naklady kratsi dobou skladovani, zrychlenou obratkou skladu a snizenim rizika moznych
ztrat pfi skladovani. Velikosti zafizeni a obratce zbozi musi odpovidat velikost skladt, chladicich prostor a sklepniho hos-
podarstvi, aby byly zajistény nejen vécné, ale také energetické naklady zvysujici celkové naklady. Ty je pak totiz nutné
promitnout do finalni ceny vyrobku.

- Obvyklé skladovani vykazuje zejména nasledujici zavady
- Spatna teplota skladovani
- nepfrimérena doba skladovani
- Spatna ventilace
- Gasova prodleva mezi prejimkou zbozi a odbornym skladovanim

- Organizace vydeje zbozi a surovin ze skladu

Cely proces pohybu zasob uvniti podniku Ize sledovat a tudiz i fidit za pomoci vypocetni techniky. Dulezity je vSak
dostatek manazerskych vystup(l a informaci potfebnych pro efektivni fizeni procesli. V malych a soukromych pod-
nicich si musi majitel uvédomit objem financ¢nich prostfedku ulozenych v zasobach a tim i cil, kterym je rychly obéh
zasob v co mozna nejmensim objemu. Procesy,podminky a organizace vydeje jsou rizné podle velikosti podniku.
Dulezité je vSak zaijistit staly prehled o pohybu zasob, tedy jakousi permanentni inventarizaci podléhajici pravidelné,
tedy rutinni, inspekci. Je zrejmé, ze odborny svédomity nakup, dozor a kontrola, spravné zachazeni a zpracovani su-
rovin a materialu jsou vyznamnymi faktory pro zajisténi zisku hotelll a gastronomickych podnikd.

15.5. PLANOVANA SPOTREBA SUROVIN JAKO KONTROLNI NASTROJ RIZENI

* Problematika hospodareni ve stravovacim useku
Hovori se o hospodarném rizeni kuchyné - o hospodarnosti ve stravovacim useku. Co vlastné hospodarnost znamena?

V literature je hospodarnost ¢asto definovana nasledovné:

hoEPodérnost = Mje vétsi nez 100%
nakiad
¢ Proti takto definovanému céislu hospodarnosti mizeme uplatit nasledujici dvé namitky

- hospodarnost neni ovliviiovana trznimi postupy
- do hospodareni vstupujici veliiny - naklady a vynosy -jsou variabilni a tak chybi pevné vztahy

85



86

> Lazensky tréninkovy program

* Bereme-li hospodarnost jako miru pro zachovani ekonomického principu, pak mize byt definovana druhym
zplUsobem

, planovany naklad
hospodarnokst=v - s .
skute¢ny naklad (stupen uspornosti)

Stupen Uspornosti je méfen srovnanim skuteénych naklad(l a nejmensich moznych nakladl a mdze byt tedy pouze v roz-
mezi 0 az 1. Uplna nehospodarnost je vyjadrena extrémni hodnotou O, hospodarnost naopak Cislem 1.

Ptame se tedy do jaké miry je mozné s prostredky dosahnout nejvétsiho mozného vykonu a dosahnout tak hospodarnosti
porovnanim skutec¢ného a planovaného vykonu (vynosu).

_skute¢ny vykon

hospodamgstiany wkon (stupei wnosnosti)

Ukazatel hospodarnosti je tedy definovan jako vztah mezi skute¢nou hodnotou a hodnotou planovanou. Evidence sku-
tecné ceny je pro kuchynsky okruh lehce a racionalné prokazatelna. Tézkosti tvofi planovany vypocet hodnoty. Ten
obsahuje nadprodukci, ztraty, Spatné velikosti porci, Spatné receptury, pohrdani nakupni specifikaci a standardnimi
i instrukcemi, prijem zbozi, skladovani a chyby vydeje do stravovaciho systému.

Existujici kontrolni systém v praxi znamena, ze skute¢né naklady materialu jsou vyhodnoceny procentualné k obratu.
Avsak jenom zjisténi ,,uvazovanych materialovych naklad“ umozniuje spravnou kontrolu nad hospodarnosti kuchyné. Re-
ditel stravovaciho useku musi mit v ruce hodnovérny material a vykony Séfkuchare posuzovat pravé se zretelem na spo-
trebu materialu.

* PREHLED K PROBLEMATICE HOSPODARNOSTI VE STRAVOVACIM USEKU

- Podnikohospodarisky vyznam nakladi na vloZzené suroviny
- proporcionalni odbytove naklady
- ,mise-en-place’- naklady = sluzebni pohotovost
- seriova vyroba pri banketech, v zavodni jidelné
- hotelovy a la carte restaurant = neptizniva struktura naklad(i
- ,convenience food" - prodlouzeni skladovaci doby
- dusledek Uspory pracovnikil na cené vstupniho materialu = polotovary a hotové vyrobky
- omezena nabidka = specializace
- ukazatel = spotreba (vklad surovin a materialu v %)

- Kontrolni okruh
- planovani produkce = (uloha $éfkuchare)
- nakup
- pfijem zbozi
- vydej zbozi
- pfiprava a vyroba
- servis
- evidence = mésicni hlaseni
- plan produkce

- Pozadavky na kontrolni systémy
- kontroly pfizplisobené postupnému rozvoji
- naklady kontroly musi byt v hospodarném pomeéru k vysledku kontroly
- omezené vypovidaci schopnosti kontroly skute¢né spotreby surovin
- naklady na suroviny jsou ve stravovacim Useku vedle personalnich naklad( nejvétsi
- kontroly maiji jednoduchymi a nekomplikovanymi zplsoby ukazat moznosti rdstu vykon(, vést k usporam
a vylepsSovat vykony
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Priloha ¢é. 20 Velikostni uréeni materialovych naklada *)
Naklad 100%

Naklady Naklady Ostatni naklady
na suroviny na personal (energie,telefon, udrzba, atd.)
Kuchyn (22%) 31% 44% 25%
Sklad(8%)

Ostatni (1%)

*) Zdroj: Méstské hotely s 80-180 luzky v letech 1988-1991

Priloha ¢.21 Denni evidence nakladl spotfebovaného materialu

Uvér
Skladové Prevodky Prevodky Disponibilni Spotfeba - sp?)fflzba
pozadavky  napojl kuchyii hodnota  ,omast- :;E:::ﬁ(’}: ostatni Celkem  materialu
nanci
1 10.000,- 500,- (3000,-) 7.500,- - 500,- - 500,- 7.000,-
2 15.000,- - (3000,-) 12.000.- 1.000.- - 200,- 1.200,- 10.800,-
(1) (2) (3) (5) (6)
Kuchyf: ..o

e Celkoyé néklady_ Prijem z proqanych Spo_tfeba
prodanych potravin potravin materialu v %
cafeterie = kuchari vedcv)uc[ celkem dnes do data dnes do data dnes do data
oddéleni
1 2.000.- 800.- 400.- 3.200.- 3.800.- 3.800.- | 10.000.- | 10.000.- 38% 38%
2 2.200.- 800.- 600.- 3.600.- 7.200.- | 11.000.- | 18.000.- | 28.000.- 40% 39,37

(7) (8) (9) (10) (11) (12) (13)

Vysvétlivky k evidenci nakladi spotfebovaného materialu

(1) skladové pozadavky (2) + prevodky napojtl

(3) - prevodky kuchyn (napf. do dalsi kuchyné) (4) = disponibilni hodnota

(5) - celkové uvéry (6) = celkova spotreba materialu

(7) - personalni strava (8) + (9) = celkové naklady prodanych potravin

celkové naklady prodanych potravin x 100

v ; 0/) =
(12) + (13) spotreba surovin (%) priimy z prodeie jidel

(1) VSechny potraviny pro kuchyn sméji byt vydany ze skladll jen na zakladé podepsanych pozadavk( od séfa kuchyné.
(2) Vina a alkohol zatézujici vareni musi kuchyn cenové omezit.

(3) Eventuelni prevodky na dalsi druhou kuchyn musi byt evidovany .

(5) Kuchyné sleduje uvéry, jako napf. spotfeba zaméstnancti, pohosténi hostu atd.

(7) Zavodni stravovani, kde se nedociluje zadného pfijmu, je od celkové spotfeby zbozi odeéteno

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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(8) a (9) Celkové naklady prodanych potravin znazoriuji naklady, z nichz budou docileny odpovidajici prijmy.
(10) a (11) Prijmy z prodanych potravin jsou zde uvadény cisté, tzn. bez dané z pridané hodnoty.
(12) a (13) Procentni spotieba surovin je dllezitym ukazatelem k posouzeni rentability kuchyné.

Ukazatel spotfeby materialu ve vztahu k obratu je v praxi porovnavan s drivéjSimi obdobimi (napt. k vysi spotieby zbozZi v %
v minulém mésici nebo ve stejném mésici minulého roku).

Také je casto bézné hlidat hruby prebytek - jediny rozdil mezi vynosem a cenou surovin. Diky konstantnimu drzeni toho-
to hrubého prebytku se mlze docilit, ze vedeni kuchyné nevydéla méné, respektive neztrati vice nez v predchazejicim
obdobi. Zde je ohrani¢ena vypovidaci schopnost kontroly skute¢né spotreby zbozi zfetelna.

,NENi SLENDRIAN, JAKO SLENDRIAN.*

Pri kontrole skute¢né spotreby zbozi nemame jesté zadnou zaruku, Ze zbozi je skuteCné optimalné pouzito, protoze se struk-
turou vykonu nejsou v pfimém vztahu. Napf. pfi zvySujici se prodejni cené na jidelnim listku bude pri stejné spotrebé materi-
alu tento ukazatel spotfeby materialu mensi, nebo bude hruby prebytek vétsi. To vsak neznamena, ze $éf kuchyné lépe hos-
podari. Normu pro mérenou spotfebu materialu za dany vykon mohou dat pouze kalkulované planované naklady surovin.

« STANDARDIZACE JAKO PREDPOKLAD KE STANOVENiI PLANOVANE SPOTREBY MATERIALU
Méritkem pro kuchynsky provoz je kontrola planované spotreby materialu. Kdyz se chce i v malém gastronomickém
provozu docilit ,standardni kvality”, jsou zde bezpodminecné Zadouci urcité standardy.

- standardni nakupni smérnice

- standardni velikosti porci

- standardni receptury

- standardni instrukce obsluhy

16. SESTAVOVANI JIiDELNICH LiSTKU

16.1. ANALYZA KONKURENCE

Pred zacatkem jakékoli prace na pfipravé novych jidelnich napojovych listkii a propagacnich materialli je velmi dilezité
urcit cilovou skupinu klientd, pro které by mél ten ¢i onen gastronomicky provoz byt uréen.Je nutné si urcit, zda hosté bu-
dou prevazné z Ceska nebo ze zahraniéi.Po uréeni cilové skupiny je dalsi dilezity krok analyza konkurence v dané oblasti.

16.2. SESTAVOVANI JIDELNICH LISTKU

Jidelni listek je od nepaméti vizitkou kazdého gastronomického provozu,proto by se mu mél vénovat dostatek ¢asu a Usili.

16.3. ODBORNA TERMINOLOGIE SPOLECENSKYCH AKCI

* Breakfast - snidané

,Table d hotel” - snidané servirovana bufetovym stylem, s tim, Ze host plati pevnou cenu a mize zkonzumovat
libovolné mnozstvi

Lunch - obéd

Brunch (slozenina slov Breakfast a Lunch) - nej¢astéji se podava v ¢ase 11:00-15:00 hod. a sklada se ze snidanového
sortimentu, obohaceného o nékolik sytych pokrmd, hodicich se k obédu

Dinner - vydatna vecCere

Bufet - toto stolovani se vyznacuje pevnym sortimentem pokrmu, podavanych v urcitém case

Raut - akce konana vétsinou pro vétsi spolecnost a s predem domluvenym sortimentem a kvantitou pokrmd.

Tato akce se dale vyznacuje konzumaci ve stoje, Dlivodem je jednodussi komunikace hostli mezi sebou.

Caj o paté - sklada se vzdy z kvalitniho ¢aje v nékolika druzich, doplnéného o drobné Gajové pedivo,

v dobé kolem 17 hod.

Cocktail - obcerstveni, slozené z jednohubek(Canapes), které obsluha nabizi z tact pfimo mezi korzujicimi hosty
Coffee Break - obcerstveni, slozené z Cerstvé varené kavy nebo Caje, doplnéné o malé dorticky (Petit Feur)

a slané Canapes

¢ Gala Dinner - slavnostni veCere

* Banket - slavnostni veCere, podava se servirované menu o nékolika chodech

¢ Caterink - akce ,kterou zajistuje dodavatel na prani objednavatele mimo hotel nebo restauraci
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MANUAL, PROVOZ USEKU,
ORG. PRACE - KUCHAR

Vypracoval: Lukas Paluska, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ROZDELENI CINNOSTiI NA USEKU

Veskeré objednavky veskerého zbozi jsou nutné provadét na zakladé vyhodnoceni nékolika aspektli,obsazenosti hotelu,
obratkovosti a oblibenosti jednotlivych pokrmd,analyzy hotelovych host( atd.

Proto je dobré obezretné a peclivé vybirat své dodavatele zbozi a vyzadat si veskeré podklady o protokolu ISO,splhovani
hygienickych norem.Doporucuji osobné navstivit dodavatele a prohlédnout si sklady,technické zazemi,vozovy park.

¢ Pfijem zbozi do vyroby
- spravna prejimka zbozi je zakladem k uspéchu celé vyroby hotelu.Zbozi musi byt kontrolovano jak dle objednané
kvantity ale i nepodstatné kvalité vSech dodavanych surovin (kvalita,teplota atd.).Méné kvalitni suroviny jsou zakla-
dem pro dokonaly neuspéch.
- veskeré zbozi které fyzicky prijde do provozovny musi byt radné zaevidovano a prijato do skladového Softwaru,
ktery se stara o ekonomickou kontrolu celé vyroby.Tyto podklady jsou velmi dllezité pro dalsi analyzy,vyhodnoceni a
statistiky kuchyné

¢ Skladovani zbozi
- suroviny je nutné ukladat do pfislusnych skladd v neporusenych obalech oznacenych datumem spotreby. Veskeré
skladovaci podminky rozdéleni do prislusnych skladu je fizeno HACCP viz. nize.

* Pripravny
- tyto prostory jsou ur¢ené k zakladnimu osetreni surovin urcenych k dalsimu kuchynskému zpracovani.
- Pripravna zeleniny a ovoce
- Pripravna masa
- Pripravna ryb
- Vyklepna vajec
- Sokové chlazeni a mrazeni
- Kuchyné hlavni: - Studena kuchyné
- Tepla kuchyné
- Cukrarna
- Pekarna
- Kuchyné Ala Carte I.
- Kuchyné Ala Carte .

2. HACCP

* Co je to HACCP?

Certifikace systému zdravotni nezavadnosti HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) podle Vyhlasky MZe 147/1998
Sb. v aktualnim znéni a Véstniku MZe 1/2001:,Systém kritickych bodll zajistuje preventivni a systematicky pristup k véasné
identifikaci nebezpecdi zdravotni zavadnosti a k zamezeni jeho vzniku. Dusledna aplikace vyrazné snizuje nejen zdravotni rizika,
ale i ekonomické ztraty ve vyrobé. Systém kritickych bodi je zaméren na klicové faktory, které ovliviuji bezpec¢nost a zdravot-
ni nezavadnost potravin v celém potravinovém fetézci, od zpracovani suroviny az po prodej. Systém HACCP slouzi k ovladani
biologickych, chemickych nebo fyzikalnich Cinitelll, které plsobi na potravinu a mohou porusit jeji zavadnost.
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Se zvySenymi pozadavky na zdravotni nezavadnost potravin byla zavedena dobrovolna certifikace systému kritickych bodd
HACCP. Certifikaci systému kritickych bod( vyrobce prokazuje funkéni a ucinny systém plnéni pozadavkd nad obvykly
ramec, vyzadovany narodni legislativou a ovéreny nezavislym certifikacnim organem.*

¢ Pfinosy certifikace systému kritickych bod:

- plnéni pozadavkil nejnaro¢néjsich zakaznikd (obchodnich fetézct a nadnarodnich spole¢nosti)

- prokazani pInéni pozadavkd HACCP nad ramec minimalnich pozadavkd danych narodni legislativou

- garance stalosti vyrobniho procesu a tim i stabilni a vysoké kvality sluzeb a produktd, poskytovanych zakaznikiim

- prokazani vhodnosti, t¢innosti a efektivnosti vybudovaného systému kritickych bod treti nezavislou stranou

- zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organizacni struktury organizace

- zlepseni poradku a zvyseni efektivnosti v celé organizaci

- optimalizace naklad(l - redukce provoznich naklad(, snizeni nakladd na neshodné vyrobky, Uspory surovin,
energie a dalsich zdroju

- snizeni ekonomickych ztrat ve vztahu k ozna¢ovani, presnosti plnéni, vazeni atd.

- zvySeni davéry verejnosti a statnich kontrolnich organt

- (vstupem do EU) kompatibilita systému kritickych bod(l s praxi v zemich EU, rychlé prizptisobeni se ¢eskych
vyrobcu potravin pozadavkim EU.

2.1. Ugel

2.2. Oblast platnosti

2.3. Vyklad pojm0 a zkratek

2.4. Odpovédnosti

2.5. Predmét

2.6. Zaznamy

2.7. Dokumentace souvisejici s haccp

2.1. UCEL

Ze zakona Ministerstva zdravotnictvi ¢. 258/2000 Sb, ,,O ochrané vefejného zdravi®, zakona ¢. 274/2003 Sb. a z vyhlasky
¢. 137/2004 Sb. ze dne 17. bfezna 2004 ,O hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zasadach osobni
a provozni hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych* vyplyva povinnost subjektll stanovit kritické body pro pripravu
a vyrobu, baleni, skladovani, rozvoz, prepravu a uvadéni pokrm( do obéhu.

2.2. OBLAST PLATNOSTI

Tato smérnice plati pro F&B Division unit hotelu

2.3. VYKLAD POJMU A ZKRATEK

« kriticky bod - technologicky Usek, postup nebo operace pfi vyrobé, rozvozu, prepravé a uvadéni pokrm( do obéhu,
ve kterych je nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti pokrmu. Uplatiuje se v nich odhaleni rdznych druhli ne-
bezpeci, ohrozujicich zdravotni nezavadnost pokrmu, s cilem zamezit, vyloucit, popripadé zmensit tato nebezpeci na
prijatelnou Uroven.

kriticka mez - znaky a jejich hodnoty, které tvori hranici mezi pripustnym a nepripustnym stavem v kritickém bodeé.
systému kritickych bodu - dokument pripraveny v souladu se zasadami systému kritickych bod( a stanovujici zpG-
sob ovladani nebezpeci, vyznamnych pro poruseni zdravotni nezavadnosti pokrmu.

systém kritickych bodu - systém, kterym se identifikuji, hodnoti a ovladaji nebezpeci v kritickych bodech.
nebezpecdi - biologicky, chemicky nebo fyzikalni ¢initel v pokrmu, ktery mdze porusit jeho zdravotni nezavadnost.
analyza nebezpedéi - proces shromazdovani a hodnoceni informaci o rlznych druzich nebezpedi pro zdravotni neza-
vadnost pokrmu a o podminkach umoznuijicich jejich pritomnost v potraviné, které jsou nutné pro rozhodnuti o jejich
vyznamu pro zdravotni nezavadnost pokrmu a o jejich zarazeni do planu systému kritickych bod.

sledovani - pozorovani a méreni stanovenych znakd, uréenych postupem pro posouzeni, zda kriticky bod je ve zvlad-
nutém stavu.
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zvladnuty stav - stav, pfi némz jsou v kritickych bodech dodrzené stanovené postupy a hodnoty sledovanych znakd
jsou v pfipustném stavu.

ovladaci opatfeni - jakakoliv ¢innost, kterou je mozno pouzit k prevenci nebo k vylou¢eni nebezpedi, ohrozujiciho
zdravotni nezavadnost pokrmu, nebo k jeho zmenseni na pfipustnou uroven.

napravné opatieni - opatfeni, zajistujici uvedeni kritického bodu do zvladnutého stavu ihned, jakmile dojde k prekro-
¢eni kritické meze. Napravna opatfeni zahrnuji opatfeni pro nakladani s vyrobkem vyrobenym v nezvladnutém stavu,
véetné zajisténi, zda vyhovuje z hlediska zdravotni nezavadnosti.

ovéiovaci postupy - posouzeni, zda plan systému kritickych bod(l G¢inné ovlada vyznamna nebezpeci a zda systém
pracuje podle tohoto planu.

vnitfni audit - systematické sledovani a nezavislé hodnoceni Urovné systému kritickych bodd, jeho souladu s planem
systému kritickych bodU. Je provadéno pracovniky, ktefi nejsou za vytvoreny systém kritickych bodU pfimo odpovédni.

2.4. ODPOVEDNOSTI

Popis ¢innosti Odpovida

Priprava systému kritickych bodU, zpracovani postupu, Tym HACCP
vytvoreni dokumentace HACCP

Zavedeni postupt do praxe, Skoleni personalu,
pribézna kontrola ¢innosti

FBM,Executive Chef

Udrzovani systému Tym HACCP

2.5. PREDMET

2.5.1. VYZNAM ZAVEDENIi SYSTEMU KRITICKYCH BODU

Na zavedeni systému kritickych bodd je dulezité, ze se zabyva moznymi zdravotnimi disledky vyroby pokrm(i preventivné,
nikoliv ,,ex post“. PFi vyrobeni a podani zdravotné zavadného pokrmu muze dojit ke zdravotnim problémuim stravniki,
s naslednym poskozenim zdravi nebo ohroZenim Zivota. ZvySenim kontroly nezavadnosti jidla se snizuje riziko nakazy
a poskozeni zdravi stravnikd. Zaznamy systému kritickych bod mohou také pomoci prokazat, ze provoz byl nepravem
uréen jako zdroj poskozeni zdravi stravnika.

2.5.2. ZPUSOB STANOVENI KRITICKYCH BODU
Zpusob stanoveni kritickych bod( vyplyva z vyhlasky 147/1998 Sb. ,,O zplsobu stanoveni kritickych bod(“ a z prilohy
vyhlasky 137/2004 Sb. ,Kritické body pfi poskytovani stravovacich sluzeb®.

2.5.3. TYM PRO ZAVEDENIi SYSTEMU HACCP
* vedouci tymu:
¢ konzultant:
* pracovnici provozoven:

2.5.4. VYMEZENi VYROBNi CINNOSTI A UKOLU VYROBCE

¢ vyrobce:
* provozovny:
¢ oblast vyrobni ¢innosti: stravovaci sluzby
* typ strediska: kuchyné pro restauraci **** a *****hotelu
¢ vyrobni ¢innost:
- vyroba teplych pokrma
- vyroba studenych pokrmd
- vyroba cukrarskych vyrobkd
¢ primérna vyroba: ...... porci pokrmud denné
¢ rozsah vyroby: kompletni priprava jidel podle jidelniho listku restauraci
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* snidané formou volného vybéru ,a la bufet”
¢ obédy pro uzaviené stravovani (penze) ,, a la bufet*:
- studené a teplé predkrmy
- polévky
- hlavni pokrmy
- salatovy bar
- odbér z dezertl
* vecere pro uzaviené stravovani (penze):
- studené a teplé predkrmy
- polévky
- hlavni pokrmy
- salatovy bar
- vwybér z dezertl
» otevrené stravovani (,a la carte")
¢ sortiment: Siroky sortiment pokrm( teplé, studené a cukrarské kuchyné, vyroba je zajistovana podle receptur
teplych pokrmd, receptur studenych pokrm(, receptur cukrarské vyroby a podle vlastnich podnikovych receptur.
¢ pocet zaméstnancu:
* organizacni struktura:

Director of F&B
I
F&B Manager Chef
¢ Y
Maitre d’Hotel Chef of the Kitchen
¢ Y ¢ \
Waiter / Barman Duty Cook, Cook Cost Clerk/Diet C. Storekeeper
Y
Kitchen Porter

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1. 7
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2.6. PRIRUCKA HACCP

* TEPLE POKRMY

a) POPIS VYROBKU
- druh vyrobku: teplé pokrmy
- charakteristika: potraviny kuchynsky upravené ke konzumaci v teplém stavu a udrzované v teplém stavu
po dobu uvadéni do obéhu
- uréeni vyrobku: nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé
- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 Mikrobiologické pozadavky na pokrmy k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.
- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 Chemické pozadavky na pokrmy k vyhlasce¢. 137/2004 Sb.
- nazvy vyrobkd, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobku, technologické postupy:
viz. receptury teplych pokrmd a podnikové receptury

b) MIKROBICIDNi, MIKROBISTATICKE OSETRENI
- pozadavek - nejméné 75°C ve vSech ¢astech pokrmu po dobu 5 minut

- mezni hodnota - pokud charakter pokrmu vyzaduje pouziti teploty pod 70°C, musi doba ptsobeni teploty zajistit
zdravotni nezavadnost pokrmu

- ovladaci opatfeni - kontrola teploty ,v jadie” nadivek, velkych kusl, dostate¢na tepelna Uprava pfisad a koreni
pridavaného v posledni fazi

- po ukonceni tepelné Upravy se pokrmy ihned vydavaji, pokud to umoznuje technologie ¢i charakter pokrmu
a pokrm nevyzaduje kone¢nou upravu (napfiklad omacky, polévky, gulase) nebo konecna Uprava pokrmu
(napriklad porcovani) bude ukonéena do 45 minut od dokonceni tepelné Upravy

- pokud pfi konec¢né upravé teplota pokrmu klesne pod + 70°C, pokrmy se ihned ohfrivaji na tuto teplotu
ve vSech ¢astech pokrmu

- konecna Uprava pokrm( musi byt provadéna za podminek vylucujicich sekundarni mikrobialni kontaminaci.
Pri zachazeni s pokrmy se musi pouzivat pracovni nacini k omezeni primého styku rukou zaméstnanct
s pokrmy a osobni ochranné prostredky.

c) DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:

- teplé pokrmy jsou uréeny k pfimé spotrebé, jsou podavané bezprostredné po vyrobé, nejdéle vsak 3 hodiny
od dokonceni jejich tepelné Upravy

- doplnovani pokrm(i do vydejniho zafizeni se provadi pouze vyménou vymytych gastronadob

- po dobu vydeje teplych pokrmtd musi byt teplota pokrmu + 70°C s moznosti tolerance poklesu nejvyse o 3°C.
Teply pokrm musi mit v dobé jeho podani spotrebiteli ke konzumaci teplotu nejméné + 63°C.

- dodrzovat co nejkratsi interval mezi ulozenim porce na talif a konzumaci. Prakticky nékolik minut, podle druhu
pokrmu a teploty prostredi, postaci k poklesu jeho teploty na tepelné nechranéném talifi z teploty pfi vydeji na
konzumacni teplotu 63°C. Dalsi pokles teplot do rizikového rozmezi a ¢asova prodleva mize vést k pomnozeni
patogennich mikroorganism, pfipadné produkci toxinu do mnozstvi infekéni davky.

- vylou¢it nebo minimalizovat kontakt rukou s hotovym pokrmem nebo jeho slozkami

- v pfipadé potreby ¢isténi okraiji talife pri servirovani pouzit jednorazove utérky

- teplé pokrmy, nevydané ve stanovené |hité, tj. do 3 hodin, musi byt ihned vylouceny z dalsiho pouziti

d) EXPEDICE:
- po dobu vydeje jsou vyrobky uchovavany pri teploté vyssi nez + 70°C ve vyhrivanych vydejnich zarizenich. Prostor
vydeje provozné navazuje na vyrobni ¢ast.

« OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE

Vyrobky jsou uréeny Sirokému okruhu spotrebitell; jsou vydavany a konzumovany primo v objektu hotelu Carlsbad Plaza
v ramci provozovny, poskytujici stravovaci sluzby v daném objektu. Neni vymezena skupina spotrebitelll, pro kterou by
byla spotfeba omezena.

e) PODROBNE CLENENi JEDNOTLIVYCH KROKU DIAGRAMU VYROBY A ANALYZA NEBEZPECi PODLE
DIAGRAMU VYROBNiHO PROCESU

* Viz. priloha ¢. 5A Teplé pokrmy
Diagram vyrobniho procesu

93
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1.1 Prijem potravin

¢ 1.2 Voda

2. Skladovani

¢

3. Vydej potravin
do vyroby

'

4. Priprava a vyroba
teplych pokrma
J

\ v Y

511 'Uchova — 5.2.1 Zchlazeni 5.3.1 Zchlazeni
v teplém stavu
5.1.2 Dohrati «— 5.2.2 Konec¢na Uprava : 5.3.2 Konec¢na uprava
+ Y
‘ 5.2.3 Uchova 5.3.3 Vychlazeni
o v teplém stavu a uchova v chladu
5.2.4 Dohrati |- 5.3.4 Dohrati

6. Transport na vydejnu |-

Y

8. Likvidace
nevydanych pokrmd

vydej

Yy

* STUDENE POKRMY

a) POPIS VYROBKU
- druh vyrobki: studené pokrmy: - kusové - chlebicky, misy
- salaty - zeleninové, téstovinové, lusténinové, ryzové, bramborové

- charakteristika:studené pokrmy jsou potraviny kuchynsky upravené, uréené ke konzumaci za studena
a uchovavané v chladu po dobu uvadéni do obéhu

- uréeni vyrobki: nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé

- mikrobiologické pozZzadavky: podle prilohy ¢. 2 ,,Mikrobiologické poZadavky na pokrmy*
k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy*“ k vwhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpUsob pouziti: studené pokrmy jsou ureny k pfimé spotrebé

- nazvy vyrobkul, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobki, technologické postupy:
viz. receptury teplych pokrmd a podnikové receptury

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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b) MIKROBICIDNIi, MIKROBISTATICKE OSETREN::

- pouziti kvalitnich surovin

- kompletace a dodrzeni hygienickych pozadavkd v ¢asovém limitu do 30 minut

- prevence kontaminace pfi dalsi upravé

- zarazeni tepelného opracovani a nasledného rychlého zchlazeni surovin, jako jsou brambory, téstoviny, ryze,
lusténiny nebo zmrazena zelenina

- udrzovani nepreruseného chladirenského retézce, od predchlazeni surovin po uvadéni do obéhu

- studené pokrmy Ize vyrabét jen z potravin vychlazenych na teplotu nejvyse + 8°C (neplati pro pekarenské
vyrobky a potraviny, které z technologickych divodll vyzaduiji vyssi teplotu - napf. tuky)

- béhem vyroby nesmi teplota potravin pro vyrobu studenych pokrmu prekrocit + 10°C (nutnost odebirat suroviny
pouze v potfebném mnozstvi a vylouceni prodlev pri vyrobé)

- hotovy pokrm, uréeny k pfimé spotfebé, se po ukonceni vyroby zchlazuje na teplotu nejvyse + 8°C ve vSech
castech pokrmu

- teplota ve vSech ¢astech pokrmu nesmi prekrocit pfi uvadéni do obéhu + 8°C

- v pripadé podavani formou chlazenych bufetovych stold je treba provadét pripravu bezprostredné pred konzumaci

- studené pokrmy jsou urceny ke spotrebé
v den vyroby

« DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:
- kusové vyrobky: 6 hodin do + 4°C

1.1 Prijem potravin

- salaty: 12 hodin do + 4°C 1.2 Voda
c) OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, )
SPOTREBITELE 2. Skladovani surovin

Vyrobky jsou uréeny Sirokému okruhu spotrebi-
tel(; jsou vydavany a konzumovany pfimo v ob-

jektu hotelu Carlsbad Plaza, v ramci provozovny, \
poskytujici stravovaci sluzby v daném objektu. 3. Vydej potravin
Neni vymezena skupina spotfebitelll, pro kterou do vyroby
by byla spotfeba omezena.
d) PODROBNE CLENENi JEDNOTLIVYCH y
KROKU DIAGRAMU VYROBY A ANALYZA 4. Priprava surovin =~ |

NEBEZPECi PODLE DIAGRAMU
VYROBNiIHO PROCESU

Y

5. Chlazeni surovin

* Viz. pfiloha ¢. 5B - Studené pokrmy

Y Y \
6. A Priprava finalniho salatu (michani,...) 6.B Kompletace chlebick(l, obloZzenych mis
7. Preklopeni

do gastronadob

8. Dochlazeni vyrobk
a uchova v chladnu

\

9. Presun na vydej
l Y

10. A Vydej 10. B Vydej - chladici vitrina

\/

A
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* CUKRARSKE VYROBKY

a) POPIS VYROBKU

- druh vyrobk: cukrarské vyrobky

- charakteristika: Cukrarsky vyrobek je vyrobek, jehoz zakladem je zpravidla pekarsky vyrobek, ktery je po tepelné
upravé dohotoven pomoci naplni, polev, ozdob a kusového ovoce nebo vyrobek pripraveny za studena z dehydra-
tovanych smési nebo potravin (napf. pény, slehané krémy, korpusy, zelé, pohary).

- uréeni vyrobku: nabizeni a podavani ke konzumaci ve stravovaci sluzbé

- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 ,,Mikrobiologické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpUsob pouziti: studené pokrmy jsou uréeny k pfimé spotiebé

- nazvy vyrobki, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobku, technologické postupy:
viz. receptury cukrarskych vyrobk( a podnikové receptury

« DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:
- 24 hodin do +8°C pro veskeré cukrarské vyrobky

b) OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE

Vyrobky jsou urceny Sirokému okruhu spotfebitel(; jsou vydavany a konzumovany pfimo v objektu hotelu Carlsbad Plaza
v ramci provozovny, poskytujici stravovaci sluzby v daném objektu. Neni vymezena skupina spotfebitelll, pro kterou by
byla spotreba omezena.

Diagram vyrobniho procesu

. 1.2. Prijem hotovych
1.1. Prijem potravin vyrobka

\ ¢

2.2. Skladovani
hotovych vyrobkd

2.1. Skladovani surovin

Y

3. Priprava surovin
a polotovart

Y

4. Kompletace
a zdobeni vyrobkl

Y
5. Chlazeni vyrobkl |-

Y
7. Vlydej-chladici vitrina

» UPRAVA VYBRANYCH SUROVIN PRO SKLADOVANI A DALSi VYROBU (polotovary)

a) POPIS VYROBKU
- druh vyrobki: priprava polotovar(i pro dalsi vlastni vyrobu
- charakteristika: suroviny, které byly po pripravné fazi (naporcovani) vakuové zabaleny a Sokové zmrazeny na
teplotu - 18°C pro dalsi vlastni vyrobu.
- uréeni vyrobk: pro dalsi vlastni zpracovani
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- mikrobiologické pozadavky: podle prilohy ¢. 2 ,Mikrobiologické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- chemické pozadavky: podle prilohy ¢. 3 ,,Chemické pozadavky na pokrmy* k vyhlasce ¢. 137/2004 Sb.

- zpUsob pouziti: dalsi tepelné zpracovani pro vlastni vyrobu teplych pokrma

- nazvy vyrobki, seznam pouzivanych potravin, charakteristiky vyrobk, technologické postupy: suroviny
(maso) ihned po prejimce tak, aby nebyl porusen chladirensky retézec umyt, naporcovat, vakuové zabalit, oznacit
datem a Sokové zmrazit na tepotu -18°C

« DOBA SPOTREBY, SKLADOVACi PODMINKY:
- do 14 dn( pri teploté -18°C

b) OCEKAVANE POUZITi VYROBKU, SPOTREBITELE

Vyrobky jsou uréeny pouze pro dalsi tepelné zpracovani pfi pripravé teplych pokrm( a to ve vyrobnich strediskach pri-
mo v objektu hotelu Carlsbad Plaza. Neni vymezena skupina spotrebitel(i, pro kterou by byla spotfeba omezena.

c) DIAGRAM VYROBNiIHO PROCESU

1. Pfijem potravin

'

2. Priprava potravin

'

3. Vakuové baleni

A

4. Sokové mrazeni

¢

5. Skladovani

¢

6.Vydej do spotreby
rozmrazeni

d) POTVRZENIi DIAGRAMU VYROBNiICH PROCESU ZA PROVOZU

« Ovéfeni diagramt vyrobnich procesu provedli ¢lenové tymu HACCP a potvrzuji jejich shodnost s realnou
situaci v provozu:
- vedouci tymu:
- konzultant:
- pracovnici provozoven:
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MANUAL, PROVOZ USEKU, ORG. PRACE - KUCHAR

2.7. KRITICKE BODY

¢ Kriticky bod ¢.1:

PREJIMKA VYROBKU

Prejimka hotovych vyrobk(l by méla probihat v Cistych, pokud mozno zastfeSenych prostorech, chranénych pred nepfiz-
nivymi povétrnostnimi podminkami. Okamzitym ulozenim vyrobkd do vyhrazenych sklad( zabranime jejich ohrati a preru-
Seni chladiciho retézce (zejména v teplych dnech). V zimé by mohlo dojit k opaénému extrému - zmrznuti vyrobku, které
poskodi predevsim jeho senzorické vlastnosti.

Znaky kritickych mezi

Kriticka mez

Opatreni a postupy

» teplota vyrobku
= radné oznaceni vyrobku

m doba pouzitelnosti vyrobku
(pfipadné minimalni doba
trvanlivosti)

m znacka hygienické nezavadnosti

m gistota a neporusenost oballl

» zménéné senzorické vlastnosti
vyrobku

m pozméneéné vlastnosti ¢i vzhled
vyrobku

» vadny, poskozeny obal nebo
bezpecnostni uzavér

» vyrobek silné deformovany ne-
Setrnou distribuci a manipulaci

m plisen na povrchu vyrobku zjisténi
cizich predmétu, nedcistot
a cizopasniku

= praskla vejce

= nafouklé chlazené potraviny (na-
pf. mlééné vyrobky) a konzervy

m vyrobek s patrnou zménou
barvy, s plisni na povrchu
nebo obsahujici hmyz

m necitelné nebo nesrozumitelné
udaje na obalech

= nedostatecné tésnici obal
u vakuové balenych vyrobku

m potraviny s proslou dobou
pouzitelnosti

m znedisténé pecivo
® mrazené zbozi zménéného tvaru
nebo obsahujici mnoho ledu

= pFejimku vyrobkl provadi
osoba k tomuto uréena

m béhem prejimky provadi sledo-
vani znak( kritickych mezi

= vyrobky neodpovidajici pozadav-
kiim okamzité vraci dodavateli

= odpovidajici vyrobky neprodlené
ulozi do vyhrazenych skladu

= dodavku uvede do Listu doda-
vek (F-07-19) véetné vyznaceni
pfipadnych vracenych vyrobku

» Kriticky bod ¢. 2

SKLADOVANI POTRAVIN

Potraviny pro vyrobu pokrm0 se skladuiji tak, aby byly dodrzeny podminky stanovené pro skladovani vyrobcem nebo
zvlastnim pravnim predpisem a aby nebyly prekracovany |hiity uréené pro jejich spotrebu.Clenénim skladovacich pro-
stor musi byt vyfeseno oddélené skladovani neslucitelnych druhd potravin, zejména téch, které by mohly jiné potraviny

nebo pokrmy nevhodné ovlivnit:

- mikrobiologicky - napf. syrové maso véetné drlbeze, ryby, zvéfina, vejce, necisténa zelenina a brambory, apod.
- pachem - napf. koreni, ryby, nékteré uzené vyrobky, aromatické syry, apod.

Dostate¢né vybaveni a zplisob skladovani musi zabezpecit odpovidajici ulozeni vyrobki:

- prostorové oddéleni

- pouzivani krytych uc¢elovych skladovacich prepravek ¢i krabic, nadob s viky nebo poklicemi
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- vhodné baleni vyrobk(l do folii
- okamzité uzavirani oballi s nespotrebovanymi surovinami hned po odbéru jejich ¢asti
- potraviny nesmi byt skladovany na podlaze (vihnuti, plesnivéni)
- potraviny nesmi byt byt jen kratkodobé umistény venku pred provozovnou (na rampé)
- z dGvodu optimalni funkénosti chlazeni by neméla byt prepliovana chladici a mrazici zafizeni
- skladované vyrobky musi byt prehledné usporadany pro moznost jednoduché kontroly Ihity, ur¢ené pro jejich spotfebu
- zasada FIFO (prvni do skladu, prvni ze skladu)
- vyfazené nebo zkazené zbozi, uréené k reklamaci, je treba ulozit oddélené a radné oznacit, aby nedoslo k zaméné
- potraviny musi byt skladovany pfi teplotach odpovidajicich provadécim vyhlaskam zakonué. 110/1997 Sb.
(viz. priloha KB 3.1 Skladovaci teploty)

Kriticka mez

Nebezpeci

Opatreni a postupy

Osoba zodpovédna za sklady

m rozmnozeni mikroorganizmi

m vznik rozkladnych produktd,
Zluknuti tukd

m narust pfirozenych toxickych
latek, mykotoxin(i

® napadeni skddci

= kontaminace nesourodymi
potravinami, z prostredi

nafouklé obaly, bombaz konzerv,
deformace a poskozeni oball,
netésnosti oball

pozmeénéné vlastnosti
¢i vzhled vyrobku

plisen na povrchu vyrobk(
zjisténi cizich predmét,
nedistot a cizopasniki
postrehnutelné smyslové zmény,
svédcici o kazeni: oslizlost
povrchu, zmény barvy nebo
vliné, plisen, znamky kvaseni,
zakal, apod.

a skladovane zbozi:

= dba na dodrzovani skladovacich
podminek - provadi pravidelné
kontroly teploty ve skladech,
kontroluje zaruéni doby vyrobku

m provadi denni kontroly skladd

m provadi pribéznou kontrolu po-
travin béhem skladovani a pfri
kazdé manipulaci s vyrobkem

= dba na dodrzovani podminek
uchovy nespotrebovanych
obsah( spotrebitelskych baleni
(pFirucni sklady)

= provadi vizualni kontroly skladd
(navnady, obaly, vyparniky,
ventilatory)

= dba na dodrzovani zasad nesluci-
telnosti nékterych kategorii potra-
vin, zakryti nebalenych potravin

m dodrzuje zasadu FIFO, velkou
obratkovost, minimalni zasoby

= dba na dodrzovani sanitacniho
planu

KONTROLY SKLADU:

Kontroly skladd provadi odpovédna osoba 1x denné. Tyto kontroly se zaméruji predevsim na kontrolu teploty ve sklado-
vacich prostorach, kontrolu skladovanych potravin z hlediska dodrzovani zaru¢ni doby, smyslového hodnoceni potravin
a dodrzovani vyse uvedenych opatieni. K zaznamenani vysledkd kontrol sklad(l slouzi kniha F-07-17 , Kontroly skladu®,
ktera je k dispozici u starsiho kuchare. Do této knihy se zaznamena datum, ¢as, namérena teplota, pripadné zjisténé ne-
shody, ovladaci opatreni a podpis osoby provadejici méreni.

* Kriticky bod &. 3 PODMINKY POUZiVANi VAJEC A VAJECNYCH HMOT

- Pouzivani vajec s narusenou skorapkou (kfapek) ve stravovacich sluzbach neni pripustné. V zajmu zamezeni nebez-
peci musi byt provadéna dikladna kontrola zbozi, pfebiraného od dodavatele (zaznam o prevzeti v Listu dodavek).
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- Primym i nepfimym kontaktem se syrovymi vejci mohou byt kontaminovany dalsi suroviny, prostfedi (napf. pracovni
naradi a plocha), pracovnici a produkty. Castéji nez vajec¢né obsahy je kontaminovan (napf. salmonelami) porovity
povrch skorapek. Vejce jsou skladovana vyjmuta z prepravek i prolozek, vyskladana do omyvatelné nadoby, ve chla-
zeném skladu Vyklepny vajec v 1. PP.

- Vytloukani vajec je nutno provadét s vylouéenim mozné krizové kontaminace, tj. v necisté ¢asti kuchyné, v navaz-
nosti na Usek s pracovni plochou a umyvadlem na myti a dezinfekci rukou. Do vyrobni ¢asti provozovny mohou byt
vejce vnasena jen v omyvatelnych nadobéach; pro tyto Ucely nelze pouzit ptvodni papirové prolozky a transportni
obaly. Omyvatelné nadoby ¢&i plata musi byt radné udrzovany, tj. ¢istény, eventualné dezinfikovany. Prostory urce-
nymi k vytloukani vajec se rozumi Vyklepna vajec. Ze skladovacich prostor jsou vejce v potrebném mnozstvi prene-
sena v plastové omyvatelné nadobé do prostor, uréenych k vytloukani vajec. V dobé vytloukani vajec je vylouc¢ena
jakakoliv manipulace s potravinami i inventarem v bezprostfedni blizkosti pracovni plochy. Zde se oddéli vajecna
hmota od skorapky, ktera ihned putuje do odpadni nadoby. Vejce se vyklepavaji do omyvatelné nadoby, ve které se
prenasi k okamzitému zpracovani do vyrobni ¢asti provozovny Je nutné zamezit prodlevam.

- Je nezbytné vyloucit kontaminaci! Zloutek, bilek i skoiapky je nutné uchovavat v dostateéné vzdalenosti od jinych
potravin.

- Pracovni nadobi a nacini, pouzivané pro syrové vajec¢né hmoty, je nezbytné okamzité po pouziti vycistit, 1x denné
pred koncem provozu je nezbytné provést dezinfekci prostor, uréenych k vytloukani vajec 0,5% roztokem Inciduru
pfi 15-ti minutové expozicni dobé.

- Vytluéena vejce a vajeéné smési nelze skladovat.

- K pripravé a vyrobé produktt Ize pouZivat pouze znacené trzni druhy vajec. Syrova vejce, s vyjimkou jednotlivé ob-
jednavky spotrebitele, nelze pridavat do pokrmu, které se dale tepelné neupravuiji (naptiklad krémy, pudinky, o-
macky).

« Kriticky bod &.4 SOKOVE ZAMRAZENi POLOTOVARU

Sokové zamrazovany mohou byt Gerstvé suroviny, které byly po pfipravné fazi (naporcovani) vakuové zabaleny a $okové
zmrazeny na teplotu - 18°C pro dalsi vlastni vyrobu (tepelné zpracovani). Zpracovani suroviny pro Sokové zamrazeni mu-
si probéhnout okamzité po prejimce Cerstvého zbozi, a to tak, aby nebyl porusen chladirensky retézec. lhned po hrubé
a Cisté pripravé je nutné takto pripraveny polotovar vakuovée zabalit na vakuovacim stroji a vlozit do Sokového mraziciho
zarizeni. Samotné Sokové zmrazeni musi probéhnout do 120 minut k dosazeni teploty -18°C v jadre. Doba pouzitelnos-
ti takto pripraveného polotovaru je 14 dni. U kazdého zabaleného polotovaru je nutné na obalu vyznacit datum zamraze-
ni. Po dosazeni pozadované teploty je polotovar neprodlené umistén do mrazicich skladovacich prostor tak, aby nebyl
porusen chladirensky retézec (teplota se nesmi zvysit nad -18°C).

Pozadavek a mezni Ovladaci opatreni
hodnota
= vykliGeni spor, rozmnozeni = -18°C v jadie do 120 minut = kvalitativni prejimka surovin, kon-
mikroorganismd, tvorba toxind trola teploty (neporuseni chladi-
v pfipadé nedostate¢ného renského retézce pfi dodavce
nebo nedostate¢né rychlého a prejimce)
zamrazeni

m bezodkladné zpracovani (hruba
a Cista priprava)

= vakuove baleni

» bezodkladné zamrazZeni

m okamzité umisténi do mraziciho
boxu

= pravidelné kazdodenni kontroly
mrazicich boxu (teplota, doby
pouzitelnosti, odpovida Chef of
the Kitchen)
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* Kriticky bod &. 5 TEPELNA UPRAVA POKRMU
Pozadavek a mezni Ovladaci opatreni
hodnota
= Preziti vegetativnich forem mikro- = Bezpecnost vyroby a pripravy = sledovani ,teploty v jadre”
organismd, spor, nedostateéna teplych pokrm(i vyzaduje dosa- (dosazena teplota ve vSech
inaktivace termostabilnich toxind Zeni teploty nejméné 75°C ve Gastech pokrmu)
vSech castech pokrmu, po dobu & dostatecné tepelné osetieni
5 minut. po pidani pisad, pridavanych
= Pokud charakter pokrmu pfed dokonc¢enim vyroby (napf.
vyzaduje pouziti teploty pod koreni predstavuje potencialni
70°C, musi doba plisobeni riziko kontaminace salmonelami,
teploty zajistit zdravotni které se uvedenym tepelnym
nezavadnost pokrmu. oSetrenim nici). Toto opatreni se

netyka cerstvych zeleninovych
nati (petrzelka, pazitka) za pred-
pokladu jejich radného omyti.

SLEDOVANI TEPLOTY:

Sledovani teploty v jadfe se pouziva vzdy u vétsich kusti masa, nadivek, .... Namatkové pak podle povahy pokrmu a po-
treby, minimalné 2x denné (1 pokrm v ramci obédového a 1 v ramci vecerového menu). Namérené kontrolni daje se za-
znamenavaji do formulare.

« Kriticky bod &.6
SLEDOVANi TEPLOT BEHEM VYDEJE A LA BUFET a TEPLYCH POKRMU,CUKRARSKYCH a STUDENYCH VYROBKU

a) SLEDOVANI TEPLOT BEHEM VYDEJE ,A LA BUFET“ TEPLYCH POKRMU

Pri uvadéni do obéhu a prepravé musi byt pokrmy chranény pred mikrobialni kontaminaci, znecisténim nebo jinym naru-
Senim zdravotni nezavadnosti. Teplé pokrmy, uréené k pfimé spotiebé, se podavaji bezprostiedné po vyrobé, nejdéle
vSak 4 hodiny od dokonéeni jejich tepelné upravy. Pokud nelze tuto ¢asovou podminku pro vydej zajistit, postupné se re-
generuji pokrmy Sokové zchlazené. Po dobu presunu na vydej a vydeje teplych pokrm( musi byt zachovana teplota po-
krmu nejméné +65°C. Teply pokrm musi mit v dobé jeho podani spotrebiteli teplotu nejméné +63°C. Teplé pokrmy, ne-
vydané ve Ihaté 4 hodin, musi byt ihned vylouceny z dalsiho pouziti. V pfipadé naméreni nizsich teplot je nezbytné po-
zastavit expedici a vratit pokrm k regeneraci.

Znaky kritickych mezi Kriticka mez Opatreni a postupy

» nizka teplota vydavaného pokrmu = +65°C # namétkové proméfeni teploty po-

krm( v gastronadobach
béhem vydeje

m v prfipadé zjisténi neshody v na-
mérenych hodnotach, pozasta-
veni expedice a vraceni pokrmu
k regeneraci

= regenerace se provadi v konvek-
tomatu dohratim na teplotu ne-
jméné +65°C
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SLEDOVANI TEPLOT:

Sledovani teplot v jadre se provadi u jednoho zvoleného pokrmu a to opakované v pribéhu celé doby vydeje, vzdy po
hodiné. Namérené kontrolni Udaje se zaznamenavaji do formulare. Za spravné provadéni mérfeni a jeho zaznam zodpo-
vida Chef of the Kitchen.

b) SLEDOVANI TEPLOT BEHEM VYDEJE CUKRARSKYCH a STUDENYCH VYROBKU
Ihned po dohotoveni se studené pokrmy a cukrarské vyrobky zchlazuji na teplotu nejvyse +8°C ve vsech ¢astech pokr-
mu. Teplota ve vSech ¢astech takového pokrmu nesmi prekrogit pfi uvadéni do obéhu teplotu +8°C. Prfi uvadéni do o-
béhu, prepravé a vystavovani musi byt pokrmy chranény pred mikrobialni kontaminaci, znecisténim nebo jinym naruse-
nim zdravotni nezavadnosti.

SLEDOVANI TEPLOT:

Sledovani teplot se provadi v pfipadé cukrarskych vyrobku zmérenim teploty uvnitf chladici vitriny a to opakované po 4
hodinach. Namérené kontrolni Gdaje se zaznamenavaji do formulare.Za spravné provadéni méreni a jeho zaznam zod-
povida Chef of the Kitchen.

Sledovani teplot se provadi v pfipadé studenych pokrmu zméfenim teploty v jadie pokrmu u jednoho zvoleného pokr-
mu a to opakované v priibéhu celé doby vydeje, vzdy po hodiné. Namérené kontrolni Udaje se zaznamenavaji do formu-
lare F-07-18. Za spravné provadéni méreni a jeho zaznam zodpovida Chef of the Kitchen.

Znaky kritickych mezi Kriticka mez Opatreni a postupy
= vySsi teplota vydavaného = +8°C = namatkové proméreni teploty po-
pokrmu

krm( v jadre pokrmu béhem vy-
deje

» v pripadé zjisténi neshody v na-
mérenych hodnotach okamzité
sefizeni chladiciho zafizeni ¢i
pouziti nahradniho vydejového
zarizeni

m pokud teplota cukrarského vy-
robku nebo chlazeného pokrmu
prekrocila teplotu +8°C, vyrobek
¢i pokrm je nutno vyradit z dalsi-
ho vydeje ¢&i zpracovani a zlikvi-
dovat v souladu se skladovym
hospodarstvim biologického
odpadu

2.8. OVEROVANI SYSTEMU

Pred vydanim nové nebo aktualizované prirucky HACCP provede HACCP tym ovéreni jeji spravnosti, véetné potvrzeni di-
agramu vyrobniho procesu za provozu

Formou ¢tvrtletnich porad tymu HACCP. Konani porad bylo ustanoveno na posledni patek v mésici, ktery je poslednim
meésicem kalendarniho Ctvrtleti.
*Na poradé jsou projednavany tyto oblasti:

- pocet a druh zaznamU o prekroc¢eni kritickych mezi pfi monitoringu CCP

- zaznamy o opatreni k naprave a jejich ucinnost
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- pocet a druh reklamaci na suroviny a vyrobky za posledni obdobi
- pocet a charakter problém( pfi vyrobé, skladovani a sanitaci za posledni obdobi

Zavérem porady je konstatovani, zda je systém kritickych bod(l funkéni a pokud ne, jaka opatfeni musi byt provedena.
Zaznamem o provedeném oveérovani je zapis z porady (F-07-16 Zapis z porady tymu HACCP), obsahujici pisemné zhod-
noceni vySe uvedenych oblasti, véetné navrhi opareni ke zdokonalovani systému HACCP.

¢ Formou internich auditt

- Auditem je systematické a nezavislé ovérovani Urovné systému kritickych bod(. Vnitini audit je provadén vlastnimi
pracovniky (internimi auditory spol. EDEN GROUP a.s.). Audit prakticky spociva v jednodenni provérce, pri které je
posouzena dokumentace systému kritickych bodu, vécna spravnost systému, je provéreno, zda-li se systémem sta-
novené ¢innosti provadéji (méreni, vedeni zaznam(, pravidelné ovérovani systému, udrzovani systému). Vnitini au-
dit se provadi jedenkrat za rok, vzdy v mésici ¢ervnu.

- Audit zahrnuje pfipravu auditora (seznameni se s vyrobou, vyrobky, technologii), provérku dokumentace systému kri-
tickych bodl, provérku na misté (kontrola dodrzovani systému v provozu, véetné prezkouseni personalu, zejména
v kritickych bodech). O auditu je veden zapis s konkrétnimi zavéry (vyhovuje, vyhovuje s pfipominkami, nevyhovuije,
je nutné provést Upravy). Zaznamy se zakladaji (F-07-15 ,,Zapis z interniho auditu systému HACCP*).

2.8.1 UDRZOVANi SYSTEMU

¢ Systém HACCP je nutné prezkoumat a provést revizi systému v pripadé:
- zmény suroviny

- zmény receptury

- zmény technologie

- zmény postupu vyroby

- a dale v pripadé, ze je systém pfi oveérovani systému hodnocen jako nevyhovuijici.

2.8.2. SKOLENi PRACOVNIKU

- Skoleni pracovniki zajisti F&B Manager pred zavedenim systému HACCP na Useku obsluhy.
- Skoleni pracovnikl zajisti Chef pred zavedenim systému HACCP na Useku vyroby.
- Problematika HACCP je promitnuta do vstupniho skoleni nové pfijimanych pracovnikd.

Skoleni pracovniki je provadéno pravidelng, nejméné 2x roéné. O skoleni je veden zaznam s obsahem $koleni a jmeno-
vitym potvrzenim ucasti jednotlivych pracovnik(. Toto skoleni se provadi v ramci tréninku personalu F&B division v mésici
lednu a listopadu.

2.8.3. ZAVEDENi DOKUMENTACE A VEDENi ZAZNAMU

¢ Zakladni dokumenty systému kritickych bodu:
- popisy kritickych bodu

- zaznamy o sledovani stanovenych znaku v kritickych bodech a napravnych opatfenich (F-07-19 List dodavek;
F-07-17 - Kontroly skladu; F-07-18 Méreni teplot v jadre)

- zaznamy o provedenych skolenich pracovniki
- zaznamy z porad tymu HACCP

- zaznamy z internich auditd systému HACCP

- Zasady spravné vyrobni praxe

- Zasady spravné hygienicke praxe

- Zasady sanitace - sanita¢ni rad

- smérnice odpadového hospodarstvi
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2.8.4. ZAZNAMY

Druh zaznamu Formular Misto ulozeni Min. doba
Gislo Zzaznamu archivace

Kontroly skladu kuchyné 1 rok

Méreni teplot pri tepelné Upravé pokrmi v jadre kuchyné 1 rok

List dodavek kuchyné 1 rok

Zaznamy z internich auditd kancelar FBM 3 roky

Zaznamy z porad tymu HACCP kancelar FBM 3 roky

2.8.5. SOUVISEJiCi DOKUMENTACE

- Zasady spravné vyrobni praxe

- Zasady spravné hygienické praxe

- Zasady sanitace - sanitacni rad

- Smérnice odpadového hospodarstvi
- Vlyroba pokrm(i

Prilohy:
- Tabulka nebezpedi a ovladacich opatfeni pro suroviny pouzivané ve stravovacim provozu
- Formular List dodavek Soupis skladovacich podminek Skladovaci teploty
- Formular Méreni teplot v jadre
- Zapis z porady tymu HACCP
- Zapis z internich auditt systému HACCP

vedouci tymu:
konzultant:
pracovnici provozoven:

3. TVORBA KALKULACI

Tvorba kalkulaci je velmi dlezita pro spravny ekonomicky chod celé vyroby.Jednotlivé normy je nutné co nejpresnéji
tvofit na vétsi pocet pokrm( standardné na 10 porci, z této kalkulace se pak jiz snadno spocita naklad na jednu porci
aritmetickym primérem.O odtézovani téchto potrebnych surovin dle vytvofenych kalkulaci se nejcastéji ve vyrobé stara
skladovy Software,ktery ihned po namarkovani pokrmu obsluho do pfislusné kasy zaroven zapocte prodejni cenu ho-
stovy na Ucet,vytiskne v kuchyni tzv.objednavkovy bon s nazvy pokrm0 které jsi host objednal a nakonec odtizi rozpad
kalkulace z pfislusnych surovin ze skladu.

Soucasti takové to kalkulace nesmi chybét technologicky postup s dokonalym a podrobnym popisem jednotlivych kro-
kl vykonavanych pfi vyrobé daného pokrmu. Vétsina dnesnich pocitacovych Softwar(i nabizi i moznost ke kalkulaci vio-
zit fotografii daného pokrmu.Coz je velice dobré k prezentaci daného pokrmu.

¢ Technologicky postup

Na rozehratou panev pridame maslo - ope¢eme na tenko nakrajenou Sunku- osolime a pridame predem vyklepnuta a roz-
michana vejce. Za stalého michani nechame vejce zhoustnout do pozadovaného stavu. Servirujeme na predehraty talif a
zdobime listem salatu Frisé a Cerstvé sekanou petrzelovou nati.
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Michana vejce se Sunkou 10 porci

Surovina Hruba vaha Odpad Cista vaha Cena/Kg Cena
Vejce slepici 12009 g 12009 42,8 51,36
Maslo 100g g 100g 87,2 8,72
sal 159 g 159 165,3 33,06
Sunka dusena 200g g 200g 165,3 33,06
Salat Frisé 1509 30g 1209 39,6 5,94
Petrzelova nat cerstva 30g 5¢g 25¢g 74,3 2,229
Celkem g g 16609 101,366
Tepelné ztraty 60g

Cista vaha 1 porce 160 g

Cena 10 porci 101,40 K¢&

Cena 1 porce 10,10 K¢&

3.1. TVORBA PRODEJNi CENY

* Prodejni ceny pokrmi na jidelni listek se skladaji z nékolika slozek:
- Zakladni slozku samoziejmeé ¢ini vynalozeny naklad na potraviny, potfebné k pfipravé pokrm( a napoja.
- Nasleduje slozka % rabatu (naklad na energie, naklad na kuchare, naklad na obsluhu atd).
- K takto vytvorené cené pripocitame Dan z pridané hodnoty.
- Takto vytvofenou cenu je nutné dostatec¢né zvazit (zda na jidelnim listku ma moznost konkurovat jinému
restauracnimu zafizeni nebo zda neni prilis nizka).

EC x R x DPH = PC v¢. DPH

EC = evidencni cena potravin bez DPH
R = Rabat (rabat=270%- koeficient R=2,7)
DPH = Dan z pfidané hodnoty (DPH=19% koeficient=1,19)

 Priklad:
1509 Svickova na smetané s karlovarskym knedlikem
EC= 42,40K¢ Rabat=350% DPH=19%
42,40x 3,5x1,19 = 177,- K¢
Prodejni cena pokrmu je 177,- K& vé. 19% DPH

3.2. STATISTIKA OBRATKOVOSTI KALKULACI

Tato statistika nam velmi pomaha k hladkému chodu celé vyroby. Z téchto udajll Ize odvodit, kolik objednat danych surovin
na urcité obdobi, gastronomickou akci atp. Statistika obratkovosti kalkulaci se provadi pravidelné za uréité obdobi (rok,
mésic,kvartal). Pokud provoz vede radné skladové hospodarstvi, tyto statistiky Ize vytvorit ve vlastnim programu.

U ,,a la cart” provozu slouzi ke kvalitni analyze jidelniho listku, a tudiz je velmi cenna k vytvoreni kvalitniho jidelniho listku pro
dalsi obdobi.




Priklad:Tabulka obratkovosti kalkulaci za obdobi 6.mésict u danych pokrm(

Nazev pokrmu l. Il 11. V. \A VI. Celkem
150g Svickova na smetané 12x 16x 25x 32x 14x 25x 124x
150g Veprovy fizek s citronem 8x 21x 32x 19x 18x 14x 112x
150g Moravsky vrabec s Spenatem 18x 24x 31x 18x 17x 24x 132x
200g Smazeny kvétak s tat. omackou 12x 19x 17x 21x 23x 21x 113

3.3. CENOVY INZENYRINK

Cenovwy inzenyrink je kombinaci evidencnich cen, obratkovosti kalkulaci a stanoveni cenového rabatu dané provozovny.
V této statistice se zkouma, ktery pokrm mél nejvétsi financni obrat,ktery pokrm mél nejvétsi zisk atd. Samozrejmé i tato
statistika slouzi nejen ke tvorbé nového jidelniho listku na dalsi obdobi, ale i k hodnoceni jednotlivych pokrm(.

3.4. STANOVENI FOOD COSTU Z PRODEJNi CENY

Food Cost je procentuelni vycisleni nakladd na suroviny, potfebné k vyrobé pokrm(.Tato statistika je velmi ddlezita pro
zpétné analyze nakladd treba u jiz konané gastronomické akce(rautu,bufetu).

* Priklad:  pG v¢.19%DPH x 100
PC bez DPH= 119

Prodejni cena akce = 8000,-K¢& DPH = 19%

8000K¢E x 100
6723Ke = 119

Evidencni cena potravin na akci = 1836,- KE. Prodejni cena akce bez DPH= 6723,- K¢.
Food Cost = (EC bez DPH /PC bez DPH) X 100
27,31% = (1836K¢ / 6723KE) x 100

Skupina BMS celodenni seminar

Pocet osob 50
Breakfast Coffee Break Lunch Menu | Coffee Break | Gala Dinner
PC s DPH/os 160 K¢é 120 K¢ 430 K¢ 120 K¢ 680 K¢
PC s DPH/Celkem 8000 K¢ 6000 K¢ 21 500 K& 6000Ke 34 000 K¢
PC bez DPH/Celkem 6723 K& 5042 K¢ 18 067 K¢ 5042 K& 28 571 K&
EC bez DPH 1836 K¢ 1 398 K¢ 5 369 K¢ 1688 K¢ 8 369 K¢
Food Cost 27,31% 27,73% 29,72% 33,48% 29,29%

Celkovy Food Cost akce 29,41%

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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DIETNI STRAVOVANI

Vypracovala: Lenka Mrazova, pro spoleénost EDEN GROUP, a.s.

1. VYZIVA
1.1. ZAKLADNI POJMY

* Pojmem VYZIVA rozumime véechno, co je spojeno s zivenim jedince nebo celé populace. Je to souhrn procest, kterymi
Zivy organismus pfijima, zpracovava a vyuziva potravu.

¢ POTRAVA je vSechno, co slouzi pro vyzivu organismu, tj dodava latky potfebné pro rdst, obnovu a udrzovani funkci
organismu.

* STRAVA je sestava jidel, usporadanych podle tradice nebo urcitych pravidel. Posuzujeme ji podle obsahu energie
- obsahu zivin
- pomeru zivin.
Vedle Zivin je také dllezity obsah vlakniny
- biologicky aktivnich ochrannych latek
- latek skodlivych.

« ZIVINY jsou slozky potravy potfebné pro vyzivu organismu. Jejich chemické slozeni je znamé. Déli se na makro-ziviny
(bilkoviny, tuky a sacharidy) potfebné v desitkach grami,
- mikro-ziviny (vitaminy a mineralni latky) - v mnozstvi mensim nez gram
-vodu

1.2. ZDRAVA VWYZIVA

ZDRAVA VYZIVA miize byt definovana jako vyziva obsahuijici kombinaci Zivin v takovém mnozstvi, které zajistuje organis-
mu vSechny potrebné latky v optimalnim poméru. Obsah skodlivych latek je samozfejmé minimalni. Zdrava vyziva poma-
ha udrzovat dobré zdravi do vysokého véku, preventivné plsobi proti vzniku degenerativnich chorob jako je :

- obezita

- arteroskleréza

- srde¢né-cévni onemocnéni véetné vysokého TK

- cukrovka (diabetes)

- onemocnéni zluéniku (véetné kamenu)

- nadorova onemocnéni a dalsi

1.3. LECEBNA VYZIVA
« LECEBNA VYZIVA neboli DIETNi STRAVOVANI je nezbytné pfi nékterych chorobach. K nim napiiklad pati:

- onemocnéni traviciho traktu (poruchy ¢innosti zaludku, zlu¢niku,jater, slinivky,strev)

- ateroskleroza

- obezita

- diabetes

- onemocnéni ledvin
Patfi sem také odstranéni nespravnych vyzivovych navyki a léCeni jejich nasledkl - na jedné strané nadmérny prijem potra-
vy spojeny s obezitou, na druhé strané nepfiznivé zmény v organismu v dlisledku neracionalnich ,,dietnich” postupti nebo pfi-
li§ drastickych redukénich diet. Pri dodrzovani jakékoliv [é¢ebné diety je nezbytny dozor Iékare specializovaného na dieto-
terapii nebo dietniho terapeuta (popf. dietni sestry).
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1.4. SPECIALNi SYSTEMY STRAVOVANI

* Do skupiny SPECIALNICH SYSTEMU STRAVOVANI mizeme zahrnout zpQisoby stravovani, které nejsou zalozeny na
védeckych poznatcich o vyzivé. Vychazeji z:
- emoci
- filozofického presvédceni
- tradic (¢asto vychodnich nebo primitivnich narodd)

| kdyZ nejsou zaloZzeny na védeckém zakladé, nem(zeme je zasadné odmitat nejen proto, ze kazdy ma pravo na své
osobni presvédceni, ale také proto, ze kazdy systém obsahuje vedle iracionalnich prvki také prijatelné zasady.

Znacnou vyhodou nekonvencnich zplisobu vyzivy byva zména pohledu na Zivot, ktera je provazi. Filozofické sméry,
vétsinou asijskeé, které prosazuji celkovou umirnénost v zivoté i ve vyzivé, zivotni klid, dusevni pohodu a celkovou vnitini
rovnovahu, mohou vyrazné prispét ke zdravi ¢lovéka.. Ale - prevladaji-li extrémni postoje k netypickym zplsoblm vyZivy,
mohou mit ve svych dlsledcich velmi negativni vliv na zdravi. Divodem je i to, ze systém je urCen pro zcela jiny typ
lidské populace (jiny styl zivota, odliSné somatické typy). Disledkem byva nedostate¢ny pfijem nékterych nutricné
vyznamnych latek.

Ve vyspélé spolecnosti ¢asto konzumované rafinované a priimyslové zpracované potraviny s nizkou biologickou hodnotou
obsahuji mnoho energie na jednotku hmoty a byvaji deficitni na néktere Ziviny a viakninu.

Jejich konzumace vede k nadmérnému prijmu energie a prejidani, tim k nadvaze az obezité, ktera je rizikovym faktorem pro
vznik mnoha zdravotnich problém. Léceni vyzaduje velké naklady, ¢asto vSak uz zcela jné, nebot degenerativni zmény jsou
nevratné. Mnoho lidi si mysli, Ze nizsi prmérny vék je u nas zplsoben nizkou urovni zdravotnictvi. Nespravnost této Gvahy
Ize dolozit skutecnosti : ackoliv se i u nas znacné zvysil védecko-technicky pokrok ve zdravotnictvi a zdravotni péce o ne-
mocné, zvysil se pocet umrti na srde¢né-cévni, nadorova a ostatni degenerativni onemocnéni. Vidime tedy, ze na zdravi
lidi vice plsobi intenzivnéjsi negativni faktor - prokazatelné nespravna vyziva a také nevyrovnany zivotni styl- nez nedosta-
te¢na lékarska péce. Lékarskou péci je mozno ovlivnit zdravi jen asi z 20%.

V hospodarsky vyspélych statech se stalo méritkem blahobytu mnozstvi zkonzumovaného masa a cukrovinek na jedné
strané a pocet nemocnic a nemocnicénich lizek na strané druhé. Jestlize nyni uz zname nékteré vztahy mezi vyzivou a
zdravim, vime , ze tyto ukazatele spolu Uzce souvisi. Cim vice se zkonzumuje masa, tukd a cukrovinek, tim vice jsou lidé
nemocni, tim vice je potfeba nemocnic a lékarské péce. Je urcité mnohem prijemnéjsi travit ¢as tvorivou praci , v kruhu
rodiny a pratel a pfi rozumné stravé, nez uspokojovat svou pozivacnost a potom trpét nemocemi a bolesti. Nékteri lidé
se tedy odklanéji k nekonvenénim smériim vyzivy.

* Mezi tzv. nekonvencéni sméry vyzivy patfi napriklad:
- alternativni vyZiva
- pfirodni strava
- vegetarianstvi
- makrobiotika
- délena strava
- strava podle krevnich skupin

1.4.1. ALTERNATIVNI VYZIVA

Alternativni vyzivou oznacujeme téz ekologickou vyzivu, zaloZenou na odporu k pretechnizované spole¢nosti a doprova-
zenou obvykle navratem k tradicim a pfirodni stravé. Hlavni pozadavek u ekopotravin neni minimalni obsah kontaminan-
td a tim zdravotni nezavadnost, ale dodrzeni tradi¢nich zemédélskych postupll bez agrochemikalii, které tito nedosta-
te¢né pouceni spotrebitelé povazuji za zdravi vazné skodlivé. Naopak miize byt vy$Si obsah mikroorganismi a prirodnich
toxickych latek. Senzoricka hodnota potravin se vyrazné nelisi.

1.4.2. PRIRODNi STRAVA

Zasady prirodni stravy jsou podobné jako zasady racionalni vyroby biopotravin a vraci se k ptvodnim zplsobim zemé-
délské vyroby - Zivocisné i rostlinné. Vyroba bez agrochemikalii a aditiv je znacné nerentabilni. Pokrmy se pouzivaji
v zasadé nerafinované a bez tepelné Upravy, coz s sebou pfinasi zvétSené riziko mikrobialniho napadeni. Rovnéz obsah
a aktivita prirozenych toxickych a antinutricnich slozek byvaji velmi vysoké, mykotoxiny produkované plisnémi jsou
prokazatelné karcinogenni. Systém prirodni stravy byva zcela na okraji zajmu, protoze neni podepren konzistentnim
filozofickym nazorem, navic potraviny jsou prili§ drahé a je znam jejich opakovany nepfiznivy G¢inek na zdravotni stav.
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1.4.3. VEGETARIANSTVi

Za zakladatele vegetarianského zplsobu zivota je pokladan Pythagoras. Vice nez 2000 let tedy existuiji lidé, ktefi

z nadbozenskych nebo etickych divodl odmitaji Zivocisné produkty.

V zasadé existuji 2 typy vegetarian(

- Lakto-ovo-vegetariani konzumuiji také vejce, mléko a mlécné vyrobky - tato strava se da upravit tak, aby kryla potreb-
né Ziviny dospélého ¢lovéka. Dulezitym kladnych prvkem vegetarianského stylu je i celkovy pfistup k zivotu. Vegetariani
jsou obecné stridméjsi a skromnéjsi nejen ve stravé, ale i v Zivotnich narocich a vénuji se pravidelné télesné aktivité.
Tento zivotni styl ma vysoce priznivy vliv na celkovy zdravotni stav.

- Vegani ve své skladbé jidelnicku disledné odmitaji vSechny potraviny Zivo¢isného plvodu, dokonce i med, konzumuji
tedy pouze rostlinnou stravu.

Vedle moznych problém( s pfijmem bilkovin neni u vegetarianské stravy vzdy plné zajistén dostatec¢ny prijem vapniku,
zeleza, zinku a hlavné vitaminu B 12. Obsah uvedenych mineralnich latek je v rostlinnych potravinach podle tabulek
vysoky, ale prevazna c¢ést je vazana ve formé fytatli, popfipadé oxalatli, coz vyznamnym zplsobem snizuje jejich vyuzi-
telnost.

(v rostlinnych potravinach je obsazen jen tehdy, jsou-li zpracovany zakvasovanim). Pfi nedostatku vitaminu B 12 muze
vzniknout anemie a poskozeni nervového systému.

Veganska strava vzhledem ke své jednostrannosti mize prinaset urcita rizika podvyzivy, obtizi je navic i prilis velky obsah
balastnich latek, ktery mlze vyrazné snizit absorpci a vyuZitelnost Zivin. Vyhradné rostlinnou stravu tedy nelze doporudit
jako trvalou vyzivu zadné skupiné lidi.

Lakto-vegetarianskou nebo lakto-ovo-vegetarianskou stravu nelze doporucit détem, téhotnym a kojicim zenam. Naopak

pro dospélé muze a zeny v bézném fyzickém stavu muize slouzit tento typ stravovani jako trvala vyziva. Stejné tak se mize
pouzit pro terapii a profylaxi nékterych civiliza¢nich chorob alimentarniho plivodu.

1.4.4. MAKROBIOTICKA STRAVA

Za zakladatele makrobiotiky se povazuje japonsky filozof Oshawa. Zakladem makrobiotického jidelni¢ku je obilné zrno,
témér vylouceny jsou veskeré zivocisné produkty, salaty, ovoce a sladké pokrmy. Na minimum se omezuje pfijem vody.
Co se tyce filozofie makrobiotického uceni, Ize fici, Zze vétsina principl je v rozporu s védeckymi poznatky. Na rozdil od
aktivniho pristupu k zivotu makrobiotik neustale spoléha na zazracné systémy yin a yang.

Nizké stupné makrobiotické vyzivy se v podstaté priblizuji semivegetarianské stravé a mohou vyhovovat jako doplhkova
vyziva. Mohou pomérné ucinné prispét k vyrovnani nedostatk(l nasi bézné stravy, charakterizované ¢asto vysokym obsa-
hem energie, nasycenych tukd, jednoduchych cukrd a nadbytkem bilkovin.

Naopak striktni makrobioticka vyziva (,nejvyssi stupné“) ma celou radu vaznych nedostatkd, které mohou zpdsobit jina vazna
onemocnéni a je treba pred touto formou velmi dlirazné varovat.

1.4.5. DELENA STRAVA

Ani délena strava nema zadné védecké zdivodnéni. Oddélovani rostlinnych (,,sacharidovych*) potravin od Zivoc¢isnych
(,,bilkovinnych*) a kombinace s ,,neutralnimi* potravinami ve svém dlsledku vede k podstatnému omezeni energetického
prijmu. Dalsi a pozitivni zasadou délené stravy je omezeni tuku a cukru a ddraz na potraviny s vétsim obsahem viakniny.
Nizsi energeticky prijem je i disledkem urcité jednotvarnosti stravy a nutnosti se nad skladbou svého jidelnicku zamyslit.
Proto se setkavame s efektem redukovani hmotnosti.

1.4.6. STRAVA PODLE KREVNICH SKUPIN
Teorie o vztahu krevnich skupin a vyzivy nema logické vysvétleni ani védecky zaklad.
» Citite se jako Lovec? Mate krevni skupinu 0?
- Udajné budete hubnout po konzumaci ¢erveného masa, jater, kapusty, $penatu a brokolice.
* Nebo jste Zemédélec? Skupina A?
- Také mohou pry hubnout po zeleniné a ananasu.
Podobné jako vétsina téchto netradicnich diet mlze vést k jednotvarné stravé a tim k nevyvazenému pfijmu nékterych
Zivin a nenachazime dlivod k jejimu doporuceni.
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1.5. VYZIVOVA DOPORUCENI

Jaky je tedy soucCasny pozadavek na skladbu jidelniho listku, ktery zajisti, aby vyziva pomohla udrzet dobré zdravi do
vysokého véku a preventivné plsobila proti vzniku degenerativnich chorob ?

* Pro nase pomeéry plati nasledujici vyzivova doporuceni:

- omezte konzum veskerych tuku

- omezte podil nasycenych tukd - hlavné jde o Zivocisné tuky

- omezte pfijem potravin s vysokym obsahem cholesterolu - zivocisné tuky ve skryté formé (tu¢na masa, uzeniny,
tuéné syry, smetanové mlécné vyrobky)

- omezte nadmeérné soleni

- omezte prijem cukru

- omezte mirné celkovy prijem potravy, abyste sniZili t€lesnou hmotnost na optimalni hodnotu,
presahuje-li vase BMI hodnotu 25

- zvyste konzumaci ovoce a zeleniny

- jestlize pijete alkoholické napoje, pak omezte jejich mnozstvi

- zvyste télesnou aktivitu

- dodrzujte pitny rezim

* Se zietelem na nase stravovaci zvyklosti:
- dostate¢ny prisun zakladnich Zivin
- ekonomickou dostupnost
- pestrost stravy
- pozadavky neposkozovani zdravi

muzeme povazovat za optimalni tato mnozstvi zakladnich potravin:

¢ Obiloviny - jime 2-3 x denné
- celozrnné pecivo a chléb
- bilé pecivo (maximalné 1/3 = 1 denni davka)
- téstoviny, kase a nakypy (vlocky,kroupy, jahly, pohanka, kus-kus)

o Lusténiny - 3-4 x tydné
- stfidame fazole, hrach, ¢ocku, séju, cizrnu
- upravujeme polévky,dusené lusténiny, pomazanky, salaty se zeleninou
- naklicena ¢ocka - napr.salat se zeleninou

e Brambory - jime 3-4 x tydné
- nejvhodnéjsi pfiloha k masu, vejcim, mlécnym vyrobkim

* Zelenina - jime 0,3 - 0,5 kg za den
- preferujeme Cerstvou zeleninu
- vyuzivame k ochucovani a zahustovani pokrmu
- je vhodné kombinovat vice druh béhem dne

¢ Qvoce - jime 0,3 - 0,5 kg za den
- preferujeme Cerstvé ovoce , jime je samostatné mezi jidly
- Cast ovoce pouzivame k ochucovani obilninovych kasi, nakypu, peciva

¢ Maso - doporucujeme pouze 2-4 x tydné
- konzumujeme masa libova a ryby - stfidame rizné druhy
- upravujeme varenim, dusenim, pecenim pfi nizSich teplotach
- jako prilohu k masu podavame brambory a zeleninu
- kombinace s obilovinami je méné prizniva, doplnime dostatkem zeleniny

e Mlééné produkty
- jime v mnozstvi do 1/2 litru mléka nebo jeho ekvivalentu denné (1/4 | mléka = 1 jogurt nebo 130g tvarohu

nebo 50g tvrdého syra)
- vybirame malo tué¢né mlécné vyrobky

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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* Vejce
- 2-3 ks za tyden
- pouzivame pro pfipravu pokrmd nebo samostatné
- smazeni vajicek na tuku je zdravi Skodlivé

* Tuky
- CO nejvice omezujeme, pfi tepelné Upravé pouzivame nezbytné malé mnozstvi neprepaleného sadla nebo
rostlinného oleje (druhy stridame)
- nezarazujeme smazeni (pro nadbytecny obsah tuku)
- omezujeme mlécény tuk (maslo, smetanové syry,smetanové jogurty, Slehacka)- je prokazatelné aterogenni
- jako pomazankovy tuk preferujeme Floru (pro své vyhodné slozeni)
- do zeleninovych salat( pridavame panensky olivovy olej

¢ Olejnata semena
- obliba seminek vzriista - slunec¢nice, dyné, seznam, mak, len...
- ofechy - vysoky obsah nenasycenych tukd
- ve velkém mnozstvi energeticky pfrilis bohaté potraviny, pouzivame jen jako doplnék stravy

¢ Prakticka cast
- sestaveni jidelniho listku na 1 tyden podle vyse danych zasad
- zamysleni nad svymi stravovacimi navyky

Na zakladé poznatk( lidské mentality i dlouholeté praxe edukacni sestry v [é¢ebné vyzivé diabetikii mnoha lidem na zdra-
vi nezalezi, dokud se nesetkaji s nepriznivou diagnozou (diabetes), bolesti (opakované zlu¢nikoveé nebo ledvinove koliky)
nebo si nezacnou uvédomovat nebezpeci smrti (infarkt).

nejjednodussiho a také nejlevnéjsino zplisobu prevence pred radou civilizacnich chorob, je ¢lovék ¢asto ochoten
prijmout, az kdyz je relativné pozdé. Mnozi z vas se mizete podilet na ovlivnéni zdravotniho stavu lidi - vasich klient( - jak
nabidkou jidelniho listku, tak Setrnou pripravou pokrmd a znalosti zakladnich zasad pripravy lécebné vyzivy.

2. LECEBNA VYZIVA

Vasimi klienty mohou byt (zejména v Karlovych Varech) pacienti
- s onemocnénimi traviciho systému
- s tzv. syndromem X - obezita, diabetes, hyperlipoproteinemie a hypertenze

2 1. DIETA SETRICI

* Pri chronickych chorobach GIT -
- viedovém nebo zanétlivém onemocnéni zaludku nebo dvanactniku
- zvySené kyselosti zaludku
- zanétu zlu¢niku nebo vzniku Zlu¢ovych kament ve Zlu¢niku nebo ucpani zluc¢ovych cest
- zanétu jater, Zloutence
- zanétu slinivky brisni (pankreatu)
- zanétlivych onemocnénich stiev
je indikovana dieta mechanicky, chemicky a termicky Setfici - D2

2.1.1. VHODNE POTRAVINY
¢ Pro Setrici dietu je dulezity
- vybér potravin
- Setrna technologicka Uprava
- pestrost a pritazliva chut, nebot na podavana dlouhodobé

¢ Prestoze individualni snasenlivost jednotlivych potravin mize byt odlisna, v zasadé plati, ze do jednotlivych pokrmd
zafazujeme:
- Masa: vSechny libové druhy - hovézi, teleci, veprove,jehnéci, netucné ryby, netu¢na driibez
- Uzeniny: Sunka, debrecinka, drlibezi uzeniny, jemné parky
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- Prilohy: brambory, bramborova kase, bramborovy knedlik, ryze dusend, téstoviny, karlovarsky knedlik

- Zelenina: mrkev, petrzel, porek, mlada brukev,cuketa, lilek, kvétak, hrasek, dusena fazolka, brokolice,
romanesco, Spenat, chrest, ¢erny koren, ¢ervena repa, zampiony, hlavkovy salat, rajcata

- Ovoce: jablka, vyzralé merunky, broskve, banany, pomerance, mandarinky, grepy, kiwi

- Kofeni: zelena petrzelka, pazitka, bobkovy list, bazalka, majoranka, kmin, kopr, v malém mnozstvi kren, vyvar
z cibule

- Mlééné vyrobky: dle individualni snasenlivosti -mléko (do 2% tuku), netu¢ny jogurt, tvaroh, nearomatické syry,
zakysana mléka. Na zjemnéni omacek malé mnozstvi smetany (do 15 % tuku)

- Pedivo: dle individualni snasenlivosti, radéji bilé, bez sypani makem, kminem

- Tésta: piskotové, nastavované trené a krehké, odpalované, snéhové, jednoduché kynuté - lépe druhy den

- Napoje: Caje ovocné, bylinné, slaby derny nebo zeleny ¢aj, kava dle individuelni snagenlivosti - Iépe rozpustna
s mlékem, mineralni vody - nutné stridat druhy, stolni vody - lépe bez CO 2

2.1.2. NEVHODNE POTRAVINY
* Nevhodné potraviny:

- tuéna masa, vnitfnosti, masové a rybi konzervy, kaviar, sardelka, slanina, klobasy, smazena masa, sadlo, I(j

- kapusta, zeli, lusténiny, zelenina na kyselo, ¢esnek, cibule

- drobné ovoce se zrnic¢ky - maliny, jahody, borivky, rybiz, angrest, fiky, datle, rebarbora, ofechy, mandle, mak
- Cerstvé kynuté pecivo, pecivo z listového, lineckého tésta, smazené moucniky, ¢okolada

- ostré koreni, pepf, paliva paprika, horc¢ice ve velkych davkach, kapary

- alkoholické napoje vSeho druhu, prilis chlazené nebo horké napoje, napoje s CO?

2.1.3. TECHNOLOGICKA UPRAVA

* Technologie:

- Maso zbavime $lach,blan a viditelného tuku a varime, nebo pred dusenim nebo peéenim osolené maso opec¢eme na-
sucho v rozehraté nadobé, podlijeme vodou nebo vyvarem a upravujeme disledné domékka. Maso mlizeme protykat
(Sunkou, zeleninou), plnit (napf. jako Prazska pecené), pripravovat rolady (Karlovarsky kotouc), zavitky (Kruti se Sunkou,
syrem a brokolici) nebo dusit prirodni platky s bylinkami, zeleninou apod.

Vhodné je také mleté, mirné okorfenéné maso (sekana, dusené karbanatky, maslove fizky, klopsy v zeleniné, kuliCky

v rajské omacce apod.) Ani v dietni Upravé masa neni nutné omezovat tvorivou fantazii, pouze je treba respektovat
omezeny vybér potravin a kofeni. Masové stavy zahustujeme moukou oprazenou nasucho, besamelem z mouky
oprazené nasucho a mléka, zatrepkou, strouhanym pecivem nebo rozdusenou zeleninou. Do hotové stavy mizeme
pridat na zjemnéni na 1 porci 3 gramy masla nebo kvalitniho rostlinného oleje nebo 20g smetany.

- Omacky stejné zahustujeme moukou oprazenou nasucho, besamelem z mouky oprazené nasucho a mléka,
zatrepkou nebo rozdusenou zeleninou. Do hotové omacky mizZeme pridat na ziemnéni maslo, kvalitni rostlinny olej
nebo smetanu.

- Polévky - vyvary z povolenych druhtl zeleniny nebo netu¢né vyvary z masa nebo kosti - tuk z povrchu je treba sesbirat!
dochucené zelenym korenim. K zavarkam pouzivame nudle, ryzi, krupici, krupky, kapani, strouhani, svitek, masovou
ryzi, masové knedlicky (nikoliv jatrove). Zahustovani polévek se ridi stejnymi zasadami - zatfepka, oprazena mouka,
besamel z oprazené mouky s mlékem a maslo viozené nakonec nebo zeleninové krémy s malym mnozstvim smetany.

- Zelenina - dusena nejlépe v pare (zachovani obsahu mineralnich latek a vitamin(), bez tuku, - formou salatd s cit-
rénovou nebo slabou octovou zélivkou a malym mnozstvim olivového oleje.

- Prilohy: varené brambory, bramborova kase, bramborovy nakyp (s bylinkami, se sunkou), ryze dusena, Sunkova,
mrkvova, zeleninova, hraskova, téstoviny, karlovarsky knedlik, bramborovy knedlik, bramborovy knedlik s houskou

- Vhodna bezmasa jidla: nakypy, pudinky, Zemlovky, kase, zapecené téstoviny, tvarohové knedlicky, piskotové kostky.
Nepodavame moucéna jidla ani prilis sladka ani tuéna. Mizeme doplnhovat kompoty, rosoly.

- Studena kuchyné: | zde je sortiment vyrobk( velmi siroky:
- oblozené chlebicky, kanapky, plnéna zelenina (rajce, redkvicka)
- pInéné bilky (tvarohova, Sunkova, syrova péna) s rozmanitou ozdobou
- rolady - rolky - syrova, Sunkova, ze slaného piskotového tésta
- jemné pastiky, teriny (napf. rybi), kureci galantiny, aspiky ¢iré nebo smetanové parfait
- salaty zeleninové, téstovinové, syrové, bramborové se smetanou a jogurtem .....
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2.1.4. SHRNUTI
e Zavérem: V Setfici dieté plati:
- vylouceni nadymavych potravin
- vylouceni drazdivého koreni
- omezeni tukl (zmenseni intenzity kontrakci Zlu¢niku)
- snadna stravitelnost (peceni pfi nizsich teplotach bez vzniku vypecenych, chutové vyraznych a drazdivych
karcicek, zabranéni prepalovani tukd)
- vafeni zeleniny v pafe (zachovani obsahu mineralnich latek a vitamin()
- strava nesmi byt priliS objemna - objemy nad 2 dI stimuluji zaludeéni sekreci, nadmérné mnozstvi zaludecnich stav
drazdi narusenou sliznici zaludku.
U pacientll s viedovou chorobou je vhodné stravu rozdélit do 6-ti dennich davek (v¢. presnidavek, odpolednich
svacin a Il.vecere)
- strava musi byt pestra a chutna, protoze je podavana dlouhodobé

2.2. SYNDROM X

« Charakterizuje jej obezita - celospolecensky problém nejen v CR a &asto s obezitou souvisejici diabetes II. typu
s bolestivymi komplikacemi
- hypertenze ohrozujici cely kardiovaskularni systém
- zvySené hodnoty cholesterolu zplisobuijici aterosklerozu
- porucha metabolismu purin(, zptsobujich dnu nebo kaminky v moc¢ovém systému.

Soucasny zivotni styl provazeny nedostatkem aktivniho pohybu, nadbytkem jidla a Casto Spatné skladby jidla a vSude
pritomny stress nasemu zdravi nepfida. Kdyz obvod pasu u zen presahne 95 cm a u muz( 100cm, zacina zvonit na po-
plach, protoze zpravidla se brzy objevi dalsi vazné zdravotni komplikace. Stravovani nemélo preventivni charakter, prijem
energie neodpovidal vydeji, ale nadbytek energie byl preménén na tuk a tuk zplsobil v téle dlouhou fadu komplikaci.

* Jak témto lidem pomoci?
Predevsim obézni klient sam nebo s pomoci lékafe musi najit spravnou motivaci a sam pak pevnou vili. Zména stravo-
vacich navykd neni snadna a uspokojivé vysledky v redukci vahy pfichazeji velmi pomalu.

* Nase uloha?
Nabizet lakavé upravena jidla
- pfipravena na minimalnim mnozstvi tuku (varena, dusena, pecena, grilovana, zapékana)
- s mensi porci libového masa
- velkym podilem zeleniny
- polévky ve formé zeleninovych vyvar(i s malym mnozstvim zavarky
- pestré zeleninové salaty s dresingy na jogurtovém zakladé nebo s citrénovou zalivkou
- moucniky zasadné ovocné, eventuelné v kombinaci s netu¢nym tvarohem nebo jogurtem

* Tyto zasady jsou spolec¢né pro diety:
- ¢. 7 - nizkocholesterolova
- C. 8 - redukéni
- C. 9 - diabeticka

2.2.1. DIETA NiZKOCHOLESTEROVA

Nizkocholesterolova dieta, v dietnim systému oznac¢ovana ¢. 7 je indikovana pacientim s KVO a zvy$enou hladinou cho-
lesterolu. Jak nazev napovida, dliraz je kladen na omezeni cholesterolu do 300 mg na den. Cholesterol je latka Zivogis-
ného plvodu. Protoze je soucasti bunécné membrany zivocisnych bunék, jsou vSechny rostlinné potraviny bez choles-
terolu a neni tedy dlivod je omezovat. Dalsi dllezité hledisko je ale energeticky obsah rostlinnych potravin.

U obéznich pacientu je nutné omezovat cukr a dalsi sladké potraviny, velikost prilohy (ziednodusené podavame polovicni
porci brambor, ryze, téstovin, 2 platky knedlikii nebo 80g celozrnného chleba). Nabizime také lusténiny v nezahusténé
formé jako prilohu nebo v kombinaci se zeleninou jako hlavni jidlo- sledujeme dostate¢né mnozstvi viakniny.

Davka zeleniny mlze byt ,neomezena“, denni spotfeba 500g zeleniny neni nadmérna. Ovoce je pro svij obsah vitamin(i,
mineralnich latek, vliakniny a pektint zadouci slozkou nizkocholesterolové diety. Koteni neni tfeba omezovat, proto chutova
stranka muze byt velmi rozmanita a vzdy lakava. Opét jde o dlouhodobé (¢asto celozivotné) indikovanou dietu, ktera se
nesmi prejist.
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¢ U Zivoc¢isnych potravin musime byt opatrné;jsi
- masa pouze libova, driibez netu¢na
- ryby nejméné 3x tydné vzhledem k vysokému obsahu Zadoucich tukd s kyselinami omega 3 a omega 6
- syry do 30% obsahu tuku v susiné (Cihla, Kral syrii, Gyros, Satyr,Lucina, tvaroh) - zrajici syry (Olomoucké tvartizky,
Romadur)

- mléko nizkotuéné, nejlépe do 1,5 % tuku v denni porci do 1/4 |
- jogurty bilé nebo s ovocnou slozkou do obsahu 2% tuku
- uzeniny pouze libové dribezZi nebo Sunka - v malych porcich
- vejce s obsahem 470 mg cholesterolu ve 100g (2,5 ks) je nutné omezovat.

Protoze je ale cholesterol obsazen pouze ve zZloutku, vyuzivame bilky, susené bilky nebo nahrazku vajec - napt. Vajahit od fi. ASP

¢ PFi vybéru tukii musime byt také opatrni :

- Zivocisné tuky - maslo, sadlo samostatné nepouzivame (ve skryté formé v libovém mase a nizkotu¢nych mléénych
vyrobcich jich denné zkonzumujeme nejméné 30 g)

- rostlinné oleje v minimalnim mnozstvi pouzivame pfi pripravé teplych pokrm(. Je tfeba mit na paméti vysoky obsah
energie -10g tuku - libovolného oleje - predstavuje priblizné 100 kcal (430 kJ) . A 10g oleje je 1 polévkova lzice. Pri
nutnosti snizovani obsahu cholesterolu v krevnim séru preferujeme vysoky obsah kyselin polyenovych (s vice
olej sojovy a slunecnicovy .

- Jako pomazankovy tuk je pro své rozlozeni tukli vhodné doporucit tuky rfady Flora - Flora Light s omezenym obsa-
hem tuku na 40%, Flora s vlakninou nebo Flora pro aktive s vysokym obsahem sterolu.

2.2.2. DIETA REDUKCNI

¢ ¢. 8 - redukeéni dieta v mirnéjsi formé muze kopirovat dietu nizkocholesterolovou pro obézni pacienty.
Dulsledné dbame na velikost sacharidovych priloh a pfipravu pokrm( bez tuku nebo s jeho minimalnim mnozstvim.
Energetickou hodnotu této stravy Ize vyjadrit pouze s presné stanovenymi davkami (porcemi) .

Ucinek redukce vahy Ize posilit zafazovanim tzv. odlehéovacich dna:

- 1-2 dny v tydnu mlzeme podavat pouze ovoce (do 1,5 kg ovoce v rlizné Uprave)

- nebo zeleninovy den - zelenina, ovocno-zeleninové stavy

- nebo mirnéjsi zeleninovy den s ryzi (max . 250g dusené mirné osolené ryze)
Prisné redukéni diety pod 1000 kcal (4300 kJ) Ize podavat pouze pod odbornym dohledem.

2.2.3. DIETA DIABETICKA

¢ €. 9 - diabeticka

Protoze pacienti s diabetem Il.typu - tzv. stafecka cukrovka - trpi velmi ¢asto nadvahou. Komplikace metabolismu dlou-
hodobé a bez bolesti ohrozuji cévy, nervy, ledviny i oéni pozadi a nedostate¢né mnozstvi u¢inného inzulinu omezuje moz-
nost konzumace sachariddl, i zde se mizeme bez rizika optit o zasady nizkocholesterolové diety pro obézni pacienty.

Diabetik dobre vi, Ze musi mit pod svou kontrolou pfijem sacharid(i (cukrt, glycidd, uhlovodan(, uhlohydratd), nebot pfi
nepfimérené zvysené konzumaci ovoce, peciva, pfiloh a také lusténin mlize nastat hyperglykémie az hyperglykemické
koma (stav nevolnosti, Unavy, rozostreného vidéni, krec¢i az bezvédomi).

Nepfimérené mala konzumace sacharid( - (pfi snaze o rychlé zhubnuti pfi Ié¢eni cukrovky léky, inzulinem nebo pfi vel-
ké fyzické namaze, pripadné nespravné aplikaci inzulinu) maze zpUlsobit hypoglykémii az hypoglykemické koma.

Tomu predchazi pocit slabosti, tfes, poceni, hlad, buseni srdce, sucho v ustech, bolest hlavy... nakonec opét az bezvédomi
a nasledujici cesta do nemocnice.

- Diabetické diety jsou stanoveny podle davky sacharidil, kazdy pacient by mél znat svou povolenou davku.
Nejcéastéji jsou indikovany davky sacharidd v mnozstvi 175g nebo 2259 (pro srovnani bézna strava predstavuje
priblizné 400g G).

- Diabetik(im nepodavame jednoduché cukry - cukr, kompoty a marmelady s cukrem, nedoporucujeme med.

- Davame prednost polysachariddim - sloZitym cukrim a skroblm, potravinam bohatym na vlakninu (celozrnné pecivo,
brambory, divoka ryze, nejlépe celozrnné téstoviny, v omezeném mnozstvi lusténiny).

- Ovoce vzhledem k vy$Simu obsahu cukrd nabizime omezené-zpravidla do 200g denné.

- Zelenina je pro svij nizky obsah cukri a vysoky obsah vlakniny (vétsi objem potravy) velice vhodna a Zadana.
Také mléko a jogurt obsahuji cukr (laktozu), proto i jejich prijem je tfeba sledovat.
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Problematika tuku je zcela shodna s nizkocholesterolovou dietou.

Ani spotreba bilkovin nemtize byt neomezena, i u diabetikl doporucujeme zpravidla maximalné 1g bilkovin v biologickych
hodnotach na 1 kg vahy ¢lovéka.

-V mase (i libovém) je obsazeno urcité procento skrytého tuku, metabolismem bilkovin vznikaji mimo jiné kyselina
mocova, mocovina (latky naro¢né pro ledviny na jejich odbourani) a také zplodiny, které se mohou ukladat v drob-
nych kloubech (onemocnéni dna), nebo se koncentrovat v moc¢ovém ustroji na kaménky. Proto 1 porce masa by
neméla prfesahovat 100g masa za syrova.

- Pro vejce vzhledem k obsahu cholesterolu plati také hodnota do 4 ks za tyden, je-li zvySena hodnota cholesterolu,
omezujeme i Zloutky.

Drive bylo diabetikiim strikiné doporu¢ovano rozdélovat porce na 5-6 malych davek,dnes jiz se od tohoto rozhodnuti
individualné ustupuje, dulezity je celkovy pfijem energie a sacharid(l. Proto individualni pristup k pacientovi je velmi
dllezity.

* Diabetem I. typu - IéCenym zasadné inzulinem - onemocni zpravidla jiz dité nebo mlady ¢lovék. Tito lidé byvaji se svou
nemoci velmi dobre seznameni, dobfe umi vyhodnotit obsah sacharidd a ostatnich Zivin v jednotlivych potravinach a
tak svou dietu vétsinou velmi dobre ovladaji. Mohou se sami rozhodnout, kolik sacharidd sni, jakym kombinacim jidel
daji prednost a kolik jednotek inzulinu aplikuji, aby vysledna hladina glykémie nevybocovala z tolerance.

Kazdy dobre pouceny diabetik, i kdyz musi respektovat celou fadu omezeni, mlze zit dlouhodobym a plnohodnotnym
zivotem. My mu k tomu mlzeme pomoci svou nabidkou v jidelni¢ku nebo na bufetovém stole.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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FBD - OBSLUHA
ORGANIZACE PRACE,
PROVOZ USEKU: OBSLUHA

Viypracoval: Jan Zdarek, pro spoleénost: EDEN GROUP, a.s.

1. STRUCNA HISTORIE POHOSTINSTVIi

Pohostinnost je jedna ze zakladnich vlastnosti lovéka. Uroven pohostinnosti je imérna Urovni spole¢nosti a jejimu roz-
voji. Plvodné znamenala pohostinnost poskytnuti pristresi a obcerstveni poutnikovi zdarma,pozdéji se tato ¢innost stala
obchodnim podnikanim. V soucasnosti predstavuje verejné stravovani a hotelnictvi vyznamnou soucast hospodarstvi
vSech vyspélych stat.

1.1. STAROVEK

Nejstarsi dochované zaznamy ze starovéku pochazeji z Palestiny a Babylonu. Podle nich bylo zpoc¢atku poskytovano
pohostinstvi zdarma jako povinnost. Postupné vznikali prosté nocleharny a vy¢epy vina pro chudsi cestujici, bohatsi lidé
cestovali s vlastnimi prostredky. Pokrmy se podavaly na misach, napoje v hlinénych nadobach a vse se konzumovalo
rukama. V dobé nejvétsi slavy Egypta vznikala prvni zabavni strediska v pristavech, kde panoval Cily obchodni ruch.
Byly znamy ctyfi druhy piva a dva druhy vina.

Recko se stalo vyznamnym piedevaim poiadanim narodnich her a slavnosti. Rozviienim obchodu silil cestovni ruch, mnoho
lidi cestovalo sluzebné, ale i za zabavou nebo z nabozenskych dlivodd. Vznikal proto novy typ pohostinskych domd, kde
byla cestujicim mimo béznych sluzeb poskytovana moznost zabavy. Hostinska ¢innost byla povolena kazdému, ale jiz tehdy
vznikala rizna omezeni a opatfeni. (napf. stanoveni zaviraci doby, zadkaz ¢epovani vina v urcitych dnech, pouzivani
odmérek atd.) Uroven stolovani se pfilis neménila.

Zavlady Rimant doslo k podstatnému kvalitativnimu zlepseni cestovniho ruchu stavbou silnic a zavedenim posty. V mistech
preprahani koni vznikaly hostince pro chudsi cestujici, ale také honosné domy s koupelnami a vysokou urovni sluzeb.
Cestovni ruch se rozsifil o rekreacni pobyty u more.

Ve mésté vznikala pomérné siroka sit hostincl, honosnych domt pro bohaté (s bazény a koupelnami), obchod( s vinem,
u kterych byly vyCepy a tzv. taberny, kde se také nabizely teplé napoje. Pouzivalo se sklo a porcelan dovazené z Orientu.
Uroven stolni¢eni i stolovani se postupné zlepsovala. Zadaly se kromé noz(i a Izic pouzivat také ubrousky a paratka z hu-
sich brkd. Jméno Rimana Luculla se stalo pojmem pro prepychové az marnotratné hodovani. Pohostinské podniky jiz
mély sva jména a vyvésni stity. Postupné bylo zavedeno placeni dani, zakony proti opilstvi i zakazy nékterych hazardnich
her. Bylo znamo jiz na osmdesat rtiznych druh domaciho a dovazeného vina.

1.2. STREDOVEK

Stredoveéké pohostinstvi se zpoc¢atku vyznacovalo nizkou urovni, predevsim na venkové. Cestovani bylo nevolnictvim velmi
omezené, chudi lidé mohli cestovat pouze z nabozenskych pohnutek. Az do konce 13. stoleti zfizovala cirkev pri klasterech
pro vérici nocleharny s moznosti jednoduchého stravovani. Platilo se naturaliemi nebo praci pro klaster.

Vétsina venkovskych hostinc méla velmi prosta zarizeni. Méstské hostince byly vétsi a honosnéjsi,délily se na panské,
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stredni a zajezdni a podle toho také mély rozdilné ceny. Hostinskym se mohl stat kazdy, kdo slozil slib. Ten zavazoval
k placeni dani, dodrzovani poradku a zaviraci doby, prfipravé dobrych jidel dodrzovani mér, vah, cen apod. Ubytovani
bylo pocatkem stfedovéku na nizké arovni i ve méstech. Vétsinou se spalo ve velkych mistnostech na zemi a teprve kon-
cem tohoto obdobi se zfizovaly v drazsich hostincich mensi mistnosti s postelemi. Pokrmy se pripravovaly na otevienych
ohnistich,pozdéji v pecich a riznych nadobach.

V 15. stoleti se zacaly pouzivat ubrusy a v 17. stoleti také pribory. Sklo a porcelan pouzivaly jen ty nejbohatsi vrstvy.
Pomérné vysoka uroven pohostinstvi byla ve slechtickych sidlech, kde také vznikala urcita pravidla stolovani a stolnic¢eni.
V kuchynich pracovali Skoleni kuchati a u tabuli ¢isnici. ZplGsoby obsluhy se zacaly rozliSovat podle jednotlivych zemi.

1.3. NOVOVEK

Novoveék se vyznacuje rychlym rozvojem primyslu a cestovniho ruchu véetné zamorského. Vedle velkych hotelt se
zabavnimi stredisky zUstavaji i nadale vyznamnou soucasti pohostinstvi ve méstech i na venkové hostince.Jejich Uroven
se postupné zlepsuje, predevsim po hygienické strance.

Potreba spolec¢enského styku a zabavy, dostatek penéz a touha po poznani daly podnét ke vzniku stredisek zcela nového
typu, jako jsou kavarny, cukrarny, bary, vinarny, herny, restaurace, specializované jidelny, samoobsluhy a vyletni restaurace.
Rozviji se také pohostinstvi v dopravnich prostfedcich, zpocatku predevsim ve viacich a na lodich, pozdéji také v leta-
dlech. Cestovani automobily dalo vzniknout rozsahlé siti moteld, motorestll a rGznych druhii obchodnich stredisek, pre-
devsim v blizkosti dalnic a hlavnich silnic.

2. ZAKLADY SPOLECENSKEHO CHOVANI A ETIKY
2.1. POZDRAV

Pracovnici v pohostinstvi by méli ovladat prikladné chovani v zaméstnani, na verejnosti i v soukromi. Zakladni pravidla
chovani by méla byt pro né samoziejmosti. Neméli by zapominat ani na zdvorilost, ochotu a usméyv, jelikoz pravé tyto
skutec¢nosti spolu s odbornosti pomahaji vytvaret prijemné prostiedi a dosahnout spokojenosti hostu.

Zakladem slusnosti je zdraveni. Pozdravime radéji dvakrat, nez abychom zapomnéli. Pokud mohou vzniknout pochyb-
nosti o tom, kdo ma v uréité situaci pozdravit, neméli bychom dlouho uvazovat a pozdravit jako prvni. Obecné plati,
ze jako prvni zdravi muz zenu, mladsi starsiho, podrfizeny nadfizeného, nové prichozi vSechny pfitomné a ¢isnik hosta.
Pri zdraveni se divame zdravené osobé do oc¢i, mirné se uklonime a mame-li klobouk, smekneme. Doplhkem pozdravu
je osloveni. Kromé bézného osloveni pani, pane a slec¢no je vhodné, pokud je bezpec¢né zname, pouzit také prijmeni,
akademicky titul, funkci, hodnost apod. Neni vhodné zdravit a oslovovat prili§ nahlas.

2.2. PREDSTAVOVANI

Predstavovani byva doprovazeno podanim ruky. Ruku podava vzdy Zzena muzi, starsi mladsimu, nadfizeny podrizenému
a host cisnikovi. Stisk ruky ma byt upfimny a pfiméreny

2.3. CHUZE NA VEREJNOSTI

Pri chlizi na verejnosti je vyznamné misto po pravé ruce. Chodime vpravo, pfedchazime vlevo, vyhybame se vpravo,
rytmus chuize pfizplsobujeme okolnostem. Mezi dvefmi maiji prednost osoby vychazejici z mistnosti bez ohledu na jejich
postaveni.

2.4. PRAVIDLA CHOVANI CiSNiKU

Bezvadné chovani je zakladnim predpokladem kvalifikované prace c¢isnika. V jeho praci se spojuje role slouziciho,
obchodnika i hostitele. Pfi nastupu na nové pracovisté se nejprve seznamime s provoznimi podminkami, co nejdfive se
naucime jména vedoucich pracovnik(l a ve velkych provozovnach se snazime o co nejrychlejsi orientaci. Kvalifikovana
péce o hosta je zadouci pti celém priibéhu jeho navstévy.

