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|. Zalozenia programowo-organizacyjne praktyki

Program ma za zadanie pokazanie dobrych praktyk zawodowych, zwroci¢ uwage na
specyfike zawodu hotelarza w bardzo naturalnych uwarunkowaniach funkcjonowania
podmiotu gospodarczego, jakim jest hotel i1 jego specyficzna dziatalno$¢ ustugowa.

Praktyka ma na celu poglebienie i doskonalenie umiejetnosci praktycznych wymaganych
w procesie ksztalcenia uczniéw — przysztych hotelarzy.

Tres¢ programu szczegoOlnie uwzglednia wspotczesne wymagania, jakim musi sprostaé
zatoga hotelu, aby wiasciwie ,,formowac” ustugi hotelarskie, zgodnie z procedurami obstugi
gosci, prawidlowo wykonywaé czynnosci zawodowe. Przestrzegane musza by¢ w tych
procedurach wlasciwe postawy zawodowe, etyka i kultura, ktére musza cechowac hotelarza,
szczegolnie bezposrednio obstugujacego gosci - roéznigcych sie¢ zarowno pod wzgledem
wymagan jakosciowych, jak 1 zachowan wobec personelu hotelu.

Konkurencja na rynku ustug hotelarskich motywuje kazdego przedsigbiorce hotelarskiego
do poszukiwania nowego, bardziej kreatywnego sposobu zabiegania o gosci hotelu. Wptyw
na to ma jako$¢ oferowanych ustug, ale nade wszystko kultura i profesjonalizm w przyjeciu
i obstudze gosci.

Wspdlczesnie w hotelach maja zastosowanie coraz bardziej ,,wyrafinowane” technologie
I techniki informatyczne bardzo utatwiajace organizacj¢ pracy hotelarzy, a w konsekwencji
usprawniajace komunikacj¢ 1 obstuge gosci. Dlatego w realizacji programu bardzo duzy
akcent potozony jest na zastosowanie informatyki w hotelarstwie.

Doskonalenie nauczycieli/ek w 102-godzinnym programie praktyk ujmuja 4 rozdziaty:

1. Organizowanie dziatalnosci hotelarskiej ze szczegdlnym uwzglednieniem recepcji
hotelowej jako ,,mézgu” pracy hotelu.

2. Organizacja dziatalnosci gastronomicznej, bardzo istotnej w ofercie hotelu, a zarazem
bardzo wrazliwej na wymagania wspolczesnego goscia hotelu.

3. Marketing ustug hotelarskich w strategii, w ktorej musi uczestniczy¢ kazdy pracownik
hotelu, aby w zaleznoS$ci od zakresu czynnosci zawodowych wptywat systematycznie
na zwigkszenie przyjmowania rezerwacji i zamowien, czynigc klimat ku zadowoleniu
gosci z oferowanych ustug.

4. Obsluga informatyczna w hotelarstwie — umozliwia zastosowanie wspolczesnych
technologii zarowno w komunikacji z go$¢mi, nabywcami ustug, obsluge w trakcie

pobytu, jak i produkcje gastronomiczng oraz $wiadczenie réznych ushug hotelowych.
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Program doskonalenia w tych 4 rozdziatach umozliwi nauczycielom/kom zapoznanie si¢
Znowosciami przemyshu hotelarskiego, a nade wszystko poglebienie umiejetnosci
praktycznych, ktore w szkolnym procesie dydaktycznym przetoza si¢ na skuteczniejsze
ksztattowanie sylwetki przysztego hotelarza, od ktorego pracodawcy wymagaja
wspotczesnych wysokich kwalifikacji zawodowych i cech osobowosci, wtasciwych dla tego
zawodu.
Praktyki prowadzone sg pod kierunkiem opickunéw/ek praktyk, ktorymi sg pracodawcy,
wilasciciele hoteli lub wyznaczeni przez nich pracownicy.
Praktyki organizowane sg od czerwca do listopada 2011, a szczegdétowy harmonogram
opracuje i zastosuje koordynator/ka praktyk. Wymiar czasu pracy na praktyce to 6 godzin
dziennie. Dopuszcza si¢ dluzszy dzien praktyki, jezeli przedtuzony czas praktyki wynika

z organizacji pracy hotelu.
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Il. Modul - Organizowanie dzialalno$ci hotelarskiej — recepcja
zakladu hotelarskiego

I1.1. Zalozenia organizacyjne i programowe

Modut ten nalezy do tzw. ,strategicznych” z punktu widzenia organizacji dzialalno$ci
hotelarskiej, bowiem recepcja to ,,miejsce dowodzenia” hotelem. Tu go$¢ ma pierwszy
i ostatni kontakt z firmg hotelarska. Recepcja w wigkszosci hoteli odpowiedzialna jest za
polityke rezerwacji, ,,zapelienia” na kazda dobe gosé¢mi hotelu. Wspolczesne rodzaje
I systemy rezerwacyjne ujete w programy informatyczne wymagaja systematycznego
przyswajania i doskonalenia umiejetnosci, dlatego program silnie eksponuje potrzebe
realizacji praktyki w tej komorce struktury organizacyjnej hotelu.

W programach ksztalcenia hotelarzy, jak i w standardach egzaminéw zawodowych,
najwigcej zastosowania majg tresci z funkcji, zakresu i1 wykonywanych czynnosci
handlowych przez recepcje¢ hotelu.

Praktyka uwspotcze$nienia dziatalno$ci recepcji, a bezposrednio wykonywane czynnos$ci
przez nauczycieli/ki udoskonalg umiejetnosci, ktoére powinny przetozy¢ si¢ na szkolny proces
dydaktyczny.

Program zaklada czynne uczestnictwo w doskonaleniu zawodowym. Nauczyciel/ka w
trakcie odbywania praktyki powinien/a zapozna¢ si¢ i udoskonali¢ umiejetnos¢ z zakresu
planowania struktur organizacyjnych recepcji, w zaleznosci od rodzaju i wielkosci hotelu.

