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T Operacni program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani MINISTERSTVO SKOLSTY

VSTUPNI CAST

Nazev modulu

Bussiness etiketa a komunikace

Koéd modulu
65-m-3/AF25

Typ vzdélavani
Odborné vzdélavani

Typ modulu
(odborny) teoreticko—prakticky

Vyuzitelnost vzdélavaciho modulu
Kategorie dosazeného vzdélani

H (EQF aroven 3)

LO (EQF uroven 4)

Skupiny oboru

65 - Gastronomie, hotelnictvi a turismus
Komplexni dloha

Obory vzdélani - poznamky

65-51-H/01 Kuchar-¢&isnik

Délka modulu (pocet hodin)

24

Poznamka k délce modulu
Platnost modulu od
30. 04. 2020

Platnost modulu do

Vstupni pfedpoklady

Zak pred vstupem do modulu:
» ovlada zasady komunikace ve sluzbach
« orientuje se v psychologii gastronomie

« charakterizuje osobnost ¢iSnika
« dodrzuje a aplikuje zakladni pravidla stolovani

JADRO MODULU

Charakteristika modulu

Cilem modulu je zvysit Zakovu pfirozenost a profesionalitu ve spole¢enském chovani, postupovat a vyjadfovat se podle
pravidel bussiness komunikace jak v mluveném tak pisemném projevu. Zaci budou schopni pfedchazet krizovym situacim



nebo je pohotoveé fesit, uplatiovat zasady komunikace se zahrani¢ni klientelou. Déle se zaci zdokonali v oblasti stolovani
podle protokolu &i pravidel VIP, rozli§i mezi spole¢enskou soukromou ¢&i pracovni akci, orientuji se ve firemni komunikaci,
v pribéhu komunikace rozliSuji mezi jednotlivymi hosty, spravné pouzivaji tituly, osloveni, orientuji se v terminologii na
pozvance a vizitce.

Oc&ekavané vysledky uceni

Ocekavané vysledky uceni vychazeji z vysledkl u¢eni definovanych v RVP 65-51-H/01 Kuchar-&isnik, kdy Zak po
absolvovani modulu:

uplatfiuje spole€enské chovani a profesni vystupovani

dodrzuje profesni etiku

zdrzuje se xenofobnich projevi

rozpozna typy hostl a vi, jak reagovat na projevy jejich chovani
pfedchazi konfliktim

fesSi bézné i neobvyklé situace s ohledem na individualni zvlastnosti hosta
respektuje ndrodni mentalitu a zvyklosti

uplatiiuje esteticka hlediska pfi formovani prostfedi

ONOOA~ LN~

Obsah vzdélavani (rozpis uciva)

1. spole€enské chovani a vystupovani
o spole€enské chovani a profesni vystupovani
o profesionalita
o oslovovani hosta
o prace s pozvankou, vizitkou
o prohfesky proti etiketé
2. profesni etika
o rozdily v komunikaci mezi zaméstnanci a zaméstnanci a hosty
o pravidla pro komunikaci s hostem
o komunikace s hostem
o zvySovani odbornosti
3. typy hostl
o typologie hostl
4. narodni zvyklosti a tradice rliznych etnik ve vazbé na gastronomii a zplsob komunikace
o pfedchazeni konfliktim
o feseni konfliktl
5. individualita hosta
o feSeni bézné situace s hostem
o feSeni neobvyklé situace s hostem
6. narodni mentalita a zvyklosti
o narodnostni mensiny a jejich gastronomické individuality
o xenofobie
7. estetické hledisko v gastronomii
o esteticka hlediska pfi formovani prostredi
o VIP akce
o statni vecCere, recepce
o pravidla diplomatického protokolu

UcCebni Cinnosti Zaka a strategie vyuky

Strategie vyuky

V teoretické vyuce budou vedle vykladu a pfednasek ucitelé vyuzivat demonstrativni metody, obrazovy materidl, vyukova
videa, odborné Casopisy a knihy.

Prakticka vyuka bude probihat formou pfedvedeni - modelovych situaci a nasledné praktickym cvic¢enim.

Vyuzivané metody: Frontalni vyuka, skupinové vyucovani, individualni vyuka, diskuse, rozhovor — fizeny, instruktaz,
demonstrace — predvedeni.