Pri uvadéni hosta ke stolu jdeme jako prvni, respektujeme pravo hosta na samostatny stdl odpovidajici presnému poctu
osob. V pripadé obsazeného stfediska nabidneme jinou moznost, pozdéjsi termin ¢&i jiné reSeni. Po umisténi hosta
ke stolu predlozime jidelni a napojovy listek a pripadné néco doporuc¢ime. Po vybéru hosta z predlozené nabidky objed-
name pozadované jidlo a piti. Béhem obsluhy vedeme s hostem rozhovor. At je to rozhovor obchodni, informativni,
zabavni ¢i soukromy, vzdy ma byt racionalni a nema byt veden na ukor jinych hostu. Pfi rozhovoru se mame spravné vy-
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jadrovat, mame udrzovat pfiméreny odstup a neustale pritom sledovat situaci v mistnosti. Vzdy bychom méli vystihnout
spravné jednani s riznymi hosty. Cizinci predpokladaji rozhovor v nékterém ze svétovych jazyk(l. Stalych host( je treba
si vazit, vzajemné vztahy vSak nemaji prekrocit rozumnou miru. Nezkusenym hostlim radi poradime a pomdzeme.

Na zavér vystavime ucet, radné se s hostem rozlouc¢ime, zajistime pomoc v Satné, popfipadé doprovodime hosta k vy-
chodu z budovy.

2.5. OBECNA PRAVIDLA CHOVANI CiSNIKU NA PRACOVISTI

- do sluzby nastupujeme véas a radné odpocinuti

- soukromé problémy nechavame doma, pracovni problémy resime sami, hosty s nimi nikdy neobtézujeme

- smyslem naseho jednani je spokojenost hostt

- respektujeme prani a prikazy svych nadrizenych

- snazime se vyvarovat chyb a vzniklé chyby okamzité napravovat

- vytvarime dobré vztahy k hostlim a véem spoluzaméstnanctim

- radou, skutkem, ale predevsim dobrym prikladem pomahame mladsim spolupracovnikim

- na pracovisti nekourime, nezvykame, nekonzumujeme alkoholické napoje, nechovame se hluéné, nerusime
pri praci kolegy, nenavstévujeme pracovisté v dobé volna a nepohybujeme se na pracovisti v civilnim obleceni

- z pracovisté odchazime po predchozim svoleni nadfizeného

- je-li to nutné, pomuZzeme i po skonceni pracovni doby

2.6. PRAVIDLA CHOVANI CiSNIKU PRI OBSLUZE HOSTA

- i v dobé nepritomnosti hostd zlistava v mistnosti alespon jeden ¢isnik

- pfi obsluze respektujeme spolecenskou prednost riizné postavenych osob

- uzavienou spolec¢nost obsluhujeme najednou

- hosty pri jidle nerusime

- pri debarasovani nechavame pred hostem alespon jeden kus inventare (napfr. sklenku nebo Salek),
host by nemél az do odchodu sedét u prazdného stolu

- nesmime si ani na pozvani prisednout k hostovi

- volny ¢as béhem sluzby vénujeme uklidu a pripravnym pracim

- pfi snizeném provozu nesmime vytvaret hloucky, otacet se k hostlim zady, opirat se o inventar, jakkoliv
se upravovat, mit ruce v kapsach a bez svoleni nadrizeného opoustét pracovisté

- s nikym se hlasité nedomlouvame ani nevydavame prilis hlasité prikazy (je to naprosto nevhodné)

- v dobé klidu stojime vzpfimené, priru¢nik mame prelozen pres ruku nebo ho v ni drzime slozeny

- pfi zGétovani dodrzujeme predepsany postup, nesnizujeme se k neddstojnému chovani, neposuzujeme hosty
podle spropitného

2.7. VYRIZOVANI STiZNOSTI

- stiznostem mame predchazet profesionalnim chovanim

- vychazime ze starého pouceni, ze ,host ma vzdycky pravdu®

- zachovame klid, vétsi stiznosti reSime mimo provoz, pro zajisténi vaznosti situace privolame vedouciho pracovnika,
stézujicimu si hostu nabidneme misto k sezeni

- hosta pozorné vyslechneme a pripravime si kvalifikovanou odpovéd, ktera ma byt zaroven omluvou i navrhem na
reSeni (vyména zbozi, omluva vinika, nahrada skody apod.)

- stiznost by pokud mozno nemél vyrizovat vinik, ten by se mél okamzité omluvit, popfipadé okamzité odstranit
nasledky a pockat na vysledek jednani

- kvalifikovanym jednanim pri vyfizovani stiznosti se snazime predejit pisemnym stiznostem, které se musi vyrizovat
predepsanou formou

2.8. PRAVIDLA CHOVANI CiSNIKU V KUCHYNI

- chovame se nehlu¢né a slusné, respektujeme stanovena pravidla placeni, objednavani, expedice a prejimky

- pripominky a stiznosti vyrizujeme klidné s odpovédnym pracovnikem, nevyreSené spory postoupime nadfizenym
k rozhodnuti

- za volbu vhodného inventare pfi servisu odpovida ¢isnik,spoluodpovida také za teplotu, vahu, mnozstvi a kvalitu pokrmu

- respektujeme dllezitost kuchard pro spokojenost hostl a pripadné pozadavky kuchard na prednostni nabidku
urcitych pokrm(
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2.9. PRAVIDLA STOLOVANI

- pfi navstévé restaurace vchazi jako prvni muz nebo mladsi osoba, pokud se nas neujme nékdo z personalu, vy-
hledame si misto sami

- Zena ma pravo na vybér mista, muz pomaha zené pri usednuti, jedna s obsluhou béhem celého pobytu a vyfizuje
ucet

- nezname-li néjaké napoje a pokrmy, pozadame o vysvétleni, pripadé potfeby o pomoc sestaveni menu

- béhem stolovani se chovame klidné, sedime rovné, zapésti mohou byt oprena o st

- platény ubrousek mame béhem jidla v kliné, pouzivame ho k otirani Ust pred pitim a po jidle, odkladame ho vpravo
na stdl, papirovy ubrousek pokladame po pouziti na talif, z prostfenych pribor(i pouzivame nejdrive ten vnéjsi a pak
postupujeme smérem Kk talifi, nejvhodnéjsi drzeni priboru je takzvané vrchni, kdy stfenky pribor( drzime v dlani

- pecivo a chléb pokladame na talifek vlevo, ulamujeme odpovidajici sousta

- velikost a druh pouzivaného priboru méa odpovidat velikosti talife, porce a druhu pokrmu nebo napoje, nékteré
pokrmy se pro usnadnéni konzumace podavaji s nezvyklymi pribory, jako je napf. vidlicka a Izice

- ryby se mohou jist specialnim pfiborem nebo dvéma vidlickami, maso oddélujeme od kosti napfi¢ jejich sméru,
kosti odkladame na talirek

- drlibez krajime po sméru kosti, ty potom odkladame na priloZeny talifek nebo na okraj talife, pokrmy na jehle
uvolnujeme vytahovanim jehly z pokrmu, pokrmy v alobalu otevirame vidlickou

- nékteré kfehké moucniky a pohary s velkym ovocem jime bezpecnéji vidlickou v levé a Izickou v pravé ruce
(IZickou krajime a dojidame)

- béhem jidla pokladame pribor na talif kfizem, po jidle soubézné smérem k pravé ruce

- sklenice s napoji drzime za spodni polovinu, stopku nebo ucho, sklenku s konakem mUizeme vzit kalichem
do dlané, pfi pripitku sklenicku zdvihneme do vySe brady a podivame se spolustolovnikiim do oci

- kavu nejprve zamichame, IZicku odlozime na podsalek, 1zickou ji nikdy neochutnavame, pri konzumaci vstoje nebo
v klubovce je vhodnéjsi podrzet podsalek v levé ruce a pravou pit, u konvicky pfidrzime radéji pfi nalévani vicko

3. HYGIENA, ESTETIKA A BEZPECNOST PRACE

3.1. HYGIENA

¢ hygiena je péce o Cistotu a zdravi, na dodrzovani pomérné prisnych pravidel hygieny dohlizeji prislusni vedouci
pracovnici a hygienické stanice, pracovnici vefejného stravovani musi vlastnit zdravotni priikaz

3.2. PRAVIDLA OSOBNi HYGIENY

- stale pecujeme o ruce (pred zahajenim obsluhy i béhem sluzby), nenosime ozdobné prsteny a Sperky, nehty ma-
me vhodné upravené

- snazime se o peclivé upravené vlasy, udrzovany vzhled obli¢eje, dobry stav zub( a Ustni dutiny, vhodné kosmetic-
ké prostredky a spravnou miru li¢eni

- pracovni odév mame stale Cisty, boty v bezvadném stavu a vylesténé, ponozky denné cisté, pri uklidovych pracich
nosime pracovni plast a mimo sluzbu civilni oble¢eni

- snazime se udrzovat dusevni svézest - spravnym organizovanim svého Zzivota, ovladanim svého konani, udrzova-
nim cistého svédomi, uménim odhadnout své vlastni sily, vyty¢ovanim dosazitelnych cild, spravnym hodnocenim
vyznamu penéz a smysluplnym vyuzivanim volného ¢asu

3.3. PRAVIDLA PRACOVNI HYGIENY

- pouzivame bezvadné Cisty inventar, odmitame prodej zavadného zbozi

- potraviny nebereme do rukou, pfi praci pouzivame disty priru¢nik

- inventare se nedotykame v mistech styku s Usty hosta, na lesténi pouzivame horkou vodu a utérku, vylestény
inventar chranime pred prachem

- potraviny spadlé na zem davame do odpadu, inventar (ani pouzity) nikdy neodkladame na zem, prsty nevkladame
do vnitfku inventare

- dbame o stalou ¢istotu vzduchu, bezprasnost, primérenou teplotu a co nejnizsi hlu¢nost prostredi, poradek
a Cistotu sledujeme pred zahajenim, béhem provozu i po jeho skoncéeni
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3.4. ESTETIKA

- celkové usporadani mistnosti, vyzdoba mistnosti véetné vyzdoby stold
- celkovy vzhled obsluhujicich, drzeni téla, chiize, mluva

- vzhled podavanych pokrm( a napojli

- Uprava a zdobeni pokrmi pfi slozité a banketni obsluze

3.5. PRAVIDLA BEZPECNOSTI PRI PRACI V OBSLUZE

- nedotykame se a neosSetfujeme stroje v chodu

- opravy vaznéjsiho charakteru, zvlasté elektrickych ¢asti zatizeni, svéfujeme odborniklim

- ihned hlasime vzniklé zavady, dbame na poradek a Cistotu podlah

- nerusime své spolupracovniky pfi praci a neodvadime jejich pozornost

- chodime a vyhybame se vpravo, predchazime vlevo, zvolhujeme tempo pred dverfmi a v ohybech komunikaci,
dbame na radné osvétleni

- dodrzujeme predpisy o pouzivani vytaht a manipulaci s tlakovymi nadobami

- neprecenujeme své sily, pouzivame vhodné pomdcky (voziky, plata)

- opatrné pracujeme se sklem a porcelanem, v¢as vyrazujeme poskozené a prasklé kusy, stfepiny nesbirame rukama

- pracujeme klidné a s prehledem, vyhneme se tak Uraz(im, jakou jsou opareniny, popaleniny, zlomeniny a rezné
rany, pouzivame prirucnik

- s rozmyslem zapalujeme plynové spotrebice, okamzité likvidujeme vlhka mista na podlahach

- vzniklé pracovni Urazy se musi ohlasit predepsanym zplsobem, zapisuji se i malé Urazy pro pripad nasledki

- dodrzujeme protipozarni predpisy, zname ulozeni hasicich prostredkd a manipulaci s nimi, pfi vzniku pozaru
zachovame klid a fidime se pozarnim radem, kontrolujeme stav pracovisté pred odchodem

4. OSOBNOST CiSNIKA
4.1. POZADAVKY NA OSOBNOST CiSNIiKA

- pevné vile a vysoka mira sebeovladani (vyzaduje to neustaly styk s lidmi - neni snadné najit pro kazdou pfilezitost
usmev a vlidné slovo)

- dobra pamét a dobré charakterové vlastnosti (zdravé sebevédomi, jistota, trpélivost, ochota, zdvofilost a dalsi)

- ovladnuti zaklad(l psychologie (vyplyva z toho, ze prace ¢isnika je predevsim sluzba hosttim)

- ¢isnik by mél byt reprezentantem oboru, odbornikem, gastronomem, hospodarem, obchodnikem, informatorem
hostll, spolupracovnikem, instruktorem, diplomatem, psychologem a spole¢nikem hosta, toho dosahnout neni
jisté snadné, ale vysledkem takovéto ¢innosti je pak spokojeny host

4.2. ZAKLADNI PROFESNI ZNALOSTI A DOVEDNOSTI

- zvladnuti techniky jednoduché, slozité, kavarenské a slavnostni obsluhy

- praktické pouziti gastronomickych pravidel

- znalost charakteristiky nabizenych pokrm(i a napojl

- znalost pfipravy jednoduchych pokrm( a michanych napojt

- zvladnuti veskerych uklidovych a pripravnych praci v odbytovych strediscich

- znalost zakladnich (daj o vyrobé, pouziti, prejimce a skladovani zbozi

- praktické uplatnéni pravidel hygieny, bezpec¢nosti a estetiky v provozu

- spravné, pohotové a plynulé vyjadrovani v materském jazyce, véetné znalosti pravopisu

- znalost minimalné jednoho svétového jazyka

- ovladani pravidel spole¢enského chovani, znalost zaklad(i psychologie, pfehled o spole¢enském déni u nas i ve svété

4.3. DOPORUCENE PROFESNi ZNALOSTI A DOVEDNOSTI

- zvladnuti vys$si formy slozité obsluhy (dohotoveni a pripravu pokrmd u stolu hosta)
- znalost dalsiho svétového jazyka, zvyklosti cizinct

- uméni samostatné varit, znalost zaklad( zahrani¢nich kuchyni

- znalost mistopisu a okoli plisobisté, znalost fungovani cestovniho ruchu
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5. INVENTAR NA USEKU OBSLUHY

5.1. PRAVIDLA POUZIVANI INVENTARE

-V provozu mame pouze nutné mnozstvi, ve skladu pak primérenou rezervu

- pro kazdy pokrm nebo napoj pouzivame odpovidajici inventar a to pokud jde o material, druh, velikost, tvar,
technologii pfipravy nebo servisu, atraktivnost apod.

- velikost porce ma byt v souladu s velikosti misy, talife a priboru, soulad by mél byt i po strance estetické,
a to pokud jde o stejny typ inventare, barvu, dekor, znak apod.

- pouzivanim rtiznych podlozek a dec¢ek (pri podkladani ¢i vkladani) branime vzajemnému odirani inventare,
smekani, cinkani, znecistovani apod.

- pravidelné kontrolujeme stav inventare, jeho pouzivani, véas vyménujeme nepouzitelny

5.2. DROBNY STOLNI INVENTAR

- vazicky na kvétiny maji byt stabilni a zizené, mohou byt sklenéné nebo keramické

- sypatka na sll, pepf a papriku musi byt snadno rozeznatelna

- mlynky na koreni, popf. struhatka

- menazky na sypatka a karafy maji byt prenosné

- karafy jsou zUzené sklenéné nadobky se zatkou, maji riizné velikosti a mohou byt naplnény octem ¢&i olejem,
velké karafy se pouzivaji na riizné napoje, napf. vodu, ovocné stavy a vina

- ostatni inventar mohou predstavovat popelniky, podlozky pod napoje, paratniky, ohrivacky na pivo, cukrenky

- drobny stolni inventar byva umistén uprostred stolu nebo je pripraven na pfiru¢nim stole. PIni gastronomickou,
hygienickou, estetickou i informacni funkci. Ma vhodné dopliovat celkovy vzhled stolli musi byt minimalné jednou
denné osetren, nékdy podle potreby i béhem provozu. Nadobky s dochucovacimi prostfedky je nutné jedenkrat
tydné vyprazdnit, umyt, vysusit a znovu naplnit

5.3. JIDELNi PRIBORY A JEJICH POUZIVANI

- masovy pfibor k pokrmm servirovanym na masovém talifi

- dezertni pribory k vétsiné pokrmu podavanych na dezertnim talifi

- rybi pribor k pokrmm z ryb a morskych Zivocich(

- moucnikovy pfibor (dezertni vidlicka a dezertni Izice) k teplym moucénikiim

- koktejlovy pribor (moucnikova vidlicka a kavova Izicka) k predkrmovym koktejlim, ke kiehkym zakuskim
a pohariim s velkym ovocem

- grapefruitovy pribor se sklada z noze se zaoblenym ostfim a stfedné velké Izicky, oboji s ,,pilkou”

- ptibor na raky (maly n(iz s otvorem na rozlamovani klepet a mala dvojzuba vidlicka)

- pfibor na hlemyzdé (malé klesticky a mala trojzuba vidlicka)

- pfibor na humry (rybi pribor a dlouha uzka vidlicka)

- ovocny pribor (mensi nez dezertni, ostry, Spicaty n(iz a vidlicka)

- IZice (vétsi polévkova, mensi dezertni)

- Izicky (bézna - kdvova, zakulacena - vajickova a kompotova, lopatkovita - zmrzlinova, dlouha - limonadova,
a nejmensi - moka Izicka

- moucnikova vidlicka (mala, levy hrot je zpravidla Sirsi a zbrouseny)

- ndz na kaviar (mensim, ostii upravené k manipulaci s kaviarem)

- klesté na chrest (pouzivaji se ke konzumaci ¢erstvého chrestu)

- Uchytka na kukufrici (pouzivaji se v paru na konzumaci kukurice rukama)

5.4. PREKLADACI PRIBORY

- velky prekladaci pribor (velka Izice a velka dvojzuba vidlicka)

- bézny prekladaci pribor (polévkova Izice a masova vidlicka)

- rybi prekladaci pribor (velka Siroka vidlicka a Siroky ntiz)

- salatovy pribor (velka Izice a velka vypoukla vidlicka z neoxidujiciho materialu)
- lopatky (na ryby, chrest, led a cukr)

- klesté (na zakusky, chrest, led a cukr)

- nabéracky (na polévku, omacku a stavu)
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5.5. INVENTAR NA POKRMY

- talife jsou vétsinou porcelanové a sklenéné, podle velikosti talift rozliSujeme réizné druhy (klubovy do 30 cm,
masovy 24 cm, polévkovy 22cm, dezertni 22 cm, moucénikovy, popf. pecivovy 17 cm a maslovy 8 cm)

- misy mohou byt z réiznych materialti (kovové, porcelanové, sklenéné) a mohou mit rGizné velikosti a tvary (podle
poctu porci a druhu pokrmu) na servis masa, velké kulaté na servis priloh, Uzké na servis ryb, délené na maso
s prilohami, hluboké na polévku (tzv. teriny), hluboké sklenéné na ovoce, mélké sklenéné na dorty a mélké
obdélnikové na vyrobky studené kuchyné a na cukrarské vyrobky

- misky na kompoty jsou uzsi a vyssi, na salaty Sirsi a nizsi, na prilohy nizsi a Sirsi s uchytkou nebo tzv. musle, na zapékani
se pouziva bud' nizsi a Sirsi gratinka nebo uzsi a vyssi kelimek (kokotka) s objimkou na maslo a dzem jsou malé misky

- omacniky jsou rtizné velké (na 1-10 porci), na bankety se pouziva specialni omacnik s pfipevnénou miskou

- timbaly jsou kulaté nadobky se sikmou sténou a poklickou

- rybi vanicky s poklickou a vyjimatelnou vliozkou

- poklice (klose) na misy a talife z kovll nebo plast(i

- kalisky a pohary na vajicka (stfibrné se sklenénou viozkou)

- lisy na citron

- pohary na zmrzlinu a ovoce

- rlizné panvicky, kotliky a dalsi nadobky na podavani specialit

- Salky a misky na polévky

5.6. INVENTAR NA STUDENE NAPOJE

- vodovky (odlivky) maiji zpravidla konicky tvar, jsou bez stopek nebo na nizkych stopkach, jejich obsah je 0,1 | (na vodu
a sodu ke kaveé a lihovinam) nebo 0,2 - 0,3 (na ovocné stavy mosty apod.) nebo 0,3 (na limonady, malé pivo)

- pivni sklenice jsou s uchem nebo ve tvaru poharu, pouzivaji se i sklenice na stopce tzv. tulipan

-vinné sklo je kromé kostérky na stopkach, podle obsahu a tvaru maji rlizné pouziti - 0,1 | s uzavienym tvarem na
dezertni , 0,15 | s otevienym tvarem na bila vina, rizova a kofenéna vina, 0,2 | s uzavienym tvarem na ¢ervena vina,
0,15 az 0,2 | ve tvaru miska, $picka, flétna na Sumiva vina

- sklo na lihoviny ma zpravidla obsah 0,02, 0,04 a 0,05 |, na nechlazené lihoviny se pouzivaji nizsi a Sirsi sklenky
¢i misky, na chlazené vyssi a uzsi tvary napoleonky - balonové sklenicky na nizké stopce (na konak a brandy)
whiskovky - konické sklenky o obsahu 0,2 az 0,3 | (na whisky) tumblery - valcovité sklenky 0,2 az 0,3 | (na long
drinky a nealko) univerzalni sklenice - na nizké stopce o obsahu 0,2 az 0,3 | (na zakladni prostreni)

- dale se pak pouziva rozmanity sortiment sklenic na michané napoje

5.7. INVENTAR NA TEPLE NAPOJE

- Salek a konvi¢ka na kavu moka (vyssi a uzsi 0,1 a 0,2 )

- Salek a konvicka na ¢ernou kavu (vyssi a uzsi 0,15 a 0,3 1)

- Salek a konvi¢ka na ¢aj (nizSi a Sirsi 0,2 a 0,4 1)

- konvicky na mléko a smetanu (jednoporcové a viceporcove, bez vicek)
- silnosténné sklenice se stopkou na teplé napoje (0,2 1)

- dZezva (kovova nadobka s drzatkem) na tureckou kavu

5.8. POMOCNY INVENTAR

- tacky mohou byt z kov( a plast(, zpravidla jsou ovalné

- plata neboli podnosy jsou kulata nebo obdélnikova

- chladi¢e na vino se stojanem nebo bez ného jsou na dochlazovani Sumivych ¢i bilych vin

- tubusy jsou termoizolac¢ni obaly ¢i pouzdra na servis lahvovych vin

- kosiCky nebo kovové stojany umoznuiji umoznuji servis starsiho ¢erveného vina v Sikmé poloze

- dekantacni karafy - jsou pomocnikem pfi praci someliera

- ohfivace rdznych typl se pouzivaji k uchovani teploty podavanych pokrmd, k ohfivani veskerého inventare pro teplé napoje
- dranzirovaci prkénka a desky rlznych tvar( a velikosti v riizném provedeni se pouzivaji na porcovani u stolu
- panvicky rliznych tvar(i, velikosti a vysky stény jsou vhodné k dohotovovani pokrm( u stolu

- opékace topinek ¢&i toustry

- smetacek a lopatka nebo rucni, popr. elektrické sbérace necistot

- stolni odpadkove nadobky nalézaji vyuziti predevsim pfi snidanich

- barovy inventar i barové sklo
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5.9. POMOCNE STOLY

- pfirucni ¢i pracovni stoly slouzi k ulozeni potfebného inventare, mohou byt stabilni se zasuvkami a skfinkami nebo
provizorni z restauracnich stold, servirovaci stolky (keridony) se pouzivaji na prekladani pokrm0 pfi slozité obsluze,
mohou byt pfenosné ¢i pojizdné o rozmérech zpravidla 40 x 80 cm

- ohrivaci stoly (rezony) ohrivaji v kuchynich a pripravnach inventar na teplé pokrmy a teplé napoje, chladirenske
stoly se nékde vyuzivaji ve studené kuchyni

- odkladaci stoly na odkladani pouzitého inventare u umyvaren

- nabidkové ¢i bufetové stoly se pouzivaji k dekoraci, reklamé, nabidce i prodeji zbozi

5.10. POMOCNE VOZIKY
- aperitivni vozik slouzi k nabidce aperitivll, popf. digestivii a michanych napojl
- napojovy vozik jednoduchy nebo chlazeny se vyuziva k nabidce lahvovych napojut
- predkrmovy vozik je vhodny k nabidce predkrm(i, michani predkrmovych salatt, popf. k nabidce
studenych pokrmd
- salatovy vozik se pouziva k nabidce prilohovych salatd
- flambovaci vozik se uplatiuje pfi ohfivani, dohotovovani, popf. pfi pfipravé pokrmd u stolu
- dranzirovaci vozik a tzv. teply vozik se sklapécim vikem jsou vhodné k nabidce teplych specialit u stolu
- univerzalni vozik s prestavitelnou horni plochou ma viceucelové pouziti

6. PRIPRAVA PRACOVISTE

6.1. PRIPRAVA NA PROVOZ

- provedeme kontrolu stavu mistnosti a uklidu
- zajistime Gerstvy vzduch priivanem, vétrakem, klimatizaci
- seznamime se s dennim planem (s po¢tem objednanych stolt, hostin apod.)
- udélame nutné uklidové prace a pfipravime inventar
- pripravime jidelni stoly, zidle, pomocné stoly a pomocné voziky
- pfipravime jidelni a napojové listky
- vybavime pomocné voziky a stoly zbozim
- zajistime potrebné prace v pripravné ¢isnikl, popt. ve vycepu , pfipravime pecivo, zjistime zda je v poradku
pokladni terminal a veskery software s nim slou¢eny a provedeme konecénou kontrolu vSech prostor.

6.2. INVENTAR

- talire (vnitfek i spodek) pred pouzitim prelestime pomoci teplé vody a utérky, kterou drzime v obou rukach, talife
ukladame na znakem v jednom sméru

- konvicky, salky vicka atd. prekontrolujeme, prelestime a ulozime na ur¢ené misto

- pfibory po namoceni v horké vodé lestime utérkou v obou rukach, rovname na plata, na nichz jsou pfipraveny
k prostfeni, nebo je ukladame do pfirucnich stold

- stfibro prelestime prekontrolujeme a ulozime do pomocnych stold

- sklo kontrolujeme proti svétlu, podle potreby oplachneme a prelestime utérkou, kterou drzime v obou rukach

- sypatka denné osetfujeme, doplriujeme obsah a stav sypatek kontrolujeme i béhem provozu

- lahve se studenymi omackami pfipravujeme na pfirucni stdl a sledujeme, aby méli i béhem provozu
Cisté uzavéry i hrdla

- kvétinove vazicky otirame, vyménujeme v nich vodu, sefezavame stonky kvétin a vyrazujeme zvadlé kvéty

- karafy doplnujeme, otirame a podle potreby Cistime

- plata na pokrmy a napoje prostirame

- veskery drobny stolni a pomocny inventar podle potreby, nejméné vsak jednou za mésic, radné osetfime
(vyprazdnime, umyjeme, osusime, prelestime a naplnime)

- stribro podle potreby, minimalné jednou za 2 tydny, radné oSetfime
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6.3. JIDELNi STOLY

- upravime podle poctu mist predchozich objednavek

- srovname do rad, vyrovname a upevnime

- prostfeme ubrusy (rozlozime je, stredové sklady davame jednim smérem a licem nahoru, zkontrolujeme, zda jsou
previsy na vSech stranach stejné dlouhé), pfi prostirani a manipulaci s nimi bereme ubrusy za okraje (jinak vznikaji
na ubrusech nehezké deformace a ubrusy se také zmackaiji), je mozné ubrusy primo na stole prezehlit

- zalozime dalsi inventar podle charakteru provozu

- pouzivame ubrousky, které tvarové i barevné ladi s prostfedim mistnosti

- pi ve¢ernim provozu mizeme zlepsit prostfedi svicnem

- drobny stolni inventar zakladame doprostred stolu, ostatni, nékdy nazyvany velky stolni inventar, 1 az 2 cm od
jeho okraje tak, aby se vzajemné neprekryval ani nedotykal a aby mezery mezi jednotlivymi kusy byly 3 az 5 mm,
prvni sklenici stavime 1 cm nad $pi¢ku noze k hlavnimu chodu

- pro predem objednané menu zakladame 7 az 9 kusl pribort (3 vlevo, 4 vpravo a 2 nahoru)
3 kusy vinného skla a popf. univerzalni sklenici

- zidle mizeme rovnat ke stoliim nékolika zplsoby, nikdy vSak opéradly az k desce stolu.

6.4. NABIDKOVE STOLY

- umistujeme je co nejblize ke komunikacim host( nebo v blizkosti vchod( pro personal

- prostirame je asi na 5 cm od zemé a dbame na to, aby rohy ubrust volné nevisely

- reklamni a dekoracni stoly opatfujeme bohatou a originalni vyzdobou

- samoobsluzné stoly musime usporadat prakticky a dodrzet pritom hygienicka pravidla a kulturnost prodeje

- pouzivani nabidkovych stol( jako expedicnich a samoobsluznych stold se stava soucéasti bézného provozu, pfi prodeji za
jednotnou cenu s moznosti volného vybéru je vhodné sestavit souvislou expediéni linku, na které si host vybira postupné
celé menu, tim se podstatné snizi doba pobytu hosta na stredisku a potreba vysoce kvalifikovanych zaméstnanc.

6.5. SKLENENE VITRINY

- dbame na jejich bezvadny stav, dokonalou Cistotu a praktické vybaveni i usporadani

- nabidkové voziky vybavujeme zbozim az tésné pred zahajenim provozu, voziky na elektfinu zapojujeme v¢as do sité

- vybaveni voziku se fidi jeho funkci a vybavenim strediska

- aperitivni vozik vybavujeme vybranymi druhy aperitivQi a digestivd, dale sklem, odmérkami, otviraky, nakrajenym
citronem, stébly, ledem, nadobkou na uzavéry, popf. inventarem na michané napoje

- predkrmovy vozik vybavujeme studenymi predkrmy a surovinami na misach a miskach, prekladaci pribory, podle
zpUsobu pfipravy jidelnich stol(l také dezertnimi talifi a dezertnimi pfibory, dochucovacimi prostfedky a misami
na pfipravu salat( u stolu

- salatovy vozik vybavujeme misami s jednotlivymi druhy salat(i, miskami a dezertnimi talifi na servis, nadobami na
drezinky, papirovymi ubrousky, nabérackami a prekladacimi pribory

- teply vozik vybavujeme bezvadnym dranzirovacim prkénkem, inventafem na krajeni a expedici pokrm(, dochuco-
vacimi prostredky a surovinami na zdobeni a surovinami na zdobeni

- flambovani vozik vybavujeme potrebnymi lihovinami, vinem dochucovacimi prostredky a prekladacimi pribory,
popr.nabérackami (musime vyzkousSet intenzitu plamene a v€as vyménit jeho zdroj, soucasti nasi vybavy musi
byt také vhodny zapalovac)

6.6. JIDELNi A NAPOJOVE LISTKY

- V&as musime pripravit denni listky a denni viozky

- Za obsah jidelniho listku zodpovida kuchar a za vzhled &isnik

- Stalé listky pribézné udrzujeme v bezvadném stavu a véas vyménujeme

- Pocet jidelnich listkd se zpravidla fidi poc¢tem jidelnich stolt (pomér 1:1), napojovych listk(i mlze byt zpravidla méné

6.7. PRIPRAVNA CISNIKU
- Po pripravé a doplnéni inventare uklidime pripravnu ¢isnik
- Zkontrolujeme stav pomocného inventare (kosicku, tubust, chladi¢t apod.)
- Zapojime spotrebice do sité (ohfivace, toastery apod.)
- Splnime pripadné dalsi povinnosti (napr. péci o vyepni zarizeni)
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6.8. KONECNA KONTROLA

¢ Nadfizeny pracovnik:

- provéri pripravenost odbytového strediska i ostatnich stredisek

- zhodnoti osobni pripravu ¢isnikd (celkovy vzhled, ruce, boty, osobni pom(icky, pfiru¢niky, znalost charakteristik
nového sortimentu)

- umozni ¢isnikiim degustaci novych vyrobkd, coz vede ke zvySeni zajmu kuchyné i obsluhy o vyssi kvalitu prace

- zkontroluje pripravu potfebnych doklad(, pokladnich terminald, spojeni s ostatnimi stfedisky, zajisténi objednavek
stolll, skupin, akci apod.

- zajisti véasné otevreni stfediska hostam

7. ZPUSOBY OBSLUHY

Podobné jako se lisi charakter a Uroven riznych stfedisek verejného stravovani, lisi se i zplsoby obsluhy v nich. Zasadni
rozdily jsou mezi obsluhou v restauraci ¢i kavarné a obsluhou pfi slavnostnich prilezitostech.

Jde predevsim o razny zplsob podavani pokrmd, protoze servis napojl (s vyjimkou kavaren) se prilis nelisi.

Z uvedenych faktt vyplyva, ze zplsobem obsluhy rozumime techniku prace ¢isnika, jednoduse feceno - jak se obsluhuije.
Teoretické ¢lenéni obsluhy je znamé jiz z historickych prament(, protoze jiz tehdy byly urcité rozdily v obsluze pfi slav-
nostnich hostinach a v bézném pohostinstvi.

V soucasnosti existuje pestra sit stredisek pohostinstvi,z nichz néktera jsou i Uzce specializovana. RozliSujeme predevsim
zplsoby obsluhy v restauracich, kavarnach a barech, pfi slavnostnich prilezitostech a v hotelovych pokojich. V ostatnich
strediscich se uvedené zplsoby obsluhy aplikuji podle stupné urovné strediska.

7.1. RESTAURACNI ZPUSOBY OBSLUHY

Tato forma obsluhy je nejrozsirenéjsi. Podle vybaveni stredisek, sortimentu a urovné cen se déli na jednoduchou a slo-
Zitou obsluhu, pricemz obé jesté maiji zakladni a vyssi formu.
- Pri jednoduché obsluze zaklada ¢isnik pokrmy véetné priloh bez jakékoli Upravy pfimo pred hosta na jidelni stdl.
Pri zakladni formé jednoduché obsluhy jsou teplé prilohy pfimo na talifi, Uroven je mozno pripadné zvysit pouzitim
klubovych talifl. Pri vy$si formé jednoduché obsluhy se teplé prilohy podavaji zvlast, pokrmy se mohou podavat
na misach, hosté maiji k dispozici prekladaci pribory a jidlo si prekladaji sami. Slavnostni formou jednoduché obs-
luhy rozumime pouziti klubovych talifl a slavnostnich glost pfi servisu hlavnich chod(.

- Pri slozité obsluze se pokrmy i prilohy expeduiji z kuchyné na misach a miskach k jednotlivym stoltim a hostim.
Cisnici pouzivaji servirovaci stolky a voziky a véechny pokrmy se prekladaji. Charakteristicka je presentace pokrm(i
a ,nachservis”.

Zakladni forma slozité obsluhy predstavuje prekladani pokrm( ¢isnikem na servirovacim stolku a prihfivani zbyvajici
Casti pokrmu.

Vyssi forma sloZité obsluhy znamena dohotovovani pokrmd ¢isnikem pfimo u stolu hosta - napt. dranzirovani, nebo
upravu pokrmu, kterou provadi sam host - (napr. ,fondue* nebo ,racklete®)

Z uvedeného prehledu restauracnich zptsobU obsluhy vyplyva, ze v reprezentacni restauraci se pouzivaji rizné zplsoby
obsluhy, protoze nékteré pokrmy mizeme podavat pouze zakladni formou jednoduché obsluhy (napf. zapékané ragu). Pri
posuzovani urovné strediska a stanoveni cen se bere v Uvahu prevladajici zplsob servisu jednotlivych pokrm.

V radné vedenych provozovnach jsou vypracovany tzv. popisniky pro kazdy pokrm i napoj, aby byl jejich servis (i pripra-
va) na patficné urovni bez ohledu na fluktuaci pracovnika.

Modernizaci pohostinskych provozoven a snahou po zjednoduseni servisu mlze dojit napf. k zavedeni jednoduché
obsluhy u vétsiny pokrm( a k jejimu doplnéni nékolika malo specialitami, podavanymi vyssi formou slozité obsluhy. Navic
je moderni servis pokrm( doplhovan nabidkovymi (bufetovymi) stoly, u kterych mlize byt zavedena plna nebo ¢aste¢na
samoobsluha.

- Pouziti nabidkovych stolt dava riizné moznosti vybéru - od doplnkového sortimentu, jako jsou salaty a dezerty, az
po cely sortiment pokrmtl s volnym vybérem za jednotnou, predem stanovenou cenu. Cidnici vybrané pokrmy zalozi
hostovi na stil a pecuji o jeho maximalni pohodli. Pfi tomto zplisobu prodeje previada jednoducha obsluha.
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+ KAVARENSKY ZPUSOB OBSLUHY

Tato forma obsluhy se pouziva ve spoleCenskych strediscich, kde se neprostiraji ubrusy a kde prevazuje podavani
napojl. Jsou to kavarny, cukrarny, herny, hotelové haly a klubovny. Pokrmy se podavaji podle pravidel jednoduché
obsluhy, vyjimeény je servis napoju, které se podavaji na samostatnych taccich, pro kazdého hosta oddélené.

» BAROVY ZPUSOB OBSLUHY

Barova obsluha je technicky nejméné naroénou formou obsluhy. Pouziva se v dennich a nocnich barech. Hosté sedi &i stoji
u barového pultu. Pfi servisu pokrm(l se plocha barového pultu pfed hostem prostira a napoje se zakladaji na podlozky.

+ SLAVNOSTNi ZPUSOBY OBSLUHY

Slavnostni obsluha ma dvé zakladni formy - banketni a rautovou. Uplatriuji se pri obsluze uzavienych spole¢nosti (pro zvané
hosty) a jeji techniky se velmi lisi.

Banketni obsluha se pouziva pfi pohosténi na nejvyssi urovni. Pokrmy se prekladaji ze spole¢nych mis na predem zalo-
zeny talif (nejprve 2/3 pokrmu, zbytek se znovu nabizi). Hosté sedi u spole¢né tabule podle zasedaciho poradku.
Rautova obsluha ma zaklad v pouziti nabidkovych stoll (studenych, teplych, napojovych), hosté si mohou volné vybirat,
popt. se sami obsluhovat. Napoje mize ¢isnik nabizet mezi hosty. Charakteristické pro raut je, Ze pro vSechny hosty
nemusi byt misto k sezeni a ze po celou dobu trvani se mohou volné pohybovat po vyhrazeném prostoru. V soucasnosti
se prvky rautové obsluhy rozsituji jako doplnék nebo dokonce jako rozhoduijici zptisob obsluhy v restauracich a jidelnach
pfi podavani snidani, obédu i veceti v bézném provozu.

« ETAZOVY ZPUSOB OBSLUHY

Etazova obsluha se pouziva v hotelovych pokojich. Pri objednavce do dvou osob na pokoj se pokrmy i napoje pripravi na
prostiené plato tak, aby z ného mohli hosté konzumovat. Obsluhujici plato pouze zalozi , Uklid pouzitého inventare zajisti
¢isnik nebo pokojska podle zvyklosti nebo dohody s hostem (v urcity ¢i dohodnuty ¢as nebo po odchodu hosta). Ucet se
zpravidla vyrizuje ihned.

Véechny uvedené zplisoby obsluhy by mél kvalifikovany ¢isnik ovladat. Jejich uplatiovani je jednim z méritek urovné stre-
disek, provozoven i celého pohostinstvi.

8. SYSTEMY OBSLUHY

Pro rGizné druhy stredisek s rliznou velikosti, zplsobem obsluhy i vybavenim jsou vhodné riizné systémy obsluhy.
Systémem obsluhy rozumime vnitini délbu prace mezi ¢isniky pfi obsluze, jednoduse receno - kdo co déla.

Pri jednoduché obsluze se pouziva systém vrchniho Cisnika, rajonovy (obvodovy) systém a skupinovy systém, pri slozite
obsluze se pouziva systém francouzsky.

8.1. SYSTEM VRCHNIHO CISNIKA
Tento systém je u nas nejrozsirené;jsi ve strediscich s vétsim poctem mist. V ramci délby prace jednotlivi clenoveé kolek-
tivu pod vedenim vrchniho ¢isnika, plni funkce jidlonost, napojard a polévkard. Jiz ze samotnych nazvd vyplyva hlavni
napln jejich prace
- Vrchni ¢isnik planuje, ridi a kontroluje praci svych podrizenych. Odpovida za celkovou uroven obsluhy, musi mit pri-
rozenou autoritu a byt prikladem ostatnim. Ma na starost také vychovu mladsich spolupracovnikd a u¢na a vedeni
administrativy stfediska, inkaso a odvod trzeb

- Jidlono$ odpovida za kvalifikovany servis pokrm0. Zna jejich charakteristiku, ovlada gastronomicka pravidla, vSechny
zpUsoby servisu (pro pripad zvlastnich prani hostd nebo pro pripad prechodu strediska na vys$si Uroven obsluhy)
a je schopen prevzit funkci vrchniho ¢isnika

- Napojar odpovida za kvalifikovany servis napojl. Zna jejich sortiment, charakteristiku, pravidla pripravy, oSetrovani
i servisu. Miva na starost také celkovou pripravu pracovisté a jeho uklid béhem provozu i po jeho skonceni.

- Polévkar odpovida za rychly servis polévek, které se zpravidla pfi jednoduché obsluze podavaji jako prvni chod. Zna
jejich charakteristiku a servis. Odpovida také za dostatek peciva a chleba na stolech hostli, pomaha pfi pripravé
pracovisté a Uklidu nebo je zajistuje spolu s napojarem. Obé tyto funkce vykonavaji také ucéni.

Velkou vyhodou systému vrchniho ¢isnika je moznost vyuziti rizného stupné kvalifikace zaméstnanc(i a odménovani jejich
prace podle urcitych kritérii. Nevyhodu je, Zze za spokojenost hosta odpovida nékolik na sobé zavislych pracovnikd, mezi
nimiz mohou byt neodpovédni jednotlivci
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8.2. RAJONOVY SYSTEM

Rajonovy systém se pouziva v malych stfediscich, ve strediscich s jednoduchym sortimentem a velkym poctem hostt
a tehdy, kdyz jsou k dispozici stejné kvalifikovani ¢isnici. Podstatou tohoto systému je odpovédnost ¢iSnika za veskerou
obsluhu na svéreném Useku (napt. 10 ¢tyfmistnych stol). Pritom pocet hostll se mlze v rliznych stfediscich, popf.
i u riznych ¢isnikd podle Urovné jejich obsluhy, lisit. Funkci vrchniho cisnika byva ve velkych strediscich s rajonovym
systémem povéren nejzkusenéjsi a nejodpovédnéjsi ¢isnik, pozivajici za vyssi odpovédnost nékteré vyhody, prinejmensim
vyssi odmeénu. Vyhody rajonového systému jsou nesporné. Odpada anonymita Gisnik( pfi objednavani a prvnim kontaktu
hosta s obsluhou. O hosta pecuje pouze jeden ¢isnik, ktery mize maximalné ovlivnit jeho spokojenost. Zvysuje se ale
také pocit odpovédnosti ¢isnikd a moznost dosahnout vyssich vydélkll. Zaméstnavatel mize totiz odménovat ¢isniky podle
relativné nejobjektivnéjsino hlediska - podle dosahovanych trzeb. Vychova uc¢nl je svérovana ¢isnikliim s pedagogickymi
schopnostmi. Hlavni nevyhodou rajonového systému je zna¢na naro¢nost na organizac¢ni schopnosti ¢isnikd, urcité snizeni
operativnosti fizeni obsluhy a potreba kvalifikovanych zaméstnanct

8.3. SKUPINOVY SYSTEM

Tento systém se pouziva pouze pri velkych akcich pro predem objednané, uzaviené spolec¢nosti. Uréena skupina
zaméstnancl vedena vrchnim &isnikem obsluhuje podle pfedem dohodnutych pravidel, ¢lenové skupiny spoleéné pri-
pravuji pracovisté, serviruji jednotlivé chody a podavaji nebo nabizeji napoje. Pokrmy hradi poradatel zpravidla hromadné.
Napoje si hosté mohou také volné vybirat a platit soukromé. Podkladem pro Uétovani pokrm( byvaji Gtrzky nebo pou-
kazky, vydané hostlim predem poradatelem akce. Doplhkem téchto akci mdze byt nabidka obcéerstveni za hotové béhem
prestavek v jednani. Obcerstveni nabizeji urceni zaméstnanci pomoci nabidkovych vozik{i a stoli v mistnostech jednani
Ci prilehlych mistnostech

8.4. FRANCOUZSKY SYSTEM

Francouzsky systém se pouziva pouze pfi slozité obsluze, je zalozen na délbé prace vysoce kvalifikovanych ¢isnikl (ser-
virky se pfi tomto zplsobu obsluhy zpravidla nezaméstnavaji). V podstaté se jedna o rozsireny systém vrchniho ¢isnika.
¢ Pro jednotlivé funkce se pouziva ptivodni francouzské oznaceni.

- ,Maitre d’hotel” (métr dotel) - vedouci stfediska, nebo také ,directeur de restaurant” (dyrektér d restovan) - reditel
restaurace odpovida predevsim za spolecenskou stranku provozu, tzn. za rezervaci stol(, prijimani host(, predklada-
ni jidelnich a napojovych listkd, za sestavovani objednavek apod. Na rozdil od systému vrchniho ¢isnika nevystavuje
hostlim ucty a zpravidla také nezaijistuje odvod trzeb. Musi mit dobré jazykové znalosti a perfektni vystupovani

- ,Chef de rang“ ($éf d ran) - usekovy vrchni ¢i$nik (s pfipadnym zastupcem a pomocnym cisnikem) - zajistuje od-
bornou a dokonalou obsluhu, s ohledem na mezinarodni sortiment a vysokou naro¢nost prace miva ve svém rajonu
na starost 3-5 stolt (priblizné 20 mist). Je treba se uvédomit, ze hosté objednavaji menu od 4 do 6 i vice chod,
takZe pfi 20 hostech miZze byt podavano az 120 rdaznych jidel pfi jedné obratce za poledne, a az 180 porci pfi
jedné a pal obratce za vecer.

- ,Demi chef de rang” - zastupce usekoveho vrchniho - ve velkych restauracich byvaji i dva a mohou mit jesté dva
pomocniky, maji pak pfimérené vétsi rajon. Usekovy vrchni ma v tomto pripadé také éast spoleGenskych povinnosti
vedouciho restaurace a do vlastni obsluhy zasahuje pouze v pripadé potreby .

- ,Commis de rang” (komi d ran) - pomocnik vrchniho ¢isnika - je prostrednikem mezi restauraci a expedic¢nimi stre-
disky. Podle okolnosti zastava funkci polévkare, jidlonose ¢i napojare, prijima objednavky od usekového cisnika, pre-
dava je pokladni a po zaregistrovani ¢i nabonovani objednava pokrmy nebo napoje v prislusnych strediscich.
Odpovida za véasné vyrizeni objednavek, za spravné prilohy, za spravnou volbu potrebného inventare a spolu
s Usekovym vrchnim za odbornost obsluhy.Na sehranosti této rozhoduijici dvojice pri obsluze zalezi pak spokojenost
hostl ve svéfeném Useku.

- ,Sommeliér” (somelié) - vySSi typ napojare - ve svéfeném Useku zajistuje nabidku aperitiv(i, napojd a digestivl. Pri
praci pouziva nabidkovy vozik (aperitivni, popf. napojovy), podané napoje eviduje podle jednotlivych hostt nebo sto-
It . Ve velkych, tzv. vinnych restauracich pracuje navic ,chef de vine" ($éf d ven) a jeho pomocnik. Hlavni
naplni jejich prace je servis lahvovych vin

- ,Hors d’oeuvrier” (ordevrijé) - predkrmar - nabizi na voziku studené predkrmy, kromé hotovych predkrm( pfipra-
vuje podle prani hosta predkrmové salaty ¢i michané predkrmy z rozlicnych surovin. Podané pokrmy eviduje
v Uctech hostd u pokladny. Nové se také zfizuje nabidka salat(, syri a zakusk( u stolu.

- ,Commis débarrasseur” (komi débarasé) - sklize¢ nadobi - pecuje o uklid v nékolika rajonech, pfi praci mdze pou-
zivat transportni vozik. Tuto praci vykonavaji predevsim ucni a také nové nastupujici nezkuseni ¢isnici.
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- ,Caisier” (kesijé) - pokladni - eviduje veskeré objednavky ¢isnikd, vede ucty jednotlivych stold, popt. hostd a na pra-
ni hostl je uzavira a vystavuje. Zpravidla ma na starost také inkaso trzeb a jeho sumarizaci a odvod. Uty se hos-
tim predkladaji v ubrousku na tacku, drobné vraci pokladni prostrednictvim ¢iSniku.

Tato zdanlivé slozitd organizace prace i zUc¢tovani je dobra predevsim v zajmu hostll, umoznuje nabizet mezinarodni
s kopiemi umoznuje naslednou kontrolu prace obsluhy i vyrobnich stfedisek po dobu archivace doklad( (je jedno, zda
jde o evidenci ru¢ni nebo strojovou). Pouziti dokonalé techniky tento proces podstatné urychluje a zjednodusuje
(napt. pocitacovy systém muze nahradit funkci pokladni).

Pro uplnost se seznamime jesté s nékterymi detaily klasické organizace prace pri slozité obsluze:

Objednavku zaznamena prislusny pracovnik pisemné, nékdy se dvéma kopiemi (original se rozdéluje do stredisek jako
objednavka, jedna kopie zlstava u pokladny jako podklad pro ucet hosta a druha kopie slouzi orienta¢né pro pomocnika).
Po vyrizeni u pokladny predava pomocnik bony nebo paragony na prislusna pracovisté, v kuchyni prebira objednavku
ur¢eny kuchar - ,annonceur“ (anonsé), ktery ji ustné preda jednotlivym Usekim a postupné zafizuje expedici.
Expedované misy jsou znaceny Cislem rajonu nebo Usekového ¢isnika (utrzek z bonu) a okamzité po expedici je musi na
urceny Usek dopravit kterykoliv pomocnik. PFi popisovani bon( je pfi objednavce slozitého menu nutné psat poradi jed-
notlivych pokrm( a ¢isla stolll, aby mohla byt zajisténa jejich postupna expedice. Pred servisem pokrmi je nutna radna
priprava jidelniho stolu a keridonu, popf. voziku.

Pripraveny stdl pro hosty se obvykle upravuje dvakrat az trikrat nejprve podle poctu hosti, potom podle objednaného
menu a nasledné pred servisem dezert(l a kavy. Pomocnik pfinasi pokrmy a talife na servirovaci stolek s ohrivacem,
pomaha Usekovému cisnikovi pfi prekladani pfiloh a zaklada host(im talife s pokrmy podle spole¢enskych a odbornych
pravidel. Jeden z dvojice obsluhujicich pak provede ,nachservis”. V nékterych restauracich je také zarizena funkce ,tran-
cheur” (transér) - tento pracovnik nabizi krajenou specialitu pomoci teplého voziku, popt. dranziruje pokrmy u jidelnich
stoll podle objednavky jednotlivych Useku.

8.5. KAVARENSKY SYSTEM

Kavarensky systém obsluhy je zpravidla kombinaci systému vrchniho ¢isSnika a rajonového c¢isnika. Mistnost je rozdélena
do vétsich usekd (priblizné 10 stol(l), ve kterych pracuji kavonosi. Vrchni ¢isnik planuje, ridi a kontroluje praci kavonost
a zpravidla zodpovida za inkaso od hostu. V pripadé, ze kavonosi inkasuji, ma vrchni ¢isnik také sv(j rajon.

8.6. BAROVY SYSTEM

Systém obsluhy v barech je jednoduchy. Barman obsluhuje hosty sedici za pultem, ¢&isnik hosty u stoll. Ve velkych
barech ma barman pomocnika, popf. je barovy pult rozdélen na Useky, a je ur¢en séfbarman. Barova mistnost se potom zpra-
vidla déli na rajony, které obsluhujici ¢isnici, a vrchni ¢isnik ma pak funkci spolec¢enskou a zodpovida za inkaso a odvod trzeb.

8.7. BANKETNI SYSTEM

Obsluha pri banketech vyzaduje kolektiv vysoce kvalifikovanych ¢isnik(, vedenych vrchnim ¢isnikem nebo vedoucim ban-
ketu (rozhoduje podet hosttl). Cignici jsou rozdéleni do 2 skupin na jidlonose a napojare, kazdy ma pridélen uréity Usek
tabule, kde zodpovida za Groven obsluhy (jidlono$ ma zpravidla 6 az 10 hostd, napojar 18 az 20 host(). Dulezité je fizeni
spoleénych nastupt, obsluhy a odchod.

8.8. RAUTOVY SYSTEM

Rautovy systém obsluhy je méné naro¢ny na vysokou odbornost ¢isnik(i (1 ¢isnik asi na 20 host). Vedouci rautu rozdéli
¢Gisniky do 2 az 3 skupin : prvni skupina pecuje o nabidkové stoly, druha o servis napojl a treti o Uklid pouzitého inventare.
V pripadé nabidky specialit pracuji u nabidkovych stolt také kuchati, popf. aranzéfi.

8.9. ETAZOVY SYSTEM

Obsluha v pokojich vyzaduje zkusené a schopné cisniky. ,chef d’ etage” (Séf détaz) a jeho pomocnik maji zpravidla
pridélen Usek kolem 20 pokojli, kde zajistuji obsluhu. V kvalitnéjsich hotelech nejvyssi kategorie nepretrzité.

Pro usnadnéni obsluhy byva v kazdém poschodi zfizena pripravna - office (ofis). V hotelech nizsi kategorie byva pro
etazovou obsluhu prilezitostné vyélenén ¢isnik z uréeného stfediska, napf. z kavarny.
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9. ZPUSOBY NABIDKY, PRODEJE A PLACENI

Vhodné zplsoby nabidky, prodeje i placeni maji nemaly vliv na celkové Uspéchy strediska i provozovny. Proto je nutné
v ramci obchodni politiky spravné vyuzivat poznatky z této oblasti.

9.1. ZPUSOBY NABIDKY

* Nabidku délime:
- aktivni (hostovi nabizime u stolu nebo v mistnosti)
- pasivni (hostovi poskytujeme urcité informace o zbozi).

Je dobré si uvédomit, Ze jakykoliv zplsob nabidky upozorfiuje hosty na nas zajem o jejich spokojenost a zvySuje se nase
obchodni uspéchy.

* Nabidkové voziky jsou v urcitych podminkach nejefektivnéjsim zplisobem nabidky. Zbozi je nabizeno pfimo pred zraky
hostll s moznosti sledovat manipulaci s nim a na misté rozhodnout o druhu i mnozstvi zbozi podle jeho vzhledu.
Podminkou uspésné nabidky je obchodni zdatnost cisnika, diivéra, bezvadny technicky stav vozik(l, absolutni Cistota,
lakavy vzhled zbozi a profesionalita servisu.

Nabidka z mis, na talifich a na platech se osvédcéuje v malych provozovnach a strediscich, kde se pouzivani voziki
nevyplaci nebo neni z technickych divodd mozné. Pri nabidce z mis jsou zpravidla nutné 2 cesty (prvni pfi nabizeni,
druha pfi servisu). TotéZ plati i o nabidce aperitivll v ruce. Nabidka na talifich a na platech je vhodna v nizSich skupi-
nach a pri velkych spolec¢enskych akcich, jako jsou plesy, modni prehlidky apod.

Vitriny a nabidkové stoly patii k osvédéenym zplsobim nabidky ve vSech druzich provozoven. Je zapotrebi, aby zbozi
bylo nejen vystaveno, ale také chranéno pred Skodlivymi vlivy. Obrovskou vyhodou tohoto zplsobu nabidky je moznost
okamzitého prodeje. Dulezité je udrzovat jejich bezvadny stav po celou dobu provozu a neustale dopliiovat nabizeny
sortiment. Pohled na poloprazdnou a neupravenou vitrinu ¢i nabidkovy stll mdze byt nékdy odpuzuijici.

Jidelni a napojovy listek jsou zakladni formy nabidky. Mély by hosty zaujmout nejen nabizenym sortimentem, ale i vhod-
nou Upravou a prehlednosti. V nizsich skupinach mohou byt nahrazeny cenikem, popr. poutaéem pred provozovnou.
Ustni nabidka m(ize byt Uspésna pouze v tom pripadé, ma-li nabizejici divéru hosta. Ma byt soucasti obchodnich roz-
hovort s hostem a je znamkou profesionality ¢isnika. Je nezbytna pfi jednoduché obsluze, jelikoz host ma k dispozici
zpravidla jen jidelni listek. Nabizime pfi objednavani, pfi sklizeni pouzitého inventare i pfi vystavovani uctu. Dulezité je
rozeznat hranici mezi nabidkou a vnucovanim.

9.2. ZPUSOBY PRODEJE A PLACENI

* ,ala carte” (alakart) je u nas nejvice pouzivany zplsob prodeje ve verejném stravovani -je to volny vybér nabizenych
pokrm0 a napoju podle predlozenych listkd

»a la menu“ (alameny) je zplsob prodeje predem sestavenych menu, ktera jsou pripravena k vybéru na jidelnim listku
a ktera by méla vyhovovat predstavam o spravné vyzivé. Uvedenim nékolika menu v riznych cenovych variantach se
usnadnuje hostiim rozhodovani z ekonomického hlediska, tento zplsob prodeje umoznuje realizaci riznych slev a kom-
binaci, oboustranné vyhodnych. Osvédcuje se predevsim pfi rajonovém, skupinovém a francouzském systému obsluhy.
Skupinovy prodej, plivodné ,table d’hote“ (tabl dot), se pouziva pfi stravovani vétsich skupin hostd. Je oboustran-
né vyhodny, usnadnuje a pfedevsim urychluje obsluhu. Princip tohoto zplisobu prodeje spociva v predbézné dohodé
s objednavajicim na jednotném menu, na presném ¢ase servisu a na zplsobu placeni. Pokrmy zpravidla hradi organi-
zator akce, napoje si mohou Ucastnici akce vybirat a platit ,,a la carte”. Za nezkonzumované pokrmy se neposkytuje
nahrada. Pri slavnostnich hostinach hradi objednavatel i napoje, popf. dalsi dopliky (kufivo, suvenyry apod.).
Hotelova penze je stravovani v urcité hodnoté, zahrnuté v cené ubytovani. Pouziva se predevsim v hotelech rekreacniho
typu a v mistech s velkou poptavkou. Pri plné penzi se zapocitava snidané, obéd i vecCere, pfi polopenzi snidané a vecere.
Ltable d’hote” je prevzaty nazev pro nové pouzivany zputsob prodeje, predevsim v mezinarodnich hotelech. Podstatou
je pevné stanovena jednotna cena pro kazdého hosta, za kterou se mize vybrat libovolné mnozstvi nabizenych pokrmi
a napojl pfi snidanich nebo reprezentujici slozité menu (studené predkrmy, polévky, teplé pokrmy a prilohy, dezerty
a kavu) pri obédech a vecerich. Studené napoje se podavaiji ,,a la carte” a Uctuji navic.

Povinna konzumace je vyhodna zejména v atraktivnich strediscich s vyssi poptavkou, jako jsou napf. vyhlidkove
restaurace ¢i diskokavarny. Podstatou tohoto zplsobu prodeje je stanoveni nejnizsi mozné hostovy utraty, ktera musi
zajistit kryti zvy$enych nakladd na provoz strediska. Predpoklada se pouzivani zuctovatelnych doklad( a organizovany
vstup i odchod hostd.

L,couvejt“ (kuvér) je prirazka, pouzivana v reprezentacnich strediscich, pripocitava se k uctu podle poctu osob. Je do
ni zapocitana ¢astka za pecivo, chléb, dochucovaci prostredky a nékdy i maslo nabizené u stolu.
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10. SKLEPNi HOSPODARSTVI

Cepovani napoji a predevaim piva je kvalifikovana prace, ovliviiujici kvalitu a vzhled napojd. Predpokladem dobrych
vysledkd je Cistota, poradek, dobry technicky stav veskerého zarizeni a spravné osSetfované sklo. U ¢epovaného piva
hodnotime pénivost, barvu, vzhled (jiskru), vini, teplotu a chut. Méjme na paméti, Ze nase pivo je svétovou Spickou
a ze jeho kvalita je jednim z hledisek hodnoceni naseho pohostinstvi. Jednoduse rec¢eno: dobré pivo = dobra poveést.

10.1. VYCEPNI ZARIZENI

Vyc&epni zarizeni délime na vycepni sklad, vlastni vycepni zafizeni a tzv. vyéep (mistnost vyéepu napojd)

¢ Vyéepni sklad ma odpovidat témto zakladnim pozadavkim:
- musi byt zajistén proti vniknuti cizich osob musi mit pevnou podlahu se sklonem k odpadu
- odpad ma byt opatfen gulou proti zapachu a zabezpecen proti hlodaveim
- teplota vzduchu mdze byt maximalné 12 C
- chladici a tlakové soustroji (agregaty) musi byt misténa mimo sklad, nejlépe v samostatné strojovné
- vzdalenost mezi skladem a vycepem ma byt co nejkratsi
- sklady musi mit dobré vétrani a stalou teplotu (pfi vyssich teplotach je nutné umélé chlazeni)
- skladem nesmi prochazet neizolované teplovodni nebo odpadni vedeni
- sklad mdze byt pouzivan pouze pro skladovani napojl
- svisla doprava sudd musi byt reSena vhodnym technickym zafizenim jako je vytah, typové - elektrické
spoustédlo a kladkostroj

10.2. ZAVADY PRI CEPOVANI PIVA

- pivo netece - pric¢inou muize byt uzavieny kohout na jehle, uzavieny privod vzduchu nebo CO2 , neprichodné
potrubi nebo hadice, poskozené potrubi, nefunguijici tlakové soustroji, nedostatek CO2
- pivo pfili§ péni - pricinou maze byt technologicka zavada (nedozralé pivo), malo zchlazené pivo, prilis vysoky
pretlak, Spatna prlichodnost potrubi; nékdy je vysoka pénivost naopak znakem tzv. kvasnicového piva, které ma
- pivo malo péni - pricinou muize byt technologickéa zavada (prezralé pivo), nizky pretlak, prilis nizka teplota piva,
netésnost potrubi
Odstranovani zavad byva zpravidla jednoduchou technickou zalezitosti; pénivost piva Ize do jisté miry upravit zménou pretlaku,
sefizenim na potrebnou teplotu a zménou zplsobu ¢epovani (z vétsi nebo mensi vysky, po skle, preruSovanym ¢epovanim)

10.3. PRAVIDLA PRO OSETROVANI VYCEPNIHO ZARIZENI

- Osetrovani a udrzba vyCepniho zafizeni se nesmi podcenovat

- zanedbanim mali¢kosti mGze dochazet ke znaénym ztratam

- vyCepni zarizeni mohou obsluhovat pouze kvalifikované osoby, seznamené s predpisy o navodech k obsluze
a tdrzbé (CSN 527005)

- tyto predpisy a pokyny maiji byt ulozeny pfimo ve vyéepu a povinnosti vedoucich pracovnikii je trvat na jejich dodrzovani

- je treba vést predepsany tiskopis, kde je uvedeno datum, jméno zaméstnance, ktery zarizeni oSetroval, a podpis
toho, kdo provedeni praci kontroloval. Zapisuje se oSetreni napojového a vzduchového potrubi, staceciho potrubi
a tankd, vymeény filtrd, ¢isténi vzdusniku, rozdélovace a sklepa

- napojove potrubi Cistime minimalné jedenkrat za tyden

- ve strediscich s nizsim vyCepem piva je spravné proplachnout napojové potrubi pitnou vodou po kazdém dotoceni sudu

- vSeobecné je mozné konstatovat, ze ¢im méné se pivo ¢epuje, tim vice se musime vénovat Cistoté potrubi

10.4. ZPUSOBY CISTENI NAPOJOVEHO POTRUBI

- proplachovani vodou pomoci promyvaciho adaptéru na narazeci hlavici KEG

- pouziti ¢isticiho agregatu s ¢erpadlem s moznosti stridani sméru pratoku cisticich prostredkd (vody + chemickych
pripravk()

- pfidani nastrihaného porézniho materialu (hubek) k mechanickému procisténi potrubi (myci houby, molitanu apod.)

- pfi vybéru chemickych prostredk( a stanoveni teploty vody je nutné respektovat pokyny vyrobct (odolnost riiznych
materialll mGze byt znacné rozdilna)
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- po chemickém osetreni je nutné proplachnout potrubi pitnou vodou o teploté 65° C a po kazdém tretim Gisténi
vymeénit druh chemického prostredku, abychom zabranili vzniku odolnych kultur mikroorganism vici urcitému
chemickému prostredku.

- Vzduchové potrubi staci vycistit jedenkrat za 3 mésice za predpokladu, ze bezchybné funguje zpétny ventil
v narazeci. Zpusoby cisténi jsou stejné jako u napojového potrubi
- Vzdusnik cistime podle navodu vyrobce, nejméné jedenkrat za tyden vypoustime ze dna vzdusniku usazeny kondenzat
- VyCepni stlil osetfujeme pribézné a po skonceni provozu radné vycistime, vytteme dosucha a prelestime
- VyCepni kohouty udrZzujeme stale Cisté a tésné
- VycCepni sklady (sklepy) uklizime jedenkrat tydné, nejlépe pti dodavce napojd omyvatelné stény a podlahy
myjeme teplou vodou s dezinfekénim pripravkem.

11. OBSLUHA V RESTAURACICH
11.1. SERVIS PIVA

Pivo patfi k napojlim denni spotfeby. V oblasti gastronomie se fadi na prvni misto zajmu zahraniénich navstévnikd. Pivo
v dnesni dobé ¢epujeme do rozmanitych druh sklenic.

11.2. SERVIS VINA

(viz Skoleni o viné)

11.3. SERVIS LIHOVIN

Lihoviny podavame zpravidla v mnozstvi od 1cl az 5 cl. V dnesni dobé pouzivame pro tento sortiment opét radu druht
rozmanitych a rozdilnych sklenic. (viz Skoleni)

11.4. SERVIS NEALKOHOLICKYCH NAPOJU

Nealkoholické napoje podavame v odpovidajicim skle bez stopek nebo na nizkych stopkach. Bézné obsahy jsou od
0,2 1-0,3 |. Tomatovou stavu podavame na podsalku s rozetou a IZickou, aby si ji host po dochuceni soli a pepfem nebo
tabaskem mohl promichat. Pfi vétsich akcich mizeme pouzivat i karafy a dzbany .

11.5. SERVIS TEPLYCH NAPOJU

Teplé napoje (kolem 900 C) vyzaduiji zvySenou pozornost pfi prejimce i pfi servisu (nebezpeci oparenin a trvalych nasledkd).
Sortiment tvofi cela rada nealkoholickych a nékolik druh( alkoholickych napoju.
¢ P¥i servisu teplych napoju respektujeme tato zakladni pravidla:
- pouzivame predehraty inventar, odpovidajici podsalky a rozetky (papirové podlozky, nebo ¢asti papirovych ubrouskd)
- ouska $alka a konvicek maji smérovat k pravé ruce hosta
- konvicku zakladame mirné vpravo za salek, v pripadé dvou konvic¢ek mensi bliz k hostovi, také konvicky mizeme
pri servisu na ubrus podkladat podsalky
- citron a sackovany ¢aj podavame pfimo na podsalku, sacek s ¢ajem nevkladame do Salku, dbame na dostatecné
mnozstvi vody na ¢aj (alespon 0,25 |) a jeji spravnou teplotu
- mléko a mlééné vyrobky podavame v konvickach bez vicek nebo v odpovidajicich sklenicich bez stopek, kakao
a ¢okoladu v Salcich s rozsifenym okrajem
- pfi servisu pouzivame prostfené tacky a mensi nebo stredni plata

11.6. TEPLOTY NAPOJU

Vhodna teplota podavanych napoju ovliviuje rozhodujicim zplsobem chut napojd a pocit osvézeni. PriliSnym zchlazenim
se chut mize az nepfijemné zastfit, nedostateé¢nym zchlazenim se naopak mohou objevit nezadouci chutové viastnosti.
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- Nechlazené napoje (teplota 14 - 180 C); kvalitni dezertni a vSechna ¢ervena vina, likéry (sladké lihoviny), konaky,
whisky, kvalitni brandy.

- Chlazené napoje (teplota 7 - 120 C); prevazna vétsina nealkoholickych napojl, vSechna piva, sucha dezertni, bila,
rdzova a korenéna vina, vétsina palenek a vsechny konzumni horkosladké a horké lihoviny.

- Podchlazené napoje (4 - 60 C); vSechna Sumiva vina a specialni limonady se zvysenym obsahem oxidu uhli¢itého

- Zmrazené napoje (kolem -50C); mala skupina obilnych palenek , popf. ovocnych palenek vyraznéjsi chuti.
Jednotlivé lahve se mohou zamrazovat do formy s vodou a takto ,,zaledované” pouzivat pfi servisu. Zpravidla
se také zmrazuiji i sklenky.

- Rychlé temperovani je nékdy nutné z provoznich ddavodu. Neni to zadouci zplisob Upravy teploty a mél by se
pouzivat skute¢né jen vyjimecné.

- Frapovani je rychlé ochlazovani lahvovych napojd pomoci nadoby s ledem, vodou a soli. Do nadoby dame led,
vodu (pouze do zatopeni ledu) a na jednu lahev hrst soli; G¢innost ochlazovani zvySime pomalym otacenim lahvi.
- S8ambrovani je pozvolné oteplovani, nutné vétsinou u Serveného vina dobré jakosti. Nejvhodnéjsi zptisob je kratko-
dobé uskladnéni v teplejsim prostredi, naprosto nevhodné je ohrivani teplou nebo dokonce horkou vodou (teplotni Sok)

11.7. ZAKLADNI PRAVIDLA SERVISU POKRMU

- z kuchyné transportujeme pokrmy na platech a na vozicich, malé mnozstvi pokrmt a na kratkou vzdalenost mze-
me nosit v rukach

- pokrmy rovname na plata nejvySe ve 2 vrstvach, talife nemaiji precnivat pres okraje, v rukach nosime nejvyse 5 talir(i

- plata s pokrmy pokladame na prirucni stdl, mala plata mizeme polozit na keridon

- pouzivame priru¢nik, nezapominame na estetiku pfi praci s nim

- pfi restauracni i kavarenské obsluze podavame pokrmy i prilohy zprava, pfi prekladani z misy (napf. pfi nachservisu
nebo nabidce predkrm() zleva

- je-li to pro hosta vyhodnéjsi nebo neni-li obsluha zprava technicky mozna, obsluhujeme zleva; ve vyjimecnych
pripadech mizeme obsluhovat vétsi spolecnost z jednoho mista (napf. z ¢ela stolu)

- respektujeme spolecenska pravidla tykajici se poradi obsluhovanych hostt, nerusime hosty pfi jidle, najednou
obsluhujeme, najednou sklizime

- studené prilohy (kompoty, salaty) mizeme zalozit predem, salaty nalevo, kompoty se Izickou napravo, Izicka
sméruje drzadlem k pravé ruce

- omacniky se Izickou zakladame vlevo, bez IziCky vpravo

- talif s pokrmem klademe pred hosta tak, aby znak na talifi byl Citelny

- pokrmy, které si bude host prekladat, zakladame co nejblize k talifi; pfilohy na levou stranu, misy s masem nad talif
nebo mirné vlevo

- k priloham postadi prekladaci Izice, k pokrmim zalozime cely prekladaci pribor (polévkovou IZici a masovou vidlicku)

- dochucovaci prostfedky zakladame v dosahu hostd, nejlépe do stredu stolu, a dbame, aby byly v bezvadném stavu

- obsluha kazdého hosta ma byt kompletni , prilohu i maso podavame najednou; nema se stat, abychom nejprve
zalozili véem hosttim talife s masem a teprve potom talife s pfilohou

- z hygienickych davodi zaloZime nejprve salat a prilohu na levou stranu, potom talif pfed hosta, popf. kompot na
pravou stranu

- pfi ztizenych podminkach servisu obsluhujeme vzdalenéjsi hosty jako prvni bez ohledu na spolecenska pravidla
(hygienicky vyznam)

11.8. PREKLADANI POKRMU

Prekladani pokrm( je bézné pfi slozZité a banketni obsluze. Pri jednoduché obsluze a pfi rautech je pouze doplnujicim
zplsobem servisu. Nejcastéji se pouziva bézny prekladaci pribor, kterym je mozné prekladat témér vSechny druhy po-
krm(. DulezZité je pouzit ten spravny zplsob jeho drzeni. Mame-li obé ruce volné, drzime v levé ruce vidlicku a v pravé
Izici. Mame-li volnou jen pravou ruku, drzime v ni prekladaci pribor cely (IZici vespodu). Technicky nejnarocnéjsi je pritom
ovladani vidlicky palcem a ukazovackem.
¢ Rozeznavame 3 zpuUsoby drzeni pfekladaciho pfiboru:

- bézny (lzice vespod, vidlicka nahore)

- naplocho (vidlicka a Izice vedle sebe vytvareji nahradni lopatku)

- klestovy (vidlicka s obracenymi hroty proti IZici)
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11.9. SKLIZENi POUZITEHO INVENTARE

Sklizeni pouzitého inventare vSeho druhu provadime obvykle zprava, zleva pouze vyjimeéné. Dbame pritom na dodrzovani
spolecenskych, hygienickych a bezpecnostnich pravidel. Sledujeme zaroven stav celého stolu, ptame se na dalsi prani
hosttl. Rika se, ze dobry ¢isnik neodchazi ,z placu” s prazdnyma rukama (priibézné se stara o poradek na celém useku).
- Inventa¥ od napoju sklizime na tacky nebo plata. Odnaseni skla pouze v rukach je vrchol neodbornosti. Vyjime¢né
mUizeme odnést pivni pohar v ruce s pfiru¢nikem, byl-li nam cestou hostem podan. Pfi zvySeném provozu mdzeme
shromazdovat sklo na priru¢nim stole s pouzitim velkého plata, které po zapInéni ihned odneseme. Sledujeme stav
sklenic, zamasténé sklo nebo sklo se zbytky rténky davame stranou.

- Inventar od pokrmu odnasime v rukach (vys$si bezpecénost i rychlost prace) pokud mozno ihned do umyvarny. Jinak
pouzivame na odnaseni inventare z pfiruéniho stolu plata. Dbame, aby pouzity inventar zlstaval v mistnosti co
nejméné. Dllezité je udrzovat poradek na odkladacim stole v umyvarné - najit spravny systém tridéni a skladani
inventare i tridéni a manipulace s odpadky. Ve velkych stfediscich se osvédcéuje pouzivani voziku, a to bud' na skli-
zeni u stolu nebo na shromazdéni inventare ve vyhrazeném prostoru.

- Dvouhalifovy zpUsob je vhodny pfi sklizeni polévkovych a ostatnich talifi bez zbytku jidel. Prvni talit drzime v prs-
tech levé ruky, druhy pokladame na zapésti a jeho rovnovahu udrzujeme podeprenim malickem. Na prvni talif rov-
name pribory (noze zasunujeme pod vidlicky), na druhy vrstvime talire.

- Talifovy zpisob umozni zruénému ¢isnikovi sklidit najednou az 10 talif( a pfibord vé. zbytkd. Prvni dva talife bere-
me do prstd levé ruky, treti klademe na zapésti (stejné postupujeme pfi obsluze). Na prvni talif rovname pfibory, na
druhy zbytky, na treti vrstvime talife. P¥i sklizeni tfetiho a dalsich talifi nejprve priborem shrneme zbytky na druhy ta-
lif a pribor slozime na prvni.

- Udrzovani istoty a poradku na celém pracovisti je povinnosti vSech ¢isnik( béhem celého provozu. Znamena to prd-
béznou péci o Cistotu stolll pomoci lopatky, smetacku, mechanického sbérace nebo jeho priruéniku a tacku, zakryvani
skvrn ubrouskem (maximalné jeden na stole), véasnou vyménou naperond a ubrust, doprostirani béhem snidani, obé-
da i veceti, doplnéni a prelesténi drobného inventare, srovnani zidli a stolll, véasnou vyménu popelnikil (vyklepavame
je na vymezeném prostoru zasadné mimo mistnost, vytirame stétcem a hadrem) a udrzovani Cistoty podlahovych kry-
tin. Dulezity je také poradek na pomocnych stolech a vozicich, ¢istota vSech prodejnich zafizeni, komunikaci a WC.

11.10. DRUHY SNIDANI

mérné Siroky sortiment pokrm( a napojd a ze navstévnost ma narazovy charakter. Pritom stoupaji pozadavky host( na
kvalitu i rychlost poskytovanych sluzeb.

- Jednoducha (zakladni) snidané je slozena z teplého napoje, peciva, masla a dzemu, popf. medu;
- Slozita snidané je slozena z jednoduché snidané, vydatného pokrmu a ovocné nebo zeleninové stavy

Snidanovy listek je zpravidla mensiho formatu a ma staly charakter (obsah se neméni). Jeho soucasti byva nabidka
snidanovych menu podle mistnich zvyklosti a podle narodnosti hotelovych hostl. Prikladem bohaté snidané je anglicka
a americka, obsahujici ovoce a ovocné stavy, obilninové kase, masité pokrmy, pecivo, tousty a ¢aj nebo kavu s mlékem.

¢ Pofadi pokrm( a napoju pfi snidanich:
- ovocné a zeleninové vyrobky, cerstvé ovocné stavy
- obilninové vyrobky
- vajeCné pokrmy
- studené pokrmy
- teplé pokrmy
- teplé pokrmy
- snidanoveé prilohy a mlé¢né vyrobky
- pecivo, chléb, jemné pecivo
- teplé napoje
- studené napoje

Priprava pracovisté musi byt provedena vzhledem k narazovosti provozu véas a peclivé. Dulezité je dobré predzasobeni
priru¢nich stoll, zvlasté tam, kde se predpoklada vyssi obratka hostd. Technika pripravy se liSi pouze v pripravé stol(.
Kvétinami a zeleni zdobime v pfipadé nutnosti pouze mistnost, abychom mohli vyuzit co nejvétsi plochu stolu na servis.
Doprostred stolu zakladame dochucovaci prostredky, nadobku na odpad, kosi¢ek se zakrytym pecivem a snidanovy listek,
nejlépe na stojanku.
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Pro servis jednoduché snidané zakladame

- pred hosta dezertni talif a ubrousek

- vpravo dezertni n(iz a vedle ného hornim okrajem $picky podsalek s rozetou, Salkem a IZiCkou, popf. balenym

cukrem (pokud se nepouziva davkovacich cukrenek)

Pro servis slozité snidané zakladame

- pred hosta ubrousek a dezertni pribor

- vpravo podsalek, rozetu, Salek a Izicku (v luxusnich snidarnach prinasime nahraty Salek az s napojem)

- vlevo od Urovné hrott vidlicky dezertni talif s nozem (tzv. mazacim) na maslo, med a dzem.
Prirucni stoly zasobime veskerym potfrebnym inventarem, podle okolnosti i snidanovymi pfilohami a pecivem. Na dobu
zvySeného provozu je mozné pripravit voziky na debaras a doprostirani stold.
Nabidkové voziky, vitriny a stoly vybavime ceniky, inventafem a zbozim tak, aby byly perfektné pfipraveny pred hlavnim
naporem. Dulezita je nejen vlastni organizace prace, ale také profesionalni kontakt s kuchyni.
Organizace i zplisob obsluhy maji byt co nejjednodussi. Zpravidla se pouziva kavarensky systém obsluhy (jednotli-
vé Useky a vrchni ¢isnik) a zakladni forma jednoduché restauracni obsluhy. Pfi pouziti nabidkovych stoll se relativné
snizuje potieba ¢isnika v rajonech, je vSak treba zabezpedit pfiméreny stav personalu na Upravu a doplhovani stold,
poskytovani informaci a pfipadnou pomoc hostim. Podle zplsobu prodeje je treba zajistit také pokladni.

« ZPUSOBY PRODEJE SNiDANi
a) ,a la carte” s plnou obsluhou, popf. ¢asteCnou samoobsluhou u vitrin

b) nabidkové stoly se samoobsluhou (plnou nebo ¢aste¢nou), zuctovani podle individualni konzumace

c) .table d’hote” s volnym vybérem pokrmti, teplych a nékterych studenych napojt za pevné stanovenou cenu se
samoobsluhou (v luxusnich strediscich si host pouze vybira a servis zajisti personal)

a) Obvykly postup pfi servisu snidani ,a la carte®
- objednavka pokrmd, priloh a napoja
- bonovani a objednavka v expedic¢nich strediscich
- Uprava stolu podle objednaného menu
- servis pokrm(, pfiloh a napoju
- sklizeni, zucétovani a rozlouceni
- priprava stolu pro dalsi hosty

Pri obsluze mizeme pouzit mala a stfedni plata, velka pokladame na priruc¢ni stdl. Snidanoveé prilohy véetné mléka ke kavé
a CGaji mlzeme zakladat predem na spole¢ném inventari. Pri individualnim servisu zakladame snidanoveé prilohy nad
dezertni talif, popf. mirné vievo

11.11. PRIPRAVA SNIiDANOVEHO STOLU

- umisténi, prostfeni a vyzdoba stolu jako pfi rautu

- maximalné vyuzivame chladici a ohfivaci zafizeni, ktera maji mit prahledna vika a kryty

- studené pokrmy nabizime nakrajené nebo naporcované na misach a zakladame k nim prekladaci pribory

- teplé pokrmy expeduje zpravidla kuchar, teply stdl mize byt umistén samostatné nebo mize byt soucasti linky

- na kavu a ¢aj jsou vhodné termonadoby s pfipadnou nabidkou na vozicich u jidelnich stolll

- studené nealkoholické napoje mohou byt soucasti linky nebo je ¢isnici nabizeji, popf. jen objednavaji u stolu

- poradi nabizenych pokrm( a napojd ma pfiblizné odpovidat poradi v anglickém snidanovém menu, minutky se
mohou vyjimec¢né objednavat v kuchyni i pfi zplisobu ,table d’hote”

- z inventare zakladame na stoly pouze masové a dezertni talife (navrstvené do 15 kusu), popf. kavoveé IZicky
k jogurtu, vSe ostatni je zalozeno na jidelnich a priru¢nich stolech

- snidanové prilohy zakladniho charakteru (pecivo, chléb, maslo, dzem) mohou byt zaloZzeny na jidelnich stolech,
ostatni na stole nabidkovém, chléb a pecivo také na stolech priru¢nich

- sortiment na snidanovém stole ma odpovidat obsahu snidanoveho listku s prihlédnutim k mistnim zvyklostem,
charakteru klientely a poptavce

¢ Organizace servisu snidani s nabidkovym stolem

- jidelni stoly jsou prostfeny na servis slozitych snidani, podle mistnich pravidel mohou byt dopIlnény o nékteré
snidanove prilohy
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- studené pokrmy si zpravidla host vybira a preklada sam, teplé pokrmy mu vétsinou preklada kuchar; studené i teplé
napoje mohou byt na nabidkovém (napojovém) stole nebo je mohou ¢isnici objednavat, popt. nabizet z voziku
u jidelnich stolt

- pri zuc¢tovani s hostem se k hodnoté zbozi z nabidkového stolu pripocitavaji napoje, popr. dalsi priobjednané zbozi

Povinnosti ¢isnikd se rozsifuji o pfipravu, udrzovani a dopliiovani nabidkovych stolli a o fadné vedeni evidence a zuctovani
prevzatého zbozi. Odpada vsak objednavani u hostt a v kuchyni pribézné bonovani a ¢asté ¢ekani na vyrizeni objednavek
Produktivita prace ¢isnikd i kucharll je podstatné vyssi.

Druhy i mnozstvi pozadovaného zbozi mohou byt stabilizované a mohou se podle okolnosti ménit. Veskery pohyb zbozi
z kuchyné a zpét musi byt fadné evidovan, zvlasté pri zvySeném provozu a dopliovani nabidkovych stoll.

11.12. ,TABLE D’HOTE"

,Table d’hote” znamena zasadni zjednoduseni administrativnich praci pfi evidenci a zuc¢tovani zbozi. Odpovédnost za
ekonomickou stranku snidani prebira kuchyné. Obchodni Uspéch spociva ve spravném stanoveni ceny za snidani
a v promysleném stanoveni celkového sortimentu nabizenych pokrmd napojl tak, aby za sledované obdobi (za tyden, za
dekadu) nebylo podavani snidani ztratové. Zpravidla je zavedena plna nebo ¢aste¢na samoobsluha, ve Spickovych
provozech je mozny servis vybranych pokrm( i napojd k jidelnim stoldim. Zpravidla maiji také hosté moznost priobjednani
urcitych pokrm( (minutek) a nékterého zbozi (alkoholickych napojd, cigaret apod.) ,a la carte.

Dulezité je také stanovit dobu zakoncéeni snidanového provozu, a to zvlasté tam, kde je mistnost pouzivana na servis
obédu. Je-li vSak prodej obédl a vecefi provadén zplsobem ,table d’hote”, byva prechod mezi hlavnimi obdobimi
zvySeného provozu bez velkych problémi. Zpravidla je nutna vymeéna stolniho pradla a postupna priprava celé mistnosti
na nabidku odlisného sortimentu.

Zuctovani s hostem je velmi jednoduché, hotelovi hosté plati snidané zpravidla formou penze nebo uvéru.

11.13. SLOZITA OBSLUHA
¢ Obvykly postup pfi slozité obsluze je nasledujici
- prijeti hosta (souc¢asti mize byt nabidka nahratého ubrousku k osvézeni)
- nabidka aperitivu a studeného predkrmu
- sestaveni celé objednavky (menu vé. napojl)
- postupny servis pokrm( ve dvojici
- servis kavy a digestivu
- predlozeni Uc¢tu a rozlouceni

¢ Transport pokrmu z kuchyné muze byt
- v rukach na keridonu u jidelniho stolu
- na malych platech na keridonu
- na vozicich primo k jidelnimu stolu (prekladani nebo servis z voziku)
- na velkych platech na prirucni stoly a k jidelnimu stolu v rukach

Vétsina pokrm0 se preklada. Na studené pokrmy postaci prostfeny keridon a nékolik prekladacich pribor(i v pravém
hornim rohu. Na teplé predkrmy pripravime ohfiva¢ nebo ohrivaci desku. Pro vétsi spoleénost mizeme pfipravit dva i vice
keridon(l. Na keridonu umistujeme vlevo ohriva¢ s misou, ve které je maso, ozdoba, doprostred nahraté talire, nad talifek
omacnik se stavou a vpravo od talifl prilohy. Usekovy ¢isnik preklada, pomocnik pomaha s prilohami a se stavou a zaklada
pokrmy podle spole¢enskych pravidel hostim. U hlavnich chodi a ryb se provadi ,,nachservis®, vyjimecné si host mlize
poslouzit sam (v tom pfipadé zalozime zbylou ¢ast pokrmu na jidelni stdl). Po pfeloZeni nebo ,nachservisu® ihned deba-
rasujeme keridon a pripravime jej na dalSi servis.

* Pri prekladani se zpravidla dodrzuje toto poradi
- maso (jeden platek vcelku, jinak ¢ast do dvou tretin)
- priloha, popf. prilohy (dvé tretiny nebo podle prani hosta)
- stava nebo omacka (Stavou podlévame, omackou prelévame)
- ozdoba (miZe presahnout vnitini okraje talite, nesmi zakryt emblém)

Zbylé ¢asti pokrm0 upravime, prihfivame a ve vhodny okamzik nabidneme podle spolec¢enskych pravidel servisu.
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11.14. ZAKLADNI PRAVIDLA FLAMBOVANI

- pouzivame otevieny ohen (flambovaci vozik, lihové kahany)

- pouzivame panvi¢ky odpovidajicich tvart a velikosti

- pred flambovanim panvicku dobre prohrejeme (pfi nedostatecné teploté se lihovina Spatné zapaluje, pfi vysokeé
teploté dochazi k prudkému horeni)

- pred vlozenim pokrmu rozpustime v panviéce maslo, asi 15 g na porci; pfi flambovani masa postaci mensi mnozstvi stavy

- pokrm dobre prohfejeme za sou¢asného michani nebo otaceni

- na jednu porci pouzivame 0,2 | lihoviny, pfi vétSim poctu porci davku umeérné snizime tak, aby horeni nebylo prilis
dlouhé; pri velkém poctu porci postaci zpravidla 0,1 | na 1 porci

- po naliti palenky do panvicky (nejlépe mimo pokrm) stahneme okraj naklonéné panvicky nad plamen, aby uvolné-
né alkoholové pary vzplanuly; dalsi moznosti je zapaleni ¢asti lihoviny pomoci Izice nebo celého mnozstvi pomoci
nabéracky (pouziti zapalovace nebo zapalek je nepripustné)

- predpokladem pro bezproblémové vzplanuti lihoviny je nejen spravna teplota, ale také pokrm bez vétsiho mnozstvi
Stavy nebo omacky

- vyska plamene by pfi bézném flambovani u stolu hosta neméla presahnout 10 cm nad okraj panvicky, vysoky pla-
men je mozny pouze pri flambovani masa a na zvlastni prani pri pohosténi uzavienych spole¢nosti apod.

- pfi silné prehraté panvicce mlze dojit k prudkému vzplanuti rovnajicimu se vybuchu, coz mize nebezpeéné zasahnout
ruce, obliCej a vlasy, zvlasté kdyz se zbytecné prodlouzi ¢as mezi nalitim palenky do panvicky a vzplanutim lihoviny

- doba hofeni neni nijak stanovena, predpoklada se vic jak tficet sekund a méné jak jedna minuta; horeni mizeme
prerusit zalitim stavou nebo omackou

- pred konec¢nym servisem muizeme pokrmy jesté ochucovat, krajet apod.; dbame, aby nasledna manipulace byla
co nejkratsi, véas vypiname zdroj tepla

- pti neopatrné praci mlze dojit k rozliti hoticiho alkoholu na keridon nebo jidelni stl; v kazdém pripadé zachova-
me klid, na hofici misto vétsinou postaci polozit priru¢nik

- béhem prace u voziku nebo keridonu mame prirucnik slozeny a polozeny po ruce; pracujeme pokud mozno obé-
ma rukama, v pripadé potreby drzime panvicku v levé ruce

- pfi praci s misou pouzivame slozeny prirucnik; misu nikdy nedrzime v holé ruce, je to neodborné, neestetické a
nebezpecné

11.15. DRANZIROVANI

Dranzirovani je nejstarsi zpisob dohotovovani pokrmd u stolll, popsany jiz ve stredovékych odbornych knihach. Je to
souhrnny vyraz pro porcovani, krajeni, filirovani (platkovani), déleni a vykostovani. Priblizovanim kuchyné hostovi, napf. pri
zplsobu prodeje ,table d’hote”, mohou hosté vidét dranzirovani prakticky vSech druh( masa a driibeze.

e Zakladni pravidla dranzirovani

- k odborné praci musime mit potrebné anatomické znalosti, tj. znalosti o uloZzeni a sméru kosti, ulozeni kloubl,
sméru masovych viaken, ulozeni masa podle kvality atd.

- pouzivame dobre naostrené noze a pribory odpovidajicich velikosti a tvart

- fezy vedeme rychle a Cisté, dllezity je také spravny pomér mezi tahem a tlakem fezu (deformace krajenych ¢asti)

- prace musi byt rychla, aby nedochazelo ke chladnuti masa a zdrzovani servisu, pokrm podle mnozstvi jesté slozi-
me na misu a prihfivame; dbame pritom na estetickou stranku

- pracujeme v blizkosti stolu, prezentujeme nejprve vyrobek vcelku a potom naporcovany, pamatujeme na ozdobu

12. GASTRONOMICKA PRAVIDLA

12.1. JIDELNI LISTEK

Jidelni listek je seznam nabizenych pokrmu a priloh. Svoji formou i obsahem reprezentuje predevsim kuchare, ale i ostatni
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zaméstnance. Zakladnim pozadavkem na jidelni listek je pestry vybér pokrmd a priloh, dobra prehlednost, citelnost
a vkusna uprava.

Jidelni listek usnadnuje nabidku, objednavani, bonovani, expedici, zU¢tovani a slouzi i jako kontrolni podklad. Pouziva se
také k reklamé.

* NALEZITOSTI JIDELNIHO LiSTKU
Nalezitosti jidelniho listku jsou udaje formalniho charakteru, nezbytné pro jeho funkénost.
- datum nebo obdobi platnosti
- hmotnost masa nebo pouzitych surovin
- nazev pokrmu véetné priloh podle receptur nebo vlastni kalkulace
- cena za pokrm, popf. upozornéni na mozné zmény cen podle vahy u nékterych pokrmu, napf. celych ryb nebo se-
zénnich surovin
- jména odpovédnych pracovniku
Déale mohou jidelni listky obsahovat stru¢né charakteristiky méné znamych pokrmda, energetickou hodnotu jednotlivych
pokrm(i, fotografie a dale také Ciselné kody pro pouZziti vypocetni techniky.

« PORADi POKRMU NA JiDELNiM LiSTKU

- studené predkrmy - hotové pokrmy

- polévky - pokrmy na objednavku
- teplé predkrmy - zeleninové pokrmy

- ryby - syry

- drlibez - teplé moucniky

- zverina - studené moucniky

- détské pokrmy - zmrzliny

- lehka a zdravotni jidla , popf. dietni pokrmy - ovoce

- speciality

12.2. NAPOJOVY LISTEK

Napojowy listek je seznam nabizenych napojl. Ma charakter stalého listku a méni se pfi zasadnich zménach v nabizeném
sortimentu nebo poptavce.

* NALEZITOSTI NAPOJOVEHO LiSTKU
Udaije na napojovém listku jsou uvadény v litrech nebo centilitrech. Druhy napojovych listkd se lisi podle kategorie stiediska
nebo provozovny. U nékterych napoji mohou byt uvedeny riizné miry a tomu odpovidajici ceny, napt. u piva 0,3 a 0,5 .
 \/e Spickovych strediscich a na samotnych vinnych listcich (lahvovych vin) jsou u vin uvedeny nékteré podrobné udaje jako:
- poradové ¢islo (kod), ro¢nik
- znacka vina a blizsi oznaceni podle nalepky (odriidoveé, znamkové, archivni, vybérové, vyznamenané apod.)
- struéna charakteristika vina (chutové viastnosti)
- vyrobce (vlastnik vinice)
- oblast plvodu (misto zemé)

+ PORADi NAPOJU NA NAPOJOVEM LiSTKU

- aperitivy - likéry
- pfirodni vina - nealkoholické napoje
- dezertni vina - pivo
- Sampanské - teplé napoje
- destilaty
12.3. MENU

Menu je pevna sestava pokrm(, doplnéna podle okolnosti vhodnymi napoji, pouzivana k urcité prilezitosti. Podle poctu
chodll rozeznavame jednoduché menu (3 chody, napf. polévka, hlavni chod a moucnik), slozité menu (4 - 5 chod(,
napf. studeny predkrm, polévka, hlavni chod, moucnik), a slavnostni menu (6 a vice chodu, napf. studeny predkrm,
polévka, ryba, hlavni chod, syr, zmrzlinovy pohar)



> Lazensky tréninkovy program FBD - OBSLUHA ORGANIZACE PRACE, PROVOZ USEKU: OBSLUHA

» HLEDISKA PRO STANOVENI MENU

- pozadavky a predstavy hostitele

- finan¢ni moznosti hostitele a predbézny rozpocet akce

- pocCet osob a z toho vyplyvajici technické naroky

- slozeni hostu (vék, povolani, stari, narodnost, popf. nabozenstvi)

- doba podavani (poledne, vecer, uréita sezona, ro¢ni obdobi)

- prilezitost konani akce a pripadné zvyklosti (svatby apod.)

- moznosti a nékdy i potfeby provozu (materialni vybaveni, kvalifikace zaméstnancd, stavebni dispozice apod.)

+ SLED CHODU V MENU

- studeny predkrm - syr

- polévka - teply mouénik

- teply predkrm - studeny moucnik
- ryba -zmrzlina

- hlavni chod - ovoce

* PORADI NAPOJU V MENU
- aperitiv
- pivo
-vino
- kava
- digestiv

13. SLAVNOSTNIi HOSTINY

13.1. BANKETY, CHARAKTERISTIKA BANKETU

- priibéh hostiny se ridi predem stanovenym programem (protokolem)

- podava se predem dohodnuté menu, jednotné pro vSechny hosty (vyjimkou jsou pouze nemocni a malé déti)
- hosté sedi u spole¢né tabule podle zasedaciho poradku

- pokrmy se z kuchyné expeduji na spolec¢nych misach a prekladaji zleva na predem zalozené talife

- obsluhujici maji spole¢né nastupy a odchody

- na zac¢atku nebo béhem hostiny se pronaseji slavnostni pripitky

13.2. PRACOVNI PRIKAZ (KOMANDO)

Pracovni prikaz dostava jako doklad hostitel a vSichni odpovédni pracovnici zi¢astnéni na zajisténi hostiny (provozni oddéleni,
kuchyné, obsluha, uc¢tarna, technické oddéleni apod.)

* Pracovni prikaz obsahuje

- nalezitosti pisemné objednavky

- mistnost, popf. prostory konani akce (nazvy a Cisla mistnosti)

- zacCatek a konec hostiny,popf. dalsi Casove udaje

- jméno vedouciho obsluhy, popf. i ostatnich ¢isnikd

- dohodnuté menu véetné napojl a vyjimek

- zplisob pohosténi doprovodu (pocet osob, mistnost, sortiment, ¢as servisu)

- organizace hostiny (fizeni obsluhy, zptsob obsluhy, zvlastnosti)

- vyzdoba tabule a mistnosti, popt.ostatnich prostort

- zajisténi jmenovek, menicek, kvétin, suvenyrd, apod.

- zvlastni prani hostitele, souvislosti s dalSi Cinnosti

- podrobnosti organiza¢niho charakteru, jako je zplsob prijeti hostd, rozlouceni, pouziti svicnl, zajisténi rdznych
technickych zarizeni, hudby, tanecniho parketu apod.

- jména osob s podpisovym a rozhodovacim pravem , tzn. jména téch, ktefi mohou podepsat uc¢et nebo pripadné roz-
Sirit objednavku

- podpis odpovédného pracovnika, datum, popf. jména téch, kterym se pracovni prikaz dava na védomi
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13.3. ZAJISTENI SLAVNOSTNI HOSTINY
- podle poctu hostll stanovime pfislusny pocet ¢iSniku
- zajistime potrebné zbozi v dostatecném mnozstvi
- zajistime potrebny inventar
- obstarame kvétiny a zelen
- objedname vcas tisk pozvanek, oznameni, menicek a jmenovek (po dohodé muize zafidit hostitel)

13.4. NUTNE PISEMNOSTI PRI VELKYCH HOSTINACH

- abecedni seznam c¢isnikll, jejich zarazeni pfi pfipravnych pracich, béhem obsluhy a po skonceni hostiny
(napf. pan A - prelesténi a zalozeni skla, servis napojl na Useku 3, osetreni a predani skla)

- planek mistnosti se zakreslenim tvaru tabule, umisténi pomocnych stoltl, dekorace apod.

- nakres zaloZeni 1 kuvéru (prostreni pro jednoho hosta) jako vzoru pro jednotné prostreni celé tabule

- plan servisu jednotlivych chodud a napojl v hlavnich bodech, popt. s nékterymi ¢asovymi Udaji u dalezitych hostin
(Cas pripitku)

- planek tabule se zasedacim poradkem

13.5. ZASEDACI PORADEK

- Cestna mista jsou v ¢ele tabule, smérem ke vchodu pro hosty, popr.na delsi strané tabule tvaru | prvni ¢estné misto
je po pravé ruce hostitele, dalsi po levé ruce, dalsi po levé ruce, u Uzkych tabuli a v pripadé, Ze jde o hostitelsky par,
jsou Gestna mista také naproti

- vedle sebe nemaiji sedét osoby stejného pohlavi a manzelské pary, neni-li hostina poradana, neni li hostina pora-
dana na jejich pocest

- déti a mladez maiji mit vzdalenéjsi mista od mist ¢estnych

- vedle cizincll maji sedét hosté ovladajici jejich jazyk

- u svatebni tabule sedi nevésta po pravé ruce zenicha, vedle nevésty otec Zzenicha, vedle Zzenicha matka nevésty,
dale pak dalsi rodi¢e a svédci

13.6. PRIPRAVA SLAVNOSTNI TABULE

- kontrola stavu mistnosti

- sestaveni tvaru tabule, srovnani a upevnéni stolll

- priprava veskereho inventare

- prostreni ubrusl

- zalozeni kvétinové vyzdoby a dekorace u Sirokych tabuli

- zalozeni ,,slepych* talifll, rozet, dezertnich talifd a ubrouskd

- zalozeni pribord a skla

- zalozeni pecivovych talifk(, menicek, jmenovek a dochucovacich prostredku, popf. i peciva
- usporadani zidli (kolmo, popf. Sikmo ke stolu, nikdy vSak opéradlem az ke stolu)
- pfiprava pomocnych stolkd a stoll

- podle situace pfiprava dalSich prostorli na podavani aperitivli, kavy a digestiv(

- kone¢na kontrola a osobni priprava

13.7. RAUTY A CHARAKTERISTIKA RAUTU

- pro vSechny hosty nemusi byt misto k sezeni

- staci pouze seznam hostt, nemusi byt zasedaci poradek

- nepfipravuje se jednotné menu, ale seznam pokrm( a napoju

- nabizené pokrmy a napoje se pfipravuji na nabidkove (bufetové) stoly

- hosté si pokrmy sami prekladaji, obsluha pouze pomaha

- nékteré pokrmy se mohou nabizet atraktivni formou, napf. krajenim z celého kusu
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- snizuje se potieba kvalifikovaného personalu i druht a mnozstvi inventare

- sortiment je nutné volit nejen podle doby a prilezitosti konani, ale také podle zplsobu konzumace
(vzhledem k pohosténi v stoje musi prevliadat sortiment, ktery neni nutné krajet priborem)

- raut je vhodné poradat pro spolecnost vice jak 30 osob

13.8. ZAKLADNI PRAVIDLA PRO ORGANIZACI RAUTU

- nabidka aperitivu a chutovek pfi pfichodu hostl (podle prani hostitele)
- uvitani hostl a zahajeni kratkym projevem

- nabidka pfipravenych pokrm(

- priibézna nabidka napojl

- slavnostni pripitky popf. program

- nabidka desertd kavy a digestivu

- rozlouceni zpravidla bez oficialniho zakoncéeni

13.9. PRIPRAVNE PRACE PRI RAUTU

- kontrola mistnosti a pfiprava inventare

- ptiprava nabidkovych stold

- pfiprava pomocnych stolkd a mist k sezeni

- zalozeni pokrmu a napojli na nabidkové stoly, priprava na provoz
- osobni priprava

13.10. OBSLUHA PRI RAUTU

Organizace prace je pomérné jednoducha. Cisnici jsou rozdéleni do 3 skupin, z nichz jedna ma na starost nabidkové
stoly, druha servis napojl a treti Uklid pouzitého inventare. Debaras na plato s nabizenymi napoji neni vhodny.
Pripravné a zakonc¢ovani prace jsou pfedem urceny, podobné jako u banketu. Povinnosti vedouciho rautu jsou relativné
totozné s povinnostmi vedouciho banketu.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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SOMMELIERSTVI

Zpracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. HISTORIE VIiNA

Réva dneska je pribéhem tisicl let starych tradic. Je znamo, Ze réva vinna rostla jiz pfed 150 mil. lety (druhohory), a proto
patfi mezi nejstarsi kulturni rostliny. Jiz ¢lovék mladsi doby kamenné sbiral plody plané révy a zajisté poznal i opojné
ucinky zkvasené stavy z bobuli. Mdzeme tedy fici, Ze vinna réva doprovazi ¢lovéka od pocatku jeho existence.
Podrobnéjsimi studiemi se lidé zabyvali v okoli Kaspického more pred 10.000 léty pr. n. |. a vzniklo tak vinarstvi, posky-
tujici védecky zaklad tohoto oblibeného celosvetoveho zajmu. Samotny termin ,,vino“ pochazi z gruzinského ,,gvino® a jako
napoj je spojeno se vznikem civilizace. Pro svou jedine¢nou chut byla kultivovana plana réva v oblastech Iranu a Izraele.
Dale se réva rozsifila do Egypta, Syrie, Babylonie, potom do Ciny, Palestiny a Recka. Egyptsti faraénové véfili, ze vino je
darem OSIRISE - boha kvetouci vinice. Réva byla péstovana na brezich Nilu. Rozkvét byl zaznamenan 2700 pf. n. |., kdyz
faraon Tutanchamon pozved! Uroven vyroby a podavani vina.O vyspélosti vinarstvi a vinohradnictvi v Egypté se zachovalo
mnoho doklad(l. Nasly se amfory- dzbany z palené hliny, na kterych je uvedeny ro¢nik vina, jeho kvalita, pavod a dokonce
i vedouci vinice. Ve starém Recku, na Krété a v Thrakii se da hovofit jiz o vyspélém vinafstvi.Vino se stalo soudasti kul-
tury a povazovalo se za jednu ze zakladnich zivotnich potreb. Za zakladatele je povazovan bdh vina Dionysos.

Dédicové fecké kultury, Rimané, prevzali jejich révu i vina. Bylo zvykem pit vino zfedéné s vodou, také do néj pridavali
koreni. Z tohoto obdobi je zachovana literatura o vinarstvi, ve které jsou uvedeny zplsoby péstovani a postupy pfi vyrobé
vin. V prilbéhu dobyvani jednotlivych Gizemi Rimany se réva rozsifila do Francie, Spanélska, Némecka a v letech 276 az
282, za vlady cisare Probuse, i na nase Uzemi.

« HISTORIE ViNA V CECHACH A NA MORAVE

Podle povésti daroval moravsky knize Svatopluk sud vyborného vina ¢eskému knizeti Bofivoji roku 892. Ludmila pou-
Zila poprvé vino v Cechach k nabozenskym Uceltim jesté v dobé, kdy byla pohankou. Neni tedy divu, Ze prala rozvoji
vinarstvi i v dobé, kdy prijala krestanstvi a dala zalozit jednu z prvnich vinic, nedaleko svého rodisté PSova, v Nedomicich
u Mélnika. Na této vinici se pry zaucoval tajim vyroby vina i jeji vnuk, sv. Vaclav. Z toho vznikla i svatovaclavska vinarska
tradice v Cechéach .

V 11. stoleti se daji vinice na Litoméricku dolozZit z darovacich listin a pozdéji i na dalSich mistech. Ve druhé poloviné
13. stoleti se snazi vrchnosti v Cechach o zirodnéni neplodné nebo malo plodici plidy. Vétsina severodeskych mést méla
mnoho pozemk( svazitych, které byly spolu s pfirodnimi klimatickymi poméry vhodné pro péstovani révy. Obchod vinem
byl v tehdejsi dobé prinosnéjsi nezli obchod obilim, a tak ziskavalo vinarstvi na vSeobecné oblibé u méstand.

V této situaci se vyborné orientoval cisar Karel IV., ktery nejen podporil snahy méstant, ale prozietelné je spojil s potre-
bami zchudlého kralovského dlchodu, coz se obrazilo v jeho narizenich o zakladani vinic ze dne 16. Unora 1358 pro
Prahu a 12. kvétna 1358 pro kralovstvi Ceské. Narizeni cisare Karla V. Pak potvrzovali vSichni ¢esti panovnici az do Marie
Terezie.

Soucasné s méstskym vinastvim se pozvolna rozvijelo v Cechach i vinarstvi venkovské. Po valce tricetileté se presouva
v Cechach tézisté vinafstvi na venkov, nebot méstané ztraceji o zemédélstvi zajem a vénuii se vice femeslu a obchodu.
Upadek &eského vinafstvi v okoli mést zavinil hlavné nezajem méstského obyvatelstva na této zemédélské dinnosti v obdobi,
kdy bylo pro méstany vwhodnéijsi se vénovat obchodu a femeslu. Venkovskeé vinarstvi v Cechach upada hlavné v obdobi
rakousko-uherské monarchie, kdy zmizela ochrana Geského vinarstvi a levna jizni vina se dala do Cech snadnéji dopra-
vovat. V 18. a 19. stoleti se postupné obraci i venkovské obyvatelstvo k vynosnéjSim technickym plodinam a pracné
vinarstvi je zanedbavano. Znalost péstovani révy postupné upada a vinice nedbale a neodborné obdélavané nevynaseji
a pustnou

Zacatky vinarstvi na Moravé spadaji do obdobi velkého rozmachu péstovani révy v Pannonii za cisare Proba (276-382).
Rimskeé legie byly rozlozeny na jiznim Slovensku i na jizni Moravé. Ve druhé poloviné 16. stol. se dostavaji na Moravu
Novokiténci. Jejich plisobeni se odrazi predevsim ve vinarstvi. Mnoho jich pracovalo ve vinicich, mnozi se nechavali zjed-
nat jako vinafi, pracovali pfi zakladani vinic, hloubeni sklept a zavadéli i nové zplisoby péstovani révy i vyroby vina.
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Moravska vina byla znama nejen doma, ale i v zahranici. V roce 1539 zadaji rakousti vinafi Ferdinanda I. o zakaz do-
vozu moravskych vin do Rakouska a tuto Zadost pozdéji znova opakuji. Proto musel r. 1575 moravsky zemsky sném
pohrozit zakazem dovozu rakouskych vin na Moravu a zakazem jejich transportu pres Moravu. Nejvétsi rozmach morav-
ského vinarstvi mozno zaznamenat pocatkem 17. stoleti.