Ponadto nauczyciel/ka powinien/a:

a) zastosowa¢ plan aranzacji i wyposazenia recepcji, organizacji stanowiska pracy,
uwzgledniajac szczegdlnie urzadzenia i programy komputerowe;

b) zapozna¢ si¢ z dokumentacja stosowang przez recepcje w procedurach rezerwacji,
obstugi 1 rozliczenia gosci;

C) praktycznie ksztalttowaé umiejetnosci techniki promocji i sprzedazy oferowanych
ushug;

d) stosowac aktualne procedury bhp i ppoz.;

e) doskonali¢ formy kultury zawodu hotelarza, prawidlowo reagowaé na sytuacje
trudne i nadzwyczajne, pojawiajgce si¢ w obstudze gosci.

Zasadnicza wiodacg trescia modulu bedzie doskonalenie procedur rezerwacji przyjecia

gosci, obstluga w czasie pobytu i rozliczenie, wspolpraca recepcji ze shuzba pigtrowa,
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gastronomig hotelowa, pionem ustug dodatkowych, m.in. konferencyjnych, SPA, organizacji
imprez okolicznosciowych.

Poglebienie wiedzy z zakresu umiejetnosci charakterystyki atrakcji tzw. otoczenia
turystycznego hotelu wraz z formami animacji czasu wolnego gosci, a takze udzielania
informacji krajoznawczo-turystycznej bedzie dopetnieniem tresci praktyki.

Program obejmuje rowniez aspekty psychologii obstugi gosci hotelu, szczegdlnie
W naturalnych relacjach interpersonalnych. W korelacji z modulem ,,Marketing ushug
hotelarskich” praktycznie udoskonala zasady formowania ustug, ich ,pakietowania”
w zaleznosci od potrzeb rynku ustug hotelarskich.

Program szczegdtowy obejmuje nastepujace tresci w ujeciu doskonalgcym:
— organizowanie pracy w recepcji zaktadu hotelarskiego;
— oferowanie klientom ustug hotelowych;
— dokonywanie rezerwacji ustug hotelowych;
— przyjmowanie gosci indywidualnych i zbiorowych (procedura check-in);
— obshluga w czasie pobytu gosci w hotelu;
— rozliczanie kosztow za pobyt gosci (wystawianie faktur VAT);
— kalkulacja réznych form pobytu gosci w hotelu;
— postepowanie z go§¢mi w sytuacjach trudnych i nietypowych;
— stosowanie hotelowych programéw komputerowych;
— animacja czasu wolnego goscia;
— udzielanie informacji turystycznej;
— techniki marketingowe w komponowaniu 1 sprzedazy réznych ustug hotelu;
— organizowanie ustug dodatkowych typu SPA;
— organizowanie ustug konferencyjnych;
— organizowanie innych ustug okoliczno$ciowych;

— technika postugiwania si¢ urzadzeniami recepcji (telefon, fax, komputer, terminal).
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11.2. Wykonywanie zadan wspolnie przez nauczyciela/ke

I pracownika/opiekuna/ke praktyk

11.2.1. Uwarunkowania wykonywania zadan wspolnie przez nauczyciela/ke
I pracownika/opiekuna/ke praktyk

Realizujac t¢ jednostk¢ modutowa, nauczyciel/ka powinien/a przed przystapieniem
do pracy zapoznac si¢ ze strukturg organizacyjng hotelu, stanowiskami pracy, zakresem ustug
swiadczonych przez hotel.

Wykonywanie tych celow doskonalacych wigze si¢ z bezposrednig obserwacja czynnosci
zawodowych, wykonywanych przez pracownikéw recepcji. Wymagana jest analiza
porownawcza stosowanych procedur w ujeciu teoretycznym z praktyka realizowang przez

pracownika recepcji hotelu.

11.2.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) stosowac¢ prawidlowe techniki porozumiewania si¢ z gos¢mi hotelu przy rezerwacji
telefonicznej i bezposrednie;j:
b) ewidencjonowac¢ zaméwienia na ustugi hotelowe;
C) potwierdzac rezerwacje na ustugi hotelu;
d) wypetia¢ dokumentacj¢ recepcji;
e) powita¢ i pozegnac gosci;
f) prowadzi¢ rozmowy kurtuazyjne z go$¢mi hotelu;
g) zastosowac procedury check-in;
h) wykorzysta¢ techniki prowadzenia rozliczen gosci za ustugi hotelowe;
i) zastosowac procedury check-out;

J) okaza¢ kulture wykonywania czynno$ci zawodowych.

11.2.3. Material
a) Rodzaje ustug hotelowych.
b) Cykl rezerwacji, przyjmowania i potwierdzania korespondencyjnego rezerwacji.
¢) Meldowanie gosci i grup zbiorowych.

d) Rozliczanie kosztow pobytu i wymeldowanie gosci.

10
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e) Udzielanie informacji turystycznych i uzytkowych.
f) Obstuga gosci w czasie pobytu (m.in. budzenie, realizacja zlecen rezerwacyjnych na
imprezy poza hotelem, depozyt, sejf).

g) Dokumentacja recepcji.

h) Techniki informatyczne w pracy recepcji i obstudze gosci.

i) Wyposazenie recepcji.

J) Wspolpraca ze statymi kontrahentami hotelu.

K) Zasady rezerwacji ustug przez recepcjg, poza noclegowymi.

I) Formy animacji czasu wolnego gosci.

I1.2.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Na podstawie obserwacji i materiatow dotyczacych zakresu $wiadczonych ustug przez
hotel, go$ciom prezentowana jest informacja w formie bezposredniej i telefonicznej
0 mozliwos$ci zaspokojenia oczekiwan.
Rezultaty pracy

Prawidlowo prowadzona rozmowa, sugestywnie okreslajaca mozliwos¢ 1 uwarunkowania
przyjecia zamowienia do realizacji ustug. Przy zastosowaniu telefonu w kontakcie z klientem
prawidtowo stosowana jest formuta prowadzenia rozmowy, skuteczny rezultat to pozytywna

decyzja goscia o skorzystaniu z ustug hotelu. Wypekienie dokumentow.

