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N’azev Jeodn? tk’y Zakladni ¢innosti podnikové recepce , .
vysledku uceni Uroven

EQF 4
Néazev oboru / 63-41-M/02 Obchodni akademie kvalifikace
kvalifikace 78-42-M/02 Ekonomické lyceum
Ocekavané vysledky uceni
Znalosti
Student:

1. zna principy tfidéni doslé posty podle piijemci

2. zna mechanismus prace s domadci telefonni ustfednou
3. znd uspotadani zdznamu vzkazii pro nepfitomné
. zné pravidla komunikace s pfichozimi navstévniky
. zné zasady komunikace s vefejnosti i obchodnimi partnery
. zna zésady efektivniho telefonovani

AN DN

Dovednosti

1. umi rozttidit pfichozi pisemnosti podle vnitinich zasad firmy

2. dovede ptepojovat piichozi hovory

3. dovede zaznamenavat navstévy do knihy navstév

4. dovede podavat zakladni informace o firmé a jejich ¢innostech po telefonu 1 osobné

5. umi si zorganizovat praci

6. prokazuje samostatnost pii jednotlivych tkonech prace recep¢ni/ho

Kompetence

1. dodrzuje zasady odivani stanovené ve firm¢e

2. prokazuje obratnost a samostanost pii ¢innostech recep¢niho - telefonovani, podavani
informaci, piebirani a predavani vzkazi pro nepfitomné pracovniky

Zpusoby a kritéria hodnoceni

1. Prakticky ukol - ovladani domaci telefonni ustredny

2. Prakticky kol - pfedvedeni orientace v systému zaznamenavani vzkazl pro neptitomné
pracovniky

3. Prakticky ukol - prokézani dovednosti pouzivat techniku a vybaveni recepce

4. Prakticky ukol - prokazat znalost firemnich zasad pfi pfijiméani navstévnik

5. Praktické pfedvedeni komunikace s vefejnosti odbornou 1 laickou

6. Prakticky ukol - dovednost jednat s obchodnim partnerem a pecovat o n¢j
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Hodnotici formular

Hodnoceni dovednosti

1. umi rozttidit pfichozi pisemnosti podle vnitinich zasad firmy

velmi dobie dobte dostate¢n¢ nedostatecné

2. dovede ptepojovat piichozi hovory

velmi dobie dobte dostate¢n¢ nedostatecné

3. dovede zaznamenavat navstévy do knihy navstév

velmi dobie dobte dostate¢n¢ nedostatecné

4. dovede podavat zakladni informace o firmé a jejich ¢innostech po telefonu i osobné

velmi dobie dobte dostate¢n¢ nedostatecné

5. umi si zorganizovat praci

velmi dobie dobte dostate¢n¢ nedostatecné

6. prokazuje samostatnost pti jednotlivych tikonech prace recepcniho

velmi dobie dobte dostatecn¢ nedostatecné

Hodnoceni praktickych tkoli

1. Prakticky ukol - ovladani domaci telefonni ustredny

velmi dobfie dobie dostatecné nedostatecné

2. Prakticky kol - pfedvedeni orientace v systému zaznamenavani vzkazl pro neptitomné

pracovniky

velmi dobfie dobie dostatecné nedostatecné

3. Prokazani dovednosti pouZivat techniku a vybaveni recepce

velmi dobfie dobie dostatecné nedostatecné

4. Prakticky ukol - prokazat znalost firemnich zasad pii pfijimani navstévnikt

velmi dobfie dobie dostatecné nedostatecné

5. Praktické predvedeni komunikace s vefejnosti odbornou 1 laickou

velmi dobie dobie dostatecné nedostatecné

6. Prakticky ukol - dovednost jednat s obchodnim partnerem a pecovat o n¢j

velmi dobie dobie dostatecné nedostatecné
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T't!e of Learning Company reception - basic tasks Level of
Unit/Outcomes

EQF 4
Branch / 63-41-M/02 Obchodni akademie qualificatio
qualification 78-42-M/02 Ekonomické lyceum n
Expected units of learning outcomes
Knowledge
Student:

1. is familiar with principles of sorting recieved mail according to the addressee
2. knows the mechanism of handling the telephone exchange

3. knows the arrangement of messages recording

4. knows the communication rules with the coming visitors

5. knows the rules of communication with the public as well as business partners
6. knows the rules of efficient telephoning

Skills

. is able to sort received documents in accordance with the rules of the company

. is able to put through incoming telephone calls

. is able to record visits in the visitors register

. is able to supply basic information on the firm and its activities by phone as well as in person
. can organise his/her work

. shows independence in particular operations of the receptionist

o Ol WDN -

Competences

1. observes the company dress-code

2. shows skilfulness and independence at receptionist’s activities - telephoning, informing, taking
and passing messages for the absent workers

Assessment methods and critetia

1. Skill handling the home telephone exchange - practical demonstration

2. Practical orientation demonstration in the system of taking messages for absent workers
3. Prove of skills in using equipment of the reception - practical demonstration

4. Practical task - show knowledge of company rules at accepting visitors

5. Practical demonstration of communication with expert and non-professional public

6. Prove proficiency in handling and treating a business partner
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Evaluation form