Teprve koncem 17. stoleti zaCina obnova venkovskych vinic. Jen ve velkych vinarskych strediscich se opét obnovily
vinice ve vétsi mife. V roce 1783 prestaly plisobit horenské soudy a rok na to byl vydan novy viniéni fad pro celou Moravu.
Po napoleonskych véalkach stoupa cena obili a vino zUstava levné. Narlstajici populace dava prednost pivu a levné
koralce z bramborového lihu. Byla zrusena celni hranice mezi Uherskem a Rakouskem a dochazi k velké konkurenci
vyvolané levnymi uherskymi viny. Kdyz se pak v druhé poloviné 19. stoleti upousti od trojhonného hospodareni na polich,
zajimaji se zemédeélci o vynosné technické plodiny (cukrovka) a vinice rychle mizeji.

V roce 1890 se zakladaiji vinice stépované na odolné americké podnoze.

2. KATEGORIE VIN

KATEGORIE ViN DLE BARVY

bilé vino riZoveé vino ¢ervené vino

m vyrobeno z bilych, rizovych m vyrobeno z modrych hroznt » vyrobené z modrych hroznt
nebo ¢ervenych hroznl bez nakvaseni u stolnich vin Su- nakvasenim nebo jejich
révy vinné mivych a perlivych vin i smési tepelnym zpracovanim

bilého a ¢erveného vina

+ KATEGORIE ViN DLE OBSAHU CUKRU

U vin zbytkového cukru / litr

suché nejvyse 4 g
polosuché 41-12g
polosladké 12,1-45¢g

sladké minimalni obsah 45 g
,brut nature” (pfirodné tvrdé) méné nez 3 g (cukr nebyl dodan)
Lextra brut” (zvlasté tvrdé) 0-6g

Lorut” (tvrdé) obsah nizsinez 15 g
Lextra dry” (zvlasté suché) 12-20g

,sec” (suché) 17-35¢

,demi-sec” (polosuché) 0d33-50¢g

,doux” (sladkeé) vice nez 50 g

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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« KATEGORIE ViN DLE TRIiDY A DRUHU
- Aromatizované vino
- Jakostni vino
- Likérové vino
- Perlivé vino
- Stolni vino
- Sumivé vino
- Vino s privlastkem

* AROMATIZOVANE ViNO

Vyrabi se z vina nebo hroznového mostu (a jejich smési), s pfidavkem vody, nejvyse 15 %. Aromatizuji se pomoci prirodnich
aromatickych latek nebo povolenych aromatickych extraktli, aromatickych bylin nebo korfeni. Je mozné také pouzit
povolené pridavné ochucujici latky. K doslazeni se pouziva sacharéza, hroznovy most nebo zahustény hroznovy most.
K doalkoholizovani se pouziva prirodni lih tak, aby skute¢ny obsah alkoholu v kone¢ném vyrobku dosahoval nejméné
14,5 % a nejvyse 22 % objemovych.

« JAKOSTNI VINO

Vyrabi se z hroznil mostovych odrid sklizenych ve vinafskych oblastech CR, které dosahly nejméné 15 stupiiti cuker-
natosti, nebo ze rmutu(rozemleté hrozny révy) nebo mostu z téchto hrozntl. Jakostni vino je vyrabéno ve dvou druzich.
Jakostni vino byva mimo zakladni udaje ozna¢eno nazvem vinarské oblasti, ve které byly sklizeny hrozny pro jeho vyrobu
a nazvem odrady, ze které bylo vyrobeno.

« LIKEROVE VINO
Musi vykazovat nejméné 15 % objemovych a nejvyse 22 % objemovych skutecného obsahu alkoholu a nejméné 17,5 %
objemovych celkového obsahu alkoholu.

« PERLIVE ViNO

Vyrabi se z tuzemskych vin stolnich nebo jakostnich sycenim oxidem uhlicitym, musi vykazovat nejméné 9 % objemovych
celkového obsahu alkoholu a nejméné 7 % objemovych skuteéného obsahu alkoholu; pretlak v lahvi pri teploté 20 °C
musi byt v rozsahu 0,1 az 0,25 MPa. Vina takto upravena jsou svézi a dobre pitelna. Ve srovnani s viny Sumivymi je per-
livost téchto vin mensi.

» STOLNI VINO

Stolni vino se vyrabi z hroznt sklizenych na tzemi Ceské republiky, které dosahly nejméné 11 stupili cukernatosti (hrozny
s cukernatosti 10 stupni mohou byt zpracovany na zakladé zvlastniho povoleni Ministerstva), nebo rmutu, mostu ¢i vina
ziskanych z hrozn(i odrdd mostovych a odrid registrovanych jako stolni - i z dovozu. Ke zpracovani mohou byt pouzity
také hrozny neregistrovanych odrid, vysazenych pred 1.9.1995. Stolni vino nesmi byt oznacovano nazvem odrady ani
nazvem vinarské oblasti.

« SUMIVE ViNO

Jedna se o druh vina, ve kterém je rozpustén oxid uhlicity. Oxid uhli¢ity vznika pri kvaseni, kdy se cukr méni na alkohol
a oxid uhlicity. Pri vyrobé ostatnich vin oxid uhli¢ity volné unika. PFi vyrobé Sumivych vin je tomuto zabranéno tim, ze vino
pfi druhotném kvaseni kvasi v uzavrené lahvi. Druhym zplsobem je vyroba Sumivych vin v uzavieném tanku.

* VINO S PRIVLASTKEM

Vyrabi se z hrozn(i, rmutu nebo mostu jedné mostové odridy révy vinné, stanovené pro vinarskou oblast provadécim
pravnim predpisem, sklizenych ve vini¢nich tratich. Vino s privlastkem musi obsahovat nejméné 85 % vina vyrobeného
z odriidy uvedené na obalu. Vino s privlastkem byva navic ozna¢ovano nazvem privlastku. Nazvem vinarské oblasti
a vinarské obce a rokem sklizné hrozn(.
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3.TECHNOLOGIE VYROBY VINA
3.1. TECHNOLOGIE VYROBY BILEHO VINA

* Surovina

- Zdravé hrozny tvori zakladni predpoklad pro vyrobu kvalitnich jakostnich vin. Nezralé hrozny se zelenymi tfapinami
davaji vinu prichut po tfapinach a chlorofylu. Zpracované hrozny napadené hnilobou je nutno ihned zasifit, aby se
predeslo skodlivému plisobeni oxidac¢nich enzym(l a naslednym vadam vina. Hrozny jsou zpracovavany oddélené,
dle jednotlivych odriid a mély by byt zpracovany co nejdfive. Metody vyroby jsou u bilych a ¢ervenych vin odlisné.

¢ Odzritovani hroznli

- Hrozny se zpracuji na hroznovou drt. Drcenim by nemély byt poSkozeny trapiny a peci¢ky bobuli, jez by mohly
poskodit kvalitu vina (drsnou chut). Odzrnénim jsou pevné ¢asti hroznu - tfapiny a drevité ¢asti, oddéleny od bobuli.

¢ Lisovani

- Rozdrcené a odzrnéné hrozny ihned lisujeme. Mizeme lisovat i celé, neodzrnéné hrozny. Lisovanim oddélujeme
most od pevnych Casti. Nejdrive odtéka most, ktery se nazyva samotok, poté je tlakem lisovan hlavni podil, na zavér
je odlisovan zbytek mostu, nazyvany dotazek. Pevné ¢asti po vylisovani nazyvame matoliny.

« Uprava mostu pred kvasenim

- Nejcastéji se pouziva odkalovani sifeni a primérené provzdusnéni. Odkaleni se vyuziva u mostu z nahnilych a zabla-
cenych hrozn(, odstranénim sedimentovanych necistot. Sifenim zabranujeme pulsobeni skodlivych mikroorganism(.

¢ Alkoholové kvaseni mosti - fermentace

- Je biochemicky proces, pfi kterém jsou cukry hrozn( (glukosa a fruktosa) preménovany na alkohol, za pritomnosti
kvasinek.

* Prislazovani mostu

- Vinarsky zakon povoluje prislazovani stolniho a jakostniho odriidového vina fepnym cukrem. Tato vina vSak nelze
nazyvat vinyv prirodnimi. Vina, oznacovana jako priviastkova, nesméji byt doslazovana. Ke zvySeni cukernatosti
o 1 stupenn CNM, musi byt pridano 1,1 kg cukru na 100 litrd mostu.

e Buréak
-V této fazi je v mostu prokvasena asi polovina cukru. (Vyroba a distribuce dle novely zakona 115/95 Sb.).
* Dokvaseni a staéeni mladého vina

-V pripadé vysokého obsahu kyselin, zejména kyseliny jable¢né - ktera zpUsobuje drsnou chut, jsou pouzity bakterie
mlécného kvaseni. Nastupuje biologické odbouravani kyseliny jablecné na jemnou kyselinu mlécnou a oxid uhlicity.
Tento biochemicky proces ovliviujeme teplotou a pridavkem SO2. Po usazeni sedimentl se vino staci do jiné nadoby.

¢ Scelovani vin

- Ke zlepseni jakosti kone¢ného vyrobku se provadi scelovani, tj. miseni vin. Pouziva se zejména u vyroby znamkovych
vin, které tak ziskavaji stabilni kvalitu a charakter. V zahrani¢i se vétsinou michaji uz hrozny z vinice a tim se ziskava
stabilni charakter vin z jednotlivych ro¢nika.

« Cifeni

- Po probéhnuté fermentaci nastava samovolnym usazovanim ¢astic (kvasinky, barviva, ...), tzv. samocireni. Touto
prirozenou sedimentaci velmi malych ¢astic vznika vrstva kalu a srazeniny. U vina, které obsahuje rozptylené kalici
¢astice, mohou tyto negativné ovlivnit viini a chut vina.

* Filtrace

- Vycirené sedimenty jsou odstranovany filtraci. Filtraéni hmoty zachyti mikrooganismy a zbytky necistot ve formé

jemnych kald.
» Stabilizace vina

- Jedna se o fazi Upravy vina pred lahvovanim, predchazime tak likvidaci nezadoucich mikroorganisma, které by mohly

negativné ovlivnit vino po lahvovani. Stabilitu vina dnes ovliviiujeme chladem, teplem a zivanim oxidu sifi¢itého.
* Staceni vina (druhé)

- Vina se staci v urcitém stupni vyvoje,. Vino ke staceni ma byt zdrave, vyzralé, ¢iré, svézi a stabilni. Vina, ktera
vyzrala v lahvich, nazyvame vina lahvova. Vina ze sklizné starsi dvou let nazyvame jako vina rocnikova. Termin
Larchivni vino“ se dnes jiz neuziva.

¢ Zrani vina

-V této fazi se dotvari chut a aroma vina. Zranim dotvari vino svij odrlidovy charakter, rozhodujici roli hraji oxidaéni

a redukeni procesy.
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3.2. TECHNOLOGIE VYROBY CERVENEHO ViNA

U ¢erveného vina je oproti vinu bilému pozadovano vysSi mnozstvi barviva a tfislovin. Abychom u ¢erveného vina dosanhli
pozadovanych vlastnosti, zejména prijemné trpkosti, lisi se technologie vyroby.
¢ Drceni hroznl
- Hrozny modrych odrlid se rozdrti (pomelou) a odzrni - zbavi se tfapin. Mélo by se tak ucinit ihned po sklizni.
Ponechanim by vino ziskalo vice tfislovin a v chuti bylo drsnéjsi. Poskozené hrozny by se mély zpracovavat zvlast.
* Kvaseni
- Rozdrcené a odzrnéné hrozny se docukfi a ponechaiji se v kadi kvasnému procesu. Pri kvaseni probiha tzv. macerace,
kdy se ze slupek hrozn( louhuji barviva a trisloviny. Pfi kvaseni v kadi vznika na povrchu rmutovy klobouk - slupky
bobuli a zbytek tfapin je nadnasen tvoricim se oxidem uhliitym. Vznikly rmutovy klobouk je potreba ponorovat, bézné
pomoci tyCe, aby byly slupky neustale v kontaktu s mostem.
¢ Lisovani
- Po uplném prokvaseni oddélime slupky od mostu, ziskame samotok, vylisovanim matolin ziskame vino bohatsi na
trisloviny a barvu.
¢ Jable¢no-mléc¢né kvaseni
- Pfi tomto dalsim biochemickém procesu dochazi k preméné kyseliny jablecné na kyselinu mlécnou a oxid uhlicity.
Kyselina jablecna zpusobuje vyssi kyselost a spolu s tfislovinami dodava vinu tvrdost, jejim odbouranim je vino ziemnéno.

Dalsi technologické postupy jsou shodné jako u bilych vin.

3.3. TECHNOLOGIE VYROBY RUZOVEHO ViNA

Pro vyrobu riizovych vin se pouziva smés bilého a ¢erveného vina az v krajnim pripadé. Témér vsechna kvalitni r(izova vina
se vyrabéji pomoci tri zakladnich metod:

- Lisovanim

- Omezenou maceraci

- Vytokem barvy

Lisuji se modré hrozny, které se nejdfive pomelou. Do mostu se takto vylouhuje potrebné mnozstvi barviva. Most ma svétlou
barvu a dale se zpracovava jako u bilych odriid. Vino se muze také oznacit jako Sedé.

Metodou omezené macerace se vyrabi rizové vino nejcastéji. Jedna se o stejny zpUlsob, jako u vyroby ¢ervenych vin:
kontakt slupek s mostem je zkracen na dobu potrebnou k ziskani pozadované rizové barvy.

Posledni metoda spociva v lisovani hroznt pod vlastni vahou - tzv. samotoku. Vino je velmi svétlé, s mimoradné svézi
chuti a vlni.

3.4. TECHNOLOGIE VYROBY SUMIVYCH VIN

Druhotnym i primarnim kvasenim v uzavrenych nadobach vznika alkohol a oxid uhliCity, ktery vytvari tlak.
¢ Sekt je vyrabén
- Kvasenim v lahvi (klasicka metoda). Vino pochazejici z oblasti Champagne je chranéno znamkou a proto
se jinde toto oznaceni nem(ize pouzivat.
- Kvasenim v tanku (zjednodusena vyroba sekttl). Jedna se o vétsi vyrobu za levnéjsi cenu.
* Vino
- Vhodna jsou sucha kyselejsi vina s nizsim extrakrem. Hrozny jsou ihned lisovany, aby se predeslo vzniku oxidativ-
nich latek a trislovin.
¢ Miseni vina
- Pro vznik jedinec¢ného charakteru a kvality vina dochazi k miseni zakladnich vin.
* Druhotné alkoholové kvaseni
- Do kupaze se prida titrazni likér. Jedna se o smés vina, repného cukru a selektovanych kvasinek. Mnozstvi poda-
vaného cukru zavisi na stupni nasyceni a CO2 a zbytkového cukru v zakladnim viné.
¢ Vyzravani vina
- Sumivé vino se jesté pred odstranénim sedimentu nechava vyzravat. Celkova doba vyroby pfi kvaseni v lahvich musi
byt nejméné 9 mésicl. Cim déle vyzrava, tim Iépe. Mrtvé kvasinky se postupné rozkladaiji, obohacuji $umivé vino
o zvlastni chut a vini.
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* Remuaz (strasani lahvi)
- Po ukonc¢eni druhotného kvaseni (2 tydny - 3 mésice), se lahve ukladaji do svislé polohy, ulozeny sediment (kva-
sinky) je pomoci otaceni a setfasani presunovan do hrdla lahve. Tento proces trva asi 8 tydn(.

¢ Degorzaz (odklaovani)
- je odstranéni sedimentu nahromadéného v lGzku korunkového uzavéru. Hrdlo lahve se ochladi 2 OC, dojde k pril-
nuti sedimentu a snizeni tlaku. Korunkovy uzavér se odstrani a vnitfnim pretlakem je sediment vystrelen ven.

« TECHNOLOGIE VYROBY PERLIVYCH ViN
- Vyrabi se umélym dosycenim vina oxidem uhli¢itym. Surovinou mlze byt stolni nebo jakostni vyskolené vino.
Dozazni (expedicni) likér se do vina dodava pred sycenim. Na rozdil od Sumivého vina je perleni hrubéjsi a kratsi.

4. ODRUDY VINNE REVY
4.1. BILE ODRUDY

BIiLE odrudy

= Aurelius = Neuburské = Sauvignon

m Chardonnay m Palava = Sylvanske zelené

m Irsay Oliver = Rulandskeé bilé = Tramin Cerveny

= Muller Thurgau = Rulandské sedé = Veltlinské cervené rané
» Muskat Moravsky = Ryzlink rynsky = Veltlinské zelené

» Muskat Ottonel = Ryzlink viassky

Nékolik pfiklada

« CHARDONNAY
- Vinarské oblasti: Mikulovska
- Zastoupeni ve vinicich: 2,3 %
- Plvod: Pochazi z Francie (Burgundska), u nas byla rozsifovana spolu s Rulandskym bilym.
- Charakteristika odrddy: Je bujného rlistu. Od Rulandského bilého se lisi tim, Ze fapikovy vyrez listu ma lyrovity tvar
s ohranicujici holou nervaturou, bez listové ¢epele. Pozdéji dozrava, sklizné jsou ponékud nizsi nezli u Rulandského
bilého, ale jakost vina je vyssi.

- Charakteristika vina:
Barva Viané Chut
» svétle zluta m ovocnd, po jablkach, miize byt m v chuti pfipomina liskovy ofech nebo banan.
i méné vyrazna az neutralni Vino je korenitéjsi s pikantni kyselinkou, je plné
a extraktivni.

- Zvlastnosti: Vino je vhodné k delsimu zrani v lahvi. V sou¢asnosti je velmi médni a znalci vyhledavané. Je také vhodné
pro vyrobu jakostnich Sumivych vin, i barique.
- Vhodnost k pokrmim:

\V, F-T-To 1l Y/ )Y Syry Ostatni
= Mirné upravené hovézi a ve- = mekkeé syry s bilou plisni m pastiky, hustsi polévky
prové maso, driibez. Vyzralé a bilé omacky

vino k bazantovi, divociné.
Vina s vys$si kyselosti taktéz
k ustricim.
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« MULLER THURGAU
- Vinaiské oblasti: Velkopavlovicka (pfihodné polozené svahy), Brnénska, Zernosecka, Mostecka, Caslavska,
Straznicka, Uhersko-Hradistska, Kyjovska, Mikulovska, Znojemska

- Zastoupeni ve vinicich:15 %

- Plivod: Odriida Miiller Thurgau vznikla ve vyzkumném a Slechtitelském ustavu v Geisenheimu, roku 1882, kde byla
ziskana jako domnély kfizenec mezi odriidami Ryzlink rynsky a Sylvanské zelené. Krizeni proved! prof. Dr. Miiller,
ktery pochazel ze Svycarska - z kantonu Thurgau.

- Charakteristika odriidy: Roste stfedné a ma fidsi olisténi. Mrazuodolnost je nizsi, ale po mrazovych poskozenich se
rychle regeneruje. List je pétilaloény, kozovity, hluboce vykrajovany. Hrozen je stfedné velky, valcovity se Zlutozele-
nymi ovalnymi bobulemi. Zraje koncem zafi az zaGatkem fijna a nedosahuje vysoké cukernatosti, tato odriida dava
pravidelné a bohaté urody.

- Charakteristika vina:

Barva Viné Chut

m svétle Zluto- » jemna muskatova az koprivové » harmonicka chut s nizSim obsahem kyselin a pfi-
zelena broskvova jemnymi aromatickymi latkami, extraktivni

- Zvlastnosti: Jedna se o leh¢i, uslechtilé vino. Je vhodné do rliznych smési a spolu s Ryzlinkem vlasskym a Veltlin-
skym zelenym je hlavnim zakladem nasich znamkovych vin

- Vhodnost k pokrm(im:

Maso, ryby Syry Ostatni

m teleci pokrmy, ryby (pstruh, » bilé mékké syry m predkrmy, zeleninové polévky
candat, stika), Sunka

* MUSKAT MORAVSKY
- Vinarské oblasti: Brnénska, Uhersko-Hradistska

- Zastoupeni ve vinicich: 2 %
- Pavod: Odrlida vznikla kfizenim odrid Muskat Ottonel a Prachttraube, Ing. Kfivankem v Polesovicich.

- Charakteristika odridy: Odriida je bujné rostouci. List je stfedné velky, pétilaloény s ozubenym okrajem. Stfedné
velky, kridlaty hrozen ma kulaté, zelenozluté bobule. Je to rana odrlida, v chladnéjsich oblastech ziskava dostatecné
mnozstvi kyselin.

- Charakteristika vina:
Barva Vuné Chut
m svétle zluta m vyrazna muskatova, nékdy po » jemné aromatické vino s nizsi kyselinkou

¢erném rybizu

- Zvlastnosti: Vino se pouziva do smési znamkovych vin.
- Vhodnost k pokrmim:

Maso, ryby Ostatni

» jemna pastika » mirné sladké dezerty
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* RULANDSKE BILE

- Vinai'ské oblasti: Bzenecka, Mikulovska, Zernosecka, Mostecka, Straznicka, Podluzni, Uhersko-Hradistska, Muté-
nicka, Kyjovska

- Zastoupeni ve vinicich: 5 %

- Plivod: Pochazi z Francie, z Burgundska. Pravdépodobné byla dovezena cisafem Karlem IV. Odrdda vznikla pupe-
novou mutaci odridy Rulandské Sedé.

- Charakteristika odrddy: Je stredniho rlstu, hustsiho olisténi. Mrazuodolnost je dobra. List je velky s pilovitym okra-
jem. Hrozen je maly, valcovity, vétSinou pevny. Zelenozluté bobule maiji jemnou slupku a jsou nachylné k hniti.
Hrozny dozravaji na prelomu zafi a fijna, sklizné byvaji stfredné vysoké.

-_Charakteristika vina:
Barva Vané Chut
n zlatavé ® vino nema vyrazné aroma, vyzna- » Vino je kulaté, pIné ohnivosti, extraktivni s nasladlou
zeleno-Zluta ¢uje se nutralni vani, mze vonét chuti. U mladého vina mizZeme zaznamenat vyssi
po mandlich u vyrazného vina i po kyselinku.
chlebovince

- Zvlastnosti: Diky schopnosti dosahovat vysokou prirodni cukernatost, je Rulandské bilé vhodné pro vyrobu priviast-
kovych vin. Zranim vina vyrazné stoupa jeho jakost. V celosvétovém méfitku jsou vina velmi cenéna. Pouziva se také
ke scelovani.

- Vhodnost k pokrm{m:

Maso, ryby Syry Ostatni
= Mirné upravené hovézi a vep- = mekkeé syry s bilou plisni m pastiky a hustsi polévky,
fové maso, pecené kure, pe- gulas, omacky, klobasy

¢eny kapr i pstruh, ale i teleci
maso. Vyzralé vino k bazantovi,
divoc¢iné. Vina s vyssi kyselosti
taktéz k ustricim.

4.2. MODRE ODRUDY

Modré odridy

= Alibernet = Frankovka = Rulandské modré
= André = Modry Portugal = Svatovaviinecke
m Cabernet Sauvignon = Nerone = Zweigeltrebe

Nékolik priklad:

« CABERNET SAUVIGNON
- Zastoupeni ve vinicich: 0,1 %.
- Plvod: Pochazi z francouzské vinarské oblasti Bordeaux, vznikl opylenim odriidy Cabernet franc a Sauvignon.
- Charakteristika odridy: Je stfedniho az bujného rdstu. Mrazuodolnost je dobra. List je stredné velky, pétilalocny,
hluboce vykrajovany. Hrozen je stfedné velky s ouskem a malymi kulatymi bobulemi modré barvy. Je to odriida vhodna
i do skeletovych ptd. Urodnost je stfedni. Vina maji bohaty obsah taninu a antokyand, ale i kyselin. Proto je dulezité
vysazovat odr(idu jen do nejteplejsich poloh.

- Charakteristika vina:

Barva Viané Chut

" intenzivné m po ¢erném rybizu » travnata, drsnéjsi, zranim nabyva plnosti a odridového
cervena charakteru vina
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- Zvlastnosti: Je to odrlida, ktera si vydobyla pro vynikajici jakost a dlouhou uchovatelnost ¢ervenych vin nejvyssi
uznani. Zranim vino ziskava vynikajici jakost. Cabernet Sauvignon se rozsifil po celém svété a v mnohych oblastech
dava nejlepsi vina.

- Vhodnost k pokrm(im:

Maso, ryby Syry Ostatni
» tmavé maso, zvérina » tvrdé syry » kaviar
* FRANKOVKA

- Vinarské oblasti: Velkopavlovicka, Podluzni, Brnénska
- Zastoupeni ve vinicich: 5,5 %
- Plivod: Neni presné znam, pochazi pravdépodobné z Rakouska.

- Charakteristika odridy: Odrdda je bujného ristu, méa dobrou mrazuodolnost a plodnost. List je velky, okrouhly, ne-
patrné tri az pétilalo¢ny. Hrozen je velky kridlaty se stfedné velkymi, modro¢ernymi bobulemi. Frankovce vyhovuiji
nejteplejsi polohy se zahfevnymi sprasemi. Zrani hrozn( byva pozdni.

- Charakteristika vina:

Barva Viané Chut
» tmavé m pripomina jadra peckovin, nékdy  ® PIn3a, pfijemné drsna - vino je pikantni. Mlada vina
rubinova jemné skoficova byvaji tvrda, zvyraznéna trpkosti po tfislovinach, extrak-

tivni s vyssi kyselinkou. Vino vyzrava do bohaté Sire.

- Zvlastnosti: Vino je vhodné do archivu, vyuziva se také k vwyrobé barrique. Rika se o ném, Ze je rozmarné jako nestala
zena a ze ma vSechny jeji dobré i Spatné vlastnosti.

- Vhodnost k pokrm(im:

\V, F-T-To 1l 4V/ )Y Syry Ostatni
= zvéfina, tmavé maso, m syry se zelenou plisni, = téstoviny
dribéz syry s uslechtilou plisni

« MODRY PORTUGAL

- Vinarské oblasti: Velkopavlovicka, Mélnicka, Muténicka, Brnénska
- Zastoupeni ve vinicich: 2,7 %

- Plvod: Odrlida se k nam rozsifila z Rakouska.

- Charakteristika odrady: Je bujného ristu, pomérné suchovzdorna, ale malo mrazuodolna. Trpi vice houbovymi choro-
bami a jeho velké hrozny snadno hniji. Urodnost je vyborna a pravidelna. Z velkych sklizni jsou v$ak vina ridka, maiji sla-
bou barevnost a nizkou extraktivnost. List je velky tfi az pétilalo¢ny, hladky. Hrozen je velky, kridlaty s vétsimi bobulemi,
které maiji tenkou slupku.

- Charakteristika vina:

Barva Vuné Chut

» rubinova » jemna, kvétinova m pfijemna, sametova, vino je lehéi s nizsim obsahem
kyselin, jemné natrpklé.

- Zvlastnosti: Vino rychle vyzrava, neda se déle uchovat, uziva se ke scelovani s tvrdymi a kyselymi viny - které tak zjem-
nuje. Miize davat privlastkova vina.
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- Vhodnost k pokrmim:
Maso, ryby Syry Ostatni

m drlibezi maso, biftek, bazant, W syrovy narez m téstoviny, Sunka, salam
kachna, husa, zajic na divoko

e ZWEIGELTREBE
- Vinarské oblasti: Velkopavlovicka (postranni svahy), Mostecka, Podluzni
- Zastoupeni ve vinicich: 3,1 %
- Plvod: Je krizencem Svatovarineckého a Frankovky, pochazi z Rakouska.
- Charakteristika odrtdy: Je bujného riistu, ma dobrou odolnost proti mraztim a sklizné dava pravidelné a bohaté. List
je velky, trilalo¢ny, tmavé zeleny. Stfedné velky, kridlaty hrozen je husty s mensimi, modrocernymi bobulemi.

- Charakteristika vina:

Barva Vané Chut

» temné = jemna, mlze pripominat Svestky = mladé vino je hrubsi a drsné; po vyzrani velmi jemné,
Gervena harmonickeé, s jemnou tfislovinkou

- Zvlastnosti: Odrida maze dosahovat vysoké vyzralosti az v kategorii ,,pozdni sbér”. Vino je vhodné ke scelovani
s ostatnimi ¢ervenymi viny. Doporucuje se k dlouhodobéjsimu zrani v lahvi.
- Vhodnost k pokrm{im:

\V, F-T-To 1l 4V/ )Y Syry Ostatni
= jemné korenéné maso, m jemné tvrdé syry m téstoviny
bazant, biftek

5.VINARSKE OBLASTIV CR
5.1. OBLAST MORAVA

* Velkopavlovicka podoblast - 4 750 ha - 5 400 péstitelt
- Péstované odrldy - VZ 19%, SV 11%, RV 10%, MT 10%, FR 9%

Rakvice, Velké Bilovice, Krumvi, Podivin, Sakvice, Zabdice

¢ Mikulovska podoblast - 4 500 ha 2 800 péstitelt
- Péstované odrady - VZ 19%, SV 11%, RV 10%, MT 10%, FR 9%
- Nejvyznamnéjsi vinarské obce - Mikulov, Novosedly, Strachotin, Pouzdrany, Popice, Valtice, Sedlec, Pavlov,
Dolni Dunajovice, Perna, Dolni a Horni Véstonice, Brod nad Dyiji, Bavory

¢ Slovacka podoblast - 4 400 ha - 5 500 péstitela
- Péstované odrady - MT 14%, VZ 11%, RR 9%, RB 8%, FR 7%

Straznice, Uherské Hradisté, Kyjov, Cej¢, Prusanky, Sardice

¢ Znojemska podoblast - 3 800 ha - 1200 péstitelt
- Péstované odrady - VZ 20%, MT 19%, SV 10%, RV 8%, RR 8%
- Nejwyznamnéjsi vinaiské obce - Znojmo, Novy Saldorf, Satov, Chvalovice, Vrbovec, Jaroslavice, Hrusovany,
Dolni Kounic, Zerotice
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5.2. OBLAST CECHY

¢ Mélnicka podoblast - 300 ha - 40 péstitell
- Péstované odrlidy - MT 24%, RR 24%, MP 12%, SV 10%
- Nejvyznamnéjéi vinafské obce - Mélnik, Roudnice, Praha, Caslav, Karlstejn, Kralupy n. Vitavou, Kutna Hora,
Lodénice, Slany, Vinafice, Svaty M ikulas

* Litoméficka podoblast - 250 ha - 60 péstitelt
- Péstované odrldy - MT 30%, SV 15%, 12%

6. VINARSKE OBLASTI VE SVETE

= Bulharsko = Slovinsko = Lucembursko = Recko

= Ceska republika = Belgie = Némecko = Spanélsko

= Rumunsko = Francie = Portugalsko = Velka Britanie
= Slovensko = ltalie = Rakousko

m Severni Afrika
Jizni Afrika

m Jihoafricka republika
= Zimbabwe

Amerika -Severni Amerika

= Idaho (USA),Kalifornie (USA), Kanada, Mexiko,Oregon (USA),Texas (USA,Virginia (USA),Washington (USA)

= Argentina, Brazilie, Chile, Uruguay

m Jizni Australie, Novy jizni Wales, Victoria ,Zapadni Austréalie

Novy Zéland

= Novy Zéland

+ MALY PRUVODCE ViN VE SVETE

Charakter vina je dan mnoha aspekty, jak samotnou odrlidou, klimatickymi a pddnimi podminkami, tak vyrobni technologii
daného vyrobce, regionu ¢i zemé.

Ve svété jsou uznavana vina z regiond, jez disponuji optimalnimi podminkami pro péstovani révy vinné, ve vinicich od téch
nejmensich ploch az po obrovské, nékolika kilometrové. Vinarsky region je Francouzi charakterizovan jako oblast, ktera
dava diky svym péstebnim podminkam a vyrobni technologii typickd, jinde nenapodobitelna vina.

Zakladem degustace vina je poznani jak se plida, klimatické podminky, vlastnosti odridy a vyrobni technologie projevily
ve finalnim produktu. V odriidovém viné jednoho regionu mlizete poznat shodné vlastnosti jiného odriidového vina toho
samého regionu. Vasim pozadavkdm pak mize vyhovovat cela fada odridovych vin jedné vinarské oblasti. Naopak vino
vyrobené ze stejné odrlidy se vyznacuije v jiné oblasti odlisnym charakterem.

Péstované odrldy révy vinné, zplisob zpracovani hrozn( a v neposledni radé kategorizace vin je u vinafskych zemi odliSna.
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Portugalsko
Pro vyrobu bilych vin Pro vyrobu ¢ervenych vin
Arinto Bastardo
Boal cachudo Malvasia
Cercia Periquita
Malvasia fina Tinta barroca
Samarrinho Tinta roriz
Verdelho Tinto mourisco
Touriga francesa Touriga nacional

* Technologie vyroby portského vina

Posbirané hrozny se vylisuji, tradice slapani hroznti v minulosti u nékterych vyrobcu pretrvava dodnes. Od bézné tech-
nologie vyroby vina se lisi tim, Ze v pribéhu vinifikace, ktera probiha vétsinou v nerezovych tancich, se pfi 6-8 % obj.
alkoholu ke kvasicimu mostu pfida vinny destilat (10 litrG na 45 It mostu, jedna se o cisty alkoholicky vinny destilat, ktery
ma 77% alkoholu). Mladé portské vino se precerpa do drevénych sudd a nékolik mésicl odpociva. Ke zrani se sudy
prepravuji do obrovskych sklepl Vila Nova de Gaia. Vino zraje v sudech o objemu 550 I, pficemz se vyviji barva od fialové
¢ervené po hnédozlutou a mladé vino ziskava svij specificky charakter a aroma. Brandy pfidana ve spravném mnozstvi
zaruci rovnovahu mezi hroznovou chuti, alkoholem a sladkosti portského.

Madeira

Odrady

Sercial, Velderho, Boal a Malvasia

¢ Technologie vyroby vina Madeira

Stejné jako portské je i Madeira dolihované vino. Obsah alkoholu se pohybuje mezi 18 - 20 %. Zrani vina probiha
v pecich - estufas, které ohfrivaji vino, jako africké slunce (asi 45 oC). Vino tak oxiduje, ziskava typickou portskou vini
a chut. Proces ohfivani se nazyva madeirizace. U lepsich vin pokracuje v nadzemnich, sluncem oteplovanych sklepich -
canteiros. Pred ohrivanim se dolihuiji sussi vina, sladsi pozdéji. Obecné je Madeira, az na vyjimky, smési z rliznych ro¢nika.

Spanélsko
Pro vyrobu bilych vin Pro vyrobu ¢ervenych vin
Malvasia Graciano
Viura Granacha
Mazuelo Tempranillo

Jizni Spanélsko - vyroba Sherry (Jerez de la Frontera)

Odrady

Palomino, Pedro Ximénez a Moscatel fino. (Jsou dvé formy Palomina - P. de Jerez a P. fino.)
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* Technologie vyroby Sherry

- Aby se zwysil obsah cukru ve sladkych hroznech, pokladaji se pres den na podlozky z travy. Hrozny se vystavuiji slu-
necnimu svitu asi dva dny. Pred lisovanim se odstrani trapiny a prfida se malé mnozstvi sadry, tim se uvolni krystalky
vinan( a zvysi se tak hladina kyseliny vinné. Lisovani véeobecné probiha na pneumatickych lisech. Vino kvasi v malych
dubovych sudech naplnénych z 90%, po 12-ti hodinach zacne fermentace a pokracuje az 50 hodin (pfi teploté 25 - 30 °C),
na alkohol se proméni asi 99 % cukru. Po dalsich 40 - 50 dnech se proces ukongi. VSechna vina prokvasuji az na sucha.
Na biochemickych podminkach zavisi vytvoreni pozadované sedobilé, tenké povrchové vrstvy , floru” tvofenym kvasinkami
Saccharomyces beticus. Flor ovliviiuje Sherry tim, ze absorbuje zbytkové stopy cukru, snizuje hladinu glycerinu a téka-
vych kyselin a zvySuje mnozstvi esterd a aldehyd.

- Mladé vino se fadi do tfid, oznacuje se ¢arkami, které pak urcuji procento dolihovani.

- Uz pfi prvnim tridéni sud jsou vina ohodnocena jako lehka a dobra dolihovana na minimalné 15,5 % obj. alkoholu.Vina
nizsi kvality jsou dolihovana na 18 % alkoholu - na dolihovani se pouziva smeés poloviny ¢istého alkoholu a polovina mostu
z hroznu. Kvasinky odumrou a na viné se flor neutvori. Po dvou tydnech se sudy podrobuji druhému, presnéjsimu tri-
déni. Po dobu dalsich az 36 mésicu se vino ponecha vliastnimu vyvoji, po pravidelném tridéni se urci jeho konecny styl.

- Vino se sceluje ve smésovacim systému ,solera” - sudy jsou na sobé ve trech radach. Sudy s vinem rlizného stupné
zralosti jsou rozdéleny do dilt stejného objemu. Jedna ¢tvrtina nebo tretina vina ze sudu se nalahvuje a sud se doplni
vinem ze sudu nad nim. Posledni nejtarsi sud (na zemi) se tedy doplnhuje mladsimi - na scelovani se pouziva jedna tretina
solery.

Montilla - Moriles

Odruady

7. VINARSKY SLOVNIK

* Alkoholizované vino - je vino s pridavkem ¢istého lihu nebo vinného destilatu

Buketni vino - je vino bohaté na aromatické latky

Buréak - bourlivé kvasici hroznovy most se zbytkem nezkvaseného cukru

Dezertni vino - dolihované a pricukfené vino

Drsné vino - vino s vysokym obsahem latek zplsobuijici drsnou chut, jako chlorofyl ze stopek hroznl, nebo zpraco-
vanych hroznt nezralych

Druhak - vznika maceraci matolin ve vodé s pridavkem fepného cukru

Fadni vino - vino s nizsim obsahem kyselin, pozbyva charakteristickou odréidovou chut a vini

Impregnované vino - vino uméle dosycené oxidem uhli¢itym, tzv. vino perlivé

Jemné vino - vino s jemnou vini a jemnou vyvazenou chuti

Kabinetni vino - vino vyrobené z hrozn(, které dosahly vyssi prirodni cukernatosti - 19 az 21 stupnd prirodni cuker-
natosti

Korenéné vino - je v podstaté dezertni vino s pfidavkem maceratu aromatickych rostlin, jako napfiklad pelyfiku, maty
peprné, koriandru, skofice a dalSich

Kratké vino - vino zanechavajici kratkodoby ¢ichovy a chutovy viem

Kvasni¢na prichut - vyskytuje se u vina, které dlouho lezi na kvasnicich, které se ve viné rozkladaji

Lahvové vino - stabilizované, neadjustované vino

Lehké vino - vino s nizsim obsahem alkoholu a extraktu

Likérové vino - je sladké prirodni vino s vysokym obsahem alkoholu s pfipadnym pfidavkem maceratu z hrozinek, fi-
kil a podobné. Jedna se o Malagu, Marsalu, Portské vino, Madeiru a jiné

Matoliny - jsou to nevyuzité ¢asti hroznu (tfrapiny, stopky a slupky), které zlstanou po vylisovani

MdlIé vino - vino fadni chuté a viiné

Miadé vino - je vykvaseny hroznovy most

Most - hroznova stava, lisovanim oddélena od slupky a duzniny

Mostové hrozny - hrozny odriid povolenych ke zpracovani na mosty a vino



154

> Lazensky tréninkovy program

¢ Odridové vino - je vyrobeno z hroznd mostovych odrdd

¢ Ohnivé vino - vino s vysokym obsahem alkoholu, alkohol vSak nepotlacuje ostatni slozky vina

¢ Panenské vino - vyrobeno z prvni sklizné hrozntl nové vysazeného vinohradu

¢ Perlivé vino - vino uméle dosycené oxidem uhli¢itym

¢ PIné vino - vino se zbytkovym cukrem a vysokym obsahem extraktu vino, u kterého bylo del$i dobu pouzivano vyssich
davek SO2

¢ PFirodni vino - vino, vyrobené z hrozn( révy vinné, bez pouziti fepného cukru

* Rmut - jsou odzrnéné a vylisované hrozny révy vinné

* Samotok - vykvaseny most ziskany samospadem, nebylo pouzito tlaku, jako pfi lisovani

¢ Scelovani vin - miseni dvou nebo vice odriidovych vin, za G¢elem zlepseni kvality a stabilnich charakterovych vlastnosti

¢ Smés vina - vznika misenim (scelovanim) dvou a vice vin rGznych odrad

¢ Stalé vino - vino, které ani po delsi dobé neméni svij charakter

¢ Stolni vino - vino bézné jakosti, uréené pro rychlou spotfebu

¢ Suché vino - vino s minimalnim mnozstvim zbytkového cukru - max. 4g/ litr

¢ Sudové vino - neskolené vino, uchovavano v sudech

« Skoleni vina - technologické operace vedouci k pozadované jakosti a stabilité vina

« §piékova vinavina - vybornych roénik( a vyssich jakostnich skupin

« Sumivé vino - piirodni vino, které bylo podrobeno sekundarnimu kvageni v lahvi

¢ Télnaté vino - vino s vysokym obsahem extraktu

* Tézké vino - vino silné alkoholické s vysokym obsahem extraktu a zbytkovym cukrem.

¢ Travnaté vino - vino s prichuti po travé - vznika vylouhovanim chlorofylu a tfislovin ze stopek, tfapin a nezralych hroznl

¢ Typové vino - je vyrobeno z nékolika odrid révy vinné, které jsou péstovany v témze regionu, obce nebo trati

¢ Vinné kvasnice - vinné kvasinky, které po odumreni klesaji na dno kvasné nadoby

¢ Vinny destilat - vznika destilaci vina nebo vinnych kvasnic

¢ Vrtkavé vino - vino s nestalymi buketnimi a chutovymi slozkami

* Vyskolené vino - vino, u kterého byla dosazena pozadovana jakost a stabilita, je pfipraveno k lahvovani

¢ Vznes$ené vino - vino z hroznt vyssi jakosti jako napriklad Rulandské Sedé, Chardonnay, Sauvignon a Tramin.

¢ Znamkové vino - pro dosazeni stalé kvality a charakteru vina se vyrabi scelenim dvou ¢i vice odridovych vin.

* Zoxidované vino - vino, které bylo vystaveno vzduchu a bylo nespravné osetrovano SO2, vino ziskava vyssi barevnou
intenzitu

8.VINO A ...
8.1. DEGUSTACE

8.1.1. JAK PiT ViNO

Jako prvni chutname vino bilé, dale vino ¢ervené a na zavér vermuty. Sucha vina se podavaji pred viny sladkymi, lehéi vi-
na pred silngjsimi a mladsi rocniky pred starsimi. Vino nalévame do jedneé tretiny sklenicky, zvolna po sténé sklenky.

* Pro neutralizaci chuti zakusujeme chléb, nebo kousek neutralniho syra.Smyslové vnimani:

- ZRAK - nam zprostifedkuje prvni kontakt s vinem. Zrakem posuzujeme déistotu, &irost, jiskru a barvu vina, u sektu
jesté perleni. Nemaly diiraz je tedy kladen na Cistotu sklenicek Ty by mély byt tenkosténné, bezbarveé, nebrouse-
né a suché. Prednost davame sklenickam na stopce. Sklenku pozvedneme na Uroven oci, mirné naklonime
a vinem zato¢ime = vzhled. Vino by mélo mit ¢iry vzhled s jiskrou, povoleny jsou ojedinélé jasné krystalky vinného
kamene.

- €ICH - po vizualnim hodnoceni ke sklence vina pfivonime. Jemnym michanim vina ve skleni¢ce docilime uvolfiovani
vonnych latek, které patii také k velkému smyslovém zazitku. Tvarem a velikosti sklenice mizeme docilit rizné
varianty ¢ichovych viem, zjistujeme jejich intenzitu = viiné. Vino by mélo mit vyraznou typickou vini pro danou
odrlidu, bez chorob a vad. Tolerovany jsou mensi odchylky ve vyraznosti a typi¢nosti. U privlastkovych vin by méla
viiné byt navic vyrazna a typicka s ohledem na stupen vyzralosti, uzitou technologii a také vinarskou oblast.

- CHUT - vino ochutnavejte po malych douscich, povalejte na jazyku a podrzte vino v Ustech = chut. Vino by mélo mit
u odradovych vin vyraznou, harmonickou, odpovidajici a typicky odridovou chut, u vin priviastkovych cCistou, odra-
dovou a harmonickou. Ve vsech druzich bez nemoci a vad.
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8.1.2. DEGUSTACE

SOMMELIERSTVi

Z uvedenych vyrazli oznacuijici Cistotu, barvu a viini se seznamite, jak vino podrobnéji charakterizovat.

Cistota vina:

jiskrné nejvyssi stupen cCistoty

ciré priizracné, neopalizuje, ale jesté nejiskri

opalizujici prahledné, pfi pohledu proti svétlu se paprsky lamou o velmi jemné kalici Castecky
zakalené se zakalem zplsobenym rlznymi latkami

zlomené vyskolené vino, které se znovu zakalilo

s krystaly vinného kamene

nepovazuji se za zakal vina, nenarusuji jakost vina

se zavojem

narusuje jakost vina

Barva vina:

slaba vystihuje malou barevnost

nizka totéz, termin se pouziva pro ¢ervena vina
vysoka hnédavy tén barvy bilého vina (vznika oxidaci)
odpovidajici pfimérena odridé a roc¢niku

Vuné vina:

vinna vliné zdravého vina bez odridovych zvlastnosti

tézka nasladle korenita viiné pozdnich sbér(l a vin dezertnich
jemna vliné jemné zapadaijici do harmonie ostatnich slozek
vyrazna viiné vyrazné prevazuijici slozky

lahvova druhotna viiné vznikajici lezenim vina v lahvi

zrala smés vané odradové a lahvové v obdobi kulminujici zralosti

v(iné po stafiné

vliné pfipominajici vypecenou chlebovou kirku, tvofi se pfi zrani vin

odridova viiné typicka pro urcitou odriidu

muskatova u odrdd s muskatovou viini bobuli

kopfrivova viiné kopfiv, typicka pro Sauvignon

lipova viiné lipového kvétu, typicka pro Ryzlink rynsky z leh¢ich pud

botrytidova po napadeni hrozn( plisni Sedou

vanilkova pro mlada, ale zrala vina Rulandského modrého

broskvova viiné pfipominajici vini broskve, u odridy Miiller Thurgau, ale i Sauvignon
cizi viiné neodpovida charakteru odrlidy

vadna vznika nemoci nebo vadou vina
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viiné po korku pal¢iva viiné i chut vznika vyluhovanim tfislovin z korkové zatky
v(iné po sudu vznika nedostatecnym osetrenim drevénych sudd
pelargoniova vada vina, viiné pfipomina pelargonie

ovocna viné pripomina ovoce: jablka, maliny, ¢erny rybiz, ostruziny, broskev, citron, hrozinky
kvétinova voni po rlzich, fialkach nebo po luénim kviti

rostlinna ve vlni pfipomina seno, travu, ¢aj, tabak

latkova ve vuni pfipomina chléb, prazenou kavu, prazené mandle
korenita voni po skofici, hrebi¢ku, smési koreni

zatuchla

plisfiova

oxidativni

zvétrala

8.1.3. DEGUSTACE

Pri degustaci vina se k chuti dostavame az na zaveér, a také proto se budeme bavit o smyslovém viemu - chuti az po hod-
noceni zrakem a ¢ichem. Chut hodnotime sirokym spektrem pojm( charakterizujicich vino podle plnosti, obsahu alko-
holu nebo obsahu kyselin.

Chut vina podle plnosti:

prazdné bez chuti

kratké kratky chutovy viem

lehké nizsi obsah alkoholu i extraktu, harmonické, pitelné a prijemné pro stolovani

ridké chybi extraktivnost, viiné i kyseliny byvaji zastoupeny pIné, vznika pfi nadmérné sklizni hroznt

plné vSechny podstatné slozky jsou bohaté obsazeny

dlouhé nemusi byt vzdy pIné, ale néktera ze slozek plsobi dlouhotrvajici viem chuti

extraktivni vétsinou pIné s vyrazné plsobicim viemem extraktivnich latek vin, pfitom odridové charak-
teristické

télnaté objem plnosti a harmonie, vétsinou ponékud s vyssim obsahem alkoholu a niz§im obsahem

aromatickych latek

tézké vynika hlavné alkohol, extrakt, pripadny zbytek cukru

kypré vysoky obsah extraktivnich latek, glycerolu a alkoholu, je hladké,

pfi ochutnani vyvolava prijemny pocit chuti plného vina

robustni jiz starsi, hlavné cervené vino s vysokym obsahem extraktu i alkoholu, harmonické v chuti

bohaté vyzralé, plné, harmonické
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Chut vina podle obsahu alkoholu:

alkoholické pres 12 obj. % alkoholu
nizkoalkoholické je potreba jej stabilizovat proti zakaliim
ohnivé palivé vino (vétsi pomér alkoholu k ostatnim slozkam), ale i opojné vino,

které je jakostni s vy$Sim obsahem extraktu

lihovité

Chut vina podle obsahu kyselin:

tvrdé kyseliny vynikaji nad ostatni slozky vina

ostré mladé vino, které je na jazyku stiplavé

hladké kyselina odpovida ostatnim slozkam

meékké nizky obsah kyselin, ktery se zac¢ina pocitovat nepfijemné

fadni velmi nizky obsah kyselin, vino je neharmonické a nepobizi k piti
Skrablavé palCivy pocit v krku zplsobeny vyssim obsahem tékavych kyselin
ocelové tvrdé vino s vysokym obsahem kyseliny vinné

8.1.4. DEGUSTACE.
V predchozich ¢lancich jste se seznamili s podrobnym hodnocenim vina a jeho slozkami. Vino by tedy mélo po ochut-
nani dotvaret harmonicky soulad vSech slozek a navodit tak prijemny pocit z ochutnavani.

Pro charakteristiku harmonie mezi slozkami pridavame dalsi oznaceni:

rozbité jednotlivé slozky vina jsou naruseny

drsné vyskytuje se u mladého vina, u ¢erveného vina znaci vyssi obsah tfislovin
zivé mladé vino s dostatkem extraktu i kyselin

tupé Gerstvé zasifena vina se zastinénymi slozkami

distingované jemné, dokonale vyskolené vino v nejvy$sim stadiu svého vyvoje
ploché obsahuje malo slozek, které by harmonii ozivovaly

jemné prijemné, méné vyrazné

svezi harmonické s pfijemnymi kyselinami

fizné harmonie pIné chuti s vyraznéjsimi kyselinami

jadrné extraktivni

pitelné pobizejici k piti

vyrovnané ma slozky v dobrém poméru

pékné leh¢i, harmonickeé
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dokonalé plné, harmonicke, extraktivni

elegantni vyzralé, harmonické

vyzralé na vrcholu své jakosti

dobre vyvinuté zralé vino

hladké plné, harmonickeé

hebké ¢ervené vino s nizsi intenzitou barvy, mensim mnozstvim kyselin a tfislovin a lahvovou zralosti
sametové plné, vyzralé cervené vino s vyssi intenzitou barvy
Stavnaté harmonické, s pfijemnou kyselinkou i pInosti
harmonické vSechny slozky vina jsou v souladu

urozené vino z nejlepsich poloh

noblesni jakostni, plné a harmonické vino s vyraznym buketem

9. NEMOCI A VADY ViNA

Nemoc vina je stav vyvolany mikroorganismy. Vada a nedostatek vina je nezadouci zména zplsobena technologickymi,
fyzikalnimi nebo chemickymi zasahy.

Kazdy vinar by mél dbat na to, aby vino v priibéhu technologického procesu nedoslo ke styku se vzduchem. Spravnou
technologii, Cistotou a dikladnym osSetrovanim vina predchazime vzniku nezadoucich zmén vina.

9.1. NEMOCI

- Hoiknuti je nemoc ¢ervenych vin zplsobena mlécnymi bakteriemi, které produkuiji horké latky a ni¢i tak chut vina.

- Slizovaténi vina (vlackovaténi vina) je zpisobeno napadenim slizovymi bakteriemi, vino ma olejovitou, slizkou kon-
zistenci.
- Mysina vznika za vyssich teplot pri kvaseni a delsi dobé lezeni na kvasnicnich kalech. Vino ma velmi nepfijemnou

- Octovaténi zplsobuji octové bakterie, které preménuiji alkohol na kyselinu octovou. Ve vini pfipomina vino ocet
nebo acetonova redidla. Slabé octéni Ize odstranit filtraci a zasifenim.

- Kfisovaténi vina byva u vin s nizkym obsahem alkoholu, ktera byla malo sifena nebo k nim mél pristup vzduch.
Nemoc zplsobuiji kvasinky, je doprovazena bilou povrchovou pokozkou. Disledkem této nemoci je rozklad alkoholu,
kdy vznika voda, oxid uhlicity a estery. Tato nemocna vina jsou nevyrazna, malo extraktivni s nizSim obsahem kyselin.

- MIééné a manitové kvaseni zplsobuji mlécné bakterie rozkladajici cukry na kyselinu mléénou, vytvari chut kvase-
ného zeli.

- Zvrhnuti - kyselina vinna je odbourana mléénymi bakteriemi. Projevuje se vySSim obsahem oxidu uhli¢itého a stipa-
vou chuti na patfe. U ¢ervenych vin se pozna jiz hnédavym zbarvenim.

9.2. VADY

- Hnédnuti vina se projevuje zejména u mladych, malo sifenych vin. Vino méni svou plvodni barvu, ziskava nahnédly
odstin. Hnédnuti je zptsobeno pristupem vzduchu.

- €erné zakaly u cervenych vin jsou zptisobeny vysokym obsahem kovil.

- Bilé zakaly vznikaji reakci Fe s PO43- usazenim kvasni¢nych kalll na dné lahve, po zatrepani Ize vidét tzv. snézeni vina.
- Krystalicky zakal vznika vysrazenim vinného kamene, je neskodny.

- Sirka ve viné se vyznacuje zapachem zkazenych vajicek. Sirovodik vznika ¢innosti kvasinek.
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¢ Pfichuté:
- Pfichut po tfapinach zputsobuje chlorofyl uvolnény vysokym tlakem pfi lisovani.
- Pfichut po travé vznika pfi vyrobé, zpracovanim nezralych hrozni nebo narusenim tfapin.
- Mrazova prichut pochazi z malo vyzralych hrozn preslych mrazem.
- Zemita prichut se mlze vyskytovat u vina vyrobeného ze zablacenych hroznd.
- Pfichut po acetonu vznika ze zaparenych hrozn(.
- Prichut po kvasinkach zplsobuje dlouhé lezeni na kvasnych kalech.
- Prichut po plisni byva zapfric¢inéna pfi vyrobé pouzitim vétsiho mnozstvi hrozn(i napadenych plisni a hnilobou,
vino ma nepfijemnou chut.
- Prichut po dfevé ziskava vino nejcastéji z novych sudd.
- Prichut po filtraénim materialu je zplisobena filtraci vina pres nekvalitni filtracni material.
- Pfichut po korku vznika disledkem pouziti vadné korkové zatky.
- Nizky obsah kyselin - vino je fadni, zplisobeno pozdni stackou
- Vysoky obsah kyselin - vino je tvrdé, vysokou kyselost zplsobuji nezralé hrozny
- Nizky obsah alkoholu
- Vysoky obsah alkoholu
- Nizky obsah extraktu

10. PODAVANI VINA V RESTAURACI A DOMA

10.1. V RESTAURACI

Cisnik prezentuje uzavienou lahev tak, aby jste méli moznost prohlédnout si jeji etiketu. Cidnik vas seznami s odrtidou vina,
ro¢nikem, oblasti a vyrobcem. Odstrani kapsli a pred otevienim odisti hrdlo lahve. Vytahne korkovou zatku a ¢ichem
provéri, zda nema vino vadu - korkovou pachut. Hrdlo lahve opét ocisti a vino nalije k ochutnani do 1 tretiny sklenicky. Vy
se presvédcite o kvalité vina, v opacném pripadé muzete vino ihned vratit. Pokud je vSe v poradku, je nalévano do dvou
tretin sklenicky, jako prvni zenam. Obecnym pravidlem je rozlévani stolovnikiim z pravé strany. Poté ¢isnik poloZi lahev
na stdl a hrdlo lahve prekryje textilnim ubrouskem.

Muzete si zazadat o otevreni vina dfive, nez bude chutnano. Vino rozvine buket - rozkvete. Lahev mladého ¢erveného vina
otevirame asi dvé hodiny pred podavanim.

V pripadé sumivého vina ¢isnik lahev opatrné odzatkuje, zatka mu pritom musi zlstat v ruce. Sekt se rozléva podle spo-
le¢enského protokolu, aniz by jej host chutnal.

10.2. DOMA

Z lahve odstranime kapsli odtrhovacim paskem a doprostied korkové zatky zasuneme vyvrtku. Korkova zatka by neméla
byt pfi otevirani narusena provrtanim. Korek vytahujeme podle druhu vyvrtky, bud tahem jednoramenné paky nebo obou
ramen paky. Hrdlo lahve, vnitfni i vnéjsi Cast, oCistime ubrouskem a malé mnozstvi nalijeme do své skleniCky.
Zkontrolujeme, zda je vino v poradku a kdyz nemame vyhrady, rozlévame do ostatnich sklenicek maximalné do dvou
tretin. Vino nalévame z prave strany, kon¢ime nalévanim do své sklenicky. Pri nalévani by se hrdlo lahve nemélo dotknout
sklenicky, hrozi tak riziko nastipnuti. V zavéru nalévani nadzvednutim hrdla lahve a jejim pootocenim zabranime uniku
kapek vina, predejit tomu mlzeme také pouzitim nalévaci folie. Pfi nalévani vina seznamime hosty s nazvem odrddy,
ro¢nikem, vyrobcem a dalSimi poznatky, tykajicim se pouzité technologie, péstovani atd.

Pro spravné otevreni sektu naklonime lahev pod uhlem 450. Nejdrive odstranime zatku, uvolnime dratény kosicek smé-
rem proti hodinovym rucickam. Palcem pridrzujeme korkovou zatku, aby nevyletéla. Mirneé toC¢ime s lahvi a pomalu uvol-
nujeme zatku. Pri vytazeni ucitite pretlak a mirné zasyceni. Hrdlo lahve otreme ubrouskem.

Teplota podavani vina

Spravna teplota podavaného vina je dulezitym cinitelem pro posouzeni jeho kvality. Dolévame dopitou nebo témér dopi-
tou sklenku.

Bilé vino podavame pri teploté 10 - 12 °C (pokud je vino podchlazené neuvolnuje vonné latky

a vino ztraci sv(jj charakter, pokud je vino podavano teplé, ma nevyraznou mdlou chut)

Mladé bilé vino podavame pri teploté 7 - 10 °C
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Cervené vino lehéi vina podavame pri teploté 12 - 15 °C

pokud je podavano velmi teplé, dominuje chut po alkoholu)

Razové vino podavame pfi teploté 10 - 12 °C
Sumivé vino podavame pri teploté 5 - 7 °C (serviruje se v chladi¢i se sekanym ledem)
Perlivé vino podavame pri teploté 8 - 10 °C
Likérové vino podavame pri teploté 6 - 8 °C
* Sklenice

- Sklenice umocnuje charakter napoje. Tvar a objem sklenice ovliviuje lidské smysly, odliSuje také jednotlivé alkoho-
lické napoje. Vino podavame v tenkosténnych, hladkych, nebrousenych, bezbarvych sklenickach, vzdy peclivé
umytych a suchych. Aby bylo mozno skleni¢ku spravné drzet, méla by mit minimalné pét centimetr(i dlouhou stopku.

* Tvar sklenicek pro jednotlivé typy vin

- Cervené a bilé vino se podava v tulipanovém tvaru skleni¢ky. Pro ¢ervena vina pouzivame sklenicky o vétsim objemu,
az 600 ml. Zuzena horni Cast sklenicky koncentruje aromaticke latky a tim umoznuje pIné vnimat vino. Sekty jsou
podavany ve vyssich sklenickach typu flétna, které udrzuji dlouhodobé perleni.

¢ Aperitiv

- Sumiveé vino se véude ve svété hodnoti jako vynikajici aperitiv. Rozhodneme-li se pro pripitek sektem, méli bychom
zvolit bilé suché sumivé vino. Spravné vychlazené na 7 - 9 °C nam po ochutnani pfipravi smysly k dalsim chutovym
zazitkm. Pri té samé teploté podavame také bila, prirodné sladka vina, ktera jsou stejné vhodna jako vina likérova.
Vyborna, pfirodné sladka vina (tzn. se zbytkovym cukrem), davaji odridy Rulandské bilé, Ryzlink viassky, ale také
Tramin Cerveny. Originalnim aperitivem jsou sucha bila vina. Podavame je vSak pri nizsi teploté 6 - 8 °C, oproti
doporucovaneé teploté asi 10 - 12 °C bézné podavanych bilych vin. Jestlize uprednostiujeme vina Cervena, poda-
vame jako aperitiv lehka mlada vina, opét velmi dobre vychlazena na teplotu 6 - 8 °C. Nevhodné je podavat vina velmi
korenita, alkoholicka a sladka. Takovy aperitiv zni¢i chutové poharky a zabrani tak dalsim chutovym pozitkd.

10.3. DEKANTACE

Dekantaci se rozumi jemné preliti vina z lahve do karafy tak, aby bylo ¢iré vino oddéleno od usazeniny, ktera zlstane
v lahvi. Tomuto ukonu podléhaji prevazné ro¢nikova ¢ervena vina, u nichz se béhem procesu zrani v lahvi vysrazela tris-
lovina a barevné latky. Prelévani vina do karafy by mélo probéhnout pod dostatecnym osvétlenim, jakmile se usazenina
objevi v blizkosti hrdla, prelévani se zastavi. Usazenina se vétsinou tvori ve vinech po celé délce lahve. Den pred poda-
vanim by proto meélo vino stat ve svislé poloze, aby se ¢astice usadily na dné lahve. Lahev se otvira opatrné, aby se usa-
zenina nerozvifila. Pomalym nalévanim predejdeme vznasenim kalovych usazenin.

U roc¢nikovych bilych vin se setkavame s krystalickou usazeninou, kterou tvori vysrazena sl kyseliny vinné (tzv. vinny
kamen). Usazenina se tvori vlivem nizsich skladovacich teplot. Jedna se o neSkodnou, téZkou usazeninu, pevné pfilnu-
tou k lahvi, kterou neni potreba dekantaci oddélovat.

Do karafy prelévame také mlada Cervena vina, ktera pri styku se vzduchem rozvinou své aroma. V pripadé, ze nemame doma
karafu, staci pro zakulaceni a zmékc&eni tfislovin mladého ¢erveného vina otevrit lahev hodinu az dvé pred servirovanim.

10.4. SKLADOVANI VINA

Vina, predurcena k pfimé spotrebé, je nevhodné dlouhodobéji skladovat. Jakostni a privlastkova vina vsak dalSim zranim
v lahvi svoiji kvalitu zvysuiji.
* Pravidla spravného uskladnéni vina:
- Poloha - vino ukladame ve vodorovné poloze. Lezenim lahve je korkova zatka vinéena vinem, ¢imz se zabrani jejimu
vysychani. V opacném pripadé, uskladnénim lahve ve svislé poloze, k postupnému vysychani zatky obycejné dochazi.
- Teplota - dulezitym predpokladem je stala teplota. Teplotnimi vykyvy je kvalita uskladnéného vina znaéné pozname-
nana, zejména v chuti a vino rychleji starne. Neni lehké naijit idealni skladovaci prostory. | ve sklepich, mohou byt
zaznamenany extrémni vykyvy teplot v letnim a zimnim obdobi. Nevhodné jsou taktéz prostory se zdrojem tepla. Mnozi
milovnici vina tento problém resi ulozenim vina v chladicich boxech, které jsou dnes nabizeny hned nékolika vyrobci.
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- Svétlo - vino bychom meéli skladovat v tmavych prostorach bez pristupu slunecnich paprska.
- Vlhkost vzduchu - prostory s uskladnénym, vinem by méli byt dobre vétratelné. Optimalni vinkost 70 - 80 %
- Gistota vzduchu - korek uskladnéného vina mize pojimat nezdravé pachy, které se pak mohou vyskytnout ve viné.

Dale doplnujeme, Ze vino by mélo byt ukladano etiketami nahoru. Etikety by neméli tvorit varhanky, toto poskozeni zp(-
sobuje vysoka vlhkost vzduchu. Vino by mélo byt uloZzeno prehledné. Vino ukladame samostatné.

¢ Predpoklady pro zrani vina
Nalahvované vino prochazi v dobé uskladnéni nékolika vyvojovymi fazemi. Pocatecni faze mladého vina prechazi do faze

buketnimi latkami), a poté do faze Upadku vina.

Idealnim okamzikem pro piti vina je obdobi rozkvétu, kdy mizeme pIné vychutnat dokonalou harmonii jeho slozek.
Zpusob vyvoje vina je dan mnoha okolnostmi a ne véechna vina jsou vhodna k dlouhodobému uchovavani. Odrdda,
klimatické podminky v pribéhu roku sklizné, pldni podminky a pouzita technologie ovliviuji vhodnost vina ke zrani
a jeho délce skladovani.

Nejlepsimi predpoklady pro skladovani vina se vyznacuji Cervena vina s vys$sSim obsahem trislovin. Svym pomalym zranim
davaji dobré predpoklady k desetiletému az patnactiletému zrani. Z bilych vin davaji nejlepsi predpoklady ke skladovani
priviastkova vina (pozdni sbér, vybér z hrozn(i, vybér z bobuli) odrdd Chardonnay, Rulandské bilé, Rulandské Sedeé,
Ryzlink rynsky a Sauvignon. Vrcholového vyvoje dosahuji v obdobi patého az desatého roku zrani. Pro dlouhodobéjsi
uchovavani nejsou vhodna sucha bila vina a Cervena vina s nizkym obsahem ftrislovin. Jejich ovocné aroma a svézest
vynikne v obdobi mladosti. Po delsim uchovavani se vina stavaji fadnimi. Nejcastéji jsou to odrtidy Miiller Thurgau, Muskat
moravsky, Sylvanské zelené a Modry Portugal. Doba jejich uskladnéni po staceni do lahvi by neméla presahnout rok,
maximalné dva.

Ostatni odridova jakostni vina dosahuiji pIného rozkvétu kolem patého roku zrani.

11. VINO A ZDRAVI

Vino je uz od starovéku povazovano za zdravy napoj. Také dnes, diky svym bohatym obsahovym slozkam, prispiva k dob-
rému télesnému a duSevnimu stavu Clovéka. Prestoze byly nékolika vyzkumy dokazany jeho priznive ucinky na lidske
zdravi, neni vino povazovano za vselék.

Vino uvolnuje nasi psychiku, pomaha odbourat stres, zapomenout na starosti a navodit prijemnou naladu. Pfimérena kon-
zumace vina, doporucuji se 2 - 3 sklenicky denné, predchazi riznym onemocnénim.

Mezi né patfi onemocnéni kardiovaskularni.Fenolové slouc¢eniny maji ochranny uc¢inek na cévy, napomahaji funkci srdce
a udrzovani lepsiho krevniho obéhu.

Procyanidoly plisobi proti zvySovani hladiny cholesterolu. Odbouravaji v krvi skodlivé volné radikaly, které patti mezi fak-
tory napomahaijici ateriosklerozy.

Za dulezity antioxidant je povazovan resveratrol, ktery svymi detoxikacnimi Ucinky na karcinogeny pfiznivé plsobi proti ra-
kovinnym onemocnénim.

U vina byly také zjistény antibakterialni a antiviralni ucinky. Vino rovnéz podporuje traveni...

Alkohol v malém mnozstvi prospiva, tvrdi Iékari
Vino nejen povznasi lidskou mysl. Mnoha védeckymi vyzkumy je jiz nevyvratitelné prokazano, ze mirna konzumace alko-
holickych napoju je zdravi prospésna. Odbornici se shoduji v tom, ze nejvhodnéjsim z nich je pravé révové vino.

¢ Slozeni hroznu
- Hrozen se sklada z trapiny a bobuli. Zdravotni stav a vyzralost vSech soucasti hroznu ovliviiuje budouci jakost vina.
¢ Trapiny
- tvoti asi 4% hmotnosti hroznu. Chemické slozeni je ovlivnéno predevsim odridou, stupném vyzralosti a stanovistnimi
1 -5 % a barviva. V trapiné jsou dale obsazeny cukry, kyseliny a mineralni latky. Aby se do mostu nevylouhovaly
trisloviny a chlorofyl, je potfeba hrozny pred lisovanim odstopkovat. Zejména obsah chlorofylu poskozuje jakost vina.
Trapiny z dobre vyzralych hroznt maiji nizsi obsah chlorofylu.
* Bobule
- je vlastni surovina pro vyrobu vina a sklada se ze slupky, duzniny a semen.
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¢ Slupka

- tvofi asi 10% hroznu, hmotnostni podil je vSak u jednotlivych odrid odlisny. Slupka je pokryta voskovou vrstvickou
proti odparu vody a vniknuti skodlivych mikroorganism(l, jeji soucasti jsou tfisloviny, kyseliny, barviva, cukry, aro-
matické a mineralni latky. Vyluhovanim slupky pfechazi do vina tfisloviny, procentuelné je slupky modrych odrid ob-
sahuji vice nez odrldy bilé. Dulezitou roli hraji barviva. Bilé odriidy obsahuji ve slupkach chlorofyl a flavonova bar-
viva. U modrych odrid jsou to antokyany, které se uvolniuiji v dobé nakvaseni. Jelikoz nejsou tato barviva obsazena
v duzniné, lisovanim hroznd bez nakvaseni vyrobime bilé nebo rizové vino. Vyjimku tvori tzv. barvirky, které obsahuiji
antokyany také v duzniné. Aromatické latky davaiji vinim chut, viini a celkovy odriidovy charakter.

¢ Duznina
to - cukry, glukosa a fruktosa v poméru 1:1, stupném vyzralosti se jejich pomér méni. Dale kyseliny volné a kyseli-
ny vazané, jako soli. Nejvétsi zastoupeni maji kyselina vinna a jable¢na, jejich zastoupeni je také ovlivnéno klimatic-
kymi podminkami. DalSi soucasti slupky jsou mineralni a dusikaté latky, pektiny, v mensim mnozstvi pak trisloviny a
barviva.

* Semena

- tvofi pevnou &ast bobule, jejich mnozstvi je dano odriidou, asi od 1 - 4 semen a tvofi 3 - 5% hmotnosti bobule. Tvofi

je trisloviny, které se uvolnuji pfi kvaseni rmutu, dale oleje, cukry, kyseliny a popeloviny. Tuky jsou ve viné nevitané,
ziskaji se za lisovani vysokym tlakem.

11.1. JAK NAKUPOVAT VINO

Kam za dobrym vinem? Dnes jiz nemusime za vinem putovat do krajli, kde se vino rodi. Nej¢astéji se s nim setkavame
v hypermarketech, odpovidajici sortiment také nabizi maloobchodni potravinarska sit.

Zakladni informace o viné jsou uvadény na predni etiketé, doplnujici informace zpravidla vyrobci uvadéji na zadnich
etiketach, pripadné zavésnych stitcich.

Opomeneme-li cenu nabizeného vina, nejdfive se zajimame o kategorii vina. Dale pak o odr(du, roénik sklizné, vyrobce
a také oblast. U privlastkovych vin navic vyrobce uvadi obec a vini¢ni trat.

Dulezitou informaci pro konzumenta je udaj o mnozstvi zbytkového cukru a obsahu alkoholu.

Mnoho vyrobc( nanestésti obohatilo nas trh také o levna vina balena v tetrapacich a PET lahvich. Jedna se prevazné
o dovozova stolni vina, v mnoha pripadech nizsi kvality.

Nemate-li konkrétni predstavu o viné, radéji navstivte specializovanou prodejnu nebo vinotéku. Vyskolena obsluha vas
s charakteristikou vina blize seznami.

K pravidelné konzumaci mlzete nakoupit stolni, nebo jakostni vino. Hosty potésite jakostnim odriidovym vinem. Ke slav-
nostnim prilezitostem je vhodnéjsi nakup sumivych vin nebo privlastkovych vin.

Mnohdy spotfebitel zaméni Sumivé vino za vino perlivé. Mezi témito vyrobky je zna¢ny rozdil, jak cenovy, tak vyrobni.
Perlivé vino je vyrabéno sycenim oxidem uhli¢itym, na rozdil od Sumivého vina, které kvasi v lahvi nebo tanku.
Kupujeme-li vino jako darek, davame prednost kvalitnéjsim priviastkovym vindim. K dostani jsou také vina darkové balena.
Oslavence urcité potésite ro¢nikovym vinem.

12. VYZNAM SLOVA SOMMELIER

Slovo pochazi z provensalského dialektu a znamenalo oznaceni ¢lovéka, ktery byl zodpovédny za zvireci potahy dopra-
vujici potraviny a napoje, zejména vina na kralovskeé hostiny.

Povolani sommelier ma své pocatky v 19.stoleti pfi vzniku velkych hoteld a restauraci.

Sommelier dnes - gastronomicky odbornik na vino, napoje a kombinaci pokrmd a napoju.

* FUNKCE SOMMELIERA
- Nakup a prodej vina
- Tvorba napojového listku
- Péce o vinny sklep
- ZvysSeni prestize restaurace - péce o zakazniky
- Doporucovani napoju k pokrmim - zdtraznuje hodnotu jidla
- Manager napojového sektoru - rozpocet, finanéni plan, zasoby.
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MANUAL - OBSLUHA

Vypracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP,a.s.

1. UCEL
Smeérnice stanovuje postupy a pravidla pro realizaci procesu obsluhy hostll v hotelech Carlsbad Plaza, Eliska a Ester

a dale nastroje, prostfedky a dokumenty pro jeho fizeni, monitorovani a méreni. Soucasné definuje vlastniky jednotlivych
procesnich krok( a jejich odpovédnosti.

2. OBLAST PLATNOSTI

Tato smérnice popisuje proces tykajici se F&B Division a plati pro vSechny divisions, departments, units a zaméstnance
spole¢nosti EDEN GROUP a.s.

3. VYKLAD POJMU A ZKRATEK

* Host - osoba poptavajici sluzby
¢ Shoda - spinéni pozadavku, tj. potreby nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné
* Neshoda - nesplnéni pozadavku

* Vypoiadani neshody - ¢innosti, které jsou provedeny bezprostfredné po zjisténi neshody a vedou k jejimu okamzitému
odstranéni nebo zmirnéni

Ostatni pouzité pojmy a zkratky vyplyvaji z RA-FG-01 Pfiloha ¢.1 k OR - zakladni pojmy

4. ODPOVEDNOSTI

Popis ¢innosti Odpovida

Celkova odpovédnost za proces FBM/DirFB
Stanoveni odpovédnosti za procesni kroky FBM/DirFB
Odpovédnost za jednotlivé procesni kroky Vlastnici procesnich kroku

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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5. PREDMET

5.1. SCHEMA PROCESU OBSLUHY PENZIi BB, HB,FB
- SERVIROVANA OBSLUHA, BUFET

1. Prevzeti

Y

2. Priprava na

Y

3. Prichod

D) |
Y Y Y Y

42) servirovana 4b) servirovany 4c) samoobsluzny 4d) servirovana
ala carte bufet

VLASTNICI PROCESNICH KROKU MILNIKY

1. Waiter, Maitre d’Hotel e Milnik A Ovéreni pozadavki

2. Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman (Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman)
3. Waiter, Maitre d’Hotel, Barman * Milnik B Zjisténi spokojenosti

4. Waiter, Maitre d’Hotel, Barman (Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman)
5. Waiter, Maitre d’Hotel, Barman

6. Waiter, Maitre d’Hotel, Barman

7.  Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman

F&B Manager/Resident Manager,
Guest Service Manager
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5.2. DEFINICE PROCESU OBSLUHY PENZI BB, HB,FB
- SERVIROVANA OBSLUHA, BUFET

Procesni krok 1 PREVZETiI PODKLADU

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel

Popis procesu: m Prevzeti podklad( od recepce - sestava stravovani FO Fidelio (CP),
denni prehled penzi (EL, ES)
= Ovéfeni podklad( s recepci (pocet osob a skladba stravovani,
specialni pozadavky)
= Vyplnéni Sumare vybérovych listkil coby podkladu pro kuchare
- servirovana obsluha (EL, ES)
Prostredky, nastroje = hotelovy SW (FO Fidelio)

Dokumenty, externi dokumenty » F-07-21 Vybérovy listek pro penze (EL, ES)
= F-07-22 Sumar vybérovych listkl (EL, ES)
m F-07-23 Denni prehled penzi (EL, ES)
= Sestava Stravovani z FO Fidelio

m Excel, ComArr

Procesni krok 2 PRIPRAVA NA PRICHOD HOSTA

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: = Priprava restaurace, baru na provoz (prostfeni stol(, priprava inventa-
fe, lesténi skla)
= Povrchovy uklid strediska
m Priprava bufetového stolu
(provazani s procesem vyroby: SQ-07-02 Vyroba pokrm()

Prostredky, nastroje » Inventar

Dokumenty, externi dokumenty m MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx
m STD-FB-01 Standardy FBD - Eliska
m STD-FB-02 Standardy FBD - Ester
m STD-FB-04 Standardy FBD - CP - obsluha
= SQ-07-02 Vyroba pokrm

Milnik A Ovéreni pozadavkl - u predem objednanych menu pro penze
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Procesni krok 3 PRICHOD HOSTA

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: u

Privitani hosta
Ovéreni predplacené penze (v pripadé nejasnosti ovéreni s recepci)
Evidence c¢erpané penze na zakladé cisla pokoje

Pridéleni stolu (kurak, nekurak)

Dokumenty, externi dokumenty [ ]

Restaurac¢ni kniha
MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

Sestava Stravovani z FO Fidelio

Procesni krok 4 SERVIS NA RESTAURACI

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: [ ]

Prijeti objednavky véetné ovéreni a potvrzeni zvlastnich pozadavk( host(
Predani informaci do kuchyné (¢as, zplsob)

Vlastni obsluha

Debarasovani

Nabidka sluzeb a informace o specialni nabidce

Nabidka z jidelniho a napojového listku a la carte

Komunikace a zajisténi dalsich sluzeb pro hosta

Reseni pripadnych reklamaci ke spokojenosti hosta

PredloZeni Vybérového listku pro penze na dalsi den (EL, ES)

Prostredky, nastroje ]

Pokladni systém ComArr, Gastro Easy

Dokumenty, externi dokumenty [ ]

Restaura¢ni kniha

MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx
F-07-21 Vybérowy listek pro penze
Jidelni listek pro penze

Jidelni a napojovy listek a la carte
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Procesni krok 5
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VYUCTOVANI, PLACENI

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: ]
| |

Kontrola poskytnutych sluzeb spolu s ovéfenim spokojenosti
Zjisténi zplGsobu platby (pokoj, platebni karta, hotovost)
Vystaveni uctu (natizeni na hotelovy Ucet, platebni karta

- podpis hosta, platba v hotovosti)

Namarkovani penzi

Rozlouceni se s hostem

Prostredky, nastroje

Skladovy a pokladni systém ComArr, Gastro Easy

Platebni terminal

Procesni krok 6

ODCHOD HOSTA

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: u
| |
| |

Ovéreni spokojenosti
QOvéreni vyuctovani
Sbér informaci a dat o spokojenosti hosta

Rozlouceni se s hostem

Milnik B

Zjisténi spokojenosti

Procesni krok 7

Vyhodnoceni spokojenosti hosta

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman, F&B Manager /Resident Manager, Guest Service Manager

Popis procesu: ]

Analyza ziskanych Gdajl
Vyhodnoceni, prijeti opatreni a eventualni korekce

Osobni kontakt, Management Meeting, Operating Meeting,
Division Meeting

Prostredky, nastroje:

Osobni kontakt s hostem

Operating Meeting s personalem

Dokumenty, externi

F-07-25 Zaznam o stiznosti hosta

Dotaznik spokojenosti klienta

Zaznam z osobniho jednani s klientem

F-05-04 Report o vysledku vyhodnoceni dotazniku spokojenosti
F-05-04 Report o vysledku vyhodnoceni jednani s hosty - in house sale
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5.3. SCHEMA PROCESU V PRIPADE OBSLUHY A LA CARTE

Y

. Akvizi
0 : ce 0. viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacni

Y ¢innosti, rizeni SRD
Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
1. Priprava na Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
* Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman

2. Prichod @ F&B Manager/Resident Manager,
* Guest Service Manager

* MILNIKY

- ¢ Milnik A Ovéreni pozadavkl
- (Waiter, Maitre d’Hotel, Barman)

* Milnik B Zjisténi spokojenosti
(Waiter, Maitre d’Hotel, Barman)

VLASTNICI PROCESNICH KROKU

Ron~

5.4.DEFINICE PROCESU V PRIPADE OBSLUHY A LA CARTE

Procesni krok O AKVIZICE

Vlastnik procesniho kroku: viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacni ¢innosti, fizeni SRD

Popis procesu: m Prezentace menu a dalSich sluzeb potencionalnim zakaznikdm formou
distribuce prospekt, internetové prezentace, menu a dalsimi nastroji
marketingové komunikace

= Doporuceni od informacniho centra popf. jiného partnera

m viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacni ¢innosti, fizeni SRD

» interni podpora prodeje - recepce, Guest Service Manager a ostatni
managefi v ramci komunikace s klienty, pozvanky na akce a specialni
nabidky (pisemnou formou, pay-TV), prezentace v hotelovych deskach
a propagacnich materialech

Prostredky, nastroje m Prospekty, plosna reklama, turisticka centra
» Internetova prezentace
= Menu
= Inzerce

» Hotelové desky
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Procesni krok 1 PRIPRAVA NA PRICHOD HOSTA

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: w Priprava restaurace na provoz (prostreni stolll, pfiprava inventare, lesténi skla)
m Priprava denni nabidky, specialni nabidky (FBM/RSM)
m Povrchovy UKklid stfediska

Prostredky, nastroje m Inventar

Dokumenty, externi dokumenty » MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

STD-FB-01 Standardy FBD - Eliska
STD-FB-02 Standardy FBD - Ester
STD-FB-04 Standardy FBD - CP - obsluha

Procesni krok 2 PRICHOD HOSTA, SERVIS NA RESTAURACI

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: n
| |
| |

Privitani hosta

Pridéleni stolu (kurak, nekurak)

Prijeti objednavky véetné ovéreni a potvrzeni zvlastnich pozadavk(l hostu
Predani informaci do kuchyné

Vlastni obsluha

Debarasovani (Uklid pouzitého nadobi)

Nabidka sluzeb a informace o specialni nabidce

Komunikace a zajisténi dalSich sluzeb pro hosta

Reseni pfipadnych reklamaci ke spokojenosti hosta

Skladovy a pokladni systém ComArr, Gastro Easy

Prostredky, nastroje u
Dokumenty, externi dokumenty u
|

Restauracni kniha
MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

Jidelni listek a napojovy a la carte

Milnik A Ovéreni objednavky - kuchyné — ¢isnik — klient

Procesni krok 3 VYUCTOVANI, PLACENI

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: ]

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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m Vystaveni Ucétu (natizeni na hotelovy ucet, platebni karta - podpis hosta,
platba v hotovosti)

» Rozlouceni se s hostem

Prostredky, nastroje = Pokladni systém ComArr, Gastro Easy
u Platebni terminal

Dokumenty, externi dokumenty = Uctenka z pokladny
m Ugtenka z platebniho terminalu

m Denni suméar plateb z platebniho terminalu

Procesni krok 4 ODCHOD HOSTA

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: m QOvéreni spokojenosti
m QOvéreni vyuctovani
= Sbér informaci a dat o spokojenosti hosta

» Rozlouceni se s hostem

Milnik B Zjisténi spokojenosti

Procesni krok 5 VYHODNOCENI SPOKOJENOSTI HOSTA

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman, F&B Manager/ Resident Manager, Guest Service Manager

Popis procesu: = Analyza ziskanych Gdajd
= Vyhodnoceni, prijeti opatfeni a eventualni korekce

= Osobni kontakt, Management Meeting, Division Meeting, Operating Meeting

Prostredky, nastroje: m Osobni kontakt s hostem
» Operating Meeting s personalem
= Management Meeting

= Division Meeting

Dokumenty, externi m F-07-25 Zaznam o stiznosti hosta
m Dotaznik spokojenosti klienta
m Zaznam z osobniho jednani s klientem
» F-05-04 Report o vysledku vyhodnoceni dotazniku spokojenosti

» F-05-04 Report o vysledku vyhodnoceni jednani s hosty - in house sale
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5.5. SCHEMA PROCESU V PRIPADE SLUZBY ROOM SERVICE (CP)

Y

VLASTNICI PROCESNICH KROKU

0. Akvizice

0. viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacéni
¢innosti, fizeni SRD

i

Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman

1. Prijeti

Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman

HoOd

Y

Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
Chambermaid

Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman
F&B Manager/Resident Manager,

I
S

Y

Guest Service Manager

3. Vlastni

MILNiKY

¢ Milnik A Ovéreni pozadavk(

(Waiter, Maitre d’Hotel, Barman)
* Milnik B Zjisténi spokojenosti

(Waiter, Maitre d’'Hotel, Barman)

5.6. DEFINICE PROCESU V PRIPADE SLUZBY ROOM SERVICE (CP)

Procesni krok O AKVIZICE

Vlastnik procesniho kroku: viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacni ¢innosti, fizeni SRD

Popis procesu: [ ]

Prezentace menu a dalSich sluzeb potencionalnim zakaznikim formou
distribuce prospektt, internetové prezentace, menu a dalsimi nastroji
marketingové komunikace

Doporuceni od informacniho centra popt. jiného partnera

viz. SQ-07-08 Prodejni a rezervacni ¢innosti, fizeni SRD

interni podpora prodeje - recepce, Guest Service Manager a ostatni
managefi v ramci komunikace s klienty, pozvanky na akce a specialni
nabidky (pisemnou formou, pay-TV), prezentace v hotelovych deskach
a propagacnich materialech

Prostredky, nastroje n

Prospekty, plosna reklama, turisticka centra
Internetova prezentace

Menu

Inzerce

Hotelové desky
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> Lazensky tréninkovy program MANUAL - OBSLUHA

Procesni krok 1 PRIJETi OBJEDNAVKY (OSOBNE, TELEFONICKY)

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: m Zjisténi pozadavki (vybér z jidelniho listku, ¢as donasky, dalsi pozadavky)
m Zjisténi cisla pokoje

m Zjisténi zplisobu platby

Prostredky, nastroje » Roomservisovy telefon

» Telefon na stfediscich FBD popf. recepci

Dokumenty, externi dokumenty m MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx
w Standardy FBD

= Roomservisovy jidelni listek (hotelové desky)

Procesni krok 2 OBJEDNAVKA DO KUCHYNE, VYUCTOVANI

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: m Predani informaci do kuchyné

m Vystaveni uctu (natizeni na hotelovy Ucet, platebni karta -
podpis hosta, platba v hotovosti)

Prostredky, nastroje » Pokladni systém Gastro Easy

Dokumenty, externi dokumenty m MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

» Jidelni a napojovy listek pro Room service (hotelové desky)

Milnik A Ovéreni objednavky

Procesni krok 3 VLASTNI SERVIS, PODPIS UCTU, PLACENI

Vlastnik procesniho kroku: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman

Popis procesu: » Donaska na pokoj
m Kontrola poskytnutych sluzeb
u Dotaz na debarasovani
= Podpis uctu, placeni

» Rozlouceni s hostem

Prostfedky, nastroje m Skladovy a pokladni systém Gastro Easy

m Platebni terminal

Dokumenty, externi dokumenty = Ciselné oznaceny udet
m Pri platbé kreditni kartou - kontrolni ucet

m MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx
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Procesni krok 4 DEBARASOVANI

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman, Chambermaid

Popis procesu: » Odnéaska pouzitého nadobi (po telefonickém vybidnuti hostem, Chambermaid)

Dokumenty, externi dokumenty m MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

Procesni krok 5 VYHODNOCENI SPOKOJENOSTI HOSTA

Vlastnik procesu: Waiter, Maitre d’ Hotel, Barman, Chambermaid, F&B Manager/ Resident Manager, Guest
Service Manager

Popis procesu: » Analyza ziskanych udajl

Vyhodnoceni, prijeti opatfeni a eventualni korekce

Osobni kontakt, Management Meeting, Division Meeting, Operating Meeting

Prostredky, nastroje: Osobni kontakt s hostem
= Operating Meeting s personalem
= Management Meeting

= Division Meeting

5.7. RiZENi NESHOD

¢ V procesu obsluhy mohou nastat nasledujici druhy neshod, které jsou feSeny uvedenymi postupy:

- Reklamace kvality ¢i vzhledu pokrm( na bufetu (¢isnik, kuchar, klient) - naprava je provadéna okamzité a to vyménou
za Gerstvé pokrmy a potraviny

- Reklamace kvantity ¢i vzhledu pripraveného pokrmu ze strany ¢iSnika - ¢isnik je opravnén zhodnotit pred obslou-
zenim hosta, zda pokrm prevzaty od kuchare odpovida kvantitativnim pozadavkim a pozadavkim na vzhled daného
pokrmu. Reseni je provadéno ,.ad hoc*, tj. isnik neprebere objednany pokrm. Kuchat je povinen nedostatek v pfi-
padé opravnénosti reklamace okamzité odstranit, a to tak, aby nedoslo k prodlevé v obsluze klienta.

- Reklamace kvality ¢i kvantity pokrmd a napoju ze strany klienta - pfi tomto druhu neshody se nejprve zjistuje s ¢im
a pro¢ neni klient spokojen. V pfipadé zjisténi opravnénosti reklamace je vyhotoven pokrm/napoj novy. Host tak
dostane své jidlo/piti v pozadované kvalité a odpovidajici kvantité. Nové vyhotoveny pokrm/napoj se pak zauctuje
na Uucet manka a skody.

- Reklamace prace c¢isnika ze strany klienta - v pfipadé stiznosti klienta na obsluhujici personal z diivodu zbyte¢nych
¢asovych prodlev v pribéhu obsluhy hosta, nevhodného chovani k hostu, neochoty, atd. - pfi tomto druhu neshody
nejprve F&B Manager zjisti s ¢im a pro¢ neni klient spokojen. V pripadé opravnéné stiznosti je obsluhujicimu
personalu udéleno pisemné napomenuti (dokument, Poruseni pracovni kdzné"“) . Pokud by se situace opakovala, na-
sleduje dal$i napomenuti tentokrat s finan¢nim postihem. Opakujici se podobna stiznost mize byt divodem
k ukonceni pracovniho poméru.

- Reklamace prace ¢isnika ze strany klienta - v pripadé kdy dojde k finanénimu poskozeni klienta (napf. pfi znecisténi
odévu klienta, ke kterému muze dojit viivem nedbalosti obsluhujiciho personalu) - pti tomto druhu neshody je obslu-

hujicimu personalu udéleno pisemné napomenuti s vyzvou k odstranéni nedostatku a ¢astka k nahradé skody je dana
zameéstnanci k uhradé.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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> Lazensky tréninkovy program MANUAL - OBSLUHA

5.8. MERITELNE VELICINY PROCESU A SLUZBY

* PROCES
Velicina Parametr Hodnota parametru
REV a la carte Eliska CzK viz. Business Plan
REV a la carte Ester CzK viz. Business Plan
REV a la carte CP - dle stredisek i celkové CzZK viz. Business Plan
FC dle stfedisek % viz. Business Plan

* SLUZBA
Velic¢ina Parametr Hodnota parametru
Cas, do kterého ma ¢ignik oslovit hosta (EL,ES) vtefina 30
Pocet reklamaci (EL,ES) pocet/mésic
Pocet reklamaci - Sorrento pocet/mésic 10
Pocet reklamaci - dle jednotlivych stfedisek CP pocet/mésic 4

* ZAZNAMY
Druh zaznamu Formular gislo Misto ulozeni zaznamu Min. doba archivace
Vybérovy listek na penze F-07-21 kancelar F&B Managera 1 mésic
Sumar vybérovych listkl F-07-22 kuchyné nearchivuje se
Denni prehled penzi F-07-23 kancelar F&B Managera 1 rok
Restauraéni kniha restaurace 1 rok
Zaznam o stiznosti klienta F-07-25 QM 3 roky

Sestava Stravovani - FO Fidelio

» SOUVISEJICI DOKUMENTACE

- SQ-07-01 Nakupovani

- SQ-07-02 Vyroba pokrml

- MN-FB-xx Manual pro obsluhu xxxx

- STD-FB-01  Standardy FBD - Eliska

- STD-FB-02 Standardy FBD - Ester

- STB-FB-03  Standardy FBD vyroba - CP
- STB-FB-04 Standardy FBD obsluha - CP
- Jidelni listek, napojovy a la carte

- Jidelni listek pro penze

- Jidelni a napojovy listek pro Room service

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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MANUAL PRO OBSLUHU
restaurace SORRENTO, Carisbad Plaza

Vypracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA
Viz. RA-FG-01 Pfiloha &.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

¢ Typ stiediska:
- restaurace ***** hotelu pro hotelové hosty i pasanty na ,a la carte*
* Provozni doba:
- 0od 07.00 hod do 10.30 hod - snidané
-o0d 12.30 hod do 15.30 hod - obédy
- od 18.00 hod do 21.00 hod - vecere
¢ Poskytované sluzby:
- stravovaci sluzby pro hotelové hosty a pasanty na ,,a la carte” bufetovou a ¢astecné obsluznou formou,
vybér napoja a jidel z jidelniho listku ,a la carte".
¢ Systém obsluhy:
- bufetovy, forma obsluhy podle standardnich pravidel stolni¢eni, ,,a la cart” forma obsluhy podle standardnich
pravidel stolniCeni (standardy stolniCeni jsou popsany v odborné literature, ktera je k dispozici u FBM).

3. PERSONAL

* Personal:
- 4x Maitre d’'Hotel, 10x Waiter
- 1 sména = 2x Maitre d’'Hotel, 5x Waiter
¢ Systém smén:
- stfidani kratkych a dlouhych tydn(
- kratky tyden = stfeda a Ctvrtek
- dlouhy tyden = pondéli a utery; patek, sobota, nedéle
- snidanova servirka: zkraceny pracovni Uvazek na 4 hod denné 6 dni v tydnu
¢ Maitre d’Hotel, Waiter:
- sménny systém - 14 hod s 2 prestavkami & 30 minut
* Pracovni obleceni:
- Maitre d’Hotel: bila kosile s dlouhym rukavem, ¢erné kalhoty a sako, ¢ernymotylek, ¢erné ponozky,
¢erné Snérovaci polobotky
* Waitress:
- bila kosile s dlouhym rukavem, ¢erna sukné nebo kalhoty, jednobarevny satek, punc¢ochy (puncochové
kalhoty) télové barvy, ¢erné boty na nizkém podpatku nebo ¢erné $nérovaci polobotky
* Waiter:
- bila kosile s dlouhym rukavem, ¢erné kalhoty, jednobarevny Satek, ¢erné ponozky, ¢erné snérovaci polobotky
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POZADAVKY NA PERSONAL

* Pozadavky zdravotni:
- Obsluha musi vlastnit zdravotni priikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekéni nemoci
a ortopedické nalezy.
* Pozadavky profesni:
- Maitre d’Hotel - vyuéen v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slovem,
3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy Waiter - vyucen v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického
a némeckého jazyka alespon slovem

* Pozadavky osobnostni a charakterové:
- pravni bezihonnost
- smysl pro osobni hygienu, cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spole¢enskych pravidel a uméni jednat s lidmi
- dodrZovani a respektovani véech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné

POZADAVKY NA VZHLED

« Uprava vlast:
- Muzi - na kratko stfizené vlasy, bez obarveni a modnich trendd, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené ucesy, bez vyraznych ozdob a barev.

« Sperky:
- Muzi - Zzadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditelné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1 prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéZ pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spolecenského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noseni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.

4. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE

4.1. PRIPRAVA STOLU A INVENTARE

 Pfiprava stoll a jejich prostieni

- Pracovnik zkontroluje Cistotu vSech stol(l

- Pomoci vlhkého a suchého hadriku stoly ocisti

- Srovna vSechny zidle okolo vSech stoll

- Stoly se prostiraji jednobarevnym ubrusem, pripadné kontrastnim prehozem (napron) a latkovymi ubrousky uprave-
nymi do ozdobné formy, prostreni musi byt v ramci celé restaurace barevné jednotné

- Na stfed stolu naaranzuje vazicku, doplnénou cukrienku, v kuracké zéné popelnik, popf. nabidkovy stojanek s pro-
bihajici gastronomickou akci

¢ Pfiprava skla, porcelanu a pfiboru

- Sklo, které se zaklada predem na stoly musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je ulozené v polickach, musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan ulozeny v policich, ktery
musi byt pripraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor(l provede obsluha pred jejich ulozenim do priborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté sklenicky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. Ve musi byt zapsano v restauracéni knize a podepsano ¢isnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace mlze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

* Dochucovaci prostiedky
- Sul a pepf jsou standardné v soupravé spolu s paratky na kazdém stole.
- Ostatni dochucovaci prostfedky jsou na viditelném misté na restauraci.
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¢ Obsluha a udrzba v$ech stroju a p¥istroju
- Provadi podle navodll od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice
vyrobniky ledu atd.

4.2. PRIPRAVA STREDISKA A OBSLUHA - SNIDANE

4.3. PERSONAL PRICHAZEJICi NA PRACOVISTE RANO NA ZACATKU SMENY

- odemkne stredisko a rozsviti osvétleni

- zapne kavovary, chladici a ohfivaci vany, ohfivace talift

- z recepce si vyzvedne denni prehled o stravovanych hostech (prehled stravovani z FO Fidelia) obsahujici udaje
o poctu snidani

- vyzvedne room servisovy telefon z recepce

- prostfe restauraci na snidané

- spole¢né s kucharem pfipravi snidané podle standard(

- ve spolupraci s kucharem v pribéhu snidani dopliuje chybéjici sortiment

- provadi vlastni obsluhu klientd

- nabizi napoje ,a la carte”

- sklizi $pinavé nadobi v prabéhu snidani

- zabezpecuje room service

- priibézné provadi vyuctovani ,a la carte”

- po skonceni snidani uklidi restauraci

- uzavre restauraci

Maitre d’'Hotel (vedouci smény) zdravi prichazejici hosty, pta se na Cislo pokoje a kontroluje, ktery host ma snidani za-
placenou v ramci pobytu a ktery host zaplati snidani extra - ,,a la carte”. V pripadé nesrovnalosti ovéfruje informace s re-
cepci. Je odpovédny za presnou registraci vSéech stravujicich se host(.

4.4 PRIPRAVA STREDISKA A OBSLUHA - OBEDY

* Personal:
- odemkne stredisko
- prostre restauraci na obédy
- spole¢né s kucharem pripravi bufet podle standardt
- ve spolupraci s kucharem v pribéhu obédl doplnuje chybéjici sortiment
- provadi vlastni obsluhu klientd
- nabizi napoje ,a la carte”
- sklizi $pinavé nadobi v pribéhu obédu
- zabezpecuje room service
- priibézné provadi vyuctovani ,a la carte ,,
- po skonceni obédu uklidi restauraci
- uzavre restauraci

Maitre d’Hotel (vedouci smény) zdravi prichazejici hosty, pta se na ¢islo pokoje a kontroluje, ktery host ma obéd zapla-
ceny v ramci pobytu a ktery host zaplati obéd extra - ,a la carte”. V pripadé nesrovnalosti ovéruje informace s recepci.
Je odpovédny za presnou registraci vSech stravujicich se host(.

4.5 PRIPRAVA STREDISKA A OBSLUHA - VECERE

¢ V ramci pfipravy a prubéhu vedéefi personal
- odemkne stredisko
- prostie restauraci na vecere
- spolec¢né s kucharem pripravi bufet podle standardt
- ve spolupraci s kucharem v priibéhu veceri doplnuje chybéjici sortiment
- provadi vlastni obsluhu klientt
- nabizi napoje ,a la carte”
- sklizi $pinavé nadobi v prabéhu veceri
- zabezpecuje room service
- priibézné provadi vyuctovani ,a la carte”
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* Na konci smény personal
- uklidi restauraci
- uklidi bufetové stoly
- urovna veskery inventar do prislusnych sektorti
- v zazemi vyrovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky
- vypne veskeré pristroje
- vynese odpadkové kose
- uzavre restauraci - kazdy z ¢isnik( ma svou cipovou kartu, kterou Ize odemknout restauraci, office a sklad napoju.
Vsichni odpovidaji za zamceni restaurace a skladu po skonéeni provozni doby.

Maitre d’Hotel (vedouci smény) zdravi pfichazejici hosty, pta se na cislo pokoje a kontroluje, ktery host ma vecefi zapla-
cenou v ramci pobytu a ktery host zaplati veceri extra - ,a la carte”. V pripadé nesrovnalosti ovéfuje informace s recep-
ci. Je odpovédny za presnou registraci vSech stravujicich se host(.

Na konci smény po uzavreni restaurace po vecerich provede Maitre d’Hotel uzavérku registracni pokladny. Zkontroluje
stav finanéni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a vSechny ucetni doklady uplynulého dne spolu s vypl-
nénym trznim listem na recepci hotelu (oproti prijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepcni vSe ulozi do trezoru.

Po uzavreni stfediska Sorrento preda Maitre d’Hotel room servisovy telefon na stredisko La Boheme

5. SERVIS
5.1. UVITANi A USAZENi HOSTA

- Maitre d’Hotel navaze oc¢ni kontakt a s usmévem hosta pozdravi a uvita v ¢eském jazyce - ,,Dobry den.”

- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi ho Maitre d’'Hotel opét - v odpovidajicim &i svétovém jazyce.

- Zepta se na cCislo pokoje a dle sestavy z FO Fidelio zkontroluje, zda ma host stravu zaplacenou v ramci pobytu ¢i
zda host zaplati jidlo extra - ,a la carte”.

- Host useda na jim vybrané misto sam nebo za asistence Maitre d’Hotela/Waitra, ktery pfipadné pomize hostovi s
odlozenim kabatu.

- Napojovy ,,a la carte” - Waiter/Maitre _d Hotel dotazem zjisti, co bude host pit, pfipadné nabidne napojovy listek.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

5.2. PREVZETI, POTVRZENiI OBJEDNAVKY

- Dotazem zjisti hostlv zamér - co bude host pit, pfip. pozadovat nad ramec nabidky bufetového stolu.

- Prinese jidelni listek a pfi predavani otevieného jidelniho listku nabidne svou pomoc pfi vybéru a vyslovi doporuceni.
- K vybranym pokrmdm doporuci napoje.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

5.3. PREDANI OBJEDNAVKY NA VYDEJNi STREDISKO

- Objednavka do kuchyné je provedena formou bloku z registracni pokladny, v pfipadé nestandardni objednavky - Ustné.

5.4. SERVIS JIDEL A DEZERTU

- Pri servirovani jednotlivych chodu preje obsluha vzdy hostu ,, Dobrou chut.”
- Po kazdém chodu se obsluha zepta zda hostovi chutnalo a zda bylo vse v poradku.

5.5. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pfi kladeni napoje pred hosta fika obsluha : ,, Prosim.*
- P¥i sklizeni skla obsluha dékuje.
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5.6. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude Uc¢et vyrovnan - natizenim na hotelovy Ucet, platbou v hoto-

vosti nebo platebni kartou.

-V pripadé platby nutnosti podpisu uctu (natizeni na hostdv hotelovy Ucet ¢i pfi platbé platebni kartou) pozada obs-
luha hosta, aby pockal na podepsani Uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

5.7. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.
- Obsluha podékuje za navstévu a pripadné pom(ze hostovi s oble¢enim.
- ,Pékny den (vecer) a Na shledanou*.

Po celou dobu pritomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici ¢isnik (Maitre d’Hotel, Waiter) hosty z viditelného mis-
ta a okamzité reaguje na potreby a pozadavky hosta.

6. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny Uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

6.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utiréni prachu - vy¢isténi polic na sklo, kasy, monitoru,platebniho terminalu, tiskarny

- Udrzba stroje na vyrobu kavy, chladicich a ohfevnych van, safingd, ohtivacu talif( dle navodu vyrobce
- ocista bufetového stolu

- vycisténi lednice na napoje a chladicich zasuvek

- myti vazicek, ¢isténi souprav na dochucovaci prostredky

- pfiprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, pfijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

6.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Stfeda Kontrola inventare (sklo, porcelan, pribory)
- Ctvrtek Vygisténi priborniki a skfingk

6.3. KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi

- Stav zasob napojd kontroluje Maitre d’'Hotel a pribézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.

- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakla-
dé hodnoceni dodavatelu.

- Zbozi na restauraci (napoje) prejima vyhradné Maitre d’'Hotel a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance dru-
hu, mnozstvi a kvality.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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MANUAL PRO OBSLUHU
Bar OLD TIMES, Carisbad Plaza

Vypracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

* Viz. RA-FG-01 Pfiloha &.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

* Typ stiediska:
- bar ***** hotelu

* Provozni doba
- od 18.30 hod do 02.30 hod

* Poskytované sluzby
- napojovy servis a obc¢erstveni pro hotelové hosty a ostatni navstévniky obsluznou formou

¢ Systém obsluh
- barovy zplsob obsluhy podle standardnich pravidel. Standardy stolni¢eni jsou popséany v odborné literature, ktera
je k dispozici u FBM.

¢ Personal
- na sménu: 2x barman
- celkem: 4x barman

¢ Systém smén
- stfidani kratkych a dlouhych tydn(
- kratky tyden = stfeda a Ctvrtek
- dlouhy tyden = pondéli, utery a patek, sobota, nedéle
- Barman/Barmanka: sménny systém-6 hodin s 1 zakonnou prestavkou 30 minut

* Pracovni obleceni:
- Barmanka: bila kosile s dlouhym rukavem, vesticka v barvé zlatavé, ¢erna sukné nebo kalhoty, ¢erny motylek,
puncochy (punc¢ochové kalhoty) télové barvy, ¢erné boty na nizkém podpatku
- Barman: bila kosile s dlouhym rukavem, vesticka v barvé zlatavé, ¢erné kalhoty, ¢erny motylek, ¢erné ponozky,
¢erné Snérovaci polobotky

* Pozadavky na personal
- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni prikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekcni
nemoci a ortopedické nalezy.

- profesni:
- Maitre d'Hotel - vyuCen v oboru cisnik se znalosti ruského, anglického a némeckeého jazyka alespon slovem,
3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy
- Waiter - vyucen v oboru cisnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slovem
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* Pozadavky osobnostni a charakterové
- pravni bezuhonnost
- smysl pro osobni hygienu, cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spole¢enskych pravidel a umeéni jednat s lidmi
- dodrzovani a respektovani véech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl| pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné

* Pozadavky na vzhled
- Uprava viast:
- Muzi - na kratko stfizené vlasy, bez obarveni a modnich trendd, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Uéesy, bez vyraznych ozdob a barev.
- Sperky:
- Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditelné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spole¢enského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noSeni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.

3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE

3.1. PRIPRAVA INVENTARE

 Priprava skla, porcelanu a ptiboru

- Sklo, které se zaklada predem na stoly musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je ulozené v polickach musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan ulozeny v policich, ktery
musi byt pripraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi priborl provede obsluha pred jejich uloZzenim do pfiborniku.

- Obsluha provede kontrolu. Prasklé, odstipnuté skleniCky, ostipany nebo praskly porcelan, a ponicené pribory
odlozi a informuje FBM. VSe musi byt zapsano v restaurac¢ni knize a podepsano ¢isSnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace muze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

¢ Obsluha a udrzba vSech stroju a pfistroji
- Provadi podle navodll od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice
vyrobniky ledu atd.

3.2. PROVOZ STREDISKA A CINNOSTI S NiM SPOJENE

* V ramci pripravy strediska personal
- odemkne, rozsviti osvétleni baru,
- pfipravi bar na provoz,
- zapne kavovar, varnou konvici, vyrobnik ledu, mycku
- zkontroluje vycepni zafizeni a chladici agregaty
- zapina krb
- zabezpecdi reprodukovanou hudbu (do 21.00 hod.)

¢ V pribéhu provozu stiediska personal
- obsluhuje hotelové hosty a ostatni navstévniky, véetné provadéni vyuctovani s hostem
- sklizi $pinavé nadobi v ramci obsluhy
- pomoci vihkého a suchého hadriku stoly ocisti a srovna zidle okolo stol
- ve spolupraci s kucharem (Chef of the Kitchen) a skladnikem (Storekeeper) doplnhuje chybéjici sortiment
- zabezpecuje room service
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* Na konci smény personal

- uklizi bar a zazemi,

- vyCisti a vylesti sklo, pribory a nadobi a ulozi je na pfislusna mista,

- zkontroluje Cistotu vSech stold, ze stold sklidi popelniky

- pomoci vihkého a suchého hadfiku ocisti stoly, pokladnu, barovy pult

- veskery inventar urovna v prislusnych sektorech

- v zadzemi urovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky

- u stroje na kavu proplachne stroj na vyrobu pény z mléka na cappucino a provede regeneracni program pomoci
specialni soli k tomu uréené

- stroje a zafrizeni vycisti podle predpisu vyrobce

- vynese vSechny odpadkové kose a vypne vSechny pristroje

- nasledné téz srovna Zzidle okolo vsech stolll

- provede Uklid barového pultu véetné uzamceni lednice, prislusného inventare a zbozi

- vypina krb

- dohlizi na no¢ni uklid a uzamyka stfedisko. Barman je odpovédny za zaméeni strediska ¢i prostoru (pfislusenstvi)
baru po skon&eni provozni doby.