11.3. Zadania wykonywane przez nauczyciela/ke pod nadzorem opiekuna/ki

praktyk

11.3.1. Uwarunkowania wykonywania zadan przez nauczyciela/ke pod nadzorem
opiekuna/ki praktyk

Zadania, wykonywane przez nauczyciela’kg, beda wynikaly z prowadzonej polityki
rezerwacji, przyjmowania zamowien na ustugi hotelarskie. Ranga tych zadan wynika ze
specyfiki ustug hotelowej, ktorej warto$¢ mierzona jest czasem, np. doba hotelowa. Stad
istnieje potrzeba wyboru zamowien, ktore uwzgledniaja m.in. czas, zakres ushug, jak i aspekt
marketingowy grupy nabywcow, np.: gosci indywidualnych, stalych, zbiorowych lub
okazjonalnych.

11
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11.3.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) zastosowac procedury dokonywania rezerwacji, przyjmowanie zamowien;
b) zaoferowac ustugi zaktadu hotelarskiego;
C) prowadzi¢ rozmowy o charakterze handlowym z go$¢mi;
d) prowadzi¢ rozmowy kurtuazyjne z go$¢mi;

e) zastosowac zasady wspotpracy recepcji hotelu z gastronomig hotelows.

I1.3.3. Material
a) Negocjacje handlowe z potencjalnymi gos¢mi.
b) Dobor pakietu ustugowego do potrzeb gosci. Motywacyjne kalkulacje kosztow, zgodnie
z obowigzujacym cennikiem (rabaty, bonusy).
¢) Dokumentacja i jej stosowanie przy wstepnej rezerwacji. Prawidlowe zastosowanie
dokumentacji przy rezerwacji gwarantowanej. Mozliwo$ci przyjecia zamdwienia do
realizacji.

d) Wspolpraca ze stuzbami hotelu, ktore beda wspotdziataly w realizacji zamowienia.

I1.3.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Nauczyciel/ka-praktykant/ka w czasie petnionego dyzuru w recepcji cyklicznie podejmuje
rozmowy 1 negocjuje mozliwos$¢ przyjecia rezerwacji w zaleznosci od wymagan kolejnych
gosci lub firm 1 instytucji. Stosuje obowigzujace procedury w tym zakresie, Zwraca
szczegdlng uwage na grafik miejsc noclegowych, decydujac o mozliwosci przyjecia
rezerwacji. Przestrzega polityki rezerwacji danego hotelu. Wprowadza do systemu
informatycznego potrzebne dane o realizowanej rezerwacji. Na biezgco analizuje wszystkie
uwarunkowania realizacji zamdwienia, uwzgledniajagc ewentualne dodatkowe zyczenia gosci.
Podejmuje wspolprace przy zastosowaniu systemu informatycznego badZz osobiscie

z zaangazowanymi stuzbami hotelu, prawidtowo wypehiajac dokumentacje z tego zakresu.
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11.4. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela/ke

I1.4.1. Uwarunkowania wykonywania samodzielnie zadan przez nauczyciela/ke

Ten cykl szkolenia umozliwia gruntowne przyswojenie wspotczesnych technik obstugi
gosci hotelu. Po realizacji poprzednich jednostek modutowych, nauczyciel/ka powinien/a
samodzielnie bez nadzoru wykonywaé wszystkie czynno$ci obowigzujace w recepcji.
Uwzglednione muszg by¢ wszystkie naturalne okoliczno$ci kontaktu z gosémi. Na tym etapie
szkolenia wyczerpujaco i starannie stosuje wszystkie procedury zwigzane z przyj¢ciem,

obstugg 1 rozliczeniem gosci.

11.4.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:

a) okresli¢ zakres dziatalnosci zaktadu hotelarskiego;

b) zastosowac programy komputerowe do obstugi gosci;

¢) prowadzi¢ dokumentacje recepcji;

d) zastosowac obowigzujace dla danych grup gosci procedury check-in i check-out;

e) prawidlowo przeprowadzi¢ rozmowy telefoniczne;

f) stworzy¢ dobrg atmosfery w pracy, wynikajaca z relacji. z gosémi
I wspotpracownikami;

g) doskonali¢ umiejetnosci  z zakresu tzw. sytuacji trudnych, nietypowych,
nadzwyczajnych (np. go$¢ agresywny, awaria w hotelu, gos$¢ skladajacy skarge
| zazalenie);

h) zastosowaé zasady rozliczen go$ci za pobyt (faktura VAT, karty platnicze, gotowka,
rozliczenie raportem kasowym po dyzurze);

i) umiejetnie stosowaé techniki marketingowe przy oferowaniu ustug gosciom,

Z sugestywnym pobudzeniem pozytywnej motywacji do korzystania z ustug hotelu.

I1.4.3. Material
a) Oferta ustug dla gosci indywidualnych i grup gosci hotelowych (wlasciwy dobor ustug
do pakietu).
b) Rezerwacja telefoniczna.

c) Procedury przyjmowania i potwierdzania korespondencyjnej rezerwacji.
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d) Redakcja pism odmawiajacych przyjecia rezerwacji (zasady).
e) Procedury meldowania gosci indywidualnych i grup gosci hotelowych (wycieczki,
uczestnicy konferencji, VIP-y).
f) Sposoby przyjmowania i prowadzenia rozméw telefonicznych wewnetrznych
z go$émi i1 pracownikami hotelu.
g) Zasady przyjmowania informacji telefonicznych dla gosci nieobecnych w hotelu.
h) Procedury wydawania i przyjmowania kluczy (karty pobytu).
1) Zasady przyjmowania zlecen budzenia gosci na zyczenie.
J) Procedury przyjmowania rzeczy do depozytu, sejfu, przechowalni bagazu.
K) Realizacja zleceh  gosci  hotelowych, dotyczacych  rezerwacji  biletow
komunikacyjnych na rdzne imprezy sportowe, rozrywkowe, itp.
I) Rezerwacja ustug dodatkowych w hotelu (np. SPA, sala konferencyjna, imprezy
hotelowe).
m) Tryb udzielania informacji o atrakcjach turystycznych miejscowosci i okolicy.
n) Tryb udzielania informacji uzytkowej (np. handlowej, ustugowej, komunikacyjnej,
itp.).
0) Porady w zakresie form organizacji czasu wolnego go$ci. Animacja czasu wolnego.
p) Zasady przyjmowania skarg gosci dotyczacych obstugi w hotelu, sprawnos$ci
| wyposazenia pokoju.
g) Badanie jakosci ustug hotelu. Redagowanie ankiety i sposoby przedstawiania gosciom
do wypetnienia.
r) Zasady redagowania réznych rodzajow pism stuzbowych z zastosowaniem technik
komputerowych.
s) Wspolpraca z kontrahentami, ktorzy wspoétdziataja z recepcja przy realizacji

zamOwien gosci.