Ucéebni ¢innosti

V prubéhu vyuky Zaci:




« sleduji vyklad ucitele, prezentaci a videoukazky

« na zakladé zadani vytvafi modelové situace a fesi je

o vytvafi vlastni vyukovy material (schémata, nacrty, pozvanky atp.)
« pfi praci vyuzivaji ICT a odbornou literaturu, pracu;ji s internetem

Cinnosti 24k ve vazbé na vysledky udeni :

1. uplatnuji spoleCenské chovani a profesni vystupovani
o vyjmenuji zakladni pravidla spole¢enského chovani
o pfi jednani s hostem vystupuji profesionalné
o v modelové situaci oslovi VIP hosta podle protokolu (spole¢enskych pravidel)
o vyjmenuji zakladni Udaje na pozvance, objasni pojmy na ni uvedené
o vyjmenuji nejcastéjSi prohfesky proti etiketé
2. dodrzuji profesni etiku
o rozliSuji mezi klientem (hostem) a zaméstnancem (&iSnikem)
o fidi se pravidly pro komunikaci s hostem, uvedou nasledky pfi jejich poruseni
o respektuji nazory hosta a jeho pozadavky
o vyjmenuji moznosti, jak si zvysit svoji odbornost
3. rozpoznaji typy hostl a vi, jak reagovat na projevy jejich chovani
o vyjmenuji zakladni typy hostl a pravidla pro komunikaci s nimi
4. snazi se pfedchazet konfliktim
o v modelové situaci se snazi predejit konfliktu nebo navrhnou zpUsob feSeni konfliktni situace
5. feSi bézné i neobvyklé situace s ohledem na individualni zvl&Stnosti hosta
o v modelové situaci pfedvedou feSeni bézné situace dle pfani a pozadavkul hosta
o navrhnou feSeni neobvyklé situace u stolu hosta
6. respektuji narodni mentalitu a zvyklosti
o uvedou pfiklady narodnostnich mensin a jejich gastronomické individuality
7. zdrzuji se xenofobnich projevu
o v modelové situaci pfedvedou jednani s jedincem jiné narodnosti
8. uplatriuji esteticka hlediska pfi formovani prostfedi
o dle zadani navrhnou akci s u¢asti VIP
o popiSi pribéh (organizaci) statni veefe nebo recepce
o vyjmenuji zakladni pravidla diplomatického protokolu

Zafazeni do u€ebniho planu, ro¢nik
65-51-H/01 Kuchar - ¢isnik

3. rocnik
VYSTUPNI CAST
Zpusob ovéfovani dosazenych vysledki

Vystupy vzdélavani budou ovéfovany pfedevsim na konci modulu. Teoretické znalosti jsou ovéfeny pisemnou formou a
praktické dovednosti pfedevsim na zakladé pfedvedeni a spinéni praktickych ukol.

Pribézné se hodnoti pInéni zadanych Gkoll, spravnost, dodrzovani spole¢enskych pravidel, zpisob komunikace, Uprava
¢idnika a prostfedi.

Pisemné zkouseni:

« test zaméfeny na odbornou terminologii,

« bodové hodnota jedné otazky je 1 bod

« struktura testové otazky — vybér jedné spravné odpovedi ze tfi moznosti
Praktické zkouseni:
Z&ci musi predvést a spinit nasledujici tkoly:

1. uplatfuji spoleCenské chovani a profesni vystupovani

o vyjmenuji zakladni pravidla spoleCenského chovani

o pfi jednani s hostem vystupuji profesionalné
o v modelové situaci oslovi VIP hosta podle protokolu (spole¢enskych pravidel)



o orientuji se v pozvance, objasni pojmy na ni uvedené
o vyjmenuji nejcastéjsi prohfedky proti etiketé
2. dodrzuji profesni etiku
o rozliSuji mezi klientem (hostem) a zaméstnancem (&iSnikem)
o fidi se pravidly pro komunikaci s hostem, uvedou nasledky pfi jejich poruseni
o respektuji nazory hosta a jeho pozadavky
o Vyjmenuji moznosti, jak si zvySit svoji odbornost
3. rozpoznaji typy hostl a vi, jak reagovat na projevy jejich chovani
o vyjmenuji zakladni typy hostd a pravidla pro komunikaci s nimi
4. snazi se pfedchazet konfliktim
o v modelové situaci se snazi predejit konfliktu nebo navrhnou zpusob feSeni konfliktni situace
5. feSi bézné i neobvyklé situace s ohledem na individualni zvl4Stnosti hosta
o v modelové situaci pfedvedou feSeni bézné situace dle pfani a pozadavku hosta
o navrhnou feSeni neobvyklé situace u stolu hosta
6. respektuji narodni mentalitu a zvyklosti
o uvedou pfiklady narodnostnich mensin a jejich gastronomické individuality
7. zdrzuji se xenofobnich projevu
o v modelové situaci pfedvedou jednani s jedincem jiné narodnosti
8. uplatriuji esteticka hlediska pfi formovani prostfedi
o dle zadani navrhnou akci s u¢asti VIP
o popisi prabéh (organizaci) statni vecefe nebo recepce
o vyjmenuji zakladni pravidla diplomatického protokolu

Kritéria hodnoceni

Zak musi absolvovat cely modul (80% dochazka).
Z&k musi absolvovat véechny Gkoly.

Zak musi uspét v pisemné i praktické &asti.