- odevzdava room servisovy telefon na recepci

Na konci smény po uzavreni baru provede barman/barmanka uzavérku registracni pokladny. Zkontroluje stav finanéni
hotovosti v pokladné s uzaveérkou a odevzda trzbu a vSechny Gcéetni doklady uplynulého dne spolu s vyplnénym trznim
listem na recepci hotelu (oproti pfijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepéni vSe ulozi do trezoru.

4. SERVIS
4.1. UVITANI A USAZENIi HOSTA

- Barman navaze ocni kontakt a s usmévem hosta pozdravi a uvita v ¢eském jazyce - ,Dobry den, vitam Vas.*

- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi ho pracovnik opét - v odpovidajicim Ci svetovem jazyce.

- Host useda na jim vybrané misto sam nebo za asistence barmana, ktery pfipadné pomdze hostovi s odlozenim ka-
batu.

- Dotazem zjisti hostiv zamér - co bude host pit, pfipadné nabidne obcerstveni.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

4.2. SERVIS OBCERSTVENI

- Pri servirovani obc¢erstveni preje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) se obsluha zepta, zda hostovi chutnalo a zda bylo vSe v poradku, vzdy
dékuje.

4.3. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pri kladeni napoje pred hosta rika obsluha: ,, Prosim.“
- Pri sklizeni skla obsluha dékuje.

4.4. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude uc¢et vyrovnan - natizenim na hotelovy ucet, platbou v hoto-
vosti nebo platebni kartou.

-V pripadé platby nutnosti podpisu Uctu (pfi natizeni na hosttiv hotelovy Gcet a pti platbé platebni kartou) pozada obs-
luha hosta, aby pockal na podepsani uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.
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4.5. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.
- Obsluha podékuje za navstévu a pomUze hostovi s oble¢enim.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pfitomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici barman hosty z viditelného mista a okamzité reaguje
na potreby a pozadavky hosta.

5. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

5.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utirani prachu - vycisténi polic na sklo, kasy, monitoru, platebniho terminalu, tiskarny
- udrzba stroje na vyrobu kavy
- priprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, prijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

5.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Stfeda Lesténkou na nabytek vylestit oblozeni a nabytek

- Ctvrtek Vycistit lednici na napoje a chladici zasuvky, pfiprava pradla k odvozu
- Patek Vycisténi pribornikd a skrinék

- Sobota Kontrola inventare (sklo, porcelan, pfibory)

« KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napojd kontroluje Maitre d’'Hotel a priibézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.
- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakladé
hodnoceni dodavatel(.
- Zbozi na restauraci (napoje) prejima barman/barmanka a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance druhu,
mnozstvi a kvality.
- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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MANUAL PRO OBSLUHU
WELLNESS BAR, Carlsbad Plaza

Vypracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

- Viz. RA-FG-01 Priloha ¢.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

¢ Typ stiediska: bar ***** hotelu
¢ Provozni doba: od 09.00 hod do 21.00 hod
* Poskytované sluzby: napojovy servis a obcCerstveni pro hotelové hosty a ostatni navstévniky obsluznou formou
¢ Systém obsluhy: barovy zplsob obsluhy podle standardnich pravidel. Standardy stolni¢eni jsou popsany v odborné
literature, ktera je k dispozici u FBM.
¢ Personal: na sménu: 1x barman - celkem: 2x barman
* Systém smén: stridani kratkych a dlouhych tydna
- kratky tyden = stfeda a Ctvrtek; dlouhy tyden = pondéli, utery a patek, sobota, nedéle; Barman: sménny systém -
11 hodin s 2 zakonnymi prestavkami a 30 minut
* Pracovni oble¢eni: Barman/Barmanka: bilé kalhoty, bilé ponozky, bilé protiskluzové boty, triko ve firemnich barvach
* Pozadavky na personal:
- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni prikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekéni
nemoci a ortopedické nalezy.
- profesni: Maitre d’Hotel - vyucen v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slovem,
3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy
- Waiter - vyuéen v oboru c¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alesporn slovem

* Pozadavky osobnostni a charakteroveé
- pravni bezuhonnost
- smysl pro osobni hygienu, Cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spolecenskych pravidel a uméni jednat s lidmi
- dodrzovani a respektovani véech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné
* Pozadavky na vzhled
- Uprava vlast:
- Muzi - na kratko sttizené vlasy, bez obarveni a médnich trendd, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Uéesy, bez vyraznych ozdob a barev.
- Sperky:
- Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditelné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spolecenského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noseni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.
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3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE

3.1. PRIPRAVA INVENTARE

¢ Pfiprava skla, porcelanu a pfibort

- Sklo, které se zaklada predem na stoly, musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je uloZzené v polickach, musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly, musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan, uloZzeny v policich,
ktery musi byt pripraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor( provede obsluha pred jejich ulozenim do ptiborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté sklenicky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. VSe musi byt zapsano v restaurac¢ni knize a podepsano cisnikem (Maitre d’'Hotelem)
a FBM. Likvidace mUize byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

¢ Obsluha a udrzba vSech stroju a p¥istroju
- Provadi podle navodud od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice vy-
robniky ledu atd.

3.2. PROVOZ STREDISKA A CINNOSTI S NiM SPOJENE

¢ V ramci pripravy stfediska personal
- odemkne, rozsviti osvétleni baru,
- pfipravi bar na provoz,
- zapne samovar
- vyzvedne z kuchyné obcerstveni (sendvi¢e) od vedouciho denni smény (Chef of the Kitchen)

¢ V priibéhu provozu stiediska personal
- obsluhuje hotelové hosty a ostatni navstévniky
- sklizi $pinavé nadobi v ramci obsluhy
- pomoci vihkého a suchého hadfriku stoly odisti a srovna Zidle okolo stol(
- ovlada vodni atrakce - ovladani na barovém pultu
- hlida bezpecnostni signalizaci ze saun
- ve spolupraci s kucharem (Chef of the Kitchen) a skladnikem (Storekeeper) doplnuje chybéjici sortiment

* Na konci smény personal:
- uklizi bar a zazemi,
- vyCisti a vylesti sklo, pribory a nadobi a ulozi vSe na pfislusna mista,
- zkontroluje Gistotu vSech stol(
- pomoci vihkého a suchého hadriku ocisti stoly, pokladnu, barovy pult
- veskery inventar urovna v prislusnych sektorech
- nasledné téz srovna zidle okolo vSech stolli
- provede uklid barového pultu a jeho uzamceni, véetné uzamceni lednice, prislusného inventare a zbozi
- zodpovida za uzavieni celého Wellnesslandu
- Barman je odpovédny za zamceni strediska ¢i prostoru (prislusenstvi) baru po skoncéeni provozni doby.

Na konci smény - po uzavreni restaurace, po vecerich- provede barman/barmanka uzavérku registracni pokladny.
Zkontroluje stav finan¢ni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a vSechny ucetni doklady uplynulého dne spolu
s vyplnénym trznim listem na recepci hotelu (oproti prijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepcni vée ulozi do trezoru.

4. SERVIS

4.1. UVITANI A USAZENIi HOSTA

- Barman navaze oc¢ni kontakt a s Usmévem hosta pozdravi a uvita v ceskem jazyce - ,,Dobry den, vitam Vas.*
- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi jej pracovnik opét - v odpovidajicim &i svétovém jazyce.
- Host useda na jim vybrané misto sdm nebo za asistence barmana, ktery pfipadné pomUze hostovi s odloZzenim kabatu.
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- Dotazem zjisti host(v zamér - co bude host pit, pfipadné nabidne obcerstveni.
- Provede rekapitulaci objednavky.
- Podékuje.

4.2. SERVIS OBCERSTVENI

- Pri servirovani obc¢erstveni preje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) se obsluha zepta, zda hostovi chutnalo a zda bylo vSe v poradku,
vzdy dékuje.

4.3. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pri kladeni napoje pred hosta fika obsluha: ,, Prosim.*
- Pri sklizeni skla obsluha dékuje.

4.4. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti, jakou formou bude ucet vyrovnan - natizenim na hotelovy Ucet, platbou
v hotovosti nebo platebni kartou.

-V pfipadé platby nutnosti podpisu Uctu (natizeni na hostlv hotelovy Gcet ¢i pri platbé platebni kartou) pozada
obsluha hosta, aby pockal na podepsani uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

4.5. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.
- Obsluha podékuje za navstévu a pomuze hostovi s oble¢enim.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pritomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici barman hosty z viditelného mista a okamzité reaguje
na potreby a pozadavky hosta.

5. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

5.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utirani prachu - vycisténi polic na sklo, kasy, monitoru, platebniho terminalu, tiskarny
- Udrzba stroje na vyrobu kavy
- priprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, prijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

5.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Streda Lesténkou na nabytek vylestit oblozeni a nabytek

- Ctvrtek Vycistit lednici na napoje a chladici zasuvky, priprava pradla k odvozu
- Patek Vycisténi pribornikl a skfinék

- Sobota Kontrola inventare (sklo, porcelan, pribory)

« KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napoja kontroluje Maitre d’Hotel a priibézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.

- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakladé
hodnoceni dodavatel.

- Zbozi na restauraci (napoje) prejima barman/barmanka a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance druhu,
mnozstvi a kvality.

- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.
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MANUAL PRO OBSLUHU
LOBBY BAR, Carisbad Plaza

Vypracoval: David Zvara pro spolecnost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

- Viz. RA-FG-01 P¥iloha ¢.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

Typ stiediska: bar ***** hotelu
Provozni doba: od 09.00 hod do 21.00 hod

Poskytované sluzby: napojovy servis a drobné obcerstveni (deserty) pro hotelové hosty a ostatni navstévniky obsluz-
nou formou.

Systém obsluhy: barovy zplisob obsluhy podle standardnich pravidel. Standardy stolni¢eni jsou popsany v odborné
literature, ktera je k dispozici u FBM.
Personal: na sménu: 1x Barman - celkem: 2x barman
Systém smén: systém smén - stfidani kratkych a dlouhych tydn(; kratky tyden = stfeda a Ctvrtek
- dlouhy tyden = pondéli, utery a patek, sobota, nedéle
Pracovni obleceni:
- Barmanka: bila kosile s dlouhym rukavem, vesticka v barvé zlatavé, ¢erna sukné nebo kalhoty, ¢erny motylek, pun-
¢ochy (puncochové kalhoty) télové barvy, ¢erné boty na nizkém podpatku
- Barman: bila kosile s dlouhym rukavem, vesticka v barvé zlatavé, cerné kalhoty, cerny motylek, ¢erné ponozky, ¢erné
Snérovaci polobotky

Pozadavky na personal:
- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni prikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekéni
nemoci a ortopedické nalezy.
- profesni: Maitre d’Hotel - vyuéen v oboru ¢&isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slovem,
3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy
- Waiter - vyuéen v oboru c¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespori slovem

Pozadavky osobnostni a charakterové:
- pravni bezuhonnost
- smysl pro osobni hygienu, Cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spolecenskych pravidel a uméni jednat s lidmi
- dodrzovani a respektovani vsech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl| pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné

Pozadavky na vzhled:
- Uprava viast:
- Muzi - na kratko strizené vlasy, bez obarveni a modnich trend(, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Ucéesy, bez wraznych ozdob a barev.
- Sperky:
- Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditelné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.
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3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE

3.1. PRIPRAVA STOLU A INVENTARE

 Priprava stoll a jejich prostieni

- Pracovnik zkontroluje Cistotu vSech stolll

- Pomoci vihkého a suchého hadfriku stoly ocisti

- Srovna vSechny zidle okolo vSech stoll

- Stoly se prostiraji jednobarevnym ubrusem, pripadné kontrastnim prehozem (napron) a latkovymi ubrousky uprave-
nymi do ozdobné formy, prostreni musi byt v ramci celé restaurace barevné jednotné

- Na stied stolu naaranzuje vazicku, doplnénou cukienku, v kuracké zéné popelnik, popfr. nabidkovy stojanek s pro-
bihajici gastronomickou akci

¢ Priprava skla, porcelanu a pfiboru

- Sklo, které se zaklada predem na stoly, musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je ulozené v polickach musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly, musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan ulozeny v policich, ktery
musi byt pfipraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor( provede obsluha pred jejich ulozenim do priborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté skleniCky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. VSe musi byt zapsano v restauracni knize a podepsano cisnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace mlze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

¢ Obsluha a udrzba v$ech stroju a p¥istroju

- Provadi podle navodll od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice
vyrobniky ledu atd.

3.2. PROVOZ STREDISKA A CINNOSTI S NiM SPOJENE

* V ramci pripravy strediska personal

- pfipravi bar na provoz

- zapne kavovar, varnou konvici

- odemkne a zkontroluje lednici

- zapali krb

- zabezpedi denni tisk

- vyzvedne z kuchyné deserty od vedouciho smény (Chef of the Kitchen)
- doplni ovoce v misach

¢ V pribéhu provozu stiediska personal
- obsluhuje hotelové hosty a ostatni navstévniky
- sklizi $pinavé nadobi v ramci obsluhy
- pomoci vihkého a suchého hadfriku stoly odisti a srovna Zidle okolo stol(
- po dobu snidani kontroluje Bon Soir Bar a dba na jeho Cistotu
- ve spolupraci s kucharem (Chef of the Kitchen) a skladnikem (Storekeeper) doplnuje chybéjici zbozi

* Na konci smény personal

- uklizi bar a zazemi,

- vyCisti a vylesti sklo, pribory a nadobi a ulozi vSe na prislusna mista,

- zkontroluje Cistotu vSech stold, ze stold sklidi popelniky

- pomoci vihkého a suchého hadriku odisti stoly, pokladnu, barovy pult

- veskery inventar urovna v prislusnych sektorech

- v zazemi urovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky
- stroje a zarizeni vycisti podle predpisu vyrobce

- vynese vsechny odpadkoveé kose a vypne vSechny pristroje
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- nasledné téz srovna zidle okolo vSech stoll

- zhasne krb

- provede uklid barového pultu a jeho uzamceni véetné uzamceni lednice, prislusného inventare a zbozi. Barman
je odpovédny za zamceni stfediska ¢i prostoru (prislusenstvi) baru po skonéeni provozni doby.

Na konci smény po uzavieni restaurace po vecerfich provede barman/barmanka uzavérku registracni pokladny.
Zkontroluje stav finanéni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a véechny Gcéetni doklady uplynulého dne spolu
s vyplnénym trznim listem na recepci hotelu (oproti pfijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepcni vse ulozi do trezoru.

4. SERVIS

4.1. UVITANI A USAZENIi HOSTA

- Barman navaze oc¢ni kontakt a s Usmévem hosta pozdravi a uvita v ¢eském jazyce - ,Dobry den, vitam Vas.*

- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi ho pracovnik opét - v odpovidajicim ¢i svétovém jazyce.

- Host useda na jim vybrané misto sdm nebo za asistence barmana, ktery pfipadné pomUze hostovi s odlozenim kabatu.
- Dotazem zjisti hostlv zamér - co bude host pit, pfipadné nabidne obcerstveni.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

4.2. SERVIS OBCERSTVENI

- Pfi servirovani obc¢erstveni pfeje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) se obsluha zeptd, zda hostovi chutnalo a zda bylo vSe v poradku,
vzdy dékuje.

4.3. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pri kladeni napoje pred hosta fika obsluha : ,, Prosim.*
- Pri sklizeni skla obsluha dékuje.

4.4. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude ucet vyrovnan - natizenim na hotelovy ucet, platbou v hoto-
vosti nebo platebni kartou.

-V pripadé platby nutnosti podpisu Gétu (natizeni na hosttv hotelovy ucet ¢&i pfi platbé platebni kartou) pozada obsluha
hosta, aby pockal na podepsani uctu.

- Ucet se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

4.5. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.
- Obsluha podékuje za navstévu a pomUze hostovi s oble¢enim.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pritomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici barman hosty z viditelného mista a okamzité reaguje
na potreby a pozadavky hosta.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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5. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny Uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.
1.40 KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

o utirani prachu - vycisténi polic na sklo, kasy, monitoru, platebniho terminalu, tiskarny

0 udrzba stroje na vyrobu kavy

o pfiprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, pfijem pradla z pradelny a jeho uloZeni

5.1. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Streda Lesténkou na nabytek vylestit oblozeni a nabytek

- Ctvrtek Vycistit lednici na napoje a chladici zasuvky, pfiprava pradla k odvozu
- Patek Vycisténi pribornikd a skfinék

- Sobota Kontrola inventare (sklo, porcelan, pfibory)

* KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napojl kontroluje Maitre d’Hotel a priilbézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.
- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakladé
hodnoceni dodavatel(.
- Zbozi na restauraci (napoje) prejima barman/barmanka a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance druhu,
mnozstvi a kvality.
- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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MANUAL PRO OBSLUHU
BON SOIR BAR, Carisbad Plaza

Vypracoval: David Zvara pro spolecnost EDEN GROUP,a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

- Viz. RA-FG-01 Priloha ¢.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

¢ Typ stifediska: bar ***** hotelu

* Provozni doba: od 11.00 hod do 23.00 hod

* Poskytované sluzby: napojovy servis a obcéerstveni pro hotelové hosty a ostatni navstévniky obsluznou formou

* Systém obsluhy: barovy zplsob obsluhy podle standardnich pravidel. Standardy stolni¢eni jsou popsany v odborné
literature, ktera je k dispozici u FBM.

* Personal: na sménu: 1x barman - celkem: 2x barman

¢ Systém smén: stridani kratkych a dlouhych tydn( - kratky tyden = streda a étvrtek - dlouhy tyden = pondéli, Utery
a patek, sobota, nedéle; Barman: sménny systém - 11 hodin s 2 zakonnymi prestavkami a 30 minut

* Pracovni obleceni:
- Barmanka: bila kosile s dlouhym rukavem, vesticka v barvé zlatavé, ¢erna sukné nebo kalhoty, ¢erny motylek, pun-
¢ochy (puncochové kalhoty) télové barvy, ¢erné boty na nizkém podpatku
- Barman: bila kosile s dlouhym rukavem, vestiCka v barvé zlatavé, Cerné kalhoty, erny motylek, ¢erné ponozky, cerné
Snérovaci polobotky
* Pozadavky na personal:
- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni prikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekcni
nemoci a ortopedické nalezy.

¢ Pozadavky profesni:
- Maitre d’'Hotel - vyuc¢en v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slovem, 3 roky
praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy
- Waiter - vyucen v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespor slovem

¢ Pozadavky osobnostni a charakterové
- pravni bezuhonnost
- smysl pro osobni hygienu, cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spolec¢enskych pravidel a uméni jednat s lidmi
- dodrZovani a respektovani véech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné

* Pozadavky na vzhled
- Uprava vlasti: - Muzi - na kratko stfizené vlasy, bez obarveni a médnich trend(l, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Uéesy, bez wraznych ozdob a barev.
- Sperky: - Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditeIné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spolec¢enského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noseni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.
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3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE

3.1. PRIPRAVA INVENTARE

 Priprava skla, porcelanu a pfibort

- Sklo, které se zaklada predem na stoly, musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je ulozené v polickach, musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly, musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan ulozeny v policich, ktery
musi byt pripraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor(i provede obsluha pred jejich ulozenim do ptiborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté sklenicky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. Ve musi byt zapsano v restauracéni knize a podepsano ¢isnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace mlze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

¢ Obsluha a udrzba vSech stroju a pfistrojt

- Provadi podle navodll od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice
vyrobniky ledu atd.

3.2. PROVOZ STREDISKA A CINNOSTI S NiM SPOJENE

¢ V ramci pfipravy stfediska personal
- odemkne, rozsviti osvétleni baru,
- pfipravi bar na provoz,
- zapne kavovar, vyrobnik ledu, mycku,
- zkontroluje vyCepni zarizeni a chladici agregaty
¢ V pribéhu provozu stiediska personal
- obsluhuje hotelové hosty a ostatni navstévniky
- sklizi $pinavé nadobi v ramci obsluhy
- pomoci vihkého a suchého hadfriku stoly odisti a srovna Zidle okolo stol(i
- ve spolupraci s kucharem (Chef of the Kitchen) a skladnikem (Storekeeper) doplnuje chybéjici sortiment
* Na konci smény personal

- uklizi bar a zazemi,
- vyCisti a vylesti sklo, pribory a nadobi a ulozi na prislusna mista,
- zkontroluje Cistotu vSech stold, ze stold sklidi popelniky
- pomoci vihkého a suchého hadriku ocisti stoly, pokladnu, barovy pult
- veskery inventar urovna v prislusnych sektorech
- v zazemi urovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky
- u stroje na kavu proplachne stroj na vyrobu pény z mléka na cappucino a provede regeneracni program pomoci
specialni soli k tomu uréené
- stroje a zarizeni vycisti podle predpisu vyrobce
- vynese vsechny odpadkoveé kose a vypne vSechny pristroje
- nasledné téz srovna zidle okolo vSech stol(i
- provede Uklid barového pultu a jeho uzamceni véetné uzamceni lednice, prislusného inventare a zbozi. Barman je
odpovédny za zamceni strediska Ci prostoru (prislusenstvi) baru po skonc¢eni provozni doby.
Na konci smény po uzavieni restaurace po vecerich provede barman/barmanka uzavérku registracni pokladny.
Zkontroluje stav finan¢ni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a vSechny ucetni doklady uplynulého dne spolu
s vyplnénym trznim listem na recepci hotelu (oproti pfijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepcni vSe ulozi do trezoru.

4. SERVIS

4.1. UVITANI A USAZENIi HOSTA

- Barman navaze oc¢ni kontakt a s Usmévem hosta pozdravi a uvita v ceskem jazyce - ,,Dobry den, vitam Vas.*
- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi ho pracovnik opét - v odpovidajicim Ci svétovéem jazyce.



> Lazensky tréninkovy program

193

- Host useda na jim vybrané misto sdm nebo za asistence barmana, ktery pripadné pomUze hostovi s odloZzenim kabatu.
- Dotazem zjisti hostlv zamér - co bude host pit, pfipadné nabidne obcerstveni.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

4.2. SERVIS OBCERSTVENI

- Pri servirovani obc¢erstveni preje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) se obsluha zepta, zda hostovi chutnalo a zda bylo vse v poradku, vzdy
dékuje.

4.3. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pri kladeni napoje pred hosta fika obsluha: ,, Prosim.*
- P¥i sklizeni skla obsluha dékuje.

4.4. UZAVRENi UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude ucet vyrovnan - natizenim na hotelovy Gcet, platbou v hotovosti
nebo platebni kartou.

-V pripadé platby nutnosti podpisu Ucétu (natizeni na host(iv hotelovy ucet ¢&i pfi platbé platebni kartou) pozada obsluha
hosta, aby pockal na podepsani uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

4.5. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.
- Obsluha podékuje za navstévu a pomUze hostovi s oble¢enim.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pritomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici barman hosty z viditelného mista a okamzité reaguje
na potreby a pozadavky hosta.

5. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

5.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utirani prachu - vycisténi polic na sklo, kasy, monitoru, platebniho terminalu, tiskarny
- Udrzba stroje na vyrobu kavy
- priprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, prijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

5.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Streda Lesténkou na nabytek vylestit oblozeni a nabytek

- Ctvrtek Vycistit lednici na napoje a chladici zasuvky, priprava pradla k odvozu
- Patek Vycisténi priborniki a skrinék

- Sobota Kontrola inventare (sklo, porcelan, pribory)

« KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napoja kontroluje Maitre d’'Hotel a priibézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.
- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakladé
hodnoceni dodavatel.
- Zbozi na restauraci (napoje) prejima barman/barmanka a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance druhu,
mnozstvi a kvality.
- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.
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MANUAL PRO OBSLUHU restaurace
SWEET ORIENT, Carlsbad Plaza

Zpracoval: David Zvara, pro spoleé¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

- Viz. RA-FG-01 Priloha ¢.2 k OR - organizaéni struktura

2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

* Typ stiediska: restaurace ***** hotelu pro hotelové hosty i pasanty na ,a la carte”

* Provozni doba: od 14.00 hod do 22.00 hod - celodenni servis

* Poskytované sluzby: stravovaci sluzby pro hotelové hosty a pasanty, obsluznou formou, vybér napojl a jidel z jidel-
niho a napojového listku ,a la carte”.

¢ Systém obsluhy: ,a la cart” forma obsluhy podle standardnich pravidel stolni¢eni se specifiky asijskych pokrmu.

¢ Personal: 2x Maitre d’Hotel, 2x Waiter; 1 sména = 1x Maitre d’'Hotel, 1x Waiter

* Systém smén: systém smén - dle rozpisu sluzeb; Maitre d’'Hotel/Waiter: smeénny system - kratky/dlouhy tyden
* Pracovni obleceni:
- Maitre d’Hotel: bila kosile s dlouhym rukavem, ¢erné kalhoty a sako, ¢erny motylek, ¢erné ponozky, ¢erné snéro-
vaci polobotky
- Waiter/Waitress: ¢erny rondon, ¢erné kalhoty, ¢erné ponozky, ¢erné snérovaci polobotky

* Pozadavky na personal:
- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni prikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekéni
nemoci a ortopedické nalezy.
- profesni: - Maitre d’'Hotel - vyu¢en v oboru ¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon
slovem, 3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy
- Waiter - vyuéen v oboru c¢isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alesporn slovem
¢ Pozadavky osobnostni a charakterové
- pravni bezuhonnost
- smysl pro osobni hygienu, Cistotu a poradek
- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani
- znalost spolecenskych pravidel a uméni jednat s lidmi
- dodrzovani a respektovani vSech pokyn(l vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani
- smysl| pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu
- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné
* Pozadavky na vzhled:
- Uprava vlastl: - Muzi - na kratko stfizené vlasy, bez obarveni a modnich trend(l, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Udéesy, bez wraznych ozdob a barev.
- Sperky: - Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditeIné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spolecenského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noseni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.
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3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE
3.1. PRIPRAVA STOLU A INVENTARE

 Priprava stoll a jejich prostieni

- Pracovnik zkontroluje Cistotu vSech stolt

- Pomoci vihkého a suchého hadriku stoly ocisti

- Srovna vSechny zidle okolo vSech stoll

- Stoly se prostiraji jednobarevnym ubrusem, pripadné kontrastnim prehozem (napron) a latkovymi ubrousky uprave-
nymi do ozdobné formy, prostreni musi byt v ramci celé restaurace barevné jednotné

- Na stred stolu naaranzuje vazicku, doplnénou cukrenku, v kuracké zoné popelnik, popfr. nabidkovy stojanek s pro-
bihajici gastronomickou akci

¢ Pfiprava skla, porcelanu a pfiboru

- Sklo, které se zaklada predem na stoly, musi byt dokonale vylesténé. Sklo, které je ulozené v polickach, musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly, musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan, ulozeny v policich, ktery
musi byt pripraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor( provede obsluha pred jejich ulozenim do priborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté skleni¢ky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. V$e musi byt zapsano v restauracni knize a podepsano ¢isnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace mdze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

* Dochucovaci prostiedky
- Sul a pepf jsou standardné v soupravé spolu s paratky na kazdém stole.
- Ostatni dochucovaci prostfedky jsou na viditelném misté na restauraci.

¢ Obsluha a udrzba véech stroju a p¥istroju
- Provadi podle navodt od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice vyrob-
niky ledu atd.

3.2. PROVOZ STREDISKA A CINNOSTI S NiM SPOJENE

* V ramci pripravy strediska personal
- odemkne stredisko a prislusenstvi restaurace (pult, skrirnky, pokladnu), rozsviti osvétleni stfediska, odemkne samo-
statny vchod do restaurace
- pfipravi restauraci na denni provoz

¢ V priibéhu provozu stiediska personal
- provadi vlastni obsluhu ,,a la carte*
- provadi specifické prostirani v ramci obsluhy
- sklizi $pinavé nadobi v ramci obsluhy
- provadi vyuctovani ,a la carte*
- priibézné prostira stoly po hostech

* Na konci smény personal
- po skonceni provozu uklidi restauraci a provede Uklid barového pultu
- v zazemi urovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky
- z myCky skla vypusti Spinavou vodu a vycisti ko$ filtru vody
- ostatni stroje a zarizeni vycisti podle predpisu vyrobce
- u stroje na kavu proplachne stroj na vyrobu pény z mléka na cappucino a provede regenera¢ni program pomoci
specialni soli k tomu uréené
- vypne veskeré pristroje
- uzavre restauraci a samostatny vchod do restaurace

Na konci smény, po uzavieni restaurace po vecerich, provede Maitre d’Hotel uzavérku registra¢ni pokladny. Zkontroluje
stav finanéni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a vSechny ucetni doklady uplynulého dne spolu s vypl-
nénym trznim listem na recepci hotelu (oproti prijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepcni vse ulozi do trezoru.
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4. SERVIS

4.1. UVITANI A USAZENIi HOSTA

- Obsluha jde hostu vstfic.

- Navaze oc¢ni kontakt a s Usmévem hosta pozdravi a uvita v ¢eském jazyce - ,,Dobry den, vitam Vas.*
- Pokud host reaguije v jiném jazyce, pozdravi ho pracovnik opét - v odpovidajicim ¢i svétovém jazyku.
- Pomuze hostovi s odlozenim kabatu.

- Nabidne stlil - zepta se ho na pocet lidi ke stolu a nabidne nekurackou ¢i kurackou zénu.

- Odvede hosty k vybranému stolu.

- Odsune zidli, pomUze s usazenim - damy proti vchodu.

4.2. PREVZETI, POTVRZENiI OBJEDNAVKY

- Dotazem zjisti hostlv zamér - co bude host jist apod.

- Prinese jidelni listek a pfi predavani otevieného jidelniho listku nabidne pomoc a vyslovi doporuceni.
- K vybranym pokrmdm doporuci napoje.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

4.3. PREDANIi OBJEDNAVKY NA VYDEJNI STREDISKO

- Objednavka do kuchyné je provedena formou bloku z registracni pokladny, v pfipadé nestandardni objednavky - Gstné.

4.4. SERVIS JIDEL A DEZERTU

- Pfi servirovani jednotlivych chod preje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) obsluha vzdy dékuje.
- Po kazdém chodu se obsluha zepta zda hostovi chutnalo a zda bylo vSe v poradku.

4.5. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pri kladeni napoje pred hosta rika obsluha: ,, Prosim.“
- Pri sklizeni skla obsluha dékuje.

4.6. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude Ucet vyrovnan - natizenim na hotelovy ucet, platbou v hoto-
vosti nebo platebni kartou.

-V pfipadé platby nutnosti podpisu Uctu (natizeni na hostlv hotelovy ucet ¢i pri platbé platebni kartou) pozada obs-
luha hosta, aby pockal na podepsani uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

4.7. LOUCENIi S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.

- Obsluha podékuje za navstévu a pomuze hostovi s oblec¢enim.

- Obsluha pozve hosta na nejblizsi gastronomickou akci poradanou na stredisku.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pritomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici Maitre d’'Hotel/Waiter hosty z viditelného mista a oka-
mzité reaguje na potreby a pozadavky hosta.
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5. CISTOTA A UDRZBA

Vsechny Uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

5.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utiréni prachu - vy¢isténi polic na sklo, kasy, monitoru,platebniho terminalu, tiskarny, napojového voziku
- Udrzba stroje na vyrobu kavy

- myti vazicek, ¢isténi souprav na dochucovaci prostredky

- pfiprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, pfijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

5.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Streda Kontrola inventare (sklo, porcelan, pribory)
- Ctvrtek Vycisténi pribornikd a skiinék

+ KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napojl kontroluje Maitre d’'Hotel a priibézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.
- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u predem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakla-
dé hodnoceni dodavatel.
- Zbozi na restauraci (napoje) prejima vyhradné Maitre d’Hotel a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance dru-
hu, mnozstvi a kvality.
- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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MANUAL PRO OBSLUHU restaurace
LA BOHEME, Carlsbad Plaza

Vypracoval: David Zvara, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. ORGANIZACNI STRUKTURA

- Viz. RA-FG-01 Priloha ¢.2 k OR - organizaéni struktura
2. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

* Typ stiediska: restaurace ***** hotelu pro hotelové hosty i pasanty na ,a la carte“
* Provozni doba: od 13.00 hod do 16.00 hod - obédy; od 18.00 hod do 23.00 hod - vecere
¢ Poskytované sluzby: stravovaci sluzby pro hotelové hosty a pasanty, obsluznou formou, vybér napojl a jidel z jidel-
niho a napojového listku ,a la carte".
* Systém obsluhy: ,a la cart” forma obsluhy podle standardnich pravidel stolni¢eni s prvky francouzského a anglického
zpUsobu obsluhy.
¢ Personal: 2x Maitre d’Hotel, 4x Waiter; 1 sména = 1x Maitre d’'Hotel + 2x Waiter
¢ Systém smén: systém smén - stridani kratkych a dlouhych tydnu; kratky tyden = stfeda a &tvrtek; dlouhy tyden = pondéli
a Utery; patek, sobota, nedéle; Maitre d’Hotel, Waiter: sménny systém - 10 hodin s 1 prestavkou a 30 minut
* Pracovni obleéeni:
- Maitre d’'Hotel, Waiter/Waitress: bila kosile s dlouhym rukavem, ¢erné kalhoty a sako, ¢erny motylek, ¢erné ponozky,
éerné $nérovaci polobotky
* Pozadavky na personal:

- zdravotni: Obsluha musi vlastnit zdravotni priikaz a pravidelné zdravotni prohlidky musi byt negativni na infekéni ne-
moci a ortopedické nalezy.

- profesni: - Maitre d’Hotel - vyuc¢en v oboru ¢&isnik se znalosti ruského, anglického a némeckého jazyka alespon slo-
vem, 3 roky praxe v oboru; zakladni znalost slozité obsluhy. Waiter - vyu¢en v oboru ¢&isnik se znalosti ruského, ang-
lického a némeckeého jazyka alespon slovem

* Pozadavky osobnostni a charakterové:

- pravni bezihonnost

- smysl pro osobni hygienu, Cistotu a poradek

- zakladni profesni znalosti gastronomie a stolovani

- znalost spolecenskych pravidel a uméni jednat s lidmi

- dodrzovani a respektovani véech pokyn( vztahujicich se k praci ve vefejném stravovani

- smysl| pro organizaci prace a vlastnosti predpokladajici ¢innost v pracovnim kolektivu

- védomi povinnosti a dodrzovani pracovni kazné

* Pozadavky na vzhled:
- Uprava vlasti: - Muzi - na kratko stfizené vlasy, bez obarveni a médnich trend(l, v délce na limec, bez ozdob.
- Zeny - sepnuté a upravené Udesy, bez wraznych ozdob a barev.
- Sperky: - Muzi - zadné prsteny a naramky, pokud jsou noseny Fetizky, pak pouze pod uniformou a NE viditeIné.
- Zeny - pouze decentni $perky (maximalné 1prsten na ruce, nausnice apod.), fetizky taktéz pouze pod uniformou.

Kazdy zaméstnanec je zaroven povinen udrzovat osobni hygienu a upravenost tak, aby nebyla v rozporu s obecné platnymi
pravidly spolecenského chovani a pravidly vnitropodnikovymi. Toto plati i pro noseni doplnkd, liceni a pouzivani parféma.
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3. SPECIFIKACE CINNOSTI BEHEM DNE
3.1. PRIPRAVA STOLU A INVENTARE

* Pfiprava stolll a jejich prostieni

- Pracovnik zkontroluje ¢istotu vSech stolt

- Pomoci vihkého a suchého hadriku stoly ocisti

- Srovna vsechny zidle okolo vSech stoll

- Stoly se prostiraji jednobarevnym ubrusem, pripadné kontrastnim prehozem (napron) a latkovymi ubrousky uprave-
nymi do ozdobné formy, prostreni musi byt v ramci celé restaurace barevné jednotné

- Na stied stolu naaranzuje vazicku, doplnénou cukienku, v kuracké zéné popelnik, popf. nabidkovy stojanek s pro-
bihajici gastronomickou akci

 Priprava skla, porcelanu a pfibort

- Sklo, které se zaklada predem na stoly musi byt dokonale vylesténe. Sklo, které je ulozené v polickach musi byt
vylesténé a pripravené k okamzitému pouziti.

- Porcelan, ktery se zaklada na stoly musi byt suchy a bez skvrn stejné jako ostatni porcelan ulozeny v policich, ktery
musi byt pfipraveny k okamzitému pouziti.

- Pribory musi byt vzdy vylesténé. Lesténi pribor(l provede obsluha pred jejich ulozenim do priborniku.

- Obsluha provede kontrolu a prasklé a odstipnuté skleniCky, ostipany nebo praskly porcelan a poni¢ené pribory
odlozi a informuje FBM. Ve musi byt zapsano v restauracni knize a podepsano cisnikem (Maitre d’'Hotelem) a FBM.
Likvidace m(ze byt provedena pouze na zakladé navrhu FBM schvaleného GD.

¢ Dochucovaci prostiedky
- Sul a pepf jsou standardné v soupravé spolu s paratky na kazdém stole.
- Ostatni dochucovaci prostredky jsou na viditelném misté na restauraci.

¢ Obsluha a udrzba v$ech stroju a p¥istroju
- Provadi podle navodu od vyrobce. Patfi sem napf. prekapavace na kavu, kavovary, samovary, vycepni stolice vyrob-
niky ledu atd.

3.2. PRIPRAVA STREDISKA A OBSLUHA - OBEDY

¢ Personal
- odemkne prislusenstvi restaurace (pult, skrinky, pokladnu)
- prostre restauraci na obédy
- provadi vlastni obsluhu klientd
- provani specifické prostirani v ramci obsluhy
- priibézné prostira stoly po hostech
- sklizi Spinavé nadobi v ramci obsluhy
- zabezpeduje room service
- priibézné provadi vyuctovani ,a la carte”
- po skonceni obédu uklidi restauraci

3.3. PRIPRAVA STREDISKA A OBSLUHA - VECERE

¢ Personal:
- prostfe restauraci na vecere
- provadi vlastni obsluhu klientt
- provani specifické prostirani v ramci obsluhy
- priibézné prostira stoly po hostech
- provani specifické prostirani v ramci obsluhy
- sklizi Spinavé nadobi v ramci obsluhy
- zabezpeduje room service
- priibézné provadi vyuctovani ,a la carte”
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* Po odchodu poslednich hosta personal
- uklidi restauraci
- urovna veskery inventar do prislusnych sektort
- v zazemi vyrovna veskeré pouzité nadobi do prostoru myti nadobi u hlavni mycky
- vypne veskeré pristroje
- provede uklid napojového voziku, pomocnych stolk( (absatzl)
- vynese odpadkové kose
- uzamkne prislusenstvi restaurace (pult, skrinky, pokladnu)

Na konci smény po uzavieni restaurace po vecefich provede Maitre d’Hotel uzavérku registracni pokladny. Zkontroluje
stav financ¢ni hotovosti v pokladné s uzavérkou a odevzda trzbu a vSechny ucetni doklady uplynulého dne spolu s vypl-
nénym trznim listem na recepci hotelu (oproti prijmovému dokladu). Sluzbu konajici recepéni vée ulozi do trezoru.

Po uzavreni strediska Sorrento preda Maitre d’Hotel room servisovy telefon na stredisko Old Times Bar

4. SERVIS
4.1. UVITANI A USAZENi HOSTA

- Obsluha jde hostu vstfic.

- Navaze oc¢ni kontakt a s Usmévem hosta pozdravi a uvita v ¢eském jazyce - ,,Dobry den, vitam Vas.*
- Pokud host reaguje v jiném jazyce, pozdravi ho pracovnik opét - v odpovidajicim ¢&i svétovém jazyce.
- PomUize hostovi s odlozenim kabatu.

- Nabidne sttl - zepta se ho na pocet lidi u stolu a nabidne nekurackou ¢i kurackou zonu.

- Odvede hosty k vybranému stolu.

- Odsune zidli, pom(ze s usazenim - damy proti vchodu.

4.2. PREVZETI, POTVRZENi OBJEDNAVKY

- Dotazem zjisti hostliv zamér - co bude host jist apod.

- Prinese jidelni listek a pfi predavani otevieného jidelniho listku nabidne pomoc a vyslovi doporuceni.
- K vybranym pokrmim doporuci napoje.

- Provede rekapitulaci objednavky.

- Podékuje.

4.3. PREDANIi OBJEDNAVKY NA VYDEJNI STREDISKO

- Objednavka do kuchyné je provedena formou bloku z registracni pokladny, v pfipadé nestandardni objednavky - Ustné.

4.4. SERVIS JIDEL A DEZERTU

- Pfi servirovani jednotlivych chod( preje obsluha vzdy ,, Dobrou chut.”
- Pri sklizeni pouzitého nadobi (debarasovani) obsluha vzdy dékuje.
- Po kazdém chodu se obsluha zepta, zda hostovi chutnalo a zda bylo vse v poradku.

4.5. SERVIS NAPOJU

- Po doliti a pfi kladeni napoje pred hosta fika obsluha : ,, Prosim."
- Pri sklizeni skla obsluha dékuje.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007



> Lazensky tréninkovy program MANUAL PRO OBSLUHU RESTAURACE LA BOHEME, CARLSBAD PLAZA

201

4.6. UZAVRENI UCTU A PLACENI

- Preje-li si host platit, obsluha zjisti jakou formou bude uc¢et vyrovnan - natizenim na hotelovy ucet, platbou v hoto-
vosti nebo platebni kartou.

-V pripadé platby nutnosti podpisu uctu (natizeni na hostav hotelovy ucet ¢i pfi platbé platebni kartou) pozada obs-
luha hosta, aby pockal na podepsani Uctu.

- Uget se predklada ve standardnich deskach. Na podepsani se do desek vklada firemni propiska.

- Obsluha vzdy dékuje.

4.7. LOUCENI S HOSTEM

- Obsluha se zepta hosta, jak byl spokojen.

- Obsluha podékuje za navstévu a pomUze hostovi s obleGenim.

- Obsluha pozve hosta na nejblizsi gastronomickou akci pofadanou na stredisku.
- Pékny den (vecer) a Na shledanou.

Po celou dobu pfitomnosti hosta v restauraci pozoruje obsluhujici Maitre d’Hotel/Waiter hosty z viditelného mista a oka-
mzité reaguje na potieby a pozadavky hosta.

5. CISTOTA A UDRZBA

VSechny uklidové prace a myti se provadi v souladu se Zasadami spravné hygienické praxe a Zasadami sanitace.

5.1. KAZDODENNI UKLIDOVE CINNOSTI

- utirani prachu - vycisténi polic na sklo, kasy, monitoru,platebniho terminalu, tiskarny, napojového voziku
- myti vazic¢ek, Cisténi souprav na dochucovaci prostredky
- pfiprava pradla na odvoz do pradelny podle terminu odvozu, pfijem pradla z pradelny a jeho ulozeni

5.2. UKLIDOVE PRACE V PRUBEHU TYDNE

- Streda Kontrola inventare (sklo, porcelan, pribory)
- Ctvrtek Vycisténi pribornikd a skrinék, cisténi stribra

+ KONTROLA STAVU ZASOB OBJEDNAVKY A PRIJEM ZBOZi
- Stav zasob napojd kontroluje Maitre d’'Hotel a pribézné zaznamenava pozadavky na objednavku zbozi.
- Po konzultaci s FBM je provedena objednavka u pfedem stanoveného dodavatele, které FBM stanovuje na zakladé
hodnoceni dodavatel(.
- Zbozi na restauraci (napoje) prejima vyhradné Maitre d’Hotel a odpovida za spravnost dodavky zbozi po strance druhu,
mnozstvi a kvality.
- Za nakupni ceny dodaného zbozi odpovida FBM.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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SATISFIED LEAVING CLIENT

Vypracoval: Jan Motlik, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. Co pro nas znamena ,,SATISFIED LEAVING CLIENT“

Jak z ¢eského prekladu vyplyva, jedna se - velmi jednoduse fec¢eno - o klienta, ktery od nas odjizdi uspokojeny. Je zrejmé
a logické, ze takovyto klient se k nam velmi pravdépodobné vrati, zaroven nas (nas hotel, nasi spolecnost) bude dopo-
rucovat dale svym prateldm, znamym ¢&i obchodnim partnerm, zkratka lidem ze svého okoli, coz jsou samoziejmé
potencionalni klienti, o které bychom méli mit veliky zajem.

Je vSeobecné znamo, Ze vydaje na marketing a tedy na ziskavani klient(i dosahuiji stale vyssich hodnot a tvofi vyznamnou
polozku v ro¢nich nakladech hotelu. Navic se jedna o vydaje na klasicky marketing (tedy veletrhy cestovniho ruchu,
reklama, rzné promo akce, propagacni materialy) a v takovém pripadé nikdy neni jisté, jaky konkrétni vysledek takovyto
marketingovy vydaj prinese.

Naproti tomu ,satisfied leaving client” je zcela pfirozené takovymto celoro¢nim marketingovym ,,nastrojem*, ktery je velice
ucinny a zaroven nas v podstaté viibec nic nestoji, ba naopak, sam nam penize ,pfrinasi“ .

Z tohoto vSeho zcela zfetelné vyplyva, jak dllezity ,satisfied leaving client” pro nas je a Ze Usili vénované tomu, aby od
nas co nejvice hostl odjizdélo spokojeno, ma pro Uspéch nasi prace zcela mimoradny vyznam.

* Systém ,satisfied leaving client” Ize rozdélit na nékolik zakladnich okruht

- Perfektni péce o hosta

- Monitoring spokojenosti hosta

- We are sorry - aktivni predchazeni konfliktim
- We are sorry - spravné reseni konfliktd

- Bonusovy program

2. PERFEKTNIiI PECE O HOSTA

Perfektni péce o hosta je v podstaté jediny zplisob, ktery vede k maximalizované spokojenosti klienta.

Takovato péce musi byt hostu vénovana vSemi slozkami hotelu (tedy vsemi zaméstnanci), ktefi s nim prichazeji do styku.
Nejvice se to tedy pochopitelné tyka manazer(, recepcnich, pokojskych, obsluhy v restauracich, lazenského personalu.
Host by mél v kazdé situaci pocitovat, ze je predmétem skuteéné péce hotelového personalu a nikoli zdrojem zisku hotelu.
Existuje pochopitelné témér nepreberné mnozstvi postup(, ukonl a pravidel, kterymi o hosta pecujeme. Témi nejpod-

¢ Uvitani hosta
- Od jeho prijezdu - portyr, recep¢ni museji dat najevo svoji radost, ze se klient ubytovava pravé v jejich hotelu
- Usmév, pomoc se zavazadly, rychlost a nekomplikovanost ,,check-in“
- Zakladni nabidka sluzeb hotelu i sluzeb vlastnich
- Uvitani hosta na pokoji pfes systém ,pay- TV“ - dllezité i se jménem!

¢ Osobni pristup personalu na v§ech urovnich
- Oslovovani jménem
- Zdraveni s ismévem
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- Ve vhodnych situacich formalni dotazy typu ,Jak se Vam vede?, ,Jak se Vam libi v naSem mésté?“, ¢i jiz méné for-
malni ,,Mohu Vam s nécim ja osobné pomoci?,,

- Pri kazdé prilezitosti dani najevo toho, Ze si pamatuji hostova pravidelna prani a osobni ,libGstky* (napt. vzdy pije
pouze capuccino, colu zasadné s citronem a bez ledu, kouri pouze lehké Davidoff apod.)

- Osobni blahoprani k narozeninam ¢&i svatku + maly darek

¢ PInéni hostem vyslovenych piani a objednavek
- Jedna-li se o standardni hotelovou sluzbu, musi byt provedena rychle a perfektné
-V pripadé nestandardni nebo nadstandrartni sluzby se snazime hostu maximalné vyhoveét v souladu s nasimi moz-
nostmi a vnitfnimi predpisy
- Co nemohu splnit ja, jako radovy pracovnik, oznamim nadfizenému - managerovi

3. MONITORING SPOKOJENOSTI HOSTA

Jedna se o tzv. zpétnou vazbu neboli ,feedback”. Jediné dlslednym a férovym monitoringem spokojenosti se miizeme
dozvédét pravdu o tom, jak se nam ve skutecnosti dafi uspokojovat hosty, jakou ma nase péce o klienta skute¢nou uro-
ven, alespon pokud jde o pohled hosta samotného.

Hlavnim koordinatorem monitoringu spokojenosti by mél byt Guest Service Manager ¢i In House Sales Manager,
pfipadné pfimo Managing Director. Tento koordinator sbira veskeré poznatky o mife spokojenosti hostd, a to jak pfimo
od nich samotnych, tak i od kolegli ze vSech stiedisek.

3.1. NEJDULEZITEJSIMI ZDROJI INFORMACI JSOU

* Osobni komunikace s klienty
- Dulezité je vedeni zaznam(l o osobnich jednani s hosty
- Jednani museiji mit vzdy pozitivni charakter, a to i v pfipadé, ze host chce resit néjaky problém, &i si dokonce stézovat
- 1x za tyden vyhodnoceni veskerych postrehi a pfipominek do tydenniho reportu, ktery je vhodny probrat
na Management Meetingu za pritomnosti managert ze vSech stredisek a nasledné rychlé prijeti pfipadnych
potrebnych opatreni

* Dotazniky spokojenosti
- Na kazdém pokoji
- Motivace k vyplnovani - maly darek, slosovani o cenu apod.
- Zakladem jsou vhodné zvolené a jednoduse formulované jednoznacné otazky. Host by mél pouze zaskrtavat odpo-
védni policka
- Nejméné 1x mési¢né vyhodnoceni formou statistiky
- Sledovani mezimésicnich statistickych trendd v jednotlivych dotazovanych oblastech

¢ Aktivni komunikace s hlavnimi obchodnimi partnery
- Dulezity zdroj informaci zejména s ohledem na moznost pfimého porovnani s mirou spokojenosti (¢i nespokojenosti)
klientll v konkurencnich hotelich

Velmi dllezitou soucasti monitoringu spokojenosti hosta je schopnost okamzité reakce na pripadné problémy a jejich
rychlé reseni. Je jiz mnohokrat v praxi ovéreno, Zze okamzité ,omluveny“ a nasledné rychle vyreseny problém m(ize prinést
efekt v podobé klienta spokojenéjsiho a vdécnéjsino, nez jakym byl pred tim, nez prislusny problém vibec nastal.

Je tedy zcela zrejmé, ze bezodkladné predavani informaci je pro monitoring spokojenosti hosta zcela zasadnim para-
metrem.

4. AKTIVNIi PREDCHAZENI KONFLIKTUM

Idealnim stavem pochopitelné je, pokud se u nikoho z hostt na hotelu nevyskytnou zadné problémy &i stiznosti. Chceme-li
se takovémuto stavu co nejvice priblizit, je nezbytné velmi aktivné predchazet vSem potencionalné konfliktnim situacim.
K tomu nam slouzi predevsim jiz vy$e zminény monitoring spokojenosti hosta a zejména skuteéné maximalni péce o hosta.
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| pfi dodrzovani obou vyse uvedenych bodu je vSak zapotrebi neustale se na vSech provozech snazit o aktivni predcha-
zeni moznym konfliktim. Musime si v této souvislosti uvédomit, ze ke konfliktu mize dojit nejenom tehdy, pokud je klient
opravnéné nespokojen, ale mnohdy také v situacich, kdy klientova nespokojenost prameni ,pouze” napr. z mylnych ¢i
nedostatecnych informaci, neznalosti dané problematiky ze strany personalu apod.

* Nezbytnymi ,pomocniky“ jsou v tomto ohledu
- Pravidelné tréninky personalu zamérené na jeho informovanost a schopnost komunikace s klientem
- Maximalni profesionalita vSech zaméstnanc( vé. managementu
- Schopnost predvidani ,,skrytych hrozeb® a moznych konfliktnich situaci
- Neustalé dodrzovani vSech zasad komunikace s klientem

5. REAKCE NA KONFLIKTY

Je zcela jasné, ze i pri veskeré snaze o dodrzovani véeho vyse uvedeného se budeme obc¢as dostavat do situace, kdy
pred nami bude stat nespokojeny klient. Pokud vSak nechceme, aby nasledné i odjizdél nespokojeny, je nejefektivnéjsi
metoda tzv. ,We are sorry".

Jedna se zejména o souhrn dopredu stanovenych opatreni a zasad pro vSechny pracovniky pfichazejicich s hostem do
kontaktu, jak se v takovych situacich chovat a jednat.

¢ Tuto metodu ,We are sorry“ Ize shrnout do nékolika zakladnich pravidel

- Na stiznost reagujeme okamzité

- Opravnénost stiznosti v prvnim momentu neresSime a neposuzujeme

- Prvni reakci musi byt zretelna omluva a vyjadreni upfimné litosti (.| am very sorry*)

- Jsem-li schopen zjednat napravu osobné, uc¢inim tak okamzité a teprve nasledné informuji o probéhnuvsim konfliktu
sveho nadrizeneho

- Nejsem-li schopen zjednat napravu osobné, neprodlené informuji o probéhnuvsim konfliktu svého nadrizeného

-Vzdy je treba identifikovat klienta (jméno ¢i Cislo pokoje, nejlépe vSak oboji) tak, aby tento pozdéji mohl byt
odskodnén néjakym darkem dle intenzity a vaznosti problému

- Pri kazdém dalsim setkani s timto klientem je nutny obzvlasté pozitivni a prijemny pristup - nikdy se vSak aktivné
nevracime k probéhnuvsimu konfliktu , nepripominame jej a jiz se opétovné neomlouvame.

6. BONUSOVE PROGRAMY

Velmi efektivni soucasti ,Satisfied Leaving Client” byvaiji rlizné bonusové programy. Takovymito programy disponuje v
podstaté kazdy vyznamny hotelovy fetézec a jejich smyslem je predevsim stimulovat loajalitu klienta k nasemu hotelu a
tuto loajalitu nasledné upevnovat a podporovat.

¢ V ramci riznych bonusovych programi hotel ziskava predevsim
- Vracejiciho se klienta
- Dlouhodobé loajalniho a spokojeného klienta
- Dobré jméno

* Na to, aby hotel ziskal v§e vySe uvedené, musi naopak ,investovat”
- slevy na vlastni produkty (nejcastéji 5-20%)
- drobné ¢&i vétsi darky
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KARLOVARSKA LAZENSKA LECBA

Vypracovala: MUDr. Helena Urbancova, pro spolecnost EDEN GROUP, a.s.

1. HISTORIE A TRADICE KARLOVARSKE LAZENSKE LECBY

1.1. UVOD

Plivod a vznik mineralnich prament v oblasti zapadoceskych lazni je podminén saxonskou tektonikou této oblasti. Jedna
se o soustavu jednotlivych termalnich pramen( pfi okraji rudohorského zulového masivu na trase Karlovy Vary, Nejdek,
Eibenstock. V hloubce asi 2 000 metr(i zde vznikaji teplé karlovarské mineralni prameny. K rozvétveni jednotlivych pra-
ment dochazi az v tésné blizkosti povrchu. Hlavni vyvéry jsou ulozeny na pravém biehu ricky Teplé a chranény vridelni
deskou az 13 metrd silnou.

Historie karlovarské lazenske |écby se datuje od 14. stoleti. V obdobi do 19. stoleti se pacienti etabluji predevsim z rfad
cirkevnich a vojenskych hodnostar(l a slechty. Zpocatku byla 1é¢ba postavena na jediné procedure a to na vyuzivani kar-
lovarské mineralni vody ke koupelim. Doba téchto koupeli byla témér ,neomezena“ / i 10 hodin/, takze dochéazelo k na-
ruseni pokozky a tim k ,,lepsimu vyplaveni choroboplodnych zarodku z organismu®.

2. VYVOJ LECEBNYCH POSTUPU

- Pitna kura se zacala praktikovat az na doporuceni lékare Vaclava Payera. Ten vydal roku 1522 Tractatus de Thermis
Caroli Quarti - monografii o karlovarské lé¢bé. Prvné v ni piSe o omoznosti vyuziti mineralni vody kromé koupeli i k pitné
kure. Navazuje zde na své zkusenosti z cest po italskych laznich. Pocateéni obdobi vyvoje karlovarské 1é¢by dovrsuje
koncem 16. stoleti F. Summer a J. Strolberger ,ktefi vypracovali systém koupelové, pitné a dietni Ié¢by.

- Ve stoleti 18. pak dava Dr. Becher zaklady nové érfe karlovarské lécby, ktera je zalozena na chemické analyze vod
a vyuziti poznatkd fyziologie a Kliniky.

-V 19. stoleti zavadi J. de Carro slatinnou lécbu a plynné koupele, E. Hlawacek vodolécebné procedury a L. Aldor
strevni lazné.

- Na prelomu 19. a 20. stoleti se pak vyznamni klini¢ti Iékari Ucastni na vyzkumnych pracech v oboru balneologie
a shrnuji své poznatky do lIé¢ebnych postupt, které vytvareji systém karlovarské Iécby, Karlovarsky balneolog Herrmann
urcuje moznosti dolécovani po operacich zaludku a Zlu¢niku.

- Byl nové zaveden pojem ,.komplexni lazenska lé¢ba“. Jedna se o individualni Ié¢ebny plan pro jedince. Je postaven na
modernich poznatcich balneologie a zahrnuje pitnou l1é¢bu, dietni reZzim, procedury s vyuzitim prirodniho lécivého zdroje,
fyziatrické procedury, pohybovou terapii a event. dle potreby Iécbu medikamentosni.

-V Marianskych Laznich a Karlovych Varech byl ve 20. stoleti vybudovan vyzkumny balneologicky ustav, kde se lékari
vyznamnou mérou podileli na prikazu U¢inku lIé¢by mineralnimi vodami a tak polozili zaklady moderni balneologii,
zalozené na védeckém prlkazu uc¢inku mineralnich vod na zazivaci trakt a na vyménu latkovou.

3. KARLOVARSKA LAZENSKA LECBA - souc¢asnost a trendy

3.1. KARLOVARSKE MINERALNiI PRAMENY

Vyvéraji v pocétu 12 - odlisuiji se teplotou a mnozstvim plynného CO,. Teplota jednotlivych prament je v rozmezi 30 °C - 72 °C.
Vydatnost jednotlivych pramen( je rozdilna - nejvydatnéjsi Vridlo ma teplotu 72 °C a vydatnost 2 030 litr(i/minutu. Minera-
lizace je 6,46 g mineralnich soli v litru termy.
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Po chemickeé strance jsou termy hydrouhli¢itano-sirano-chloridosodné kyselky, pH 6,9 - 7 s volné rozpusténym kysli¢ni-
kem uhlic¢itym.
Karlovarské prameny se vyuzivaji nejen k pitné kure, ale i k proceduram s vyuzitim prirodniho Iéc¢ivého zdroje.

3.2. DRUHY LAZENSKYCH PROCEDUR

* Koupele
- Uhlicita koupel - vyuziti PLZ -U¢inek na KV systém
- Perlickova koupel - mikromasaz klze, relaxacni,uklidnujici efekt
- Sucha uhli¢ita koupel - vyuziti PLZ -Ucinek na KV system
- Slatinna koupel - nemoci pohybového aparatu

* Vodolééba
- Stridavé nozni koupele - zlepseni prokrveni koncetin
- Virivé koupele - zlepseni prokrveni, dolécovani pourazovych stavli
- Skotské striky - zlepseni odpovédi organismu na rychle se stridajici podnéty
- Hauffeho koupele - ischem. zmény dol. event. hornich koncetin
* Masaze
- Klasicka - ovlivnuje svalovy tonus, ma Siroky ramec vyuziti
- Podvodni - u onemocnéni pohybového aparatu
- Reflexni - k ovlivnéni reflexnich zmén plsobenim patol. procesu
- Aromaterapeuticka - k ovlivnéni reflexnich zmén manualnim plisobenim s eterickymi oleji
- Reflexni masaz plosky nohy - akupresurni a masazni plisobeni na body na plosce nohy ovliviujici prislusné organy téla

* Termoprocedury
- Slatinny obklad - Siroka oblast vyuZiti -pro onemocnéni pohybového aparatu, vnitinich organa atd
- Parafin, parafango - vyuziti predevsim u onemocnéni pohybové aparatu
- KVD - degenerativni a chron. zanétliva onemocnéni
- Kryoterapie - mistni nebo celkové plsobeni chladu - u ¢erstvych pohmozdéni, u kiecovitych stavi, event. zanétli-
vych kloubnich onemocnénich

* Elektrolécebné procedury
- Magnetoterapie
- Galvanoterapie
- Impulzoterapie
- Diadynamické proudy
- Interferenc¢ni proudy
- Ultrazvuk

Elektrolécebné procedury maiji Siroky ramec vyuziti - predevsim v 1é¢eni poruch pohybového aparatu, neuralgii, nékteré
zazivaci poruchy, zmény v prokrveni.

¢ Lécebna télesna vychova

- Individualni - pod vedenim odborné erudovaného fyzioterapeuta

- Skupinova - pro vice klienti se shodnymi obtizemi

- Cviceni v bazénu - cvi¢eni v vyuzitim svalové relaxace plisobenim teplé vody
* Inhalacni lé¢ba

- Inhalace ultrazvukove - individualni

- Elektroaerosolové - skupinové
- Irigace dasni - 1é¢ebny efekt pfi onemocnéni paradentosou

* Oxygenoterapie
- pres kyslikovou masku nebo nosni kanylu je vdechovan zvlhéeny vzduch obohaceny kyslikem

¢ Lécba svétlem
- Laser - tlumeni zanétlivych a bolestivych projevd, biostimulacni efekt
- Biolampa - kozni afekce, urychleni hojeni jizev, po zubnich osetfenich
- Horskeé slunce, solux, infra zareni - tepelné plisobeni - onem. obli¢ejovych dutin, kozni afekce, neuritidy, anemie atd.
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* Plynové injekce
- aplikace zfidelniho plynu nebo medicinalniho CO, do Haedovych z6n a do bolestivych bod( /trigger pointis/
- néktera onem. pohybového apparatu, ICH DK, ICHS

* Pneumopunktura
- Aplikace zfidelniho plynu ¢i medicinalnihno CO2 do akupunkturnich bod( - indikace jako u plynovych injekci

4. ONEMOCNENI LECENA V KARLOVYCH VARECH
- dle indikaéniho seznamu.

1/1 Onemocnéni onkologicka - v klinické remisi po ukonceni leCby.

llI/1-10  Onemocnéni traviciho traktu - poruchy funkéni, chronické zanétlivé stavy, stavypo operacich, po infekénich
onemocnénich, po transplantacich

V/1-5 Nemoci z poruch vymény latkové a Zlaz s vnitini sekreci - predevsim vSechny typy diabetu mellitu, obesita,
poruchy metabolismu lipid

VII/6, 12  Metabolicka postizeni s onemocnénim kloub, bolestivy syndrom patefe - funkéni ¢i degenerativni

5. OBECNE KONTRAINDIKACE LAZENSKE LECBY

- VSechna infek&ni onemocnéni prenosna z ¢lovéka na ¢lovéka
- VSechny nemoci v akutnim stadiu

- Klinické znamky obéhového selhani

- Kachexie, krvaceni - ¢asto se opakujici

- VSechny druhy zavislosti - alkohol, drogy

- Akutni psychozy

- Inkontinentni osoby

- Nehojici se kozni defekty

- Téhotenstvi

6. SOUCASNE TRENDY LAZENSKE LECBY
6.1. KLASICKA LAZENSKA LECBA

Vyuziva lécebny postup v lazenském misté, vedeny erudovanym balneologem, k lé¢bé vyuziva plsobeni PLZ, dietoterapii,
rehabilitacni plsobeni pohybovou terapii event. medikamentosni lécbu. Lécba trva obvykle 3 tydny - vyuziva obdobi
adaptace, zklidnéni a lécebny efekt.

6.2. WELLNES POBYTY

V posledni dobé stoupa jejch pocet, hlavné vzhledem k mensi ¢asové naroénosti. Ne u vSech se Ucastni lékar, klient si
spise vybira z nabizenych procedur. Léc¢ba dietni a medikamentosni je zde zfidka. V posledni dobé se ¢asto tyto pobyty
kombinuji s tzv. beauty balicky a riznymi sportovnimi ¢i spole¢enskymi aktivitami.

7. ZAVEREM

Pohybova aktivita je i dnes nezbytnou soucasti lazenské 1écby. Jeji intenzita zavisi nejen na fyzické zdatnosti jedince,
ale i na ochoté zapojit se do rliznych nabizenych c¢innosti. Mnohdy je spojovana i se spolec¢enskym Zivotem, kdy se
setkavaiji jedinci spole¢nych zajm( ¢i profesi. Fyzicka aktivita se tak podili i na dusevnim zotaveni a navozeni rovnovahy
vV organismu.
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SPAD - ZDRAVOTNI PERSONAL

Vypracovala: Gabriela Bergmanova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

MANUALY, ORGANIZACE PRACE PRO ZDRAVOTNiIi PERSONAL

1. Provozni rady

|é¢ebného Useku a masazi MSG CP - Medical Spa Galery Carlsbad Plaza

¢ Obsahuje
- identifikacni Udaje s nazvem zarizeni,
- Udaje o provozovateli
- pracovni dobu
- zaméstnanci - pocet a profese

¢ popis mistnosti a prostort
- provozni mistnosti:
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrch( - stény, podlahy
- vedlejsi mistnosti /$atny, denni mistnost, uklidova mistnost atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrch( - stény, podlahy

* technické a pfistrojové vybaveni

¢ zasady poskytovani sluzeb klientiim

- jednoduchy popis vykonavané procedury
 uklid

- Cetnost Uklidu

- pouzivané dezinfekéni prostredky
- ulozeni uklidovych pomtcek a prostredki

* nakladani s odpadem
- Cetnost odstranovani odpadu
- typy odpadi vzniklé béhem provozu
- zachazeni s kontaminovanym odpadem a jeho specifika

» dezinfekce
- druhy uzivané dezinfekce
- ¢etnost pouziti
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- doby expozice
- ochranné pomucky

* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomucky
- teploty prani, pouzivané prostredky

* prvni pomoc
- umisténi Iékarnicky
« dilezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.

1.1. BAZENY CP

¢ Obsahuje
- identifikacni udaje s nazvem zafizeni
- Udaje o provozovateli,
- pracovni dobu
- zaméstnanci - pocet a profese

* popis mistnosti a prostort
- provozni mistnosti: bazénova hala, masazni boxy, luxusni perlickova koupel
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchu - stény, podlahy
- vedlejsi mistnosti /Satny, denni mistnost, uklidova mistnost atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchd - stény, podlahy
* technické a pristrojové vybaveni
* technické parametry - vodni plocha, vodni obsah, obéhovy vykon
¢ popis jednotlivych bazént
¢ provoz a obsluha apravny bazénové vody
¢ provoz chemického hospodafistvi a desinfekce vody
* sledovani jakosti vody
* bezpeénost prace
¢ uklid
- Cetnost uklidu

- pouzivané dezinfekéni prostredky
- ulozeni uklidovych pomUcek a prostredku

¢ nakladani s odpadem
- Cetnost odstranovani odpadu
- typy odpadt vzniklé béhem provozu
- zachazeni s chemickym odpadem a jeho specifika

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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* dezinfekce
- druhy uzivané dezinfekce
- Cetnost pouziti
- doby expozice
- ochranné pomlicky
* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomucky
- teploty prani, pouzivané prostredky

¢ prvni pomoc
- umisténi Iékarnicky
 dulezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.

1.2. SAUNY CP

¢ Obsahuje
- identifika¢ni Udaje s nazvem zarizeni,
- Udaje o provozovateli,
- pracovni dobu
- zaméstnanci - pocet a profese

¢ popis mistnosti a prostoru
- provozni mistnosti: vSechny druhy saun
- v jakém podlazi, kolik maji m2
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchl - stény, podlahy

- vedlejsi mistnosti /S$atny, denni mistnost, uklidova mistnost, odpocivarna, ochlazovny atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m2
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrch - stény, podlahy

¢ technické a pristrojové vybaveni
- topidla v saunach

* uklid a sanitace
- Cetnost Uklidu
- pouzivané dezinfekeni prostredky
- ulozeni uklidovych pomUcek a prostredku

¢ nakladani s odpadem
- Cetnost odstranovani odpadu

* dezinfekce
- druhy uzivané dezinfekce
- ¢etnost pouziti
- doby expozice
- ochranné pomdcky

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a Spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomuicky
- teploty prani, pouzivané prostredky
¢ prvni pomoc
- umisténi lékarnicky
¢ dllezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.

1.3. SOLARIUM CP

Pro provoz solaria plati vSechny body jako u predchazejiciho provozniho radu, pouze s ohledem na jeho specifika - neni
zde pradlo atd.

Pro zpUsob obsluhy osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace hotelu CP

VSeobecné udaje jsou shodné s predchazejicimi provoznimi fady, dopracovany zasady pro asistenci a vstup osobam
s omezenou schopnosti pohybu a orientace, ubytovani, vybaveni pokoje, pristupy do Ié¢ebné a stravovaci ¢asti hotelu.

2. PRACOVNI NAPLNE JEDNOTLIVYCH PROFES

¢ pozadovana kvalifikace
¢ pozadovana praxe
» ostatni dovednosti
¢ minimalni pozadovana kvalifikace
* kdo je nadfizeny, podfizeny a kdo zastupuje
¢ popis pracovnich povinnosti
- dodrZovani vSech radl a predpist
- dodrzovani BOZP a PO
- doplrovani svého odborného vzdélani
- podavat procedury dle ordinace |lékare
- dezinfekce
- pradlo, jeho evidence, vyména...
- uklid
- Cistota a poradek na pracovisti atd.

Jednotlivé napiné prace maji konkrétni povinnosti pro odpovidajici profese.

3. STANDARDY POSKYTOVANYCH PROCEDUR

¢ souhrn v§ech poskytovanych procedur v MSG CP a Wellness

¢ kdo provadi jednotlivé procedury - profese

* jak ma byt vybavené pracovi§té - pomticky, pfistroje

¢ popis provadénych procedur

» délka trvani procedury, lokalizace dle predpisu, udani teplot atd.
* jaké léky, ¢i jiné prostiedky je nutné pouzit

» dezinfekce a uklid

¢ odpad

e pradlo

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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4. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

SPA A WELLNESS

pfichod do prace - oznaceni prichodu, aktivace karty

pracovni odév - kde se odevzdava k vyprani, jeho udrzba atd.

pfichod na pracovisté - kontrola a priprava na provoz a provadéni procedur

pohyb po MSG, prostory pro personal, hygienu...

znalost provoznich dob na jinych pracovistich MSG a Wellnessu, jejich obsazeni,

jejich rozdéleni dle pouzivaného média - rozmisténi vodolécebnych procedur

znalost nabidky provadénych procedur na MSG a Wellnessu - informace, na které se pta klient
¢asové rozvrhy jednotlivych procedur a jejich sled, mozné kombinace atd.

vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté, spoluprace se SPA recepci
SPA recepce - jaké Ukoly plni, co nabizi hostlm - sluzby...,

doplnéni chybéjicich materiall, 1éka, dezinfekce atd. - kde a u koho

dodrzovani prestavek na odpocinek a obéd, stfidani jednotlivych zaméstnanci na obéd
seznameni se systémem vymény pradla a ¢asy vymény pradla

vedeni zaznami méfeni na riznych pracovistich, méfeni teplot atd.

provadeéni pravidelné dezinfekce béhem procedur, ale i po skonéeni pracovni doby

kde se hlasi poruchy pristroji a zafizeni

hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti

hlaseni nemoci, pozdnich pfichodd...

zasobovani materialem - hlaseni pribézné jeho stavu, exspirace atd.

uklid na pracovisti v pribéhu procedur a na konci pracovni doby

zachazeni s odpadem - zvlastni pozornost praci s kontaminovanym materialem, odbéry krve, bezpecnost pfi praci
s odpadem atd.

odchod z prace - oznaceni odchodu, uzamceni prostor, Uschova svéfeného majetku predavani vzkaz( dalsi sméné,
informovanost pro personal - kde jsou informace dulezité pro Usek, kde jsou informace vSeobecné
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POSKYTOVANI PROCEDUR -
TEORIE PRO ZDRAVOTNI PERSONAL

zpracovala: Gabriela Bergmanova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. PROCEDURY

* Rozdéleni procedur
- hlavni: klasicka masaz ¢astecna i celkova, reflexni masaz, podvodni masaz, uhlic¢ita koupel, perlickova koupel
- vedlejsi: elektroterapie, termolécba, pneumopunktura, 4-komorova lazen, inhalace, oxygenoterapie, sucha uhli¢ita
koupel, irigace, skotskeé striky, [éCebny télocvik v bazénu a télocvicné
- pouze k dokoupeni: laser, lymfodrenaz pristrojova a manualni, vakuovékompresni terapie, reflexni masaz plosky nohy,
therapy master

- nadstandardni procedury: hot stones, Kleopatra, aromakoupel, aromamasaz, antistresova masaz téla a obliCeje,
kosmeticka oSetreni

* Rozdéleni procedur dle pouzivaného média
- vodolécebné a mineralni koupele napf. uhli¢ita koupel, perlickova koupel, skotské striky, plynové uhlicité koupele,
- elektroterapie: magnetoterapie, 4-komorova lazen, ultrazvuk, rlizné proudy - DD, interferencni...
- termoterapie: parafin, slatinné obklady
- masaze - klasicka masaz, reflexni masaz, podvodni masaz
- rehabilitace - skupinové cviceni v bazénu, v télocviéné, individualni télocvik
- lymfodrenaze - manualni, pfistrojova
- fototerapie - biolampa, laser....
- oxygenoterapie
- vyplachy mineralni vodou a inhalace - irigace dasni atd.

1.1. KOMPLETNI NABIDKA PROCEDUR MSG,
JEDNODUCHY POPIS NABIZENYCH PROCEDUR

 Komplexni fyzioterapeuticka péce
- Celkové vysetreni pacienta fyzioterapeutem po kineziologické strance, zjisténi rozsahu kloub(, vySetieni zkracenych
svall, svalovych disbalanci a nasledné sestaveni individualniho planu terapie - reflexni masaze, mobilizace, cviceni
na mici, overbal, Thera- band atd.
* Reflexni masaz
- Hloubkova masaz jednotlivych segmentalnich bodu na zadech a siji, které pfiznivé ovliviuji funkce vnitinich organt.
Dochazi k uvolnovani svalovych spasmui a podkozi.
* Klasicka masaz
- Mechanické plsobeni na kizi a podkozni tkané, upravuje kozni tonus, rozsifuje cévy, zlepsuje prokrveni, odtok lymfy,
stimuluje svalové napéti, normalizuje funkce celého organizmu.
¢ Reflexni masaz plosek nohou
- Masaz specialnich bodli na ploskach nohou, které ovliviuji organy a jejich funkce. Dochazi ke stimulaci nervovych
zakonceni a uvolnéni svall a vazll na ploskach nohou.
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¢ Antistres masaz obliceje a téla
- Uvolnujici a relaxa¢ni masaz zamérena na protistresovou lé¢bu s pouzitim specialnich hmatti. Uvolnuje napéti celého
organismu, tonus svall a psychické napéti.
* Aroma masaz
- Celotélova regeneracni masaz s pouzitim a uc¢inkem prirodnich aromaolej na uvolnéni a relaxaci celého organismu.
¢ Individualni Ié¢ebny télocvik
- Cviceni pod vedenim fyzioterapeuta urCené a presné cilené na problémy kazdého jednotliveho pacienta, pouzivaji
se specielni techniky a cvicebni metody - overbaly, Thera- bandy, mice...
* Oxygenoterapie
- Vdechovani vzduchu obohaceného o kyslik. Kyslik je transportovan krevnim fecistém do vSech tkani a organd,
na bunééné drovni stimuluje biochemické procesy v celém organismu. Tim dochazi ke zlepseni ¢innosti mozkovych
bunék, srdec¢né cévniho systému i jinych.
¢ Inhalace
- Ultrazvukova inhalace s bylinnymi extrakty - kombinace Iécivych bylin, podavana ve formé aerosolu, plsobi protiza-
nétlivé na dychaci cesty, zlepsuje vihkost, uvolnuje dychaci cesty a pomaha odkaslavat.

1.1.1. ELEKTROLECBA

* KVD
- Plisobenim vysokofrekvencénich proudll dochéazi k prohfivani tkani a uvolnéni svalovych spasmu. Diatermie se tedy
pouziva k ovlivnéni zanét(, spise v chronickém stadiu, pohybového systému a vnitinich organd.
* Magnetoterapie
- PGsobeni magnetického pulsniho pole na degenerativni kloubni onemocnéni, zanétliva onemocnéni a bolestivé stavy.
* Phyaction + ultrazvuk
- Multifunkéni elektroterapie s vyuzitim riiznych druht elektrickych proudt s u¢inkem na bolesti svald, kloub( a dege-
nerativnich onemocnéni pohybového aparatu.
* Laser
- Biostimulace laserovymi paprsky s u¢inkem na bolesti pohybového aparatu a kozni problémy - napf. jizvy, keloidy atd.
¢ Biolampa + distanc¢ni elektrolécba
- Vyuziva se svétlolécby a biostimulace na kdzi u rdznych koznich onemocnéni, alergii, ekzémU atd. U distanc¢ni
elektrolécby dochazi k biostimulaci cervenym paprskem - pouziti pfi bolestech mékkych tkani, svalll a kloubd.
* Pneumopunktura
- Aplikace malého mnozstvi medicinalniho CO2 do podkozi do mist akupunkturnich bodt - zlepSuje prokrveni v misté
aplikace, uvolnuje spasmy a pomaha proti bolesti kloubd.
* Vakuovékompresni terapie

- Vyuziva stridavého podtlaku a pretlaku na dolni nebo horni koncetiny, velmi vhodné u poruch prokrveni koncetin,
napf. diabetes, ICHDK...

1.1.2. TERMOTERAPIE
Tepelné plisobeni procedury - dochazi k prohrati svalll, kloub( a vaz(i, nasledné k uvolnéni spasml.

¢ Slatinné obklady
- Termoprocedura s vyuzitim uvolfiovanych minerald a Ié¢ebnych latek z raseliny.
¢ Parafin
- Intenzivni prohrati tkani za pouziti G¢inku parafinu v pfimém kontaktu na kdzi.
¢ Perlickova koupel/Aroma koupel
- Koupele s lehkym maséaznim efektem, dochazi k prokrveni kiize a podkozi a tim odplaveni toxickych latek. Ma i vy-
borné psychorelaxaéni ptsobeni. U aroma koupele se pridava bylinna aroma prisada s Gcinnymi latkami z léCivych
rostlin a éterickych oleju.
¢ Caracalla/Cisarska koupel
- Luxusni vifiva masazni vana se svételnymi efekty - 150 svételnych diod a 194 vodnich a vzdusnych trysek. Pri cisarské
koupeli s bylinnou aroma prisadou.
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* Podvodni masaz
- Plisobeni izotermické koupele a masaze proudem vody o tlaku 1,5 - 2,5 Atm. Pusobeni tlaku vody na k{izi a svaly
vede ke zlepseni prokrveni tkani, které napomaha zmirnit zanétlivé a bolestivé procesy, Unavu a tim zlepsit celkovy
stav organismu.
¢ Uhlicité koupele
- Koupel slozena pomérovée z karlovarské mineralni vody a studené vody obohacené o rozpustény prirodni CO,, ktery
pronika pres pokozku do krevniho recisté a vyvolava silny vasodilatacni /cévy rozsirujici/efekt. Velmi vhodné u lidi
s vysokym krevnim tlakem.
* Skotskeé striky
- Jsou provadény proudem vody pod tlakem cca. 2 Atm. pfi stfidavém plsobeni chladné a teplé vody. Ma velmi silné
stimula¢ni ucinky na cely organismus, dochazi k prokrveni celého téla.
* Irigace dasni
- Mikromaséaz dasni proudem mineralni vody pres keramicky naustek. Plsobi velmi dobfe proti paradentoze, hojeni
ran v Ustech, ale napomaha i ke zlep$eni funkénich poruch traveni /tvorba slin/.
¢ Sucha uhlicita koupel
- Uginek shodny s vodni uhligitou koupeli, pouze zde odpada plsobeni hydrostatického tlaku vody.
¢ Lymfodrenaz pristrojova/manualni
- Dochazi vzestupnym tlakem na koncetinach k odvadéni prebytecné lymfy do lymfatickych uzlin a tim detoxikaci
organismu. Vhodné u trvalych otok(l na koncetinach, po popéleninach, po lé¢bé karcinom(, ale i kosmetickych
problém( s projevy na klzi.
* 4- komorova lazen
- Elektrolécebna procedura s uc¢inkem galvanického proudu ve vodnim prostredi, vhodné pfi poruchach cirkulace
krve v koncetinach a problémy s prokrvenim periferii HK a DK.
¢ Skupinové cvic¢eni v bazénu
- Aguagymnastika v 30°C teplé vodé s pomutckami a pod vedenim fyzioterapeuta.
¢ Skupinové cvi¢eni v télocviéné
- Cviceni pod vedenim terapeuta s nacinim, Thera-bandy, gymnastik- bally, over- bally...
* Therapy master
- Specialni cvicebni skandinavska technika s vyuzitim zavésli a popruht a aktivniho pfistupu pacienta. Velmi vhodné
pfi pourazovych stavech a na posileni svalového korzetu.
¢ Hot stone therapy
- Masaz teplymi kameny a prirodnimi aromaoleji na uvolnéni spasmu svall a bolesti kloubtl. Dochazi k prohrati a zlep-
Seni cirkulace krve, uvolnéni a relaxaci celého organismu.

1.2. DELKY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR A JEJICH SLED

Vodolécebné procedury - pokud neni v predpise od lékare uvedeno jinak je délka koupeli i podvodni masaze 15 min.
Je vhodné pokud predchazi perlickova koupel masazi, naopak uhlic¢ita koupel by méla byt ve sledu procedur posledni,
nebo s vétsi casovou prodlevou od ostatnich. To samé u podvodni masaze, kde by jiz zadna masaz nemeéla nasledovat.
Irigace dasni trva 10 min., nema zadné navaznosti na ostatni procedury. Skotskeé striky trvaji vétSinou 10 min., ale zde je
rozhodujici reakce kiize. Jsou vhodné na konci procedur.

* Hot stones

- délka bud 60 nebo 90 min., vzdy na konci procedur pro jejich velky relaxaéni ucinek.
* Oxygenoterapie

- délka procedury 45 min., nema zadné navaznosti.
¢ Sucha uhlicita koupel

- jako u klasické uhli¢ité koupele, by méla byt ve sledu posledni, doba trvani je 25 min.
* Pnemopunktura

- délka do 5 min., ale prisnou kontraindikaci jsou po aplikaci vSechny vodolécebné procedury, masaze a termolécba.
Je zde narusena kuze!
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¢ Termolécba
- dle predpisu lékare, ale bézné doba trvani je 20 min., bezprostiedné po zabalu se nedoporucuje sprchovani atd.
Je vhodné pokud predchazi masazi, podvodni masazi ¢i skotskym striklim.
¢ Elektrolécba
- gde je doba trvani velmi rozdilna od nékolika minut do 20 min. v zavislosti na pouzitém pristroji a predpisu Iékare.
Zadné navaznosti nema.
* Masaze
- klasické masaze trvaji 17 min., reflexni masaze 25 min. Je vhodné pokud predchazi termolécba ¢i vodni procedura.
Masaz by méla byt posledni procedurou, pokud nenasleduje elektrolécba &i oxygenoterapie.
¢ Inhalace
- trvani 10 min., nema zadné navaznosti.
¢ Lymfodrenaz pristrojova
- trva 25 min.Je lepsi, pokud je na konci procedur, nevhodné kombinovat s vakuovékompresni Ié¢bou. Manualni trva
dle rozsahu - bud obé HK, nebo DK, hrudnik...Pro priklad trvani obou DK 55 min.
e Laser
- doba trvani dle predpisu lékare, nema zadné navaznosti.
¢ 4-komorova lazen
- doba trvani je 15 min., nema zadné navaznosti, neméla by bezprostfedné nasledovat termolécba.
¢ Skupinovy télocvik
- trvani 25 min., nema zadné navaznosti.

1.3. POUZIVANA MEDIA A MATERIAL

Mezi zakladni média Ize povazovat vodu, mineralni vodu, elektricky proud - jeho lIé¢ebné formy - DD, interferencni, gal-
vanicky atd. Dale slatina, parafin, plyn CO2, fotozareni, kyslik atd. Mezi nejvice pouzivany material patfi masazni emulze,
aromaoleje, pfisady do koupeli, slatina, parafin, inj. jehly pro pnemopunkturu, kyslikové cévky,vitaminy, inhalacni roztok
a naustky, pytle na suchou uhli¢itou koupel, lavove kameny....

2. UCINKY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR

¢ CO, koupel
- odvozeny od chemického ptsobeni CO2 na periferni obéh, snizuje TK
* Perlickova koupel
- lehce hypertermni koupel, mikromasaz kize a relaxace
¢ Sucha uhlic¢ita koupel
- resorpce plynu kdzi, rozsifeni koznich a pozdéji i hlubokych cév, pokles TK a ovlivnéni nervovych zakonéeni
* Skotskeé stiiky
- masaz hlubsich vrstev tkani stridanim teplé a studené vody, otuzovani
* Klasicka masaz
- ovliviuje svalovy tonus, podporuje metabolismus a obéh v masirované oblasti
* Reflexni masaz
- ovliviuje reflexni zmény vzniklé patologickym procesem
¢ Podvodni masaz
- Ucinek teplé koupele a masaze proudem tlaku vody - prokrveni, uvolnéni svalll
* Inhalace
- uvolnuje a usnadnuje odkaslavani, zvihuje dychaci cesty
¢ Irigace dasni
- pozitivni na paradentozu, zanéty zub( a sliznice dasni
* Termolécba
- prohrati kiize, podkozi a hlubsich vrstev tkani, uvolnéni spasma, prenos mineral(l a lé¢. latek do kize
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¢ Skupinova a individualni cvi¢eni

- zlepSuije svalovy tonus, posiluje, zvétsuje kloubni rozsahy
* Pneumopunktura

- uvolnéni bolestivych syndromi a funkénich poruch

* Elektrolécba

- analgeticky ucinek, protizanétlivy icinek, prokrveni kize
¢ Lymfodrenaz

- podpora odtoku lymfy, detoxikace
* Biolampa, laser

* Oxygenoterapie
- zlepsuje imunitu, celkové posiluje organismus

« MNOZSTVi OPAKOVANI A CETNOST BEHEM LECBY
Je dana predpisem lékare, individualnimi problémy a nemoci klienta, sledem procedur. Doporuc¢ovano 1x denné hlavni
procedura a 2x vedlejsi procedura.

2 1. LEKARSKA ETIKA

U zdravotniho personélu se kladou zvySené naroky na etické chovani a vystupovani. Klienti maji rizna omezeni, one-
mocnéni a zabrany. Mnozi trpi zvySenym studem pred personalem. Je potreba tyto skuteénosti respektovat a co
nejvice vystupovat profesionalné a citlivé. Rovnéz do této problematiky patfi uchovani informaci o klientovi, at uz je svéri
personalu sam nebo jsou v jeho karté.

2.2. PROBLEMATIKA PRACE S OSOBOU S OMEZENOU SCHOPNOSTI POHYBU

Personal lécebného Useku se mlize ¢asto setkat s omezenim pohybu ze strany klienta. K dispozici jsou poroto riizné
pomlcky, schlidky, pojizdna kresla, specialni sedacka do vany a sprch, vytahy a rampy. Personal musi byt vzdy trpélivy,
ochotny pomoci najit nejvhodnéjsi reseni pro klienta i pro vykonani procedury.

2.3. POHYBY PO PRACOVISTI, ZASOBOVANI

Personal se musi po pracovistich pohybovat pouze v prostorech k tomu vyhrazenych - chodby, schodisteé, personalni vy-
tahy atd. Personal ma svou denni mistnost a své toalety. Na jednotlivych procedurach se musi pohybovat tiSe a nehlucet.
Zasobovani probiha pribézné a to ze skladovych zasob materidlu a zbozi umisténych ve skladech k tomu uréenych.
Objednani novych zasob zabezpecuje nadfizeny, ktery pribézné sleduje stav skladu a objednava material i zbozi.

2.4. DEZINFEKCE A UKLID NA PRACOVISTI

¢ Dezinfekce
- Provadi se béhem provozu a vzdy po ukonéeni prace na daném pracovisti v odpovidajicim rozsahu, v predepsaném
fedéni, dobé expirace, s ochrannymi pomtckami a dle postupu daného vyrobcem.
« Uklid
- Provadi se pravidelné na jednotlivych pracovistich v daném rozsahu béhem procedur a po jejich skonceni s urce-
nymi Cisticimi a dezinfekcnimi prostredky.

2.5. MANIPULACE S ODPADEM

Odpad z jednotlivych procedur je pravidelné odstranovan uklize¢kou, tfidén - napf. papirova prostéradla, slatinné obkla-
dy atd. Kontaminovany odpad je skladovan v oznac¢enych obalech ve zvlastnim skladu k tomu uréeném a je pravidelné
odvazen specializovanou firmou.
¢ Pradlo

- Vyména pradla je na vodolécbé v 8.00 a v 16.00 hod. pro celé MSG.

- Vypisuje se privodni list s mnozstvim a druhy Spinavého pradla, ktery slouzi k evidenci.

- Spinavé pradlo se skladuje v pytlich k tomu ur&enych a odvazi se v nich do hotelové pradelny.

- Cisté pradlo dovazi pradelna v dohodnutych terminech.
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3. INDIKACE PROCEDUR

« dle raznych hledisek tykajicich se pacienta
- jeho aktualniho zdravotniho stavu, aktualnich nemoci, vyvoje choroby a reakci béhem lécby, akutni &i chronicka
onemocnéni, vék....
¢ dle druhu procedur

- termoterapie - choroby pohybového systému zanétlivého, degenerativniho a posttraumatického charakteru, one-
mocnéni dychacich cest atd.

- uhli¢ité koupele - hypertenze, kardiovaskularni choroby, ICHS

- skotskeé striky - posileni adapta¢nich mechanismd, otuzovani

- perlickova koupel - relaxace, uklidnéni, nemoci pohybového aparatu
- masaze - reflexni zmény na kuzi, stavy po urazech svalll a kloubt

- inhalace - nemoci hornich cest dychacich

- |écebny télocvik - poruchy hybného, nervosvalového aparatu, omezena hybnost, svalovy hyper- nebo hypotonie,
poruchy pohybovych stereotypli

- elektroterapie - onemocnéni pohybového aparatu, poruchy prokrveni, bolestivé stavy, vertebrogenni Sy, pourazove
stavy atd.

- biolampa, laser - biostimulac¢ni, analgeticky a protizanétlivy uc¢inek

- pneumopunktura - onemocnéni pohybového aparatu, ICHDK ...

- oxygenoterapie - stavy po CMP, ICHS, po IM, po dlouhodobych nemocech....

4. KONTRAINDIKACE PROCEDUR

¢ vS§eobecné
- veskeré akutni stavy, horeénaté, infekéni onemocnéni, zanétliva a onkologicka onemocnéni, gravidita, porusena klze,
kozni infekce, oteviené rany
- dle individualniho stavu pacienta a jeho nemoci - urci Iékar
- dle druhu procedur - termoterapie - akutni hore¢naté stavy, atd
- elektroterapie, masaze, vodolécebné procedury -
- porusena klize, varixy, vysoky TK, srde¢ni onemocnéni...

5. PRACOVNIiI NAPLNE JEDNOTLIVYCH PROFESI

¢ pozadovana kvalifikace
* pozadovana praxe
» ostatni dovednosti
* minimalni pozadovana kvalifikace
¢ kdo je nadfizeny, podfizeny a kdo zastupuje
¢ popis pracovnich povinnosti
- dodrzovani véech radll a predpisi dodrzovani BOZP a PO doplnovani svého odborného vzdélani podavat proce-
dury dle ordinace lekare dezinfekce pradlo, jeho evidence, vyména... uklid, Cistota a poradek na pracovisti atd.

Jednotlivé naplné prace maiji konkrétni povinnosti pro odpovidajici profese.

5.1. STANDARDY POSKYTOVANYCH PROCEDUR

¢ souhrn vSech poskytovanych procedur v MSG CP a Wellness
¢ kdo provadi jednotlivé procedury - profese
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¢ jak ma byt vybavené pracovisté - pomlcky, pfistroje

¢ popis provadénych procedur

* délka trvani procedury, lokalizace dle predpisu, udani teplot atd.
* jakeé léky, Ci jiné prostiedky je nutné pouzit

* dezinfekce a uklid

¢ odpad

¢ pradlo

6. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH
SPA A WELLNESS

prichod do prace
- oznaceni prichodu, aktivace karty

pracovni odév
- kde se odevzdava k vyprani, jeho udrzba atd.

pfichod na pracovisté
- kontrola a priprava na provoz a provadéni procedur

pohyb po MSG, prostory pro personal, hygienu...

znalost provoznich dob na jinych pracovistich MSG a Wellnessu, jejich obsazeni, jejich rozdéleni
dle pouzivaného média

rozmisténi vodolééebnych procedur

znalost nabidky provadénych procedur na MSG a Wellnessu
- informace, na které se pta klient

Ccasové rozvrhy jednotlivych procedur a jejich sled, mozné kombinace atd.

vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté, spoluprace se SPA recepci

SPA recepce
- jaké Ukoly plni, co nabizi hostim - sluzby...,

doplnéni chybéjicich materiald, 1€k, dezinfekce atd.
- kde a u koho

dodrzovani prestavek na odpocinek a obéd, stfidani jednotlivych zaméstnanct na obéd

seznameni se systémem vymény pradla a ¢asy vymény pradla

vedeni zaznaml méfeni na rliznych pracovistich, méfeni teplot atd.

provadéni pravidelné dezinfekce béhem procedur, ale i po skonceni pracovni doby

kde se hlasi poruchy pristroji a zafizeni

hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti

hlageni nemoci, pozdnich pfichodd...

zasobovani materialem
- hlaseni priibézné jeho stavu, exspirace atd.

uklid na pracovisti v pribéhu procedur a na konci pracovni doby

zachazeni s odpadem
- zvlastni pozornost praci s kontaminovanym materialem,odbéry krve, bezpecnost pri praci s odpadem atd.

odchod z prace
- oznac¢eni odchodu, uzaméeni prostor, Uschova svéreného majetku

pfedavani vzkaza dal$i sméné, informovanost pro personal
- kde jsou informace dulezité pro Usek, kde jsou informace vSeobecné...
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PROVOZ USEKU MSG A WELLNESSLANDU
pro zdravotni personal

Zpracovala: Gabriela Bergmanova, pro spolecnost EDEN GROUP, a.s.

1. MEDICAL SPA GALERY

1.1. PROVOZNi DOBA

Provoz useku MSG je rozdélen na pracovisté s 8-mi hodinovou pracovni dobou od pondéli do patku a 11-ti hodinovou
pracovni dobou cely tyden, v rytmu stridani na kratky a dlouhy tyden. Pracovisté s 8-mi hodinovou dobou zacinaji

v 8 hodin rano a konéi v 16.30. Na pracovistich s 11-ti hodinovou pracovni dobou zacinaji taktéz v 8 hodin rano a kondi
ve 20 hodin. Jsou 2 prestavky na odpocinek, ato od 12.30 do 13.00 a pro sménny provoz odpoledni prestavka od 17.00
do 17.30. Urcitou vyjimkou je nepretrzity provoz slouzicich sester. Zdravotni sestry nastupuji denni sménu v 7.30 a konci
jiv 19.30, kdy je strida sestra slouzici nocni sménu, a to tedy od 19.30 do 7.30 nasledujiciho dne. Prestavky na odpo-
¢inek jsou totozné se sménnym provozem.

1.2. ROZDELENI| JEDNOTLIVYCH PRACOVIST

3.NP
* Vodolécebny usek zahrnuje tyto pracovisté
- 2 perlickové koupele
- 2 uhli¢ité koupele
- 2 podvodni masaze
- 1 skotské striky
- 3 mista pro irigace dasni
- Prijmova kancelar pro pacienty s 2 ordinacemi lékar(
- Odbérova mistnost a sesterna

4.NP

* Hot stones a kosmeticka osetieni
* Oxygenoterapie
¢ Suché uhlicité koupele
* Pnemopunktura
* Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly
* Elektrolécba
- magnetoterapie, vakuovékompresni terapie, biolampa, distanéni elektrolécba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk, phyaction
* Masaze
- 3 pracovisté klasickych masazi
- 2 pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku
* Inhalace se 4 pristroji
¢ Pristrojova lymfodrenaz
¢ Laser
* 4- komorova lazen
¢ Télocvicna
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1.3. PERSONAL NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

Vodolécebny usek
- zde pracuji hlavné lazenské, nebo lazenské-maséri
Pfijmova kancelar
- pro pacienty s 2 ordinacemi lékaru - zde je zdravotni sestra a 2 |ékari
Odbérova mistnost a sesterna
- zdravotni sestra
Hot stones a kosmeticka osetreni
- specielné proskolena masérka
Oxygenoterapie
- zde poskytuje proceduru zdravotni sestra
Suché uhliéité koupele
- zde poskytuje proceduru zdravotni sestra
Pnemopunktura
- proskolena zdravotni sestra s kurzem nebo fyzioterapeut rovnéz s kurzem pnemoakupunktury
Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly - zdravotni sestra
Elektrolééba
- magnetoterapie, vakuovekompresni terapie, biolampa, distancni elektroléCba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk, phyaction
- vSechny procedury provadi fyzioterapeut nebo proskolena zdravotni sestra
Masaze
- 3 pracovisté klasickych masazi - maséri
- 2 pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku - jen fyzioterapeuti
Inhalace
- proskolena zdravotni sestra
Pristrojova lymfodrenaz
- proskolena zdravotni sestra
Laser
- fyzioterapeuti s kurzem na obsluhu terapeutického laseru
4- komorova lazen
- proskolena zdravotni sestra

eTélocvicna

1

- skupinové cviceni - fyzioterapeuti

.4. FUNKCE JEDNOTLIVYCH PRACOVIST

¢ Vodolééebny usek poskytuje vSechny vodni procedury

- perlickove koupele

- uhli¢ité koupele

- podvodni masaze

- skotske striky

- irigace dasni

- bylinkové perlickoveé koupele

- Kleopatra - koupel s aromaoleji a syrovatkou

Pfijmova kancelar pro pacienty s 2 ordinacemi lékaiu
- sem prichazi klient na vstupni prohlidku, konzultace a vystupni prohlidku k Iékari, zde je méren TK a jsou tu shroma-
zdovany vysledky odbér(. Sestra organizuje vstupy klientd k Iékarm, provadi méfeni a zapisy do ¢asovaciho pro-
gramu.
Odbérova mistnost a sesterna
- zde je v rannich hodinach od 7 do 8 hod. provadén odbér krve a moci, v ostatnich hodinach je zde slouzici sestra,
ktera klientdim poskytuje os$etfeni drobnych poranéni, méfeni TK a teploty, EKG, podava naordinované Iéky nebo
aplikuje injekce. V pripadech nevolnosti dochazi za klientem na pokoj nebo privola rychlou zachranou sluzbu,
poskytne prvni pomoc atd.

221
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* Hot stones a kosmeticka osetreni
- na tomto pracovisti je poskytovana masaz horkymi lavovymi kameny nebo kosmetické osetieni téla i obliceje.

* Oxygenoterapie
- procedura, kdy je klient pfipojen na pristroj s produkci vzduchu obohaceného o kyslik, pfijima jesté vitaminy pro
posileni imunity a u¢inkd lécby kyslikem.
¢ Suché uhlicité koupele
- ve specialnich vacich plnénych plynem CO2 setrvava pacient predepsanou dobu pod dohledem zdravotni sestry.
* Pnemopunktura
- klientovi je dle predpisu lékafe do akupunkturnich bodl aplikovano inj.do podkozi malé mnozstvi medicinalniho
plynu CO,
* Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly - zde je dle predpisu Iékare aplikovan slatinny nebo parafinovy zabal na télo pacienta
nebo jsou ruce namaceny primo do tekutého parafinu a nasledné je proveden zabal.
¢ Elektrolécba
- magnetoterapie, vakuovékompresni terapie, biolampa, distan¢ni elektroléc¢ba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk,
phyaction
- Rovnéz dle predpisu lékare jsou provadény elektrolécebné procedury, vyuzivajici I€¢ebnych ucinkd rdznych druhd
proudd, ultrazvuku nebo magnetického pole.
* Masaze
- pracovisté klasickych masazi - dle lokalizace masaze provadi masér sled hmatt v pfesném poradi
- pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku. Zde provadi fyzioterapeuti vysoce odbor-
nou praci, at uz reflexni masaze, cvi¢eni na terapy-masteru nebo individualni télocvik s klientem na jeho konkrétni
pohybové problémy.
¢ Inhalace
- pacient inhaluje po predepsanou dobu IéCivy inhala¢ni roztok z inhalatoru.
¢ Pristrojova lymfodrenaz
- hlavné dolnich koncetin, jedna se o pfistrojovou lé¢bu problémi s lymfostazou, otoky na dolnich koncéetinach atd.,
klient pouziva specialni nohavice,které v daném programu stfidaji tlak a uvolnéni.
* Laser
- vyuziva svého lécebného Ucinku na regeneraci tkani ozarovanim na predepsana mista a intenzitou.

¢ 4- komorova lazen

- jedna se o elektrolécebnou proceduru v kombinaci s vodou, vyuziva se U¢inku galvanického proudu na poruchy
prokrveni koncetin.

* Télocviéna
- zde pod dohledem fyzioterapeuta a jeho vedenim cvi¢i ve skupiné nékolika pacientll s rliznym nacinim a pomlckami

1.5. ROZMISTENi VODOLECEBNYCH PROCEDUR

oo o

PK - perlickova koupel 2x, PM - podvodni masaz 2x, CO - uhlicité lazné 2x, IRD - irigace dasni 3x, SS - skotské striky 1x.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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1.6. DELKY TRVANI JEDNOTLIVYCH PROCEDUR A NAVAZNOST
NA DALSi PROCEDURY

* Vodolécebné procedury
- pokud neni v predpise od lékare uvedeno jinak je délka koupeli i podvodni masaze 15 min. Je vhodné pokud pred-
chazi perlickova koupel masazi, naopak uhli¢ita koupel by méla byt ve sledu procedur posledni nebo s vétsi ¢asovou
prodlevou od ostatnich. To samé u podvodni masaze, kde by jiz zadna masaz neméla nasledovat. Irigace dasni trva
10 min., nema zadné navaznosti na ostatni procedury. Skotské striky trvaji vétSinou 10 min., ale zde je rozhoduijici
reakce klze. Jsou vhodné na konci procedur.
* Hot stones
- délka bud 60 nebo 90 min., vzdy na konci procedur pro jejich velky relaxacni ucinek.

* Oxygenoterapie
- délka procedury 45 min., nema zadné navaznosti.
¢ Sucha uhliéita koupel
- jako u klasickeé uhli¢ité koupele, by méla byt ve sledu posledni, doba trvani je 25 min.
* Pnemopunktura
- délka do 5 min., ale prisnou kontraindikaci jsou po aplikaci vsechny vodoléCebné procedury, masaze a termolécba.
Je zde narusena kuze!
¢ Termoléc¢ba
- dle predpisu lékare, ale bézné doba trvani je 20 min., bezprostredné po zabalu se nedoporucuje sprchovani atd.
Je vhodné pokud predchazi masazi, podvodni masazi ¢i skotskym striklim.
* Elektrolééba
- zde je doba trvani velmi rozdilna od nékolika minut do 20 min. v zavislosti na pouzitéem pristroji a predpisu lekare.
Zadné navaznosti nema.
* Masaze
- klasické masaze trvaji 17 min., reflexni masaze 25 min. Je vhodné pokud predchazi termolécba ¢i vodni procedura.
Masaz by méla byt posledni procedurou, pokud nenasleduje elektroleécba ¢i oxygenoterapie.
* Inhalace
- trvani 10 min., nema zadné navaznosti.
¢ Lymfodrenaz
-trva 25 min., je lepsi pokud je na konci procedur, nevhodné kombinovat s vakuovékompresni IéCbou.

e Laser

- doba trvani dle predpisu lékare, nema zadné navaznosti.
¢ 4-komorova lazen

- doba trvani je 15 min., nema zadné navaznosti, neméla by bezprostfedné nasledovat termolécba.
¢ Skupinovy télocvik

- trvani 25 min., nema zadné navaznosti.

1.7. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

¢ Prichod na pracovisté
- kontrola a pfiprava na provoz a provadéni procedur,
- vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté- spoluprace se SPA recepci,
- doplnéni chybéjicich materiald, 1ékd, dezinfekce atd. - kde a u koho,
- provadéni jednotlivych procedur dle standard( a predpist lékare,
- znalost ¢asovych rozvrh( jednotlivych procedur a jejich sled, mozné kombinace atd.,
- znalost nabidky provadénych procedur na MSG a Wellnessu - informace pro klienta
- dodrzovani prestavek na odpocinek a obéd, stridani jednotlivych zaméstnanct na obéd,
- seznameni se systémem vymeény pradla a ¢asy vymeény pradla,
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- vedeni zaznam( méreni na rliznych pracovistich, méreni teplot atd.,

- provadéni pravidelné dezinfekce béhem procedur, ale i po skonceni pracovni doby,

- znalost postupu pfi poruse pristrojl a zarizeni,

- hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti,

- hlaseni nemoci, pozdnich pfichodd...,

- zasobovani materialem - hlaseni priibézné jeho stavu, exspirace atd.,

- Uklid na pracovisti v pribéhu procedur a na konci pracovni doby,

- zachazeni s odpadem - zvlastni pozornost praci s kontaminovanym materialem,

- odbéry krve, bezpecénost pfi praci s odpadem atd.,

- odchod z prace - ozna¢eni odchodu, uzamceni prostor, Uschova svéreného majetku,

- predavani vzkaz( dalsi sméné, informovanost pro personal - kde jsou informace dulezité
- pro usek, kde jsou informace vSeobecné...

1.8. CASY PRESTAVEK

Prestavky jsou v celém MSG jednotné od 12.30 do 13.00 mimo oxygenoterapie, kde se zdravotni sestry stfidaiji.
Odpoledni prestavky jsou ve sménném provozu od 17.00 do 17.30, stridani recepce SPA na prestavky je ve shodnych
dobach, prestavka ve Wellness je od 13 do 14.00 hod. - uréena pro uklid a sanitaci.

1.9. CASY VYMENY PRADLA

Vyména pradla je na vodoléché v 8.00 a v 16.00 hod. pro celé MSG. Vyména pradla na Wellness je v 8.30 av 13.30
av 19.30 i pro THM.

1.10 CASOVE ROZVRHY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR

Vodolécebny provoz - na véech vanach - uhli¢ité, perlickové.

Koupele a podvodni masaze pracuji na sménny 11 hodinovy provoz cely tyden, prvni procedury zacinaji v 8.00 a pod-
vodni masaze v 8.05. Opozdéni u podvodnich masazi je z dlivodu potfeby ulozeni klientd do perlickovych a uhlicitych van.
Na skotskych stricich a irigacich dasni je provozni doba 8 hodin od pondéli do patku.

Prvni procedury zacinaji v 8.00.

Hot stones, kosmeticka oSetreni, sucha CO?, termolécba, elektrolécba, reflexni masaze, inhalace, 4-komorova lazen
pristrojova lymfodrenaz a laser - prvni procedury zacinaji v 8 hod. a trvaji do 16.30, provoz od pondéli do patku.

Cast provozu klasickych masazi je od pondéli do patku od 8 hod. do 16.30 a ¢ast je ve sménném provozu cely tyden s
pracovni dobou od 8 hod. do 20 hod.

Oxygenoterapie - je ve sménném provozu od podéli do patku, zac¢ina v 8 hod. a konc¢i dle aktualnich potreb, ale nejcas-
téji do 18 hod.

Pnemopunktura - provoz od pondéli do patku od 13 hod. do 16.30

1.11. SLED PROCEDUR A JEJICH MOZNE KOMBINACE

Je podrobné rozpracovano v bodé 1.6.
Opakované klast diraz na to, aby pneumopunktura byla posledni procedurou lé¢ebného dne, stejné tak uhli¢ité koupele
klasické i suché. Pred masazemi je vhodné predchozi prohrati z termolécby nebo z vodolécebné procedury.

1.12. MIMORADNE SITUACE

Je nutné hlasit jakékoliv mimoradné situace na SPA recepci a nadfizenému - m(ze se jednat o Uraz klienta, poruchu na
pristroji, vypadek proudu, hlaseni EPS, kradez, havarie atd.
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1.13. AKTUALNI ZMENY NA PRACOVISTICH

Je nutné hlasit jakékoliv zmény nadfizenym, SPA recepci a koleglim na pracovisti. Jedna se o zmény - prodlouzeni
pracovni doby, nemoci personalu, nestandardni akce atd.