I1.4.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Ten etap praktyki to udoskonalenie umiejetnosci nabytych podczas stazu w recepcji hotelu,
dlatego nauczyciel/ka powinien/a przebywaé na dyzurze samodzielnie, wykonujgc czynnosci
takie, jak zawodowy recepcjonista (czas: 1 dzien, 8-12 godzin). Zadanie bedzie réznorodne,

bowiem wykonaé trzeba wszystkie czynnosci, ktdre obowigzuja w recepcji: od przyjecia
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dyzuru, przez wszystkie okolicznos$ci jego przebiegu — 12 godzin do zakonczenia i rozliczenia
z dyzuru.

Rezultaty, to bezawaryjne, bezkonfliktowe funkcjonowanie recepcji w tym dniu. Beda
nimi prawidlowo przyjete zamowienie, potwierdzone zgodne z procedurami, przyjcie
I wymeldowywanie gos$ci, udzielenie im informacji, prawidtowe zastosowanie dokumentacji,
prawidlowe wykorzystanie systemu komputerowego recepcji.

Bardzo istotny rezultat, to marketingowe podejscie do oferowanych, sprzedawanych ustug
przez hotel, nade wszystko sugestywny dobor pakietoéw dla okreslonych gosci. Ilos¢ 1 warto$é
sprzedanych ustug po zakonczeniu dyzuru musi by¢ bezbtednie ujeta w raporcie kasowym.

Razem z opiekunem/ka praktyk wymagana jest analiza przebiegu dyzuru, szczegblnie
porownawczo w zakresie iloSci 1 warto$ci sprzedazy uslug z poprzednimi okresami
(dobowymi, zaleznie od dni tygodnia, sezonu, $wigt, weekendu, itp.). Omowienie rezultatow,
to takze ewentualne opinie gosci o nauczycielu/ce—recepcjoniscie/ce pelniacym/ej dyzur.

W zaleznosci od harmonogramu przebiegu praktyki zadanie to powinno by¢ powtarzane
uwzgledniajac natezenie gosci w hotelu w poszczegdlnych dniach tygodnia. Moze by¢ takze
realizowane w cyklu nocnym pracy hotelu z okre§leniem powinnosci recepcjonisty o tej porze

doby hotelowej.
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I11. Modul - Organizowanie dzialalnosci hotelowej — gastronomia

hotelowa

II1.1. Zalozenia organizacyjne i programowe

Dziatalno$¢ gastronomiczna stanowi integralng czes¢ ushugi podstawowej §wiadczonej na
rzecz gosci zakladu hotelarskiego, a rodzaje zaktadow gastronomicznych prowadzonych
w obiektach hotelarskich uwarunkowane sa wymaganiami prawnymi.

Gastronomia hotelowa, to specyficzny rodzaj dzialalno$ci majacej na celu zaspokojenie
potrzeby wyzywienia m.in. osob zakwaterowanych w hotelu, gosci z zewnatrz, uczestnikow
konferencji, sympozjow, spotkan integracyjnych, biznesowych, okoliczno$ciowych.

Wymagania wspotczesnego konsumenta, goscia hotelu stawiaja przed gastronomia
realizacj¢ nowych zadan, ktore ubarwiaja roézne imprezy rodzinne, uroczyste obiady,
bankiety, a takze ustugi cateringowe, obstuge spotkan plenerowych, itd.

Gastronomia powinna by¢ mocnym punktem oferty hotelowej, gdyz jako$¢ ushug
kulinarnych ma znaczacy wplyw na opini¢ o catej dziatalnosci hotelu. Poziom ustug
noclegowych i gastronomicznych hotelu, to cenne atuty, pozwalajace gosciom na tatwiejszy
wybor obiektu, dlatego w ksztatceniu przysztych hotelarzy ten dzial programowy jest bardzo
znaczacy, poparty specjalnie okreslonym czasem i programem praktyk.

Szybko zmieniajace si¢ technologie produkcji gastronomicznej, czgsto z zastosowaniem
komputerowo sterowanych urzadzen, jak i wymagania gosci w zakresie oferty i obstugi
stawiaja przed uczacymi nauczycielami kryteria aktywnego, biezacego doskonalenia
umiejetnosci dydaktycznych. Czas szkolenia przewidziany dla tego modutu, umozliwi
nauczycielom/kom zapoznanie si¢ z nowoczesnym zarzgdzaniem gastronomiag hotelows,
wspélczesnym  wyposazeniem czeSci  produkcyjnej, a nade wszystko formami
I technikami obstugi konsumenta.