Zak je hodnocen znamkou se slovnim komentarem.

Pisemné zkouseni — test s 10 otdzkami hodnoceny 10 body (Zak uspél pfi ziskani 6 bodl z 10). Pisemny test je
sestaven vzdy individualné.

Prakticka ¢ast je hodnocena 100 body. Zak musi ziskat alespoii 36 bodui, aby uspél.

Bodovani praktické ¢asti:

1. uplatnuji spole¢enské chovani a profesni vystupovani (max. pocet bodi — 30 bodu)
o vyjmenuji zékladni pravidla spole¢enského chovani (0—6 bodu)
o pfi jednani s hostem vystupuji profesionalné (0—6 bodu)
o v modelové situaci oslovi VIP hosta podle protokolu (spole¢enskych pravidel) (0—6 bodu)
o orientuji se v pozvance, objasni pojmy na ni uvedené (0—6 bod0)
o vyjmenuji nejCastéjsi prohfesky proti etiketé (0-6 bodu)
2. dodrzuji profesni etiku (max. pocet bodd — 18 bodu)
o rozliSuji mezi klientem (hostem) a zaméstnancem (¢isnikem) (0—3 bod)
o fidi se pravidly pro komunikaci s hostem, uvedou nasledky pfi jejich poruseni (0—6 bodu)
o respektuji nazory hosta a jeho pozadavky (0—6 bodu)
o Vyjmenuji moznosti, jak si zvySit svoji odbornost (0-3 bodu)
3. rozpoznaji typy hostl a vi, jak reagovat na projevy jejich chovani (max. pocet bodu — 6 bod)
o vyjmenuji zakladni typy hostl a pravidla pro komunikaci s nimi (0—6 bodu)
4. snazi se pfedchazet konfliktm (max. pocet bodi—6 bodu)
o v modelové situaci se snazi predejit konfliktu nebo navrhnou zplsob feSeni konfliktni situace (0—6 bod0)
5. feSi bézné i neobvyklé situace s ohledem na individualni zvlastnosti hosta (max. pocet bodl — 10 bod)
o v modelové situaci pfedvedou feSeni bézné situace dle prani a pozadavku hosta (0-5 bod()
o navrhnou feSeni neobvyklé situace u stolu hosta (0-5 bodu)
6. respektuji narodni mentalitu a zvyklosti (max. pocet bodl — 6 bodu)
o uvedou pfiklady narodnostnich mensin a jejich gastronomické individuality (0—6 bodu)
7. zdrzuji se xenofobnich projevd (max. pocet bodl — 6 bodu)
o v modelové situaci pfedvedou jednani s jedincem jiné narodnosti (0—6 bodu)
8. uplatriuji esteticka hlediska pfi formovani prostfedi (max. pocet bodd — 18 bodu)
o dle zadani navrhnou akci s Uc¢asti VIP (0—6 bod0)



o popiSi prubéh (organizaci) statni veCefe nebo recepce (0-6 bodu)
o vyjmenuji z&kladni pravidla diplomatického protokolu (0—6 bodu)

Prevodova tabulka celkového hodnoceni modulu:

o 100-91 bodl — vyborny

o 90-76 bodl — chvalitebny

e 75-56 bod( — dobry

« 55-36 bodl — dostate¢ny

« méné nez 35 bodu — nedostateCny

V pribéhu realizace praktické ¢asti se pfi hodnoceni pfihlizi k dodrzovani BOZP, Cistoté a organizaci prace, komunikaci
se zakaznikem, profesionalnimu vystupovani, dodrzovani spoleCenskych pravidel, Upravé prostfedi, pfesnosti odpovédi a
pohotovosti zaka pfi feSeni nenadalych situaci.

Hodnoceni je mozné vyuzit k zalozeni do deniku praxe zéka.

Doporucena literatura

GULOVA, S. Mezinarodni obchodni a diplomaticky protokol. Praha: Grada Publishing, a. s., 2011. 256s. ISBN 978-80-
247-3777-5

SPACEK, L. Bussiness etiketa a komunikace. Praha: Ladislav Spagek, 2013. 352 s. ISBN 978-80-260-4347-8
SPACEK, L. Mal4 kniha etikety u stolu. Praha: Mlada fronta, 2010. 160s. ISBN 978-80-204-2250-7

Poznémky

Obsahové upresnéni

OV RVP - Odborné vzdélavani ve vztahu k RVP

Material vznikl v ramci projektu Modernizace odborného vzdélavani (MOV), ktery byl spolufinancovan z Evropskych strukturalnich a investi¢nich fondu a jehoz

realizaci zajistoval Ndrodni pedagogicky institut Ceské republiky. Autorem materilu a véech jeho &asti, neni-li uvedeno jinak, je . Creative Commons CC BY
SA 4.0 — Uvedte puvod — Zachovejte licenci 4.0 Mezinarodni.



https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.cs
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