1.14. DEZINFEKCE

Provadi se béhem provozu a vzdy po ukonceni prace na daném pracovisti v odpovidajicim rozsahu, v predepsaném
fedéni, dobou expirace, s ochrannymi pomlckami a dle postupu danym vyrobcem.

1.15. UKLID NA PRACOVISTI

Provadi se pravidelné na jednotlivych pracovistich v daném rozsahu béhem procedur a po jejich skoncéeni s Gisticimi
a dezinfekénimi prostredky, které jsou uréené.

1.16. ODPAD

Odpad z jednotlivych procedur je pravidelné odstrafiovan uklizeckou, tridén - napf. papirova prostéradla, slatinné obklady atd.
Kontaminovany odpad je skladovan v oznac¢enych obalech, ve zvlastnim skladu k tomu uréeném a je pravidelné odvazen
specializovanou firmou.

1.17. ZASOBOVANI MATERIALEM PRO JEDNOTLIVE PRACOVISTE

Zasobovani probiha priibézné a to ze skladovych zasob materialu a zbozi umisténych ve skladech k tomu ur¢enych,
objednani novych zasob zabezpecuje nadrizeny, ktery priibézné sleduje stav skladu a objednava material i zbozi.

1.18. SPOLUPRACE S RECEPCI SPA

Tato spoluprace je velmi dllezita, nebot SPA recepce fidi a koordinuje praci celé MSG. Je nutné véasné hlasit nepfi-
tomnost, dovolenou a jiné. Aktualné se pfizplisobovat pozadavkim ze strany recepce, ktera fesi naroky klienttl. Resit
s recepci nahrady procedur, provoz o svatcich ¢i mimoradnych akcich poradanych v prostorach hotelu CP.

1.19. DENNIi ROZPIS PROCEDUR PRO JEDNOTLIVA PRACOVISTE

Je vzdy vyhotoven ve vecernich hodinach po nacasovani vSech pfijezd(l toho dne pro vSechna pracovisté a podavané
procedury na nasledujici den. Je uloZzen na denni mistnosti personalu MSG, kde je k vyzvednuti.

2. WELLNESSLAND

* Provozni doba
- otevieno je cely tyden, v 8.00 a v 8.30 jsou 2 skupinova cvi¢eni v bazénu pod vedenim fyzioterapeuta, kdy je
pristup umoznén pouze pacientim majicim predepsané cviceni.

- Pro hotelové hosty je otevien Wellness v dopolednich hodinach od 9 hod. do 13 hod. - v provozu je velky bazén,
whirpool, brouzdalisté s kameny, tepidarium, odpocivarna, Caracalla a thajské masaze. Rovnéz Wellness bar.

- 0Od 14 hod. do 21 hod. - v provozu je i cely Saunaland, ktery zahrnuje finskou, ruskou saunu, Laconium, solnou
a tureckou - parni saunu, bylinkovou saunu, velkou vifivku a ochlazovaci jeskyni.
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* Provoz turniketu
- turniket funguje na vstup a vystup do prostoru Wellnesslandu s hotelovou kartou. Pres tento zaznam je nacitana cena
za vstup na hotelovy Gcéet. Je nutné, aby hosté pouzivali své karty, pokud je to dvojice, tak opét kazdy svou. Turniket
funguje pro hotelové hosty od 9 hod. do 13 a od 14 do 21 hod.

¢ Podminky pro vstup do bazénu
- hosté prichazi do Wellnessu v hotelovych Zupanech a pantoflich, osusky jsou k dispozici u $aten. Podminkou pro
vstup do bazénll a saun je osprchovani se, ¢epicka na plavani a plavky. Vstup je pro déti starsi 5 let, do saun od
12 let v doprovodu rodicu.

* Procedury podavané ve Wellness
- thajské maséaze Caracalla

« Casovy plan procedur ve Wellness
- thajské maséaze se Casuji a prodavaji na SPA recepci, jsou bud 30, 60, 90 nebo 120 min. Mezi nimi je 15 min. pau-
za. Caracalla - doba trvani je 25 min.

* Bezpecénost ve Wellness

- je zakazano :
- skakani do bazénu
- vstup détem bez dohledu rodict

- je doporuceno :
- nenavstévovat bazén a sauny s infekénimi, horec¢natymi stavy a otevienymi ranami
- pfi obtizich informovat obsluhu
- nosit vhodnou obuv do Wellness

* Moznosti vyziti a atrakci v bazénech Wellnessu a obc¢erstveni
- Je k dispozici protiproud, vifivky, chrli¢, podvodni trysky atd. Wellness bar poskytuje zdarma ¢aje, za platbu cerstvé
presované dzusy a ovocné stavy, fitness snidané, tyCinky atd.

¢ Saunaland
- ruska sauna s teplotou do 110 st.
- finska sauna s teplotou do 95 st.
- bylinkova sauna s teplotou 38 az 43 st.
- laconium s teplotou do 45 st.
- solna sauna s teplotou do 43 st.
- turecka - parni sauna s teplotou do 45 st.

3. FITNESS A SOLARIUM

* Provozni doba
- kazdy den od 9 do 21 hodin

» Zakladni informace pro klienty

- vstup do fitness je volny na hotelovou kartu, po domluvé je mozna hodina pod vedenim trenéra. Solarium se plati
a obsluhuje ze SPA recepce. Vstup pouze s obsluhou recepce.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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PROVOZ USEKU,
MANUAL, ORGANIZACE PRACE MSG,
WELLNESSLAND A RECEPCE SPAD

Vypracovala: Gabriela Bergmanova, pro spole¢nost EDEN ROUP, a.s.

1. MEDICAL SPA GALERY

1.1. PROVOZNi DOBA

Provoz useku MSG je rozdélen na pracovisté s osmihodinovou pracovni dobou od pondéli do patku, a jedenactihodino-
vou pracovni dobou cely tyden, v rytmu stfidani na kratky a dlouhy tyden. Pracovisté s osmihodinovou dobou zacinaiji
v 8 hodin rano a kon¢i v 16.30. Na pracovistich s jedenactihodinovou pracovni dobou zadinaji taktéz v 8 hodin rano
a konci ve 20 hodin. Jsou 2 prestavky na odpocinek, a to od 12.30 do 13.00 a pro sménny provoz odpoledni prestavka
od 17.00 do 17.30. Urcitou vyjimkou je nepretrzity provoz slouzicich sester. Zdravotni sestry nastupuji denni sménu
v 7.30 a kon¢i ji v 19.30, kdy ji stfida sestra slouzici no¢ni sménu, a to tedy od 19.30 do 7.30 nasledujiciho dne. Pres-
tavky na odpocinek jsou totozné se sménnym provozem.

1.2. ROZDELENIi JEDNOTLIVYCH PRACOVIST

3.NP

* Vodolécebny usek zahrnuje tyto pracovisté
- 2 perlickové koupele
- 2 uhli¢ité koupele
- 2 podvodni masaze
- 1 skotské striky
- 3 mista pro irigace dasni
- Prijmova kancelar pro pacienty s 2 ordinacemi lékar(i
- Odbérova mistnost a sesterna

4.NP

* ,Hot stones” a kosmeticka osetreni
* Oxygenoterapie
¢ Suché uhlicité koupele
* Pneumopunktura
* Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly

¢ Elektrolécba
- magnetoterapie, vakuové -kompresni terapie, biolampa, distancni elektrolécba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk,

phyaction
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* Masaze
- 3 pracovisté klasickych masazi
- 2 pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku
* Inhalace se 4 pristroji
* Pristrojova lymfodrenaz
* Laser
¢ 4- komorova lazen
* Télocviéna

1.3. PERSONAL NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

* Vodolééebny usek
- lazenské nebo lazenske-maséri
¢ Pfijmova kancelar pro pacienty
- s 2 ordinacemi lékaru - zdravotni sestra a 2 |ékafi
* Odbérova mistnost a sesterna
- zdravotni sestra
* ,Hot stones” a kosmeticka osetieni
- specielné proskolena masérka
* Oxygenoterapie
- zdravotni sestra
* Suché uhli¢ité koupele
- zdravotni sestra
¢ Pneumopunktura
- proskolena zdravotni sestra s kurzem nebo fyzioterapeut rovnéz s kurzem pnemoakupunktury
* Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly - zdravotni sestra
* Elektrolécba
- magnetoterapie, vakuové-kompresni terapie, biolampa, distanéni elektrolécba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk,
phyaction
- fyzioterapeut nebo proskolena zdravotni sestra
* Masaze
- 3 pracovisté klasickych masazi - masér
- 2 pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku - jen fyzioterapeut
* Inhalace
- proskolena zdravotni sestra
* Pristrojova lymfodrenaz
- proskolena zdravotni sestra
* Laser
- fyzioterapeut s kurzem na obsluhu terapeutického laseru
* 4- komorova lazen
- proskolena zdravotni sestra
* Télocviéna
- skupinové cviceni - fyzioterapeut

1.4. FUNKCE JEDNOTLIVYCH PRACOVIST

* Vodolééebny usek poskytuje vS§echny vodni procedury
- perlickové koupele
- uhli¢ité koupele

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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- podvodni maséaze

- skotskeé striky

- irigace dasni

- bylinkové perlickové koupele

- Kleopatra - koupel s aromaoleji a syrovatkou

 Pfijmova kancelar pro pacienty s 2 ordinacemi Iékait
- sem prichazi klient na vstupni prohlidku, konzultace a vystupni prohlidku k lékari, zde je méren TK a jsou zde shro-
mazdovany vysledky odbérd. Sestra organizuje vstupy klientl k Iékarim, provadi méreni a zapisy do ¢asovaciho pro-
gramu.

* Odbérova mistnost a sesterna
- zde jsou v rannich hodinach od 7 do 8 hod. provadény odbéry krve a moci, v ostatnich hodinach je zde slouzici
sestra, ktera klientim poskytuje osetreni drobnych poranéni, méreni TK a teploty, EKG, podava naordinované léky
nebo aplikuje injekce. V pripadech nevolnosti dochazi za klientem na pokoj nebo privola rychlou zachranou sluzbu,
poskytne prvni pomoc atd.

¢ ,Hot stones” a kosmeticka osSetieni
- na tomto pracovisti je poskytovana masaz horkymi lavovymi kameny nebo kosmetické oSetreni téla ¢i obliceje.

* Oxygenoterapie
- procedura, kdy je klient pripojen na pristroj s produkci vzduchu obohaceného o kyslik, pfijima jesté vitaminy pro
posileni imunity a u¢inkd lécby kyslikem.

* Suché uhlicité koupele
- ve specialnich vacich plnénych plynem CO2 setrvava pacient predepsanou dobu pod dohledem zdravotni sestry.

* Pneumopunktura
- klientovi je dle predpisu lékare do akupunkturnich bod( aplikovano injekci do podkozi malé mnozstvi medicinalniho
plynu CO,

* Thermolécba
- parafinové a slatinné zabaly - zde je dle predpisu Iékare aplikovan slatinny nebo parafinovy zabal na télo pacienta
nebo jsou ruce namaceny primo do tekutého parafinu a nasledné je proveden zabal

* Elektrolécba
- magnetoterapie, vakuove-kompresni terapie, biolampa, distanéni elektrolécba, kratkovinna diatermie, ultrazvuk,
phyaction
- Rovnéz dle predpisu lékare jsou provadény elektrolécebné procedury, vyuzivajici Ié¢ebnych ucinkl riznych druhd
proudd, ultrazvuku nebo magnetického pole.

* Masaze
- pracovisté klasickych masazi - dle lokalizace masaze provadi masér sled hmat(i v pfesném poradi
- pracovisté reflexnich masazi, terapy - masteru a individualniho télocviku. Zde provadi fyzioterapeut vysoce odbornou
préaci, at uz reflexni masaze, cviceni na Terapy-masteru nebo individualni télocvik s klientem na jeho konkrétni
pohybové problemy.

¢ Inhalace
- pacient inhaluje po predepsanou dobu léCivy inhalacni roztok z inhalatoru.

* Pristrojova lymfodrenaz
- hlavné dolnich koncetin, jedna se o pfistrojovou lIé¢bu problémi s lymfostazou, otoky na dolnich koncetinach atd.,
klient pouziva specialni nohavice,které v daném programu stfidaji tlak a uvolnéni.

* Laser
- vyuziva svého lécebného Ucinku na regeneraci tkani ozarovanim na predepsana mista a intenzitou.

* 4- komorova lazen
- jedna se o elektrolééebnou proceduru v kombinaci s vodou, vyuziva se Uc¢inku galvanického proudu na poruchy pro-
krveni koncetin.

* Télocvicna
- zde pod dohledem fyzioterapeuta a jeho vedenim cvici ve skupiné nékolik pacientl s rdznym nacinim a pomtckami
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1.5. ROZMISTENiI VODOLECEBNYCH PROCEDUR

oo o

PK - perlickova koupel 2x, PM - podvodni masaz 2x, CO - uhli¢ité lazné 2x, IRD - irigace dasni 3x, SS - skotské striky 1x.

1.6. DELKY TRVANIi JEDNOTLIVYCH PROCEDUR
A NAVAZNOST NA DALSi PROCEDURY

* Vodolééebné procedury
- pokud neni v predpise od lékare uvedeno jinak je délka koupeli i podvodni masaze 15 min. Je vhodné pokud pred-
chazi perlickova koupel masazi, naopak uhlic¢ita koupel by méla byt ve sledu procedur posledni nebo s vétsi casovou
prodlevou od ostatnich.To samé plati u podvodni masaze, kde by jiz zadna masaz neméla nasledovat.lrigace dasni
trva 10 min., nema zadné navaznosti na ostatni procedury.Skotské striky trvaji vétSinou 10 min., ale zde je rozhodu-
jici reakce kuze.Pokud klize vyrazné z¢ervena drive, je nutné proceduru zkratit. Jsou vhodné na konci procedur.

,Hot stones” (horké kameny)
- délka bud 60 nebo 90 min., vzdy na konci procedur pro jejich velky relaxacéni ucinek.

Oxygenoterapie
- délka procedury 45 min., nema zadné navaznosti.

Sucha uhli¢ita koupel
- jako u klasické uhli¢ité koupele, by méla byt ve sledu posledni, doba trvani je 25 min.

Pneumopunktura
- délka do 5 min., ale prisnou kontraindikaci jsou po aplikaci vSechny vodolécebné procedury, masaze a termolécba.
Je zde narusena kuize!

Termolécba
- dle predpisu lékare, ale bézné doba trvani je 20 min., bezprostfedné po zabalu se nedoporucuje sprchovani atd.
Je vhodné pokud predchazi masazi, podvodni masazi ¢i skotskym striklim.

Elektrolééba
- zde je doba trvani velmi rozdilna od nékolika minut do 20 min. v zavislosti na pouzitém pfistroji a pfedpisu Iékare.

Zadné navaznosti nema.

* Masaze
- klasické masaze trvaji 17 min., reflexni masaze 25 min. Je vhodné pokud predchazi termolécba ¢i vodni procedura.

Masaz by méla byt posledni procedurou, pokud nenasleduje elektroléCba &i oxygenoterapie.

* Inhalace
- trvani 10 min., nema zadné navaznosti.

* Lymfodrenaz

-trva 25 min., je lepsi pokud je na konci procedur, nevhodné kombinovat s vakuové-kompresni Ié¢bou.

* Laser
- doba trvani dle predpisu lékare, nema zadné navaznosti.
¢ 4-komorova lazen
- doba trvani je 15 min., nema zadné navaznosti, nemeéla by bezprostfedné nasledovat termolécba.

¢ Skupinovy télocvik
- trvani 25 min., nema zadné navaznosti.
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1.7. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

¢ Pfichod na pracovisté

- kontrola a priprava na provoz a provadéni procedur

- vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté, spoluprace se SPA recepci, doplnéni chybéjicich

materialll, 1ékd, dezinfekce atd.

- provadéni jednotlivych procedur dle standard( a predpist lékare

- znalost ¢asovych rozvrhi jednotlivych procedur a jejich sled, mozné kombinace atd.

- znalost nabidky provadénych procedur na MSG a Wellnessu - informace pro klienty

- dodrZovani prestavek na odpocinek a obéd, stridani jednotlivych zaméstnanct na obéd

- seznameni se systémem vymény pradla a ¢asy vymény pradla

- vedeni zaznam( méreni na rlznych pracovistich, méreni teplot atd.

- provadéni pravidelné dezinfekce béhem procedur, ale i po skonéeni pracovni doby

- znalost mista hlaseni poruch pristroji a zatizeni

- hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti

- hlaseni nemoci, pozdnich pfichodu...

- zasobovani materialem - hlaseni priibézné jeho stavu, exspirace atd.

- Uklid na pracovisti v priibéhu procedur a na konci pracovni doby

- zachazeni s odpadem - zvlastni pozornost pri praci s kontaminovanym materialem

- odbéry krve, bezpec€nost pri praci s odpadem atd.

- odchod z prace - ozna¢eni odchodu, uzamceni prostor, uschova svéreného majetku

- predavani vzkaz( dalsi sméné, informovanost pro personal - kde jsou informace dllezité
pro usek, kde jsou informace vSeobecné...

1.8. CASY PRESTAVEK

Prestavky jsou v celéem MSG jednotné od 12.30 do 13.00, mimo oxygenoterapie, kde se zdravotni sestry stridaji.
Odpoledni prestavky jsou ve sménném provozu od 17.00 do 17.30, stridani recepce SPA na prestavky je ve shodnych
dobach, prestavka ve Wellness je od 13 do 14.00 hod. - uréena pro uklid a sanitaci.

1.9. CASY VYMENY PRADLA

Vymeéna pradla je na vodolécbé v 8.00 a v 16.00 hod. pro celé MSG, vyména pradla na Wellness je v 8.30 av 13.30
av 19.30 i pro THM.

1.10. CASOVE ROZVRHY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR

Vodolécebny provoz - na vSech vanach - uhli¢ité, perlickové

Koupele a podvodni masaze se pracuje na smeénny jedenactihodinovy provoz cely tyden, prvni procedury zacinaji v 8.00
a podvodni masaze v 8.05. Opozdéni u podvodnich masazi je z divodu potfeby ulozeni klientll do perlickovych a uhlici-
tych van. Na skotskych stficich a irigacich dasni je provozni doba osmihodinova od pondéli do patku. Prvni procedury
zacinaji v 8.00.

pristrojova lymfodrenaz a laser - prvni procedury zacinaji v 8 hod. a trvaji do 16.30, v provozu od pondéli do patku.
Cast provozu klasickych masazi je od pondéli do patku od 8 hod. do 16.30 hod a &ast je ve sménném provozu cely
tyden s pracovni dobou od 8 hod. do 20 hod.

Oxygenoterapie - je ve sménném provozu od podéli do patku, za¢ina v 8 hod. a kon¢i dle aktualnich potreb, ale nejcas-
téji do 18 hod.

Pnemopunktura - provoz od pondéli do patku od 13 hod. do 16.30 hod.

1.11. SLED PROCEDUR A JEJICH MOZNE KOMBINACE

Je podrobné rozpracovano v bodé 1.6.
Opakované klast diraz na to, aby pneumopunktura byla posledni procedurou lé¢ebného dne, stejné tak uhli¢ité koupele
klasické i suché. Pred masazemi je vhodné pokud predchazi prohrati termolécby nebo vodolécebné procedury.
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1.12. MIMORADNE SITUACE

Hlaseni jakychkoliv mimoradnych situaci na SPA recepci a nadfizenému,m(ze se jednat o Uraz klienta, poruchu na pfi-
stroji, vypadek proudu,hlaseni EPS, kradez, havarie atd.

1.13. AKTUALNI ZMENY NA PRACOVISTICH

Hlaseni jakychkoliv zmén nadrizenym, SPA recepci a koleglim na pracovisti.Jedna se o zmény - prodlouzeni pracovni doby,
nemoci personalu,nestandardni akce atd.

1.14. DEZINFEKCE

Provadi se béhem provozu a vzdy po ukonceni prace na daném pracovisti v odpovidajicim rozsahu, v predepsaném
fedéni, dobou expirace, s ochrannymi pomtckami a dle postupu danym vyrobcem.

1.15. UKLID NA PRACOVISTI

Provadi se pravidelné na jednotlivych pracovistich v daném rozsahu béhem procedur a po jejich skonceni s Cisticimi
a dezinfek¢nimi prostredky, které jsou urcené.

1.16. ODPAD

Odpad z jednotlivych procedur je pravidelné odstranovan uklizeCkou a tfidén - napf. papirova prostéradla, slatinné obklady atd.
Kontaminovany odpad je skladovan v oznacenych obalech ve zvlastnim skladu k tomu uréeném a je pravidelné odvazen
specializovanou firmou.

1.17. ZASOBOVAN|I MATERIALEM PRO JEDNOTLIVE PRACOVISTE

Zasobovani probiha prabézné a to ze skladovych zasob materidlu a zbozi umisténych ve skladech k tomu uréenych,
objednani novych zasob zabezpecuje nadfizeny, ktery pribézné sleduje stav skladu a objednava material i zbozi.

1.18. SPOLUPRACE S RECEPCI SPA

Tato spoluprace je velmi dllezita, nebot SPA recepce fidi a koordinuje praci celé MSG. Je nutné vcéasné hlasit nepfi-
tomnost, dovolenou a jiné a aktualné se prizplisobovat pozadavkim ze strany recepce, ktera fesi naroky klient( a resit
s recepci nahrady procedur, provoz o svatcich ¢i mimoradnych akcich poradanych v prostorach hotelu CP.

1.19. DENNi ROZPIS PROCEDUR PRO JEDNOTLIVA PRACOVISTE

Je vzdy vyhotoven ve vecéernich hodinach po nacasovani vSech pfijezd( toho dne pro vSechna pracovisté na nasledujici
den. Je ulozen na denni mistnosti personalu MSG, kde je k vyzvednuti.

2. WELLNESSLAND

* Provozni doba
- otevren je cely tyden, v 8.00 a v 8.30 jsou 2 skupinova cviceni v bazénu pod vedenim fyzioterapeuta, kdy je pristup
umoznén pouze pacientlim, majicim predepsané cviceni.
- Pro hotelové hosty je otevien Wellness v dopolednich hodinach od 9 hod. do 13 hod. - v provozu je velky bazén,
whirpool, brouzdalisté s kameny, tepidarium, odpocivarna, Caracalla a thajské masaze. Rovnéz Wellness bar.
- 0d 14 hod. do 21 hod. - V provozu je i cely Saunaland, ktery zahrnuje finskou, ruskou saunu, Laconium, solnou a
tureckou - parni saunu, bylinkovou saunu, velkou vifivku a ochlazovaci jeskyni
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* Provoz turniketu
- Turniket funguje na vstup a vystup do prostoru Wellnesslandu s hotelovou kartou. Pres tento zaznam je nacitana cena
za vstup na hotelovy Ucet.
- Je nutné, aby hosté pouzivali své karty, pokud je to dvojice, tak opét kazdy svou. Turniket funguje pro hotelové hosty
od 9 hod. do 13 od. a od 14 hod. do 21 hod.

¢ Podminky pro vstup do bazénu
- Hosté prichazi do Wellnessu v hotelovych zupanech a pantoflich, osusky jsou k dispozici u Saten. Podminkou pro
vstup do bazén(l a saun je osprchovani se, ¢epicka na plavani a plavky. Vstup je pro déti starsi 5 let, do saun od
12 let v doprovodu rodicu.

* Procedury ve Wellness:
- thajské maséaze, Caracalla

« Casovy plan procedur ve Wellness
- thajské masaze se Casuji a prodavaji na SPA recepci, jsou bud 30, 60, 90 nebo 120 min. Mezi nimi je 15 min. pauza.
- Caracalla - doba trvani je 25 min.

* Bezpecénost ve Wellness
- Je zakazano skakani do bazénu a vstup détem bez dohledu rodi¢. Doporuéujeme nosit vhodnou obuv do Well-
ness, nenavstévovat bazén a sauny s infekénimi, hore¢natymi stavy a otevienymi ranami. P¥i obtizich je nutné vzdy
informovat obsluhu.

* Moznosti vyziti a atrakci v bazénech Wellnessu a obéerstveni
- Je k dispozici protiproud, vifivky, chrli¢, podvodni trysky atd. Wellness bar poskytuje zdarma ¢aje, za platbu cerstvé
presované dzusy a ovocné Stavy, fitnes snidané, tycinky atd.
¢ Saunaland
- ruska sauna s teplotou do 110 st.C
- finska sauna s teplotou do 95 st.C
- bylinkova sauna s teplotou 38 az 43 st. C
- laconium s teplotou do 45 st.C
- solna sauna s teplotou do 43 st.C
- turecka - parni sauna s teplotou do 45 st.C

3. FITNESS A SOLARIUM

* Provozni doba:
- kazdy den od 9 hod. do 21 hodin

» Zakladni informace pro klienty
- Vstup do fitness je volny na hotelovou kartu, po domluvé je mozna hodina pod vedenim trenéra. Solarium se plati a
obsluhuje ze SPA recepce. Vstup pouze s obsluhou recepce.

4. SPOLUPRACE S HLAVNI RECEPCi A OBCHODNIM ODDELENIM

* pfedavani podkladd pro vyuétovani sluzeb na hotelové uéty klientt
- Kazdy vecer na konci smény v 21:00 hod. donasi SPA recepce na hlavni recepci ,,soupisy” vyhotovené v programu
Medicus na jednotlivé procedury, které si klienti dokoupili. Na tomto soupisu je recepéni dopsano cislo pokoje dané-
ho klienta a podpis klienta.
¢ informace o pfijezdech, odjezdech klientt, jejich vyucétovani
- Tyto informace ziskava SPA recepce z programu Fidelio. ,Report prijezdy, odjezdy, pobyty*“.
-V den odjezdu klienta (Check-out do 12:00hod) musi SPA recepce zkontrolovat zda jsou vSechny soupisy klienta
jiz predany k natizeni na hlavni recepci. Pokud tak neni SPA recepce oznami tuto skutec¢nost po telefonu na hlavni
recepci.
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¢ pfedavani plana Iékaiskych prohlidek
- Plany lékarskych prohlidek sestavuje SPA recepce den dopredu na zakladé aktualnich obchodnich stafli a z pro-
gramu Fidelio ,Report prijezdy, odjezdy, pobyty”. Nové sestavené plany jsou vyhotoveny ve 3kopiich (2x pro lékare
a 1x na prijem sestry). Hlavni recepce vola na SPA recepci aktualné pri pfijezdu nového klienta, aby mu predala
presny termin prohlidky.
* feSeni vSech mimoradnych situaci
- Co se ty¢e mimoradnych situaci (Uraz personalu, pacienta, zavady technického razu atd.) na MSG, tyto udalosti
jsou hlaseny na SPA recepci. Recepcni ktera nasledné zapise udalost do denniho reportu a dale pak do prislus-
nych knih (napf. kniha zavad, kniha uraz(), a poté informuje hlavni recepci, technické oddéleni atd.
* obsazenost hotelu, souvisejici sluzby, mimoradné nabidky a akce
- Aktualni obsazenost hotelu SPA recepce ziskava z obchodnich staflich, které jsou ulozeny na serveru sbs1- Plaza
ve slozce Obsazenost. U kazdého nového klienta je mozné ziskat informace o jeho pobytu z komentare. Pokud ma
klient zakoupen specialni leécebny balicek (napf.Businesmmann, Beauty und Relax Tage), obchodni oddéleni zasila
Lprovadéci dopisy” klientl a také ,tydenni vyhled MSG*.

Na mimoradné nabidky a akce zasila obchodni oddéleni komando a e-mailem dotaz o moznosti poskytnuti
lécebnych sluzeb.

5. PROVOZ SPAD RECEPCE

provozni doba
- v pracovni dny Po-Pa 8:00-21:00 hod.
- 0 vikendu So-Ne 9:00-21:00 hod.
lazeniska karta, vystavovani rozpisu procedur dle predpisu Iékare
- Prichod nového pacienta na SPA recepci - zde je klientovi vypsano zahlavi [éCebné karty. Poté je klient poslan na
lékarskou prohlidku. Nasledné je mu dle predpisu procedur Iékarem sestaven rozpis procedur pres automat v pro-
gramu Medikus.
vystavovani dokladi, soupist ¢erpanych sluzeb
- Na kazdou dokoupenou proceduru nad ramec léCeni klienta, ale i pro ubytovaného hosta bez IéCeni, jsou vystavo-
vany platebni soupisy,které se predavaji na hlavni recepci k natizeni na ucet klienta.
hlaseni a zapisovani zavad celého provozu SPAD
- Z jednotlivych pracovist MSG jsou zavady hlaseny na SPA recepci, recepcni zavadu napiSe do knihy zavad a do
denniho Reportu. Nasledné oznami zavadu sluzbu konajicimu udrzbari.
prodej zbozi a sluzeb pro klienty
- Na SPA recepci je mozno zakoupit doplfikové SPA zbozi. (napf. koup. Cepice, plavecké bryle, plavky, kosmetiku,
zdravotni pantofle). Na toto zbozi je klientim vystaven prijmovy platebni doklad.
sluzba pro klienty
- SPA recepce poskytné informace pro vSechny klienty hotelu o 1é¢eni, vSech poskytovanych a prodavanych sluz-
bach, recepéni doplnuji propagaéni material a brozury pro hosty.
propagacni materialy a brozury
- jsou prlibézné doplnovany ze skladu a nasledné rozlozeny na konferencni stolky na SPA recepci a MSG tak, aby
upoutaly pozornost klient a ti si je nasledné precetli.
znalost telefonnich ¢éisel, telefonické komunikace
- veskera telefonni Cisla spole¢nosti Eden Group a.s. i vnitfnich linek jsou ulozena v PC (recepce 4,5) v dokumentech.

tel. komunikace
- Recepcni zvedne telefonni sluchatko nejpozdéji do 3 zazvonéni a predstavi se (pf.: dobry den, SPA recepce nebo
MSG recepce, jméno a pfijmeni), dale pokracuje zdvorilym a profesionalnim tonem.

prace s programy na PC
-na SPA recepci je spustén lé¢ebny program Medicus od firmy Medisoft, s kterym je seznamena kazda nové
prichozi recepcéni. Recepéni jsou dale priibézné preskolovany a seznamovany s novymi funkcemi programu.
vecerni pfedavani podkladl pro hlavni recepci
- na konci kazdé pracovni smény cca v 21:00 hod. jsou donaseny SPA recepcni veskere podklady pro zuctovani
klient( na hlavni recepci (soupisy, platebni pfijmové doklady).
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SPAD - RECEPCNI
PC PROGRAM MEDICUS

Vytvorila: Lenka Boljesikova, pro spolecnost EDEN GROUP, a.s.

1. UVOD

* MEDICUS PRO, NIS je program urCeny pro lazenska zarizeni, recepce a balneoprovozy.
« MEDICUS PRO, NIS se sklada z jednotlivych modult, které podporuji ¢Ginnost odpovidajicich oddéleni.

2. ZAZNAM

Data zapisovana do programu MEDICUS jsou ulozena v databazi na pevném disku pocitace. Jednotlivym vétam databaze
(jeden pacient v kartotéce pacientd, jedna diagndza v Ciselniku diagndz, jeden vykon v ¢iselniku vykonu) budeme fikat
obecné zaznam.

Zaznam Ize zobrazit v tabulce nebo formulafi. V tabulce je vidét vice zaznam( najednou (napf. Kartotéka, viz. nize). Ve for-
mulari je vidét pouze jeden zaznam (napf. Karta pacienta).

Jednotlivé zaznamy databaze se zobrazuiji v tabulce. Jeden radek tabulky zobrazuje jeden zaznam. Zaznam je dale délen
na pole. Napriklad zaznam pacienta v kartotéce je délen na pole: Prijmeni, Jméno, Titul, ... Nazvy poli jsou v tabulce
uvedeny v zahlavi sloupcl.

3. VYBER TABULKY

V nékterych pripadech je v jednom okné zobrazeno vice tabulek. Programu je nutno sdélit, se kterou ze zobrazenych
tabulek se bude pracovat (pfidavat novy zaznam, opravovat, rusit zaznam). Vybér tabulky se provadi vybérem libovolné-
ho zaznamu v prislusné tabulce, napriklad kliknutim mysi.

¢ Zobrazeni sloupct v tabulce
- Zobrazeni sloupcl v tabulce Ize ménit volbou ,,Kontextova nabidka (kliknuti pravého tlacitka nad tabulkou zaznamu).
Sloupce®. Obecné o kontextové nabidce viz podkapitola Kontextové menu.

¢ Tfidéni zaznam v tabulce
- Zaznamy jsou v databazi na disku ulozeny v poradi, v jakém tam byly viozeny. To nelze fyzicky zménit. V tabulce vsak
mohou byt zaznamy setfidény podle urcitého pole. Pokud Ize tridit podle zvoleného pole, tak klepnutim na nazev
pole se provede pretiidéni tabulky. Nazev pole, podle kterého bylo tfidéni provedeno, je Serveny. Sipka vedle
nazvu pole uréuje setfidéni zaznamu (A-Z), po opétovném klepnutim na nazev pole dojde k opacnému pretridéni
zaznamU (Z-A).

4. VYHLEDANI ZAZNAMU

Aby bylo mozno se zaznamem v tabulce pracovat (opravit zaznam, zrusit zaznam), je nutno jej nejprve vyhledat. Vyhledani
zaznamu se provadi presunem kurzoru na hledany zaznam. To Ize provést nasledujicimi zplsoby:

¢ Vyhledani zaznamu klepnutim na zaznam
- Vyhledani zaznamu se provede klepnutim na hledany zaznam. Vyhledany zaznam je v tabulce barevné odliSsen (mod-
rou nebo riizovou barvou).
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¢ Vyhledani zaznamu pfesunem kurzoru pomoci ikon
- Vyhledani zaznamu se provede presunem kurzoru po stisku prislusné ikony v listé s ikonami. Vyhledany zaznam je
v tabulce barevné odliSen (modrou nebo rGizovou barvou).
* Vyhledani zaznamu pifesunem kurzoru pomoci klaves
- Vyhledani zaznamu se provede presunem kurzoru po stisku prislusnych klaves. Vyhledany zaznam je v tabulce
barevné odlisen (modrou nebo Sedou barvou).
* Shift-Home - Presun kurzoru na prvni zaznam tabulky.

¢ PageUp - Presun kurzoru na predchozi stranku.

« Sipka nahoru - Pfesun kurzoru na predchozi zaznam.
. éipka dolu - Pfesun kurzoru na nasledujici zaznam.

¢ PageDown - Presun kurzoru na nasledujici stranku.

¢ Shift-End - Presun kurzoru na posledni zaznam tabulky.

¢ Vyhledani zaznamu vyhledavacich funkci
- Nékteré tabulky jsou vybaveny moznosti hledat zaznam, kiery ma ve zvoleném poli stejnou hodnotu jako v poli
Vyhledani.
¢ Obecny postup pfi hledani zaznamu v tabulce vyhledavaci funkci:
- Zobrazte danou tabulku.
- Zvolte sloupec, podle kterého se bude vyhledavat prepnutim setridéni.
- Stisknéte klavesu F7
- Do zobrazeného editac¢niho pole Vyhledani zadejte hodnotu, ktera se bude hledat v oznaceném poli (sloupci). Podle
zapisu hodnoty v poli Vyhledani, se kurzor v tabulce bude pohybovat.
- Hledani ukoncete:
- v pripadé uspésného hledani stiskem klavesy ENTER
- v pripadé neuspésného hledani stiskem klavesy ESC

Hledate-li pozadovany vyraz, whledavaci pole m(ize byt zbarveno Zluté nebo ervené. Zluta barva znaéi nalezeni wyrazu,
¢ervena nikoli. Pokud pri ¢erveném zbarveni, tedy v pfipadé neuspésného hledani, stisknete klavesu Enter, zobrazi se
upozornéni, ze hledany vyraz nebyl nalezen. Proto je lepsi neuspésné hledani ukoncit stiskem klavesy Esc, ktera toto
upozornéni nevyda.

* Priklad: Vyhledani pacienta vyhledavaci funkci v tabulce Kartoték
- VWyhledavani v tabulce Kartotéka prepne setfidéni tabulky pacienttl podle prvého zadaného znaku pfi zadavani hodnoty.
- Prvni znak je pismeno: Predpoklada se, ze bude hledana hodnota pfijmeni a jména. Tridéni se prepne podle sloupce
Prijmeni.
- Prvni znak je Cislice: Predpoklada se, ze bude hledana hodnota rodného cisla. Tridéni se prepne podle sloupce
Rodné cislo.

- Zobrazte tabulku Kartotéka volbou v menu Kartotéka [1 Kartotéka, ikonou nebo klavesovou zkratkou Ctrl-K.
- Z klavesnice za¢néte psat hodnotu, ktera se bude hledat v setfidéném poli (maly).

- Program rozpozna, ze se bude hledat podle Prijmeni. Pfepne setfidéni tabulky podle Prijmeni (nazev pole Prijmeni
v zahlavi tabulky se zbarvi Cervené).

- Zobrazi se editacni pole Vyhledavani. Podle zapisu hodnoty v poli Vyhledani se kurzor v tabulce bude pohybovat.

- Hledani ukoncete:
- v pfipadé uspésného hledani stiskem klavesy Ester
- v pfipadé neuspésného hledani stiskem klavesy Esc
- v pfipadé, ze zadani pro vyhledani neni jednoznacné (v kartotéce je vice jmen Maly), dohledejte pacienta ru¢né
pfesunem kurzoru pomoci klaves.

¢ Vyhledani pole v zaznamu
-V nékterych tabulkach je mozno ve vyhledaném zaznamu vyhledat pole. V tabulce je takovyto zaznam oznacen
Zlutou barvou a vyhledané pole modrou barvou. Prikladem je nasledujici tabulka Kartotéka v editacnim rezimu.
- Vyhledani pole v zaznamu se provadi presunem kurzoru na hledané pole:
Sipka vlevo - Presun kurzoru na predchozi pole zaznamu.
Sipka vpravo - Piesun kurzoru na nasleduiici pole zaznamu.
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Ctrl-Sipka vlevo - Pfesun kurzoru na prvni pole zaznamu.
Ctrl-Sipka vpravo - Presun kurzoru na posledni pole zaznamu.

¢ Vybér zaznamu
- Vybérem zaznamu se potvrdi, ze vyhledavani zaznamu skoncilo a ze mize byt spusténa akce, ktera s vyhledanym
zaznamem pracuje. Napfiklad otevreni karty vyhledaného pacienta.
- Provedte vyhledani zaznamu .
- Stisknéte klavesu Enter nebo dvakrat klepnéte na vyhledany zaznam. Nékteré tabulky mohou mit pro vybér zaznamu
navic i ikonu.

5. PRACE SE ZAZNAMEM

5.1. VLOZENI NOVEHO ZAZNAMU

¢ VloZeni nového zaznamu do tabulky. Napfiklad vloZzeni nového pacienta do kartotéky, viozeni nového vykonu
do ambulantniho dokladu atd.
- Umistéte kurzor do tabulky, kam chcete vlozit zaznam.
- Stisknéte klavesu Insert nebo klepnéte na ikonu ,pridat”. Vlozi se novy zaznam.
- Poridte zaznam vypInénim potifebnych Gdajd.
- Hotovy zaznam ulozte klavesou F2 nebo klepnutim na ikonu ,,ulozit”.

5.2. OPRAVA ZAZNAMU

« Oprava vybraného zaznamu v tabulce. Oprava identifikacnich udaji pacienta, dekursu, ambulantniho dokladu atd.
- Vyberte zaznam, ktery chcete opravit.
- Stisknéte klavesu F4 nebo klepnéte na ikonu ,,upravit“. Zaznam prejde do editacniho rezimu.
- Opravte zaznam.
- Opraveny zaznam ulozte klavesou F2 nebo klepnutim na ikonu ,ulozit” (v pfipade, Ze provedené zmény ulozit ne-
chcete, kliknéte na ikonu).

5.3. ZRUSENi ZAZNAMU

¢ ZruSeni vybraného zaznamu v tabulce
- Vyberte zaznam, ktery chcete zrusit.
- Stisknéte klavesu Ctrl-Delete nebo klepnéte na ikonu ,,smazat”.
- Zobrazi se okno Potvrzeni. Na otazku Opravdu chcete smazat zaznam? odpovézte stlacenim tlacitka OK.

5.4. ULOZENI ZAZNAMU

* Novy zaznam nebo zaznam, ktery byl opravovan, se musi ulozit do databaze. V nékterych pfipadech se zaznam
uklada automaticky (napf. prechodem na jiny zaznam), jindy je nutno zaznam ulozit ruéné
- VlozZte novy zdznam nebo zaznam opravte.
- Stisknéte klavesu F2 nebo klepnéte na ikonu ,ulozit” . Zaznam se ulozi a skonci rezim editace.

5.5. ZRUSENi ZMEN V ZAZNAMU

* V pfipadé, Ze novy zaznam byl vlozen chybné nebo oprava zaznamu byla chybna, je nutno zrusit provedené
zmény a vratit se do stavu, ktery byl pred provedenim zmén. Novy zaznam, nebo opravy zaznamu nebudou
uloZzeny do paméti pocitace:

- Vlozte novy zaznam nebo zaznam opravte.
- Stisknéte klavesu Esc nebo klepnéte na ikonu ,smazat”. Rezim editace zaznamu bude ukonéen bez ulozeni prove-
denych zmén.
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6. PORIZENI ZAZNAMU

Pofizeni zaznamu se provadi zapisem retézc znak( do jednotlivych poli zaznamu. Pfi ukladani zaznamu do databaze se
fetézce znakl interpretuji podle typu jednotlivych poli. MiZe to byt napriklad Gislo, fetézec, datum a pod.

Zapis do pole Ize provést z klavesnice, kopirovanim ze schranky, vlioZzenim z ¢iselniku, viozenim z nabidky. Jednotlivé zpi-
soby Ize v ramci pofrizeni zaznamu kombinovat.

* Pofizeni zaznamu zapisem z klavesnice

- VloZte novy zaznam nebo vyberte zaznam, ktery chcete opravovat. Prejdéte do edita¢niho rezimu. Pri vkladani
zaznamu se editacni rezim nastavi automaticky. Pfi opravach zaznamu je nutno editacni méd volit ruéné, napfriklad
klavesou F4.

- Vyberte pole pro editaci. Vybrany zaznam je zluty. Vybrané pole je modré. Ve vybraném poli po kliknuti mysi bude
blikat kurzor.

- Z klavesnice provedte zapis.

- Zapis ukoncete stiskem klavesy Enter. V pfipadé, Ze je provadén zapis do ,memo poli“ (pole pro poznamku), ukoncéeni
zapisu se provadi stiskem klavesy Tab.

¢ Pofizeni zaznamu kopirovanim ze schranky Windows
- Porizeni zaznamu kopirovanim se provadi kopirovanim dat ze schranky.

- Do schranky vlozte data.

- Vyberte zaznam a prejdéte do editacniho rezimu. Pri vkladani zaznamu se editacni rezim nastavi automaticky,
pfi opravach zaznamu je nutno edita¢ni méd volit rucné.

- Vyberte pole pro editaci. (Vybrany zaznam je zluty. Vybrané pole je modré. Ve vybraném poli po kliknuti mysi
bude blikat kurzor.)

- Do vybraného pole viozte obsah schranky.

¢ Pofizeni zaznamu viozenim hodnoty z ¢iselniku
- P¥i potizovani zaznamu do poli, do kterych se zapisuji hodnoty uvedené v ¢iselniku (napt. diagnozy, PSC apod.), je

mozno pofizeni usnadnit zobrazenim daného ¢&iselniku, vybrat v ném hodnotu a tu vlozit do pole.

- Vyberte zaznam a prejdéte do edita¢niho rezimu. Pri vkladani zaznamu se editacni rezim nastavi automaticky, pfri
opravach zaznamu je nutno edita¢ni mod volit ruéné.

- Vyberte pole. (Vybrany zaznam je Zluty. Vybrané pole je modré. Ve vybraném poli blika kurzor.)

- Stisknéte klavesu F5 nebo na vybrané pole dvakrat kliknéte.

- Zobrazi se okno Prehled s ciselnikem. V ¢iselniku vyberte zaznam, ktery chcete do pole vlozit.

- Vybrany zaznam z ¢iselniku vliozte do pole stisknutim klavesy Enter nebo dvojitym kliknutim na vybrany zaznam
v ¢iselniku nebo stiskem tlacitka.

¢ Pofizeni zaznamu viozenim hodnoty z nabidky
- Pri porizovani zaznamu do poli, do kterych je mozno zapsat jenom nékolik malo hodnot (napf. muz, zena v poli Pohlavi
v karté pacienta), je pofizeni usnadnéno zobrazenim nabidky, ze které je mozno vybrat hodnotu a tu vlozit do pole.

- Vlyberte zaznam a prejdéte do edita¢niho rezimu. Pri vkladani zaznamu se editacni rezim nastavi automaticky, pfri
opravach zaznamu je nutno edita¢ni mod volit ruéné.

- Vlyberte pole (Vybrany zaznam je zluty. Vybrané pole je modré nebo oznac¢ené vnitrnim rameckem).

- Zobrazte nabidku stisknutim klaves Alt-Sipka dolti nebo klepnutim na pole se Sipkou.

-V zobrazené nabidce vyhledejte hodnotu a vlozte ji do pole (klepnutim na polozku anebo presunem kurzoru kla-
vesou Sipka nahoru nebo Sipka dolll a naslednym stiskem klavesy Enter).

7. SCHRANKA

Program MEDICUS PRO, NIS umoznuje praci se schrankou systému Windows, do které se uschovavaji data pro dalsi
pouziti.

7.1. VYIMOUT

¢ Oznacena data se zkopiruji do schranky. Kopirovana data se smazou.
- Oznacte text nebo retézec.
- Vyjméte oznaceny text stiskem klaves Ctrl-X.
V edita¢nim poli Ize vyjmuti provést vybérem z menu zobrazeném po stisku pravého tlacitka mysi.
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7.2. KOPIROVAT

¢ Oznacena data se zkopiruji do schranky. Kopirovana data zlstavaji beze zmény.
- Oznacte text nebo retézec.
- Zkopirujte oznaceny text do schranky stiskem klaves Cirl-C.
V editacnim poli Ize kopirovani do schranky provést vybérem z menu zobrazeném po stisku pravého tlacitka mysi.

7.3. VLOZIT

Data uschovana ve schrance se vlozi na pozici kurzoru. Vlozenim dat se obsah schranky nemeéni. Obsah schranky se
meni funkci Vyjmout a Kopirovat.

- Obsah schranky vilozte na pozici kurzoru stiskem klaves Ctrl-V.

- Do editacniho pole Ize obsah schranky vlozit vybérem z menu zobrazeném po stisku praveho tlacitka mysi.

8. OZNACENI

Windows umoznuji oznadit ¢ast textu nebo ¢ast fetézce znak( a s oznacenou casti dale pracovat (Vyjmout, Kopirovat,
Vlozit). Oznacena ¢ast se zbarvi modrym podkladem.

8.1. OZNACENI TEXTU

* Oznaceni textu pomoci mysi
- Umistéte kurzor do textu, kde bude zacinat oznacena ¢ast, a stisknéte levé tlacitko mysi. Tazenim kurzoru oznacte text.

* Oznaceni pomoci klavesnice
- Umistéte kurzor do textu, kde bude zacinat oznacena ¢ast, a stisknéte podle potreby nasledujici kombinace klaves:

- Shift-Sipka vlevo - Oznaceni jednoho znaku vlevo od pozice kurzoru.

- Shift-Sipka vpravo - Oznadeni jednoho znaku vpravo od pozice kurzoru.
- Shift-Sipka dolti - Oznageni jednoho fadku dolu od pozice kurzoru.

- Shift-Sipka nahoru - Oznadéeni jednoho fadku nahoru od pozice kurzoru.
- Shift-Home - Oznaceni textu od pozice kurzoru k zacatku radku.

- Shift-End - Oznaceni textu od pozice kurzoru ke konci radku.

- Shift-Ctrl-Home - Oznaceni textu od pozice kurzoru k zacatku odstavce.
- Shift-Ctrl-Home - Oznaceni textu od pozice kurzoru k zacatku odstavce.

- Shift-Ctrl-End - Oznaceni textu od pozice kurzoru ke konci odstavce.

8.2. OZNACENI RETEZCE ZNAKU V EDITACNIM POLI

¢ Oznaéeni fetézce znakul v poli pomoci mysi
- Umistéte kurzor do retézce znakil v poli, kde bude zacinat oznacena ¢ast a stisknéte levé tlacitko mysi. Tazenim kur-
zoru oznacte fetézec znakud. Oznaceni celého fetézce Ize provést dvojitym klepnutim do pole.

¢ Oznaceni fetézce znaku v poli pomoci klavesnice
- Umistéte kurzor do retézce znaku v poli, kde bude zacinat ozna¢ena ¢ést a stisknéte podle potreby nasledujici kom-
binace klaves:

- Shift-Sipka vlevo - Oznadeni jednoho znaku vlevo od pozice kurzoru.
- Shift-Sipka vpravo - Oznadéeni jednoho znaku vpravo od pozice kurzoru.
- Shift-Home - Oznaceni textu od pozice kurzoru k zacatku pole.

- Shift-End - Oznaceni textu od pozice kurzoru ke konci pole.
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8.3. OZNACENI RETEZCE ZNAKU V TABULCE

¢ Oznaceni fetézce znaku v poli tabulky pomoci mysi
- Umistéte kurzor do fetézce znakll v poli tabulky, kde bude zacdinat oznacena Cast a stisknéte levé tlacitko mysi.
Tazenim kurzoru oznacte retézec znakd. Oznaceni celého retézce Ize provést dvojitym klepnutim do pole.
¢ Oznaceni fetézce znaku v poli pomoci klavesnice
- Umistéte kurzor do fetézce znaki v poli, kde bude zacinat ozna¢ena ¢ast a stisknéte podle potfeby nasledujici kom-
binace klaves:

- Shift-Sipka vlevo - Oznadeni jednoho znaku vlevo od pozice kurzoru.
- Shift-Sipka vpravo - Oznaéeni jednoho znaku vpravo od pozice kurzoru.
- Shift-Home - Oznaceni textu od pozice kurzoru k zacatku pole.

- Shift-End - Oznaceni textu od pozice kurzoru ke konci pole.

8.4. ODZNACENI

- Oznacenou ¢ast odznacime zpétnym pohybem kurzoru znak po znaku, radek po radku.

9. AKTUALIZACE DAT

V pripadé sitové prace programu MEDICUS PRO, NIS mUze byt databaze, se kterou pracujete, ménéna jinymi uzivateli.
Jini uzivatelé tam mohou vkladat nové zaznamy nebo zaznamy, se kterymi nepracujete, ménit. V pripadé, Ze chcete v ta-
bulce vidét skute¢ny stav databaze, klepnéte na ikonu ,nacist data“. V tabulce se zobrazi skute¢ny obsah databaze.
Napriklad pokud nékdo jiny v siti pfida pacienta do Kartotéky a vy uz mate otevienou kartotéku, tak se Vam pacient v kar-
totéce objevi az po zmacknuti ikony, nacist data“, kdy se znovu nacte kartotéka. Pokud kartotéku zavrete a opét otevrete,
data v kartotéce budou také aktualizovana.

10. FORMULAR

Ve formulari se zobrazuji data. Obvykle se jedna o jeden zaznam databaze. Zaznam je délen na pole. Napfriklad zaznam
pacienta v kartotéce je délen na pole: Prijmeni, Jméno, Titul, atd. Nazvy poli jsou ve formulari uvedeny pfimo u pole.

10.1. ZMENA VELIKOSTI FORMULARE

¢ Zména velikosti formulafe se provadi

- mysi - najetim mysi na okraj formulare, uchopenim okraje stiskem levého tlacitka a naslednym tazenim mysi
- Maximalizaci - stiskem ikony maximalizace v pravém hornim rohu formulare

- minimalizaci - stiskem ikony minimalizace v pravém hornim rohu formulare

11. KONTEXTOVE MENU

V okné programu i ve formulafi jsou umistény rlizné objekty. Napriklad lista s ikonami, editac¢ni pole, ,memo pole“ (pole
pro poznamku), tabulka, tlacitko, ... atd. Objekty mohou mit své tzv. kontextové menu. V kontextovem menu je nabidka
funkci, které se daného objektu tykaji.

¢ Vyvolani kontextového menu

- Vyhledejte objekt.
- Stisknéte klavesy Shift-F10 nebo kliknéte pravym tlac¢itkem mysi na dany objekt.
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11.1. PRIKLADY KONTEXTOVEHO MENU

* Kontextové menu nad zaznamem v kartotéce pacientu

Bz e |
B cednand  CuleFz
D vylaged  ClF3
Cumeleni ;
Spusth ,
Soupce..
Figwést dolumentaci
& Ut Fa
P Edat Ins
= Smarat Qs Dl
o AT F7
A Zrut mrdy Esc
¥ Chnovt dats - Smyslem kontextového menu je rychly pristup k nejpouzivanéj$im funkcim nad danym
!“ 7 objektem.

12. TEXTOVY EDITOR V PROGRAMU MEDICUS

V programu MEDICUS Ize pouzit pro tvorbu text( textovy editor. K vyvolani editoru pouzijte volbu Nastroje [0 Editor nebo
klavesovou zkratku Ctrl-Shift-E.

Textovy editor je mozné ovladat pomoci objektl v panelu nastrojli. Dalsi moznosti je pouziti kontextového menu.

12.1. TEXTOVY EDITOR - KONTEXTOVE MENU
Kontextovou nabidku vyvolame zmacknutim pravého tlacitka mysi v okné pro editaci textu.

e Zobrazit

- Panel nastrojli - povoleni zobrazeni panelu nastroj(
- Pravitko - povoleni zobrazeni pravitka.

« Upravy
- Psani - zpét - posledni akce pfi praci s textem se vrati.
- Znovu - znovu se provede posledni akce vracena volbou Znovu: Psani.
- Tuéné - zapnuti pouziti tuéného pisma.
- Kurziva - zapnuti pouziti kurzivy.
- Podtrzené - zapnuti podtrhavani pisma.
- Pismo - vyvolani formulare pro nastaveni pisma.
- Predchozi - seznam pouzitych druh(l pisem. Moznost pridani pisma do seznamu. Vybér pisma ze seznamu.
- Zvétsit pismo - zvétsit pismo.
- ZmensSit pismo - zmensit pismo.
* Odstavec
- Zvétsit odsazeni - zvetsit odsazeni odstavce.
- Zmensit odsazeni - zmensit odsazeni odstavce.
- 1. radka bez odsazeni - zruseni odsazeni 1. radky
- Odsadit 1. fadku - odsazeni 1. radky odstavce.
- Predsadit 1. radku - predsadit prvni radku odstavce.
- Odrazky - cyklické vybrani a ruseni odrazky.
e Zarovnani
- Vlevo - zarovnani textu odstavce vlevo.
- Vpravo - zarovnani textu odstavce vpravo
- Na stfed - zarovnani textu odstavce na stred.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007




> Lazensky tréninkovy program SPAD - RECEPCNi PC PROGRAM MEDICUS

* Hledani

- Najit - najit v textu zadany retézec znaku.

- Naijit dalsi - najit v textu dalsi zadany retézec znaku.

- Zaménit - zaménit v textu zadany fetézec znak( jinym retézcem znaka.
¢ Fraze - vyvolani nabidky frazi.
* Nastaveni - nastaveni editacniho pole.

13. PRIZPUSOBENiI VZHLEDU PROGRAMU

Program MEDICUS NIS je spustén v hlavnim okné. V zahlavi okna je uveden nazev programu a v pravé casti aktualni
datum. Pod listou s jednotlivymi menu programu je horni dok s réiznymi panely nastroju. Ve spodni ¢asti okna se nachazi
stavova lista s informacemi (napriklad kdo je pravé nalogovan apod.). Po stranach hlavniho okna programu je levy a pravy
dok. Také do téchto dokd Ize umistit panely nastrojii nebo napfiklad informacni prehled oken a dokumentace.

¢ lista s menu
- Ovladani programu je feSeno pomoci menu, které je umisténo v horni listé. Nékteré funkce uvedené v menu lze
vyvolat pomoci horkych klaves, pfipadné klepnutim na spravnou ikonu umisténou v odpovidajicim panelu nastrojd.
* dok
-V doku jsou zakotveny riizné objekty (panely nastrojud, informacni panely)
¢ panel nastroju
-V panelech nastrojli jsou umistény ikony pro rychly pfistup k dané funkci programu.
¢ ikony
- Nékteré funkce programu uvedené v menu lze vyvolat klepnutim na odpovidajici ikonu. lkony jsou seskupeny
v panelech nastroja. Vyznam jednotlivych ikon je uveden v popisce, ktera se zobrazi po umisténi ukazatele mysi na
odpovidajici ikonu.
stavova lista

- Stavova lista nese v pravé Casti informace o aktualné pripojeném uZzivateli a v levé ¢asti se zobrazuji rizné druhy
informaci.

14. PANELY NASTROJU

Ovladani panell se provadi z menu, zobrazeného po kliknuti pravym tlacitkem mysi na horni dok.
Toto menu Ize rovnéz nalézt v menu Konfigurace [0 Panely nastroja.

[

Po kliknuti na volbu Panely se zobrazi menu pro praci s panely a aktualné definované panely.
Zatrhnuti znamena jejich zobrazeni v programu.

!

oJe]R]a e ]s o] ]x]

i
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¢ Zobrazeni panelt
- Kliknéte pravym tlacitkem mysi na horni dok s panely nastrojt.
- Zobrazi se kontextové menu. Vyberte volbu ,Panely”.
- Zobrazi se rozsirujici menu, ve kterém je zaskrtnutim indikovano povoleni zobrazeni daného panelu. Zména zaskrtnuti
a tim i povoleni zobrazeni se provadi kliknutim na danou polozku v menu charakterizujici dany panel.

* Novy panel nastroju 4 7adeite jméno pro novy panel
- Kliknéte pravym tlacitkem mysi na horni dok s panely nastroju. Hecrep panest
- Zobrazi se kontextové menu. Vyberte volbu Panely [ Novy . [eom nel
- Zobrazi se okno ,Novy panel nastroji“. Zde zadejte jméno nového I_l
panelu a jako potvrzeni zadani stisknéte tlacitko ,,OK". o S I

- Novy panel nastroji se objevi v horni listé s panely nastroju jako prvni zleva.
- Panel mizete uchopit levym tlacitkem mysi a pretahnout na pozadované misto v doku s panely nastroj.
Lze ho pfipadné pretahnout i na plochu programu, kde se zobrazi jako samostatné okno.

¢ Pfejmenovani panelu nastroju
- Kliknéte pravym tlacitkem mysi na prejmenovavany panel.
Pozor, nikoli na jeho dva svislé prouzky, ale na jakoukoli ikonu, ktera do daného panelu patfi.
- Zobrazi se kontextové menu. Vyberte volbu Panely ? Prejmenovat .
- Zobrazi se okno ,Zadejte novy nazev panelu nastroji“. Zadejte jméno nového panelu a jako potvrzeni zadani stisk-
néte tlacitko ,,OK*.

* Odstranéni panelu nastroju

-V listé s panely nastrojli kliknéte pravym tlacitkem na odebirany panel.
Pozor, nikoli na jeho dva svislé prouzky v levé ¢asti, ale na jakoukoli ikonu, ktera do daného panelu patfi.
- Zobrazi se kontextové menu. Vyberte volbu Panely [ Odstranit .
- Zobrazi se okno ,,Potvrzeni“. Na otazku ,,Opravdu chcete odstranit panel nastroji?“ odpovézte stlacenim tlacitka ,,Ano*.
- Odebirany panel nastroju z listy zmizi.

* Uprava paneld nastro ([T
- Kliknéte pravym tlacitkem mysi na kterykoliv panel nastrojl. m.mm a i etadenim umi shéle na nékien 2 panek
- Zobrazi se kontextové menu. Vyberte volbu =
Panely (] Upravit . :m. 2] [ Friee 2l
- Zobrazi se okno ,,Uprava panel( nastroja“. Dibyecindredni @+ Konec
mwm B Odeslst zpeivu
056 o™ Odhlsak
Pracov Mkafsivi Fahbisk na jné pracoviiti
Fidbdators wir shese
Spec. vyi. v ambul Ly Flegitace
Spec, vyl v oddél & Tk
W
p S g8 Vacdemecm
Zidariy - Iﬁznm

|| Dddblovat MEI.

¢ P¥idani ikony do panell nastroju
-V okné ,Uprava panelti nastroji“ vyberte odpovidajici skupinu a ve vybrané skupiné vyberte odpovidajici ikonu.
Tazenim levym tlacitkem mysi pretahnéte vybranou ikonu na dané misto ve zvoleném panelu nastroj(.

¢ Odebrani ikony z panelu nastrojt

- Tazenim levym tlacitkem mysi stahnéte odebiranou ikonu z prislusného panelu nastroji na plochu mimo listu s panely
nastrojli a pak tlacitko povolte. Tim je ikona z panelu nastroji odebrana.

OKNO , UPRAVA PANELU NASTROJU“ UZAVRETE STLACENIM TLACITKA ,ZAVRIT*.

243
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¢ Zména umisténi panelu nastroja
- Uchopte levym tlacitkem mysi panel nastrojli za ¢ast s dvéma pruhy a tazenim ho pretahnéte na zvolené misto v le-
vém nebo pravém doku (na okraji hlavniho okna), pfipadné ho pustte na plose programu, chcete-li aby se zobrazil
jako samostatné okno. Panel se v doku ukotvi.

Pokud chcete ukotveni panelu zabranit, béhem pretahovani panelu drzte stisknutou klavesu CTRL.

- Umisténi panelu nastroj v doku mizete upravit. Uchopte panel nastrojd levym tlacitkem mysi za ¢ast s dvéma pruhy
a pretahnéte ho na pozadované misto.

15. SABLONY

Nastaveni vzhledu programu (rozmisténi panelll nastroj(i) v ramci programu Ize ulozZit jako tzv. Sablonu. Vzhled programu
Ize velmi snadno a rychle prizplsobit kazdému uzivateli zvolenim prislusné sablony. Tim dojde k nastaveni poZzadované-
ho vzhledu a rozmisténi panelli v ramci okna programu automaticky, aniz bychom toto nastaveni pracovniho prostredi by-
li nuceni provadét vzdy ru¢né znovu.

- Nastaveni Sablon se provadi z menu, zobrazeného po kliknuti pravym tlacitkem mysi na horni

Barmly L]
dok. Toto menu Ize rovnéz nalézt v menu Konfigurace [0 Panely nastrojl . Eabkony »
kot
- Po zvoleni volby Sablony se zobrazi menu pro praci se Sablonami. Ve spodni ¢asti tohoto kon- —y
textového menu jsou vidét nazvy jiz vytvorenych sablon. Po kliknuti na prislusny nazev dojde L.
k prislusnému nastaveni panel( nastroju a jejich vzhledu. ichoad st
grbsdance
Qudélerd
Biijem pacertd

* Nova Sablona
Chcete-li nastaveni vzhledu programu ulozit jako novou S$ablonu, provedte nejdfive prislusné nastaveni panelll nastroju
a ikon v nich podle vaseho uvazeni, véetné rozmisténi do doku. Poté provedte:
- Kliknéte pravym tladitkem mysi na horni dok a zvolte Sablony nebo pouziite volbu v menu Konfigurace+Panely
nastroji 0 Sablony .
- Zvolte Nova.
-V otevieném okné ,Nova Sablona nastrojové listy” zadejte nazev vami vytvorené Sablony a potvrdte tlacitkem ,,OK".

Rozmisténi panell a vzhled programu bude ulozen jako nova Sablona.

¢ Upravit Sablonu

Vlastni nastaveni vzhledu nebo jen mirné poupraveni rozmisténi panelll Ize také 8 Sabbony paneh ndstropl =101 %
ulozit do jiz vytvorené Sablony. Nejdfive je nutno provést pozadované nastaveni o Pt D) puakzovat
paneld a jejich rozmisténi. Poté provedte: Hicwy )
- Kliknéte pravym tlagitkem mysi na horni dok a zvolte Sablony nebo pouzijte
) , o m & [ icieri
volbu v menu Konfigurace+Panely nastrojii ? Sablony. o g |
- Zvolte Upravit. Otevie se okno ,Sablony panelu nastroj(i“.
=
= 4

-V otevieném okné zvolte prislusnou Sablonu a kliknéte na tlacitko
»Aktualizovat".
- Rozmisténi panel( a vzhled programu bude ulozen do pfislusné sablony.

Kliknutim na tlacditko ,,Pouzit“ dojde k nastaveni panel podle dané sablony. V okné (tabulce) Ize samoziejmé vytvorit i no-
vou sablonu nebo nékterou ze Sablon smazat. Tyto Upravy Ize provést napriklad pres kontextové menu nad nazvy sablon.
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* Vychozi stav a uzivatelské uzamknuti nastaveni vzhledu programu

Pokud z jakéhokoliv diivodu potrebujete obnovit rozmisténi panelli tak, jak byly po instalaci programu, staci pouzit volbu
Konfigurace+Panely nastroji+Sablony O Vychozi stav nebo totéz pres kontextové menu v hornim doku.

Uzivatelské uzamknuti slouzi jako pojistka proti nechténému nebo omylem provedenému presunu nékterého z panelu
nastrojli nebo praci se Sablonou. Pro uzamknuti staci pres kontextové menu v hornim doku zvolit volbu Uzamknout nebo
totéz provést pres menu Konfigurace+Panely nastroji 0 Uzamknout.

Pro opétovnou manipulaci a nastaveni vzhledu paneldl provedte tuto volbu jesté jednou, ¢imz dojde k odemknuti mani-
pulaci s panely a Sablonami.

16. PREHLED MENU PROGRAMU - PROGRAM

& 1 il

- Menu ,,Program” nabizi nékolik specifickych polozek, které jsou rozebrany £ ot e

v dalsich podkapitolach: Oy ereriast na nd pracoith  Shitecuiel
T editen e
B Qdeslat meb St
B by Shilta el
o egetrace
W drusizace £ terety
16.1. TISK

O onec Free

¢ Volba Program [0 Tisk nebo klavesova zkratka Ctrl-P.
- Volba Tisk slouzi k vytisténi dokument(i z aktualniho okna. Zvolenim se mdze zobrazit nabidka tiskovych sestav.
Konkrétni nabidka sestav zalezi na tom, se kterym formularem se pravé pracuje. Prohlizime-li si napriklad pacienty
v kartotéce a zvolime-li tisk, zobrazi se nam okno s vybérem sestavy pro tisk.
- Po zvoleni prislusné sestavy se zobrazi jesté programova nabidka tisku. Ta je nékdy zobrazena ihned, pokud se
z zadnych sestav nevybira. Napriklad po zvoleni seznamu pacient(l se zobrazi nasledujici okno tisku.

¢ Okno tisku

- Po vyvolani tisku tiskové sestavy se standardné zobrazi tiskové -
okno. Zobrazeni okna Ize ovlivnit ve volbé Konfigurace [J Pfimy @ @ @ @
tisk sestav. Isk  Puobiderd [Opava Wik Plinjisk  Sheo

- Zde mizeme zatrhnout, které sestavy chceme tisknout oka- I Pomn—————— I |Fovi pown o =  Plstkepl
mzité, bez zobrazovani programového okna tisku. Powurout itk o [0 e

Stuprathy | .'_Iw U] :::l—‘

* Popis okna tisku

Spusténi tisku tiskové sestavy vytvorené podle zvolené tiskové predlohy na vystupni tiskarnu.

Prohlizeni tiskové sestavy vytvorené podle zvolené tiskove prediohy.

Oprava tiskové sestavy vytvorfené podle zvolené tiskové predlohy.

Otevre se okno , Sprava tiskovych sestav”, ve kterém Ize vybrat jinou pfibuznou sestavu.

ZruSeni tisku sestavy.

I 1™ i 18 §F) @

Pristé se tisk tiskové sestavy provede ihned po vyvolani tisku bez zobrazeni tohoto okna. Zruseni pfimého
tisku se provadi ve volbé Konfigurace [1 Primy tisk sestav .
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* Odhlasit

- Volba Program [0 Odhlasit nebo klavesova zkratka Ctrl-Shift-D.
- Touto volbou dojde k odhlaseni prihlaseného pracovnika a otevieni prihlasovaciho okna.

¢ Prehlasit na jiné pracovisté
- Volba Program [0 Prehlaseni na jiné pracovisté nebo klavesova zkratka Ctrl-Shift-J.
- Moznost prehlaseni prihlaseného pracovnika na jiné pracovisté.
- Po zvoleni se otevie okno se seznamem pracovist, na které se mlize pracovnik prehlasit. Nastaveni povoleni pfi-
stupu na prislusné pracovisté je mozné ve volbé Organizacni struktura (Konfigurace [0 Organizacni struktura) pri-
danim nového prifazeni pracovnika na pfislusné pracovisté.

* Prihlaseni uzivatelé
- Volba Program [0 Prihlaseni uzivatelé

- Zobrazeni seznamu prfihlasenych uzivatel(l v informacénim systému Medicus. Chcete-li zjistit kdo je pfihlaseny do
systému, pouzijte tuto volbu.

17. ZPRAVY

(69 coriey doruiendpoita R . 1]
-Volba Program [0 Zpravy nebo klavesova B Mewh 8 Qdpovidie B Predw
zkratka Ctrl-Shift-Z. B Donatend poita (2) [T] [

& Odeddanid paita (1] [

- Okno se seznamem doruc¢ené, odeslané @ i ’ Leks L it
a smazané interni posty. Lze zde napsat novou =
zpravu, odpovédét na prijatou zpravu nebo Frobirs § ek o o 3 vdedan
ji preposlat nékomu jinému.

| Mo |

Pokud mate novou jesté neprectenou zpravu, zobrazi se ve stavovém radku hlavniho okna programu MEDICUS NIS iko-
na postovni obalky g51 em predstavujicim pocet nepfectenych zprav.

-Volba Program [0 Odeslat zpravu nebo kla-

vesova zkratka Ctrl-Shift-O. B Ddesdd
- Moznost zaslani zpravy v ramci informacniho ~ Kamy ~ Zprva
syst'emu .IV\AI'EDISIUS. I?rognrarn UTOZHl;I]e D. Adanes Pavel MUD. M!MI
posilat vnitini postu (zpravy) jinym uzivatelim 3 .' Menc i Lk
registrovanym v systému. : - -
u! Mawdkovd JanaMUDL Fiadmit |2Himmu‘dﬁdﬁ.l'm
-V ¢asti Komu miZzeme vybrat (stisknutim me- ﬁ. N el L F Ungenisi
zerniku) konkrétniho prijemce z registrova- D" Plokuana Lenka
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18. OBSAZENIi PRACOVIST ZAMESTNANCI

- Volba Objednavky [0 Obsazeni pracovist zaméstnanci.

Pri definici pracovni doby nejdrive zvolime, zda chceme pouzit pouze informac¢ni obsazeni - ikona nekh2 obsazeni praco-
vist pro objednavani - ikona Informacni obsazeni slouzi predevsim pro vedeni, aby bylo vidét, kde s-=".a Iékar v uvede-
nou dobu nachazet. Jde predevsir="u pracovisté, kde se neobjednavaji pacienti. Na informacni obsazeni tedy nelze ob-
jednavat pacienty. Pokud chceme nastavit objednavaci dobu pouzijeme ikonu. ¥

Pri definici pracovni doby mlizeme zvolit zadavani pro pracovisté nebo pro zaméstnance. V zavislosti na zvoleném druhu
zadavani pak vybereme ve spodni ¢asti okna konkrétni pracovisté nebo naopak konkrétniho zaméstnance. Dale zvolime,
od kterého data ma nase nastaveni platit, pro ktery tyden (bézny, lichy, sudy) a dobu v minutach pro jednoho pacienta.

Pro vlastni nastaveni pracovni (objednavaci) doby mizeme pouzit mys nebo klavesnici. Mysi pracujeme tak, ze klikneme
levym tlacitkem u prislusného ¢asového mista, drzime tladitko stisknuté a pohybem mysi nastavime délku ¢asového u-
seku a tlacitko pustime. Cely takto nastaveny ¢asovy Usek Ize jednim kliknutim mysi posunout nebo prenést na pozado-
vany zacatek pracovni doby. Podobné pracujeme s klavesnici. Pro nastaveni ,,Casové sablony” pouzijeme klavesu SHIFT
+ Sipka vlevo nebo vpravo. Pro posunuti celé nastavené sablony pouzijeme klavesu CTRL + Sipka vlevo nebo vpravo.
Mame-li ,¢asovou Sablonu“ nastavenu na misté, které chceme oznadit pro objednavani (jsme v moédu obsazeni praco-
visté, nikoli v informacnim obsazeni), pak jednoduse zmackneme na klavesnici o jako objednani. Nastaveny ¢asovy usek
se vybarvi prislusnou barvou (standardné zluté). Jsme-li v informacnim obsazeni pracovist, musime pouzit pro oznaceni
klavesu mezernik nebo Enter. Standardné dojde k Sedému vybarveni.

Po zadani pracovni doby se vedle nazvu prislusného dne objevi ikonka. Signalizuje zménu predchoziho stavu. Pokud pre-
birame jiz nastavenou pracovni dobu (zménime datum platnosti), nastaveni se nam prenese a vedle nazvu dne je ikona.

19. ODLISNOSTI V OBSAZENIi PRACOVIST ZAMESTNANCI

- Volba Objednavky [1 OdliSnosti v obsazeni pracovist zaméstnanci.

Okno pro definici pracovni doby i prace s nim je prakticky stejné jako v pfedchozi podkapitole ,,Obsazeni pracovist za-
méstnanci“. Jeho smyslem je zachytit mimoradné zmény pracovni doby tak, aby se nemuselo neustale ménit standardni
¢asové nastaveni pracovni doby.

20. PREHLED MENU PROGRAMU - PLATBY 0 ey puceia  Ced

B Pusteted doklady pacierta
Menu platby shrnuje na jednom misté volby tykajici se prehledu pohledavek pacienta, T Poblecindy
platebnich dokladl, jejich prehledu apod. T Pt doklady
58 rugetey
Doblaety b prskethien

G pratind dobtacn

* V horni ¢asti okna je moznost nastaveni hodnoty bodu a nasleduijici tlacitka

3 pekiad [j 2 moznost tisku pFijmového dokladu. Po stisku tladitka se zobrazi okno ustenky s moznosti specifikace od-
bératele, data vystaveni, zplsobu Uhrady (hotovost, platebni karta), vlastniho textu a moznosti doklad uzavrit a vytisknout
(standardné zatrzeno).

[5) Fsrsa | @ moznost tisku faktury. Po stisku tlacitka se zobrazi okno faktury s moznosti specifikace odbératele, data vy-
staveni, zplsobu Uhrady (hotovost, platebni karta, bankovni prevod s Udaiji o platbé), vlastniho textu a moznosti doklad u-
zavrit a vytisknout (standardné zatrzeno).

[B sew= | a moznost tisku soupisu. Po stisku tladitka se zobrazi okno soupisu s moznosti specifikace odbératele, data
vystaveni, vlastniho textu a moznosti doklad uzavrit a vytisknout (standardné zatrzeno). Soupis je vhodny napf. pro pre-
dani seznamu provedenych vykonu apod. firmé nebo zafizeni, které plati sluzby pausalem.

o Kalkulacka

- Volba Nastroje I Kalkulacka nebo klavesova zkratka Ctrl-Shift-K.
- Vyvolani standardni kalkulacky obsazené v systému Windows.
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PROCEDURY INDIKACE, KONTRAINDIKACE
TEORIE PRO RECEPCI SPAD

Zpracovala: Gabriela Bergmanova, pro spolecnost EDENGROUP, a.s.

1. PROCEDURY

1.1. ROZDELENIi PROCEDUR

¢ hlavni
- klasicka masaz ¢astecna i celkova, reflexni masaz, podvodni masaz, uhli¢ita koupel, perlickova koupel
o vedlejsi
- elektroterapie, termolécba, pneumopunktura, 4-komorova lazen, inhalace, oxygenoterapie, sucha uhli¢ita koupel,
irigace, skotské striky, 1é¢ebny télocvik v bazénu a télocvicné
* pouze k dokoupeni
- laser, lymfodrenaz pristrojova a manualni, vakuovékompresni terapie, reflexni masaz plosky nohy, therapy master
¢ nadstandardni procedury
- hot stones, Kleopatra, aromakoupel, aromamasaz, antistresova masaz téla a obliceje, kosmeticka osetreni

1.2. ROZDELENI PROCEDUR DLE POUZIVANEHO MEDIA

* vodolécebné a mineralni koupele - napf. uhli¢ita koupel, perlickova koupel, skotské striky, plynové uhli¢ité koupele
¢ elektroterapie - magnetoterapie, 4-komorova lazen, ultrazvuk, riizné proudy - DD, interferencni...

* termoterapie - parafin, slatinné obklady

* masaze - klasicka masaz, reflexni masaz, podvodni masaz

¢ rehabilitace - skupinové cvic¢eni v bazénu, v télocvi¢né, individualni télocvik

* lymfodrenaze - manualni, pristrojova

» fototerapie - biolampa, laser....

¢ oxygenoterapie - vyplachy mineralni vodou a inhalace - irigace dasni atd.

1.3. KOMPLETNI NABIDKA PROCEDUR MSG, JEDNODUCHY POPIS
NABIZENYCH PROCEDUR

* Komplexni fyzioterapeuticka péce
- Celkové vysetreni pacienta fyzioterapeutem po kineziologické strance, zjisténi rozsahu kloub, vysetreni zkracenych
svalll, svalovych disbalanci a nasledné sestaveni individualniho planu terapie - reflexni maséze, mobilizace, cviceni
na mici, overbal, Thera- band atd.
* Reflexni masaz
- Hloubkova maséz jednotlivych segmentalnich bodd na zadech a Siji, které pfiznivé ovliviuji funkce vnitinich organd.
Dochazi k uvolfovani svalovych spasmu a podkozi.
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» Klasicka masaz
- Mechanické pusobeni na kuizi a podkozni tkané, upravuje kozni tonus, rozsifuje cévy, zlepsuje prokrveni, odtok lymfy,
stimuluje svalové napéti , normalizuje funkce celého organizmu.
* Reflexni masaz plosek nohou
- Maséz specialnich bod(l na ploskach nohou, které ovliviuji organy a jejich funkce. Dochazi ke stimulaci nervovych
zakonceni a uvolnéni svald a vaz( na ploskach nohou.
¢ Antistres masaz obliceje a téla
- Uvolnujici a relaxacni masaz zamérena na protistresovou lé¢bu s pouzitim specialnich hmat(.
- Uvolnuje napéti celého organismu, tonus svalll a psychické napéti.
* Aroma masaz
- Celotélova regeneracni masaz s pouzitim a i¢inkem prirodnich aromaolejd na uvolnéni a relaxaci celého organismu.
¢ Individualni Ié€¢ebny télocvik
- Cviceni pod vedenim fyzioterapeuta uréené a presné cilené na problémy kazdého jednotlivého pacienta, pouzivaji
se specielni techniky a cvi¢ebni metody - overbaly, Thera- bandy, mice...
* Oxygenoterapie
- Vdechovani vzduchu obohaceného o kyslik. Kyslik je transportovan krevnim recistém do vSech tkani a organt, na
bunécné drovni stimuluje biochemickeé procesy v celém organismu. Tim dochazi ke zlepseni ¢innosti mozkovych
bunék, srdec¢né cévniho systemu i jinych.
¢ Inhalace
- Ultrazvukova inhalace s bylinnymi extrakty - kombinace Ié¢ivych bylin, podavana ve formé aerosolu, plsobi protiza-
nétlivé na dychaci cesty, zlepsuje vihkost, uvoliuje dychaci cesty a pomaha odkaslavat.

1.3.1. ELEKTROLECBA

¢ KVD

- Psobenim vysokofrekvencnich proudd dochazi k prohtivani tkani a uvolnéni svalovych spasmi.

- Diatermie se tedy pouziva k ovlivnéni zanét(, spise v chronickém stadiu, pohybového systému a vnitinich organa.
* Magnetoterapie

- Psobeni magnetického pulsniho pole na degenerativni kloubni onemocnéni, zanétliva onemocnéni a bolestivé stavy.
* Phyaction + ultrazvuk

- Multifunkéni elektroterapie s vyuzitim rliznych druhd elektrickych proud(l s U¢inkem na bolesti sval(l, kloub(l a de-

generativnich onemocnéni pohybového aparatu.
* Laser

- Biostimulace laserovymi paprsky s uc¢inkem na bolesti pohybového aparatu a kozni problémy -napf. jizvy, keloidy atd.
* Biolampa + distancni elektrolécba

- Vyuziva se svétlolécby a biostimulace na kizi u rliznych koznich onemocnéni, alergii, ekzém atd.

- U distancni elektrolécby dochazi k biostimulaci ¢ervenym paprskem - pouziti pfi bolestech mékkych tkani, svalt a kloubd.
* Pneumopunktura

- Aplikace malého mnozstvi medicinalniho CO2 do podkozi do mist akupunkturnich bodu - zlepsuje prokrveni v misté

aplikace, uvolnuje spasmy a pomaha proti bolesti kloubd.

¢ Vakuovékompresni terapie

- Vyuziva stridavého podtlaku a pretlaku na dolni nebo horni koncetiny, velmi vhodné u poruch prokrveni koncetin,
napr. diabetes, ICHDK...

1.3.2. TERMOTERAPIE

Tepelné plisobeni procedury - dochazi k prohrati svalll, kloub( a vaz(li, nasledné k uvolnéni spasmul.

* Slatinné obklady

- Termoprocedura s vyuzitim uvolfiovanych minerall a lécebnych latek z raseliny.
¢ Parafin

- Intenzivni prohrati tkani za pouziti Gcinku parafinu v pfimém kontaktu na kudzi.
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¢ Perlickova koupel/Aroma koupel
- Koupele s lehkym masaznim efektem, dochazi k prokrveni kiize a podkozi a tim odplaveni toxickych latek. Ma i vy-
borné psychorelaxaéni ptsobeni. U aroma koupele se pridava bylinna aroma prisada s ucinnymi latkami z lécivych
rostlin a éterickych olejd.
¢ Caracalla/Cisarska koupel
- Luxusni vifivda masazni vana se svételnymi efekty - 150 svételnych diod a 194 vodnich a vzdusnych trysek.
- Pri cisarské koupeli s bylinnou aroma prisadou.

* Podvodni masaz
- Plisobeni izotermické koupele a masaze proudem vody o tlaku 1,5 - 2,5 Atm. Pusobeni tlaku vody na kizi a svaly
vede ke zlepseni prokrveni tkani, které napomaha zmirnit zanétlivé a bolestivé procesy, Unavu a tim zlepsit celkovy
stav organismu.

* Uhlicité koupele
- Koupel slozena pomérové z karlovarské mineralni vody a studené vody obohacené o rozpustény pfirodni CO,,
ktery pronika pres pokozku do krevniho fecisté a vyvolava silny vasodilatacni /cévy rozsifujici/efekt.
- Velmi vhodné u lidi s vysokym krevnim tlakem.
* Skotskeé stiiky
- Jsou provadény proudem vody pod tlakem cca. 2 Atm. pri stfidavém plisobeni chladné a teplé vody.
- Ma velmi silné stimulac¢ni ucinky na cely organismus, dochazi k prokrveni celého téla.

* Irigace dasni
- Mikromaséz dasni proudem mineralni vody pres keramicky naustek. Plsobi velmi dobfe proti paradentoze, hojeni
ran v Ustech, ale napomaha i ke zlepseni funkénich poruch traveni /tvorba slin/.

¢ Sucha uhlicita koupel
- Uginek shodny s vodni uhligitou koupeli, pouze zde odpada plsobeni hydrostatického tlaku vody.

¢ Lymfodrenaz pristrojova/manualni
- Dochazi vzestupnym tlakem na koncetinach k odvadéni prebytecné lymfy do lymfatickych uzlin a tim detoxikaci
organismu. Vhodné u trvalych otokl na koncetinach, po popaleninach, po lé¢bé karcinomd, ale i kosmetickych
problém( s projevy na kiizi.
* 4- komorova lazen
- Elektrolécebna procedura s ucinkem galvanického proudu ve vodnim prostredi, vhodné pfi poruchach cirkulace
krve v koncetinach a problémy s prokrvenim periferii HK a DK.

¢ Skupinové cvi¢eni v bazénu
- Aguagymnastika v 30°C teplé vodé s pomickami a pod vedenim fyzioterapeuta.
¢ Skupinové cvi¢eni v télocvicné
- Cviceni pod vedenim terapeuta s nac¢inim, Thera-bandy, gymnastik- bally, over- bally...
* Therapy master
- Speciélni cvicebni skandinavska technika s vyuzitim zavés( a popruht a aktivniho pristupu pacienta.
- Velmi vhodné pfi pourazovych stavech a na posileni svalového korzetu.
* Hot stone therapy

- Masaz teplymi kameny a pfirodnimi aromaoleji na uvolnéni spasmu svalll a bolesti kloubtl. Dochazi k prohrati a zlep-
Seni cirkulace krve, uvolnéni a relaxaci celého organismu.

1.4. DELKY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR A JEJICH SLED

Vodolécebné procedury - pokud neni v predpise od Iékare uvedeno jinak je délka koupeli i podvodni masaze 15 min.
Je vhodné pokud predchazi perlickova koupel masazi, naopak uhlic¢ita koupel by méla byt ve sledu procedur posledni
nebo s vétsi casovou prodlevou od ostatnich. To samé u podvodni masaze, kde by jiz zadna masaz neméla nasledovat.
Irigace dasni trva 10 min., nema zadné navaznosti na ostatni procedury. Skotské striky trvaji vétsinou 10 min., ale zde je
rozhodujici reakce klze. Jsou vhodné na konci procedur.

¢ Hot stones
- délka bud 60 nebo 90 min., vzdy na konci procedur pro jejich velky relaxacni ucinek.
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¢ Oxygenoterapie

- délka procedury 45 min., nema zadné navaznosti.
¢ Sucha uhlic¢ita koupel

- jako u klasické uhli¢ité koupele, by méla byt ve sledu posledni, doba trvani je 25 min.
* Pnemopunktura

- délka do 5 min., ale prisnou kontraindikaci jsou po aplikaci vSechny vodolécebné procedury, masaze a termolécba.
- Je zde narusena kuze!

* Termolécba
- dle predpisu lékare, ale bézné doba trvani je 20 min., bezprostredné po zabalu se nedoporucuje sprchovani atd.
- Je vhodné pokud predchazi masazi, podvodni masazi ¢i skotskym strikiim.

* Elektrolécba
- zde je doba trvani velmi rozdilna od nékolika minut do 20 min. v zavislosti na pouzitém pfistroji a predpisu lékare.

Zadné navaznosti nema.

* Masaze
- klasické masaze trvaji 17 min., reflexni masaze 25 min. Je vhodné, pokud predchazi termolécba ¢i vodni procedura.
- Masaz by méla byt posledni procedurou, pokud nenasleduje elektrolécba ¢i oxygenoterapie.

* Inhalace
- trvani 10 min., nema zadné navaznosti.

¢ Lymfodrenaz pristrojova
-trva 25 min., je lepsi pokud je na konci procedur, nevhodné kombinovat s vakuovékompresni lécbou. Manualni trva
dle rozsahu - bud' obé HK, nebo DK, hrudnik...Pro pfiklad trvani obou DK 55 min.

e Laser
- doba trvani dle predpisu lékare, nema zadné navaznosti.

¢ 4-komorova lazen

- doba trvani je 15 min., nema zadné navaznosti, neméla by bezprostfedné nasledovat termolécba.
* Skupinovy télocvik

- trvani 25 min., nema zadné navaznosti.

1.5. POUZIVANA MEDIA A MATERIAL

Mezi zakladni média Ize povazovat vodu, mineralni vodu, elektricky proud - jeho lé¢ebné formy - DD, interferencni, gal-
vanicky atd. Dale slatina, parafin, plyn CO2, fotozareni, kyslik atd. Mezi nejvice pouzivany material patfi masazni emulze,
aromaoleje, prisady do koupeli, slatina, parafin, inj. jehly pro pnemopunkturu, kyslikové cévky,vitaminy, inhalacni roztok
a naustky, pytle na suchou uhli¢itou koupel, lavové kameny....

2. UCINKY JEDNOTLIVYCH PROCEDUR

¢ CO, koupel - odvozeny od chemického plsobeni CO, na periferni obéh, snizuje TK

¢ Perlickova koupel - lehce hypertermni koupel, mikromasaz klize a relaxace

¢ Sucha uhliéita koupel - resorpce plynu kiizi, rozsifeni koznich a pozdéji i hlubokych cév, pokles TK a ovlivnéni ner-
vovych zakonceni

* Skotskeé stfiky - masaz hlubsich vrstev tkani stridanim teplé a studené vody, otuzovani

¢ Klasicka masaz - ovliviiuje svalovy tonus, podporuje metabolismus a obéh v masirované obl.

¢ Reflexni masaz - ovliviuje reflexni zmény vzniklé patologickym procesem

¢ Podvodni masaz - ucinek teplé koupele a masaze proudem tlaku vody - prokrveni, uvolnéni svalli

¢ Inhalace - uvolnuje a usnadnuje odkaslavani, zvihéuje dychaci cesty

* Irigace dasni - pozitivni na paradentozu, zanéty zub( a sliznice dasni

* Termolécba - prohrati k(ize, podkozi a hlubsich vrstev tkani, uvolnéni spasm, pfenos mineralli a é¢. latek do klze
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¢ Skupinova a individualni cviéeni - zlepsuje svalovy tonus, posiluje, zvétsuje kloubni rozsahy
¢ Pneumopunktura - uvolnéni bolestivych syndromt a funkénich poruch

* Elektrolééba - analgeticky Uc¢inek, protizanétlivy ucinek, prokrveni klize

* Lymfodrenaz - podpora odtoku lymfy, detoxikace

* Oxygenoterapie - zlepsSuje imunitu, celkové posiluje organismus

2.1. MNOZSTVi OPAKOVANI A CETNOST BEHEM LECBY

Je dana predpisem lékare, individualnimi problémy a nemoci klienta, sledem procedur.

Doporuc¢ovano 1x denné hlavni procedura a 2x vedlejsi procedura.

3. INDIKACE PROCEDUR

« dle raznych hledisek tykajicich se pacienta
- jeho aktualniho zdravotniho stavu, aktualnich nemoci, vyvoje choroby a reakci béhem |écby, akutni ¢i chronicka o-
nemocnéni, vék....

¢ dle druhu procedur

- termoterapie - choroby pohybového systému zanétlivého, degenerativniho a posttraumatického charakteru, one-
mocnéni dychacich cest atd.

- uhli¢ité koupele - hypertenze, kardiovaskularni choroby, ICHS

- skotskeé striky - posileni adapta¢nich mechanismd, otuzovani

- perlickova koupel - relaxace, uklidnéni, nemoci pohybového aparatu

- masaze - reflexni zmény na kuzi, stavy po urazech svalll a kloubt

- inhalace - nemoci hornich cest dychacich

- |éCebny télocvik - poruchy hybného, nervosvalového aparatu, omezena hybnost, svalovy hyper- nebo hypotonie,
poruchy pohybovych stereotypu

- elektroterapie - onemocnéni pohybového aparatu, poruchy prokrveni, bolestivé stavy, vertebrogenni Sy, pourazové
stavy atd.

- biolampa, laser - biostimulacni, analgeticky a protizanétlivy ucinek

- pneumopunktura - onemocnéni pohybového aparatu, ICHDK ...

- oxygenoterapie - stavy po CMP, ICHS, po IM, po dlouhodobych nemocech....

4. KONTRAINDIKACE PROCEDUR

* vSeobecné

- veskeré akutni stavy, horeénaté, infekéni onemocnéni, zanétliva a onkologickd onemocnéni, gravidita, porusena kdze,
kozni infekce, otevrené rany

- dle individualniho stavu pacienta a jeho nemoci - urci Iékar

- dle druhu procedur:
- termoterapie - akutni hore¢naté stavy, atd
- elektroterapie, masaze, vodolécebné procedury
- porusena kuze, varixy, vysoky TK, srdeé¢ni onemocnéni...

5. PRACOVNIiI NAPLNE JEDNOTLIVYCH PROFESI

¢ pozadovana kvalifikace
¢ pozadovana praxe
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¢ ostatni dovednosti
* minimalni pozadovana kvalifikace
* kdo je nadfizeny, podrizeny a kdo zastupuje
* popis pracovnich povinnosti

- dodrzovani vSéech rada a predpist

- dodrzovani BOZP a PO

- doplnovani svého odborného vzdélani

- podavat procedury dle ordinace |ékare

- dezinfekce

- pradlo, jeho evidence, vyména...

- Uklid

- Gistota a poradek na pracovisti atd.
Jednotlivé naplné prace maiji konkrétni povinnosti pro odpovidajici profese.

» Standardy poskytovanych procedur
- souhrn vsech poskytovanych procedur v MSG CP a Wellness
- kdo provadi jednotlivé procedury - profese
- jak ma byt vybavené pracovisté - pomdcky, pristroje
- popis provadénych procedur
- délka trvani procedury, lokalizace dle predpisu, udani teplot atd.
- jaké Iéky, Ci jiné prostredky je nutné pouzit
- dezinfekce a uklid
- odpad
- pradlo

6. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH
SPA A WELLNESS

pfichod do prace - oznaceni prichodu, aktivace karty

pracovni odév - kde se odevzdava k vyprani, jeho udrzba atd.

pfichod na pracovisté - kontrola a pfiprava na provoz a provadéni procedur

pohyb po MSG, prostory pro personal, hygienu...

znalost provoznich dob na jinych pracovistich MSG a Wellnessu, jejich obsazeni, jejich rozdéleni dle pouzi-
vaného média - rozmisténi vodolécebnych procedur

znalost nabidky provadénych procedur na MSG a Wellnessu - informace, na které se pta klient

Ccasoveé rozvrhy jednotlivych procedur a jejich sled, mozné kombinace atd.

vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté, spoluprace se SPA recepci

SPA recepce - jaké Ukoly plni, co nabizi hostlm - sluzby...,

doplnéni chybéjicich materiall, 1€ka, dezinfekce atd. - kde a u koho

dodrzovani prestavek na odpocinek a obéd, stfidani jednotlivych zaméstnanci na obéd

seznameni se systémem vymény pradla a Casy vymény pradla

vedeni zaznaml méfeni na riznych pracovistich, méfeni teplot atd.

provadéni pravidelné dezinfekce béhem procedur, ale i po skonéeni pracovni doby

kde se hlasi poruchy pristroji a zafizeni

hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti

hlaseni nemoci, pozdnich pfichodd...

zasobovani materialem - hlaseni pribézné jeho stavu, exspirace atd.

uklid na pracovisti v pribéhu procedur a na konci pracovni doby

zachazeni s odpadem - zvlastni pozornost praci s kontaminovanym materialem, odbéry krve, bezpecnost pfi praci s
odpadem atd.

odchod z prace - oznaceni odchodu, uzamceni prostor, Uschova sveéfeného majetku

predavani vzkazl dal$i sméné, informovanost pro personal - kde jsou informace ddlezité pro Usek, kde jsou in-
formace vSeobecné...
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MANUALY, ORGANIZACE PRACE
PRO RECEPCNI SPAD

Vypracovala: Gabriela Bergmanova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. PROVOZNIi RADY

1.1. LECEBNEHO USEKU A MASAZi MSG CP
- MEDICAL SPA GALERY CARLSBAD PLAZA

¢ Obsahuje
- identifikacni Udaje s nazvem zarizeni,
- Udaje o provozovateli,
- pracovni dobu
- zaméstnanci - pocet a profese
¢ popis mistnosti a prostort
- provozni mistnosti
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchu - stény, podlahy
- vedlejsi mistnosti /Satny, denni mistnost, uklidova mistnost atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m2
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrcht - stény, podlahy
¢ technické a pristrojové vybaveni

* zasady poskytovani sluzeb klientiim

- jednoduchy popis vykonavané procedury
* uklid

- Cetnost Uklidu

- pouzivané dezinfek¢ni prostredky

- ulozeni uklidovych pomticek a prostiedki
¢ nakladani s odpadem

- Cetnost odstranovani odpadu

- typy odpadu vzniklé béhem provozu

- zachazeni s kontaminovanym odpadem a jeho specifika
* dezinfekce

- druhy uzivané dezinfekce

- Cetnost pouziti

- doby expozice

- ochranné pomdcky
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* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomuicky
- teploty prani, pouzivané prostredky
* prvni pomoc
- umisténi lékarnicky
« dulezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.

1.2. BAZENY CP

* Obsahuje
- identifika¢ni Udaje s nazvem zarizeni
- Udaje o provozovateli,
- pracovni dobu
- zaméstnanci - pocet a profese
* popis mistnosti a prostort
- provozni mistnosti:
- bazénova hala, masazni boxy, luxusni perlickova koupel
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchu - stény, podlahy
- vedlejsi mistnosti /Satny, denni mistnost, uklidova mistnost atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m2
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrchd - stény, podlahy
* technické a pristrojové vybaveni

¢ technické parametry
- vodni plocha, vodni obsah, obéhovy vykon
* popis jednotlivych bazént
¢ provoz a obsluha apravny bazénové vody
* provoz chemického hospodafistvi a desinfekce vody
¢ sledovani jakosti vody
*bezpecénost prace
¢ uklid
- Cetnost Uklidu
- pouzivané dezinfekéni prostredky
- ulozeni uklidovych pomUcek a prostredku
* nakladani s odpadem
- ¢etnost odstrafiovani odpadu
- typy odpadt vzniklé béhem provozu
- zachazeni s chemickym odpadem a jeho specifika
* dezinfekce
- druhy uzivané dezinfekce
- Cetnost pouziti
- doby expozice
- ochranné pomdcky

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007




Lazensky tréninkovy program MANUALY, ORGANIZACE PRACE PRO RECEPCNIi SPAD

* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomUcky
- teploty prani, pouzivané prostredky
* prvni pomoc
- umisténi lékarnicky
« dulezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.

1.3. SAUNY CP

¢ Obsahuje
- identifika¢ni Udaje s nazvem zarizeni,
- Udaje o provozovateli,
- pracovni dobu
- zameéstnanci - pocet a profese

¢ popis mistnosti a prostort
- provozni mistnosti: vSechny druhy saun
- v jakém podlazi, kolik maji m?
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrch - stény, podlahy
- vedlejsi mistnosti /Satny, denni mistnost, uklidova mistnost, odpocivarna, ochlazovny atd./
- v jakém podlazi, kolik maji m2
- typ osvétleni
- druh vétrani
- druh vytapéni
- Uprava povrch - stény, podlahy
¢ technické a pristrojové vybaveni
- topidla v saunach
* uklid a sanitace
- Cetnost Uklidu
- pouzivané dezinfekéni prostredky
- ulozeni uklidovych pomticek a prostredki
* nakladani s odpadem
- Cetnost odstranovani odpadu

* dezinfekce
- druhy uzivané dezinfekce
- Cetnost pouziti
- doby expozice
- ochranné pomdcky
* manipulace s pradlem
- ulozeni ¢istého a Spinavého pradla
- svoz pradla a jeho prani
- ochranné a pracovni pomucky
- teploty prani, pouzivané prostredky
* prvni pomoc
- umisténi lékarnicky
¢ dllezita spojeni
- pozarnici, rychla prvni pomoc, policie atd.
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1.4. SOLARIUM CP

Pro provoz solaria plati vSechny body jako u predchazejiciho provozniho fadu, pouze s ohledem na jeho specifika - neni
zde pradlo atd.

Pro zptsob obsluhy osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace hotelu CP

Vseobecné uUdaje jsou shodné s predchazejicimi provoznimi rady, dopracovany zasady pro asistenci a vstup osobam
s omezenou schopnosti pohybu a orientace, ubytovani, vybaveni pokoje, pristupy do Iécebné a stravovaci ¢asti hotelu.

2. PRACOVNIiI NAPLNE JEDNOTLIVYCH PROFESI

¢ pozadovana kvalifikace
¢ pozadovana praxe
» ostatni dovednosti
* minimalni pozadovana kvalifikace
* kdo je nadfizeny, podfizeny a kdo zastupuje
¢ popis pracovnich povinnosti
- dodrZovani vSech rada a predpist
- dodrzovani BOZP a PO
- doplriovani svého odborného vzdélani
- Cistota a poradek na pracovisti atd.
- recepce - informace pro klienty ohledné provozu MSG a Wellness, ¢asovani procedur, prodej procedur a jejich
nabidka, vystavovani dokladt, prodej zbozi a ostatnich sluzeb atd.

Jednotlivé naplné prace maiji konkrétni povinnosti pro odpovidajici profese.

3. STANDARDY POSKYTOVANYCH PROCEDUR

¢ souhrn v§ech poskytovanych procedur v MSG CP a Wellness
* jejich déleni na
- vodni procedury - s pouzitim u¢inkd vody normalni i mineralni
- suché procedury - s G¢inky mechanického plisobeni na télo, tepla, el. energie atd.
¢ kdo provadi jednotlivé procedury - profese
¢ jak ma byt vybavené pracovisté - pom(cky, pfistroje
¢ popis provadénych procedur
« délka trvani procedury, lokalizace dle predpisu, udani teplot atd.
* jaké léky, ¢i jiné prostiedky je nutné pouzit
* dezinfekce a uklid
¢ odpad
¢ pradlo

4. ORGANIZACE PRACE NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH SPA,
WELLNESS A RECEPCE SPAD

* pfichod do prace - oznaceni prichodu, aktivace karty
¢ pracovni odév - Uprava kostymu, kde se odevzdava k vyprani, jeho udrzba atd.
¢ pfichod na pracovisté - kontrola a pfiprava na provoz recepce, proc¢teni vzkaz( predchoziho dne
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kontrola Fitness a zapnuti pristrojd, solarium

doplnéni aktualnich udajt z programu do reportu z pfedchazejiciho dne a jeho odeslani véem danym osobam
pohyb personalu SPA recepce po MSG a Wellness, prostory pro zdravotnicky personal, hygienu...

znalost provoznich dob a obsazeni jednotlivych pracovist

vyfizovani telefonatl hostd, jejich pozadavku

telefonicka komunikace s ostatnimi division a hlavni recepci

vyzvednuti denniho rozpisu procedur pro jednotliva pracovisté

doplnéni chybéjicich materialti a kancelarskych potieb atd. - kde a u koho

seznameni se systémem vymény pradla

vedeni zaznamu o prodeji nabizenych sluzeb do odvodové knihy , zplsob zapisovani a predavani soupist ve-
¢er na hlavni recepci

vystavovani rozpisti procedur pro pacienty

vystavovani platebnich dokladl k prodeji sluZzeb a zbozi SPA recepce

vystavovani soupisti k natizeni pro hotelové hosty

zapisovani a hlaseni zavad do knihy zavad ulozené na SPA recepci

hlaseni vzniklych mimoradnych situaci na pracovisti

hlaseni nemoci, pozdnich pfichoddi...

zasobovani materialem a zbozim k prodeji - hlaseni pribézné jeho stavu, vedeni jeho evidence, prodeju a pfijma
na stav atd.

pfiprava podkladl pro sménu druhého dne

pfiprava reportu na nasledujici den

vytisténi rozpist prace pro jednotliva pracovisté na nasledujici den

pFiprava termint Iékafskych prohlidek a jejich evidence v knize éasovani, pfedani termina prohlidek Iékaftim
a prijmové kancelari

dodrzovani prestavek na odpocinek a obéd, stfidani jednotlivych zaméstnanci na obéd

odchod z prace - oznaceni odchodu, uzamceni prostor, Uschova svéfeného majetku

pfedavani vzkazu dal$i sméné, informovanost pro personal - kde jsou informace dllezité pro usek, kde jsou infor-
mace vSeobecné...
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FRONT OFFICE - RECEPCNI
PROVOZ USEKU RECEPCE

Vlypracovala: Sarka Matéjkova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. SEZNAMENI S HOTELEM A PRACOVISTEM

 orientacni plan hotelu
* hlavni vstup
- zasady pohybu portyra u hlavniho vstupu
- umisténi vozikl na zavazadla pfi prijezdu / odjezdu klienta
- specifikace verejného prostoru nalezejiciho k hotelu, parkovaci mista pred hotelem
* hotelova hala
- zasady pohybu personalu v hotelové hale
- roz¢lenéni hotelové haly v navaznosti na jednotliva pracovisté
- upozornéni na zvlastnosti hotelové haly
¢ informacni systém
- informacni deska v hotelové hale
- komunikacni trasy z hotelové haly uréené klientim
- komunikacni trasy z hotelové haly uréené personalu
* sklad zavazadel
- organizace umistovani pfijezdovych a odjezdovych zavazadel
- organizace uskladnéni zapUjcenych véci
- skladovani tiskovin pro hotel
¢ personalni vstup
- denni aktualizace karty pracovnika pfi vstupu
- Satna, jidelna
* hotelova recepce
- Usekové rozdéleni hotelové recepce (first class, prestige club, concierge)
- ,back office” (zazemi)

1.1. ROZDELENI POKOJU

* standardy

- vysvétleni pojmu a vyznamu standardizace

- standardy poskytovanych sluzeb
¢ kategorie FIRST CLASS a LUXURY CLASS

- orienta¢ni planky podlazi hotelové ¢asti

- Cislovani pokojl

- praktické ukazky a nazorny vyklad v hotelovych pokojich
¢ vybaveni hotelovych pokoju

- kartovy zamek a umisténi karty v nabydleném pokoji
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- signalizace pro Housekeeping

- trezor v hotelovém pokoji a jeho obsluha

- topeni v hotelovém pokoji a jeho regulace

- klimatizace v hotelovém pokoji a jeji regulace
- telefon, internet, minibar, Pay-tv

- planek unikovych cest

1.2. RESTAURACE

* Sweet Orient
- charakteristika restaurace, jidelni listek
- dress code
- provozni doba
¢ Sorrento
- charakteristika restaurace, jidelni listek
- dress code
- provozni doba
¢ La Bohéme
- charakteristika restaurace, jidelni listek
- dress code
- provozni doba
* Bon Soir Café
- charakteristika strediska
- dress code
- provozni doba

* Konferencni prostory

1.3. WELLNESS, SPA

* wellnessland ALT KARLSBAD
- vybaveni
- zakladni informace pro vstup klientt
- provozni doba
* MEDICAL SPA GALLERY
- recepce
- poskytované procedury
- provozni doba

* Fitness, solarium

1.4. CHECK-IN, CHECK-OUT TEORETICKA CAST

* pfiprava na prijezd klienta

- kontrola objednavky a pfiprava material( pro hosta (nabidkové a informacni tiskoviny, provadéci list)

- predani / kontrola pripravenosti pozadavk( hosta na ostatni pracovisté (Housekeeping, SPA)
 prijezd klienta

- zasady komunikace s hostem

- uvitani, registrace hosta

- kontrola objednanych sluzeb (voucher, doba pobytu, strava, Iéceni)

- zasady parkovani vozu klienta

- garance platby

- zakladni informace (stravovani, lééeni, wellness)

- prani a pozadavky hosta béhem pobytu (pfepojovani tel. hovord, ,,baby sitting)

- zasady pri pfijezdu skupiny

- zasady pi pfijezdu VIP klienta
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¢ check-in
- zapis do PC, zadani/kontrola sazby
- zalozeni slozky klienta v kartotéce bydlicich hostu
- predani pripadnych pozadavk( hosta na prislusna pracovisté
- nestandardni situace béhem ,,check-in“ (rezervace neknihovana, pokoj nepfipraven, ztracena zavazadla)
* zasady komunikace klientem béhem pobytu
- priibézné zjistovani spokojenosti hosta s hotelem a nabizenymi sluzbami
- feSeni nespokojenosti nebo stiznosti hosta
- nabidka aktualnich akci hotelu a mésta
- vyznam spokojenosti hosta
- vstficnost, takt, diskrétnost, profesionalita
* telefonovani
- standard tolerance doby vyzvanéni
- standard Uvodni véty po zdvizeni sluchatka
- zasady efektivniho vedeni telefonického rozhovoru
- zapis dulezitych informaci béhem hovoru a nasledné predani ziskanych informaci dal$im pracovistim
- zasady dodrzovani pouzivani vnitropodnikovych linek
- zasada zakazu soukromych hovort
¢ pfiprava na odjezd klienta
- kontrola vSech polozek uctu
- feSeni spornych zapist natizeni
- Zjisténi / zajisténi transferu
- kontrola slozky klienta v kartotéce bydlicich host(
* check-out
- zasady komunikace s hostem béhem odjezdu
- platba uc¢tu (individualni klient / skupina)
- nestandardni situace béhem ,.check-out” (neplatna kreditni karta, odjezd bez zaplaceni, odcizeni nebo poskozeni
zarfizeni v hotelovém pokoji)
- zjisténi spokojenosti hosta s pobytem, rozlouc¢eni
- agenda souvisejici s odjezdem hosta (uzavieni pobytu v PC, zruseni slozky v kartotéce bydlicich hostt, zalozeni doklad(i)
¢ nabidka a cenik dopliikovych sluzeb hotelu
- konferenéni sluzby
- kancelarské sluzby
- concierge
- baby sitting
- doplikovy prodej
- cenik a vyuctovani sluzby
- Brioni, Thun, Dessange

1.5. SPECIALNi PROGRAMY

¢ nabidka a cenik programu

¢ zasady pro prodej programl
¢ zajisténi sluzeb

e provadéci list

1.6. SPOLUPRACE S OBCHODNIM ODDELENIM

* kdo je kdo, kompetence

* zasady komunikace

* obsazenost SRD, slozka objednavky
* kontrola obsazenosti

¢ kontrola garanci pobytu

¢ denni report recepce
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1.7. SEZNAMENI S HOTELEM A PRACOVISTEM

Zakladnim predpokladem pro praci recepcéniho je detailni znalost produktu a predevsim védomi vSech jeho kvalit.
Recepcni by mél znat také svou konkurenci a to jak vyhody, tak slabiny jejich sluzeb. Zasadné vSak konkurenci nesmi
pomlouvat pfed hostem, ani by nemél vyzdvihovat jeji slabiny. Dulezité je, pokud vi, co konkurence nemdze nabidnout,
klast na tuto vlastnost diraz pfi nabidce svého produktu.