Program doskonalenia realizowany jest gldwnie w zakresie obstugi konsumenta. Wynika
to z potrzeb dydaktycznych nauczania mtodziezy, ale gléwnie z relacji handlowych - ustuga
noclegowa sprzedawana jest tacznie z ustuga gastronomiczng. Rynek konsumenta wymaga
coraz wigcej ciekawych form dla gosci miejscowych (wesela, bale, studnidowki, spotkania
towarzyskie, itd.), dlatego szkolacy si¢ nauczyciele powinni gltownie doskonali¢ swoje
umiejetnosci w zakresie:

a) opracowania jadtospisu;
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b) przygotowania sali na okreslong imprezg;

€) nakrywania stotow do réznych positkow w zaleznosci od rodzajow grup konsumentow;

d) nakrywania stotow w obecno$ci konsumentow;

e) przyjmowania zamowien od gosci hotelowych;

f) pomagania gosciom w wyborze potraw;

g) przyjmowania zamowien od konsumenta przy stoliku;

h) technik i sposobu podawania potraw;

1) rozliczania kosztow positkow podawanych gos$ciom,;

J) organizacji $niadan w hotelu;

K) obstugi grup turystycznych;

I) obstugi konferencji;

m)obstugi imprez okoliczno$ciowych i rodzinnych, jubileuszy, wesel, konselacji, komunii,
itd.;

n) podawania positkow gosciom do pokoi;

0) ceremoniatu przebiegu imprez gastronomicznych;

p) opracowania scenariusza 1 kalkulacji roznych form ustug gastronomicznych
z zastosowaniem technik marketingowych;

q) estetyki wystroju sal konsumenckich;

r) estetyki nakrywania stotu;

s) kultury w kontaktach interpersonalnych z konsumentem, gosciem;

t) zastosowania komputera w zamawianiu i rozliczaniu kelnera z gosciem i hotelem;

u) organizacji ustug cateringowych;

V) organizacji imprez plenerowych.

11.2. Wykonywanie zadan  wspdlnie przez nauczyciela/ke

I pracownika/opiekuna/ke praktyk

I11.2.1. Uwarunkowania wykonywania zadan wspélnie przez nauczyciela/ke
I pracownika/opiekuna/ke praktyk
W tej fazie szkolenia nauczyciel/ka bedzie czynnym obserwatorem przebiegu dziatan

przygotowawczych 1 organizacyjnych oraz przygotowan wystroju sali konsumenckie;j.

17




UNIA EUROPEJSKA il

KAPITAt LUDZKI runpusz srorecry

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

* 4k

* ok

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Zalezne bedzie to od uwarunkowan $wiadczonych ushug gastronomicznych (sezon,
okolicznos$¢, zyczenia gosci, forma, itd.).

Bardzo waznym positkiem w hotelu jest $niadanie i forma jego przygotowania, dlatego
istnieje potrzeba zapoznania si¢ z wyposazeniem bufetu $niadaniowego, zakresem dan
$niadaniowych, takze kalkulacja wynikajaca z liczby gosci korzystajacych z noclegu.

Warto$ciowym sposobem uwspotczesniania umiejetnosci bedzie towarzyszenie w cyklach
organizacyjnych roéznych imprez (np. konferencji wesel, konselacji, cateringu, komunii
I innych realizowanych przez hotel) w kompleksowej procedurze od przyjecia zamowienia,
opracowania kalkulacji oraz zestawu dan, a takze scenariusza przebiegu imprezy, aranzacji
sali, obstugi konsumentow i1 koncowego rozliczenia. Waznym aspektem bedzie takze
obserwacja cyklu produkcyjnego od zakupu produktéw, poprzez sposoby magazynowania,
wykonanie potraw, przekazanie kelnerowi. Nauczyciel/ka musi takze zapoznaé si¢ ze
stosowang dokumentacjg gastronomiczng, ujeta w formie klasycznej — papierowej i
komputerowej. Jest to konieczne, aby zapoznaé si¢ z gospodarka surowcOw, napojow,
przypraw, naczyn — zastawy stotowej. Powinny by¢ ujete takze aspekty ekonomiczne, zysk z
dziatalnosci gastronomicznej oraz zagospodarowanie nieskonsumowanych potraw i odpadéw
wracajagcych do kuchni. To istotne wymagania, podkres$lajace potrzebe racjonalnego
zarzadzania ustugami gastronomii hotelowej, gwarantujaca wysoka jakos$¢ 1 przestrzeganie

norm sanitarno-higienicznych.

111.2.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) charakteryzowaé¢ wspotczesng gastronomia hotelowa;
b) stosowac umiejetnosci z zakresu obstugi konsumentoéw, gosci hotelu;
C) stosowa¢ nowoczesne rozwigzania z zakresu organizacji roéznych imprez
gastronomicznych;
d) stosowac umiejetnosci z zakresu ceremoniatu gastronomicznego;
e) stosowac umiej¢tnosci w opracowywaniu scenariuszy i kalkulacji roznych imprez;
f) wykorzystywa¢ techniki komputerowe w cyklu produkcyjnym, pracy kadry restauracji,
rozliczeniach magazynowych, ksiegowych 1 z konsumentem;
g) nowoczesnie przygotowac wyposazenie sali konsumenckiej z wykorzystaniem estetyki

wystroju podporzadkowanej formie i rodzaj ustugi, imprezy gastronomiczne;.
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I11.2.3. Material

a) Cechy wspoélczesnej gastronomii hotelowe;j.

b) Wyrafinowane techniki obstugi konsumentow, gosci hotelu.

¢) Nowoczesne rozwigzania z zakresu organizacji roznych imprez gastronomicznych.

d) Ceremoniat gastronomiczny.

e) Opracowywanie scenariuszy i kalkulacji réznych imprez.
f) Techniki komputerowe w cyklu produkcyjnym, pracy kadry restauracji, rozliczeniach

magazynowych, ksiegowych i z konsumentem;
g) Nowoczesne przygotowywanie wyposazenia sali konsumenckiej z wykorzystaniem

estetyki wystroju podporzadkowanej formie i rodzaj ustugi, imprezy gastronomiczne;j.

I11.2.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Zgodnie z obowigzujacym w danym hotelu systemem zarzadzania gastronomia,
W wyznaczonym czasie przebiegu praktyki nauczyciel/ka uczestniczy jako czynny
obserwator/ka procedur obstugi gastronomicznej-od przyjecia zamoéwienia, (w zaleznosci od
okolicznos$ci) poprzez koncepcje przygotowania imprezy, jej realizacj¢, po koncowe
rozliczenie.

Musi by¢ zastosowana réznorodnos$¢ udziatu nauczyciela/ki w procedurach ze wzgledu na
rodzaje grup gosci: indywidualnych nocujacych w hotelu, niekorzystajacych z noclegow, grup
turystycznych, konferencji, rodzin, grup towarzyskich itd. Istotnym elementem tej fazy
szkolenia jest zwrdcenie uwagi na jadtospis, dobor potraw do imprezy oraz ocena stopnia
zadowolenia gosci, jakoS$ci catej ustugi gastronomiczne;.