Skills evaluation

1. can sort received documents in accordance with the rules of the company

Excellent Good Fair Unsatisfactory

2. can put through incoming telephone calls

Excellent Good Fair Unsatisfactory

3. records visits in the visitors register

Excellent Good Fair Unsatisfactory

4. supplies basic information on the firm and its activities by phone as well as in person
Excellent Good Fair Unsatisfactory

5. can organise his/her work

Excellent Good Fair Unsatisfactory

6. shows independence in particular operations of the receptionist
Excellent Good Fair Unsatisfactory

Assessment methods and critetia

1. Practical task - handling the home telephone exchange

Excellent Good Fair Unsatisfactory

2. Practical task - taking messages for absent workers

Excellent Good Fair Unsatisfactory

3. Using equipment of the reception

Excellent Good Fair Unsatisfactory

4. Practical task - show knowledge of company rules at accepting visitors
Excellent Good Fair Unsatisfactory

5. Practical demonstration of communication with expert and non-professional public
Excellent Good Fair Unsatisfactory

6. Proves proficiency in handling and treating a business partner
Excellent Good Fair Unsatisfactory
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Bezeichnung der Einheit

der Grundaktivititen an der Firmenrezeption Niveau
Ausbildungsergebnisse EQF 4
Studienfach / 63-41-M/02 Fachoberschule fiir Wirtschaft Qualifikatio
Quialifikation 78-42-M/02 Wirtschaftslyzeum n

Erwartete Ausbildungsergebnisse

Kenntnisse

Der Schiiler kennt:

1. das System von Sortierung des Posteingangs nach den Namen der Empfénger

2. die Regeln der Haustelefonvermittlung
3. das System der Nachrichtenanordnug fiir abwesende Mitarbeiter
4. die Regeln der Kommunikation mit Kunden und Besuchern
5. die Regeln der Kommunikation mit der Offentlichkeit und den Geschéftspartnern
6. die Prinzipien der effektiven Telefonkommunikation

Fertigkeiten - Kompetenzen

Der Schiiler kann:

1. die eingehenden Dokumente nach den internen Regeln des Unternehmens sortieren

2. eingehende Anrufe weiterleiten

3. die Besuche im Géstebuch registrieren

4. grundlegende Informationen iiber das Unternehmen und seine Aktivititen {iber das Telefon und
personlich einreichen

5. seine Arbeit selbststindig organisieren

6. selbststindig an der Rezeption handeln und einzelne Aktivititen durchfiihren

Kompetenzen

1. achtet auf die Regeln des Dress-codes in der Firma

2. zeigt Geschicklichkeit und Selbststéindigkeit an der Rezeption - Telefonieren,
Informationenbereitstellung, Empfang und Weiterleiten von Nachrichten fiir Abwesende Kollegen

Bewertungsmethoden und -kriterien

2. demonstriert praktisch die Orientierung in dem Empfangssystem von Nachrichten und deren
Weiterleiten fiir abwesende Kollegen

3. ist im Stande, die Technik und Ausriistung der Rezeption zu nutzen - praktische Demonstration
4. praktische Aufgabe - zeigt Kenntnisse der Firmenregeln beim Empfang von Gésten

5. demonstriert praktisch die Kommunikation mit der Offentlichkeit

6. demonstriert praktisch die Kommunikationsfertigkeiten mit Handelspartnern und
Kundenbetreuung
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Bewertungsformular

Kompetenzenbewertung

Der Schiiler kann:
1. die eingehenden Dokumente nach den internen Regeln des Unternehmens sortieren

sehr gut gut gentigend nicht gentigend
2. eingehende Anrufe weiterleiten

sehr gut gut gentigend nicht gentigend
3. die Besuche im Géstebuch registrieren

sehr gut gut gentigend nicht gentigend

4. grundlegende Informationen iiber das Unternehmen und seine Aktivititen {iber das Telefon und
personlich einreichen

sehr gut gut gentigend nicht gentigend
5. seine Arbeit selbststéindig organisieren
sehr gut gut geniigend nicht gentigend

6. selbststindig an der Rezeption handeln und einzelne Aktivititen durchfiihren
zeigt Geschicklichkeit und Selbststindigkeit an der Rezeption - Telefonieren,
Informationenbereitstellung, Empfang und Weiterleiten von Nachrichten

sehr gut gut geniigend nicht geniigend

Praktische Aufgabe - Bewertung

sehr gut gut geniigend nicht geniigend
2. demonstriert praktisch die Orientierung in dem Empfangssystem von Nachrichten und deren
Weiterleiten fiir abwesende Kollegen

sehr gut gut geniigend nicht geniigend

3. ist im Stande, die Technik und Ausriistung der Rezeption zu nutzen

sehr gut gut geniigend nicht geniigend

4. praktische Aufgabe - zeigt Kenntnisse der Firmenregeln beim Empfang von Gésten
sehr gut gut geniigend nicht geniigend

5. demonstriert praktisch die Kommunikation mit der Offentlichkeit

sehr gut gut geniigend nicht geniigend

6. demonstriert praktisch die Kommunikationsfertigkeiten mit Handelspartnern und
Kundenbetreuung

sehr gut gut geniigend nicht geniigend
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