Cviceni:

Dukladné se seznamte s propagacnim materialem hotelu.

1.7.1. ORIENTACNI PLAN HOTELU

* back of house

* verejna cast hotelu

* hotelova ¢ast

¢ komunikacni trasy (schody, vytahy - hosté x personal)

2. HLAVNI VSTUP

* Recepce hotelu spolu s portyry odpovida za bezvadny stav hlavniho vchodu do hotelu a to predevsim za
- parkovaci misto primo pred vchodem do hotelu je vzdy prazdné
- chodnik pred vstupem do hotelu a Cistici zona jsou vzdy Cisté zameteny, v zimnim obdobi oSetreny proti snéhu a namraze
- odpadkovy ko$ u vchodu je vzdy vysypany, popelnik zbaven nedopalku
- vchodové dvere jsou vzdy cisté a pIné funkéni
- vstup do hotelu a hotelova hala jsou vzdy radné osvétleny (dle rozpisu)

* zasady pohybu portyra u hlavniho vstupu

U hlavniho vstupu do hotelu se vzdy pohybuje portyr, ktery plni funkci dvernika - hostm otevira vchodové dvere, vzdy
zretelné pozdravi jako prvni. Hosta,kterého zna, oslovuje prijmenim a zdravi v jeho rodné redi.

Pri prijezdu nebo odjezdu hosta vozem vzdy otvira a zavira dvefe vozu a pomaha s nastupem nebo vystupem z vozu
spolecensky nejvyznamnéjsi osobé. Naklada a vyklada zavazadla hostli hotelu. Organizuje parkovani voz(i na hotelovém
parkovisti. Zabrani vstupu nezadoucich osob do hotelu privolanim hotelové ochranky.

¢ umisténi vozikl na zavazadla pfi pfijezdu / odjezdu klienta
Voziky na zavazadla jsou vzdy Cisté a pIné funkéni, pripraveny k pouziti na misté k tomu uréeném - vedle vytah( pro hosty
v hotelové hale. Vozik nikdy nesmi byt postaven v komunikacéni cesté hosta hotelu.

* specifikace verfejného prostoru nalezejiciho k hotelu, parkovaci mista pfed hotelem

Sluzbu konajici portyr je odpovédny za poradek a Cistotu celého chodniku podél hotelu, dale za Cistotu a funkénost
parkovacich stojantl. Vzdy dbéa na zajisténi volného vijezdu do hotelové garaze a volného parkovaciho mista pfimo pred
vchodem do hotelu.

3. HOTELOVA HALA

* zasady pohybu personalu v hotelové hale

V hotelové hale se pohybuji zaméstnanci hotelu pouze v uniformé, dbaji zasad slusného chovani a bezpecnosti. Sluzbu
konajici portyr je vzdy pfipraven reagovat na vyzvu recepce a dvernika, béhem ,check-in“ nebo ,,check-out" hosta udrzuje
téz oc¢ni kontakt s recepci hotelu.

¢ rozc¢lenéni hotelové haly v navaznosti na jednotliva pracovisté
- hotelova recepce
- Lobby bar, knihovna, vstup Sweet Orient
- personalni stup do ,back of house*
- chodba ke skladu zavazadel a do garaze
¢ upozornéni na zvlastnosti hotelové haly
- Uprostred hotelové haly je umisténa pramenni vaza s vyvérem pramene ¢. 1 V¥idlo C
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4. INFORMACNI SYSTEM

¢ Recepcni a portyr jsou vzdy pfipraveni podat informace nové pfichozim navstévnikim o umisténi
- restaurace Sweet Orient, Lobby baru, knihovny, recepce - vpravo od vchodu
- prodejny Brioni, prodejny Thun, salonu Dessange, Attatlrk lounge, toalet - vlevo od vchodu
- Bon Soir Café, restaurace La Boheme, restaurace Sorrento, Old Times baru, konferenc¢nich prostor - po schodisti
do 2. patra

Informacni deska pro hosty je umisténa vedle recepce, telefon pro volani do pokojli hotelu je umistén v knihovné u okna.
Navstévy pro hosty nebo pozadavek na vstup do ,Medical Spa Gallery” portyr vzdy sméruje do recepce hotelu.
Pozadavek hosta na vstup do garaze - recepcni vzdy privola portyra.

¢ informacni deska v hotelové hale

Cviceni:

Dukladné se seznamte s informacéni deskou v hotelové hale. Ujistéte se, Ze vSechny odkazy jsou vam bez-
pecné znamy (vyslovnost, umisténi, provozni doba apod.)

¢ komunikacni trasy z hotelové haly uréené klientim
- Hotelova hala, chodba s obchody, schody z hotelové haly do 2. patra - vefejné pristupné vSem navstévnikim
- Vytahy z hotelové haly - pfistupné pouze ubytovanym hostim
- Ostatni prostory pouze s doprovodem odpovédného pracovnika
¢ komunikacni trasy z hotelové haly uréené personalu
- Personalni vstup z chodby do ,,back of house®, vstup z chodby k personalnimu vytahu
- Portyr smi uzit vytah pro hosty pouze v pripadé, ze doprovazi hosta - vzdy na vyzvu recepce

5. SKLAD ZAVAZADEL

¢ organizace umistovani pfijezdovych a odjezdovych zavazadel

V pripadé, Ze host prijel do hotelu a pokoj neni pripraven nebo odjizdi pozdéji nez pokoj uvolnil, nabidne recepce bez-
platné uschovani zavazadel ve skladu zavazadel. Portyr je odpovédny za jejich bezpecné uloZeni tak, aby nedoslo k po-
Skozeni nebo odcizeni svérené véci. Vzdy se ujisti, ze zavazadla jsou radné oznacena jménem nebo Cislem pokoje hosta.

¢ organizace uskladnéni zapujéenych véci
Ve skladu zavazadel jsou dale uskladnény véci zapljcené hostiim, napf. kolo, kocarek, invalidni vozik. Tyto musi byt vzdy
viditelné oznaceny visackou s ¢islem pokoje a dobou trvani zapujcky.

¢ skladovani tiskovin pro hotel
Vsechny tiskoviny musi byt radné a prehledné ulozeny v policich dle druhu. Pfi odbéru tiskovin ze skladu recepéni informuje
o druhu a mnozstvi Front office Managera.

6. PERSONALNI VSTUP

¢ denni aktualizace karty pracovnika pfi vstupu
- Kazdy zaméstnanec je povinen prichazet do hotelu pouze personalnim vchodem a pfi vstupu si aktualizovat
zaméstnaneckou kartu ve Ctecce. V pripadée, ze karta nebude spravné fungovat, dojde ke ztraté nebo odcizeni,
obrati se na svého nadrizeného. Zaméstnaneckou kartu je povinen chranit proti poskozeni, zneuziti (umoznéni
neopravnéného vstupu) a ztratée.
- Pri odchodu ze zaméstnani je zaméstnanec povinen se odhlasit kartou ve ¢te¢ce u vychodu.
¢ Satna, jidelna
- V personalnich satnach a personalni jidelné se zaméstnanec zdrzuje jen po dobu nezbytné nutnou, chrani zafizeni
a vybaveni proti poskozeni a odcizeni, neni zde povoleno kourit. Zavady, pohyb cizich osob nebo podezielych okol-
nosti je zaméstnanec povinen hlasit nadfizenému.
- Personalni jidelna je uréena ke konzumaci jidla a napoji béhem prestavky zaméstnance.
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7. HOTELOVA RECEPCE

Recepcni odpovida za Cistotu a poradek hotelové recepce, fadné osvétleni a funkénost veskerého vybaveni hotelové recepce.

7.1. USEKOVE ROZDELENi HOTELOVE RECEPCE (first class, prestige club, concierge)

o first class”
- ,check-in“ a ,,check-out” klient( , first class"”, informacni ¢innost, sménarna, pfijem a vydej posty
- trezor hotelové recepce (kod, obsah), EPS (Pokyny pfi hlaseni pozaru), informacni tabule sménarny, predavaci kni-
hy, videotelefon, doklady aktualniho dne, kartotéka, adaptery a klavesnice k zapujéeni

* prestige club“
-,, check-in a ,,check-out” klient( ,luxusy”, dle potfeby sménarny a ,concierge”, denni report recepce
- pult ozvucéeni, automatické ovladani dveri, denni tisk, posta pro hosty, doklady archiv, kartotéka, kopie zivnosten-
skych list(i, organizacni fad
¢ ,concierge“
- sluzby hostlim, informacni ¢innost, dle potfeby ,,check-in“ a ,,check-out“, no¢ni uzavérka,
- materialy pro“ concierge", kopie aktualnich ceniku
* ,back office*
- skrinka klice, pozarni smérnice, hasici pfistroj
- pracovisté FOM, IT (informacni technologie), ochranky, lobby bar
- hotelovy trezor (kod, obsah)
- kopirka, fax (zaznamy, funkce)
- propagacni material, kancelarské potreby
- DVD, dataprojektor
Cviceni:
Detailné se seznamte s funkci veskerého zarizeni hotelové recepce a ,,back office“. Pfesvédcte se, Ze vite,
kde jsou uloZeny navody pro pouZiti a ceniky pro poskytovani kancelarskych sluZeb a zapujcovani véci hostim.

8. ROZDELENIi POKOJU
8.1. STANDARDY

« vysvétleni pojmu a vyznamu standardizace

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zarizeni vznikla pred vice nez dvéma lety z podnétu odbornych sdruzeni
Narodni federace hotelll a restauraci CR a HO.RE.KA CR Sdruzeni podnikateltl v pohostinstvi a cestovnim ruchu, ktera
zastupuiji zajmy provozovatel(l ubytovacich a gastronomickych zafizeni v Ceské republice a za podpory Ministerstva pro
mistni rozvoj, agentury CzechTourism, Sdruzeni Geskych spotiebitel(l a Sdruzeni obrany spotiebitelti CR. Hlavnim diivodem
jejiho vzniku byla nutnost zajistit a deklarovat kvalitu a Uroven vybaveni ubytovacich zarizeni podle kategorii a tfid a ucinit
tak tuto sluzbu prehlednou z pohledu hosta i z pohledu provozovatel(i samotnych.

Navic nastaveni jasnych parametr(i je do budoucna dobrym nastrojem pro zajisténi spravedlivého trzniho prostredi.
V soucasné dobé je toto osveédceni o klasifikaci dobrovolné, je vSak jen otazkou ¢asu, efektivni komunikace a disled-
ného marketingu, aby si sami hosté a jejich zprostredkovatelé (cestovni kancelare a agentury, internetové portaly) uvé-
domili, Ze je pro né jistou zarukou uprednostnovat certifikovana zafrizeni, ktera garantuiji jisty standard jak vybavenim, tak
Sifi sluzeb. Zakaznik tak jisté v pomérné kratké dobé sam zacne vyvijet svou preferenci tlak na podnikatele, aby sva
zarizeni certifikovali.

Pojmy ,standard” a ,,standardizace” jsou chapany jako pojmy obecné stanovujici pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.

* standardy poskytovanych sluzeb

Cviceni:
Seznamte se s Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zafizeni, pfesvédcte se, Ze vite, kde je uloZzena, ze
v ni umite vyhledavat, Ze dokazete pracovat s anglickou verzi. Vyhledejte si na web strankach NFHR.
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8.2. KATEGORIE ,FIRST CLASS" A ,LUXURY CLASS"

¢ orientacni planky podlazi hotelové casti

Cviceni:

- Seznamte se dukladné s planky podiazi, vSimejte si také balkon a mozZnosti propojeni pokoju. Ujasnéte si
vZdy, kam maji pokoje vyhled. Vsimnéte si, kde je na hotelové chodbé umistén vytah pro hosty.

- Jak se dostane host z hotelové recepce k pokoji 666?

- Jak se dostane host z pokoje 666 do bazénu?

« gislovani pokoju
- Cisla hotelovych pokojti jsou 3-mistna, 1. &islo vzdy oznaduje patro
- U pokoju , first class” je ¢islo na 2. misté vzdy zvySeno o 5
- Priklad: 401 x 451 a 502 x 552, 524 x 574

* praktické ukazky a nazorny vyklad v hotelovych pokojich

Cviceni:
Vsimnéte si vsSech rozdill ve vybaveni pokoju ,First class* a ,Luxury class

“

8.3. VYBAVENI HOTELOVYCH POKOJU

¢ kartovy zamek a umisténi karty v nabydleném pokoji
* signalizace pro ,Housekeeping*®

¢ trezor v hotelovém pokoji a jeho obsluha

* topeni v hotelovém pokoji a jeho regulace

* klimatizace v hotelovém pokoji a jeji regulace

* telefon, internet, minibar, Pay-tv

¢ planek unikovych cest

9. RESTAURACE
9.1. SWEET ORIENT

¢ charakteristika restaurace, jidelni listek
Lakavé viiné specialit orientalni kuchyné, lahodné sushi, delikatni kung-pao, skvély vinny listek a atraktivni interiér evo-
kujici kolorit orientalnich krajd

- dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as

- provozni doba - 14:00 - 22:00

9.2. SORRENTO

* charakteristika restaurace, jidelni listek
Utulné zafizeny interiér Vas laka viini ranni kavy a bohaté snidané pro uspésny start do nového dne nebo pro rychlé
obcerstveni béhem dne.Vhodné pro neformalni posezeni s prateli. Jidla mezinarodni kuchyné, nabidka vSech jidel
formou bufetového stolu.

- dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as

- provozni doba - 7:00 - 10:30, 12:30 - 15:30, 18:00 - 21:00

9.3. LA BOHEME

¢ charakteristika restaurace, jidelni listek
Atraktivni interiér, bohaty sortiment toho nejlepsiho z francouzské kuchyné, lakavé menu, bohaty vybér archivnich vin,
koktejlti, vhodné pro slavnostni posezeni

- dress code - formal suit - spole¢ensky odév

- provozni doba - 13:00 - 16:00, 19:00 - 23:00
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9.4. BON SOIR CAFE

* charakteristika strediska
Pokud mate chut na néco malého, delikatniho, k tomu kavu zrovna té vasi znacky, jste na spravné adrese. Vychutnejte
si ji spolu s prateli nebo jenom tak, v pauze namahavého jednani a uvidite, ze vSechno pUjde lépe.

- dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as

- provozni doba - 11:00 - 23:00

9.5. OLD TIMES BAR

* charakteristika strediska
Prijemny interiér, intimni osvétleni, dobry band a klasické rytmy - to vSe k nalezeni v baru Old times. Denné ziva hudba
k tanci i poslechu od 21:00.

- dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as

- provozni doba - 18:00 - 02:00

9.6. KONFERENCNI PROSTORY

Incentivni, kongresové akce, odpovidajici prostredi a Spickové technické zazemi pro koncerty a jiné kulturni akce nabizi
Rockefeller hall s celkovou kapacitou 250 mist s moznosti vyuziti propojitelnych salonkd Churchill (36 mist), Masaryk (30
mist) a Kennedy (24 mist) a ponékud komornéjsi atmosféru salonku Attatlrk s plvodnim vzacnym, po dobu rekonstruk-
ce starostlivé chranénym interiérem.

Ve vSech prostorach je k dispozici ISDN, STA, TV, interaktivni TV mode, telefon, internetové a wi-fi pripojeni, Rockefeller
hall nabizi Spi¢kovy ultrasound Bose, scénické a ,inteligentni* osvétleni. Samozrejmosti jsou tlumocnické sluzby, Spickovy
catering a full cleaning servis. Moznost vyuziti kapacity nedalekého Zanderova salu v budové Lazni | s kapacitou 300 mist.

10. WELLNESS, SPA
10.1. WELLNESSLAND ALT KARLSBAD

Hotel Carlsbad Plaza nabizi moznost aktivni regenerace télesnych a dusevnich sil v prvnim Wellnesslandu v Karlovych Varech
,Altes Karlsbad”, komponovaném ve stylu lazenského mésta minulého stoleti s jeho typickou atmosférou a ,,genius loci®.

¢ vybaveni

- WASSERPLATZ" - thermidarium - predehrivarna, velky bazén s vifivkami, ve kterém je mozné i plavani, anatomicky
velky vifivy bazén, mala vifivka, termalni bazén - to je ,vodni svét” , ktery vas a zvlasté vase déti bude pritahovat ne-
odolatelnou atmosférou. Soucasti komplexu je i ,KAISERHOF* - fit bar, kde se daji ztracené kalorie opét rychle a
hlavné chutné nahradit.

- .SAUNADOREF* - finska sauna, ruska sauna, turecka parni lazen, solna sauna, aromasauna - to je jenom vybér z bo-
haté nabidky, nutné je vyzkouset na vlastni kiizi, zvlasté pak v kombinaci s atrakcemi ,Wasserplatz"

- .RELAXGARTEN" - pro zklidnéni organizmu nabizime odpocivarnu s klasickymi lehatky, vodnimi postelemi, vyhriva-
na lehatka a relaxaéni hudbu. Dale nabizime tradiéni maséz, vonavou aromamasaz, zajimavou stone-masaz nebo
sladkou medovou a ¢okoladovou masaz, nékolik druht thajskych masazi.

« zakladni informace pro vstup klientt
- vstup do Wellnesslandu je mozny na hotelovou kartu, k dispozici jsou Satny, trezory na uloZeni cennosti, dale osusky
a prostéradla. Koupani v bazénu je mozné pouze s koupaci ¢epici - Ize zakoupit v recepci ,Medical Spa Gallery*
- provozni doba - denné 9:00 - 13:00, 14:00 - 21:00

10.2. MEDICAL SPA GALLERY

- .Medical Spa Gallery” je unikatni Ié¢ebny komplex, vyuzivajici nejenom tradi¢ni metody a procedury a zvlasté
pfirodni termalni a mineralni vodu, ale taky nové lécebné postupy. Osvédcéena tradice karlovarské lazenske lécby
v centralnim balneoprovozu, vyuzivajici Spickovou technologii Ié¢ebného vybaveni.
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10.3. RECEPCE

Poskytuje veskeré informace tykajici se léceni a relaxace host(, zajistuje prohlidky Iékare, zajistuje rozpisy procedur a
rezervace objednavek procedur k volnému prodeji, zajistuje doplhkovy prode;j.

10.4. POSKYTOVANE PROCEDURY

Perlickova, uhlicita koupel, ¢tyrkomorova koupel, podvodni masaz, klasicka masaz ¢astec¢na a celkova, reflexni masaz, oxy-
genoterapie, vakuoveé kompresni terapie, laser terapie, magnetoterapie, pneumopunktura, ultrazvuk, kratkovinna diatermie,
stridavé proudy, distanc¢ni elektrolécba, biolampa, inhalace, paragin, parafango, raselinové (slatinné) termozabaly, irigace
dasni, skotské striky, individualni terapie, skupinové rehabilitacni cviceni v bazénu a v télocvicné, raselinové termozabaly,
skupinové cviceni jogy, skupinové cviceni shiatsu, skupinova terénni kura formou trekkingu, ayurvedské procedury

- provozni doba - denné 8:00 - 19:00

10.5. FITNESS, SOLARIUM

- Fitness je umisténo ve 3. patfe, vstup mozny hostiim hotelu na hotelovou kartu v dobé 9:00 - 19:00 zdarma.
- Solarium po predchozi rezervaci na recepci Medical Spa Gallery za uhradu 1 min. /1 EUR.

11. CHECK-IN, CHECK-OUT TEORETICKA CAST

11.1. PRIPRAVA NA PRIJEZD KLIENTA

Priprava na prijezdy zacina jiz po denni uzavérce béhem nocni smény. RecepCni poznamena na sestavu Pohyby dne ke
vS§em prijezdim: typ platby, objednané sluzby, popf. pozadavky klienta

* kontrola objednavky a p¥iprava materialt pro hosta (nabidkové a informaéni tiskoviny, provadéci list)
Denni recepcni provede kontrolu objednavek na dnesni den a presvédci se, Ze pracovisté je pfipraveno na prijezdy:
- dostatek hotelovych klich a obalek, funkéni dekodér na klice, spravny kurz sménarny, dostatek kancelarskych
potreb, dostatek tiskovin - ceniky, mapy, brozury, pro objednavky s programem pripravi provadéci listy

¢ pfedani / kontrola pfipravenosti poZadavkul hosta na ostatni pracovisté (Housekeeping, SPA)
- Recepcni u,,Housekeepera“ ovérfi pripravenost pokojul véetné objednavek na ,twin, extrabed, babybed, connecting
rooms*, a na recepci ,Medical Spa Gallery“ vyzada ¢asy prohlidek pro prijizdéjici klienty s objednavkou Iéc¢eni, tyto
zapise do programu Fidelio - zprava pri prihlaseni

11.2. PRIJEZD KLIENTA

¢ zasady komunikace s hostem
- Kazdy zaméstnanec by mél na hosta vzdy pulsobit pozitivnim dojmem, usmivat se na hosta a béhem hovoru s nim
udrzovat vizualni kontakt.

¢ Desatero zdvofilého chovani k hostim:
- Usméjte se na hosty, kdyz k vam pristoupi, pozdravte je a zeptejte se ,,Mohu vam pomoci?“.
- Vénujte hostovi plnou pozornost.
- Omluvte se, pokud musite zvednout zvonici telefon nebo poslouzit dalSimu hostovi (napf. podat kli¢ nebo vzkaz, dopis).
- Hosty, které poznate, vzdy pozdravte pri prochazeni kolem recepce a pouzivejte jejich jméno, kdykoli je to jen mozné.
- Budte upfimni v tom, co hostovi sdélujete.
- Preruste ¢innost, kterou se pravé zabyvate, a vénujte se neprodlené hostovi.
- Slibite-li néco hostovi, udélejte vSe proto, abyste slib dodrzeli.
- Dbejte na to, aby informace, kterou hostovi davate, byla presna a spravna.
- Budte diskrétni, informace o tom, jaké ma host navyky, nikomu nesdélujte a nikam nezapisuijte.
- Stiznostem a projeviim nesouhlasu hostli musi byt vénovan upfimny zajem a péce. Je tfeba o nich informovat FOM,
v zadném pripadé se recepcéni nesmi s hostem dohadovat!
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¢ uvitani, registrace hosta

- Prvni dojem je velice dllezity pro cely dal$i pobyt hosta, proto vas pristup k hostovi a snaha vyhovét jeho prani je prioritou.

- Hostu se musi dostat vrelého uvitani.

- Pozadejte o predlozeni voucheru nebo potvrzeni objednavky.

- Zjistéte dotazem, zda se jedna o prvni navstévu hosta (vyhledejte v databazi Fidelia).

- Projevte potéseni prfi opakované navstévé, pozadejte o vyplnéni registracni karty a preloZeni dokladd totoznosti
(cestovni pas, obcansky prikaz).

- Udaje zkontrolujte - spravnost a gitelnost, dllezity je podpis hosta na registra¢ni karté, cizinctim s vizovou povinnosti
provedte zapis - potvrzeni pobytu na hranic¢ni pravodku

* kontrola objednanych sluzeb (voucher, doba pobytu, strava, IéCeni)
- Ujistéte se, Ze sluzby uvedené v objednavce skute¢né odpovidaji o¢ekavanim a pranim hosta.
- Zkontrolujte udaje na voucheru/potvrzeni objednavky - jméno, termin pobytu, kategorie pokoje, objednané sluzby,
zpUsob platby, v pfipadé pochybnosti zajistéte napravu (SRD).
- Pokud je pokoj pro hosta pripraven - vystavte karty od pokoje, Cislo pokoje sdélte vzdy hostu diskrétné (nejlépe
ukazte na obalce klice) a vysvétlete, kudy se dostane do pokoje, pokud ho nedoprovazi Guest_s service Manager
nebo portyr

¢ zasady parkovani vozu klienta
- Hostu, ktery si preje parkovat na hotelovém parkovisti vzdy vystavte Parkovaci kartu a informujte ho o cené

¢ garance platby
musi zajistit dostate¢nou garanci platby takto:
- v pripadeé platby kreditni kartou recepéni provede predautorizaci na ¢astku odpovidajici predpokladané ¢astce uby-
tovani za cely pobyt véetné dalsich sluzeb, pfi odjezdu bude predautorizace dokonc¢ena
- v pripadé platby v hotovosti je pri pfijezdu pozadovana platba predem objednanych sluzeb a slozeni depositu, ktery
bude pfi odjezdu vyuctovan
- v pripadé, ze host ma pobyt hrazen fakturou, zajisti recepce garanci na platbu ostatnich sluzeb

« zakladni informace (stravovani, Iééeni, wellness)
Hostu je potfeba predat informace o sluzbach zahrnutych v cené pobytu a upozornit na dalsi sluzby, které maze ¢erpat
za Uhradu. P¥i prijezdu vzdy poda recepcéni hostu zakladni informace o:
- stravovani formou letaku, upozorni minimalné na prvni objednané jidlo s informaci o restauraci, kterou maze host
navstivit
- |[é¢eni predevsim datum a ¢as vstupni Iékarské prohlidky, tento udaj zapiSe do obalky hotelové karty od pokoje
- wellness predevsim kolik vstuptl je zahrnuto v objednanych sluzbach, cené vstupl, pfipadné informuje o aktualni
nabidce (wellness 2 x 6)
- Déale host uvita mapu mésta, informacni ¢asopis, program KV divadla s ujisténim, Ze vstupenky mize zakoupit na
recepci hotelu

¢ pfani a pozadavky hosta béhem pobytu (pfepojovani tel. hovori,“ baby sitting“)
Recepcéni se pfed odchodem hosta na pokoj ujisti, ze nema jiz dalsi prani nebo pozadavky na sluzby, popreje prijemny pobyt.

* zasady pfi prijezdu skupiny
- Veskeré pozadavky musi byt pfedem pripraveny.
- Hotelové karty pripravi recepce dle rooming listu - jmenného seznamu skupiny,
- Registracni karty hostd jsou obycejné zaslany CK predem, nebo je hosté prinesou vyplnéné dodate¢né po ubyto-
vani se na pokoje
- Garance platby neobjednanych sluzeb se vyzaduje v pripadé, ze neni zajisténa garance CK

» zasady pfi pfijezdu VIP klienta

Jsou to hosté, jejichz spokojenost je velmi dulezita pro dalsi obchodni zaméry firmy a proto musi dostat zvlastni péci,
pokud se jedna o opakovaného hosta recepce predem vyplni registracni kartu, VIP hosty vzdy vita manager, v pokoiji je
pripraven uvitaci balicek.
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11.3. CHECK-IN

* zapis do PC, zadani/kontrola sazby
Recepce je odpovédna za spravné zapsani Udaju hosta do systému, predevsim jména a pfijmeni dle dokladu hosta, ¢is-
lo dokladu a viza, spravné oznaceni narodnosti, dale ceny pobytu, aranzma a stalych sluzeb.

« zaloZeni slozky klienta v kartotéce bydlicich hostu
Registrac¢ni karty, doklad o predautorizaci pfip. voucher zaloZi recepcéni do kartotéky bydlicich hostt

¢ pfedani pfipadnych pozadavkl hosta na pfislusna pracovisté

Pozadavky hosta na dalsi sluzby neprodlené preda na dalsi pracovisté v plném znéni. Pokud zjisti recepce informaci, ktera
je dulezita pro dalsi strediska, je nutno tuto informaci zaznamenat do systému a predat ji danému stredisku. Dbejte na
zachovani diskrétnosti pfi praci s informacemi o hostech.

* nestandardni situace béhem ,check-in“ (rezervace neknihovana, pokoj nepripraven, ztracena zavazadla)
Prestoze je vSe predem kontrolovano, miize béhem prijezdl vzniknout nestandardni situace, o které musi recepce vzdy
informovat FOM:

- rezervace neknihovana - pokud host predlozil voucher na sluzby nebo SRD potvrzenou objednavku, pozada
recepcni hosta o vyplnéni registracni karty, kontaktuje SRD pro ziskani informaci, v pripadé nedostupnosti hosta
ubytuje a zajisti garanci platby minimalné na 1. noc pobytu

- pokoj nepripraven - pokud host prijel pred 14:00, pozada o vyplnéni registracni karty, prevezme voucher/potvrze-
ni objednavky, kontaktuje Housekeeper pro zjisténi aktualniho stavu uklidu, hosta pozada o opakovany prichod v
dobé po 14:00

- ztracena zavazadla - recepcni kontaktuje dopravce, hosty ujisti, Ze bude napomocna reseni situace

11.4. ZASADY KOMUNIKACE KLIENTEM BEHEM POBYTU

¢ prubézné zjistovani spokojenosti hosta s hotelem a nabizenymi sluzbami
Dobry dojem pfi svém prijezdu do hotelu musi byt zachovan v priibéhu celého pobytu, proto se recepce pfi kazdém kon-
taktu s hostem uijistuje, zda je spokojen.

* feSeni nespokojenosti nebo stiznosti hosta
Recepce pozorné pristupuje ke stiznostem a pripominkam hosta, pokusi se vzdy dosahnout uspokojivého vysledku na
obou stranach. Dostavidi se rozruseny host s vyjadienim reklamace nebo stiznosti, je dllezité ho nechat mluvit, vénovat
mu soustredénou pozornost a neprerusovat ho. Tim dosahneme ¢astecného uklidnéni a prostor pro feseni. Nejsme-li
Uspésni, privolame managera nebo reditele. Pfi reSeni stiznosti hostl se drzte téchto zasad:
- Stiznost je dar - kazda pfipominka hosta je moznosti, jak napravit chybu a zlepsit sluzbu hotelu.
- Stiznost nelze brat osobné - je treba zachovat profesionalni pristup s dostatecnym nadhledem.
- Nereste stiznost jako osobni spor.
- Vzdy vyslechnéte nazor hosta - naslouchanim se snazte zjistit, co je podstatou stiznosti a co host od vas ocekava.
- Pisemny zaznam - délejte si pisemné poznamky.
- Omluva - hostovi se omluvte a vyjadrete pochopeni, litost
- Nabidka reseni - hostovi nabidnéte reseni jeho pripominky, popfipadé kompenzaci. Je dobré snazit se nabidnout o
néco vice nez host o¢ekava.
- Dodrzte slovo - ujistéte se, ze vSe, co jste hostovi nabidli a bylo schvaleno, bude také dodrzeno.
- Zpétna vazba - po té, co je nabidnuté reseni nebo kompenzace provedeno, zpétné hosta kontaktujte a zjistéte, zda
je vse vyrizeno ke spokojenosti hosta.
- Predani informaci managmentu - i v pfipadé, zZe jste stiznost vyresili na misté a ke spokojenosti hosta, je treba za-
znamenat tuto skutecnost do historie hosta a predat ji také vedeni hotelu na védomi a pro dalsi pfipadnou rezervaci

Ve vétsiné pripadll se z hostl, se kterymi byla jejich stiznost vyreSena ku spokojenosti, stavaji nejvice loajalni hosté, ktefi
dale Sifi dobré jméno hotelu a co vice, vétsinou se z nich stavaji nasi stali hosté.

* nabidka aktualnich akci hotelu a mésta
Béhem pobytu hosta informujeme o aktualnich akcich ustné nebo letakem, host bude vS§im pozvanim potésen.
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¢ vyznam spokojenosti hosta
Pokud je hostu vénovana dostate¢na péce a je s hotelem spokojen, bude se rad vracet. Takovyto host Sifi dobrou po-
vést hotelu dale a ¢asto privadi dalSi hosty.

» vstficnost, takt, diskrétnost, profesionalita

* Projev pohostinnosti
Webstrdv slovnik nauény definuje osobu, ktera je pohostinna jako: ,,0sobu, ktera poskytuje Slechetné a srdecné prijeti
hostim“ a dale definuje srde¢nost jako: ,,upfimnou naklonnost a laskavost”.

Rozdil mezi prvotridnim hotelem s dobrou povésti a stejné vybavenym hotelem se $patnou reputaci je prave v existenci
(nebo neexistenci) pohostinného chovani. Cely pobyt hosta se sklada z mnoha stfipkd - detail(l a vytvari tak retéz
udalosti, pocinaje rezervaci a kon¢e pozdravem na rozlou¢enou od dvernika. Neni-li zadny detail opomenut, dostane se
hostovi pfinejmensim priimérné nebo dobré sluzby. Avsak je-li néktery detail opomenut, dostane se hostovi méné nez
dobrych sluzeb. Vysokéa spokojenost hosta je opravdovou podstatou nasi prace.

Cviceni:

Pii kazdém vasem kontaktu s hostem zdokonalujte svij projev pohostinnosti.

11.5. TELEFONOVANI

* standard tolerance doby vyzvanéni
- Zvonici telefon recepéni zvedne do tretiho zazvonéni, pokud hovori pravé s jinym klientem, omluvi se a pfijme hovor.

standard uvodni véty po zdvizeni sluchatka
- Utvar, jméno, prijmeni, pozdrav
- Pri volani z hotelového pokoje pokud mozno hosta oslovujte jménem.
- Pri externim hovoru uvodni véta v ¢estiné, po predstaveni volajiciho nasleduje pozdrav a komunikace v jazyce volajiciho.

zasady efektivniho vedeni telefonického rozhovoru
- Predavané informace maji byt stru¢né, jasné a uplné

zapis dulezitych informaci béhem hovoru a nasledné pfedani ziskanych informaci dal§im pracovistim
- Vzdy méjte po ruce zapisnik a tuzku, vSechny ddlezité informace si zapiste jesté v pribéhu hovoru, ujistéte se o jejich
spravnosti pfi rekapitulaci na zavér hovoru. Vite-li, Ze zalezitost budete jesté s volajicim projednavat pozadejte o kontakt.

zasady dodrzovani pouzivani vnitropodnikovych linek
- PFi volani uvniti spole¢nosti dodrzujte zasadu volani na VPN, sluzebni telefonaty se zvlastnim tarifem se zapisuji
do knihy telefont

zasada zakazu soukromych hovort
- Soukromé hovory na pracovisti jsou zakazany.

Desatero spravného telefonovani
- Zvedeijte telefon do 3. zazvonéni
- Omluvte se, jestlize volajici musel ¢ekat
- Oznamte utvar a své jméno, pozdravte
- Pouzivejte mirny pratelsky ton hlasu, mluvte pomalu a zretelné
- Vénuijte volajicimu plnou pozornost, projevte zajem
- Rrozlisujte hlas téch, ktefi volaji pravidelné a oslovujte je jménem
- Poznameneijte si informaci U p | n & a zopakuijte ji volajicimu, abyste se utvrdili o jeji Uplnosti
- Na zavér hovoru podékujte volajicimu za informaci nebo obdrzenou objednavku
- Mate-li spojit hovor na linku, ktera je obsazena, zdvofile informujte volajiciho, zeptejte se, zda mlizete prevzit vzkaz
- Za kazdé situace chrante soukromi a bezpecnost hosta ubytovaného v hotelu

11.6. PRIPRAVA NA ODJEZD KLIENTA

Priprava na odjezd klienta zacina jiz den pred odjezdem. Klienti ¢asto pfichazeiji jiz v podvecer odjezdu platit svij Gcet,
dotazovat se na zajisténi transferu, ujistit se o poslednich objednanych sluzbach.
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¢ kontrola véech polozek uétu
Pred vystavenim Uctu provedte vzdy kontrolu zplsobu uhrady pobytu a vSech polozek natizeni (ubytovani dle aranzma
pobytu, dalsi sluzby dle priloh nebo ceniku), teprve takto zkontrolovany ucet predlozte klientu

¢ feSeni spornych zapisu natizeni

K reklamaci na vysi uctu vzdy zavolejte nadrizeného a zajistéte vSechny prilohy uctu, odecteni polozky na uctu je mozné
pouze se souhlasem nadfizeného

* zjisténi / zajisténi transferu

Pri objednani transferu zapiste vSechny udaje do predavaci knihy recepce, datum a ¢as odjezdu téz do systému pro
pripadnou kontrolu, sluzbu objednejte a natézte na ucet hosta k vyuctovani

« kontrola slozky klienta v kartotéce bydlicich hostu
Zkontrolujte opakované registracni kartu hosta, zda jsou vSechny Udaje ¢itelné vyplnény. Pripravte si vSechny prilohy
uctu k predlozeni klientu na jeho vyzadani.

11.7. CHECK-OUT

* zasady komunikace s hostem béhem odjezdu
Béhem platby Uétu je nutno zajistit hostovi diskrétni zonu, nabidnout Gc¢et ke kontrole, ujisti se o zplisobu platby. Dobry dojem,
ktery host ziskal pfi pfijezdu do hotelu a byl udrzovan v priibéhu jeho pobytu, nesmi byt porusen v procesu jeho odjezdu.

 platba uctu (individualni klient/skupina)
V pripadé platby KK je nezbytné zajisti vSechny pozadované bezpecnostni kroky:
- kontrola ochrannych prvkd KK
- Udaje na displeji terminalu souhlasi s udaji vyrazenymi na KK
- podpis na uctence souhlasi s podpisovym vzorem na KK.
- vratit kartu hostovi bez kontroly a jesté pred podpisem uctenky je nepripustné
- v pfipadé platby v hotovosti je nutné provést kontrolu véech bankovek.
- v pfipadé platby pobytu véetné extra s fakturou predlozit ke kontrole a podpisu ucet véetné priloh.

¢ nestandardni situace béhem check-out (neplatna KK, odjezd bez zaplaceni, odcizeni nebo poskozeni zafi-
zeni v hotelovém pokoji)

- O vsech nestandardnich situacich je recepcni povinen neprodlené uvédomit nadfizeného.

-V pripadé neplatné KK pozada hosta o Uhradu jinym zplsobem.

- Pri odjezdu klienta bez uhrazeni uctu zajisti vSechny dostupné Udaje a doklady o pobytu hosta (registracni kartu,
garanci, objednavku, voucher).

- Poskozené nebo odcizené zarizeni pokoje nauctuje k uhradé. Pokud k nahlaseni skody doslo po odjezdu hosta
zajisti dostupné Udaje a doklady hosta a informuje nadfizeného .

 zjisténi spokojenosti hosta s pobytem, rozlouéeni

V pribéhu odjezdu pracovnici recepce zjistuji spokojenost hosta s pobytem a povzbuzuji ho k dalsi navstévé hotelu. Na
vyslovené pripominky, pozitivni Ci negativni, je tfeba ihned reagovat, nabidnout hostovi reseni situace a ujistit jej, ze se
pripominkou bude vedeni hotelu dale zabyvat.

¢ agenda souvisejici s odjezdem hosta (uzavieni pobytu v PC, zruSeni slozky v kartotéce bydlicich host, zalo-
Zeni doklad)

Po odjezdu hosta provede recepéni uzavieni pobytu v systému, vyprazdni slozku v kartotéce bydlicich hostd a vSéechny

doklady ulozi na misto k tomu urc¢ené (registracni karta - archiv, voucher - k nasledné fakturaci)

11.8. NABIDKA A CENIK DOPLNKOVYCH SLUZEB HOTELU

Recepce je povinna aktualizovat informace o nabizenych sluzbach, Gcétovat dle platnych cenik(, vést evidenci prodeje a
aktivné se podilet na prodeji téchto sluzeb nebo zbozi

- konferen¢ni sluzby - kancelarské sluzby - concierge
- baby sitting - doplnkovy prodej - cenik a vyuctovani sluzby
- Brioni, Thun, Dessange
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12. SPECIALNiIi PROGRAMY NABIDKA A CENiIK PROGRAMU

Specialni programy prodava zakaznikovi obchodni oddéleni dle ceniku. Recepce hotelu ma k dispozici aktualni cenik
vSech program(.

e zasady pro prodej programu

V pfipadé zajmu ubytovaného hosta o néktery z programd, recepéni kontaktuje SRD a konzultuje s nim aktualni moznosti
v navaznosti na obsazenost. Po schvaleni prodeje programu poskytne SRD recepcnimutéz kalkulaci doplatku k natizeni.

* zajisténi sluzeb

Recepce hotelu vzdy minimalné dva dny dopredu sleduje programy pfijizdéjicich klientli, pozadavky na sluzby, které nebyly
jiz zajistény SRD zajisti na prislusnych usecich - candle light dinner, procedury aj., sluzby mimo hotel zajisti u smluvniho partnera
¢ provadéci list

Provadéci list je seznam sluzeb zahrnutych v programu, ktery sestavuje SRD a zasila s predstihem recepci hotelu. Tento
provadeéci list je recepce povinna predat klientovi ihned pfi ,,check-in“.

12.1. SPOLUPRACE S OBCHODNIM ODDELENIM

DSM

Executive Sales Manager

Reservation Manager Guest Service Manager Sales Manager
1 1 2

Reservation Representative Sales Repé’esentative
3

* kdo je kdo, kompetence

- Executive Sales Manager - Max Frenkel - Senior Sales Representative 1 - Tereza Slavikova
- Reservation Manager - Jitka Daxnerova - Sales Representative 2 - llja Shurymov

- Senior Reservation Repre. - Marcela Dolezalova - Sales Representative 2 - Olga Dubska

- Reservation Representative - Milena Stéchova - Senior Sales Representative 3 - Jindfich Krovacek
- Reservation Representative - Lenka Zelenkova - Guest Service Manager - Maria Benakova

12.1.1. EXECUTIVE SALES MANAGER

- Organizovani prace SRD z hlediska jeho vnitfni Cinnosti

- Zajisténi spravnosti veskerée vnitrni ¢innosti SRD po formalni strance

- Sledovani a kontrola smluv s partnery

- Sledovani a urgovani vystavenych faktur, sledovani platebni moralky CK, prace s black listem

- Komunikace se stavajicimi partnery v¢. sledovani jejich pripominek a pozadavk( a predavani vsech podstatnych in-
formaci o nasich produktech

- Zajisténi 100% informovanosti pracovnikl ,,inner sales” o produktech Eden Group, smlouvach, cenach, VOP apod.

- Zajisténi kvalitni a rychlé komunikace se vSemi nas oslovujicimi subjekty v pripadé jejich pozadavku na nase sluzby
(at urcité ¢i neurcité)

- Koordinace prace vsech pracovnik( ,inner sales”

- Zavedeni a udrzovani optimalniho systému slozek a soubord na S&M serveru

- Zajisténi dostateéného dispozi¢niho mnozstvi véech potfebnych propagacnich a marketingovych materialti
(letaky, ceniky apod.) na vsech prislusnych strediscich

- Zajisténi kvalitni komunikace SRD s ostatnimi divisions
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- Zakomponovani novych a jiz pevné sjednanych obchodnich vztah( do kazdodenni ¢innosti SRD
- Intenzivni komunikace s DSM a RM

- Revenue management

- Sprava web sites Eden Group

- Personalni fizeni ,inner sales” SRD

- Zastupovani DSM

12.1.2. RESERVATION MANAGER
- Koordinace rezervacni ¢innosti
- Sledovani, vyhodnocovani a rekce na veskeré zpétné informace tykajici se rezervaci
- Ve spolupraci s ESM zajisténi kvalitni a rychlé komunikace se vSemi nas oslovujicimi subjekty
- Intenzivni a soustavna kontrola vystup od RR

12.1.3. RESERVATION REPRESENTATIVE
- Pracovni napln v hlavnich bodech zUstava stejna
- Sledovani vyrizené objednavky az do vystaveni faktury

12.1.4. SALES REPRESENTATIVE
- SR 1 - vyrizuje veskerou prichozi komunikaci s NJ a AJ segmentem
- SR 2 - vyrizuje veskerou prichozi komunikaci s RJ segmentem
- SR 3 - vyrizuje veskeré poptavky tykajici se events a ma na starosti veskeré vlastni tiskoviny a tiskopisy v¢. Carlsbad
Revue a EG Bulletinu, pomoc pri site inspections

12.1.5. GUEST SERVICE MANAGER
- Vytvoreni a dodrzovani pevného denniho harmonogramu ¢innosti
- Komunikace s klienty dle jejich hierarchie
- Uvadéni klient( ubytovanych na suites a ¢len(l Prestige Clubu na pokoje
- Okamzité reseni pripadnych problém( a pfipominek klientli ve spolupraci s pfislusnymi divisions managery
-V pripadé nemoznosti okamzitého feseni neodkladné informovani OD
- Pravidelné informovani a klientské situaci na MM
- Komplexni spravovani Prestige Clubu
- Zajistovani obchodné méné dllezitych site inspections
12.1.6. SALES MANAGER
- Pracovni napln v hlavnich bodech zUstava stejna
- Zajisténi pInéni marketingového planu

12.2. ZASADY KOMUNIKACE

-V pracovni dny uklada Reservation Manager (RM) aktualni hotelové stafle (excel i Fidelio) na server Plaza, o viken-
dech &i svatcich toto uklada prislusny sluzbu konajici pracovnik SRD

- O aktualnich zménach tykajicich se check-in ¢i check-out v dany den informuje prislusny reservation representative
(RR) neodkladné telefonicky Front Office Managera (FOM) a Housekeepera

- Veskeré zakladni a predem znamé pozadavky klienta (pristylka, twin, vyhled, balkon, nekuracky pokoj apod.) musi
byt zaznamenany v komentari excelovych stafli a ve Fideliu

- Za reakce na denni reporty je zodpoveédny RM, a to vzdy nejpozdéji do 11,00. Adresaty této reakce museji byt vzdy
GD, DSM, OD, ESM, FOM plus vSechny pripadné osoby, kterych se pfislusna reakce tyka

- Pripadné stéhovani klientli mdze v pracovni dobé schvalit pouze RM ¢i ESM, v ostatnim ¢ase dostupny RR ¢i Sales
Representative (SR)

- Pripadné prijeti rezervace primo na front desk je mozné za podminky osobni pfitomnosti klienta a jim radného
vyplnéni reservation form. Takovouto rezervaci musi pfedem odsouhlasit v pracovni dobé RM ¢i ESM, v ostatnim
¢ase dostupny RR ¢i SROV. Nasledné musi prislusna recepc¢ni odfaxovat fadné vyplnény reservation form na SRD

- Pripadné stanoveni ceny mimo ramec schvaleného ceniku se ridi prislusnou smérnici

- Veskeré pripadné zmény v ubytovani musi prislusna recepcni resit s pracovniky SRD v souladu s predchozimi body

- Noc¢ni sluzbu konajici recepéni vzdy provede dle hotelovych stafli kontrolu vSéech planovanych prijezdd dva dny
dopredu (tedy napf. v noci z Utery na stfedu kontroluje ¢tvrtecni check-in) se zamérenim na prip.zalohové faktury.
V pripadé, Ze nalezne v poznamce k prislusnému check-in informaci o vystaveni zalohové faktury, nikoli vsak o jejim
zaplaceni, je povinen tuto skuteénost zaznamenat do reportu

- Pripadnou nezplsobilost kteréhokoli pokoje k ubytovani klientd FOM neprodlené oznami e-mailem DSM, RM, ESM,
véem SR a RR



> Lazensky tréninkovy program FRONT OFFICE - RECEPCNi PROVOZ USEKU RECEPCE

12.3. OBSAZENOST SRD, SLOZKA OBJEDNAVKY

¢ Soubor Obsazenost SRD je ulozen na serveru Sbs1 ve slozce Obsazenost, recepce je povinna pracovat vzdy pouze
s aktualnim souborem. Slozka Objednavky obsahuje kopie vSech objednavek potvrzenych rezervaci SRD. V pripadé
nejasnosti pobytu recepce vzdy vyhleda v této slozce aktualni objednavku.

12.4. KONTROLA OBSAZENOSTI

¢ Recepcni na no¢ni sméné provadi denné kontrolu shody ubytovanych hostt ve Fidelio a obsazenosti SRD. Pripadné
rozdily je recepce povinna zapsat do Denniho reportu recepce - ubytované pasanty, nedojezdy, stéhovani pokoju aj.

12.5. KONTROLA GARANCI POBYTU

¢ Recepcni na noc¢ni sméné provadi denné kontrolu garanci pobytd dle komentaid k jednotlivym rezervacim v
Obsazenosti SRD. V pripadé, ze pobyt neni garantovan, zapise do Denniho reportu recepce. Kontrola se provadi 2
dny pred prijezdem klienta.

12.6. DENNi REPORT RECEPCE

¢ Jiz béhem dne recepcni na denni sméné zapisuje zasadni udaje nalezici do Denniho reportu recepce. Nocni sména ten-
to report dokonci a rozesle véem managerdm dle distribu¢niho seznamu.
Priklad vyplnéného reportu recepce Carlsbad Plaza:

« REPORT O SLUZBE RECEPCE HOTEL CARLSBAD PLAZA

Datum Cas Kurz
9.9.2006 2:30 EUR 28,30 USD 22,26

Stav predavané hotovosti

recepce Sweet Wellness Lobby Sorrento La Boheme Old Time Bon Soire Celkem

20 619 0 0 785 1520 4710 1260 1395 30 289

Denni trzba za hotelové ucty

hotové KK fakturou valutou EUR USD
10 619 275 761 0 579 171

Stav sménarny

Ké USD EUR CHF GBP

0 1300 2275 0 0

Pokoje Luxury

poc. klient( obsazené obsazenost
89 51 18 73,91%

snidani
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pokoje First class

poc.klientl obsazené obsazenost

97 57 34 62,64%

shnidani obédu vecefri

12 12 10 10 70 72 92 70 80

Pokoje celkem

poc.klientt obsazené obsazenost

186 108 52 67,50%

202, 406, 411, 553, 566, 770

Check- in pasanti cena - aranzma

pokoj pocé.noci balicek room strava |éceni parkovisté pristylka ostatni sluzby recepcni
459 2 BB 140 36€ 0,00 € 20€ 0,00 € 0 Stekrova
654 1 BB 140 48¢€ 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0 Hudec

Check-out

411, 519, 557, 751, 851, 869

Nedojezd

Pokoje mimo provoz - diivod
pokoj popis zavady kdo cas komu ¢&éas kdo
512 vypadla klicka u okna host 09.00 Lesek 9:30 Lesek
knihovna praskla zarovka nad obrazem Nesnidal 09.00 Lesek 9:30 Lesek

pokoj stiznost

Poznamky:

Obsazenost:869 - odjezd o den drive, 459 a 654 pasanti, jinak souhlasi

Zal. fa, garance KK-406, 562, 563, 659, 755 - chybi Udaj o zaplaceni zal. faktury
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HOTELOVY PROGRAM FIDELIO
PRO RECEPTIONIST

Viypracovala: Sarka Matéjkova, Jana Stekrova, pro spolednost EDEN GROUP, a.s.

1. ZAKLADNI PREHLED A KLAVESOVE ZKRATKY

1.1. PRIHLASENI DO SYSTEMU

- Program se spousti ikonkou Recepce. Po chvili naskodi prihlasovaci okno, kde je nutno zadat vase identifikacni
jmeéno ID (pod tim jste v programu evidovani) a dale zadate vase heslo - pozor, nezobrazuje se. Pfi nespravném za-
dani nékterého udaje vas pocita¢ nepusti dale a musite zadat znovu ID.

Pozn.: Pokud se jesté pred prihlasovacim oknem objevi ¢ervena tabulka s napisem napf. Interface Micros nebézi -
méli byste zkontrolovat, zda je zapnuty pocitaC pro spojeni recepce s ostatnimi subsystémy. Po spravném prihlase-
ni je vlevo nahore zobrazeno vase ID jméno a vpravo je recepcni datum, tedy datum, kieré se méni pfi provedeni
nocni uzaverky.

- Ne vzdy se musi shodovat realné datum s datem recepcniho programu.

- Odhlaseni od programu provedete ze zakladniho menu programu stisknutim klavesy Alt+F4 (nyni je mozné, aby se
prihlasil novy uzivatel). Pokud chcete program UpIné opustit, stisknete znovu Alt+F4. Program je samozfejmé moz-
né opustit kliknutim na ikonu Exit.

- Program Fidelio umoznuje uzivanim klavesovych zkratek rychly pristup k informacim. Rychlé klavesy jsou klavesy
F1 az F10, které v programu Fidelio funguiji v kterémkoli misté programu, v kterémkoli okamziku.V kombinaci s kla-
vesami Ctrl a Shift (téz Sipka vzh(ru) se pocet funkénich klaves rozsifuje teoreticky az na 30. Nahled na pouziti
funkénich klaves ziskate stisknutim Ctrl Q (stisknete a podrzite klavesu Ctrl a tuknete klavesu Q).

- Je vhodné si nékteré funkéni klavesy zapamatovat, abyste méli rychly pristup k informacim, aniz byste byli nuceni si
vyvolavat napovédu na seznam funkénich klaves.

- Kompletni seznam klavesovych zkratek je dostupny v manualu programu.

Cviceni:
- Prihlaste se do programu, projdéte zakladni ikony: Pero, Kli¢, Penize, Klika, Kytky, Magické oko.
- Vyzkousejte tyto klavesové zkratky: Ctrl+A, Ctrl+B, Ctrl+H, Ctrl+N, Ctrl+P, Ctrl+Q, Ctrl+Z

1.2. HOTELOVE STAFLE

- Zobrazeni hotelovych stafli béhem prace v programu je mozno stisknutim klavesy Ctrl+L.

- Rezervacni stafle si mlzete zobrazit v rizném méritku, od zvoleného pocatecniho data, po tydnech.

- Pokud potrebujete napovédu, zatrhnete Legendu.

- Stafle je mozno wytisknout tla¢itkem Tisk.

- Pravym tlacitkem mysi m(zete rezervaci upravit, prihlasit, odhlasit bydliciho hosta - vystavit ic¢et. Zde mdzete i vy-
tvorit rezervaci pro dany pokoj. Kliknete a drzite na radce zvoleného pokoje a tahnete az na datum odjezdu. Pak tla-
¢itko mysi pustite a program se zepta, zda budete zadavat novou rezervaci, ¢i vyrazujete pokoj z provozu nebo jde
o prichoziho bez rezervace - Walk in. Zbytek uz je standardni postup.

Cviceni:
Vytvorte v hotelovych Staflich novou rezervaci na své jméno, poté zkuste rezervaci prestéhovat na jiny pokoj,
rezervaci prodluZte o jeden den.
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Zobrazeni hotelovych stafli béhem prace v programu je mozno stisknutim klavesy Ctrl+L.

1.3. TELEFONNIi SEZNAM

Zobrazeni informacni knihy klavesovou zkratkou Ctrl+T

- Slouzi pro uchovani a nasledné hledani telefonnich ¢isel zaméstnanc(, hoteld, taxi sluzby, divadel a ke kazdému
zaznamu muzete pridat rozsahlou dodate¢nou informaci.

Cviceni:
Vytvorte v informacni knize novou kategorii, vytvorte alespon 2 kontakty v této kategorii

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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2. KARTY HOSTU, FIREM, CK

Pred tim, nez zacnete pouzivat program Fidelio, musi vdm byt zcela zfejmy mechanismus pfi vytvareni rezervace, zejména

rozdil mezi KARTOU a REZERVACI.

* KARTOU se rozumi zaznam o hostovi, o firmé, cestovni kancelari, pripadné jiném zdroji rezervace, ulozené v databance,
kde jsou informace osobni (pfiimeni, jméno, datum narozeni, oblibeny pokoj apod.) nebo tdaje firemni (&islo faxu ICO,
DIC). Tyto karty se mohou udrzovat v poéitadi (v kartotéce) teoreticky neomezené dlouho a pokazdé, kdyz host pozada
o rezervaci, pocitac¢ se nejdfive podiva do své kartotéky, zda daného hosta (jeho udaje) jiz nema jednou zadané a pokud
ano, urychli se tim prace pfi rezervovani i pfi prijezdu .

* Naproti tomu REZERVACI se mysli jiz konkrétni udaje o rezervaci tj. datum pfijezdu, po&et noci, typ pokoje, pfipadné &islo
pokoje, cenova sazba a dalsi udaje. Tato rezervace je spojena s osobni (firemni) kartou a pro danou kartu je mozné
vytvorit nékolik rdznych rezervaci.

* KARTA a REZERVACE jsou odlisné zaznamy.

2 1. VYHLEDAVANI V DATABAZI

» cesta: plnici pero - tfi mi¢ky
- Kartu vyhledate nejcastéji podle prijmeni. Mlizete se divat do historie na rezervace pro danou kartu nebo si pro-
hlédnou vSechny uskutecnéné rezervace. Pozn.: Statistiky karet Ize vytisknout prehledné v sestavach.

2.2. NOVY ZAZNAM, OPRAVA ZAZNAMU

¢ Kartu si zde muzete i vytvorit. Stisknete Nova a program se zepta, o jaky druh karty se jedna: Individual, Firma, Ces-
tovka. Vyberete prislusnou volbu a potvrdite OK.

Cviceni:

Vyhledejte v databazi kartu na Vase jméno (z pfedchoziho cviceni), kartu doplnte o nové udaje. Vytvorte no-

vou kartu pro firmu s vyplnénim vsech udaja.

3. REZERVACE

3.1. VYHLEDAVANI V DATABAZI

Porizené rezervace vyhledame pres Ctrl + U, kde jsou vyCerpavajici moznosti, podle kterych mizete rezervace najit. Lze
vyuzit i rozsirené vyhledavani, pres tlacitko Rozsirené.

3.2. NOVY ZAZNAM

¢ individualni rezervace

- Ze zakladniho menu: Rezervace - Nova re-
zervace (popr. Ctrl+N), pro pasanty vzdy k \? ? v v ’ o [ 74 B8 3 28 F2
WALK IN. Staci vyplnit kolonku Jméno -
a stisknout tlac¢itko Hledat. Pfi prvotnim za- ——— Tows [ tomean | |
davani dodrzujte velka pismena, pfi praci T - Sl 2 j
s hostem, jeho vyhledavani jiz velka pismena S — . | —
nemusite zadavat (pfi vyhledavani program ] tm— TS [ am(ea [ gl e
nerozliSuje velka a mala pismena). Vyberu . L e = | e L ——
prislusného zakaznika (pokud se ve vybéru et :_:';.-j B iy . :—_ . . | I~ o
nachazi) a stisknu Nova rezervace (Pred tim My [ | o P 5 e ——
se jesté mohu pres tladitko Karta podivat, o — el s N . .| I

- P , o — L B

zda vSechny udaje uvnitf karty souhlasi). e ] v | ] eme

- Pokud ve vybéru neni patficné jméno, sta- = == o il
Gi stisknout Nova karta a tim se jiz dostat e i [
primo do rezervacni obrazovky. -
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¢ Prijezd - nastavi se na dnesni datum rec.programu - mlzete zménit.

* Noci - pokud zadate pocet noci, nemusite jiz vypliovat datum odjezdu a naopak

¢ Odjezd

* Dospéli/déti - do prvni kolonky dospéli, do druhé déti. Pozor! Plati pro jeden pokoj, tzn., Ze pokud si objedna zakaz-
nik dva jednollizkové pokoje, nezadate pocet dospélych 2, nybrz 1 a v kolonce pocet pokojl zadate 2!!! Pokud by si
pral dva jednoliizkové a dva dvoullizkové, rezervaci na dva jednollizkové provedete jak bylo popsano vyse a pak pro-
vedete kopii této rezervace (bude popsano dale) a v zkopirované rezervaci si pak opravite jen typ pokoje a poc¢et osob
na dvoulGzkovém pokoji.

# pokoju - zadate pocet pro dany typ pokoje

Kod sazby - kédy bud' jiz znate zpaméti, nebo si je vyvolate kliknutim na ¢ernou sSipecku

Pevna cena - pevna cena za pokoj

Cena - cena se doplni na zakladé vypinéného sazbového kodu. (Propocita se presné podle toho, jak je program na-
staven - tzn.poctu osob na pokoji (dospéli, déti), poctu snidani, poctu pristylek, typu pokoje, pripadné special.poko-
je, casového obdobi atd. Upozornéni: Pokud prepisSete cenu jinou, je to v zasadé mozné, ale tim se smaze kéd ceno-
vé sazby. Vzdy je nutné si uvédomit, ze se tim narusi statistiky poskytovanych cenovych sazeb a pripadné i dalsi uda-
je, ale zavisi to na konkrétnim nastaveni parametrd vaseho hotelu, a proto je nutné se poradit pred pouzivanim této
moznosti. Vzdy je ale mozné zadat jinou cenu pfi zachovani kédu cenové sazby pouzitim slevy ¢astkou nebo procen-
ty (dalsi pole rezervacéni obrazovky).

Typ pokoje - musite zadat, pokud jen stisknete Enter program nabidne dostupné typy (mlize to byt i obecny typ - ne
konkrétni)

Pokoj ¢. - mizete, nemusite vyplnit, pro Walk-in vzdy vyplnit

Cas C/I - vyplnit Cas prijezdu. Souvisi s tiskem potvrzovaciho dopisu a pro vasi informaci pri blokovani pokoje.

Typ rezervace - doplnit z nabidky

Market - jedna se o dlezity kod pro sledovani obchodni strategie hotelu a je nutno jej vyplnit. Pro uréité cenové sazby
nebo uréité obchodni partnery se mlze tento kod automaticky vyplnit bez vaseho zasahu. Pokud program nedoplnil
nic, bud' kod sami natukate nebo vam program nabidne seznam existujicich.

¢ Platba - zpUsob platby

« Cislo CC - ¢islo kreditni karty

¢ Platnost - platnost kreditni karty

¢ Sleva - sleva z ceny, nemuze byt poskytnuta z pevné ceny

¢ Vytvoreno - jméno zameéstnance hotelu, ktery vytvoril danou rezervaci - vyplni se automaticky

¢ Poznamky - informace pro recepci, poznamka se také objevi pfi otevreni uctu hosta

¢ rezervace od firmy, CK
Vytvéfi rezervacni oddéleni dle objednavky. V pfipadé nutnosti recepcéni provede stejnym zplsobem jako rezervaci indi-
viduala se zménou Market kddu a vyplnénim policka ,,Cestovka“

* skupinova rezervace
dé nutnosti recepcni postupuije takto:

- Ze zakladniho menu: Rezervace - Skupina. Do kolonky Skupina napiste jméno, které jste zvolili jako nazev skupiny
(Amara060925) dodrzujte jednotny systém, ktery znaiji vSichni recepcni (pro pozdéjsi vyhledani a praci se skupi-
nou). Zde napr. je skupina oznacena pracovneé stejnym nazvem jako cestovni kancelar, doplnéna datem prijezdu ak-
ce bez mezer a tecek. Stisknéte OK. Objevi se obrazovka Karta hledat. Stisknéte Nova. Zobrazi se karta skupiny.
Vyplnite zbyvajici informace a stisknete Ulozit a Zavrit. Dostanete se zpét na obrazovku standardni skupiny. Dale zvo-
lite, zda skupina patfi k cestovni kancelari, zdroji nebo firmé. Stisknete OK. Zvolite Ano. Objevi se obrazovka Nova
rezervace, ve které vyplnite nezbytné informace.

* Upozornéni

- Dospéli - pocet dospélych na pokoj

- # pokojll - pocet pokoju rezervovanych pro danou skupinu
Pri rezervaci skupiny je nutno zavést Ucet vedouciho skupiny, na ktery se vétSinou natéZuje utrata za ubytovani a snida-
né vsech c¢lenll skupiny, zde se nazyva PAY MASTER oznacuje se pismeny PM. Je to vzdy ¢tyfmistné Cislo uctu, zaci-
najici Cislici 9. (Tedy napf. 9001, 9025, ...). Tento Ucet se vytvari pri spravném postupu automaticky a nemusite jej tedy
vytvaret rucné. Je dllezité si uvédomit, ze kazdy ¢len skupiny, ma i tak svij vlastni G¢et na pokoji, kde bydli (tedy i ve-
douci skupiny), nicméné mdze mit pfi odjezdu nulové hodnoty.
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* zruSeni rezervace

Zruseni rezervace lze provést po jejim vyhledanim v databazi Ctrl+U pouze se souhlasem FOM.

Cviceni:

Vytvofte novou rezervaci pro rodinu 2 dospélé osoby a 1 dité 10 let na pFistylce, pfijezd dnes, tydenni pobyt,
objednané sluzby Suit Carlsbad BB, garaz, ubytovani bude hrazeno fakturou, firma z pfedeslého cviceni.

4. PRIHLASENiI HOSTA, PRACE S UBYTOVANYM HOSTEM
4.1. VYPLNENI KARTY

* osobni udaje hosta

- ze zakladniho menu: Recepce - Prijezdy

-V seznamu vyhledam prislusnou rezervaci. Nastavim se na pozadovany radek a stisknu tlacitko Prihlaseni. Objevi se
zprava Prihlaseni v poradku. Pokud ale jesté nemame pridélen pokoj, potom nam program automaticky nabidne né-
ktery volny pokoj, ktery vyhovuje kritériim v rezervaci. MiZzeme samozrejmé vybrat jiny. Pfi ptihlaseni se odblokuje
telefonni linka na pokoji (pokud mate telefonni interface a inteligentni Ustrednu) a na uc¢et hosta se mlze natézovat
ruéné i ze subsystéma pres interface.

- MUze nastat pripad pfi vyhledavani rezervace, ze zadate jméno a program odpovi: Pokud zvolite ANO mdze vam
program ukazat rezervaci pro dané jméno na jiny termin. Pokud tedy host prijel pred¢asné, snadno opravite datum
prijezdu v rezervacéni obrazovce a pak jiz hosta prihlasite.

- Pro prihlaseni hosta musi byt nutné spinéné tyto podminky:

- datum pfijezdu rovnou dnesnimu datu (recepcnimu)
- musi byt pridéleno ¢islo pokoje
- Osobni udaje o hostu Ize doplnit do karty po ubytovani hosta dle registracniho formulare.

¢ sazba pobytu
- zvolim dle objednavky sluzeb a kategorie pokoje
¢ sdileni
- pokud je rezervace pro vice osob na pokoji provedu vzdy sdileni pro dalsi ubytované osoby
¢ smérovani
- sluzby, které neplati host pfimo v hotelu Ize smérovat do dalsiho okna hotelového Uctu, obyéejné ubytovani a strava
- hrazeno FA cestovni kancelari, vstupy do Wellness - v ramci pobytu LX CT
* stalé poplatky
- sluzby, které se natézuji denné ve stejné vysi uvedeme do stalych poplatkd
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Do karty prihlaseného (ubytovaného) hosta se dostaneme pres menu Recepce - V domé (Ctrl + 1) a dale pak podle vel-
kého mnozstvi kritérii, z nichz nej¢astéjsi bude volba podle ¢isla pokoje nebo podle prijmeni. Pokud zvolite pfijmeni, sta-
¢i zadat pouze pocatecéni pismena a nemusite dodrzovat psani pocatecniho velkého pismene.

« Ugty - otevieni ustu hosta

¢ Zrusit Cl - mozno stornovat prihlaseni (stane se zpétné pouze rezervaci). Jen ale za predpokladu, ze jste hosta prihla-
sili dnes a jesté nema na uctu nic natizeno.

¢ Karta - nahled na kartu hosta

¢ Volby - dodate¢né volby pro praci s rezervaci

¢ Upravit - editovani rezervace

Cviceni:

V prijezdech vyhledejte svou predeslou rezervaci, klienty prihlaste k pobytu, rezervaci zasdilejte, provedte

smérovani ubytovani na firmu, garaz uvedte do stalych poplatkd.

4.2. ZPRAVY PRI PRIHLASENI / ODHLASENI, NA TV

V karté rezervace zalozka vice, ve zpravé pri prihlaseni / odhlaseni zapisujeme kratké info dilezité pro pobyt nebo vyu-
Ctovani s hostem
e Zpravy v menu Recepce - Zpravy / tfi obalky

- Tato volba slouzi k odesilani a vyhodnocovani zprav (hromadné i jednotlivé) podle rtznych kritérii, pricemz jednotlivé

volby jsou samovysvétlujici. Zprava by méla byt stru¢na a konkrétni (departure 25.09.06 at 6:00 from hotel), pri
nahledu do uctu hosta se zprava zobrazi a recepcni se ujisti, Zze klient zpravu obdrzel.

Cviceni:
Odeslete zpravu o odjezdu klienta, zapiSte do zpravy pfi odhlaseni info o pfed autorizaci.

4.3. STEHOVANI POKOJE

Mozno provést primo v hotelovych staflich Ctrl+L nebo pres menu Recepce - V domé - Volby do poznamky vzdy uvést
dlivod pro zménu pokoje a pracovnika SRD, ktery zménu odsouhlasil

4.4. VWYRAZENIi POKOJE

Nahled na vyrazeny pokoj z provozu nebo vyfazeni nového pokoje (rozsahu pokojtl) z provozu.

* Volba: Klika - Preskrtnuté dvere
- Tlacitkem Upravit opravite jiz zadany zaznam, tlacitkem Nova zadate novou informaci o tom, jaky pokoj, od kterého
data a jak dlouho a z jakého ddvodu bude tento pokoj vyfazen z provozu.
Cviceni:
Prestéhujte klienta z Vaseho cviceni o patro vyse. Provedte vyrazeni jeho plvodniho pokoje z provozu, zapis
si ovérte v grafickych Staflich (Ctrl+L).

4.5. HISTORIE POKOJE

* Volba: Klika - Troji dvere
- Nahled zpét do historie kdo kdy bydlel na uréitém pokoji. (Napf. v pripadé zapomenutych véci na pokoji apod..)
- Datum, které se nastavi o mésic zpét mizete zménit (od tohoto data aZ po sou¢asnost se zobrazi zurnal o pokoji).
- Dale zadate c¢islo pokoje.
- Zobrazi se tabulka, kde jednotlivé radky znamenaji pobyty host(i na pokoji. Aktualni pozici kursoru oznacuje modry
ramecek.
- Tlac¢itkem Detaily se dostanete na detailni informace o pobytu hosta, tlacitkem Karta si zobrazite kartu (adresu hosta)
a tlagitkem Uget si zobrazite Gdet hosta.
Cviceni:
Vyhledejte v databazi klienty, bydlici na pokoji 401 v dobé 1.3. - 1.6.06. U posledniho z nich zobrazte detailni
info, kartu a ucet hosta.
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5. PRACE S UCTEM

Tento modul obsahuje véechny operace s Uéty bydlicich, ale i nebydlicich hosttl. Uset zacina existovat v okamziku, kdy
ubytujete hosta (nebo prihlasite Géet PM). Kazdy u¢et ma omezenou dobu platnosti. Jakmile vyprsi doba platnosti (datum
odjezdu) a Ucet je zaplacen, uzavérka tento ucet smaze a ulozi jej do historie.

Pokud ale ucet neni vyrovnan, zlstava ucet v pocitaci stale, do okamziku zaplaceni. U Gétu na pokoji se pochopitelné jiz
ubytovani a ostatni stalé poplatky natézovat nebudou.

Dalsi dalezité pravidlo: pokud je ucet zaplacen, je stale jesté dostupny, ale je k vyhledani jen podle jména, nikoli podle
cisla pokoje (uctu)!!

* Placeni (uc¢et hosta)

- Na ucet hosta se dostaneme pres - menu Pokladna - Placeni

- Ikony Penize - Tri penize

- Klavesovou zkratkou Ctrl B

- Zadate svoje heslo. Do tabulky pro vybér uctu staci vyplnit pouze jedno poli¢ko! a stisknout Enter (nebo ostatni po-
licka proskakat klavesou Tab). U jména staci vyplnit pouze pocate¢ni pismena a nemusite dodrzovat velké pocate¢ni
pismeno. Vybraného hosta potvrdite Enter.

- MUzete vybrat souc¢asné i vice Uctd, se kterymi nasledné budete pracovat (mezernikem oznacite ucet, na kterém
jste nastaveni ¢i mysi - jeden klik).

- Dalsi uzite¢nou vlastnosti je tlacitko Posledni ucet. Tim se mlzete vratit k poslednimu Gc¢tu, na kterém jste pracovali.

¢ Volby pro zatrhnuti mohou, ale nemusi byt zatrzeny:
- Oc¢ekavané odjezdy - dnesni odjezdy, jesté neodhlaseni
-V domé a odhlaseni - bydlici hosté a ti, co dnes byli odhlaseni
- Pouze odhlaseni - dnes odhlaseni
- Pre arrivals - o¢ekavané prijezdy
- Exclude ..P“ rooms - vyjma pseudo pokoju

Pokud jste vybrali vice uctll najednou, budou oddéleny zalozkou v dolni ¢asti obrazovky. Saldo vpravo nahore je saldo
vSech poductd. Nad kazdym poductem je jméno, na ktery poducet bude vystaven a saldo tohoto poductu.
V dolni Gasti jsou klavesy, které miizeme pouzit k riznym, nasledné popsanym funkcim.

* Nyni k vyznamu klaves uvedenych v dolni fadce obrazovky.
- Natézovani - slouzi k natizeni novych polozek, viz dale
- Rozdélit - rozdeli polozku na dvé casti. Napf. minibar za 500.- K¢ na minibar 350.- K¢ a minibar 150.- K¢.
- Provize - slouzi k zadani provize (slevy) na urcity cileny kod oddéleni na uctu
- Pfesuny - pro prevedeni polozek z uc¢tu na ucet
- Rezervace - dostanete se pfimo do rezervacni obrazovky (napfr. kvuli prodlouzeni pobytu)
- Volby - dalsi moznosti, viz dale
- Info Ucet - slouzi vyhradné k informativnimu vytisténi aktualniho uctu. Nic se neplati a na vytisténém uctu se zobrazi
Jen pro informaci“ (v prislusné reci)
- Placeni - placeni uctu, pripadné soucasné i odhlaseni, viz dale
- Zavrit - ukonceni prace s uétem

5.1. NATEZOVANI SLUZEB

Do policka Odd. (oddéleni trzby) mizete rovnou napsat cislo trzbového oddéleni (napt.100, 110, 200,...) pokud si jej pa-
matujete nebo stisknete Sipku doll, zobrazi se postupné jednotlivé kody nebo stisknete pocatecni pismeno (pismena)
nazvu a Tab pokud jste nezaplnili policko nebo Alt Sipka nahoru pro napovédu nebo mysi rozvinu napovédu kliknutim na
Sipku dold. Modré policko ukazuje aktualni pozici kursoru. Cena je bud’ nadefinovana pro dané oddéleni nebo ji vyplnite
a stisknete bud’

- Enter- tim se preskoci ostatni idaje a kursor se presune na dalsi radku a mGzete pokracovat v natézovani nebo

- Tab - tak dlouho az potvrdite posledni poli¢ko v radku a dostanete se na dalsi natizeni - tim budete mit moznost

vyplnit mnozstvi (Quantity) , poznamku, smérovat do jiného okna.

- misto Enter mlzete dokoncit operaci klavesou Natizit (vpravo na obrazovce)
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Dulezité upozornéni: pokud nedokoncite radku a stisknete ESC nic se neprovede!
¢ department kédy

- Dlkladné se seznamte se vSemi department kody a dbejte pfi natézovani polozek jejich spravného uziti
¢ sazby DPH

- Dlkladné se seznamte se sazbami dph u jednotlivych sluzeb a dbejte pri natézovani polozek jejich spravného uziti,
pred vystavenim Ucétu provedte kontrolu natizeni sluzeb téz z hlediska DPH

5.2. OPRAVA / STORNOVANI POLOZKY

- Pokud byla trzba natizena ten den, je mozno ji stornovat tim, ze se na nastavim na prislusnou radku a stisknu
klavesu Delete. Nasleduje otazka: Jste si jisti?

- Vyberete ANO a potvrdite Enter (nebo staci stisknou pocatecni pismeno A jako ANO).

- Dlvod pro smazani. Musite vyplnit divod storna (a potvrdit Enter), jinak vas program nepusti dal.

- Polozka z uc¢tu zmizi a objevi se mezi storny v uzavérce a ve vSech nahledech.

- Pokud byla trzba natizena minuly den nelze pouzit klavesu Delete (program napise Nelze smazat!).

- Musite natizit polozku stejného druhu, stejné ceny, zaporného znaminka. Tedy volba Natizeni. V dodate¢ném textu mu-
site uvést dlivod opravy.

Pozn.: mlzete polozky stejného druhu + - pfevést do jiného okna, aby zbyte¢né nekazily vzhled uctu.

Storno platby Ize provést pouze se souhlasem FOM. Storno vystaveného dokladu provede vzdy pouze FOM.

5.3. PRACE S OKNY

Ucet mlize byt rozdélen na dvé &asti - okna. MUze byt rozdélen az na Gtyfi i vice- k tomu lze pouzit klavesu list s prelo-
zenym okrajem v pravé horni Casti pod Cisly jednotlivych oken. Aktualni pozici kursoru oznacuje bledémodry pruh v za-
hlavi poductu. Mezi poducty se pohybujete Tab nebo mysi.

Saldo vpravo nahore je saldo vSech poducta. Nad kazdym poducétem je jméno, na ktery poducet bude vystaven a saldo
tohoto poductu. V dolni ¢asti jsou klavesy, které mizeme pouzit k rznym, nasledné popsanym funkcim.

¢ V ¢em spociva vyznam rozdéleni na vice oken
- Host mlize mit az Gtyfi i vice Uétd (napf. na prvnim jen ubytovani, na druhém telefony, na tretim vSe ostatni
- Prevadét polozky z jednoho uctu na druhy (z okna do okna) Ize predpripravit, aby se provadélo automaticky, ale stejné
tak Ize kdykoli narychlo polozky prevést manuelné a je to prehledné
- Jiné, nez prvni okno se pouzije pro nastaveni smérovani trzeb (do jiného okna v ramci G¢tu nebo na jiny uéet jiného hosta)
- Jiné nez prvni okno lIze pouzit i jako pracovni v tom smyslu, Ze tam prevedu vSechny opravy na uctu (trzby a platby
tak, aby se vytisknul pro hosta ,,Cisty ucet” bez storen a oprav
Cviceni:
Provedte natiZeni minimalné 2 poloZek na kaZdého z ubytovanych hosti na pokoji z Vaseho cvi¢eni, se pokuste
pretahnout vSechny polozky do 1. okna 1. osoby, provedte opravu posledni polozky v poli pocet a cena.

1w ditu (71=]
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5.4. PLATBA / ODHLASENI HOSTA i

¢ Aby program skutec¢né odhlasil hosta, musi byt spinény dvé podminky Faadéasmy odjerd
- datum odjezdu musi byt shodné s recepcnim datem
- vSechny ucty pro hosta (vSechna okna musi byt zaplacena)

Llémt paadem

* Pokud stisknete placeni u hosta, ktery dnes neodjizdi, program se zachova

. < Foenlt
nasledovné '

- Sipkou vyberete pozadovanou volbu a stisknete Enter. Vybrat Ize pochopitelné i mysi.
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- Meziucet - host ma moznost zaplatit Utratu az dosud s tim, Ze se vytiskne Ucet, ale host bude bydlet dal.

- Pred¢asny odjezd - aniz byste byli nuceni v rezervac¢ni obrazovce (nebo v grafickych staflich) zkratit dobu pobytu,
zvolite tuto volbu, program zkrati pobyt za vas. Vytiskne se Ucet, uvolni pokoj.

- Platba predem - hosta zaplati stalé poplatky za ubytovani (snidané apod.) dopredu. Vytiskne se ucet, nicméné stale
bude existovat a pfi odjezdu je mozné, Ze na ném budou dalsi trzby (napr. za telefon), ubytovani (a ostatni stale trzby)
se uzavérkou uz nenatizi. Pokud host odjizdi za vice jak jednu noc, program vam da vybrat, jestli natizit poplatky jen
za dnesni noc nebo za cely pobyt.

Y Platba ma [2) NEC HE|

Flatba Edstha

rﬂmluuu.l.u =] 143200 )

Dodetednd info
|

Bobcronoo #

——

I Zipped-Oul

Fanli Zovait

- Pokud stisknete Placeni u hosta, ktery dnes odjizdi, program vam rovnou nabidne druhy plateb (a nastavi se na tu,

kterou ma host uvedenou v rezervacni karté)
Modry ramecek oznacuje aktualni pozici kursoru. Druh platby potvrdite klavesou Tab nebo vyberete jiny Sipkou ¢i
rozvinete napovédu mysi. Do kolonky ¢astka vam naskoci ¢astka k zaplaceni z aktualniho okna (z okna ve kterém
byl kursor). Castku potvrdite klavesou Enter (nebo mysi kliknete na Natizit) - tim se preskoci doplnujici text a zadne
se tisknout Ucet nebo klavesou Tab (kursor odskoci na policko Dodateéné info, ktery mdzete vyplnit, pak znovu
stisknout Enter (nebo mysi kliknete na Natizit) a vytiskne. Dalsi moznosti je, Ze ma host vice nedoplatk( v rliznych
oknech. Program vas sam upozorni vzdy po vyporadani jednoho okna na dalsi ucet.

- Pri placeni kreditni kartou si program vyzaduje zadani Cisla kreditni karty a kontroluje spravnost ¢iselné kombinace,
nicméné pokud nezadate cCislo, program se vas zepta a vy mate moznost odpovédét NE (ze nechcete vyplnit Cislo
KK. Dale se vyplnuje ¢asové vyprseni karty.

- Jestlize jste splnili podminky pro odhlageni, po vytisténi uétu se v dolni zelené fadce objevi ODHLASEN.

* nahled na ucet
- Slouzi vyhradné k informativnimu vytisténi aktualniho uctu. Nic se neplati a na vytisténém uctu se zobrazi ,Jen pro
informaci® (v prislusné feci) pred provedenim platby vzdy predlozte hostu ke kontrole INFO ucet
* kombinovana platba
- Pokud host plati vice druhy plateb najednou, zménite astku, ktera se vam pripravi v kolonce Castka, stisknete
Enter), tim se vratite s modrym kursorem na platby, vyberete dalsi platbu Sipkou nebo mysi rozvinete napovédu, pro-
gram doplni do Castky zbyvaijici nedoplatek a ten jen potvrdite Enter (nebo mysi kliknete na Natizit).
o styl ucétu
- Jakym formalnim zplsobem se Ucet vytiskne, rozhodnete zde. Automaticky je vétSinou predpfipravena volba Podle
oddéleni souhrnné za pobyt.
- Mate moznost vytisknout az 13-ti zplsoby. Volby jsou zfejmé z popisu.
e PX ucet
-V pripadé, ze klient odjizdéjici z hotelu nehradi pobyt v recepci (bude vystavena faktura na poskytnuté sluzby), pro-
vede recepcni odhlaseni hosta z pokoje bez uzavreni uc¢tu. Timto dojde k presunu natizenych polozek na PX Gcet.
Systém provede tento prevod automaticky pfi uzavérce se vSemi neuzavienymi Ucéty v den planovaného odjezdu.
Tento ucet Ize aZz do jeho kone¢ného uzavreni vyhledat v seznamu zalozenych Gcta.
* PM ucéty
- PM Ucty jsou technické ucty pouzivané pro natézovani a thradu polozek skupin, nebydlicich hostll apod. Pravidla
pro praci s témito Ucty jsou stejna jako Uty bydlicich host(.
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- Zapamatuijte si tyto PM Ucty:

- 9500 Lost postings - polozky, které po odhlaseni hosta uz neni mozno natizit na ucet pokoje

- 9900 Gastro easy - denni uzavérky jednotlivych stredisek FBD

- 9910 Wellness - spole¢ny ucet pro automatické natizeni polozek za vstup do wellness pro klienty LX CT

- 9911 Recepce - pro uhradu sluzeb nebo zbozi pro hosty, ktefi nejsou ubytovani v hotelu
Cviceni:
Pripravte info ucet pro klienta z Vaseho cvic¢eni, prohlédnéte si mozZnosti styl uctu, vytisknéte Detailni - stan-
dart (1) a poté Podle oddéleni souhrnné za pobyt.

6. OPRAVA PLATBY / STORNO DOKLADU

U platby nelze nikdy pouzit klavesu Delete. Vzdy musite proti platbé zadat platbu stejného druhu opaéného znaminka.
Je dilezité védét, ze kladné trzby se projevi na Uctu se znaminkem +, a proti tomu platby se znaminkem - !!! Vyuzijeme
z menu volby 3 pouze platit (tim se nebude tisknout ucet).

» KONKRETNI PRIKLAD
Host uvedl, ze bude platit hotové. Uget je na 5000,- K¢&. Viytiskneme jiz Gcet, avéak host zjisti ,ze u sebe nema pozado-
vanou vysi hotovosti. Zaplati jen 2000,- v hotovosti , zbytek kartou VISA.
- Prvni moznost:
Stornujeme ¢astku 3000,- K¢ z hotovosti a zaplatime tuto ¢astku kartou VISA.
- zvolime volbu tlacitko Volby a Pouze placeni
- potvrdime platbu Hotovost
- do policka ¢astka zadame -3000 a potvrdime klavesou Enter
- vratime se zpét a zvolime Odhl./placeni a Sipkou si vybereme platbu jinou (v tomto pfipadé VISA) a potvrdime Enter
- do policka ¢astka se automaticky doplni ¢astka 3000, kterou jen potvrdime a dokoncime radek (Cislo kreditni karty
a datum vyprseni)

- Druha moznost:
Stornujeme ¢astku 5000,- K¢ z hotovosti a zaplatime 2000,- v hotovosti a zbytek kartou VISA.
- z zvolime volbu tlacitko Volby a Pouze placeni
- potvrdime platbu Hotovost
- do policka ¢astka zadame -5000 a potvrdime klavesou Enter
- vratime se zpét a zvolime Odhl./placeni a Sipkou si vybereme platbu Hotovost
- do policka ¢astka vyplnime 2000 a a potvrdime klavesou Enter
- Sipkou si vybereme platbu jinou (v tomto pripadé VISA) a potvrdime Enter
- do policka ¢astka se automaticky doplni ¢astka 3000, kterou jen potvrdime a dokoncime radek (Cislo kreditni karty
a datum vyprseni)

Storno platby Ize provést pouze se souhlasem FOM. Storno vystaveného dokladu provede vzdy pouze FOM.

Cviceni:
Provedte platbu za klienty za Vaseho cvi¢eni, ¢astku rozdélte, polovinu uhradit KK, zbytek EUR.

6.1. HISTORIE UCTU

¢ Menu Penize - Pogéitadlo - Historie uctu
V databazi Ize vyhledavat dle kritérii: datum uhrady, jméno, ¢&islo dokladu. Podle jména hosta Ize vyhledat vSechny jim pla-
cené Ucty, pozor pole pro datum uhrady nesmi byt vypinéno. Vyhledany doklad Ize vytisknout.

6.2. KURZY

¢ Menu Penize - Poéitadlo - Kurzy
- Po provedeni noc¢ni uzavérky je treba provést aktualizaci kurzovniho listku pro natézovani ubytovani (kurz PDI) a pla-
teb v cizi méné. Kurzorem oznac¢ime fadek s pfisluSnou ménou, zvolime tlacitkem Nova rezim editace a provedeme
opravu kurzu, zmény vzdy ulozit.
Cviceni:
Proved'te zménu kurzii dle aktualniho kurzovniho listku GNB, vyhledejte kurz PDI EUR ze dne 1.6.06.



7. UZAVRENI POKLADNY A SESTAVY

7.1. UZAVRENI POKLADNY RECEPCE

* Volbou Penize - Kalkulacka s penézi
- Pred uzavérkou je nutno uzavrit vSechny oteviené pokladny. Tim, Ze se uzavre pokladna, program ,vybere vSechny
penize* a ,da" do pokladny poc¢atec¢ni zasobu, ktera je konfigurovatelna pfi nastaveni programu. Zadate nejprve Gislo

pokladny (pokud neméate napevno pokladnu pridélenou) a heslo.

Pokud si nejste nékterou cGastkou jisti,
muZete si zobrazit Detaily, pfipadné se
vratit a pres Pokladni sestavy nebo
Sestavy obecné zkontrolovat transakci po
transakci. Nikdy neuzavirejte pokladnu,
dokud vam penize nesouhlasi.

Potvrdim tlacitkem OK. Objevi se napr.:

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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- Prectéte si napoveédu v dolni ¢asti obrazovky. Potvrdite OK pokud si prejete uzavrit pokladnu , jinak ESC nebo
Prerusit. Castku neprepisujte!

- Netisknéte nyni tlacitkem Print, pokud chcete uzavrit pokladnu. Program vas k tomu vybidne aZ nasledné po uza-
vieni. Toto tladitko pouzijete jen v pripadé, Ze si chcete zkontrolovat stav penéz, ale uzavfit pokladnu nechcete. Pak
se vratite tlacitkem Prerusit!

- Zvolite OK, pokud v$e souhlasi.

- Nasleduje posledni obrazovka uzavirani pokladny s dotazem, zda vSe opravdu souhlasi. Potvrzenim ANO uzavrete
pokladnu a na dotaz Tisk sestav odpovite Ano (prednastaveno).

- Mlzou nastat nestandardni situace, napf. v hotovosti se vam objevi zaporna ¢astka. Pokladna nejde uzavrit. Mlize
se to stat vasim omylem pfi praci, nebo ten den jste napf. jen nékomu vratili penize (storno), museli jste vSak zrej-
mé dotovat pokladnu vlastnimi penézi. Reseni zavisi na tom, jestli $lo o chybu. Mdzete napf. prevést penize z hote-
lové pokladny do recepcni (viz dale) nebo pri zobrazeni ¢astky, kterou mate mit v pokladné. Je mozné ji opravit (pou-
Ze nouzoveé a az po poradé s vedouci recepce, pfipadné po poradé s podporou zakaznik() na skute¢nou (projevi
se v sestavé - Pod-Pres).

Cviceni:
Provedte kontrolu trzeb v pokladné, zobrazte si detaily jednotlivych plateb.

7.2. ODVOD TRZEB RECEPCE

Podle sestavy uzavérky pokladny pfipravit trzby v hotovosti a valutach pro FOM.

7.3. SESTAVA POHYBY DNE

* volba: Kytky - ¢tyfi listy

Po provedeni no¢ni uzaverky vytiskneme sestavu pro dalsi den: zaskrtneme A Ubytovani a zvolime sestavu Pohyby dne,
vytiskne se seznam pokojl Prijezdy, Odjezdy, Bydlici do sestavy doplnime u pfijezdovych pokoj objednané sluzby a typ
platby, u odjezdovych pokojli typ platb.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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7.4. SESTAVA PRO F&B

¢ volba: Kytky - ¢tyfi listy
- Po provedeni no¢ni uzavérky vytiskneme sestavu pro dalsi den: zaskrtneme A Ubytovani a zvolime sestavu Ubyto-
vani hosté S/0O/V a Restaurace S/O/V dnes.
- Provedeme kontrolu spravnosti, pfipadné chyby opravime

7.5. NAROZENINY DNES

¢ volba: Kytky - ¢tyfi listy
- Po provedeni noc¢ni uzavérky vytiskneme sestavu pro dalsi den: zaskrtneme A Ubytovani a zvolime sestavu
Narozeniny dnes, provedeme tisk pokud je v seznamu host bydlici v hotelu

7.6. SESTAVA NATIZENI
* volba: Kytky - Ctyfi listy
- Zaskrtneme D Financni a zvolime sestavu Souhrnna sestava natizeni vyhledani natizeni polozek je mozné podle kritérii:
obdobi od do, kédu trzeb, pokoje

Cviceni: Provedte tisk uvedenych sestav za dnesni den.

8. SMENARNA
8.1. KURZOVNI LISTEK

Po provedeni noc¢ni uzavérky je treba provést aktualizaci kurzovniho listku. Do programu se prihlasime zadanim hesla.
Zvolime radek Kurzovni listek, radek s prislusnou ménou, provedeme opravu kurzu, zmény vzdy ulozit.

8.2. SMENA VALUT

Sména valut je mozna pouze pro klienty ubytované v hotelu.

* valutovy odpocet
- Zvolime radek Provedeni odpoctu, program nas vyzve k vyplnéni Cisla pokoje (po zadani automaticky doplni jméno
a cislo dokladu klienta), zadame ménu (EUR, USD, CHF, GBP) a ¢astku v zahrani¢ni méné. Potvrdime, ze zadani
je v poradku a program nas vyzve k zalozeni papiru do tiskarny, potvrdime OK. Original valutového odpoctu preda-
vame klientovi, kopii ulozime pro odvod valut.
- Recepcni je povinna pred vyplacenim Castky provést kontrolu odpoctu a jeho nalezitosti: poradové cislo, datum
vystaveni, oznaceni mény, jeji mnozstvi a kurz, cenu sluzby - poplatek

¢ storno valutového odpoctu
- Zvolime radek Storno odpoctu, zvolime pozadovany odpocet a potvrdime provedeni storna. Original dokladu ulozime
spole¢né s chybné vystavenym dokladem k odvodu valut. Storno provedeme po souhlasu FOM.

8.3. DOTACE DO POKLADNY SMENARNY

Zvolime radek Pokladni kniha, doplnime ¢astku do radku Dotace a vytiskneme doklad, ktery zalozime do knihy Sménarna.

8.4. UZAVRENiI POKLADNY SMENARNY

Do programu se prihlasime heslem, zvolime odvod, provedeme kontrolu, zvolime uzavrit, tisk. Sestavu ulozime do knihy
Sménarna.

8.5. ODVOD TRZEB SMENARNY

Dle sestavy pripravime valuty k odvodu trzeb pro FOM.

Cviceni: Uvedené operace za dohledu FOM béhem praktického tréninku pfimo na pracovisti.
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9. UZAVERKA HOTELOVEHO PROGRAMU FIDELIO

9.1. CHECK LIST NOCNi SMENA

Dukladné se seznamte s Check list no¢ni smény, pfi své noc¢ni sluzbé dodrzujte pokyny v check list.

9.2. PRIPRAVA A KONTROLA NA UZAVERKU

- Zkontrolujeme si nasledujici volby v Dnesnich aktivitach: Odjezdy, Prijezdy, Storna, Pokladny

- Ukonc¢ime béh program Fidelio na vSech ostatnich pocitacich.

- Na pocitaci, kde pracujeme, uzavieme vsechny pokladny.

- Spustite ikonu pro no¢ni uzavérku.

- Prihlasite se jménem a heslem.

- Tlacitkem Start spustite uzaverku.

- Nasleduji kontroly neprihlasenych
odjezdu, jesté neodhlasenych od-
jezdu, zrusenych rezervaci, nedo-
ruenych zprav.

BN ieakmg brrmem Cemtrid
A romvley Pl
I ke samadan
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& Bane wsgila e ey
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nepfihlasené pfijezdy dne
- S kazdou zobrazenou rezervaci mate primo zde moznost provést zménu data prijezdu, storno, podle konkrétni situace.
- MUzete se téz rozhodnout, Ze uzavérku prerusite tlacitkem Stopnout uzavérku.
- Pokud chcete pokracovat v uzavérce, pouzijete tlacitko Pokracovat.

* neodhlasené odjezdy dne - odhlasit nebo prodlouzit pobyt, podle konkrétni situace

¢ chybéjici kody zemi - vzdy doplnit

« tisk zaloznich reportt T

* Po kontrolach nasleduje dotaz:
- Chcete zménit nastaveni reportu?
- Zvolte prednastavené Ne. Jen pri nestandardni situaci a po konzultaci s podporou zvolite jinou volbu.

- Chcete zménit nastaveni vystupu reportu?
- Zvolte prednastavené Ne. Jen pri nestandardni situaci a po konzultaci s podporou zvolite jinou volbu.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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* natizeni sluzeb z interfacu |—|
- Zvolte prednastavené Ano. Jen pfi nestandardni situaci m
a po konzultaci s podporou zvolite jinou volbu. S [ Py X
o | s |
* natiZeni ubytovani a stalych sluzeb e e e e o
- Zvolte pfednastavené Ano. Jen pfi nestandardni situaci Cheste natilt Ubiytoviind & poplatiy?
a po konzultaci s podporou zvolite jinou volbu.
He | o I

¢ kontrola uzivatell pfihlasenych do systému
- Po natizeni nasleduje dotaz: Prejete si zkontrolovat uzivatele pripojené do systému a poslat jim upozornéni?

- Zvolte prednastavené Ano. Zobrazi se stanice, které v tuto chvili pracuji s programem. Jak je patrné, zobrazi se i
stanice, ktera pravé spousti no¢ni uzavérku, coz neni na zavadu. Pokud se zde ale zobrazi i jiné stanice, musi se
jejich ¢innost ukongit, aby bylo mozno v uzavérce pokrac¢ovat. Toto provedete tlacitkem Odeslat zpravu.

- Pak pokracujete tlacitkem Zavrit.

9.3. SPUSTENI NOCNi UZAVERKY - OMEZENY PRISTUP
- Pokracujete potvrzenim, pokud jste si jisti datem, za ktery spou-

stite uzavérku.

- Déle pak uz uzavérka pokracuje automaticky sama. Pribéh je \f:) Cheete spustk hodni Uzévirku 28 210100 7
znazornén na levé strané modrym pruhem a na druhé strané
detailnim vypisem jednotlivych akci. I—_I

- Podle konfigurace muze nastat jesté jednou kontrola prijezdd, [ T Ho |
odjezdl, storen.

¢ Pribéh uzavérky je dvoufazovy.
-V prvni fazi je sice mozné na programu Recepce a Sestavy pracovat, ale s jistymi omezenimi (napf. neni mozno platit
ucty), druha faze (program vam ji oznami tim, ze zacne blikat napis: ,Fidelio je pfipraven pracovat na ostatnich
stanicich) vam umozni na ostatnich stanicich jiz veSkeré operace.

9.4. TISK A KOMPLETACE SESTAV A REPORTU

¢ Béhem uzavérky program automaticky tiskne sestavy za predchozi den:
- Kniha cizineckeé policie, Trial Balance, MGR sestava, Uzavreni
pokladny, Zurnal hotovosti, Valuty, KK, FA

Micros-Fidelio Might Audit E3

J) Mobril Uzivabin 2o 2101401 dobondsna
- Po ukoncéeni uzavéerky se zobrazi
- Potvrdite OK. Uzaviete obrazovku tladitkem Zaviit. OF. E

- Po uzavérce se zmeéni datum recepcniho programu.

Pozn: Pokud bude uzavérka prerusena vypadkem proudu nebo jinou pfi¢inou, nemusite se obavat, program si pamatuje
posledni krok uzavérky a navaze na tento krok. Jina otazka je, pokud nebude vypadkem narusena integrita dat a nebude
nutno spustit diikladnou Udrzbu dat pred dalSim spusténim uzavérky. K srovnani integrity dat slouzi ikona reorganizace.

9.5. PRIHLASENI PM UCTU

Po uzavérce prihlasit PM9900 a PM9800 na 1 den, na konci mésice PM9500 a PM9910 na dalsi mésic)
Cviceni:

Uvedené operace za dohledu zkuSeného pracovnika recepce pfimo na pracovisti.
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MANUALY, ORGANIZACE PRACE
- RECEPCNI

Viypracovala: Sarka Matéjkova, pro spolednost: EDEN GROUP, a.s.

1. MANUAL PRO RECEPCNI

1.1. OSOBNOSTNi A CHARAKTEROVE POZADAVKY NA PERSONAL

¢ pozadavky zdravotni
- dobry zdravotni stav
¢ pozadavky profesni
- ukoncené stredoskolské vzdélani
- znalosti AJ.NJ,RJ
- znalost prace na PC
¢ pozadavky osobnostni a charakterové
- milé a prijemné vystupovani
- dobra komunikace
- schopnost reagovat na vzniklou situaci
- samostatnost
- zodpovédnost
- spolehlivost
- loajalita k firmé

1.2. STANDARDY PRACOVNIHO OBLECENI, UPRAVA VZHLEDU

* Pfredepsané obleceni pro zeny
- kostym (napf, u EDEN GROUP, a.s. svétle Sedy s prouzkem, bila kosile, kravata bordo s Sedymi prouzky)
- obuv: lodi¢ky, puncochy, v letnich mésicich tolerovano bez puncoch, v zadné pripadé nejsou povoleny jakékoli ponozky
- nedilnou soucasti pracovniho obleceni je jmenovka umisténa tak, aby byla dobre ¢itelna (v pripadé kmenového
zaméstnance EDEN GROUP, a.s. povolen firemni odznacek)
* Pfredepsané obleéeni pro muze
- kostym (napf. u EDEN GROUP, a.s. svétle Sedy s prouzkem, bila kosile, kravata bordo s Sedymi prouzky)
- obuv: ¢erné polobotky a ¢erné ponozky
- nedilnou soucasti pracovniho obleceni je jmenovka umisténa tak, aby byla dobre ¢itelna (v pripadé kmenového
zaméstnance EDEN GROUP, a.s. povolen firemni odznacek)
« Uprava vlastli
- v pfipadé kratkych vlast vzdy upravené
- v pfipadé dlouhych vlast vzdy upravené nebo sepnuté
» Sperky u Zen
- maximalné dva prsteny
- decentni nausnice
- jeden retizek na krku
» Sperky u muzi
- maximalné snubni prsten

Jak u Zzen tak u muzu je zakaz noseni znackovych hodinek nebo jejich imitaci! Zaméstnanci jsou povinni se v prostorach
hotelu pristupnych klientim pohybovat pouze v predepsaném firemnim odévu. Vstup do zaméstnani je povolen pouze
vchodem pro zaméstnance.
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1.3. ZAKLADNI POVINNOSTI RECEPCNI VE STYKU S KLIENTEM

Vzhledem k tomu, Ze recepce je prvnim mistem, které host navstivi, je velmi nutné si uvédomit dilezitost dojmovych faktort,

¢ PFiklady pozitivnich dojmovych faktort (povinnosti)
- naplnéni o¢ekavani prani hosta
- vlidny denni pozdrav
- stalé oslovovani hosta jeho jménem
- projev osobniho uznani hostovi
- vénovani plné pozornost hostovi
- usmévavy vyraz a prijemny ton hlasu
- zdvorilé chovani
- bezodkladné feseni problém( hosta
- ochota byt hostovi napomocen pri reSeni pripadného problému
- zvednuti telefonu nejpozdéji do 3. zazvonéni
- po zvednulti telefonu nasleduje pozdrav, nazev hotelu, jméno a prijmeni recepcni
- Cista a dobre vyzehlena uniforma
- dobre vylesténé a udrzované boty

¢ Priklady negativnich dojmovych faktord (zakazy)
- pohybovani se za recepcnim pultem v civilnim oble¢eni nebo neupraven
- sezeni v pritomnosti hosta (sedét je mozné pouze v pripadé vystavovani uctt)
- hadky zaméstnancu a hlasité rozhovory mezi sebou, které host mlze slyset
- vypravéni zazitkl z minulého dne v pritomnosti hosta
- vyfizovani si osobnich telefonat(l v pritomnosti hosta
- hnéviva slova, vyrazy a hlasity ton hlasu
- nechani hosta ¢ekat (at jiz umysIné nebo nechténé)
- nedostatek hovorové zdvorilosti - ,,prosim*, ,,dékuji*
- pobihani , piskani, pokrikovani
- loudani se nebo opirani se o recepéni pult
- koureni, konzumace jidla ¢i napoju nebo zvykani pred zraky hosta
- postavani nebo chozeni s rukama v kapsach
- chybéjici knoflik u uniformy, obleku.kosile/halenky
- poskvrnéna nebo $pinava uniforma
- nedobre padnouci uniforma
- vlasy které potrebuiji ostfihani, u¢esani nebo umyti
- Spinaveé ruce - nehty
- nevycisténé popelniky
- oteviené dvere do prostor ur¢enych pro zaméstnance
- ubytovani hosta v pokoiji, ktery mél byt vyrazen z provozu
- ubytovani hosta v neuklizeném nebo obsazeném pokoji

Recepcni se stara o zachovani dobrého dojmu v pribéhu celého pobytu hosta. Je samoziejmé, ze zdravi hosta jménem
a zdvorile, kdykoliv tento prijde k recepci. Host nesmi dospét k dojmu, ze Vas obtézuje. Ujistujte se, Ze host je s hotelo-
vym pokojem a sluzbami spokojen: jsou hosté, ktefi nic nefeknou, ale nikdy vice nepfijedou.

2. PROVOZNI CINNOST RECEPCE - ,, FRONT OFFICE “
2.1. PREDANI SLUZBY

¢ Pii predani sluzby je nutné zkontrolovat
- pokladni hotovost
- obsah trezoru
- pozadavky klientt
- doslé faxy
- vzkazy a dalsi informace tykajici se recepce
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Jestlize je vSe prekontrolovano a predano, prebirajici recepéni vse stvrdi podpisem na prislusny formular a prihlasi se
svym heslem, které ji bylo pridéleno, do hotelového programu. Timto okamzikem nese veskerou odpovédnost za spravny
chod recepce. V nepfitomnosti manager( na hotelu je recepcni nejvyssim Cinitelem.

2.2. AKTUALIZACE KURSOVNIHO LISTKU A KURSU PDI

(kurs slouzici pro platby hotelovych G¢ta v zahrani¢ni méné)

Aktualni kursy CNB dle kurzovniho listku se méni kazdy véedni den po provedeni noéni uzavérky. Aktualni kurzovni listek
recepcni vyhleda na adrese www.cnb.cz. V sobotu a nedéli se kursy neméni, takze zlistava patecéni kurz. Je také nutna
aktualizace kursu PDI. Kurs PDI slouzi k zaloZeni aktualnich kurst pro moznost platby hotelového uc¢tu v EUR. Denné se
provadi aktualizace kurzu v programu sménarna.

Kursovni listek se musi také opravit na informacni tabuli, ktera je umisténa na recepcénim pultu.

2.3. ZALOHA NA POBYT KLIENTA A PRIPADNOU UHRADU SKODY
ZPUSOBENOU KLIENTEM

* Predautorizace transakce

- slouzi k predbéznému ovéreni platebni karty a predpokladané Utraty zakaznika. Po pfijezdu hosta si pracovnice
recepce vyzada platebni kartu hosta a provede predautorizaci. Predautorizace ovéruje, zda je predlozena karta platna
a zda je finan¢né kryta predpokladana ¢astka utraty klienta. Predautorizace zarucuje, ze spole¢nosti bude ovéro-
vana ¢astka uhrazena a to i v pripadé, ze v prabéhu dalsiho pobytu klienta jeho karta ztrati platnost nebo se klient
stane insolventni.

- Tuto operaci je mozné uskutecnit jesté pred prijezdem hosta v pripadé garantovanych plateb, kde je k dispozici ¢islo
kreditni karty a ostatni dulezité udaje.

- Klient, ktery pri prijezdu garanci platby platebni kartou nebo dostate¢nou hotovosti nepredlozi, nesmi byt ubytovan
v hotelu. V tomto pripadé recepc¢ni ihned informuje svého nadfizeného.

e Zaloha na neo¢ekavané vydaje
- v pripadé pfijezdu skupiny mize byt na zakladé povoleni nadrizenym u hosta, ktery nedisponuje kreditni kartou, pra-
covnikem recepce vyzadana predem zaloha na neoCekavané vydaje v uréené vysi(V EDEN GROUP, a.s. se jedna
o0 100,- EUR) . Tomuto klientu bude blokovana moznost natizeni sluzeb mimo aranzma skupiny na hotelovy ucet.
Pokud nevznikne zadna Skoda ¢i problém s uctem klienta, bude mu zaloha vracena. Zapis o prevzeti vratné zalohy
provede recepcni do Knihy vratnych zaloh, klientu preda potvrzeni o prevzeti. Zalohu ulozi v trezoru recepce.

¢ UlozZeni dokladu klienta do jeho odjezdu na recepci
- v pripadé, ze host nema k dispozici dostatecnou hotovost, domluvi se s nim pracovnik recepce na ulozeni pasu, pfip.
jiného dokladu totoznosti na recepci hotelu do odjezdu hosta. V pripadé skody bude pas vydan az po uhrazeni Skody.

2.4. ,,CHECK - IN“

Recepcni musi mit prehled o dennich prijezdech a objednanych sluzbach jednotlivych klient(l véetné pozadavki na vy-
baveni pokoje (pristylka, détska postylka atd.), ujisténi o uklizenosti a nasledné kontrole pripravenosti pokoje.
Ubytovani hosta zahrnuje prichod hosta na recepci a registraci.

2.4.1. PRICHOD HOSTA NA RECEPCI
¢ Host svym pfijezdem zaklada s hotelem obchodni spojeni, proto je velmi dilezité pfi pfijezdu postupovat
nasledovné:
- hosta velice prijemné a s usmévem pozdravime v ¢estiné, dale v rozhovoru pokracujeme feci zvolenou klientem
- hostu, ktery se predstavi v recepci a prokaze se voucherem od CK a dokladem totoznosti odpovime: ,,Ano
pane/pani (jméno), my Vas ocekavame* nebo ,,Ano pane/pani..., rezervovali jsme Vam krasny jednoltzkovy/dvou-
lGzkovy pokoj (nejlépe ,Vas oblibeny*)“, ¢imz si ovéfujeme typ pokoje, ktery mél rezervovany.
- pokud se jedna o hosta - pasanta, ktery pozaduje ubytovani, ovéfime zda mame volny pozadovany pokoj a nasledné
kroky jsou stejné
- ovérime dobu pobytu, zplsob stravovani, lé¢by a u pasant( jesté ceny - kontrola je prevenci pfed moznym pfipadem
nasledného nedorozuméni
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- nasledné si vyzadame od hosta KK a provedeme predautorizaci na ¢astku predpokladané utraty klienta v hotelu.