Przyklad

Na podstawie obserwacji, rozméw z go$émi, ewentualnie przeprowadzonej ankiety
badawczej, nauczyciel/ka dokonuje oceny sprawnosci organizacyjnej gastronomii danego
hotelu. Sporzadza wnioski i czynnie prezentuje je opiekunowi/ce praktyki.

W rezultacie aktywnosci nauczyciela/ki powinny by¢ wprowadzone dziatania innowacyjne
W gastronomii hotelu. Drugim rezultatem bedzie poglebienie wiedzy praktycznej z procedur

obowigzujacych w gastronomii hotelowe;.
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I11.3. Zadania wykonywane przez nauczyciela’ke pod nadzorem

opiekuna/ki praktyk

I11.3.1. Uwarunkowania wykonywania zadan przez nauczyciela’ke¢ pod nadzorem
opiekuna/ki praktyk

W realizacji tej jednostki modutowej nauczyciel/ka powinien/a aktywnie i czynnie
wykonywa¢ czynno$ci zawodowe, np. kierownika gastronomii, kierownika sali, animatora
imprez gastronomicznych, asystenta-kelnera. W wybranym dniu praktyki objety jest calym
cyklem $wiadczenia ustug gastronomicznych po otrzymaniu przydziatu zadan wynikajacych
z naplywajacych zamowien badz biezacej organizacji obslugi gastronomicznej. W zaleznosci
od mozliwosci 1 potrzeb organizuje catlodobowy cykl gastronomiczny, to znaczy: positki state

wg godzin serwowania, przewidziane imprezy zbiorowe, okoliczno$ciowe, cateringowe.

111.3.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) stosowac umieje¢tnosei organizacyjne w zarzadzaniu gastronomia hotelowa;
b) aranzowac¢ cykl statych positkow wg jadtospisu dnia;
C) przygotowac i przeprowadzi¢ wybrang uslug gastronomicznej dla gosci zbiorowych;
d) doskonali¢ wspolpracy z kuchnig gastronomii hotelowej i recepcja;
e) praktyczne dokumentowac czynnosci zawodowe przy zastosowaniu obowigzujacych
procedur, drukow, systemu komputerowego obstugi gastronomicznej;
f) stosowacé techniki marketingowe przy przyjmowaniu zamowien;
g) rozlicza¢ koszty w gastronomii hotelowej — wewngtrzne i zewngtrzne, wystawiaé

paragony i faktury VAT (kasy fiskalne).

I11.3.3. Material
a) Analiza ushug gastronomicznych opracowanych na dang dobe hotelows.
b) Analiza zakresu, ilo$ci wartos¢ ustug, ktore sg zamowione do realizacji,
c) Wspotpraca hotelu przy kalkulacji zestawow dan.
d) Aranzacja sali konsumenckiej w zalezno$ci od potrzeb i czasu serwowania ustug
gastronomicznych.

e) Zasady przyjmowania kolejnych zamowien na dany dzien i terminy pdzniejsze.
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f) Negocjacje z klientami w sprawie warunkoéw przyjmowanych zamowien.

g) Sposob i forma realizacji zamowienia.

h) Obstuga konsumentow indywidualnych (od $niadania do kolacji).

1) Organizacja biezacej obstugi gosci zbiorowych w zaleznosci od zakresu i formy
zamoOwienia.

J) Sposoby dokumentowania czynno$ci przewidzianych w procedurach pracy organizacji
gastronomii hotelowej.

K) Sposoby przyjmowania opinii od gosci hotelu o jakosci $wiadczonych ustug. Analiza
ewentualnych btedéw w procedurach obstugi gosci.

[) Sposoby wystawiania paragonéw i faktury VAT. Wewngtrzna dokumentacja
rozliczeniowa.

m)Zamoéwienia na produkty i surowce do kontrahentéw hotelu (uzupehnianie zapasow
magazynowych).

n) Ceremoniat imprezy zbiorowej wg wczesniej przygotowanego scenariusza.

0) Zakonczenie dziatalno$ci gastronomicznej danego dnia, organizacja porzadkéw na sali
konsumenckiej, przygotowanie aranzacji bufetu $niadaniowego dnia nastgpnego,

nakrywanie stolow, itd.

I11.3.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Nauczyciel/ka przygotuje pod nadzorem opiekuna/ki szczegoétowy scenariusz konferencji,
opracowuje kalkulacje kosztow. Dokona analizy zamowienia pod wzgledem zakresu, czasu
trwania konferencji, liczby uczestnikow, czasu przerw kawowych, czasu positkow, bankietu.
Zaaranzuje sale¢ odpowiednio do charakteru konferencji. Przygotuje sprzet audiowizualny,
multimedialny, nagto$nienie, sprawdzi klimatyzacje, przygotuje kuchni do obstlugi, szatni¢ do
sprawnego przyjecia uczestnikow konferencji. Jezeli konferencja bedzie 2-3-dniowa, uzgodni
z recepcja sprawne przyjecie gosci. Ujmie ceny noclegow w kalkulacji. Przekaze do recepcji,
w uzgodnieniu z organizatorem, szczegoétowy program konferencji. Jezeli konferencja jest 1—
dniowa, zorganizuje dorazne biuro konferencji; obstuge pozostawia do decyzji organizatora.
Bedzie na biezaco monitorowaé przebieg konferencji 1 sprawno$¢ jej obstugi, zgodnie

z programem.
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Po zakonczeniu konferencji sale, ich aranzacja przywrécone zostang do biezacych potrzeb
hotelu. Nauczyciel/ka szczegdtowo rozliczy ustugi objete konferencja, sporzadzi rozliczenia
wewnetrzne, wystawi fakture VAT 1 przesle organizatorowi do zapfaty.

Rezultat edukacyjny to podniesienie umiejetnosci organizacyjnych ushug konferencyjnych

realizowanych przez hotel, z zastosowaniem odpowiednich procedur.