- predame hostu k vyplnéni registracni listek (nutno zd(iraznit divod vypInéni) - jméno musi byt Citelné, adresa kom-
pletni, aby nedoslo k naslednym chybam. Bez podpisu klienta se souhlasem pro elektronické zpracovani osobnich
dat nemuze klienta ubytovat. Souhlas klienta s dals$im marketingovym zpracovanim je dobrovolné, v pripadé nesou-
hlasu klient tento udaj vyskrtne.

- Klientu s objednavkou parkovisté nabidne moznost zaparkovani vozu v garazi hotelu nebo na parkovisti pred hotelem,
v tom pripadé vyplni Parking Card, klientu preda cislovany kupon od Parking Card a pozada o predani klice od vozu
v pripadé, Ze klient souhlasi, aby viiz zaparkoval portyr sam Poté predavame klientovi hotelovou kartu pokoje a presné
informujeme klienta kudy pujde do svého pokoje (pfiklad: p. 659 - vytahem vpravo od recepce do 4.NP déale chod-
bou doleva k vytahu v nové budové a vytahem do 6.NP, Vas pokoj je od vytahu vpravo), v pfipadé objednanych
sluzeb stravovani poskytne zakladni informace o systému stravovani a restauracich, v pripadé objednavky léceni
poskytne informaci o dobé a misté konani vstupni Iékarské prohlidky. Poté se s hostem rozlouci a popreje prijemny
pobyt. Zavazadla klienta priveze portyr nasledné do pokoje.

- Po celou dobu kontaktu klienta s recepci je recepcni prijemna a mila.

- Po odchodu klienta recepéni sdéli portyrovi islo pokoje ubytovaného klienta, ten odvazi zavazadla vytahem pro personal.

-V pripadé parkovani vozu klienta v garazi preda portyrovi klice od vozu a po jeho navratu prevezme zpét do uschovy.
Klice od vozu vyda klientovi, ktery se prokaze kuponem s ovérenim totoznosti hosta.

2.4.2. REGISTRACE HOSTA

Po odchodu hosta na pokoj provedeme v pocitaci ,,check - in“ (ubytovani hosta) a doklady hosta, tj. registracni karty
a potvrzeni o provedené predautorizaci popripadé také voucher, zalozime do slozky pokoje v kartotéce ubytovanych hostd.
V pripadé parkovani vozu klienta na chranéném misté hotelu, doplni zapis v Knize Parking o Cislo mista stani a klice od
vozu predané portyrem po zaparkovani vozu uschova do prislusné prihradky v kartotéce pro pozdéjsi vydej klice klientu
oproti ¢islovanému kuponu Parking Card s ovérenim totoznosti predkladatele dle osobnich udaji hosta.

2.5.,,CHECK-OUT “

U hostd, kteri odjizdéji je nutné zkontrolovat vSechny polozky Uc¢tu hosta. Pravidelna kontrola se provadi denné béhem
nocni sluzby.
¢ Je nutné zkontrolovat:

- zda je pobyt hrazen hostem nebo fakturou

- v pripadé placeni fakturou je treba zkontrolovat, co je vlastné hrazeno fakturou a co klient plati sam

- zda souhlasi pocet noci , po které byl klient ubytovan

- zda ma spravné natizenu lazenskou taxu a cenu pokoje

- zda ma natizené vSechny sluzby, které odebral

- zda ma natizené vSechny telefonni hovory,které uskutecnil

- zda je host vlastnikem nékteré zakaznické karty a zda ma spravné odectenou slevu

V pripadé jakychkoli nejasnosti recepcni neprodlené konzultuje s FOM. Jestlize je host uz v recepci a preje si vystavit
ucet, pokojska dodala posledni informace ohledné minibar( a host predal kartu od pokoje, mlze recepcni uskutecnit
,,Check - out*

¢ CHECK - OUT

- je proces, kdy host uvolni pokoj, obdrzi a vyrovna ucet, odevzda kartu a opousti hotel. V tomto okamziku pracovnici
recepce aktualizuji status (stav) pokoje a predavaji informaci Housekeeping managerovi. Nez hostovi vystavi
recepcni UCet, je treba zjistit, jak host Ucet uhradi. (Napr. v EDEN GROUP, a.s. je mozné platbu uskutec¢nit hotové
v CZK, EUR, USD nebo kreditni kartou). Platba fakturou by méla byt jasna jiz pfi prijezdu hosta a méla by byt
potvrzena obchodnim oddélenim. Dobry dojem, ktery host ziskal pfi prijezdu do hotelu a byl udrzovan i v prabéhu
jeho pobytu nesmi byt porusen v procesu hostova odjezdu. Proto je treba mu vénovat velkou pozornost. Bylo by Spatné
pokazit dobry dojem nepozornosti nebo nevédomosti pfi vyrovnani ucta.

V priibéhu odjezdu pracovnici recepce zjistuji spokojenost hosta s pobytem a nenasiiné ho povzbuzuji k opakované navstéve.
* Je také velmi praktické se na zavér pobytu hosta zeptat

- preje-li si zaslat moznou nabidku poradanych akci v hotelu

- nabidnout moznost pred-rezervace, projevi-li pozadavek v obdobi vysokého vyuziti

- poprat mu prijemny navrat doma , popfipadé zbytek dovolené

- pfipomenout, ma-li vSechny doklady
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-V pripadé, Ze byla recepcni povérena predanim zakaznické karty EDEN GROUP, preda ji s privodnim dopisem
hostu v souladu se SM-FG-15 Smérnice o zakaznickych kartach.

- Jestlize host poukaze na nékteré nedostatky nebo naopak na nékteré prednosti hotelu a FOM neni pfitomna na pra-
covisti, recepcni si vSe zapise a nasledné informuje FOM nebo OD.

- Popreje hostovi Stastnou cestu a hezky den. Portyr odnese zavazadla hostovi do vozu.

* Expres check - out

Pri pozadavku klienta na expres check - out recep¢ni kontaktuje telefonicky klienta a zjisti jeho pozadavekna odvoz za-
vazadel a pripadné pristaveni vozu pred hotel. Upozorni pokojskou na expres check - out a pozada o kontrolu minibaru
a Skod. Dale provede kontrolu Uctu hosta a platbu Uctu kreditni kartou klienta.

2.6. SLUZBY

V prabéhu pobytu mize host ¢erpat riizné sluzby, které je mozné natézovat na jeho hotelovy Ucet. Jednase predevsim o
sluzby, které nebyly predem objednany.

¢ Telefon
- host ma moznost z kazdého pokoje volat pfimo, aniz by musel byt spojovan recepci. Cenu jeho hovoru sleduje
telefonni ustredna, ktera automaticky ¢astku uskutec¢nény hovor pripiSe hostu na jeho ucet. Sazby za telefonovani
jsou na kazdém pokoji v hotelovych deskach.

¢ Minibar
- v kazdém pokoji je minibar, ktery je kazdy den kontrolovan a doplhovan pokojskou. Jestli-ze pokojska uklidi pokoj
a zjisti, ze bylo z minibaru odebrano, natizi jednotlivé polozky pomoci ovladace na TV. Tim dojde k automatickému
natizeni spotfeby na Ucet hosta.

* Restaurace a bar
- tato strediska maji s recepci propojené pocitace, coz znamena, ze v pripadé, Ze si host preje svou utratu dat na
ucet, tuto operaci provadi primo z restaurace. RecepcCni ma vSak moznost v pripadé poruchy vSe dat na ucet rucné.
Vzdy ale musi od ¢iSnika dostat hostem podepsany ucet pro pripadnou reklamaci pri placeni celého uctu.

¢ Transfer
- pfipadné pozadavky klientli sméfuje na sluzbu konajici concierge, v pripadé jeji nepfitomnosti zapiSe veskeré poza-
davky klienta a preda je nasledujici den concierge, nebo sluzbu ihned objedna u smluvniho prepravce a provede
zapis do predavaci knihy. Ceniky téchto sluzeb jsou na kazdé recepci.

* Prodej recepce
- kazda recepce ma vystavené zbozi, které je mozno prodavat. Jedna se o doplriikovy prodej. Pfi natizeni polozky
na ucet hosta nebo pri vystaveni dokladu o platbé za prodej postupuje dle manualu Fidelio.

e Léceni
- jestlize se host v pribéhu pobytu rozhodne Gerpat nékterou z nabizenych l1é¢ebnych procedur nebo celé léceni,
recepcni jej sméruje na recepci Medical Spa Gallery (EDEN GROUP, a.s.)

* Nakup pro hosta
- Jedna se o sluzbu, ktera zajistuje zprostredkovany nakup. To znamend, Ze host ma zajem napriklad o koupi letenek
nebo kvétin. Tyto pozadavky klienta sméfuje na concierge, ktery pro hosta vse zafidi. Po predani dokladd o nakupu
natizi recepc¢ni polozku na ucet hosta a doklad prilozi k vyuctovani trzby.

* Nadstandardni sluzby
- mezi tyto sluzby patti napf. proptjcéeni DVD, PC, klavesnice na pokoj nebo baby sitting. Na vS§echny tyto sluzby jsou
ceniky jak na pokojich, tak v recepci.
« Cistirna
- na kazdém pokoji je sacek na pradlo. Preje-li si host své véci vyprat, necha véci v sacku s vyplnénym formularem
na pokoji, kde ho vyzvedne pokojska, ktera prekontroluje obsah sacku a preda pri svozu pradla pracovnikovi pra-
delny nebo kontaktuje Housekeeper pri expres servisu. Po vyprani a prekontrolovani poctu pradla podle vyplnéného
formulare prevezme pokojska vyprané pradlo pfi svozu od manipulanta laundry a preda na pokoj s kopii formulare.
Original tiskopisu preda na recepci, kde recepcéni ¢astku natizi klientovi. Formular prifadi k ostatnim dokladdim hosta
a pfi placeni u¢tu mu bude predlozen. Ceniky jsou také na kazdém pokoji a na recepci.
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* Snidané, polopenze, plna penze
- pokud se host rozhodne pro nékterou z téchto forem stravovani, recepcni okamzité informuje FBM nebo sluzbu
konajiciho vedouciho smény restaurace (v pfipadé EG restaurace Sorrento). Objedna-li si host jakoukoli stravu,
je nutné mu pripomenout, Ze jestlize na zadnou stravu nepujde a neodhlasi si ji minimalné den dopredu, bude mu
uctovana a bude ji muset zaplatit. Nasledné hostovi recepcni na Ucet pozadovanou stravu natizi a zméni aranzma
pokoje. Ceny jsou stanoveny v Ceniku sluzeb.

* Welnessland (EDEN GROUP, a.s.)
- vstup do Wellnesslandu se natézuje automaticky na ucet klienta.

* Room service
- host mUize pozadovat jakoukoli stravu z jidelniho listku pro Room service a objednat si ji s donaskou na pokoj. Cig-
nik, ktery sluzbu zajistuje si musi nechat od hosta podepsat vystaveny ucet za tuto sluzbu. Kopii necha hostovi a o-
riginal preda na recepci ke kontrole kone¢ného vyucétovani pobytu hosta. Natizeni provede ¢&isnik z pokladny restau-
race.

« Skody
- pokud pokojska béhem uklidu pokoje zjisti, Skodu na zarizeni pokoje, ihned to ohlasi na recepci. V takovém pripadé
recepcni okamzité vola OD a domluvi se na dalSim postupu. O skodé musi byt u¢inén zaznam do Denniho reportu.

* Sménarna
- je velmi dilezita kontrola pravosti valut, k tomuto vyuziva recepcni kartotéku platidel a prosvétlovaci lampu, toto
je soucasti vybaveni recepce. Jestlize recepc¢ni pojme podezreni, ze jde o falsifikaty, postupuje dle Organizac¢niho
fadu, kde je presné popsan cely postup. Jestlize je vse v poradku provede samotnou sménu. Je prisny zakaz pro-
vadét sménu lidem, ktefi nejsou ubytovani na hotelu.

2.7. PRACE S REZERVACEMI A FAXY

V pribéhu dne informuje recepéni SRD o pfipadnych ubytovanych pasantech, zménach v odjezdech hostli, popfipadé
konzultuje nejasnosti. Rezervace vyrizené obchodnim oddélenim jsou zaznamenany pfimo v hotelovém programu se vsemi
nalezitostmi objednavky.

Prohlidku hotelu pro zastupce CK vzdy predem konzultuje s obchodnim oddélenim, pro potencionalni zajemce o ubyto-
vani zajisti ihned.

Potvrzeni rezervace pfimo recepci hotelu je mozné po konzultaci s obchodnim oddélenim. V pripadé rezervace prijaté
bez konzultace s obchodnim oddélenim (béhem vikendu na nasledujici tyden, host je ubytovan v hotelu apod.) zapise
recepcni do rezervacénich stafli objednavku se vsemi nalezitostmi a zajisti nasledujici pracovni den predani informace
obchodnimu oddéleni.

Ubytovat pasanta na dobu delsi nez dvé noci je mozné jen po konzultaci s obchodnim oddélenim!

V pripadé doruceni storna rezervace klientem pfimo do recepce hotelu bude recepcni vyzadovat pisemnou formu zru-
Seni objednavky a neprodlené informuje obchodni oddéleni.

2.8. PLATBA V PRUBEHU POBYTU A ODVOD TRZEB

Recepcni maze prijimat béhem dne riizné platby. Host se napfiklad rozhodne v pribéhu pobytu zaplatit nékteré sluzby
ze svého Uctu, nebo se nékterou odebranou sluzbu rozhodne zaplatit hned. Recepcéni vystavi dva Ucty, jeden preda
hostovi a k druhému prilozi doklady z restauraci nebo SPA (Iécebny usek) a pripravi k odvodu trzeb.

Odvod trzeb vSech uctli véetné sménarny se pripravuje pro FOM (vedouciho recepce) a odvadi se denné.

2.9. EVIDENCE A PREDANI KORESPONDENCE NA JMENO KLIENTA

Korespondence na jméno klienta mdze byt doru¢ena: postou; faxem nebo e-mailem a to na adresu firmy nebo konkrétniho
hotelu. O obdrzeni této zasilky recepcni ihned klienta informuje prostrednictvim vzkazu pres TV a zaijisti predani v nejblizsim
mozném terminu klientovi:

* Korespondence doru¢ena pfimo na hotel
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V pripadé, ze je dorucena klientovi korespondence pfimo na adresu hotelu (postou nebo faxem), recepéni doru¢enou
zasilku zapiSe do Knihy posty, telefonicky zjisti, zda host je v pokoji a zda je mozné zasilku dorudit portyrem. V pripadé,
ze host neni pritomen zasle mu kratkou zpravu o dorucéeni zasilky pres tv a zasilku ulozi do slozky pokoje v kartotéce bydlicich
klient( a predava klientovi pfi prvnim nasledném kontaktu. V zadném pripadé zalepenou korespondenci neotevira. Pokud
prijde klientovi e-mail, recepcni tento e-mail vytiskne a dale postupuje stejné jako u postovni zasilky ¢i faxu.

* Korespondence doru¢ena na adresu firmy

V pfipadé, ze je doru¢en dopis ¢i fax klientovi na adresu firmy, Central Office Manager zasilku zapiSe do Knihy posty
a proti podpisu nasledné preda RDM nebo OD (popf. pracovnikovi SRD), ktery zasilku preda na prislusnou recepci.
Recepcni dorucenou zasilku zapise do Knihy posty (s podpisem predavajici osoby), ulozi do prihradky ke kli¢i od klientova
pokoje a predava klientovi pfi prvnim nasledném kontaktu. Pokud pfijde klientovi e-mail na nékterou z e-mailovych adres
firmy, pfislusny pracovnik tento e-mail vytiskne a preda Central Office Managerovi k zaevidovani. Dalsi postup je stejny
jako u postovni zasilky ¢&i faxu.

RDM nebo OD provadi na recepci kontrolu knihy doslé posty 1x tydné. Pri kazdé kontrole Knihu posty podepise.

¢ V ptipadé, ze je zasilka doru¢ena po odjezdu klienta
- v pripadé doslého faxu je fax ihned odeslan zpét odesilateli s poznamkou o odjezdu klienta (nutnost zaznamu do
Knihy posty)
- v pfipadé doslého e-mailu je zprava ihned odesilana zpét odesilateli s poznamkou o odjezdu klienta (nutnost zaznamu
do Knihy posty)
- v pripadé postovni zasilky tato neni od doruc¢ovatele prevzata s uvedenim ddvodu ukoncéeni pobytu klienta.

2.10. FORMULARE K VYPLNENI (EDEN GROUP, A.S.)

¢ Formulare které je jesté béhem sluzby nutné vyplnit
- pri prijezdu hosta - vyplnit doklad pro cizineckou policii a predat ho FOM k odeslani (pfes COM)
- E-07-33 Obsazenost hotelu
- F-07-35 Tabulka poplatkd
- F-07-36 Lazenska taxa
- F-07-37 Ubytovaci kapacita
- F-07-38 Statistika CK a narodnosti
- jednou za mésic - rozpis sluzeb recepce na dalSi mésic

¢ Uzavérky a Denni report
- Recepcni, ktera je na nocni sluzbé, musi provést uzavérku hotelového programu, uzavérku platebniho terminalu
a uzaverku sménarny.
- Dale noc¢ni recepcéni vyplnuje predepsany Denni report (F-05-21), kde vyplni prislusné kolonky, zapiSe veskeré
udalosti dne, véetné poruch a stiznosti. Takto vyplnény report odesle véem ¢lendm managementu. Report vytiskne
a zalozi do slozky dennich reportl na recepci.
- Ostatni pracovni Ukony a povinnosti recepcni na noc¢ni sluzbé jsou naprosto stejné jako u recepcéni na denni sluzbé.

* Mimoradné udalosti
-V pripadé vzniku mimoradné udalosti - vazny zdravotni problém, uraz ¢i smrt klienta - recepéni se fidi manualem
MN-FG-01 Manual pro pripad vazného zdravotniho problému, Urazu ¢i smrti klienta.
-V pripadé vzniku mimoradné udalosti - prepadeni, spachani trestného ¢inu, obdrzeni podezrelé zasilky, obdrzeni
vyhruzného telefonatu - recepcni se fidi MN-FG-02 Krizovy manual pracovnika recepce.

3. CONCIERGE

3.1. PREDANI SLUZBY

¢ P¥i predani sluzby je nutné zkontrolovat:
- pozadavky klientd - nové, v jednani, zafizené
- doslé faxy a e-maily - potvrzeni objednavek sluzeb
- vzkazy a dalsi informace tykajici se concierge
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Jestlize je vSe prekontrolovano a predano, prebirajici concierge vSe stvrdi podpisem do Knihy concierge nebo na
prislusny formular a prihlasi se svym heslem, které ji bylo pridéleno, do hotelového programu. Timto okamzikem nese
veskerou odpovédnost za spravny chod pracovisté. Predavani smén musi probihat pouze v predepsaném pracovnim
obleceni, v zadném pripadé se nesmi pohybovat concierge v prostorach recepce v civilnim oblec¢eni.

* Aktualizace databaze concierge

Concierge béhem své c¢innosti pribézné doplnuje databazi concierge o nové kontakty a Udaje zjisténé pfri zajistovani
sluzeb pro klienty. Pravidelné aktualizuje program Divadla, koncertnich sali (Thermal, Lazné lll), pfilezitostnich kulturnich
akci mésta, muzei, galerii, klubl, sezonni oteviraci doby pamétihodnosti, oteviraci doby dopravnich a informacnich
kancelafri, oteviraci doby sportovnich klub( a zafizeni.

3.2. ZAJISTOVANI SLUZEB PRO KLIENTY HOTELU

« Pfi zajistovani pozadavku klienta dba concierge predevsim téchto pravidel
- nabizi vzdy nejprve vlastni sluzby hotelu a restauraci
- poskytuje presné informace
- 0 zajisténi sluzby poskytne pisemné potvrzeni
- nasledné zjistuje spokojenost hosta s objednanou sluzbou

* Transfery

- konkreétni pozadavek na transfer objedna u smluvniho partnera, doklad o transferu preda recepcni k natizeni polozky
na ucet hosta, proved zapis do Knihy Concierge

* Exkurze

- concierge vyplni objednavkovy list exkurze s presnym terminem, poctem osob a cenou za sluzbu pro klienta, v pri-
padé, ze klient pozaduje pfipsani polozky na hotelovy ucet pozada klienta o podpis a preda recepci pro nasledné
vyuctovani exkurze

- konkrétni pozadavek na exkurzi objedna u smluvniho partnera, potvrzenou objednavku zalozi do slozky Objednavky
concierge

- priibézné zjistuje spokojenost klienta s uskutecnénou exkurzi v navaznosti na hodnoceni smluvniho partnera

* Baby sitting

- v pripadé, Zze host pozada o tuto sluzbu, concierge informuje klienta o podminkach a cené sluzby a zjisti jeho kon-
krétni pozadavek pro objednani sluzby u smluvni agentury, tj.: vék ditéte, pozadavek na jazykovou vybavenost baby
sitter, termin pro baby sitting, zda klient pozaduje individualni baby sitter nebo umisténi ditéte v hotelovém baby
sitting room. Nasledné concierge zajisti sluzbu u smluvni agentury a informuje klienta. Podklad k vyuctovani preda
recepéni k natizeni sluzby na hotelovy ucet hosta. O objednavce na baby sitting room informuje Housekeeping
managera (pro zajisténi kontroly a uklidu).

- pfi prichodu pracovnice smluvni agentury concierge jesté jednou konzultuje s baby sitter pozadavky klienta, pri
odchodu potvrdi pracovni list

¢ Nakup pro hosta
- klient mdize poZadovat zakoupeni vstupenek, mistenek, jizdenek, letenek, kvétin, darkd apod. Concierge ve spolu-
praci s FOM zajisti nakup dle pozadavku klienta, doklad o nakupu prilozi k vyucétovani provozni zalohy, kopii preda
recepcni k zalctovani polozky na ucet hosta a zaloZeni do slozky pokoje v kartotéce bydlicich hostd.

* Pronajem vozu

- v pfipadé, ze host pozada o tuto sluzbu, concierge informuje klienta o nabidce, podminkach a cené sluzby a zjisti
jeho konkrétni pozadavek pro objednani sluzby u smluvni agentury. Dale kontaktuje agenturu a vée domluvi dle
pozadavku hosta. Po prevzeti vozu klientem concierge zajisti rezervaci parkovisté a natizeni na ucet hosta.

* Pozadavky na rezervace

- v pripadé pozadavku na rezervaci restaurace, sportovniho zarizeni atd. concierge vyuziva databaze a neprodlené
zajisti rezervaci dle pozadavku klienta, o vyrizeni klienta informuje vzkazem pres TV

* Pozadavky na pronajem konferenénich prostor
- v pripadé pozadavku klienta na rezervaci nékterého ze salonk( informuje klienta o cenovych podminkach, nabidce vybave-
ni k pronajmu a ve spolupréaci s obchodnim oddélenim zajisti konkrétni pozadavek, zajisti naucétovani sluzby na ucet hosta
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4. ZAZNAMY

Druh zaznamu Misto ulozeni Min.doba
zaznamu archivace
Denni report F-05-21 server 1 rok
Zaznam o stiznosti klienta F-07-25 Zmocnénec pro kvalitu 3 roky
Ceniky F-05-16 Zmocnénec pro kvalitu 1 rok
Domovni kniha - FOM 6 let
Prihlasovaci karty - FOM 3 roky
Hotelova karta - zGstava klientovi -
Lécebna karta - zGstava klientovi -
Dotaznik spokojenosti klienta - RDM 1 rok
Kniha posty - recepce 1 rok

5. SOUVISEJICi DOKUMENTACE

* SQ-07-04 Smeérnice kvality o realizaci procesu ubytovani

* SM-FG-14 Smeérnice o cenach a slevach

* SM-FG-15 Smeérnice o zakaznickych kartach

¢ SM-RD-03 Smeérnice o uplatiiovani DPH u jednotlivych variant pobyt(
* SM-SD-02 Smérnice o vyuctovani léceni klientd SPAD

e ZS-FG-01 Zasady postupu pri pFijmu penéz

¢ SM-RD-01 Smérnice o ochrané hostl

e ZS-RD-01 Zasady pro kontakt s klientem

e ZS-RD-03 Zasady o evidenci minibar(

* MN-FG-01 Manual pro pfipad vazného zdravotniho problému, urazu &i smrti klienta
* MN-RD-01 Manual pro recepcéni - hotel Carlsbad Plaza

Manual pro concierge - hotel Carlsbad Plaza
Manual pro porter - hotel Carlsbad Plaza
* MN-RD-04 Manual pro pokojské - hotel Carlsbad Plaza

6. ORGANIZACE PRACE

6.1. ROZDELENiI PRACOVNI DOBY A NAVAZNE POVINNOSTI

* prichod na pracovisté, predani sluzby
- Pred zahajenim vlastni pracovni ¢innosti je kazdy pracovnik povinen se seznamit se vSemi dostupnymi informacemi
dalezitymi pro vykon smény - info na nasténce v zazemi recepce, informace v predavaci knize recepce, kontrola
v8ech pristupnych reportl (recepce z predchoziho dne a za dny od své posledni smény), dosla korespondence,
e-maily a jiné zasilky k predani, dale info o pfijezdech a odjezdech, VIP hostech, informace a nafizeni vedouciho smény.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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- Prevezme dle vycetky pokladni hotovost od predeslé smény. V pripadé potfeby zajisti dodani dotace do sménarny.
- Pred zahajenim své ¢innosti je kazdy pracovnik povinen se ujistit, Ze ma k dispozici dostatek tiskovin a kancelar-
skych pomdcek pro vykon své sluzby.

6.2. VYZNAM EFEKTIVNIHO VYUZITI PRACOVNI DOBY

« Ukoly Front Office
- prodavat hotelové pokoje hostiim, provadét jejich registraci, stanovovat rezim hotelovych pokoju
- udrzovat aktualni informace o stavu ubytovaci kapacity hotelu
- koordinovat sluzby hostim
- zajiStovat informace o hotelu, misté, ve kterém se nachazi, informovat o zajimavostech a udalostech mista, které
predstavuji zajem hosta
- starat se o ucty hotelovych host( a jejich Gvérovani béhem pobytu
- pecovat o ucetnictvi ve vztahu k hotelovym hostlim a zajistovat kompletné financni vyrovnani s hosty

¢ odchod z pracovisté béhem smény
- Hotelova recepce musi byt vzdy zajisténa alespon jednim pracovnikem. Pracovnik béhem smény mdze opustit pra-
covisté pouze se souhlasem nadrizeného. Pokud recepcni konajici nocni sluzbu je na pracovisti sam a naléhavé
musi odejit zajisti pracovisté pracovnikem hotelové security na dobu nezbytné nutnou.

¢ ukonceni smény, predani sluzby
- Pracovnik predavajici sménu je povinen predat veskeré informace dulezité pro vykon nasledujici smény.
- Pripravit k predani pokladni hotovost a vyCetku jednotlivych mén. Pripravit k predani obsah trezoru, predavaci knihu
recepce, knihu zavad a denni report recepce. No¢ni sména pripravi sestavy pro novy den.

6.3. SPOLUPRACE S PORTYRY A HOUSEKEEPINGEM

Recepce hotelu spolupracuje operativné s pracovniky uniformovanych sluzeb - portyry a pracovniky housekeeping - hou-
sekeeper a pokojské tak, aby vsichni pracovnici plnili Ukoly na svém pracovisti. Pribézné informuje o momentalni obsa-
zenosti, pohybech dne, VIP klientech.

* obsazenost hotelu
- zmény v obsazenosti hlasi housekeeper nebo pokojské na prislusné patro - st€hovani, vyrazeni pokoje z provozu

¢ odjezdy / prijezdy dne
- pfi odjezdu klienta pozada pokojskou o kontrolu pokoje, portyr pfi odvozu zavazadel hlasi recepci vzniklé Skody na
zarizeni pokoje, pokud si jich vSiml tak, aby zalezZitost byla s klientem vyreSena jesté do doby nez opusti zcela hotel

¢ VIP Klienti
Recepce informuje pracovniky housekeepingu a portyry o VIP klientech, bydlicich v hotelu.

6.4. SPOLUPRACE S OSTATNIMI PRACOVISTI
¢ uklid a udrzba
- vstup do hotelu a hotelova hala je vizitkou celého hotelu , hraje duleZitou roli v utvareni si nazoru klienta na cely ho-

tel, pracovnici recepce a uniformovanych sluzeb tedy maji spoleénou povinnost dbat na poradeka bezvadny stav
téchto prostor. Pfedevsim odpovidaji za kontrolu hostovské ¢asti haly, ktera musi byt vzdy ¢ista, vSechny zarovky
funkéni, nabytek urovnany - cisty beze skvrn a prachu, popelniky bez nedopalkd, ostatniho odpadu, kose vysypa-
né. V pripadé zjisténi nedostatk( jsou povinni zajistit okamzitou napravu,pro potreby uklidu v hotelové hale proto in-
formuji housekeeper, ktera zjedna napravu, v pripadé technickych zavad privola recepce pracovnika udrzby a pro-
vede zapis do knihy zavad o opravé.

* hotelova bezpecnostni sluzba
- pfispiva k ochrané a bezpecnosti hostl i zaméstnanct hotelu, béhem predavani sluzby je vzdy pritomen u recepcniho
pultu, béhem noc¢nich hodin také plni zastupné ukoly pro portyra
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¢ pfijem zbozi
- veskeré zbozi dodavané do hotelu je prevzato skladnikem u vjezdu do garazi a rampé, recepcni prebira pouze
listovni zasilky, o kterych provede zaznam do knihy doru¢ené posty, prevzaté zasilky jesté tyz den preda pomoci
portyra adresatim
- vijezd do hotelové garaze je povolen pouze v doprovodu zaméstnance hotelu - portyra, skladnika, udrzbare, recepcni
tedy nikdy neotvira branu do garaze pro vjezd, ale privola prislusného pracovnika

6.5. ORGANIZACE PRACE PRI PRIJEZDU / ODJEZDU KLIENTA

* manipulace se zavazadly klienta
- za manipulaci s bagazi klient( je odpovédny portyr, recepce ho proto informuje o vSech pozadavcich na odvoz
bagéaze klientl pfipravenych k odjezdu z hotelu, pokud host pozaduje ulozeni bagaze do skladu zavazadel informuje
recepce portyra. U prijizdéjicich host( sdéli recepcni portyrovi islo pokoje, kde je host ubytovan.

* hotelové parkovisté a garaz
- za provoz na hotelovém parkovisti a v garazi je odpovédny portyr, recepce ma povinnost informovat klienta o cené
parkovného a vystavit parkovaci kartu pro registrovany viiz. Minimalné jednou denné provede recepc¢ni, na zakladé
presnych informaci portyra, kontrolu registrace véech zaparkovanych vozidel a kontrolu natizeni parkovného

¢ registrace klienta / vyuctovani pobytu klienta
- béhem regqistrace hosta postupuje recepcni dle manualu recepce, je povinnost recepce predevsim zajistit:
- privitani hosta
- kontrolu / upfesnéni rezervace
- potvrdit a zajistit platbu pobytu - garance
- zaijistit fadnou registraci hosta - vyplnéni registrac¢ni karty

- diskrétnost pfi vyuctovani

- douctovani pripadnych dalSich konzumaci (minibar, procedury) nebo skod

- zjistit kdy host skutec¢né opusti pokoj

- tisk informacniho Uctu a predlozeni dalSich podklad(l G¢tu ke kontrole hostem
- vénovat zvySenou pozornost platbé za pobyt - kontrola kreditni karty

- rozlouc¢eni s hostem

Vzdy dbejte na ochranu dat hosta a zmezeni zamény uctll, dale na zajisténi platby a zamezeni nasledného zpochybnéni
a zruseni transakce ze strany hosta

¢ vybaveni hotelové pokoje
Hosta s vybavenim pokoje seznami portyr v den prijezdu, presto je nutné, aby vsichni pracovnici recepce byli detailné
seznameni s vybavenim a to predevsim:
- kde je vyvésen evakuacni planek v pripadé pozaru
- jak funguje signalizace pro housekeeping
- jak otevrit a zavrit trezor v hotelovém pokoji
- kde je ulozen set pro pozadavek na prani pradla
- kde je ulozena rezervni prikryvka
- jak host mlize ovladat klimatizaci v pokoji
- jak host muze ovladat topeni v koupelné
- kde je kabel pro pfipojeni k internetu a zakladni pokyny pro pfipojeni
- jak se zaviraji a otviraji okna a balkonové dvere
- znat obsah hotelovych desek a kde jsou ulozeny
- znat menu pay-tv
Cviceni:
Béhem prohlidky hotelovych pokoju se detailné seznamit se zafizenim pokoje
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6.6. NESTANDARDNI SITUACE

Otazka ochrany a bezpecnosti je dalSim prvofadym ukolem Front Office. Zahrnuje ochranu zdravi, Zivota, majetku
a cennych véci.
* Pracovnici recepce a uniformovanych sluzeb proto vzdy dbaji na to, aby

- pred hotelem neparkovaly bezd(ivodné vozidla nemajici vztah k hotelu

- zasobovani a servisni firmy byly pod dohledem odpovédného pracovnika hotelu

- v zazemi hotelu se nepohybovali osoby bez prikazu zaméstnance a bez doprovodu

- do hotelové ¢asti neméli pristup cizi osoby a bez doprovodu

- meéli k dispozici vzdy vSsechna potrebna telefonni Cisla

- reagovali okamzité dle pfislusnych manuald na vzniklé nestandardni situace a vSéechny poplasné signaly

¢ provozni fad pro osoby s omezenou moznosti pohybu
- Ridte se manualem, seznamte se s bezbariérovym pristupem do hotelu, na vyzadani pfivolejte doprovod portyra pro
hosta, s pozadavkem na vybaveni pokoje pro osobu s omezenou moznosti pohybu se obratte na technicky Usek,
k dispozici je pojizdné kreslo - uloZzeno ve skladu zavazadel, ostatni pomlcky mohou byt zapujéeny na dobu pobytu
hosta od smluvniho partnera

¢ manual pro pfipad vazného zdravotniho problému, urazu ¢i smrti klienta
- Rid'te se manualem, vzdy informuijte sluzbu konajiciho Iékafe nebo sestru, poskytnéte prvni pomoc, pfivolejte v pFi-
padé nutnosti rychlou zachrannou pomoc, zachovejte klid, nasledné o udalosti provedte zapis

* krizovy manual pracovnika recepce
- Ridte se manualem, dbeijte na prevenci vzniku podezrelych aktivit - méjte odi oteviené a vzdy véas informujte o-
chranku hotelu nebo nadfizeného pracovnika o podezrelych aktivitach

¢ vyhlaseni pozarniho poplachu

- Rid'te se pokyny uvedenymi v Pozarnim fadu a Manualu pro recepci umisténém v back office, diikladné se seznamte
s funkci pozarni ustredny a detailné s Postupem pfi hlaseni pozaru - ulozen u pozarni Ustredny,

- O hlaseni pozaru a poruch informujte technické oddéleni, nasledné provedte zapis do pozarni knihy, o vzniklém po-
zaru informujte ihned technicky Usek a provozniho feditele hotelu, pfivolejte ihned pomoc, nasledné provedte za-
pis o udalosti

Cviceni:
Prakticky nacvik pfi hlaseni poZaru nebo poruchy ustfednou EPS. Detailné se seznamte s uvedenymi ma-
nualy a smérnicemi. Priklady z praxe

6.7. PRACE S DOKUMENTY

¢ dodrzovani platnych smérnic pfi vypliiovani dokladu a vytvareni firemnich dokumentu
- pro fizeni dokumentd a zaznam( ve spole¢nosti Eden Group a.s. je zpracovan dokumentovany postup a je feSeno
ve smérnici SQ-04-01

Kazdy firemni dokument ma své nélezitosti, pro potfebu pracovniki jsou na serveru ulozeny Sablony nejcastéji pouziva-
nych dokumentd.

¢ denni report recepce
- pracovnik recepce zapisuje denni udalosti béhem sluzby do reportu recepce, nocni sluzba po dokonceni uzavérky
doplni denni report recepce dle Sablony, udaje uvadéné v reportu musi byt presné, jasné a Upiné, report nasledné
odesle manageriim spolec¢nosti uvedenym v distribu¢nim seznamu pro report

* sestavy pro FBD
- recepce odpovida za spravnost Udaji v sestavé pro FBD, tuto sestavu tiskne pravidelné denné noc¢ni sména po
ukonceni uzavérky, provede kontrolu uvedenych (dajd, pfipadné opravy Gdajd a nasledné v hotelovém programu
tak, aby s chybou nebylo jiz dale kalkulovano, sestavu preda odpovédnému pracovniku restaurace
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¢ zasady pro vedeni knihovanych zapist recepce
- vSechny zapisy musi byt provedeny ¢itelné, spravné a upliné, s uvedenim data a podpisu pracovnika recepce odpovida

za vedeni téchto zaznama:
- Predavaci kniha recepce
- Pokladni kniha a kniha sménarny
- Kniha doruc¢ené posty
- Kniha Kkli¢t
- Kniha telefonl
- Kniha o zaptj¢eni véci

¢ kartotéka bydlicich hostl
- Sluzbu konajici pracovnik recepce je odpovédny za bezchybné vedeni kartotéky bydlicich hostll. Predevsimje po-
vinen dbat na poradek pfi zakladani dokumentd do kartotéky a dodrzovat nasledujici pravidla:

- slozky jsou v kartotéce fazeny dle pater a cisel pokojl

- prihlaseny host ma ulozeny ve sloZce registracni kartu, doklad o predautorizaci, potvrzeni objednavky nebo vou-
cher, dale doklady ze stredisek hotelu ke sluzbam natizenym na jeho ucet - pokud néjaké cerpal

- pri stéhovani hosta béhem pobytu na jiny pokoj provede recepcni zapis do registracni karty host a prestéhuje ce-
ly obsah slozky do slozky nového pokoje v kartotéce

- po odjezdu hosta recepcni vyprazdni slozku v kartotéce takto: registracni karty ulozi do archivu, voucher ulozi pro
predani jako podklad k fakturaci, veskeré podklady pro vyuctovani pripevni k uctu, kterym byly zaplaceny

« archivace dokladli a dokumentu
- Pravidla pro archivaci doklad(l a dokument(i upravuje Skartacni rad. Front Office je odpovédna predevsimza archivaci
téchto dokladt a dokument:
- registracni karty hostt
- denni reporty recepce
- domovni knihu pro cizineckou policii
- A déle po dobu do predani do uétarny:
- hotelové Ucty s pfilohami
- denni uzaverky
- vouchery
- valutové odpocty sménarny
- denni uzaverky sménarny
- denni Ucty gastro easy s prilohami

« statistiky

Statistické udaje jsou dostupné v hotelovém programu Fidelio Front Office Carlsbad Plaza pravidelné mési¢né zpracovava.
- statistiku ubytovanych osob podle narodnosti pro CSU
- statistiku ubytovanych osob podle poctu pro UM

6.8. SLOVNICEK POUZITYCH POJMU

¢ Voucher- hotelovy poukaz ¢ DSM- obchodni reditel
¢ Pasant - predem neobjednany klient * RR - pultova cena
¢ Parking Card - karta opravnujici k parkovani v pro- ¢ ESM- obchodni manazer
storach hotelu e SPA - [écebny usek
« Concierge - zprostiedkované doplitkové sluzby o CSU - Cesky statisticky urad
* Laundry- pradelna » CNB- Ceska narodni banka
» Housekeeping - usek Uklidu pokojli a innosti po- e UM - Urad mésta
kojskych ¢ Room servis- pokojova obsluha
¢ CK - cestovni kancelar ¢ Check- in -pfijem hostu
¢ SRD - obchodni reditel ¢ Check- out - odhlasovani host(
¢ DO - provozni reditel ¢ Back - office-zazemi
* FOM- manazer recepce ¢ Dress code - doporuéeny odév

* RDM- manazer useku ubytovani
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KARLOVY VARY -
PAMETIHODNOSTI, KULTURA

Viypracovala: Bc. Jana Pavlickova, pro spoleénost EDEN GROUP, a.s. (Cerpano ze spisti Dr. Stanislava Burachovice)

1. KARLOVARSKE PAMETIHODNOSTI

1.1. DEJINY KARLOVYCH VARU.

Vznik a vyvoj Karlovych Vart byl vzdy nerozlu¢né spjat s blahodarnymi Iéc¢ivymi Gcinky jejich teplych mineralnich pramend.
Poznamenaly déjiny, architekturu, ekonomiku a celkového ducha mésta. Zalozeni lazeriského méstecka na soutoku rek
Ohre a Teplé za panovani Karla IV. jisté nebylo tak nahodnym a romantickym pocinem, jak o tom vypravi stara povést,
nybrz témér zakonitym vyvojovym rezultatem pro davno znamé misto s Ié¢ebnou tradici.

Presné datum zalozeni mésta neni znamo.

Psana historie vridelniho mésta zacina 14. srpnem 1370, kdy Karel IV. udélil jiz stavajicimu sidelnimu mistu svobody a prava,
jakych v té dobé pozivalo blizké kralovské mésto Loket.

Prosperita a stavebni vyvoj lazni byly koncem 16. a zacatkem 7. stoleti neblaze ovlivnény dvémi zivelnymi pohromami. Dne
9. kvétna 1582 byly Karlovy Vary postizeny velkou povodni. Dne 13. srpna 1604 bylo mésta zcela zniceno pozarem, pri
némz ze 102 domd shorelo 99 staveni.

Ani Karlovym Vartm, byt mély jakozto lazné vysadni postaveni, se nevyhnuly Gtrapy tficetileté valky.

Vyraznéjsi oZiveni lazenského Zivota nastalo az koncem I7. stoleti pfilivem bohatych slechtickych navstévnik z okruhu
saského a pozdéji i ruského a polského panovnického dvora. Velkou propagaci byly pro Karlovy Vary dva lazenske
pobyty ruského cara Petra Velikého v letech 171l a 1712.

AZ do sklonku 17. stoleti si Karlovy Vary zachovaly sevieny goticky raz s méstskymi branami a tésnou zastavbou kolem
Vridla. Dominantou méstecka byla goticka véz nékdejsiho loveckého hradku Karla IV. na skale nad trzistém.

Osmnacté stoleti prineslo viidelnimu méstu dlouha desetileti rozkvétu a slavy. Roku 1707 potvrdil cisar Josef |. Karlovym
Var(im vSechna privilegia, pficemz je vyslovné oznadil za kralovské svobodné mésto. V prvni poloviné 18. stoleti se Karlovy
Vary tésily obzvlastni prizni Habsburk(, zejména cisafovny Marie Terezie. Loajalni vztahy mésta k videriskému dvoru se
kladné projevily ve finanénich dotacich na stavebni rozvoj mésta a ve zdokonaleni jeho spravy. Méstska rada vydala roku
1719 zvlastni méstské zakony, jimiz se do detailll ridil veskery Zivot lazni. V souvislosti s rozvojem lazenstvi byla postavena
fada spoledenskych a lazenskych staveb, v roce 170l napt. Sasky sal, v roce 1728 Cesky sal. Na misté téchto salli
pozdéji vznikl Grandhotel Pupp. Roku 171l byly na misté dnesniho Mlynského pramene vystavény Mlynské lazné, prvni
verejny lazensky diim v Karlovych Varech. Mésto se zacalo pocatkem 18. stoleti rozrlistat. V roce 1717 mély lazné jiz svou
prvni skromnou divadelni scénu. V letech 1732-1736 byl na misté pivodniho gotického kostela postaven podle plant
architekta Kiliana Ignace Dienzenhofera novy barokni chram sv. Mari Magdaleny.

Zasadni vyznam pro modernizaci karlovarské balneologie mélo celozivotni pisobeni dr. Davida Bechera (1725-792),
nejzaslouzilejSiho lékafe mésta. Zavedl fadu novych lé¢ebnych metod (piti vody u pramend, vychazky jako soucast
terapie, vyvazenost pitné a koupelové kury aj.) a prispél téz k vystavbé Karlovych Vara.

Slibny rozvoj lazni v I. poloviné 18. stoleti byl dne 23. kvétna 1759 prerusen katastrofalnim pozarem, ktery znicil 224 domd.
Nasledky pozaru vsak byly v pomérné kratké dobé prekonany. Nasledna vystavba mésta po pozaru byla provadéna pla-
novité a velkoryse. Namisto plvodnich hrazdénych staveb byly budovany kamenné domy s vice patry, s bohatymi stuko-
vymi fasadami, kryté prejzovymi strechami a znacné vystavné. Do obnoveného a vzhledného mésta prijizdélo stale vice
lazenskych hostu. V roce 1762 byly modernizovany Mlynské lazné. Roku 1777 byl zfizen moderni Vridelni sal, ktery byl
odrazem uplatnovani Ié¢ebnych zasad dr. Davida Bechera, jez zddraznovaly piti vody pfimo u pramene. Od roku 1764 byla
v Karlovych Varech, rovnéz z popudu dr. Bechera, vyrabéna a exportovana vridelni stil. Z penéz ziskanych jejim prodejem
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byla z¢asti financovana stavba nového divadla roku 1788. V roce 179l bylo vybudovano oblibené vyletni misto lazenskych
hostt Postovni dv(ir, jenz pozdéji proslul koncerty orchestru Josefa Labitzkého a ¢etnych slavnych hudebnikd. O rok poz-
déji zrizena drevéna kolonada Nového pramene byla prvni stavbou svého druhu v Karlovych Varech. V roce 18Il byla
kolonada prestavéna drazdanskym stavitelem Giesslem. Nejvyhledavanéjsim spole¢enskym stiediskem slechty se kon-
cem 18. stoleti stal Cesky sal, ktery roku 1775 zakoupil cukrai Johann Georg Pupp a polozil tim zaklad k rozvoiji nejvétsino
karlovarského restaura¢niho a hotelového provozu Grandhotel Pupp. Rast lazenské navstévnosti vedli k porizovani
seznamu hostll. Nazyvaly se Kurlisty. Prvni dochované seznamy jsou jiz ze sklonku 17. stoleti. Az do roku 1794 byly psané
ruéné, od roku 1795 zacaly Kurlisty vychazet tiskem v mistnim nakladatelstvi Franieck.

Pocatek 19. stoleti prinesl Karlovym Var(im dalsi rozmach lazenstvi. Prosperitu lazni prilis neohrozily ani neklidné doby
napoleonskych valek. Davidem Becherem stanoveny léGebny zptisob byl v 1. pli 19. stoleti dale rozvinut fadou vynikajicich
karlovarskych lazenskych Iékart. Nejvétsi zasluhy prisluseji dr. Jeanu de Carro (1770-1857), dr. Rudolfu Mannlovi (1812-1863)
a dr. Eduardu Hlawaczkovi (I808-1879).

Stédrost a okazalost zamoznych navétévnikt Karlovych Vartl umoznily rychlé rozsifovani sité vychazkovych cest v okoli
lazni. Do |. svétové valky dosahla souhrnna délka lazeriskych vychazkovych cest kolem Karlovych Vard 130 km.

Spole¢nost schéazejici se v Karlovych Varech v 18. a na pocatku 19. stoleti ziskavala stale vice mezinarodni charakter.
Navstévy vynikajicich osobnosti jsou tradi¢nim specifikem Karlovych Var( a vyrazné poznamenaly kulturni déjiny mésta.
Z nejvyznamnéjsich navstévnikll prelomu 18. a 19. stoleti pfipomernme Johanna Wolfganga Goetha, Friedricha Schillera,
Theodora Kérnera, Ludwiga van Beethovena, Fryderika Chopina a Nikolu Paganiniho.

Od druhé tretiny 19. stoleti zacala ur¢ovat povahu karlovarské lazenské spole¢nosti bohata méstanska klientela. Vlivem
francouzskeé revoluce postupné z lazenské scény mizi Slechta. Karlovy Vary se staly oblibenym déjistém ¢etnych politickych
a diplomatickych jednani. V roce 1819 se u Vridla sesla vyznamna ministerialni konference, jiz predsedal rakousky kanclér
K.V.L. Metternich.

Dulezitym momentem karlovarské historie se stal rok 1844, kdy se zacala ve velkém vyvazet zfidelni voda. Rozesilatelstvi
mineralni vody a zfidelnich produktt bylo pro mésto vydatnym zdrojem prijma.

Posledni tretina 19. stoleti byla pro Karlovy Vary obdobim rozsahlych stavebnich praci a budovani modernich lazeriskych
objektll. Tato vystavba dala méstu jeho dnesni architektonickou tvarnost, nesouci vyraznou pecet historismu a secese.
Vznikly tak vlastné v poradi jiz ¢tvrté Karlovy Vary, jejichz krasu obdivujeme dodnes. Prvni, gotické a renesancni mésto
zaniklo pozarem roku 1604. Barokni Karlovy Vary ponicil pozar I759. Zastaralé a maloméstsky ptsobici rokokoveé, klasi-
cistni, empirové a biedermaierovské domy byly v ramci imposantni prestavby mésta v letech 18700-1900 postupné zbo-
feny. Na jejich misté vznikly moderni a komfortné vybavené novostavby velkoméstského razu, které okazale hlasaly
vyznam meésta, jez se mezitim stalo nejslavnéjsim lazenskym mistem Evropy. Byly postaveny dominantni lazenské stavby
Vojenského lazenského ustavu (1855), Vridelni kolonady (1879), Mlynské kolonady (I1871-188l), Trzni kolonady (1883), Lazni
Ill. (I866) a honosny objekt Cisarskych lazni (I895), dale pak nové méstské divadlo (1886), anglikansky kostel (1877),
synagoga (I1877) a rusky pravoslavny kostel (I897). Na stavebni raz lazni méla urcéuijici vliv videnska architektura, zosobnéna
v Karlovych Varech stavitelskou dvojici Ferdinanda Fellnera a Hermanna Helmera. Ti vyprojektovali pro Karlovy Vary na
20 vyznamnych staveb. Rozsahla stavebni ¢innost byla pred I. svétovou valkou zavrSena zbudovanim mezinarodniho
velkohotelu Imperial (1912).

Zasadni vyznam pro dalsi rozvoj mésta mélo jeho napojeni na evropskou zelezniéni sit roku 1870. Zelezniéni spojeni zna-
menalo vyrazné oZiveni hospodarského Zivota a nebyvaly rist navstévnosti . Ta zacala po roce 1860 velice rapidné vzristat
také vlivem Uspésné lécby cukrovky v Karlovych Varech. Prosperita lazni koncem minulého stoleti byla tak vyrazna, ze se
pro toto obdobi vzilo oznaceni Zlaty vék Karlovych Var(l. Jedinym stinnym datem této slavné éry se stal 24. listopad roku
1890, kdy bylo centrum Karlovych Var( velmi tézce poskozeno mohutnou povodni.

V souvislosti s modernizaci lazenskych zafizeni doznala dalsiho rozpracovani také teorie a praxe karlovarské balneologie.
Prinosné studie k jeji problematice napsali mistni Iékari Leopold Fleckles, Paul Cartellieri, Edgar Gans, Emerich Hertzka
a V.N. Kronser. Mnoho pozornosti bylo vénovano aplikaci karlovarskych vod pri Iécbé cukrovky, nemoci z povolani
a otylosti.

Genius loci Karlovych Var( pred rokem 1900 byl vyrazné ovliviiovan pobyty prednich predstaviteld evropské kultury,
védy a politiky. U Vridla pobyvali v 19. stoleti napf. N.V.Gogol, F.Lizst, S.Freud, J.Barrande, H.Schliemann, T.Fontane,
A.Dvorak, K.Marx, J.Brahms, R.Wagner, E.Grieg a fada dalSich slavnych osobnosti.

Prvni svétova valka znamenala tecku za vzestupnou krivkou vyvoje viidelniho mésta. Po prvni svétové valce byl sice
karlovarsky lazensky zivot rychle obnoven, mésto vSak uz zdaleka nedosahlo predvalecné navstévnosti. Valka byla
tragickym meznikem, ktery zmeénil Zivot Evropy. Zanik Rakouska-Uherska nepfriznivé ovlivnil prosperitu vSech lazni na jeho
byvalém Gzemi, tj. i Karlovych Vard.
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Ani Karlovym Variim se ve tficatych letech nevyhnula viekla hospodarska krize, jez suzovala celou Evropu. Mésto se
muselo v zajmu svého preziti vysoce zadluzit u statu. | pres tizivou ekonomickou depresi bylo v Karlovych Varech mezi
svétovymi valkami provedeno nékolik nakladnych staveb. Z nich méla nejvétsi vyznam udolni prehrada na rece Teplé
v Brezové (1936), ktera od mésta navzdy odvratila hrozbu velkych zaplav. Lazenské kapacity byly v roce 1927 rozsireny
modernim objektem Lazni VI. Ozdobami obchodni ¢asti Karlovych Var( se staly budovy nemocenské pojistovny (193l)
a klasterniho kostela redemptorist(l (I933). Reka Ohfe byla v roce 1932 pieklenuta smérem k tzv. Hornimu nadrazi tech-
nicky obdivuhodnym Zelezobetonovym mostem. Karlovarsti balneologové Buxbaum, Ritter, Simon, Hendrych, Stransky
a jini rozpracovali nékteré diléi problémy lazenskeé lécby.

Druha svétova valka uvrhla lazenské mésto po pocatecni euforii jeho némeckych obyvatel do neutésenych hospodar-
skych problému. Provoz lazni doznal v dlsledku valky ¢etnych omezeni. V fijnu 1938, po navstéve fisského viidce Adolfa
Hitlera, byly Karlovy Vary obsazeny némeckym vojskem a jako soucast tzv. Sudetské zupy pripojeny k tzv. ,treti fisi. Ve
dnech |12. zari 1944 a|7. a 19. dubna 1945 byly Karlovy Vary cilem nékolika nalet(i spojeneckych bombardér(, ktefi tézce
poskodili Horni a Dolni nadrazi. Mnoho Skod utrpélo i pfedmésti Rybare a severni okraj lazerniského mésta.

Léta 1945-1946 prinesla devastaci a zanik ¢etnych vesnic a pamatek. Také v samotném lazenském mésté doslo k mnohym
neuvazenym demolicim domovniho fondu.

Lazenska lécba v Karlovych Varech byla po roce 1948 centralizovana a zestatnéna. Lécivé mineralni zdroje a lazeriska
zarizeni byly znarodnény.V Karlovych Varech se zac¢ala uplathovat celoro¢ni komplexni lazenska lécba. Dnesni karlovarska
|éCba, vypracovana na zakladé staletych praktickych zkusenosti a aktualnich védeckych poznatk( z oboru balneologie,
dosahuje vynikajicich vysledk(l. Novodobou teorii a praxi lazenské lécby vyznamné obohatily prace Vyzkumného ustavu
balneologického,jenz plsobil v Karlovych Varech témér 40 let.

Stavebni rozvoj Karlovych Vard v obdobi tzv. budovani socialismu (1948-1989) se projevil predevsim mohutnou bytovou
vystavbou. Historicka stavebni substance Karlovych Var(l byla bohuzel cela desetileti zanedbavana, coz postupné privo-
dilo mnohdy kriticky stav nékterych objekttl. Casteéné zlepseni tohoto stavu nastalo az v novych ekonomickych a majet-
kovych pomérech po roce 1989.

Moderni architektura je v Karlovych Varech prezentovana sanatoriem Thermal (1977) a Vridelni kolonadou (1975). Z dalsich
stave,b vzniklych v lazenském mésté v uplynulém tricetileti, jmenujme napf. komplex lazenskych domi v Kostelni ulici
(1978-1982), sanatorium Svycarsky dviir (1971), sanatorium Sanssouci (1970), zimni stadion (1983), Domovy mladeze
v Drahovicich (1982), obchodni centrum Perla (1986), sanatorium Bristol, jakoz nové budovy Ceské spofitelny (1994)/
a Ceské pojistovny / 1994). Rozsahlou modernizaci prosla vétsina karlovarskych priimyslovych firem - sklarna Moser,
porcelanky, Becherovka, Sedlecky kaolin , zfizeny byly i ¢etné nové podniky - napf. vyrobni druzstvo Vridlo, panelarna
v Otovicich, teplarna v Bohaticich, Elektrosvit, vyrobni druzstvo Stavba aj. Po roce 1990 byla rada vyznamnych historickych
a lazenskych objektl nakladné renovovana, rekonstruovana ¢i nahrazena replikami (Trzni kolonada, Sadova kolonada,
Postovni dvar, Malé Versailles, Grandhotel Pupp, hotel Bristol, Hlavni posta, lazeriské hotely Imperial, Svycarsky dvar,
Richmond, diim Felix Zawojski, dim Mozart, diim Petr, Mozart(v park, Vyhlidka Karla IV., hotely Aberg, Venus, Jean de Carro,
Dvorak, Vysehrad, EliSka, Villa Ritter, Sirius, Kolonada, sanatorium Krivan-Slovan, Zamecké lazné, zamek v Doubi aj.).

Rok 1989 se stal poc¢atkem nové nadéjné éry svobodného rozvijeni lazenstvi, kultury, cestovniho ruchu a podnikatelskych
aktivit v adoli Vridla na soutoku Teplé s Ohri.

lidi z celého svéta, ¢imz pokracuiji v tradici zapocaté jiz pred staletimi za panovani moudrého krale Karla IV. Mezinarodnost
Karlovych Var( a renomé jejich lécivych prament davaji pevnou nadéji, ze viidelni mésto zlstane i v 21. stoleti vedle Prahy
nejznamejsim a nejnavstévovanéjsim mistem Ceské republiky.

1.2. ARCHITEKTURA KARLOVYCH VARU

Urbanismus a architektura lazenského mésta Uzce souviseji s poslanim, které toto mésto pramend ma pro okolni svét.

Mésto, respektive méstskeé lazenské centrum, které je z hlediska navstévnik( nejvice atraktivni, se rozklada podél ricky
Teplé. Tato reka od pradavna roztinala kopcovity terén plny lest a zelené.

Nejstarsi zminky o osidleni tohoto Uzemi spadaiji priblizné do poloviny 14. stoleti, kdy udoli v okoli V¥idla zac¢alo byt kon-
tinualné obydlovano. Archeologické vyzkumy dokazaly, ze na Uzemi dnesnich Karlovych Var(l bylo prokazatelné jesté
pred zminovanym datem osidleni v riznych formach. Byla nalezena torza sidelnich utvar(i z obdobi pravéku, pozdni
doby bronzové i z doby nejstarsich Slovant. Pravdépodobnym didvodem k pobyvani v této oblasti byla existence tehdy jiz
znamych termalnich pramend, jejichz lécivé Gcinky znali lidé od nepaméti.
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Lze tvrdit, Ze stale se zvétSujici mésto, jehoz linie se v udoli feky vice a vice prodluzovala a rozsirovala, vznikalo vlastné
na ¢tyrikrat. Prvni gotické a renesancni mésto vzalo za své pfi pozaru roku 1604.

Vzapéti obnoveny méstsky organizmus, ktery jiz nesl pecet baroku, byl vazné poskozen dalsim velkym pozarem roku
1759. Dalsi vyvojova etapa mésta, kterou Ize na ¢asové ose umistit od pocatku 19. stoleti do jeho prvni poloviny, byla
prekonana nasledujicim urbanistickym a architektonickym vyvojem popisovaného sidelniho utvaru. Tehdy nedostacuijici
zastaralé a novému duchu doby neodpovidajici objekty klasicistni, empirové, rokokové nebo biedermaierovské byly
postupné odstranovany a uvolnovaly tak misto zastavbé, ktera jiz méla parametry potfebné pro svou vlastni existenci ve
vznikajicich svétovych laznich.

Tato obdobi spada do posledni tretiny 19. stoleti a na pocatek stoleti dvacatého. Budovy, stavby, parky, lesni stezky, které
vznikaly v tomto ¢asovém Useku, daly tvar i soucasnym Karlovym Var(im. Proto je na lazeriském centru mésta obdivovana
jeho slohova a architektonicka jednota, nikoliv vSak jednotvarnost. Ta ani neni mozna s ohledem na to, Zze vySe zminovana
architektura mésta je prodchnuta duchem historismu, eklektismu a secese.

Z predchozich stati vyplyva, jaké druhy staveb se ve mésté nachazi a z jakého obdobi tyto budovy pochazeji.

Rovnéz ¢etnost staveb a zafizeni z toho kterého obdobi je Umérna stavebnimu a historickému vyvoji mésta, ktery jiz byl
nastinén.

Obecné Ize tvrdit, Zze objekty, které neprezily dva zminované velké pozary mésta, se do dnesnich dob zachovaly pouze
v reliktech a jsou skryty v organismech objektl a budov, které jsou jejich nasledniky.

Mezi nejstarsi objekty v laznich patfi bezesporu Zamecka véz. Jedna se o torzo nékdejsiho loveckého hradku, ktery nechal
ve svém panstvi zfidit sam Karel IV. V soucasnosti, poté co probéhl archeologicky prizkum ktery existenci nékdejsiho
hradku potvrdil, se pfipravuje zpfistupnéni této historické archeologické lahtidky formou muzealni expozice, ktera bude
zrealizovana pod platem, které priléha k Zamecké vézi.

Zamecka véz sama o sobé je pozlistatkem nékdejsi hradni véze, kterazto byla po devastaci hradu postupné nastavovana
az do dnesni podoby. Zamecka véz je také srdcem uvazovanych a pripravovanych investi¢nich aktivit, které se v této zéné
chystaji. Jedna se o revitalizaci skalniho masivu pod vézi,o zpristupnéni téchto partii pro vefejnost (nové navrzena Skalni
kolonada) a o celkovou kultivaci zminovaného prostoru.

Z hlediska stari zastavby jsou zajimave napriklad domy na Staré Louce, coz je fronta budov prilehla k nabrezi reky Teplé.
Za pracelimi s historizujicim pfipadné i jinym mladsim zdobenim se velmi ¢asto skryva konstrukce organismu barokniho
¢i dokonce renesancniho.

Nad Vridlem staval kdysi romansko - goticky kostel obklopeny hibitovem. Na jeho misté byl po pozaru mésta zbudovan
dnesni barokni chram sv. Mari Magdalény. Autorem dila je slavny Kilian Ignac Dienzenhofer. Jedna se urcité o nejvy-
znamnéjsi barokni pamatku ve méste, je jedinecna typicky dienzenhoferovskym smisenim klasického a dynamického
baroku i svou originalni formou Stukatérské vyzdoby.

Nachazi se nedaleko popisované Zamecke véze. Instalaci tohoto pomniku projevovali Karlovarsti vdécnost za to, Ze byli
usetfeni morové epidemie. Hlavnim kompozi¢nim prvkem je oblacny triin Boha, Otce a Syna, ktefi korunuji Pannu Marii.
Prvni polovina 19. stoleti neprinesla pro mésto zadné vyraznéjsi stavebni a architektonické aktivity. Proto ani budovy
a dalsi dila zachovana, byt jenom sporadicky, v méstském centru z tohoto obdobi, nemaji v kontextu s okolni zastavbou
patfi¢ny vyznam a uplatnéni. Jednoznacéné vsak pUsobi jako ozivujici prvek v jinak slohové sourodém urbanisticko - archi-
tektonickém organismu.

Jak jiz bylo zminéno, zlatym vékem Karlovych Var(i po strance stavebnich a investi¢nich aktivit byla posledni tfetina
19. stoleti a pocatek stoleti dvacatého. V tomto obdobi byly zastaralé a provozné nevyhovuijici objekty nahrazovany na
tehdejsi dobu modernimi a komfortné vybavenymi novostavbami velkoméstského razu, které se hrdé hlasily k evropskému
véhlasu karlovarskych lazni. Na architektonicky raz prostredi méla urcujici vliv videnska architektura, ktera se ve mésté
prezentovala prostrednictvi m ateliéru videnskych architektli Ferdinanda Fellnera a Hermanna Helmera. Tato dvojice
navrhla pro lazné pres dvacet vyznamnych i méné znamych staveb. Jejich tvorba byla predlohou pro regionalni architekty.
V obdobi zlatého véku Karlovych Var( bylo znovu vybudovano prakticky celé lazenské centrum mésta.

Lazni | (drive Kaiserbad - Cisarskeé lazné). Objekt se nachazi v blizkosti Grandhotelu Pupp, ma podkovovity padorys s roz-
sahlym vnitfnim atriem. Na svou dobu se jednalo o Spickové balneologické zarizeni, které meélo i evropské architektonicke
parametry. V souc¢asné dobé vsak budova chatra a marné se hleda v dobé dnesni lokalni balneologické privatizace pro
tento kolos nalezité vyuziti. Budova je vyznamna jak architektonickym ztvarnénim hmoty, tak resenim jednotlivych archi-
tektonickych detailll a provedenim dodnes z¢asti zachovanych interiér(.
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Obdobny ucel vyuziti mély a dodnes maiji objekty Lazni lll a Lazni V. Tyto budovy nejsou z mnoha ddvodu tak zdafilé jako
jiz popisované Lazné |, nicméné jisté stoji za zminku. Lazné Il jsou posazenyna Mlynském nabrezi v blizkosti reky Teplé.
Nékdejsi slava objektu postupem doby brala za své, zejména z divodi nekoncepcénich zasah(, které v budové provadeéli
vlastnici ¢i najemnici. V dobé nejvétsi slavyse Lazné Il pysnily kaskadou nékolika reprezentacnich sald, svého ¢asu se
jednalo o nejvétsi zabavni a oddychové centrum ve mésté. Naznaceny neutéseny stav trva doposud, stale se prohlubuje
a budova, kdysi vystavna, upi pod tlakem komerce.

Obdobny stav prozivaji i Lazné V, které nejsou oproti svym popisovanym kolegynim tak rozsahlé. Jsou postaveny ve
Smetanovych sadech v blizkosti obchodné spravniho centra Karlovych Vartl. Budova nese pecet novobarokniho slohu.

Karlovy Vary jsou méstem kolonad. Nejznaméjsi kolonadou,kam zcela uréité zavita kazdy navstévnik lazni, je kolonada
Vridelni. Ta ménila po dobu existence mésta nékolikrat svou architektonickou tvar. Davno jiz zmizel pavodni dievény gloriet
nad vytryskem Vridla a drevéné Zlaby pres Teplou, které rozvadély termu do jednotlivych domd na Trzisti. Davno jiz vzala
za své decentni a jemna empirova kolonada. Diky 2. svétové véalce byla odstranéna i reprezentacéni kolonada z litiny, ktera
se na brehu Teplé tyc¢ila od konce 19. stoleti. Souc¢asna kolonada zcela odpovida dobé, kdy vznikla. Dnes velmi masivni
a do krehkého lazenského prostiedi ne prilis dobre zapadajici prosklené téleso kolonady ¢eka v blizké budoucnosti
celkova renovace, ktera by méla z kolonady vytvorit chram zdravi, ktery bude korespondovat s lazeriskym koloritem.
Soucasti revitalizovaného komplexu kolonady bude i v sou¢asnosti uz fungujici exkurzni trasa do starého suterénu, kde
se navstévnik mize dozvédét néco vice o tajemstvi karlovarské termy a o dalSich skute¢nostech, které nejsou bézné
v cestovatelskych priruckach.

Absolutorium mezi varskymi kolonadami nese jisté Mlynska kolonada. Autorem tohoto dila neni nikdo jiny nez prosluly
neorenesancni architekt Josef Zitek. Jedna se o stavbu s hlavni trojtraktovou portikovou halou, ktera je prostorové ¢lenéna
korintskymi sloupy, jez vynaseji kasetovy strop hlavni terasy.

Priblizné uprostred je hala rozsifena pulkruhovitou nikou, slouzici jako orchestristé. Centralni partie kolonady jsou zvy-
raznény Zitkovym pavilonem, ktery je z¢asti vyuzivan jako lazenska kavarna. Terasa nad timto pavilonem, stejné tak jako
jiz zminovana hlavni terasa, jsou slavnostné osvétleny a slouzi pro korzo lazenskych hosta.

Dalsi kolonadou, ktera neodmyslitelné patfi ke karlovarskému koloritu, je kolonada Trzni. Byla postavena v r. 1883 na
misté nékdejsi radnice. Vzapéti byla kolonada prodlouzena v linii uli¢ni fronty obdobné architektonicky feSenymi Trznimi
kramky. Oba komplexy, které na sebe navazuiji, jsou ze drevaa architektonicky projev maji ryze lazensky. Drevéné kraj-
kovi i celkovy zplsob reseni maji za nasledek skute¢nost, Ze plvodné provizorni stavba v laznich zdomacnéla tak, ze byla
prohlasena nemovitou kulturni pamatkou. Proto je kolonada v soucasnosti jiz obnovena formou repliky.

Homole Zameckého vrchu je v sou¢asné dobé architektonizovana komplexem Zameckych lazni. Tuto stavbu navrhl kdysi
architekt Ohmann, ktery vSak budovu pojal jako ryze promenadni a kolonadni prostor. Po létech devastace a po dlouhé
dobé, kdy verejnost méla brany kolonady zavreny, byl objekt zrestaurovan do podoby moderniho balneoprovozu s tim,
ze venkovni architektonicka tvar nedoznala zasadnich zmén. Lazenské centrum se timto pocinem zkultivovalo a po
dokonceni zminovanych dalsich investicnich aktivit bude toto Uzemi soucasti lazenské zony.

Posledni z kolonad je kolonada Sadova. Nachazi se ve Dvorakovych sadech a jeji konstrukce i architektura je vzpominkou
na nékdejsi utvareni sadd, kdy kolonada volné navazovala na rozlehly pavilon s letni restauraci s verandami a mensim
orchestristém. Tento nevytapény objekt rychle dozivala nakonec byl odstranén. V souc¢asnosti ozivaji snahy budovu jako
repliku nékdejsiho stavu obnovit. Sadova kolonada je dnes po restauraci, ktera probéhla k vSestranné spokojenosti, a o-
¢ekava s otevienou naruci navrat své monumentalni sousedky.

K dalsim reprezentant(m typické lazenské okazalosti patfi budova Méstského divadla. | tato budova pochazi z dilny archi-
tektl Fellnera a Helmera. Divadelni budova je jakousi miniaturou velkoméstskych divadel z Prahy a dalsich mést, prav-
dépodobné vse bylo uzplsobeno méritku tehdejsich Karlovych Var(. Divadlo je velmi zdobené, pfi pohledu na exteriér
a interiér budovy pfipomina svym ztvarnénim rokokovou hravost evropskych predloh.

Pestrost ornamentiky se nejvice uplatiuje v hledisti divadla, kde virtuozitu Stukatérskych mistrd dopliiuje malifska vyzdoba
videnskych secesnich malifll. Pozoruhodna je opona oddélujici hledisté od jevisté, ktera predstavuje alegorii uméni.

V soucasnosti je divadlo po renovaci a predstavuje skutecné velmi prijemnou a takrka dokonalou prezentaci lazenskeé
architektury z prelomu minulych stoleti.

Nedaleko od divadelni budovy se rozklada areal Grandhotelu Pupp. Vlastni hotel tvori série budova objektl, které byly
postupné k zakladnimu objemu hotelu pristavovany. Lze tvrdit, ze nejvétsi slavy zac¢al dosahovat grandhotel od roku 1895,
kdy jeho majitelé provedli zasadni zceleni komplexu budov, vykonali nezbytné renovace prostor a realizovali pristavby
chybéjicich kapacit. VSe bylo provedenos patficnym komfortem, takze od té doby hosty obklopuje znamy a prosluly luxus.

Na vysiné nad lazenskym centrem se jako Titanic na otevieném mofi vznasi mezi lesy impozantni lazenské sanatorium
Imperial. Objekt byl pivodné budovan jako hotel. Zména hotelu na sanatorium si vyzadala naro¢nou pfistavbu balneo-
provoz( a spole¢enskych mistnosti v jizni ¢asti skalniho masivu.
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O pokud mozno co nejpohodInéjsi prepravu a pohyb host( v laznich se Karlovarsti od nepaméti starali prikladné. Vysina
se sanatoriem Imperial je spojena s komunikacemi pfi fece dvéma lanovkami. Prvni lanovka je tunelova a umoznuje
rychlé a pohodiné premisténi z Divadelniho namésti. Druha lanovka je pozemni ale bohuzel je jiz dlouhou dobu mimo
provoz. Jeji dolni stanice je nedaleko Lazni | u reky Teplé.

Nejdelsi funkéni lanovkou je pozemni lanovka, ktera spojuje udoli feky s vysinou, na které se nachazi rozhledna Diana -
cil mnoha lazenskych vychazek.

Posledni lanovka se nachazi pouze v nedostavéném torzu. Jeji dolni stanice by byla byvala v jednom z objektd na Vridelni
ulici. Z lanovky je dnes patrny jen pozUstatek koryta, mezistanice na ulici Na Vyhlidce a nedostavéna vrchni stanice na
vysiné Tri krize.

Ulice v Karlovych Varech jsou lemovany radovou zastavbou. Vesmés se jedna o zastavbu kvalitni, kdy architektura a ur-
banismus lazenského centra nijak timto poc¢inem neutrpély. Z objektli tohoto typu stoji za zminku urcité dim Zawojski,
coz je reprezentativni dilo secesni architektury. Bohuzel pfi renovaci bylo odstranéno velké mnozstvi exteriérovych
i interiérovych ozdobnych ale identitu urcujicich prvkil. Presto by tento objekt nemél ujit pozornosti navstévnik(, nachazi
se naproti Trzni kolonadé na Trzisti.

Nedaleko od domu Zawojski se nachazi dalsi zajimavy radovy objekt - diim U tfi mourfenind. Autorem tohoto objektu je jiz
nékolikrate zminovany architekt Ohmann, ktery v priceli objektu pouzil netradiéni reliéfni figuralni a rostlinou vyzdobu.

Pro lazné vznikajici i rozvijejici se na konci 19. stoleti je typické vybudovani luxusni rezidencni velkomeéstské vilové tridy,
ktera slouzila vzdy a slouzi i nyni pro bydleni elity mésta. Bydlet v takové zéné patfilo neustale k prestizi té které vyssi
stredni tridy.

V Karlovych Varech se jedna o tfidu Krale Jifiho,ktera propojuje obchodné spravni centrum s lazenskym centrem mésta.
Domy skytaji kromé luxusniho bydleni rovnéz klid a pohodu prilehlého lazenského lesa. Kazda z vil ma samostatny
pozemek se zahradou, velmi ¢asto se zachovaly i kdysi bézné gloriety. Zajimavosti je obrovska architektonicka pestrost
jednotlivych vil, kdy nelze nalézt dva podobné objekty na této rozsahlé tride.

V celé urbanistické kompozici je jako tresnicka na dortu posazen do okoli pravoslavny chram sv. Petraa Pavla, ktery je
na této tridé postaven podle vzoru staroruského chramu v Ostankinu u Moskvy.

Obchodni pateri méstského centra je bezesporu trida T.G. Masaryka. Tato tfida je lemovana radovou zastavbou, z niz
stoji bezesporu za zminku komplex budov proslulé likérky Jan Becher - Karlovarska Becherovka. V komplexu budov je
skryta i muzealni expozice s prilehlym firemnim promitacim salem.

Dalsim objektem na této tridé,ktery zaslouzi zvySenou pozornost, je hotel Narodni diim. Bohuzel tento objekt jiz dlouhou
dobu chatra. Hotel v sobé skryva kdysi proslulé varieté. Jeho autory jsou, tak jako u vice staveb v Karlovych Varech,
vidensti architekti Fellner a Helmer.

Nedaleko od popisované obchodni tridy je vybudovana jedinec¢na stavba Méstskeé trznice. Tato budovaje na svou dobu
velmi pokrokova jak co se tyée architektury tak co se tyka pouzité konstrukce. Jedna se o bazilikalni objekt se stredni
pribéznou lucernou ve hiebeni hlavni lodi, ktera je sama o sobé opticky ¢lenéna robustnim administrativnim kridlem, které
do ni kolmo vbiha. Zde je situovan téz hlavni vstup do objektu. Avantgardni je i konstrukéni feseni stavby, kdy cela hala
je pojata jako ramovy atypicky zelezobetonovy skelet. Budova Trznice prodélava v soucasnosti rozsahlou renovaci, pri
které je postupovano tak, aby se znovu mohla zaradit mezi zlaty fond karlovarské architektury.

Nedaleko od Méstskeé trznice se naléza zajimavy urbanisticky Utvar - Cert(iv ostrov. Jedna se o zénu s blokovou zastav-
bou typickou pro prvni tricetileti 20. stoleti. Kdysi v nich byly umistény rozsahlé velkoplosné byty pro vyssi stfredni vrstvu.
Architektonicky byly feSeny jak exteriéry komplexu, tak jeho interiéry. Na pricelich se stfidaji motivy historismu i roman-
tismu, ¢asto prodchnuté na tuto dobu avantgardni secesi. Podobné byly reseny tyto objekty zevnitf. Dnes bohuzel v duchu
malometrazni typizace byt vzaly interiéry za své a nékdejsi slavu vnitinich prostor pfipominaji pouze vice ¢i méné
zachovala schodisté.

Z pocinll, at uz pozitivnich ¢i negativnich, které prinesla druha polovina 20. stoleti, je nutné jmenovat jednoznacné
lazenské sanatorium Thermal. Tato architektura, sama o sobé bezesporu kvalitni, je velkym nestéstim a urbanistickou
a architektonickou chybou pro lazenské mésto. Na svou dobu hypermoderni komplex svym rozsahem a objemem pohltil
a rozbil jinak tak malebné udoli feky Teplé. Jeho stavbé musela ustoupit velmi rozsahla stavajici zastavba véetné nékolika
velmi hodnotnych budov. Komplex sanatoria plni bez zbytku svou funkci co se ty¢e péce o lazenské hosty i co se tyce
sluzeb potrebnych pro filmové festivaly. Je vSak bohuzel umistén v lokalité, ktera jej mlize pfijmout jen s nejvétSimi obtizemi.

Zcela odlisnymi priklady realizaci z konce minulého stoleti jsou nastésti jiné objekty. Napriklad komplex budov hotelu
Dvorak, ktery byl postaven v proluce na Nové Louce v lazenském centru u reky Teplé, snese ta nejprisnéjsi architekto-
nicka a pamatkarska méritka. Jeho architektura je soudobd, zdarile vSak evokuje okolni prostredi, do néhoz zcela neru-
Sivé zapada.
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Obdobné parametry ma zcela jisté i vicelicelovy objekt firmy CIMEX a nova budova Ceské spofitelny, které se nachazeji
v obchodné spravnim centru mésta na tridé T.G. Masaryka.

Karlovy Vary jsou posazeny do malebnych zakrut(i feky Teplé, do kopcl a les(, které tvori pro lazné tak typickou sce-
nérii. Tyto lesy a Uzemi jsou proklany siti lazenskych lesnich stezek s mnoha altany &i vyletnimi restauracemi. Na mistech
k tomu vhodnych byly zfizeny vyhlidkové plosiny, které byly nezfidka doplnény vyhlidkovymi gloriety. Dominantni posta-
veni mezi témito misty maji nékteré vysiny, na nichz byly na prelomu 19. a 20. stoleti postaveny rozhledny ¢&i vyhlidkové
véze. Nejznaméjsi je zcela jisté rozhledna Diana,jez v sobé skryva rychlovytah, ktery dopravi k vrchnimu vyhlidkovému
ochozu stovky lidi za sezonu. Rozhledna spolu s prilehlou restauraci tvofi komplex typicky pro lazenska mésta, ktera

vznikala a rozvijela se na prelomu s 19. a 20. stoleti.

Dalsim vyhlidkovym mistem je vyhlidka Karla IV., ktera byla postavena na vysiné na Laznémi |. Tato drobna a elegantni
stavba postavena zcela v romantickém duchu, evokujicim stredovéky zptlsob stavéni, ma své neodmyslitelni misto pfi
lazenskych prochazkach. Jednotlivé vyhlidkové terasy véze jsou zdobeny cimburimi, stavba je postavena v duchu anglické
zamecké gotiky.

Karlovy Vary pravem patfi mezi nejatraktivnéjsi a nejkrasnéjsi mista v nasi republice.

1.3. LEGENDA O OBJEVENI VRIDLA A ZALOZENi KARLOVYCH VARU

Jednim z prvnich ktefi zachytili nejstarsi karlovarskou povést o objeveni Vridla Karlem IV., byl renesancni lékar Dr. Fabian
Sommer, rodak z Karlovych Vard. Ve své knize o uzivani karlovarskych vod z roku 1571 vypravi povést takto:

Vypravi se, ze Karel IV. kdysi podnikl loveckou vypravu do lest v hornatych koncinach a udolich, kde nyni vyvéraji horké
prameny. Zdejsi lesy oplyvaly zvéfi. Pfi lovu jeden ze pst pocal stvat kus divoké zvére. Pfi jeho pronasledovani spadl do
tané, odkud nyni prudce tryska horkéa voda. Pes zacal bolesti vyt.

Lovci, kteri uslyseli psi narek, prispéchali vdomnéni, Ze jej poranila pronasledovana zvér. Podivana, jez se jim naskytla,
je velice udivila. Pristoupili blize, vytahli psa z tliné a pak sami ochutnali horkou vodu, jez tolik vydésila psa.

O celé udalosti byl zpraven cisar Karel IV., ktery se pak s ¢etnou druzinou vydal k onomu mistu, aby tam sam obdivoval
nevsedni dilo pfirody. Za pritomnosti svych Iékart moudry panovnik poznamenal, Ze takovato horka voda mdze zazehnat
mnohé tézké nemoci a jest velmi uzitecna a posilujici. Poté vodu sam uzil, (fika se, ze mél nemocnou nohu) a seznal
Ulevu a zlepseni. Nad tim se panovnik radoval a brzy naridil, aby celé misto bylo osidleno a kol pramene zrizeny domy.
Misto, na kterém cisar uZival vodu, bylo podle udajli tam, kde pred ¢asem stavaly obecni lazné a nyni tam vystavéna jest
radnice. P¥i té vyvéra pramen, jehoz voda neprysti pfili§ prudce a je pouze vlazna. Vypravi se, ze pred davnymi lety tam
byval do skaly vytesan stolec, na kterém sedaval panovnik a byl proto nazyvan stolcem cisare Karla. To misto vSak jiz
zaniklo a je na ném zbudovana radnice.

Poté, co jej voda zhojila, dal cisar Karel na onom misté postavit nové méstecko. Chtél je také opevnit zdi, le¢ jeho plany
byly zkfizeny jinymi naléhavymi udalostmi. Ze tomu tak bylo, o tom az dodnes svédéi Setné zbytky opeviiovaciho zdiva,
které Ize spatfit pod Jelenim kamenem. Na Jelenim kamenu Ize rovnéz najit mnohé propadlé sklepni klenby. Stari oby-
vatelé fikaji, ze cisar Karel mél v imyslu postavit na zminéné hore hrad k opevnéni Karlovych Vart. | pojmenovani més-
tecka upomina na svého objevitele - je nazyvano lazné cisare Karla, Karlovy Vary.*
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FRONT OFFICE - PORTYRI
PROVOZ USEKU

Viypracovala: Sarka Matéjkova, Jana Stekrova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s

1. SEZNAMENI S HOTELEM A PRACOVISTEM

Zakladnim predpokladem pro praci portyra je detailni znalost produktu a predevsim znalost vSech jeho kvalit. Portyr by
mél znat také svou konkurenci a to jak vyhody, tak slabiny jejich sluzeb. Zasadné vSak konkurenci nesmi pomlouvat pred
hostem, ani by nemél vyzdvihovat jeji slabiny. Ddlezité je, pokud vi, co konkurence nemize nabidnout, klast na tuto vlast-
nost dliraz pfi nabidce svého produktu.

Cviceni:

Dukladné se seznamte s propaga¢nim materialem hotelu

1.1. ORIENTACNI PLAN HOTELU

* back of house

* vefejna ¢ast hotelu

* hotelova cast

¢ komunikacni trasy (schody, vytahy - hosté x personal)

1.2. HLAVNI VSTUP

* Portyr spolu s recepci hotelu odpovida za bezvadny stav hlavniho vchodu do hotelu a to predevsim za
- parkovaci misto pfimo pred vchodem do hotelu je vzdy prazdné
- chodnik pred vstupem do hotelu a vstupni zéna jsou vzdy Gisté zameteny, v zimnim obdobi osetreny proti snéhu
a namraze
- odpadkovy ko$ u vchodu je vzdy vysypany, popelnik zbaven nedopalku
- vchodové dvere jsou vzdy cisté a pIné funkéni
- vstup do hotelu a hotelova hala jsou vzdy radné osvétleny (dle rozpisu)

e zasady pohybu portyra u hlavniho vstupu

- U hlavniho vstupu do hotelu se vzdy pohybuje portyr, ktery plni funkci dvernika - hostim otevira vchodové dvere,
vzdy zretelné pozdravi jako prvni, hosta, kterého zna, oslovuje prijmenim a zdravi v jeho rodné reci.

- P¥i prijezdu nebo odjezdu hosta vozem vzdy otvira a zavira dvere vozu a pomaha s nastupem nebo vystupem z vozu
spolecensky nejvyznamnéjsi osobé - ¢estné misto je ve voze vpravo vzadu. Naklada a vyklada zavazadla hostl
hotelu. Organizuje parkovani vozl na hotelovém parkovisti. Zabrani vstupu nezadoucich osob do hotelu pfivolanim
hotelové bezpecnostni sluzby

* umisténi vozikl na bagaz pfi pfijezdu / odjezdu klienta
- Voziky na zavazadla jsou vzdy Cisté a pIné funkéni, pfipraveny k pouziti na misté k tomu uréeném - vedle vytah( pro
hosty v hotelové hale. Vozik nikdy nesmi byt postaven v komunikacéni cesté hosta hotelu.

specifikace verejného prostoru nalezejiciho k hotelu, parkovaci mista pred hotelem
- Sluzbu konajici portyr je odpovédny za poradek a Cistotu celého chodniku podél hotelu, déle za cistotu a funkénost
parkovacich stojantd. Vzdy dba na zajisténi volného viezdu do hotelové garaze a volného parkovaciho mista pfimo
pred vchodem do hotelu.
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1.3. HOTELOVA HALA

* zasady pohybu personalu v hotelové hale
-V hotelové hale se pohybuji zaméstnanci hotelu pouze v uniformé, dbaji zasad slusného chovani a bezpec¢nosti.
Sluzbu konajici portyr je vzdy pripraven reagovat na vyzvu recepce a dvernika, béhem ,,check-in“ nebo ,,check-out*
hosta udrzuje téz o¢ni kontakt s recepci hotelu.

¢ roz¢lenéni hotelové haly v navaznosti na jednotliva pracovisté
- hotelova recepce
- Lobby bar, knihovna, vstup Sweet Orient
- personalni vstup do ,back of house*
- chodba ke skladu zavazadel a do garaze
¢ upozornéni na zvlastnosti hotelové haly
- Uprostred hotelové haly je umisténa pramenni vaza s vyvérem pramene ¢. 1 Vfidlo C

1.4. INFORMACNI SYSTEM

* Recepéni a portyr jsou vzdy pfipraven podat informace nové pfichozim navstévnikim o umisténi

- restaurace Sweet Orient, Lobby baru, knihovny, recepce - vpravo od vchodu

- prodejny Brioni, prodejny Thun, salonu Dessange, Atattiirk lounge, toalet - vlevo od vchodu

- Bon Soir Cafe, restaurace La Boheme, restaurace Sorrento, Old Times baru, konferenc¢nich prostor - po schodisti
do 2. patra

- Informacni deska pro hosty je umisténa vedle recepce, telefon pro volani do pokojli hotelu je umistén v knihovné
u okna.

- Navstévy pro hosty nebo pozadavek na vstup do ,,Medical Spa Galery” portyr vzdy sméruje do recepce hotelu.

- Pozadavek hosta na vstup do garaze - recepcni vzdy pfrivola portyra.

* informacni deska v hotelové hale

Cviceni:

Dukladné se seznamte s informaéni deskou v hotelové hale. Ujistéte se, Ze vSechny odkazy jsou vam bez-
pecéné znamy (vyslovnost, umisténi, provozni doba apod.)

¢ komunikaéni trasy z hotelové haly uréené klientim
- Hotelova hala, chodba s obchody, schody z hotelové haly do 2. patra - vefejné pristupné vSem navstévnikim
- Vytahy z hotelové haly - pfistupné pouze ubytovanym hostim
- Ostatni prostory pouze s doprovodem odpovédného pracovnika
* komunikacni trasy z hotelové haly ur¢ené personalu
- Personalni vstup z chodby do ,,back of house", vstup z chodby k personalnimu vytahu
- Portyr smi uzit vytah pro hosty pouze v pripadé, ze doprovazi hosta - vzdy na vyzvu recepce

1.5. SKLAD ZAVAZADEL

¢ organizace umistovani pfijezdovych a odjezdovych zavazadel
-V pripadé, Ze host prijel do hotelu a pokoj neni pfipraven nebo odjizdi pozdéji nez pokoj uvolnil, nabidne recepce
bezplatné uschovani zavazadel ve skladu zavazadel. Portyr je odpoveédny za jejich bezpecné ulozeni tak, aby
nedoslo k poskozeni nebo odcizeni svérené véci. Vzdy se ujisti, ze jsou radné oznacena jménem nebo cislem
pokoje hosta.
¢ organizace uskladnéni zapuj¢enych véci
- Ve skladu zavazadel jsou dale uskladnény véci zapujéené hostlim, napf. kolo, koc¢arek, invalidni vozik. Tyto musi byt
vzdy viditelné oznaceny visackou s ¢islem pokoje a dobou trvani zapUjcky.
¢ skladovani tiskovin pro hotel

- VSechny tiskoviny musi byt radné a prehledné ulozeny v regalech dle druhu. Pri odbéru tiskovin ze skladu recepé-
ni informuje o druhu a mnozstvi Front office Managera.
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1.6. PERSONALNI VSTUP

¢ denni aktualizace karty pracovnika pfi vstupu
- Kazdy zaméstnanec je povinen prichazet do hotelu pouze personalnim vchodem a pfri vstupu si aktualizovat
zaméstnaneckou kartu ve Ctecce. V pripade, ze karta nebude spravné fungovat, dojde ke ztraté nebo odcizeni,
obrati se na sveého nadrfizeného. Zaméstnaneckou kartu je povinen chranit proti poskozeni, zneuziti (umoznéni
neopravnéného vstupu) a ztrate.
- Pri odchodu ze zaméstnani je zaméstnanec povinen se odhlasit kartou ve ¢te¢ce u vychodu.

* Satna, jidelna
-V personalnich satnach a personalni jidelné se zaméstnanec zdrzuje jen po dobu nezbytné nutnou, chrani zarizeni
a vybaveni proti poskozeni a odcizeni, neni zde povoleno kourit. Zavady, pohyb cizich osob nebo podezrelych
okolnosti je zaméstnanec povinen hlasit nadrizenému.
- Personalni jidelna je uréena ke konzumaci jidla a napojti béhem prestavky zaméstnance.

1.7. HOTELOVA RECEPCE

Recepcni odpovida za Cistotu a poradek hotelové recepce, radné osvétleni a funkénost veskerého vybaveni hotelové recepce.

* usekoveé rozdéleni hotelové recepce (first class, prestige club, concierge)
- irst class” - ,check-in“ a ,,check-out” klientd ,first class”, informacni ¢innost, sménarna, pfijem a vydej posty
- .prestige club® - ,check-in“ a ,check-out klient( ,,luxusy”, dle potfeby sménarna a ,,concierge“, denni report recepce
- .concierge" - sluzby hostlim, informacni ¢innost, dle potreby ,chec-in“ a ,,check-out“, noéni uzavérka

* ,back office”
- skfinka na kli¢e, pozarni smérnice, hasici pfistroj
- pracovisté FOM, IT, bezpecnostni sluzby hotelu, lobby bar
- hotelovy trezor (kod, obsah)
- kopirka, fax (zaznamy, funkce)
- propagacni material, kancelarské potreby
- DVD, dataprojektor

2. ROZDELENI POKOJU
2.1. 4. STANDARDY

* vysvétleni pojmu a vyznamu standardizace

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zarizeni vznikla pred vice nez dvéma lety z podnétu odbornych sdruzeni
Narodni federace hoteltl a restauraci CR a HO.RE.KA CR Sdruzeni podnikatelt v pohostinstvia cestovnim ruchu, ktera
zastupuiji zajmy provozovatel(l ubytovacich a gastronomickych zafizeni v Ceské republice a za podpory Ministerstva pro
mistni rozvoj, agentury CzechTourism, Sdruzeni Geskych spotiebitel(l a Sdruzeni obrany spotiebitelti CR. Hlavnim diivodem
jejiho vzniku byla nutnost zajistit a deklarovat kvalitu a Uroven vybaveni ubytovacich zarizeni podle kategorii a tfid a ucinit
tak tuto sluzbu prehlednou z pohledu hosta i z pohledu provozovatel(i samotnych.

Navic nastaveni jasnych parametr(i je do budoucna dobrym nastrojem pro zajisténi spravedlivého trzniho prostredi.
V souc¢asné dobé je toto osvédceni o klasifikaci dobrovolné, je vsak jen otazkou ¢asu, efektivni komunikace a disledného
marketingu, aby si sami hosté a jejich zprostredkovatelé (cestovni kancelare a agentury, internetové portaly) uvédomili,
Ze je pro né jistou zarukou uprednostnovat certifikovana zafrizeni, ktera garantuji jisty standard af jiz vybavenim, tak Sifi
sluzeb. Zakaznik tak jisté v pomérné kratké dobé sam zacne vyvijet svou preferenci tlak na podnikatele, aby sva zarizeni
certifikovali.

Pojmy ,standard” a ,,standardizace” jsou chapany jako pojmy obecné stanovujici pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.

« standardy poskytovanych sluzeb

Cviceni:
Seznamte se s Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zafrizeni.
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2.2. KATEGORIE FIRST CLASS A LUXURY CLASS
¢ orientacni planky podlazi hotelové ¢asti
Cviceni:
Seznamte se dukladné s planky podlaZzi. Detailné si prohlédnéte trasy pro personal, podivejte se kde je vy-
tah pro personal. Vénujte pozornost propojeni budov ve 3. a 4. patre. VSimnéte si, kde je na hotelové chodbé
umistén vytah pro hosty. Jak se dostanete se zavazadly hosta z hotelové recepce k pokoji 666?
Jak se dostanete se zavazadly hosta z pokoje 515 do hotelové haly?
« gislovani pokojt
- Cisla hotelovych pokojti jsou 3-mistna, 1. &islo vzdy oznaduje patro
- U pokoju , first class” je ¢islo na 2. misté vzdy zvyseno o 5 (Priklad: 401 x 451,502 x 552, 524 x 574)

* praktické ukazky a nazorny vyklad v hotelovych pokojich

Cviceni:
Vsimnéte si vSech rozdili ve vybaveni pokoju First class a Luxury class

2.3. VYBAVENI HOTELOVYCH POKOJU

- kartovy zamek a umisténi karty v nabydleném pokoji
- signalizace pro ,,Housekeeping*

- trezor v hotelovém pokoji a jeho obsluha

- topeni v hotelovém pokoji a jeho regulace

- klimatizace v hotelovém pokoji a jeji regulace

- telefon, internet, minibar, Pay-tv

- planek unikovych cest

3. RESTAURACE
3.1. SWEET ORIENT

* charakteristika restaurace, jidelni listek
- Lakavé viiné specialit orientalni kuchyné, lahodné sushi, delikatni kung-pao, skvély vinny listek a atraktivni interiér
evokujici kolorit orientalnich kraju
¢ dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as
¢ provozni doba - 14:00 - 22:00

3.2. SORRENTO

* charakteristika restaurace, jidelni listek
- Utulné zafizeny interiér Vas laka vini ranni kavy a bohaté snidané pro tispésny start do nového dne nebo pro rychlé
obcerstveni béhem dne.Vhodné pro neformalni posezeni s prateli. Jidla mezinarodni kuchyné, nabidka vSech jidel
formou bufetového stolu.
¢ dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as
¢ provozni doba - 7:00 - 10:30, 12:30 - 15:30, 18:00 - 21:00

3.3. LA BOHEME

» charakteristika restaurace, jidelni listek
- Atraktivni interiér, bohaty sortiment toho nejlepsiho z francouzské kuchyné, lakavé menu, bohaty vybér archivnich vin,
koktejlt, vhodné pro slavnostni posezeni
¢ dress code - formal suit - spole¢ensky odév
¢ provozni doba - 13:00 - 16:00, 19:00 - 23:00
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3.4. BON SOIR CAFE

¢ charakteristika stiediska
- Pokud mate chut na néco malého, delikatniho, k tomu kavu zrovna té Vasi znacky, jste na spravné adrese.
Vychutneite si ji spolu s prateli nebo jenom tak, v pauze namahavého jednani a uvidite, Ze vSechno pljde lépe.
¢ dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as
¢ provozni doba - 11:00 - 23:00

3.5. OLD TIMES BAR

* charakteristika strediska
- Prijlemny interiér, intimni osvétleni, dobry band a klasické rytmy - to vSe k nalezeni v baru Old times.
- Denné ziva hudba k tanci i poslechu od 21:00.

¢ dress code - leisure suit - odév pro volny ¢as

¢ provozni doba - 18:00 - 02:00

3.6. KONFERENCNIi PROSTORY

Incentivni, kongresové akce, odpovidajici prostfedi a Spickové technické zazemi pro koncerty a jiné kulturni akce nabizi
Rockefeller hall s celkovou kapacitou 250 mist s moznosti vyuZiti propojitelnych salonk( Churchill (36 mist), Masaryk
(30 mist) a Kennedy (24 mist) a ponékud komornéjsi atmosféru salonku Attatlirk s pdvodnim vzacnym, po dobu rekon-
strukce starostlivé chranénym interiérem.

Ve vsech prostorach je k dispozici ISDN, STA, TV, interaktivni TV mode, telefon, internetové a wi-fi pripojeni, Rockefeller
hall nabizi $pickovy ultrasound Bose, scénické a ,,inteligentni* osvétleni. Samoziejmosti jsou tlumocénické sluzby, Spickovy
catering a full cleaning servis. Moznost vyuziti kapacity nedalekého Zanderova séalu v budové Lazni | s kapacitou 300 mist.

4. WELLNESS, SPA
4.1. WELLNESSLAND ALT KARLSBAD

Hotel Carlsbad Plaza nabizi moznost aktivni regenerace télesnych a dusevnich sil v prvnim Wellnesslandu v Karlovych Varech
Altes Karlsbad, komponovaném ve stylu lazenského mésta minulého stoleti s jeho typickou atmosférou a ,genius loci®.

¢ vybaveni
- WASSERPLATZ" - thermidarium - predehrivarna, velky bazén s vifivkami, ve kterém je mozné i plavani, anatomicky
velky vifivy bazén, mala vifivka, termalni bazén - to je ,vodni svét” , ktery Vas a zvlasté Vase déti bude pritahovat
neodolatelnou atmosférou. Soucasti komplexu je i ,KAISERHOF* - fit bar, kde se daji ztracené kalorie opét rychle
a hlavné chutné nahradit.

- ,.SAUNADOREF* - finska sauna, ruska sauna, turecka parni lazen, solna sauna, aromasauna - to je jenom vybér
z bohaté nabidky, je nutné vyzkouset na vlastni k(izi, zvlasté pak v kombinaci s atrakcemi ,Wasserplatz*

- .RELAXGARTEN" - pro zklidnéni organizmu nabizime odpocivarnu s klasickymi lehatky, vodnimi postelemi, vyhfivana

lehatka a relaxa¢ni hudbu. Dale nabizime tradi¢ni masaz, vonavou aromamasaz, zajimavou stone-masaz nebo slad-
kou medovou a ¢okoladovou masaz, nékolik druhd thajskych masazi.

¢ zakladni informace pro vstup klient
- Vstup do Wellnesslandu je mozny na hotelovou kartu, k dispozici jsou Satny, trezory na ulozeni cennosti, dale o-
susky a prostéradla. Koupani v bazénu je mozné pouze s koupaci Cepici - Ize zakoupit v recepci Medical Spa Gallery

¢ provozni doba - denné 9:00 - 13:00, 14:00 - 21:00

4.2. MEDICAL SPA GALLERY

Medical Spa Galery je unikatni léCebny komplex, vyuZivajici nejenom tradi¢ni metody a procedury a zvliasté prirodni
termalni a mineralni vodu, ale také nové lécebné postupy. Osvédcena tradice karlovarské lazenské lécby v centralnim
balneoprovozu, vyuzivajici Spickovou technologii I€¢ebného vybaveni.
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* recepce
- poskytuje veskeré informace tykajici se l1é¢eni a relaxace hostu, zajistuje prohlidky Iékare, zajistuje rozpisy procedur
a rezervace objednavek procedur k volnému prodeiji, zajistuje doplnkovy prodej

¢ poskytované procedury
- perlickova, uhlicita koupel, ¢tyrkomorova koupel, podvodni maséaz, klasicka masaz ¢asteéna a celkova, reflexni
masaz, oxygenoterapie, vakuové kompresni terapie, laser terapie, magnetoterapie, pneumopunktura, ultrazvuk,
kratkovinna diatermie, stfidavé proudy, distanc¢ni elektrolécba, biolampa, inhalace, paragin, parafango, raselinové
(slatinné) termozabaly, irigace dasni, skotské striky, individualni terapie, skupinové rehabilitacni cvi¢eni v bazénu
a v télocvicné, raselinové termozabaly, skupinové cvi¢eni jogy, skupinové cviceni shiatsu, skupinova terénni kura
formou trekkingu, ayurvedské procedury

¢ provozni doba - denné 8:00 - 19:00

4.3. FITNESS, SOLARIUM

Fitness je umisténo ve 3. patfe, vstup mozny hostiim hotelu na hotelovou kartu v dobé 9:00 - 19:00 zdarma.
Solarium po predchozi rezervaci na recepci Medical Spa Gallery za Uhradu 1 min. / 1 EUR

5. PARKOVISTE A POHYB AUT
5.1. FRONT PARKING

Sluzbu konajici portyr je odpovédny za poradek a cistotu celého chodniku podél hotelu, dale za ¢&istotu a funkénost
parkovacich stojantl. Vzdy dba na zajisténi volného vjezdu do hotelové garaze a volného parkovaciho mista pfimo pred
vchodem do hotelu. Parkovaci mista ur¢ena hostim jsou pfedem uréena, portyr proto dodrzuje pravidla pro parkovani
vozU hostd, managmentu, taxisluzby a dodavatele dle nakresu parkovisté. Dba nato, aby vozy hostd byly vzdy radné
registrovany hotelovou recepci a oznaceny parkovaci kartou.

5.2. GARAZE

Parkovani vozt hotelovych hostl v garazi podiéha stejnym pravidlim - viiz musi byt registrovan hotelovou recepci
a oznacen parkovaci kartou. Vozy host( se parkuji pfednostné v 1. patfe, vozy managmentu hoteluje dovoleno parkovat
pouze na predem uréeném misté ve 2. patre.

5.3. ZASADY PRO PARKOVANI VOZU KLIENTA

Portyr, ktery prevezme klice od vozu hosta k zaparkovani dba na bezpecnost a ochranu majetku hosta. V zadném pripadé
neni dovoleno s vozem hosta odjizdét mimo parkovaci trasu do garaze nebo hotelové parkovisté. Po zaparkovani vozu
odevzda portyr klice do hotelové recepce, pokud si host nevyzada vyslovné jejich predani do vlastnich rukou.

5.4. PARKOVANI DODAVATELU

Zaparkovani pohotovostniho vozu dodavatele je mozné na misté k tomu uréeném - u viezdu do garaze. Portyr by mél vzdy
védét o jakou firmu se jedna, jak dlouho se bude zdrzovat v hotelu a kdo bude prebirat jejich praci nebo kdo firmu privolal.

5.5. PARKOVANI MANAGMENTU

Portyr udrzuje v ramci moznosti vzdy dvé parkovaci mista volna na parkovisti pred hotelem pro vrcholovy managment
hotelu, a to vpravo od hlavniho vchodu. Dale je pro parkovani managmentu uréeno 2. patro hotelovych garazi (dle nakresu).
Hotelovi hosté maiji pred managmentem vzdy prednost, to znamena, ze v pripadé piného obsazeni parkovacich mist hosty
neni parkovani managmentu mozné.
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6. ZASADY KOMUNIKACE S HOSTEM

Kazdy zaméstnanec by mél na hosta vzdy plsobit pozitivnim dojmem, usmivat se na hosta a béhem hovoru s nim
udrzovat vizualni kontakt.

» vstficnost, takt, diskrétnost, profesionalita

* Projev pohostinnosti
- Webster(v slovnik nau¢ny definuje osobu, ktera je pohostinna jako: ,,0sobu, ktera poskytuje slechetné a srde¢né
prijeti hostim* a dale definuje srde¢nost jako: ,,upfimnou naklonnost a laskavost*.

Rozdil mezi prvotfidnim hotelem s dobrou povésti a stejné vybavenym hotelem se $patnou reputaci je pravé v existenci
(nebo neexistenci) pohostinného chovani. Cely pobyt hosta se sklada z mnoha sttipkd - detaild a vytvari tak retéz udalosti,
pocinaje rezervaci a konce pozdravem na rozlou¢enou od dvernika. Neni-li zadny detail opomenut, dostane se hostovi
pfinejmensim primérné nebo dobré sluzby. Avsak je-li néktery detail opomenut, dostane se hostovi méné nez dobrych
sluzeb. Vysoka spokojenost hosta je opravdovou podstatou nasi prace.

Cvicni:

Pii kazdém vasem kontaktu s hostem zdokonalujte svij projev pohostinnosti.

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007




318

> Lazensky tréninkovy program

MANUAL, ORGANIZACE PRACE -
PORTYR

Viypracovala: Sarka Matéjkova, Jana Stekrova, pro spoleénost EDEN GROUP, a.s.

1. MANUAL PRO PORTYRY
1.1. OSOBNOSTNi A CHARAKTEROVE POZADAVKY NA PERSONAL

- milé a prijemné vystupovani

- dobra komunikace

- schopnost reagovat na vzniklou situaci
- samostatnost

- zodpovédnost

- spolehlivost

- logjalita k firmé

1.2. STANDARDY PRACOVNIHO OBLECENI, UPRAVA VZHLEDU

* Pfredepsané oblec¢eni pro muze (napi. EDEN GROUP, as.)
-v zimé: tmavé zelena uniforma - rondon a kalhoty s bordd lampasy a zlatymi prymky, bila kosile
- v lété: tmaveé zelena vesta s bordo klopami, bordo kravata, bila kosile, ¢erné kalhoty
- obuv: ¢erné polobotky a ¢erné ponozky
- nedilnou soucasti pracovniho obleceni je jmenovka umisténa tak, aby byla dobre Citelna
- v pfipadé kmenového zaméstnance povolen firemni odznacek
« Uprava vlast - vlasy vzdy upravené
» Sperky u muzi - maximalné snubni prsten

Zakaz noseni znackovych hodinek nebo jejich imitaci!

1.3. POVINNOSTI PRACOVNIKA PRI STYKU S KLIENTEM

Vzhledem k tomu, Ze portyr je mezi prvnimi zaméstnanci, s kterymi se host potka, je velmi nutné si uvédomit ddlezitost
a negativni.
* pozitivni dojmové faktory
- naplnit o¢ekavani hostovych potreb
- vlidny denni pozdrav
- usmeévny vyraz a prijemny ton hlasu
- stalé osloveni hosta jeho jménem - pokud jsme si jisti
- projev osobniho uznani hostovi
- vénovat hostovi plnou pozornost
- zdvorilé chovani
- bezodkladné feseni problémi hosta - pokud ho pozaduje
- ochota byt hostovi napomocen pfi problému
- Cista a dobre vyzehlena uniforma
- dobre vylesténé a udrzované boty
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¢ negativni dojmové faktory
- objevit se v prostorach hotelu v civilnim oble¢eni nebo neupraven
- hadky zaméstnancu a hlasité rozhovory mezi sebou, které host mlze slyset
- vypravéni zazitkl z minulého dne v pritomnosti hosta
- vyrizovat si osobni telefonaty v pritomnosti hosta
- hnéviva slova, vyrazy a hlasity ton hlasu
- nechat hosta ¢ekat (UmysIné nebo nechténé)
- nedostatek hovorové zdvorilosti - ,,prosim*®, ,,dékuji*
- pobihat , piskat, pokfikovat
- kouirit, jist, pit nebo zvykat pred zraky hosta
- postavat nebo chodit s rukama v kapsach
- chybéjici knoflik u uniformy, obleku, kosile
- poskvrnéné nebo Spinavé uniformy
- nepadnouci uniforma
- vlasy které potrebuiji ostfihani, u¢esani nebo umyti
- Spinaveé ruce - nehty

Portyr se stara o udrzeni dobrého dojmu v pribéhu celého pobytu. Musi védét o vSem, co se v hotelu déje (napf. rizné
akce), aby mohl hosta pri kontaktu informovat, musi také znat oteviraci doby jednotlivych hotelovych provoz(l a dale
védét, jaké sluzby mize host v hotelu dostat. Mél by velice dobre védét, co jaka sluzba obnasi, v lepsim pripadeé, jak se
déla. Byla by velice neprijemna situace, pokud by portyr doporudil néjakou ze sluzeb s popisem, jak se provadi, a nebyla
by to pravda. Pokud néco nevi, nem(ize o tom vypravét. Komunikace mezi hostem a portyrem je do jisté miry neformalini
a tak se mlize spousta véci hostu sdélit pfirozenéji. Komunikace musi byt nenasilna a hostu pfijemna. Ve spousté pripadd
host fekne fadu véci spiSe portyrovi, nez nékterému z managerd. Proto je velice nutné, aby host nabyl dojmu, ze mize
s portyrem velice oteviené mluvit a Ze portyra zajima jeho spokojenost vice, nez jeho penize. Je samoziejmé, ze zdravi
hosta jménem(pokud si je jist) a zdvorile, kdykoliv se s hostem potka. Pokud k tomu bude prilezitost, neméla by chybét
zdvorilostni komunikace typu:

- Dnes mame krasny den...