111.4. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela/ke

I11.4.1. Uwarunkowania wykonywania samodzielnie zadan przez nauczyciela/ke

Ta faza edukacji doskonalacej bezposrednio koreluje z jednostkami modutowymi juz
zrealizowanymi i opisanymi powyzej.

Aby ugruntowa¢ swoje umiejetnosci, w roznorodnosci ustug hotelu (szczegdlnie
gastronomicznych) dla pozadanego dobrego efektu szkolenia przy ograniczonym czasie,
nauczyciel/ka powinien/a wykonywaé¢ zadanie, realizujagc jedng zlozong organizacyjnie
ustuge, impreze, np.: wesele, obsluge gastronomiczng plenerowa, studniowke, bal maturalny,
branzowy. Wybor formy bedzie wynikat z naptywajacych zamowien w terminie odbywania

praktyki.

111.4.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) stosowa¢ umiej¢tnosci  przygotowania, przeprowadzenia i rozliczenia ushug
gastronomicznych szczegdlnie zbiorowych;
b) stosowac umiejetnosci opracowania aranzacji gastronomicznych ustug hotelowych;
c) prawidtowo kalkulowa¢ koszty z zastosowaniem rabatow dla klientow zbiorowych;
d) stosowac techniki marketingowe;
e) stosowac normy jakosciowe w gastronomii hotelowej;
f) stosowaé umiejetnosci wspolpracy shuzb hotelu wspotodpowiedzialnych za realizacje

ustugi gastronomiczne;.

I11.4.3. Material
a) Zasady przyjmowania zamoéwien, na przyklad na organizacj¢ wesela, cateringu.
Analiza tre$ci zamowienia.

WBUSK/
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b) Zakres omowionych ze zleceniodawca potrzeb 1 zyczen dla prawidlowego
przygotowania przyjecia, np. weselnego, cateringu.

¢) Konstruowanie oferty dla zleceniodawcy przy uwzglednieniu liczby 0s6b,
uczestnikow przyjecia, czasu trwania, okre§lonych stawek cenowych, menu, oprawy
muzycznej, rozrywkowej. Analiza oferty z zamawiajacym. Warunki przyjecia
zlecenia.

d) Sporzadzanie umowy wraz z warunkami platno$ci i zaliczki. Podpisywanie umowy
wraz z zalacznikami.

e) Zasady przygotowania szczegdtowego scenariusza. Zatwierdzanie scenariusza przez
zleceniodawce.

f) Przygotowanie sali, aranzacja zgodna z potrzebami scenariusza. Zasady wspotpracy
Z obstuga kuchni w zakresie przygotowania dan i napojow.

g) Zasady korzystania z noclegdw przy zastosowaniu rabatow cenowych.

h) Monitoring przebiegu przyjecia. Zasady realizacji wszystkich ustug okreslonych
W scenariuszu i1 potwierdzonych umowa.

i) Sposoby zagospodarowywania pozostawionych dan 1 napojow (przekazanie
organizatorowi). Koncowe rozliczenia za organizacje przyj¢cia po jego zakonczeniu,
wystawienie faktury VAT.

J) Porzadkowanie i aranzacja sali do biezacych potrzeb gastronomii hotelowe;.

K) Analiza przebiegu przyjecia z kierownictwem hotelu i stuzbami wspotdziatajacymi w
jego organizacji (kuchnia, recepcja, stluzba pigtrowa). Wykorzystywanie wnioskow
dotyczacych jakos$ci organizacji zbiorowych przyje¢ rodzinnych (wesel, komunii,

jubileuszy, urodzin).

I11.4.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Zadanie powinno wynika¢ z mozliwosci realizacji przez hotel uwzglgdniajacych naptyw
odpowiednich zlecen. Sezonowo organizowane s3: wesela, bale, komunie, studniéwki,
spotkania $wiateczne pracownikdw, noworoczne spotkania, imprezy plenerowe, itd. Dobor
powinien uwzglednia¢ te okolicznosci, ktore obiektywnie wyznaczajg $wiadczenie ustug

przez hotel.
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Kierownictwo hotelu i opiekun/ka praktyk moga wyznaczy¢ zadanie w zalezno$ci od
mozliwosci czasowych. Przyktadem moze by¢ catering w plenerze organizowany dla zatogi
zaktadu pracy z okazji jubileuszu — firmy. Przebieg:

— promocja hotelu i jego mozliwos$ci $wiadczenia ustug cateringowych;

— przyjecie zamowienia, szczegOlowa analiza: terminu, miejsca, liczby o0sob,

proponowanego kosztu na 1 osobg;
— przygotowanie oferty do zamoOwienia wraz ze szczegdtowa kalkulacjg (kalkulacja
uwzglednia koszty organizacyjne poza hotelem);

— podpisane umowy z firma;

— wizja lokalna miejsca imprezy, uwzgledniajagca mozliwos$ci cateringowego $wiadczenia

ustug;

— omowienie scenariusza z uwzglgdnieniem oprawy muzycznej;

— sporzadzenie faktury na zaliczkowa wptate od ceny kalkulacyjnej;

— przygotowanie hotelu do przeprowadzenia ustugi (kuchnia, sprzet do obstugi

cateringowej, transport, menu, liczba osob, ktére beda obstugiwaty impreze);

— podpisanie umowy z zespotem muzycznym;

— przewoz sprzetu, dan, kadry na miejsce imprezy;

— organizacja stanowisk do przygotowania i obslugi uczestnikéw imprezy;

— monitoring przebiegu imprezy;

— zakonczenie imprezy, wstgpna ocena organizacji ze strony organizatora;

— ocena wewngtrzna organizacji ustugi cateringowej, jakosci 1 sprawno$ci wykonania;

— koncowe rozliczenie 1 przestanie faktury VAT organizatorowi wraz z oferta hotelu

| zaproszeniem do ponownego skorzystania z ustug hotelu;

W rezultacie uzyskujemy takze sprawdzenie siebie w dziataniu, przy obstudze stosunkowo
nowej formy gastronomii hotelowej, jaka jest catering. Pozwala to na poréwnanie, ukazanie
réznic w organizacji ustug gastronomicznych organizowanych w hotelu 1 poza obiektem.
Aktualnie rynek ustug hotelarskich licznie zgtasza potrzeby na organizacje¢ cateringu, dlatego

ta forma samodzielnej pracy, jest niezb¢dna w szkoleniu.