- Dnes nemame pfiznivé pocasi, pokud potiebujete pujcit destnik, je k dispozici na recepci...

- Jak se Vam dari...

- Preji prijemnou prochazku...

- Preji prijemny den....

- Doporucuiji navstivit Karlovarské muzeum...

- Dnes probiha v no¢nim klubu kabaret, nemél/a by jste si to nechat ujit...

- Dnes probiha na restauraci tyden /den ¢eské kuchyné...

- Budeme se tésit na Vasi dalsi navstévu...

1.4. CINNOST PORTYRA

Pri pfichodu do sluzby si zjisti portyr pfipadné prijezdy ¢&i odjezdy. Jeden z portyrli na sluzbé je neustale v prostorach
hotelové haly a druhy u vstupu do hotelu.
¢ Portyr zajistuje
- otevreni dvefi u vozu hosta
- odvezeni vozu do garaze
- odvezeni a privezeni zavazadel hostu
- otevirani hlavnich dvefi
- v letnich mésicich udrzuje cistotu pfed hotelem
- v zimnich mésicich odklizi snih kolem hotelu
- vita a louci se s hosty
¢ Noéni portyr navic zajistuje
- ohlidani recepce v pfipadé nahlé nepritomnosti recepcni
- zvednuti telefonu pokud neni recepcéni pritomna
- v pfipadé vzniklé lehké zavady (napfr.praskla zarovka), zavadu opravi
- zastava ¢astecné funkci bezpecénostni sluzby
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» pfijezd hosta - individual
- hosta pozdravi a zepta se, jaka zavazadla mize hostu odnést
- zavazadla vylozi a odnese na transportni vozik umistény v hotelové hale na uréeném misté
- v pribéhu registrace hosta u recepce stoji u voziku se zavazadly
- po odbaveni hosta recepcni zjisti ¢islo pokoje ubytovaného hosta a odveze zavazadla
- na pokoji vylozi zavazadla (kufrbox) a ukaze hostovi funkénost svétel, kde je trezor, minibar, moznost telefonovani,
ovladani klimatizaci, regulaci topeni, popfipadé odpovi na polozené otazky hosta
- poté odchazi s pranim hezkého a klidného pobytu

* prijezd hosta vlastnim vozem

- v pripadé, ze klient prijel do hotelu vlastnim vozem, je dllezité, aby portyr béhem vitani hosta zbézné prohlédl viz kli-
enta a jesté u auta ho vhodné upozornil na pripadné viditelné zavady (napf. poskrabana ¢i promackla karoserie, uvol-
néna poznavaci znacka, prasklé sklo) tak, aby pozdéji nedoslo ke sporiim, zda tyto zavady vznikly pfi parkovani vozu

- hosta pozdravi a zepta se, jaka zavazadla miize odnést

- upozorni ridice vhodné na zavady, napr.: ,Mél jste po cesté k nam problémy, pane? Prominte, ale vSiml jsem si,
7e mate prasklé sklo, radi Vam pomuzeme zafidit opravu vozu."

- zavazadla vylozi a odnese na transportni vozik umistény v hotelové hale na urceném misté

- v pribéhu registrace hosta portyr stoji u voziku se zavazadly a ¢eka na pokyn recepcni

¢ odvoz vozu do garaze
- klient, ktery béhem check- in projevi zajem o zaparkovani vozu v garazi hotelu, preda klice od vozu recepcni oproti
podpisu v Knize Parking, obdrzi ¢islovany kupon Parking card a odchazi do pokoje
- portyr prevezme klice od vozu, s vozem objede budovu Lazni |. a viede na parkovisté hotelu, kde vz zaparkuje
- klice odevzda recepcni oproti podpisu v Knize Parking a doplni &islo stani vozu klienta

¢ odjezd hosta - individual
- pfi odjezdu hosta recepcni posle portyra na dany pokoj
- pred vstupem do pokoje portyr zaklepe a ohlasi se
- nalozi hostova zavazadla na vozik
- podiva se zda neni néjaka viditelna skoda na pokoji (v pfipadé ze je, vSe nahlasi na recepci, ktera se fidi stanovenymi pokyny)
- zavazadla odveze do hotelové haly a ¢eka na uréeném misté do ukonéeni pobytu hosta
- po zaplaceni odveze zavazadla k vozu/taxiku a nalozi je
- s hostem se zdvorile rozlouéi a popreje mu Stastnou cestu

* pfijezd hosta - skupina
- hosty pozdravi a zepta se jaka zavazadla muize hostdm odnést
- zavazadla vylozi z autobusu a nasklada na vozik, pokud zavazadla nejsou oznacena visackami, ucini tak
- zavazadla odveze vchodem pro zaméstnance po rampé do skladu zavazadel / do personalniho vytahu v prijezdu do hotelu
- po odbaveni hostt v recepci zjisti na kterych pokojich jsou hosté ubytovani, aby jim mohl zavazadla rozvézt
- pred vstupem do pokoje zaklepe na dvere a ohlasi se
- poté na pokoiji vylozi zavazadla a ukaze hostovi funkénost svétel, kde je trezor, minibar, moznost telefonovani, popfri-
padé odpovi na polozené otazky hosta
- poté odchazi s pranim hezkého a klidného pobytu

¢ odjezd hosta - skupina
- pti odjezdu hostt recepéni posle portyra na dané pokoje
- pred vstupem do pokoje portyr zaklepe a ohlasi se
- nalozi hostova zavazadla na vozik
- podiva se zda neni néjaka viditelna skoda na pokoji (v pfipadé ze je vSe nahlasi na recepci, ktera se ridi stanovenymi pokyny)
- odjede se zavazadly do hotelové haly, kde ¢eka na prichod hostll, poptipadé mize zavazadla odvést jiz k pfistave-
nému autobusu
- s hosty se zdvofile rozlouéi a popreje jim Stastnou cestu

* sklad zavazadel
- do skladu zavazadel ma pristup pouze sluzbu konajici portyr a Front office Manager
- zavazadlo umisténé do skladu zavazadel musi byt vzdy oznaceno visackou - u odjizdéjicich klientli jménem,
u prijizdéjicich klientll jménem nebo cislem pokoje
- portyr pfi umistovani zavazadel do skladu dodrzuje organizacni schéma skladu
- portyr pfi zachazeni se zavazadly dba na ochranu majetku klienta
- portyr vyda zavazadlo ze skladu pouze opravnéné osobé
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2. ORGANIZACE PRACE

2.1. ROZDELENiI PRACOVNI DOBY A NAVAZNE POVINNOSTI

¢ pfichod na pracovisté
- Pred zahajenim vlastni pracovni ¢innosti je kazdy pracovnik povinen se seznamit se vSemi dostupnymi informacemi
dalezitymi pro vykon smény - info na nasténce v zazemi recepce, info o pfijezdech a odjezdech, VIP hostech, infor-
mace a narizeni vedouciho smény. Pracovnik je dale povinen: seznamit se s aktualnim stavem obsazenosti hotelo-
vého parkovisté a garaze, zkontrolovat sklad zavazadel, seznamit se s vécmi zapujéenymi hostdm hotelu, zkontro-
lovat Cistotu a osvétleni prostoru hlavniho vstupu do hotelu a hotelové haly.

* vyznam efektivniho vyuziti pracovni doby
- Ukoly uniformovanych sluzeb:
- vitat a loucit se s hosty hotelu
- organizace parkovani vozli hostl na parkovisti, viezd a vyjezd voz( hotelovych hostl do a z garaze
- manipulace se zavazadly hostl
- seznameni hotelovych hostl se zarizenim pokoje a jeho funkénosti
- dorucovani vzkaz(i a zasilek na pokoje hostl

¢ odchod z pracovisté béhem smény
- Hotelova hala a parkovisté musi byt vzdy zajistény alespon jednim pracovnikem. Pracovnik béhem smény mize
opustit pracovisté pouze se souhlasem nadfizeného. Pokud portyr konajici sluzbu je na pracovisti sdm a naléhavé
musi odejit zajisti pracovisté pracovnikem hotelové bezpecénostni sluzby na dobu nezbytné nutnou.

¢ ukonceni smény
- Pracovnik predavajici sménu je povinen predat veskeré informace dulezité pro vykon nasledujici smény.

2.2. SPOLUPRACE S HOTELOVOU RECEPCIi A HOUSEKEEPING

Portyr spolupracuje operativné s pracovniky hotelové recepce. Pribézné se informuje o momentalni obsazenosti, pohy-
bech dne, VIP klientech. Na vyzvu hotelové recepce se neprodlené dostavi k recepci.

Informace dulezité pro praci Housekeeping, které se dozvi béhem ubytovani klienta v hotelovém pokoji nahlasi patrové
pokojske nebo hotelové recepci (hosté maji s sebou psa, hosté si vyzadali pomoc pokojske, hoste si preji vyklidit mini-
barovou lednici apod.)

* obsazenost hotelu
- Portyr béhem své smény sleduje obsazenost hotelu a pripadné zajemce o ubytovani sméruje do hotelové recepce.
Nestandardni udalosti hlasi recepci (host pozadal o pomoc se zavazadly a neni hlasen k odjezdu, viiz neni oznacen
parkovaci kartou apod.)

¢ odjezdy / prijezdy dne
-V dobé odjezdli portyr pfi odvozu zavazadel hlasi recepci vzniklé skody na zarizeni pokoje, pokud si jich vsiml tak,
aby zalezitost byla s klientem vyresena jesté do doby, nez opusti zcela hotel.
-V dobé prijezd( informuje recepci o zaparkovani vozu klienta.

¢ VIP klienti
- Portyr je vzdy informovan o VIP klientech bydlicich v hotelu, prokazuje jim Uctu a zachovava diskrétnost.

2.3. SPOLUPRACE S OSTATNIMI USEKY

* uklid a udrzba

Vstup do hotelu a hotelova hala jsou vizitkou celého hotelu , hraji diilezitou roli v utvareni si nazoru klienta na cely hotel.
Pracovnici uniformovanych sluzeb a recepce tedy maji spole¢nou povinnost dbat na poradeka bezvadny stav téchto pro-
stor. Predevsim odpovidaji za kontrolu hostovske Casti haly, ktera musi byt vzdy Cista, vSechny zarovky funkeni, nabytek
urovnany - Cisty beze skvrn a prachu, popelniky bez nedopalk(, ostatniho odpadu, kose vysypané. V pfipadé zjisténi ne-
dostatk(l jsou povinni zajistit okamzitou napravu,pro potieby Uklidu v hotelové hale proto informuji Housekeeper, ktera
zjedna napravu, v pripadé technickych zavad privola recepce pracovnika udrzby a provede zapis do knihy zavad o opravé.
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¢ hotelova bezpecénostni sluzba
- prispiva k ochrané a bezpecnosti hostl i zaméstnancli hotelu, béhem noc¢nich hodin také plni zastupné ukoly

pro portyra

¢ pfijem zbozi
- Veskeré zbozi dodavané do hotelu je prevzato skladnikem u viezdu do garazi a rampé, portyr prebira pouze bézné
listovni zasilky, které ihned preda do recepce hotelu, zasilky doru¢ené do hotelu na vyzvu recepce roznese adre-
satlim v hotelu
- Vjezd do hotelové garaze je povolen pouze v doprovodu zaméstnance hotelu - portyra, skladnika, udrzbare.
- Portyr tedy nikdy neotvira branu do garaze pro vjezd nepovolanym osobam, ale privola prislusného pracovnika
(skladnika pro zavoz zbozi) nebo kontaktuje recepci .

2.4. ORGANIZACE PRACE PRI PRIJEZDU / ODJEZDU KLIENTA

* manipulace se zavazadly klienta

Za manipulaci se zavazadly klientl je odpoveédny portyr, recepce ho proto informuje o vSech pozadavcich na odvoz
zavazadel klient( pripravenych k odjezdu z hotelu. Pokud host pozaduije jejich ulozeni do skladu zavazadel informuje
recepce portyra, ten zajisti bezpecéné ulozeni a oznaceni zavazadel jménem nebo cislem pokoje. U pfijizdéjicich hostt
sdéli recepcni portyrovi ¢islo pokoje, kde je host ubytovan.

* hotelové parkovisté a garaz

Za provoz na hotelovém parkovisti a v garazi je odpovédny portyr, recepce ma povinnost informovat klienta o cené
parkovného a vystavit parkovaci kartu pro registrovany viz. Miniméalné jednou denné provede portyr na zakladé informaci
recepce kontrolu registrace vSech zaparkovanych vozidel k nasledné kontrole natizeni parkovného

¢ registrace klienta / vyuctovani pobytu klienta
Béhem registrace hosta postupuje portyr dle manualu, jeho povinnosti je predevsim zajistit:
- privitani hosta v hotelu
- pomoc s parkovanim vozu hosta
- pomoc se zavazadly hosta do hotelu
- nasledny odvoz zavazadel hosta do hotelového pokoje
- seznameni hosta s vybavenim pokoje a jeho funkénosti

¢ béhem odjezdu hosta postupuje portyr dle manualu, jeho povinnosti je pfedevsim zajistit
- odvoz zavazadel z hotelového pokoje do hotelové haly
- pfipadna vizualni kontrola pokoje - odcizeni zafizeni nebo $kody hlasi recepci
- pristaveni vozu klienta z hotelove garaze pred hlavni vehod
- ulozeni zavazadel do vozu hosta
- rozlouceni s hostem

¢ vybaveni hotelového pokoje
Hosta s vybavenim pokoje seznamuje portyr v den prijezdu, proto je nutné, aby byl detailné seznamen s vybavenim a to
predevsim:
- Kde je vyvéSen evakuacni planek v pripadé pozaru?
-V kazdém pokoji na vnitini strané dveri Satni skiiné nejblize ke vchodovym dvefim, znazoruje planek podlazi, uni-
kové cesty jsou vyznaceny Sipkami

- Jak funguije signalizace pro Housekeeping?
- Po vstupu do pokoje zasuneme kartu do ¢tecky u vchodu, tim docilime zapnuti elektrické energie v pokoji. Vedle té-

to ¢tecky jsou umisténa signaliza¢ni tlacitka pro Housekeeping: ¢ervené svétlo - nerusit, zelené svétlo - uklidte pokoj

- Jak otevrit a zavrit trezor v hotelovém pokoji?
- Trezor je umistén v Satni skfini v predsini nebo Satné pokoje, jeho zavreni a otevreni je mozné jakoukoli kartou

s magnetickym prouzkem tak, ze kartu protahnete dvirky trezoru magnetickym prouzkem nahoru.

- Pokud je trezor uzavren a nejde otevrit , je treba privolat pracovnika udrzby, ktery trezor odblokuje.

- Pokud klient nechce pro otvirani a zavirani trezoru pouzivat vlastni kreditni kartu, mdze si v recepci zakoupit kartu
s magnetickym prouzkem
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- Kde je ulozen set pro pozadavek na prani pradia?
- V zasuvce Satni skfiné je ulozZen plastikovy sacek a formular pro predani pradla hosta do pradelny nebo éistirny, Pradlo
ulozené v sacku s vyplnénym formularem host polozi na postel, pokojska béhem uklidu pradlo odnese k vyprani.

- Kde je ulozena rezervni prikryvka?
-V horni polici Satni skfiné je uloZzena rezervni prikryvka.

- Jak host mlze ovladat klimatizaci v pokoji?
- Vedle dvefi v obyvacim pokoji je na sténé bily ovladaci panel regulace klimatizace, host mize regulovat teplotu
v pokoji od 19°c do 24°C otocenim kruhového spinace zadanim pozadavku na stupnici (uprostred 21°C), okna musi
byt zcela zaviena, karta musi byt ve ¢tecce.

- Jak host mGze ovladat topeni v koupelné?
- Topeni v koupelné se ovlada kruhovym ventilem nastavenim pozadavku na stupnici

- Kde je kabel pro pripojeni k internetu a zakladni pokyny pro pripojeni?
-V kazdém pokoji je kabel pro pripojeni k internetu vedle zasuvky telefonu, kabel lezi na psacim stole se stru¢nym
navodem k pripojeni

- Jak se zaviraji a otviraji okna a balkénové dvere?
- Okna a balkonové dvere je mozno otevrit ve dvou polohach - zcela nebo pouze pro ventilaci, pri zavieni oken je tfeba
dbat na uplné dotazeni kliky do spravné polohy

- Znat obsah hotelovych desek a kde jsou ulozeny.
-V kazdém pokoiji jsou hotelové desky ulozeny na psacim stole, obsahuji vSechny dulezité informace o hotelu

- Znat menu pay-TV.
- TV se do rezimu ,pay- TV* prepne tlacitkem na dalkovém ovladaci TV, dale jiz listovani dle instrukci na TV

Cviceni:
Béhem prohlidky hotelovych pokoju se detailné seznamit se zafizenim pokoje

2.5. NESTANDARDNI SITUACE

Otazka ochrany a bezpecnosti jsou dalsim prvoradym ukolem recepce a uniformovanych sluzeb. Zahrnuji ochranu zdravi,
zivota, majetku a cennych véci. Pracovnici recepce a uniformovanych sluzeb proto vzdy dbaiji na to, aby:

- pred hotelem neparkovaly bezd(ivodné vozidla nemajici vztah k hotelu

- zasobovani a servisni firmy byly pod dohledem odpovédného pracovnika hotelu

- v zazemi hotelu se nepohybovali osoby bez prikazu zaméstnance a bez doprovodu

- do hotelové ¢asti neméli pristup cizi osoby a bez doprovodu

- méli k dispozici vzdy vSechna potrebna telefonni cisla

- reagovali okamzité dle ptislusnych manual(i na vzniklé nestandardni situace a vSechny poplasné signaly
¢ provozni fad pro osoby s omezenou moznosti pohybu

- Ridte se manualem, seznamte se s bezbariérovym pristupem do hotelu, na vyzadani recepce doprovodte hosta,

k dispozici je pojizdné kreslo - uloZzeno ve skladu zavazadel, ostatni pomlcky mohou byt zapujéeny na dobu pobytu
hosta od smluvniho partnera

¢ manual pro pfipad vazného zdravotniho problému, urazu ¢i smrti klienta
- Ridte se manualem, vzdy informuite sluzbu konajiciho Iékafe nebo sestru, poskytnéte prvni pomoc, pfivolejte v pfipadé
nutnosti rychlou zachrannou pomoc, zachoveijte klid
¢ krizovy manual
- Ridte se manualem, dbejte na prevenci vzniku podezfelych aktivit - méjte odi oteviené a vzdy véas informujte
bezpecnostni sluzbu hotelu nebo nadrizeného pracovnika o podezrelych aktivitach
¢ vyhlaseni pozarniho poplachu
- Ridte se pokyny uvedenymi v Pozarnim Fadu a Manualu pro pfipad pozaru umisténém v back office. O vzniklém
pozaru informujte ihned hotelovou recepci, pfip. technicky Usek a provozniho reditele hotelu, privolejte ihned pomoc.
Ridte se pokyny recepce.
Cviceni:
Vsimejte si pland evakuacénich cest na jednotlivych patrech hotelu. Detailné se seznamte s uvedenymi
manualy a smérnicemi. Pfiklady z praxe.
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RD - POKOJSKE
MANUAL PRO POKOJSKE HOTEL CARLSBAD PLAZA

Zpracovala: Radka Pavukova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. CHARAKTERISTIKA STREDISKA

1.1. TYP STREDISKA

* Hotel Carlsbad Plaza ***** - housekeeping

1.2 PRACOVNI DOBA

¢ denni - 8,00 - 20,00 hodin

1.3 PROVOZNi DOBA OSTATNICH STREDISEK

* Recepce - celodenni provoz

¢ Restaurace Sorrento - 7,00 - 22,00 hodin

* Restaurace La Bohéme - 11,00 - 23,00 hodin
* Café Bon Soir - 11,00 - 23,00 hodin

* Restaurace Sweet Orient - 11,00 - 23,00 hodin
¢ Lobby Bar - 10,00 - 18,00 hodin

* Wellness bar - 10, - 18,30 hodin

¢ Old Times bar - 18,00 - 2,30 hodin

* Wellness - 10,00 -22,00 hodin

* SPA - 7,00 - 18,00 hodin

2. POZADAVKY NA PERSONAL

2.1. PERSONAL

¢ pozadavky profesni
- ukoncené minimalné zakladni vzdélani
- znalosti AJ,NJ,RJ - ve svém oboru
¢ pozadavky osobnostni a charakterové
- milé a prijemné vystupovani
- dobra komunikace
- smysl| pro poradek
- samostatnost
- zodpovédnost
- spolehlivost
- loajalita k firmé
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2.2. PRACOVNIi OBLECENI

* Piedepsané obleceni
- Seda sukné, Seda halenka, bila zastérka a ¢elenka, predepsana obuv, ¢erné puncochy
- nedilnou soucasti pracovniho obleceni je jmenovka umisténi tak, aby byla dobre citelna

« Uprava vlastli
- v pripadé kratkych vlasu - vzdy upravené
- v pfipadé dlouhych vlas( - vzdy sepnuté
« Sperky
- maximalné dva prsteny
- decentni nausnice
- jeden fetizek na krku

3. ZAKLADNI POVINNOSTI POKOJSKE VE STYKU S KLIENTEM

Pokojska neprichazi do styku s klientem tak ¢asto jako recepcni, presto je jeji pohyb po hotelu intenzivni a styk s hostem
nezbytny. Proto je treba uvédomit si dulezZitost dojmovych faktord, které se soucasné stavaji povinnostmi nebo zakazy pfi
praci pokojské. Dva nejdulezitéjsi faktory jsou pozitivni a negativni.

¢ Priklady pozitivnich dojmovych faktora (povinnosti)
- vlidny pozdrav
- oslovovani hosta jeho jménem v pripadé dlouhodobého pobytu
- vénovani plné pozornosti hostovi
- prijemny ton hlasu
- zdvorilé chovani
- usmeévavy vyraz
- ochota byt hostovi napomocen pfi feseni pripadného problému
- Cista a dobre vyzehlena uniforma
- dobre vylesténé a udrzované boty

« Priklady negativnich dojmovych faktorl (zakazy)
- pohybovani se v hotelové ¢asti v civilnim oble¢eni nebo neupraven
- chybéjici knoflik u uniformy, obleku,kosile/halenky
- poskvrnéna nebo Spinava uniforma
- nepadnouci uniforma
- Spinavé ruce - nehty
- vlasy které potrebuiji ostrihat, u¢esat nebo umyt
- hadky zaméstnanci mezi sebou, které host mdze slyset
- vypravéni zazitkl z minulého dne v pritomnosti hosta
- hlasity tén hlasu
- hnéviva slova, vyrazy
- nechani hosta ¢ekat (at jiz umysIné nebo nechténé)
- nedostatek hovorové zdvorilosti - ,,prosim®, ,,dékuiji*
- pobihani, piskani, pokrikovani
- koureni, konzumace jidla ¢i napojl nebo zvykani pred zraky hosta
- postavani nebo chlze s rukama v kapsach

4. PROVOZNIi CINNOST POKOJSKE - ,, HOUSEKEEPING “

Pracovni doba pokojské je od 8,00 do 20,00 hodin. Po prichodu do prace se pokojska informuje u Housekeeping ma-

hosté z pokoje odjizdéji, je povinnosti pokojské zjistit na pokoji stav minibar( a natizit spotfebu ovladacem pres TV me-
nu Minibary.



4.1. NORMY NA VYMENU PRADLA A HOTELOVYCH DOPLNKU LUXUSY CLASS

- vyména lozniho pradla kazdy den

- vyména rucniki, osusek a predlozek kazdy den

- vyména zupan( kazdy den

- pantofle dle potreby

- Siticko, IZice na boty, karta¢ na odév dle potreby, koupaci ¢epice kazdy den
- houbi¢ka na boty, sacek na pradlo dle potieby

4.2 NORMY NA VYMENU PRADLA A HOTELOVYCH DOPLNKU FIRST CLASS

- vyména lozniho pradla jednou za tfi dny, jinak dle potreby

- vyména rucnik(, osusek a predlozek kazdy den

- vymeéna zupanl pfi dlouhodobém pobytu 1 x tydné

- Siticko, IZice na boty, karta¢ na odév a koupaci ¢epice pfi dlouhodobém pobytu 1x tydné
- Prlibézny uklid pokoje, kde je ubytovany host

Prabézny uklid se provadi v dobé, kdy neni host na pokoji. | pres to nez vstoupi pokojska na pokoj, musi zaklepat a po-
Ckat, jestli se nékdo neozve. Pokud host nevychazi cely den z pokoje, pokojska vyplni tiskopis Karta o neuklizeni poko-
je a prostréi jej pode dvermi. V pripadé, Ze sviti kontrolka ,nerusit”, pokojska toto respektuje a hosta nerusi.

* Karta o neuklizeni pokoje

Room: Date: Time:

Nemohli jsme pro Vas udélat nize vypsanou sluzbu z diivodu:

O &erveny signal NERUSIT
[ Vas pokoj byl zamcen zevnitt
Informuijte prosim recepci, jakou sluzbu chcete vyuzit.

The service which is written below has not been provided
in your room because of:

[ red signal DONT DISTURB
[ it was locked from inside

Please contact with reception in order to get the service
in your room

Wir konnten die Zimmerreinigung die angegebene
Ordnungen nicht durchfithren darum:

0 rot Signal NICHT STOREN
O weil Ihre Tiire verschlossen war

Solten Sie heute denoch den Zimmer Service wiinschen,
informieren Sie bitte die Rezeption

K coxaneHuto Mbl He CMOrAW TIpeAOCTaBUTL Bam
ycnyry 1mo mpu4unHe:

[J kpacHow curian rHE BECTTOKOUTD®
[J Baww Homep 6b1n1 3aKPbIT U3HYTPU

Tloxanyncra TPOMH(OPMUPYINTE PELLETILMIO O FOTOB-
HOCTK BOCITO/N1b30BATbLCA ycnyroﬁ

* Uklid pokoje / room cleaning / Zimmerreinigung / ybopka
Homepa

* vyména pradla / tools changing / Badewasche tauschen
/ TIOME@HATb TTON0TeHLe

* opraveni zavady / defect repairing / Defektreparierung /
PEMOHT AedekTa

* dopInéni minibaru / minibar service / Minibar Dienst / y-
cnyra MmuHunbapa
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Stane-li se,ze pokojska pfijde do pokoje a host je pfitomen,omluvi se a domluvi se pfimo s hostem, kdy mize pfijit.
Nejlépe je oslovovat hosta jeho jménem, pokud si jim je pokojska jista.

¢ V ramci uklidu koupelny pokojska

- umyje a vylesti sklenice, které stoji na desce umyvadla na papirovych rozetkach

-umyje a vylesti zrcadlo, vodovodni baterie, madla, mydlové porcelanové podtacky, zasobniky na kosmetické
ubrousky a hygienické sacky

- vydesinfikuje WC, popfipadé bidet, doplni zavésnou desinfekéni aromat. vini a pres WC da pasku
,,VYDESINFIKOVANO*

- zkontroluje a vycisti WC stétku a kalisek

- vypiskuje umyvadlo,vanu, popripadé sprchovy kout a vytfe do sucha. U sprchového koutu a vany se zasténou,
omyje a otre stény.

- otfe topeni

- vSude utre prach

- otfe dlazdicky na sténach

- vyméni osusky, rucniky, predlozky, zupany a pantofle dle vySe uvedenych norem. Pfi vyméné postupuje takto:
osusku - umisti co nejblize vany nebo sprchového koutu (na polici umisténé nad vanou,popripadé do police v ,top
vanity“). Ru¢nik umisti na madlo nebo* top vanity” umyvadla. Predlozku prehodi pfes vanu, nebo vani¢ku sprcho-
veho koutu.

- vyméni zupan (dle norem). V pripadé vymény zupan polozi do police ,, top vanity*.

- vyméni pantofle, které umisti na Zupan v ,top vanity*

- igelitovou Cepici do koupele méni dle norem - poklada ji na porcelanovy tacek, ktery je umistén v levém hornim
rohu ,top vanity*

- doplni toaletni papir do nerez drzaku vedle toalety, konec ohnutim zastréi do vnittku rolicky.Druhy toaletni papir
umisti do zasobniho drzaku, umisténého nad podlahou

- je-li to nutné, doplni kosmetické ubrousky

- je-li to nutné,doplni Sampon, kondicionér,sprchovy gel a télové mléko, vSe umistuje na porcelanovy tacek

- vynese a vytre ko$, polozi na dno kose rozetu

- v pfipadé nutnosti vyméni papirové eko-acko

- vytre podlahu

¢ V ramci uklidu pokoje pokojska
- zkontroluje funkénost signalizacni desky vedle dvefi pokoje
- zkontroluje, zda na pokoiji sviti véechny Zarovky
- zkontroluje,zda funguje televize,minibar,klimatizace,fén a telefony
- postel previéka dle norem. Jestlize ji nepreviéka, musi pokojska postel upravit a zastlat ji prehozem.
- utfe vSude prach
- vylesti obrazovku televizoru
- utfe parapety
- vylesti zrcadlo
- doplni siticko, pytlik na pradlo, houbic¢ku na boty a karta¢ na Saty (dle norem)
- vynese a wytre ko$, na dno kose umisti rozetu
- vysype a umyje popelnik
- vyvétra pokoj
- zkontroluje a doplni minibar, spotrebu zaznamena pomoci ovladace pres TV
- vyluxuje
- zavady na pokoji zaznamena pomoci ovladace pres TV
- prohlédne hotelové desky,zda obsahuji veskeré predepsané tiskoviny
- do acka“kdo uklidil pokoj“zasune svoji jmenovku

¢ V ramci uklidu predsiné pokojska:
- utre prach
- vylesti zrcadlo
- vyluxuje

Kazdy uklizeny pokoj pokojska provoni osvézovaci viini vzduchu.
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Veskeré véci hosta,které jsou na pokoji se snazi upravovat pouze v pfipadé nutnosti tim, Ze je urovna. Nikdy véci nepre-
mistuje jinam, nez je mél klient ulozeny.
Drahé véci jako mobilni telefony, fotoaparaty, Sperky atd.pokojska nepremistuje viibec.

« Kazdy den od 17,30 hod. provadi veéerni upravu pokojt, kde jsou ubytovani hosté, tzv.Turn Down servis:
- rozsviti svétla v obyvacim pokoji
- zatahne okenni zavésy
- zkontroluje minibary
- rozestele postele, na perinu polozi kartu ,,Good night” a ¢okoladku
- v koupelné vyméni froté pradlo dle potreby
- zkontroluje, zda neni nutné vysypat kose na odpadky
- zkontroluje hotelovou kosmetiku, popripadé doplni

¢ Zastlani pfi Turn down servisu:

velky polttat
maly poliiat

umisténi |ohrnuti pefiny smé-
potasen- |rem nahosu

ky a co-
kolddky

4.3 CELKOVY UKLID POKOJE PO ODJEZDU HOSTA

U celkového Uklidu pokoje postupuje pokojska stejné jako prabézného uklidu. Nékteré ukony je treba udélat navic.

* P¥i uklidu pokoje pokojska
- otevie okna a po celou dobu uklidu vétra pokoj
- prevlece postel a zastele ji prehozem
- utfe prach na nabytku,obrazech,ve skfinich,zasuvkach ,na Zidlich,topeni.
- omyje zarubné dvefi
- vylesti zrcadlo a utfe TV od prachu
- zkontroluje a vytfe zasuvky u toaletky a noénich stolkd
- pravy nocni stolek musi obsahovat bibli
- zkontroluje a doplni zasuvku minibaru a lednici nasledovné:

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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e Zasuvka minibaru

¢ vnitfek minibarové lednice

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts * Verze 1.0 /2007
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- zkontroluje Cistotu oken, odstrani vétsi necistoty, utfe parapety

- zamete balkon a utfe balkénové zabradli

- upravi zavésy a zaclony okna

- vynese a vytie ko$ a popelnik

- zkontroluje hotelové desky, popripadé doplni - hotelové desky musi obsahovat:
- dvé logované obalky

- dva logované dopisni papiry

- logovanou tuzku

- buklet hotelu

- uréené reklamni prospekty

- oddéleni informaci televiznich programt

- oddéleni informaci o nabidce programd SPA a Wellnes

- oddéleni informaci Food &Beverage

- oddéleni informaci o cenach

- guest ABC

- vizitku hotelu

- na psacim stole rozmisti uhledné bloc¢ek, tuzku, hot.desky, pfipojeni k I-netu
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- na levy no¢ni stolek umisti jmenovku ,.kdo uklizel pokoj*
- vyluxuje
- zkontroluje spravné rozmisténi nabytku na pokoji
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¢ P¥i uklidu koupelny pokojska
- umyje a vylesti sklenice,které stoji na desce umyvadla na papirovych rozetkach
- umyje a vylesti zrcadla, vodovodni baterie, madla, porcelanové mydlenky, porcelanové tacky na kosmetiku, zasobniky
na kapesnicky, drzaky toaletniho papiru, schranku hygienickych sackl a drzak mydla u bidetu.
- vyCisti a vydesinfikuje WC popfipadé bidet a pres prkénko Wc da pasku ,Vydesinfikovano*
- zkontroluje a vycGisti WC $tétku a kalisek.
- vypiskuje umyvadlo, vanu, popfipadé bidet nebo sprchovy kout a vytfe do sucha.U sprchového koutu omyje a otre stény.
- omyje desku ,top vanity*
- otfe zebriny topeni
- utre prach na kosmetickém zrcatku a fénu, vSech dvefich a obraze
- otfe a narovna vanovy zavés
- otfe dlazdicky na sténach
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- vyméni osusky, ru¢niky, predlozky, zupany a pantofle dle norem. Osusku umisti do nerez policenad vanou, popri-
padé do police ,,top vanity”, Zzupany, ruéniky a pantofle umisti do police top vanity. Pfedlozku prehodi pres kraj vany,
nebo vanic¢ku sprchového koutu.

- doplni kosmetiku a doplnky na porcelanovy tacek (Sampon, télové miéko, sprchovy gel, kondicionér, koupaci ¢epice,
pilni¢ek)

- pred tacek da hreben a vedle tacku tampdnky v karténové krabi¢ce

- doplni toaletni papir

- vynese a vytre ko$ jak uvnitf tak i na povrchu

- vytfe podlahu

¢ Rozmisténi dopliikd na top vanity v koupelné-vrchni deska

* v piredsini pokojska
- vytre skfiné
- umisti do zasuvky Siticko, Cisti¢ obuvi a sac¢ek na pradlo
- srovna deku v polici
- zkontroluje trezor
- vylesti zrcadlo
- vyluxuje

¢ rozmisténi dopliki v zasuvce Satni skfiné

pantofle |' =

tupany
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Pri Uklidu vSéech mistnosti pokojska kontroluje funkénost elektrickych pfistroju a Zarovek. Po ukonceni praci na uklidu
pokoje pokojska zavie okna a provoni pokoj osvézujici vini. Jesté jednou zkontroluje pohledem, zda je vSe na pokoji
v poradku a zda na ném nezapomnéla néktery distici prostredek nebo pracovni pomdicku.

4.4. PRUBEZNY UKLID U VOLNYCH POKOJU

Jestli Ze je pokoj neobsazeny, pokojska presto musi do pokoje denné prijit a uklidit.

* Jeji povinnosti je v téchto pokojich
- vyvétrat
- utfit prach
- splachnout WC a bidet
- pustit trochu vody do umyvadla a vany
- dle nutnosti vyluxovat

4.5. DALSiI POVINNOSTI POKOJSKE

* Denné
- vyluxovat hotelovou chodbu
- utfit prach z obraz(i ,nabytku a lampicek
- otfit zabradli u schodu
- vysypat kos
- vycistit popelnik
- utfit parapety na chodbach
- vylestit zrcadla

¢ Pribézné, dle potieby
- Dvakrat do roka dle pokynu Housekeeping Managera provadi generalni uklid pokojl a to:
- umyti oken na pokojich a chodbach
- vyprani zaclon a zavésl
- ¢isténi koberctl
¢ Mési¢né , ¢tvrtletné
- mési¢né provadét inventury minibard
- mésicné provadét evidenci spotrebovaného matrialu
- mésicné provadét inventury pradla

Pokojska denné nechava odvézt Spinavé pradlo a zaroven prijima disté pradlo z pradelny. Pokojska pradlo shromazdi
v uréenych pytlich, vyplni tiskopis Prijem - vydej pradla a pfipravi na uréené misto na odvoz. Pfi odvozu si ponechava
jeden doklad pro kontrolu poctli pradla, které ji privezou z pradelny. Pri prebirani dovezeného pradla musi vSe prepocitat
a pripadné reklamace fesit ihned s Housekeeperem.

« Uklid sauny na pokojich President a Wellness suits
- umyje lavice v sauné
- vylesti sklo na dvefich v sauné
- wytfe a vydesinfikuje podlahu v sauné
- zkontroluje vodu v difevéném skopku

¢ Pouzivana desinfekce
- Sanitas , Sekusept, Chloramin

 Redéni desinfekénich roztoku
- 2 % Chloramin - 2 odm.na 1 litr vody
- 5 % Chloramin - 5 odm. Na 1 litr vody
- 2 % Sekusept - 2 odm.na 1 litr vody
- Sanitas - 1 dl.na 10 litr(i vody
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UKLID POKOJU - PRAKTICKA CAST

Vypracovala: Radka Pavukova, pro spole¢nost EDEN GROUP, a.s.

1. PRIPRAVA HOTELOVEHO VOZIiKU

¢ Hotelovy vozik je pripravovan a doplfiovan vzdy navecer predchozi den.
¢ Pokojska se na vozik snazi umistit veSkeré doplnky a pradlo dle normy.
* Hotelovy vozik musi plsobit upravené a esteticky a to i béhem dne, kdy z néj pokojska odebira dopliky.

¢ Rozmisténi dopliiki na vrchni pfihradkové polici

liskopisy hygienick mydio bilé | koupaci
salky Lepice
Easopisy
tuzky
propagadni
materialy Olviraky tampénky
doplikowve sirky
liskoviny Sitiko
hfebeny mydlo
fupancove Zeleng
pasky rozetky pylliky na
pradio
desinfekini paratka
pasky

Pokud pokojska pracuje na uklidu chodby, obédva nebo z jiného divodu vozik delsi dobu nepouziva, nikdy jej nenechava
na hotelové chodbé, ale vzdy jej zaveze zpét do svého patrového ,offisu”.

Hotelovy vozik pri Uklidu pokoje umisti vzdy ke sténé vedle pokoje, kde pravé uklizi tak,aby nebranil prichodu hotelovou
chodbou.

Hotelovy vozik se sklada z pevnych ¢asti /kov a drevo/ a z ¢asti latkovych. Jde o popruhové pripinaci ¢asti, kam pokojska
umistuje pfi vysoké wytizenosti svého patra froté Zupany nebo osusky. Pokazdé, kdyz tyto popruhové ¢asti pokojska pouzije,
musi je dat po skonceni praci vyprat do hotelové pradelny.

Kromé hotelového voziku na doplnky a pradlo pouziva pokojska vozik na odpadky a $pinavé pradlo.

Tento vozik pokojska pfi Uklidu taktéz umistuje ke sténé vedle pokoje, ktery pravé uklizi tak, aby nebranil prichodu
hotelovou chodbou.
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¢ Vozik se sklada ze ti ¢asti
- Gast pro Spinavé froté pradlo
- Gast pro Spinavé lozni pradlo
- uzaviraci ¢ast na odpadky

Spinavé Spinavé
froti loZni
pridio odpadky pridlo

o) 0

Pokud pokojska naplni pytle se $pinavym pradlem, premisti je z voziku na ,odvis“. Spinavé pradlo z ,offisu" pokojska
odevzdava do hotelové pradelny dle pfedem uré¢enych ¢asovych frekvenci a na zakladé tiskopisu: vydejky / prijemky
hotelového pradla. Na vozik pfipevni dalsi Cisté pytle a stejnym zplUsobem pokracuje vzdy po jejich naplnéni Spinavym
pradlem.

Po naplnéni pytle na odpadky odnese pokojska zavazany pytel do shozu odpadki, umisténém za dvefmi na konci kazdé
chodby.

Pokojska nikdy nenechava pytle se $pinavym pradlem nebo pytel s odpadky na hotelové chodbé!

2. VLASTNI UKLID-PRAKTICKE UKAZKY/ODJEZDOVY POKOJ

Tento trénink probiha na zakladé praktického uklidu pokoje hotelu,kdy je pfi Uklidu pritomna skolici se pokojska a predna-
Sejici Housekeeping Manager, popfipadé Housekeeper.

Skolici se pokojska provadi sama veskeré prace a prednaseiici ji kontroluje, navadi, upozoriiuje na chyby a na véci, vyza-
dujici zvySenou pozornost.

2.1. UKLID POKOJE

- Po vstupu do pokoje pokojska nejprve otevie okna a po celou dobu uklidu pokoj vétra.

- Vysype kos v pokoji i koupelné, vytfe je mokrym hadrem a poté do sucha

- Poté zkontroluje veskeré elektrické pristroje na pokoji, zda jsou funkéni a nezapomina na kontrolu funkénosti zarovek.
Pokud zjisti zavadu, natizi ji pomoci ovladace na TV.

- Zkontroluje minibarovou lednici,popripadé ji doplni a natizi ovladacem pres TV.

- Odestele spinavé lozni pradlo z postele a poviece ji novym pradlem.Postupuje tak,ze narovna sukni postele,
rozprostre prostéradlo jehoz rohy zastyla pod matraci tak, Ze zahnutym rohem prostéradla pfekryje stranu matrace
u nohou a zbytek zastréi z téze strany pod matraci.
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bak malrace
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- prehnuti prostéradla smérem
- pfes bok matrace a zastréeni
- pod matraci

- Kazdou pefrinu polozi od poloviny postele tak,aby okraje precnivali prfes hrany postele jak z bocni strany, tak ze strany
nohou postele.

- Poté postel zastele prehozem, na ktery postavi nejprve velky a poté maly polstar.

- Oba polstare musi byt radné vyrovnané a jejich rohy rovné postavené.

- Pokojska si dava pozor,aby pefiny pod pfehozem nevytvarely hrbolek a jiné nerovnosti a aby sukné postele byla
spravné vyrovnana a nesvazela se k pravé nebo levé strané.

- Utfe prach na veskerém nabytku v pokoji,obrazech,televizi,topeni,lampi¢kach.Zkontroluje cistotu oken a pokud
shleda vyssi znecisténi,okna umyje.Nabytek utird uréenou politurou na nabytek v rozprasovaci. Nezapomina na
zasuvky psaciho stolu a noc¢nich stolkd a na kufrboxy,které po utfeni zlstavaji na pokoji rozlozené.

- Zkontroluje hotelové desky a pokud je potreba, doplni je. Stejné tak i firemni ¢asopis, dotazniky spokojenosti, po-
znamkoveé bloc¢ky s firemni tuzkou na psacim stole a no¢nim stolku. Na no¢ni stolek umisti novou karticku “kdo ukli-
zel pokoj“

2.2. UKLID KOUPELNY

Uklid koupelny pokojska zacina tim, ze sebere veskeré $pinavé froté pradio a vyhodi je do uréeného voziku. Cisté
pradlo vSak do koupelny umistuje az po uklizeni celé koupelny, aby nedoslo k jeho pocakani vodou nebo gisticim
prostredkem. Zaroven sebere zbytky toaletniho papiru a pouzité koupelnové tiskoviny/eko acko a desinfekéni pasku/.

- V mistnosti WC nejprve myje toaletu a bidet, vydesinfikuje je uréenym prostredkem a na poklop toaletniho prkénka
umisti pasku “vydesinfikovano“. Poté omyje stény dlazdicového oblozeni mistnosti WC a vylesti nerez baterie,
zasobniky toaletniho papiru, schranku hygienickych sackd a nadobku WC stétky. Nezapomene omyvat i spodni strany
toaletni misy a bidetu. Pokracuje tim, zZe utfe prach na obraze, telefonu a omyje bidetovou misticku. Doplni toaletni
papir jak do drzaku umisténém na sténé, tak do zasobniho drzaku vedle toalety. Toaletni papir,ktery zasune do
drzaku na sténé vedle toalety, musi koncovou ¢asti zhruba 10 cm prehnout na pravou stranu a zastrcit do vnitrku
kartonové rolicky. Pres nerezovy drzak nad bidetem uhledné prehodi dva bidetové ruénicky a polozi na bidetovou
misticku mydlo.

-V mistnosti koupelny nejprve umyje uréenym prostfedkem vanu a dlazdicové oblozeni okolo vany a oboji vytre do
sucha. Nalesti nerez baterie vany, sprchu s Gchytem, regulaci toku vody a vanové uzavéry. Zkontroluje,zda ve vané
nezUstala smitka nebo vias.

- Poté v umyvadle umyje a dosucha vytre skleni¢ky na zubni kartacky, mydlenkové misticky a porcelanovy tacek na
kosmetiku. Zvlasté dava pozor na dna sklenicek, aby nezistala Spinava od zubni pasty.

- Zvlasté peclivé vylesti velké zrcadlo,na jehoz celé plose nesmi zlstat zadna Smouha. Drevény ram zrcadla otie
nejprve vihkym hadrikem, hlavné spodni ¢ast, ktera je znecisténa strikanci vody a zubni pasty. Ram poté pretre
politurou na drevo. Timto prostredkem otfe i boc¢ni strany oblozeni umyvadla. Vylesti a utre kosmetické zrcatko. Utre
fén,vahu,koupelnovou stoli¢cku a zebfinové topeni. Uréenym prostiredkem omyje dlazdicové oblozeni celé koupelny.
Zvlastni pozornost vénuje dlazdi¢ckam v okoli umyvadla, které byvaji nejvice znecisténé.

- Dvere koupelny omyje vihkym hadrikem a poté pretie politurou na nabytek v rozprasovaci.Nezapomina na vrchni
hranu dveri,kde se nejvice drzi prach a peclivé otirani kliky a jejiho okoli,které byva nejvice znecisténé.

- Dalsim krokem je umyti umyvadla,které jiz pokojska nebude potrebovat k omyti koupelnovych doplriki a jeho utreni
do sucha.Zaroven vylesti baterii umyvadla a nezapomina na jeji spodni stranu. Uréenym prostredkem na mramor
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omyje vrchni desku ,,top vanity*.
- Jednim z poslednich krok pti uklidu koupelny je umisténi froté doplnkd a to nasledovné
- Zupany do prihradek pod ,top vanity“ na pravou stranu
- pantofle na zupany
- rucniky na levou stranu pfihradky ,,top vanity*
- osusky na nerez polici nad vanou
- predlozka se prehodi na dél pres okraj vany
- Poté uhledné rozmisti kosmetické doplnky na pfredem urcena mista. Dava pozor, aby zadny doplnék nemél posko-
zeny obal. Na desku ,.top vanity“ polozi papirove ,eko acko*.
- Poslednim krokem je vytfeni podlahy WC a koupelny. Pokojska dava pozor na spary mezi dlazdicemi,zvlasté spary
u stén. Pokud je potreba, pouzije k jejich dokonalému vycisténi urGeny distici pripravek. Po vytreni a uschnuti kou-
pelny nezapomene zkontrolovat, zda na podlaze nezlstal vlas ¢i chloupek.

2.3. UKLID PREDSINE

- Pokojska nejprve otre vnitfek skfing, zasuvky a vylesti vnitini zrcadla. Nezapomina na madla a narovnani raminek.
Zkontroluje trezor, zda neni zablokovany a otre jej.

- Poté wylesti zrcadlo a otfe jeho ram. Otre zarubné dveri do pokoje a vchodové dvere.U nich dava pozor na kliku
a jeji okoli a zaroven nezapomina na otieni kukatka. Zvlasté peclivé otre okoli vypinacl svétel a signalizacniho znameni.

- Zavérecnym krokem uklidu odjezdového pokoje je vysati celé plochy koberce. K tomuto vyuziva pokojska centralniho
vysavace,jehoz zasuvka je umisténa v bezprostredni blizkosti kazdého pokoje. Pri vysavani pokojska vysava také
vnitfek Calounénych kresel a pohovek a nezapomina ani na plochu pod posteli. Vysavacem vysaje i podlahu
koupelny, aby méla jistotu, ze tam nezlstalo zadné smitko. Zvlasté peclivé vysava predsin, jelikoz byva nejvice
znecisténa. Vysavani probiha pravidelnymi pomalejsimi tahy, ¢imz se pokojska snazi vyhnout narazeni saci plochy
vysavace do drevéného nabytku a jeho nasledného poskrabani.

- Po skonceni uklidu pokojskéa zavie okna a upravi zaclony a zavésy.

- Znovu pohledem zkontroluje, zda nezapomnéla na néktery pracovni Ukon a Ze na pokoji nezlstal zadny cistici
prostiedek ani pom(icka.

- Pomoci ovladace oznaci v TV pokoj jako: “volny/uklizeny*

- Zavérem pokoj provoni osvézovacem vzduchu a zkontroluje nastaveni ventilace.

3. VLASTNI UKLID - PRAKTICKE UKAZKY/POBYTOVY POKOJ

Uklid pobytového pokoje se od Uklidu pokoje odjezdového lisi v nékolika malo bodech. Vzhledem k rozmisténi véci
klienta na pokoji nem(ze byt tak dlkladny. Pro véechny pokojské plati,ze véci klienta pouze urovnaji a nikdy je nepremistuiji
na jiné misto, nez je mél ulozené klient. Drahych véci se pokojska nedotyka viibec. Napriklad Sperkd, penéz, drahych
fotoaparatd, mobilnich telefonu atd.

3.1 UKLID POKOJE

- Stejné jako pri uklidu odjezdového pokoje zacina pokojska tim, Ze otevie okna a béhem uklidu necha pokoj vétrat.
Poté vynese vsechny odpadkové kose a vytre je docista. Zkontroluje minibar, natizi spotfebované zbozi pres TV
a doplni jej.

- Odstrani z postele Spinavé lozni pradlo a zastele ji tak, ze kazdou pefinu polozi od poloviny postele tak, aby okraje
prec¢nivali pres hrany postele jak z bocni strany, tak ze strany nohou postele. Poté pres postel prehodi prehoz, na
ktery postavi nejprve velky a poté maly polstar. Pyzama klient(i zstavaji slozena a zastlana pod horni ¢asti pefiny.
Oba polstare musi byt radné vyrovnané a jejich rohy rovné postavené. Pokojska si dava pozor, aby pefiny pod
prehozem nevytvarely hrbolek a jiné nerovnosti a aby sukné postele byla spravné vyrovnana a nesvazela se k pravé
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nebo levé strane.

- Utfe prach na veskerém nabytku v pokoji, obrazech, televizi, topeni, lampickach. Nabytek utira uréenou politurou
na nabytek v rozprasovaci.

- Zkontroluje hotelové desky a pokud je potfeba, doplni je. Stejné tak i firemni ¢asopis, poznamkoveé blocky s firemni
tuzkou na psacim stole a no¢nim stolku. Pokud je potreba, tuzku oreze.

- Na no¢ni stolek umisti novou aktualni karticku“ kdo uklizel pokoj*

3.2. UKLID KOUPELNY

Uklid koupelny pokojska zadina tim, ze sebere veskeré $pinavé froté pradio a vyhodi je do uréeného voziku. Cisté pra-
dlo vSak do koupelny umistuje az po uklizeni celé koupelny, aby nedoslo k jeho pocakani vodou nebo ¢isticim prostfed-
kem. Zaroven sebere zbytky toaletniho papiru a pouzité koupelnové tiskoviny /eko acko a desinfekéni pasku/

-V mistnosti WC nejprve umyje toaletu a bidet, vydesinfikuje je uréenym prostfedkem a na poklop toaletniho prkénka
umisti pasku‘“vydesinfikovano®. Poté omyje stény dlazdicoveho oblozeni mistnosti WC a vylesti nerez baterie,
zasobniky toaletniho papiru, schranku hygienickych sackd a nadobku WC stétky. Nezapomene omyvat i spodni strany
toaletni misy a bidetu. Pokracuje tim,ze utfe prach na obraze, telefonu a omyje bidetovou misticku. Doplni toaletni
papir jak do drzaku umisténém na sténé, tak do zasobniho drzaku vedle toalety. Toaletni papir, ktera zasune do
drzaku na sténé vedle toalety, musi koncovou ¢asti zhruba 10 cm prehnout na pravou stranu a zastrcit do vnitrku
kartonové rolicky. Pres nerezovy drzak nad bidetem uhledné prehodi dva bidetové rucnicky a polozi na bidetovou
mistiCku mydlo.

-V mistnosti koupelny nejprve umyje uréenym prostfedkem vanu a dlazdicové oblozZeni okolo vany a oboji vytfe do
sucha.Nalesti nerez baterie vany, sprchu s Gchytem, regulaci toku vody a vanové uzavéry. Zkontroluje, zda ve vané
nezUstala smitka nebo vlas.

- Poté v umyvadle umyje a dosucha vytre skleni¢ky na zubni kartacky, mydlenkové misticky a porcelanovy tacek na
kosmetiku. Zvlasté dava pozor na dna skleni¢ek, aby nezlstala Spinava od zubni pasty.

- Zvlasté peclivé vylesti velké zrcadlo, na jehoz celé plose nesmi zlstat zadna Smouha. Drevény ram zrcadla otie
nejprve vihkym hadfikem, hlavné spodni ¢ast, ktera je znecisténa strikanci vody a zubni pasty. Ram poté pretre
politurou na drevo. Timto prostredkem otfe i boc¢ni strany oblozeni umyvadla. Vylesti a utre kosmetické zrcatko. Utre
fén,vahu,koupelnovou stolicku a zebfinové topeni. Uréenym prostiredkem omyje dlazdicové oblozeni celé koupelny.
Zvlastni pozornost vénuje dlazdi¢ckam v okoli umyvadla,které byvaji nejvice znecisténé.

- Dvere koupelny omyje vihkym hadrikem a poté pretie politurou na nabytek v rozprasovaci. Nezapomina na vrchni
hranu dveri, kde se nejvice drzi prach, peclivé otira kliky a jejich okoli, které byva nejvice znecisténé.

- Dal$im krokem je umyti umyvadla, které jiz pokojska nebude potrebovat k omyti koupelnovych doplnkd a jeho utreni
do sucha. Zaroven vylesti baterii umyvadla a nezapomina na jeji spodni stranu. Uréenym prostfedkem na mramor
omyje vrchni desku ,,top vanity*.

- Jednim z poslednich krok pti uklidu koupelny je umisténi froté doplnkd a to nasledovné:

- Zupany do prihradek pod ,top vanity“ na pravou stranu
- pantofle na Zupany

- rucniky na levou stranu prihradky ,,top vanity*

- osusky na nerez polici nad vanou

- predlozka se prehodi na délku pres okraj vany

- Poté uhledné rozmisti kosmetické doplnky na pfedem urcena mista. Dava pozor, aby zadny doplnék nemél posko-
zeny obal. Pokud jsou plavodni kosmetické dopliky jesté v poradku a lahvicky plné, tak je pouze uhledné narovna.
Na desku ,.top vanity” polozi papirové ,.eko acko“.

- Poslednim krokem je vytreni podlahy WC a koupelny. Pokojska dava pozor na spary mezi dlazdicemi, zvlasté spary
u stén a pokud je potreba pouzije k jejich dokonalému vycisténi uréeny distici pfipravek. Po vytreni a uschnuti kou-
pelny nezapomene zkontrolovat, zda na podlaze nezUstal vlas ¢i chloupek.

3.3. UKLID PREDSINE

- Pokojska nejprve otre skrin a vylesti vnitini zrcadla. Nezapomina na madla. Poté vylesti zrcadlo a otfe jeho ram. Otre
zarubné dveri do pokoje a vchodové dvere. U nich dava pozor na kliku a jeji okoli a zaroven nezapomina na otreni



kukatka. Zvlasté peclivé otre okoli vypinacll svétel a signalizacniho znameni.

- Zavérecnym krokem uklidu odjezdového pokoje je vysati celé plochy koberce. K tomuto vyuziva pokojska centralniho
vysavace, jehoz zasuvka je umisténa v bezprostredni blizkosti kazdého pokoje. Prfi vysavani pokojska vysava také
vnitfek ¢alounénych kresel a pohovek a nezapomina ani na plochu pod posteli. Pokud jsou kresla plna véci klienta,
necha je tam a pouze zkontroluje, zda neni na kresle néjaka Smouha. Vysavacem vysaje i podlahu koupelny, aby
méla jistotu, ze tam nezlstalo zadné smitko. BZvlasté peclivé vysava predsin, jelikoz byva nejvice znecisténa.
Vysavani probiha pravidelnymi pomalejsimi tahy, ¢imz se pokojska snazi vyhnout narazeni saci plochy vysavace do
drevéného nabytku a jeho nasledného poskrabani.

- Po skonceni uklidu pokojska zavie okna a upravi zaclony a zavésy.

- Znovu pohledem zkontroluje, zda nezapomnéla na néktery pracovni Ukon a ze na pokoji nezustal zadny cistici pro-
stfedek ani pomducka.

- Pomoci ovladace oznaci v TV pokoj jako: ,,obsazeny/uklizeny*

- Zavérem pokoj provoni osvézovacem vzduchu a zkontroluje nastaveni ventilace.

4. UKLID HOTELOVE CHODBY

- Hotelova chodba se uklizi kazdy den po skonceni praci na pokojich. Nejprve ji pokojska vysaje. Zvlasté v okoli
hostovskych vytah(i dba na radné vysati, nebot v téchto mistech je znecisténi koberce nejsilinéjsi.

- Po vysati utfe prach z obrazud a lampicek.

- Nabytek na chodbéach nalesti politurou v rozprasovadci.

- Wylesti zrcadla a utfe jejich ramy.

- Pokud jsou na stolcich kvétiny, vyméni vodu ve vaze.

- Utfe prach z parapett oken.

- Nalesti dvere personalnich a hostovskych vytahd.

- Vysype a vytife popelniky na kurackych patrech.

- Zabradli na chodbéach se disti 2x tydné, vzdy v pondéli a ve Gtvrtek.

- Po uklizeni chodby ji pokojska provoni osvézujici viini vzduchu.
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ZAKLADNI POJMY POUZIVANE
V EDEN GROUP A.S.

POJMY OBECNE

AVAILABLE ROOMS - dostupné pokoje - pokoje (obsazené i volné), ktere jsou Ci byly k dispozici

pro ubytovavani v uréitém obdobi (mésic, rok)

AVERAGE RATE (ARR) - priimérna cena - priimérna skute¢né dosazena cena za 1 pokoj v urcitém obdobi

BACK OF THE HOUSE - pracovnici, ktefi zajistuji chod hotelu, ale bézné neprichazeji do primého kon-

taktu s hostem (udrzba, kuchyné, uctarna, apod.)

BAGGAGE - zavazadlo spiSe vétsich rozméra

BOOKING - objednavka, rezervace

COMPREHENSIVE - komplexni lIé¢eni

(COMPLETE) TREATMENT

CONCIERGE - zprostiedkované doplnkové sluzby (napf. vylety, divadlo, apod.)
CORPORATE PARTNER - obchodni partner, kterym je jakakoli firma, ktera odebira nase sluzby a spolu-

pracuje pfimo s nami

DOUBLE ROOM - dvoullzkovy pokoj

DUTY MANAGER (MoD) - sluzbu konajici manager v. mimopracovni dobé

F&B (food and beverage) - oblast stravovani

FAVOUR - zvwyhodnéni, laskavost, mala pozornost vici nékterému z hostll (napt. sauna

zdarma, veétsi sleva apod.)

FREE OF CHARGE - zdarma, bezplatné

FRONT OF THE HOUSE - pracovnici, ktefi v ramci své profese pfichazeji do pfimého kontaktu s hosty

(recepcni, obsluha, apod.)

FRONT OFFICE - hotelova recepce

FULL BOARD - plna penze

GUEST SERVICE - cela oblast sluzeb hostiim

HALF BOARD - polopenze

HOUSEKEEPING - cela oblast uklidu a ¢innosti pokojskych

CHECK-IN - prihlaseni hosta na hotelu

CHECK-OUT - odhlaseni hosta z hotelu

JUNIOR SUITE - suite, ktery je svym dispozi¢nim feSenim a vybavou vhodny pro pobyt s détmi
KING SIZE BED - spojené postele (manzelska postel)

LUGGAGE - zavazadla vSeobecné. U Ameri¢an(l pouzivano pro pfiru¢ni zavazadla
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ZAKLADNI POJMY POUZIVANE V EDEN GROUP A.S.

POJMY OBECNE

OPCE - datum (po predchozi dohodé) do kdy je tfeba pfedbéznou objednavku fixné potvrdit
PACKAGE - tzv. ,balicky” sluzeb (napf. wellnes program)

PASANT - pfedem neobjednany klient

PRICE LIST - cenik

PRODUKT -to, co mize byt nabizeno samostatné k prodeji (v pripadé EDEN GROUP

a.s. napf. ubytovaci sluzby, stravovani, léceni)

QUEEN SIZE BED

- postel o velikosti 140-160x200 cm

ROOM OCCUPANCY

- procentualné vyjadrené vyuziti ubytovaci kapacity (obsazenosti dostupnych

pokojl) za urcité obdobi

RACK RATE - pultova cena

RATE - cena

RECEPTION DESK - recepcni pult

REVENUE - vynos, trzba

REVPAR - revenue per available rooms - vynos rozpocitany na vSechny dostupné pokoje
za urcité obdobi

ROOMING LIST - jmenny seznam hostli s umisténim na jednotlivé pokoje

ROOMNIGHTS - pokojonoci ¢i pokojodny - pocet noci (vynasobeny poétem pokojl)

SEGMENT TRHU - urcita socialni, narodnostni ¢i jinak vy¢lenéna skupina klient(

SINGLE ROOM - jednoltizkovy pokoj

SINGLE USE - dvoultiZzkovy pokoj ¢i apartméa obsazeny pouze jednim hostem

SLEVA / DISCOUNT

- Castka odectena od pultové ceny (vétsinou pro zprostfredkovatele nebo last

moment pro hosta)

SNiZENA CENA

- cena po Upravé, slevé

SOLD ROOMS

- prodané pokoje - ty pokoje, které byly za urcité obdobi (mésic, rok) skute¢né

prodany, tedy obsazeny

EXECUTIVE MANAGEMENT

- vedouci pracovnici zajistujici chod jednotlivych units

SUITE - ve svété vice uzivany pojem pro to, ¢emu u nas fikame apartma - tedy pokoj,
ktery se sklada ze dvou mistnosti, ¢i jedné velké, jez je néjakym zplisobem
¢lenéna na ¢ast obyvaci a loznici. Nikdy neobsahuje kuchyn

TOP MANAGEMENT - vedouci pracovnici zajistujici chod jednotlivych divisions

TREATMENT - léceni

TWIN BED - dvé oddélené postele

UNIT - stfedisko; viz. RA-FG-01 Organizacni fad, bod 5.1 Organizacni struktura

VOUCHER - poukazka (vetsinou byva i dokladem o zaplaceni) na ¢erpani sluzeb vystavena

subjektem, u néhoz si klient sluzby objednal (CK, hotel, SRD,...)
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ZAKLADNI POJMY POUZIVANE V EDEN GROUP A.S.

Divisions Useky

Room Division Ubytovaci Usek RD
F&B Division Stravovaci usek FBD
Spa Division Lécebny usek SPAD
Back of the House Spravni Usek BofH
Departments Oddéleni

Accounting Department Uctarna AD
Central Office Department Kancelar reditelstvi COD
Human Resource Department Personalni oddéleni HRD
Sales & Reservation Department Obchodni oddéleni SRD
Technical Department Technicky usek D

Authorities

General Meeting

Organy spolec¢nosti

Valna hromada

Board of Directors

Predstavenstvo

Supervisor Council

Dozor¢i rada

Meeting of Directors

Management Meeting

MM

Division Meeting

Operating Meeting

Directors

Reditelé

oM

General Director

Generalni reditel

GD

Operating Director

Provozni reditel

oD

Director of Sales & Marketing

Obchodni feditel

DSM

Director of Spa Division

Reditel léSebného Useku

DirSD

Director of F&B Division

Reditel stravovaciho Useku

DirFB

Division Directors
Executive Managers

Event Manager

Reditelé usek
Stredni managevi

Manager akci

DD
EM
EVM

Front Office Manager

Manager recepce

FOM

Housekeeping Manager

Manager uklidu

HKM

Reservation Manager

Rezervacni manager

RM

Sales Manager

Obchodni manager

SM

F&B Manager

Manager stravovaciho useku

FBM

Spa Division Manager

Manager Ié¢ebného useku

SDM
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Resident Manager Manager oddélenych provozu RSM
Technical Manager Technicky manager ™
Chef Séfkuchaf CH
Division Managers Vedouci useki DM
Prof. Specialists Specialisté PS
Head Accountant Hlavni ucetni HA
Human Resource Manager Personalni manager HRM
Head Physician Primar HPh
Physician Lékar Ph
Supervisor Kontrolor SV
Economist Ekonom ECN
Quality Manager Zmocnénec pro kvalitu QM
Low managers Managetfi nizsi urovné

Central Office Manager Manager kancelare reditelstvi COM
Chief Technician Vedouci provozni technik ChT
Housekeeper Hospodyné HK
Master Physiotherapist Vedouci fyzioterapeut

Maitre ‘d Hotel Vrchni ¢isnik MdH
Chef of the Kitchen Vedouci kuchyné ChK
assistant of ... Asistent ....

event representative Asistent akci

reservation representative Rezervacni asistent

sales representative Obchodni asistent

kitchen porter Pomocna sila

baker Pekar

barman Barman

cashier Pokladni

cleaning woman Uklizecka

concierge Concierge

cook Kuchar

cook - specialist Kuchar - specialista

cost clerk Kalkulant

diet consultant Dietni poradce
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ZAKLADNI POJMY POUZIVANE V EDEN GROUP A.S.

driver

Ridi¢

duty cook

Kuchar - vedouci smény

financial accountant

Finanéni ucetni

head physiotherapist

Vrchni fyzioterapeut

chambermaid Pokojska

janitor Udrzbar
laundress Pradlena
masseur Masér

nurse Zdravotni sestra
pastry cook Cukrar

payroll accountant

Mzdova Gcetni

physiotherapist Fyzioterapeut, rehabilitacni pracovnik
porter Portyr

receptionist Recepcni

secretary Sekretarka

spa attendant Lazenska

specialist Specialista

staffhouse caretaker

Spravce ubytovny

storekeeper Skladnik
waiter Cisnik
waitress Servirka
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CHECK-IN, CHECK-OUT
PRAKTICKA CAST - RECEPCNI

Zpracovala: Sarka Matéjkova, pro spoleénost EDEN GROUP, a.s.

1. PRAKTICKY CHECK-IN AJ, RJ, NJ

1.1. PRIPRAVA NA PRIJEZD

« zapis poznamek do sestavy Pohyby dne ke véem pfijezdim - typ platby, objednané sluzby, popf. pozadavky

klienta

¢ kontrola spravného zadani véech objednavek - pfijezdli dne do Fidelio dle souboru Obsazenost SRD

* kontrola vybavenosti pracovisté - klice, obalky, dekodér na klice, kurz sménarny, kancelarské potreby, tis-

koviny

¢ kontrola pripravenosti pokoji - Housekeeper
¢ zapis ¢asu vstupnich prohlidek Iékafe do Fidelio dle pokynti recepce SPA

1.2. POZDRAVY, UVITANI

¢ ocCni kontakt a ,keep smiling”“

¢ projev pohostinnosti

¢ oslovovani hostem jménem

Jazykové minimum

Cesky Anglicky Rusky Némecky
Dobré rano Good morning Hobpoe yTpo Guten Morgen
Dobry den Good afternoon Hobpsiit nesb Guten Tag
Dobry vecer Good evening HoOpsirt Beuep Guten Abend

Co pro vds mohu What can do for you?  |IITo mMory s Bac Was kann ich fiir Sie

udélat? crenaTh tun?

Mohu Vam pomoci? Cann I help you? Mory Bam momoi Kann ich Thnen helfen?

Nerozumim anglicky |1 don’t understand 51 He IOHMMaIO T10- Ich verstehe nicht
english pyccku deutsch

Mluvte prosim pomalu |Plesase speak slowly | Iloxanyiicta, roopute |Sprechen Sie bitte

T0-MeJlieHHee langsam
Promirite, zavolam ['m sorry, I'll call VI3BUHWTE, g 1030BY Entschuldigen Sie, ich
kolegu college KOJLIery rufe Kollege

Vitejte v nasem hotelu

Welcome in our hotel

[IpuBercTByTiTe B
HaIley roCTUHNIe

Willkommen Sie in
unserem Hotel

Posad'te se prosim

Sit down please

Cagurech moxanyiicra

Sitzen Sie sich bitte
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1.3. REGISTRACE HOSTA

¢ voucher, potvrzeni objednavky

* prvni nebo opakovana navstéva hosta
¢ registracni karta

¢ kontrola dokladu totoZznosti

¢ potvrzeni pobytu

Jazykové minimum

Cesky Anglicky Rusky Némecky
Prosim Vas voucher / | Do you have a voucher | bynbre 106psI, Haben Sie ein Voucher /
potvrzeni objednavky |/ reservation TIOKaXMUTe MHe CBOTI Reservationbestatigung?
confirmation? TacIopr.
Jste u nas poprvé? Are you here first Bol y Hac B mepBslit pas | Sind Sie bei uns
time? erstemal?

Tési mne, Ze jste opét |I'm pleased to see you |fI pan, mto Brl onaTh | Es ist sehr net, dass Sie

zde again in our hotel 31ech wieder bei uns sind

Prosim vypliite Please, fillin the [Toxanyricra, Bitte, fiillen Sie die

piihladovaci kartu registration card 3aII0JIHNTe Anmeldenskarte aus
PErucTpavHy o KapTy

Mohu poprosit o vase |May I see your BynbTe 100pHI, Kann ich sehen Ihr

doklady? passport please? IIOKaXWTe MHe CBOV Reisepass bitte?
TacIopT.

Dékuji mnohokrat Thank you very much | Bomrpmnoe cracu®o Danke vielmals

1.4. KONTROLA OBJEDNAVKY

¢ posledni kontrola pripravenosti pokoje

* kontrola voucheru/potvrzeni objednavky - jméno, termin pobytu, kategorie pokoje, objednané sluzby, typ
platby

« vystaveni klice

Jazykové minimum

Cesky Anglicky Rusky Némecky

Zde je kli¢ od vaseho | Here is your key, Bot moxanyiicra kntou | Hier haben Sie Thr

pokoje please 0T Balllero HoMepa. Schliissel bitte

Vas pokoj je v 5. patfe | You room is on the Bam HOMep Haxomutcd | [hre Zimmer ist in
fifth floor Ha TITOM JTaXxe fiinfte Stock

Vytahem prosim do 4.
patra, chodbou doleva

patra

a dals$im vytahem do 5.

You can go by lift to
the fourth floor, then
to the left and by
another lift to the fifth
floor

JIndTom mogHMMUTECH
Ha 4eTBePTHIV ITaX,
KOPUILOPOM TIpoXamuTe
HaJIeBo ¥ JPyTUM
NUQTOM efieTe Ha
IATBIN 3TaX

Fahren Sie bitte mit
Lift nach vierten Stock,
dann zu links und mit

anderen lift zu fiinfte
Stock
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1.5. INFORMACE O OBJEDNANYCH SLUZBACH

¢ vstupni prohlidka Iékare

* wellness, aktualni nabidka
¢ stravovani, kdy a kde prvni jidlo

* mapa mésta a dalsi

Jazykové minimum

zitra od 9:00 ve tfetim
patfe

at 9 o’clock on the
third floor

Ha TpeTeM 3Taxe

Cesky Anglicky Rusky Némecky
Prohlidka lékate je pro | Medical examintion for | OcMoTp Bpaua y Bac Arztbesuch ist fiir Sie
Vs napldnovana na you will be tomorrow | 3aBTpa B meBdTb yacos | Morgen um 9 Uhr im

dritte Stock reserviert

Ve tietim patfe je

wellnesland, v rdmci
Vaseho pobytu mate
denné vstup zdarma

There is our
wellnesland on the
third floor, entry is for
you every day free of
charge

Ha tperem sTaxe
Haxozutcs baserH u
CayHBI, BAM BXOJIUT B
CTOMMOCTb TyJIa BXOJL
becrnaTHO

Im dritten Stock
befindet sich unseren
Wellnessland, fiir Sie ist
jeden Tag Eintritt schon
bezahlt

Snidané je od 7:00 do
10:30 v restauraci ve 2.
patfe

Breakfast is from 7:00
to 10:30 in restaurant
Sorrento on the second
floor

3aBTpak ¢ ceMu 10
flecsAT TPUALATH B
pecTopaHe Sorrento Ha
BTOPOM 3TaXe

Friihstiick is ab 7:00 bis
10:30 im Restaurant
Sorrento im zweiten
Stock vorbereitet

Povecefet mtzete dnes
jesté v restauraci La
Bohéme ve 2. patfe,
otevieno je do 11
hodin.

You can have dinner in
the restaurant La
Bohéme on the second
floor today, open is till
11 o’clock

[Toyxunatb ceropns
MOXeTe B pecTopaHe
La Bohéme Ha BTOpOM
Taxe

Heute konnen Sie noch
im Restaurant La
Bohéme abendessen, bis
11 Uhr ist gedffnet

Zde je mapa mésta,

Here is the city map,

Bor Bam man ropopa,

Hier haben Sie ein

program divadla... program for theatre... |mporpamma Hemrero Stadtplan und
TeaTpa... Theaterprogram
1.6. GARANCE PLATBY
* garance platby KK - prfedautorizace
¢ platba pfi pfijezdu hotové - ucet predem
* deposit
Jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Piejete si pobyt platit | Do you prefer to pay BbI Oynere mnatuth Winschen Sie mit

hotové nebo KK?

by credit card or cash?

HaJIMYHBIMU VI
KPeIUTHOV KapToit?

Kreditkarte oder
barbezahlen?

Mohu Vis pozadat o
Vasi kreidtni kartu?

Can I have your credit
card, please?

Mory Bac mompocurs o
Ballly KPeAUTHYIO
Kapry?

Kann ich Ihre
Kreditkarte haben,
bitte?
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Na Vasi KK provedem | We make pre- Ha pamert kpenutHOM | Wir werden blokieren
pfedautorizaci na celou |autorization for all the |kapre 3ab10xupyitem ganze Summe 20.000
¢astku 20.000 Ke. amouth 20.000 crowns. | obmryro cymy 20.000 Kronen.

KPOH.

Pti Vasem odjezdu
pfedatorizaci
dokonéime.

By departure we end
the autorization by
payment.

[Tpn Bamem otviesze
aBTOPM3ALNIO 3aKOHYNM
W po3bIIoKupyeM.

Beim Thre Abreise wir
Autorization beenden.

Prosim Vés o slozeni
depositu na thradu
dalsich sluzeb -
minibar, telefony,
napoje v restauraci,
parkovdni...

Could you leave here a
deposit for payment of
other services -
minibar, telphone,
drinks in the
restaurant, parking...

[Ipomy Bac ocTaBuTH
3[eCh JemO3NT Kak
TapaHIyIO OIUIAThI
JIOTIOJTHUTEIbHBIX

YCIIyT.

Konnen Sie hier bitte
ein Deposit fiir andere
Diensten Bezahlung
lassen - Minibar,
Telephonen,
Getranke...

Pii Vagem odjezdu vdm
deposit vytctujeme.

By departure we’ll
account the deposit for
you

[Ipn Bamem otiesfe
cfieiaeM Iepepamryor ¢
BaIllero IeII031Ta

Beim [hre Abreise
werden wir den
Deposit abrechnen

Zde je Vase potvrzeni. |Here is your 3neck Bare Hier ist Ihre
confirmation TIOJITBEPXKJIeHVIe Bestitigung
Mate néjaké dalsi Anything else you EcTb y Bac eme xakoe | Haben Sie noch andere
pfani? wish? HeOy b TIOXeTTaHue? Wiinsche?
Pieji Vam pifjemny [ hope you’ll enjoy the |Xemato Bam mpusatHo | Ich wunsche Thnen
pobyt stay. TIPOBECTN y Hac BpeMs | angenehmen
Aufenthalt.

1.7. AGENDA

« zapis klienta do systemu, kontrola sazby

¢ kartotéka bydlicih hostu

* pfedani pfipadnych pozadavkl hosta

2. PRAKTICKY CHECK-OUT AJ, RJ, NJ

2.1. PRIPRAVA NA ODJEZD

¢ kontrola véech polozek uctu

¢ kontrola slozky kartotéky

¢ kontrola pokoje

Jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Pfipravim Vas acet ['ll prepare your bill | fI mpuroToBuM Bam Ich bereite Thre

CUOT. Rechnung vor

Cerpal jste prosim néco | Did you have anything | Bui mosb3oBancs Haben Sie etwas aus

z minibaru?

from the minibar?

MUHI0apoM B HOMepe

Minibar gehabt?
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Zde jsou doklady za Here are all the bills | Bot BbIM KBI/ITaHLU/IV‘I Ha |Hier sind alle
Vami ¢erpané for your procedures / | nedennue Rechnugen fiir Thre
procedury treatment Kuranwendungen

Co znamenatji tyto
polozky na dctu?

What are these items
in my account?

YTo 03HAYAIOT 3TU
CYMMBI B cUeTe

Was bedeten diese
Posten in mein

Rechnung?
Prosim za prominuti ~ |I'm very sorry [Tpomy npomenmus Ich bitte um
WssunuTe moxanyitcra | Entschuldigung
2.2. VYUCTOVANI POBYTU
» tisk informativniho uctu
¢ kontrola KK, dokonceni predautorizace
* platba valutou
Jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Zde je Va3 tucet, prosim | Here is your bill, 31ech Balll CUOT, Hier ist Ihre Rechnung,
please ToXaJyiicTa bitte
Celkova ¢astka je 100 | Total account is 100 O6mrumit caot 100 Gesamte Summe ist 100
usd usd Jl0JU1apen usd

Ve v potadku?

Is everything all right?

Bce B mopsnke

Ist alles in Ordnung?

Platit muzete KK

You can pay by credit
card

[T1aTnTh MOXHO
KpeIuTHON KapTon

Sie konnen mit
Kreditkarte bezahlen

Prosim Va3 podpis

Please your signature

[Tpommy Bam mozmmc

Thre Untersrift, bitte

Dékuji mnohokrat

Thank you very much

Bomnpioe cracn6o

Danke vielmals

Prosim, neni zac¢

You're welcome

[Toxanyvicra, He CTOUT
OnaroyapHOCTI

Bitte, nichts zu danken

Prosim, rado se stalo.

The pleasure is my

[Toxanyiicra, He 32 4TO

Bitte, gern geschehen

2.3. ZJISTENi SPOKOJENOSTI

* dotaz na spokojenost, dotaznik spokojenosti?

¢ dalsSi pobyt?

Jazykové minimum

Cesky Anglicky Rusky Némecky

Doufdm, Ze jste byl [ hope you were 51 Haiemoch 4TO BbI Ich hoffe, dass Sie
spokojen satisfied JI0BOJIEH zufrieden war

Byl jste u nds Have you been Bl octanuce nososbHbl | Waren Sie bei uns
spokojen? satisfied? npebbiBaHMeM y Hac? zufrieden?

Doufdm, ze bylo vée |l hope everething’s Haperocs, uto Bce 6vuto | Ich hoffe, dass alles in
v pofddku been all right B TOPSIIKe. Ordnung war
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CHECK-IN, CHECK-OUT PRAKTICKA CAST - RECEPCNI

To mé tési

Nice to hear it, thak
you

51 pap 3TO CIIBIIIAT
sl paji, 4TO BBI 10BOJIEH

Es freut mich sehr,
danke schon

Tésime se na Vasi dalsi
navstévu

We look forward your
next visit

MbI pagpt
IPUBETCTBYVIEM BacC
3HOB

Wir freuen uns auf Thre
nichste Besuch

Piejete si rezervovat
pokoj na pfisti pobyt?

Would you like reserve
aroom for your next
visit?

XKenaere
3a0poHMpOBaTh HOMEP
Ha cllefiyionee
nocenieHue y Hac

Méchten Sie ein
Zimmer fiir Thre
néichste Besuch

reservieren?

2.4. POZDRAVY, ROZLOUCENI

¢ prani stastné cesty
¢ rozlouceni

Jazykové minimum

Stastnou cestu

Happy journey

CuactimBoro NyTH.

Gute Reise

Dékujeme za navstévu
a na shledanou

Thank you for your
visit. We hope to see

braromapum Bac 3a
ToCeleHme, 10

Wir danken Thnen fiir
Thren Besuch und auf

v nasem hotelu

you again in our hotel

IIPUBETCTBYVIEM OIIATD B
Hallen roCTUHUIIN

you again. CBUJIAHMAL. Wiedersehen
Na shledanou Good bye Ho cBunanmns Auf Wiedersehen
Radi Vas opét uvidime |We’ll pleasured to see |Pamsi Bac Sehr gerne werden wir

[hnen in unserem Hotel
wiedersehen

2.5. AGENDA

¢ ukonceni pobytu v systému

* slozka v kartotéce
¢ archivace

3. OPRAVA PRIPADNYCH CHYB

3.1. CHECK-IN

Piiprava na ptijezd - sestava Pohyby dne, vybavenost pracovisté

Pisemné + slovni
vyjadieni

Pozdravy, uvitani

Slovni vyjddieni

Registrace hosta - registra¢ni karta, kontrola doklady hosta

Praktické predvedeni

klice

Kontrola objednavky - pfipravenost pokoje, kontrola voucheru, vystavent

Praktické predvedeni
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Informace hostu - 1é¢eni, wellness, stravovani, tiskoviny Slovni vyjadieni
Garance platby - pfedautorizace, tcet pfedem, deposit Praktické pfedvedeni
Agenda - zdpis klienta do systému, kartotéka Praktické pfedvedeni
Jazykové minimum Konverzace + pisemné

3.2. CHECK-OUT

Pi{prava na odjezd - kontrola G¢tu, slozky kartotéky, pokoje Slovni vyjadieni
Vytctovani pobytu - info cet, kontrola KK, dokonceni piedautorizace, Praktické ptedvedeni
platba

Zjisténi spokojenosti - dotaz na spokojenost, dalsi pobyt Slovni vyjadieni
Pozdravy, rozloudeni Slovni vyjadieni
Agenda - ukonceni pobytu v systému, kartotéka, archivace Praktické pfedvedeni
Jazykové minimum Konverzace + pisemné

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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CHECK-IN, CHECK-OUT
PAKTICKA CAST - PORTYR

Zpracovala: Sarka Matéjkova, Jana Stekrova, pro spoleénost EDEN GROUP, a.s.

1. PRAKTICKY CHECK-IN AJ, RJ, NJ

1.1. POZDRAVY, UVITANI

¢ o¢ni kontakt a ,keep smilling“

¢ projev pohostinnosti
¢ otevieni dvefi vozu

jazykové minimum

Cesky Anglicky Rusky Némecky
Dobré réno Good morning Hobpoe yTpo Guten Morgen
Dobry den Good afternoon J1o6pslit neHsb Guten Tag
Dobry vecer Good evening Hobpeitt Bedep Guten Abend

Co pro Vds mohu
udélat?

What can do for you?

Yro mig Bac Mory
c/iesaTh

Was kann ich fiir Sie
tun?

Mohu Vam pomoci? Cann I help you? Kak Bam mory momom | Kann ich Thnen helfen?
Nerozumim anglicky ~ |I don’t understand 51 He TIOHMMaIO T10- Ich verstehe nicht
english pyccku Deutsch
Mluvte prosim pomalu |Plesase speak slowly | Iloxainyiicta, rosopute |Sprechen Sie bitte
T0-MejlIeHHee langsam
Promirite, zavoldm ['m sorry, I'll call VI3BUHWTE 5 030BY Entschuldigen Sie, ich
kolegu college KOJLIeTy rufe Kollege

Vitejte v nasem hotelu

Welcome in our hotel

[TpusercTpyitTe B
Halmen roCTUHNUIIBI

Willkommen Sie in
unserem Hotel

1.2. ZAVAZADLA

» vykladka zavazadel z vozu
¢ pfip. ulozeni / oznaceni zavazadel
¢ odvoz zavazadel do pokoje

jazykové minimum

Cesky

Anglicky

Rusky

Némecky

Jste u nés poprvé?

Are you here first
time?

Bbl y Hac B mepBuIt pas

Sind Sie bei uns
erstemal?
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CHECK-IN, CHECK-OUT PAKTICKA CAST - PORTYR

Tési mne, Ze jste opét
zde

['m pleased to see you
again in our hotel

MblI pazbl BUIeTh Bac
37eCh CHOB

Es ist sehr net, dass Sie
wieder bei uns sind

zavazadly?

your bagage?

Baleit Daraxern

Prosim, pomohu vdm. |Please, Ill help you [Toxanyricra, 1 Bam Bitte, ich helfe Ihnen
IIOMOTY
Mohu pomoci s Vadimi | May I help you take Mory Bam oMot ¢ Kann ich Thnen mit [hre

Gepéck helfen?

Dékuji mnohokrat

Thank you very much

Bomnpimoe cacubo

Danke vielmals

Recepce je vpravo

Reception is on the

Perjenms HaXxomuTII

Rezeption ist rechts

right side HaIpaBo
Prosim Vase jméno Your name, please [Toxarnyiicra Baa Thre name, bitte
bammwumsg

Prosim ¢islo Vaseho
pokoje

Nummber of your
room, please

[Toxanyricra, xomep
Bale KOMHATHI

Thre Zimmernummer,
bitte

Vase zavazadla donesu
do pokoje

[ také your lagguge to
your room

Bam Garax mpunecy
BaM B HOMep

Ich bringe Thre Gepack
zu Thre Zimmer

1.3. PARKOVANI

* front parking
* garage

¢ oznaceni vozu registrac¢ni kartou

jazykové minimum

Zde mtzete zaparkovat

Here you can park

Bor moxanyricra

Hier konnen Sie

Va3 viiz your car, please MOXHO OCTaBUTb Bamry | parken, bitte
MaIINHY

Va3 vtz zaparkuji do | I'll park your car in Bamy mammny ocrasum |Ich parke Ihre Wagen

garaze garage Ha CTOsIHKe B rapaxe  |in Garage

Parkovaci kartu The parking card leave |Kapry mapxumnra Lassen Sie die

ponechte prosim ve in your car, please ocrabTe B MallINHe, Parkingkarte im Thr

voze MOXaJTYVICTa Wagen, bitte

1.4. PRIPADNY DOPROVOD KLIENTA DO POKOJE

¢ ve vytahu
* otevieni pokoje
* ulozeni bagaze v pokoji

jazykové minimum

Va3 pokoj je v 6. patte

Your room is on the

| sixth floor

Bam HOMep HaXOOUTCA
Ha IIeCTOM 3Taxe

[hre Zimmer ist im

| sechsten Stock

© EDEN GROUP - hotels & spa resorts ¢ Verze 1.0 /2007
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Ve tietim patfe je
wellnesland, otevieno
je do 21 hodin.

There is our
wellnesland on the
third floor, open is till
9 pm.

Ha tperem sraxe
HaXO[UTCA
wellnesland, otxkpriTo
J10 [IeBSATH 9acoB
Beuepa

Im dritten Stock
befindet sich unseren
Wellnessland, geeffnet
ist bis 21 Uhr.

Snidané je od 7:00 do
10:30 v restauraci
Sorrento ve 2. patie

Breakfast is from 7:00
to 10:30 in restaurant
Sorrento on the second
floor

3aBTpak ¢ ceMu 10
flecsATH TPUALATH B
pectopaHe Sorrento Ha
BTOPOM 3Taxe

Frithstiick is ab 7:00 bis
10:30 im Restaurant
Sorrento im zweiten
Stock vorbereitet

Povecetet mtzete dnes
jesté v restauraci La
Bohéme ve 2. patfe,
otevieno je do 11

You can have dinner in
the restaurant La
Bohéme on the second
floor today, open is till

[ToyXxuHaTh ceropHpsa
MOXHO eTIe B
pecropane La Bohéme
Ha BTOPOM 3Taxe

Heute konnen Sie noch
im Restaurant La
Bohéme abendessen,
bis 11 Uhr ist geoffnet

hodin. 11 o’clock
Zde je Va3 pokoj Here is your room, 3nech Bamr HoMep, Hier ist [hre Zimmer,
prosim please ToXasyiicTa bitte

1.5. VYBAVENI POKOJE

* telefon, internet, minibar, pay-tv

¢ topeni, klimatizace

e trezor

* signalizace pro housekeeping

¢ planek unikovych cest

¢ prani prijemného pobytu

jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Zde je telefon, Here is phone, 3nech TenedoH, Hier ist Tefefon,
pfipojeni k internetu, | connectig to the BO3MOXHOCTb verbindung mit

minibar

internet, minibar

COeIVHEHNS C
VIHTepHeTOM, MyHMbap

Internet, Minibar

Informace o hotelu
najdete v téchto

Informations about
hotel you can find in

Mudopmanum o orene
B 9TUX MamKax

Informationen iiber
Hotel finden Sie in

deskéch this book diese Buch

Zde muzete ovladat Here you can contol 3mech MoXxere Hier konnen Sie

klimatizaci / topeni ve |heating / air- peryapoBars Heizung /

vasem pokoji conditioning in your | xnumaTusamuio / Luftverbesserung
room OTOIIJIeHVIE B BAIIOM korigieren.

HOMepe

Zde je trezor, zavird se
takto - kreditni kartou

Here is the safe, you
can close it so - by the
credit card

3necs cend,
3aKpBIBAaeTCs TakK -
KpeIUTHO KapTom

Hier ist Tresor, man
kann so mit Kreditkarte
zuschlossen
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Zde je signalizace pro
pokojskou, cervend-
nerusit, zelena-uklidit

Here is signal for
chambermaid, red-
don’t disturb, green-
roomcleaning

3mech CUTHAIM3AIS
IJIS TOPHUYHOT,
KpacHas JIaMIIOYKa - He
DecroxoriTe Hac,
3ejieHas - ybupaitre
KOMHATy

Hier ist Signal fiir
Zimmermidchen, rot-
nicht storen, griin-
abreumen

Zde je planek
poschodi a anikovych
cest

Here is the floor plan
and escape way

3mech mIaH Taxa
aBapUVHOIO BBIXO/IA

Hier ist der Stockplan
und Fluchtweg

Méte néjaké dalsi Anything else you Ectb y Bac eme xakoe | Haben Sie noch andere
piéani? wish? HeOy/Th moXeIaHue Wiinsche?
Pieji Vam pifjemny [ hope you’ll enjoy the | Xenawo Bam npuatno | Ich wunsche Thnen
pobyt stay. IIpOBECTH Y Hac Bpems | angenehmen
Aufenthalt.

2. PRAKTICKY CHECK-OUT AJ, RJ, NJ

2.1. ODVOZ / ULOZENi ZAVAZADEL

¢ odvoz zavazadel z hotelového pokoje

* uloZeni / oznaceni zavazadel

* nakladka zavazadel do vozu

jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Mohu odnést Vase May I take your Mory otHecTn B Kann ich Ihre Gepack
zavazadla? luggage, please Darax nehmen?
Vase zavazadla ulozim |Isave your luggage to |Bam Garax ocrabum B | Ich nehme Ihre Bagage
do skladu zavazadel the store KaMepy coXpaHeHus im Lagerraum
Mohu nalozit May I put your Mory Bam Garax Kann ich Thre Gepack
zavazadla do vozu? luggage into the car? | oXxuTh B MammHy im Wagen laden?
Prosim za prominuti ['m very sorry [Ipomy mpomenus Ich bitte um

Vispunure noxanyicra | Entschuldigung

2.2. PRIPADNA KONTROLA POKOJE ODJIiZDEJICIHO KLIENTA

¢ pokoj
* koupelna
* chodba

jazykové minimum

Cesky

Anglicky

Rusky

Némecky

Pane, je to vase?

Is it your, sir?

V3BuHMUTE eTO Bale

Ist es Thre, bitte?

Hledéte néco?

Are you missing
anything?

Vckartere mTo HEOYTH

Suchen Sie etwas?
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Hned Vam to pfinesu |I'll bring it Sl npunecy eto cpasy | Ich bringe das gleich
immediately
Promifite, zavolam Sorry, I'll call VI3BUHMTE, g I030BY Entschuldigen Sie, ich
pokojskou chaimbermaid TOPHIYHYIO rufe Zimmerfrau
2.3. VYPARKOVANI vOZU
* vyparkovani vozu z garaze
¢ pfedani vozu
jazykové minimum
Cesky Anglicky Rusky Némecky
Vés viiz ptistavim Your car I'll park front | mpueny c amoi Ich fahre Thre Wagen
pfed hotel the hotel MAIINHOV K BXOIY vor dem Hotel

oTeJd

Zde jsou klice od vozu

Here is key to your car

3mech KJII0YM OT Balle
MAIIMHEL

Hier ist Autoschliissel,
bitte

Prosim, pane...

Here you are, sir...

[Toxanyiicra...

Bitte sehr...

Doufdm, Ze jste byl

[ hope you were

Hanerocs, uto Bu OBLI

Ich hoffe, dass Sie

spokojen satisfied JI0BOJIEH zufrieden war

Byl jste u nds Have you been Bl octanuce nosonbHbl | Waren Sie bei uns

spokojen? satisfied? npebriBanyeM y Hac? | zufrieden?

Doufdm, ze bylo vse  |I hope everething’s Haperocs, uto Bce 6vuto | Ich hoffe, dass alles in

v pofadku been all right B MOpAJIKe. Ordnung war

To mé tési Nice to hear it, thak MBI pajibl, 9TO BBl Es freut mich sehr,
you IOBOJIBHEL danke schon

Tésime se na Vasi dalsi
navstévu

We look forward your
next visit

M1 pajipl, uTO BaM
IIOHPABIJIOCDH U XIeM
Bac CHOBb

Wir freuen uns auf Ihre
nédchste Besuch

2.4. POZDRAVY, ROZLOUCENI

¢ piani stastné cesty
¢ rozlouceni

jazykové minimum

a na shledanou

visit. We hope to see
you again.

mocemeHme, 10
CBUTAHMA.

Cesky Anglicky Rusky Némecky
Stastnou cestu Happy journey CyacTyInBoro myTu. Gute Reise
Dékujeme za névstévu | Thank you for your braromapum Bac 3a Wir danken Thnen fiir

[hren Besuch und auf
Wiedersehen

Na shledanou

Good bye

HocBupanms

Auf Wiedersehen

Rédi Vas opét uvidime
v nasem hotelu

We'll pleasured to see
you again in our hotel

Pappl yBuzmeTs Bac B
HallleM OTeJle CHOB

Sehr gerne werden wir
[hnen in unserem Hotel
wiedersehen
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2.5. JAZYKOVE MINIMUM - SLOVICKA

CHECK-IN, CHECK-OUT PAKTICKA CAST - PORTYR

Cesky Anglicky Némecky Rusky
bagazista orter r Hoteldiener HOCWJTBIIUK (TIOPTHE)
o:te hoteldinr nosilscik (portje)
bankovka banknote e Banknote GaHkHOTa
benknout bankndte bankndta
celkovy ucet total account e Gesamtrechnung obLwnin cyeT

toutl ekaunt gezanmtrechnung 0b&¢ij sCot
cena rice r Preis LleHa, cToMMOCTh
rais rajs cena, stéimost

cena pokoje

charge for the room

r Zimmerpreis

CTOMMOCTb HOMEpa

Ca:dz f'd rum cimrprajs stoimost’ nomera
cestovni travel agency s Reisebiiro Gropo nyTeLlecTsui
kancelar trevl eidZensi rajzebliro bjuré putésestvij
cestovni pas passport r Reisepass nacnopT

a.spo.t rajzepas asport
Cistirna cleaner’s e Reinigung XUMYHCTKA

kli:nez rajnigung chimcistka
¢isnik waitor r Kellner Odurmant

vejtr kelner aficidnt
dékuji thank you danke Cnacu6o, 6narogapto

8enk ju danke spasibo, blagodarju
den day r Tag [leHb

dej tag dén
denné daily taglich ExxeiHeBHO

deili téglich jeZedriévno
destnik umbrella r Regenschirm 30HT (30HTHK)

umbrela régensirm zont
dité child s Kind Pe6&Hok

Caild kind rébjonok
dopisni papir note-paper s Briefpapier nucyas bymara

nout peip brifpapir isCaja bumaga
dopoledne in the morning vormittag no obena

in d mo:nin formitak do obéda
doporucit recommend empfehlen pekoMeH0BaThb

rek'mend empféin rekomendovat
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drobné small change s Kleingeld Menoyb

smo.l Ceindz klajngeld mélo¢
dvere door e Tur nBepb

do: tiir dvér
hledat look for suchen nckatb

luk fo: ztichn iskat’
hlidané car - park Uberwachter Parkplatz oXpaHsiemasi CTOsiHKa
parkovisté ka: pa:k librvachtr parkplac ochrariajemaja stojanka
host guest r Gast Cocthb

est ast lcost’

hotel hotel s Hotel ["octuHMIA (OTENb)

hout! hotel gastinica (atel)
hotelovy hotel card r Hotelausweis [POMYCK B TOCTUHUILY
prukaz houtel ka:d hotelausvajs ropusk v gostinicu
hotelovy bill e Hotelrechnung CYeT 3a rocTUHULY
ucet bil hotelrechnung scot za gostinicu
hovor call s Gesprach pasroBop
(telefonni) ko:/ geSpréch razgovor
chodba corridor r Gang Kopuiop

koridor ang karidor
jizdenka ticket e Fahrkarte ouer

tiket farkarte bilet
kabat coat r Mantel nanLTo

kout mant! al 6
kadernik hairdresser r Friseur napukmaxep

he dres’ friz6r arikmacher
kalhoty trousers e Hose OpHoKK

trauzez hoze brjuki
kavarna café s Café kace

kefi kafé kafé
kartaé brush e Biirste IeTKa

bras biirste s¢jotka
Kkli¢ key r Schlissel KoM

ki: Slusl klju¢
kniha book s Buch KHWra

buk buch kniga
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kniha prani

book of requests

KHura »xano6

a pripominek

and complaints

s Beschwerdebuch

N NpeaoXeHun

buk of rikwests end _|beSverdebtich kniga Zalob i predloZénij
k'mpleints
koSile shirt s Hemd py6aLuka
St hemt rubaska
koupelna bathroom s Badezimmer BaHHasA KOMHara
ba:8ru:m badecimr vanaja komnata
koutit smoke rauchen KypuTb
smouk rauchn kurit
kreslo arm chair r Sessel KpecJio
drmceér ses/ kréslo
kuchar cook r Koch [ToBap
ik koch dvar
kvétiny flowers e Blumen UBeTbl
flauez blumn cvety
lampa lamp e Lampe namna
lemp lampe lampa
lazné spa, bath s Bad Kypopt
pa, bds bad kurort
lIééba treatment e Heilung neyeHue
tri:tment hajlung lecénije
lIé¢ebny pramen  |medicinal spring e Heilquelle ne4eOHBI HCTOYHUK
medisinl sprin’ hajlkvele lecébnyj istocnik
lékar Physician r Artzt Bpau
fyzisn drct vrac
let flight r Flug moseT (peiic)
flait Tk oljot (rejs)
letenka air-ticket e Flugkarte OuyieT Ha camoJieT
e tikit flukkarte bilét na samoljot
letisté airport r Flugplatz asponopt
epo.t flikplac aeroport
loZnice sleeping room s Schlafzimmer CranbpHs
sliping riim slafcimr spdlna
manZel husband r Gatte MYK, CYnpyr
hazbnd gate muz, suprdg
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manZzelka wife e Gattin KeHa, Cympyra
waif gatin Zend, supruga
mapa map e Landkarte KapTa
mep lantkarte karta
mapa city map r Stadtplan KapTa ropoja
mésta siti mep Statplan karta goroda
matrace mattress e Matratze MaTpaly
metris matrace matrac
mydlo soap e Seife MbIS10
soup zaife mylo
nabidnout offer anbieten npeanoXuTb
ofr anbitn redloZit
nedaleko not far nicht weit Heaaneko
not fa: nicht vejt nédaleko
noc night e Nacht HOYb
najt nacht no¢
obalka envelope r Umschlag KOHBEpPT
enviloup um$lak konvért
obéd lunch s Mittagessen oben
lanc mitak esn obéd
objednat order bestellen 3aKasatb
0.d” besteln zakazat
oblek suit r Anzug KOCTIOM
sju:t ancuk kostjum
odpocinek relaxation e Erholung OtabIx
rilexejsn erholung otdych
odpoledne in the afternoon r Nachmittag nocie obena
india:ft 'nu:n nachmitdk osle obéda
okamzik moment einen Augenblick MOMEHT
moumnt ajnen augnblik moment
okamzité immediately sofort cenvac, cpasy
imi:djetli zofort sejcas
okno window s Fenster OKHO
windou fenstr 0kno
omluvit excuse sich entschuldigen N3BUHUTb
iks ‘kju:z zich ent$uldign izvinit
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oplatka wafer e Oplade Badns
weif”’ oplade véflja
oprava repair e Reparatur PEMOHT
ripe: reparatur remont
osuska bath towel s Badetuch GaHHOe nonoTeHue
ba:8 tauel badetuch bannoje poloténce
ovoce fruit s Obst DpyKTHI:
frujt obst rikty
parkovaci parking fee e Parkgebiihr orJ1aTa 3a CTOSHKY
poplatek a:kin fi: arkgebiir opldta za stojanka
platit ay zahlen MJIaTUTh
el caln latit
podepsat sign unterschreiben 101K CaTh
sain untrsrajbn odpisat
pohlednice icture postcard e Ansichtskarte OTKPBITKA C BUJIOM
ik¢ poustka:d anzichtskarte otkrytka s vidom
podlaha floor r Boden 1071
flor boden ol
pokoj hotel room s Hotelzimmer Howmep
hotelovy houtl rum hotelcimr nomer
pokoj living room r Raum KomHaTta
obyvaci living room raum komnata
pokojska chambermaid e Zimmermadchen ropHUYHas
Ceimb 'meid cimrmétchn gorni¢naja
polstar illow s Kissen moayika
ilou kisen adiska
popelnik ash-tray r Aschenbecher nenenHuua
eStrei asnbechr épél nica
poiadek order e Ordnung nopsiaoK
o:d” ordnung orjadok
poschodi floor r Stock 9TaX
flor Stok etaz
postel bed s Bett KpOBaTh
bed bet kravdt
postovni stamp e Briefmarke oYTOBast MapKa
znamka temp brifmarke octovaja marka
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prostéradio sheet s Leintuch POCTHIHS
Sit laintuch rostyna
pruvodce guide r Begleiter PKCKYPCOBOJ, THJL
oaid beglajtr exkursovod, gid
prani reqiest r Wunsch MoXKeJIaHue
(hosta) rikwest vuns ozelanije
pfihlaSovaci registration form e Anmeldungskarte IIMCTOK JJ1s1 IPUE3AKAIOIINX
listek redZistreisn fo:m anmeldungskarte listok dlja prijezzajuscich

pristylka extra bed s Zusatzbett ONOSTHUTENbHAsA KpoBaTb
ekstr’bed cuzacbet dopalnitél'naja krovat
raminka hangers r Kleiderbiigel [ICYHKH
hengrs klaidrbygl leciki
rano in the morning r Morgen yTpO
in d mo.ning morgn atro
razitko stamp r Stempel neyathb
stemp Stempl ecat’
recepéni reception clerk e Empfangsdame €XYPHBIN aIMUHUCTPATOP
risepsn klerk emfangsddame dezurnyj administrdtor
rezervovat reserve reservieren 3a0pOHHPOBAThH
rize:v rezervirn zabronirovat
rucnik towel s Handtuch nonoTeHue
tauel hanttich oloténce
fidi¢ driver r Fahrer Boaurens (modep)
drajvr drer vaditél, Safjor
sako jacket r Sakko HJDKaK
dZekit sako idzak
servirka waitress e Servierin O¢urmanTka
vejtris servirin aficidntka
schodisté stairway s Treppenhaus JlecTHua
stérvej trepenhauz [éstnica
sklenka glass s Glas CTakaH
gla:s glas stakan
skfin wardrobe r Schrank mikad
vordroub Srank Skaf
sleva discont e Ermédssigung CKHIKa
diskaunt ermésigung skidka
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snidané breakfast s Frithstiick 3aBpTaK
brekfest friistiik zavtrak
sprcha shower e Dusche ny1
Souvr duse dus
strop ceiling e Decke MOTOJIOK
siling deke atalok
stal table r Tisch CTOJ
tejbl 1ys stol
studend voda cold water kaltes Wasser xonogHas Boaa
kould wo:t’ kaltes vasr cholédnaja voda
sukné skirt r Rock 100Ka
skirt rok jubka
saty (damské) dress s Kleid nnatbe
dres klajt latje
talii plate r Teller Tapenka
leit telr tarélka
telefon telephone s Telefon TenedoH
telifoun telefon téléfon
tepla voda hot water warmes Wasser ropsiyas Boga
hot wo.t’ varmes vasr gorjacaja voda
toaletni papir toilet paper s Toilettepapier TyaneTtHas Oymara
toalt pejpr toaletpapir tualétnaja bumaga
tuzka encil r Bleistiftt KapaH,1al
ens! blajstyft karandas
tyden week e Woche Hepens
vik voche nédéla
tydné weekly wdchentlich exeHedensHo
vikly vdchntlich jeZenédélno
ubrousek serviette e Serviette canderka MaTepyaTas
serviet servijete salfétka matércataja
ubrus tablecloth s Tischtuch CKaTepTh
tejblklos tystuch skatert
udrzbar janitor r Instandhalter PeMOHTHHUK
dZenitr instandhaltr rémontnik
umyt wash abwaschen BbIMbITb
wo$ apvasn vymyt
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umyvadlo wash basin s Becken YMBIBAJIbHUK
vos bejzn beken umyvalnik
vana bath e Wanne BaHHA
bas vane vdnna
vecer evening abend BEYEpPOM
ivning abnt vécerom
vchod entrance s Eingang Bxon
entrans ajngang vchod
vy istit clean reinigen BbIYUCTUTb
klin rajnign vycistit
vyhled view e Aussicht BUA,
vju auszicht vid
vychod exit s Ausgang Brixon
exit ausgang vychod
vyprat launder waschen BbICTMPATb
loundr vasn vystirat
vypnout switch off abschalten BBIKJTIOYHTh
svic of absaltn vklucit
vytah lift r Aufzug T
lift aufzig lift
vyzehlit press bugeln BbIrMagunTb
res biigin vygladi't
viz car r Wagen MaLlumHa
(auto) ka: vagn masina
vzbudit wake wecken pa3byantb
wejk vekn razbudit
vzit také nehmen B3SITh
tajk némen vz at’
zapalky matches e Streichhdélzer CMNYKK
meciz Strajchhdlicer Spicki
zapnout switch on einschalten BKJIIOUUTh
Vic on ainsalten vklucit
zasuvka (elektricka)power point e Steckdose po3eTka
aur point Stekdoze razétka
zasit mend zundhen 3aLUUTb
mend cuneén zasit
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zavazadlo luggage s Gepéck YemogaHsbl
lagidZ gepek cemodany
zaviit close zumachen 3aKpBITH
klouz cumachen zakryt
zdarma free of charge kostenlos GecnnaTHo
fri of cardz kosntlos besplatno
zdrav. sestra nurse e Schwester Mencectpa
nérs Svestr médsestrd
zed wall e Mauer CTeHa
vol maur sténd
zitra tomorrow morgen 3aBTpa
tumorou morgn zavira
zarovka bulb e Glihbirne aMeKTpuyeckas namnoyka
balb gliibirne elektri¢eskaja lampocCka
Zidle chair r Stuhl A
cer Sl stul

2.5. OPRAVA PRIPADNYCH CHYB
e Check-in

Kriteria hodnoceni

Zpiisob ovéreni

Pozdravy, uvitdni

Slovni vyjadfeni

Bagdz - vykladka z vozu, ptip. uloZeni, oznaceni, odvoz do pokoje

Praktické pfedvedeni

Parkovani - front parking, garage, oznaceni vozu registra¢ni kartou

Slovni vyjadfeni +
Praktické pfedvedeni

Informace hostu - 1é¢eni, wellness, stravovani

Slovni vyjadfeni

Doprovod hosta do pokoje - otevieni pokoje, ulozeni bagdze

Praktické piedvedeni

Vybaveni pokoje - telefon, internet, minibar, pay-tv, topeni, klimatizace,
trezor, signalizace housekeeping, planek dnikovych cest

Slovni vyjadieni +
Praktické pfedvedeni

Jazykové minimum

Konverzace + pisemné

¢ Check-out

Kritéria hodnoceni

Zpiisob ovérent

Odvoz / ulozeni bagdze - odvoz, oznaceni, naklddka

Praktické pfedvedeni

Ptipadna kontrola pokoje odjizdéjiciho hosta

Slovni vyjadfeni

Vyparkovéni vozu

Praktické ptedvedeni

Pozdravy, rozlouceni

Slovni vyjadfeni

Jazykové minimum

Konverzace + pisemné
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