) :

Praktyki nauczycielskie
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IV. Modul - Marketing ushlug hotelarskich

IV.1. Zalozenia organizacyjne i programowe

W dzialalno$ci zwigzanej z hotelarstwem, jak i w wielu innych dziedzinach, rozwoj
gospodarki doprowadzit do istotnych zmian. Wspdicze$nie okreslamy to rynkiem produktow
hotelarskich. Podaz tych ustug stata si¢ wigksza od popytu. Dzisiaj to gos¢ decyduje o tym,
ktory hotel wybiera. Mowimy o rynku goscia lub rynku konsumenta. Branza hotelarska
podlega wiec orientacji rynkowej, czyli takiej, w ktorej kwestig priorytetowa sa potrzeby
goscia. Hotelarze musza stale poglebiaé wiedzg dotyczaca rynku, skutecznie konkurowac
i zapewni¢ hotelowi sukces.

Narzgdziami 1 dzialaniami do osiggnigcia celow marketingowych sa: produkt, cena,
dystrybucja (miejsca sprzedazy), promocja, ludzie. Okres$la si¢ je jako marketing mix 5P (ang.
product, price, place, promocion, people).

Bezposredni udziat cztonkéw kadry hotelarzy w mixie marketingowym jest bardzo istotny,
W strategii marketingowej kazdego hotelu pracownik-hotelarz na swoim stanowisku ma
wplyw na badanie motywacji goscia potencjalnego i stalego do czestego korzystania z jego
ustug. Stad w programie ksztalcenia przysztych adeptow tego zawodu mocno podkresla sig
wyposazenie ich w umiej¢tnosci stosowania zasad zarzadzania marketingowego. Jest zatem
zrozumiale, ze zagadnienia te sg wazne takze w doskonaleniu nauczycieli/ek.

W programie powinny by¢ ujete nastepujace aspekty:

- zasady i uwarunkowania aranzowania modelu go$cinnosci;
- projektowanie ofert (pakietow ustugowych);
- polityka cenowa;

- dystrybucja, czyli sprzedaz, systematyczne powigkszanie grup nabywcow.

V.2 Wykonywanie  zadan  wspélnie przez nauczyciela/ke

I pracownika/opiekuna/ke praktyk

IV.2.1. Uwarunkowania wykonywania zadan wspolnie przez nauczyciela/ke i

pracownika/opiekuna/ke praktyk

25




UNIA EUROPEJSKA il

KAPITAt LUDZKI runpusz srorecry

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

* 4k

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Wskazany jest bezposredni udzial i obserwacja czynno$ci negocjacyjnych z klientem

zlecajgcym organizacje imprezy zbiorowej (konferencji, cateringu, wesela).

1V.2.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) stosowac strategie i techniki negocjacyjne;
b) przedstawi¢ wstepng kalkulacjg bedacg wynikiem polityki cenowej stosowanej przez
hotel;
€) prowadzi¢ sprzedaz, uwzgledniajaca zachowanie klienta;

d) stosowac argumentacje zgodna z polityka hotelu i dostosowana do klienta.

IV.2.3. Material
a) Sposoby analizy zamowien.
b) Propozycje ustugi hotelu realizujacego zamowienia. Warunki realizacji zamowienia.
Propozycje cenowa.
¢) Umowy hotelu z klientem.

d) Rodzaje koncowych zyczen zamawiajacego ustugi.

IV.2.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Nauczyciel/ka przed spotkaniem z klientem zapoznaje si¢ z zakresem ustug hotelu, cenami
I mozliwosciami stosowania rabatow w zalezno$ci od uwarunkowan i okoliczno$ci
handlowych. Przygotowujac si¢, sporzadza wlasny konspekt podjecia i przeprowadzenia
negocjacji, uwzgledniajac zawarto$¢ zamowienia i mozliwos$ci hotelu. Strategie negocjacyjng
kieruje na maksymalizacje sprzedazy ushug przy zatozeniu nie utracenia motywacji klienta.
Sporzadza tre§¢ umowy. Uczestniczy jako obserwator/ka w negocjacjach. Po zakonczeniu
toku negocjacyjnego wraz z pracownikiem poroéwnuje swoja propozycje realizacji
zamoOwienia z oferta zastosowang przez pracownika hotelu. Spisuje wnioski do przysztych
dziatan handlowych.

Rezultatem powinna by¢ umiejetnos¢ elastycznego, ale skutecznego dokonania sprzedazy
odpowiedniego pakietu ustug na najbardziej korzystnych warunkach hotelu ku zadowoleniu
zamawiajgcego goscia. Zadanie to powinno by¢ co najmniej trzykrotnie powtdrzone

z uwzglednieniem réznych gosci i r6znych zamowien.
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IV.3. Zadanie wykonywane przez nauczyciela’ke pod nadzorem

opiekuna/ki praktyk

IV.3.1. Uwarunkowania wykonywania zadan przez nauczyciela’k¢ pod nadzorem
opiekuna/ki praktyk

Wykonanie tego zadania to poglebianie umiej¢tnosci przy komponowaniu statych,
cyklicznych pakietow hotelu na dany czas sprzedazy (sezon, weekend, swicta). Tworzenie
pakietow musi uwzglednia¢ aktualne trendy na rynku ustug hotelarskich 1 r6zne warianty

cenowe uwzgledniajace grupy nabywcow.

1V.3.2. Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) komponowac produkty, pakiety ustugowych hotelu;
b) komunikatywnie redagowac oferty;

c) redagowac tresci reklamowe ofert, np. prasowych, radiowych, telemarketingowych.

1V.3.3. Material
a) Komponowanie produktow, pakietow ustugowych hotelu.
b) Redagowanie oferty z wykorzystaniem zasobow ustugowych hotelu, sezonu, segmentu
gosci, rodzaju ustug, stosowanych cen, warunkow realizacji, itd.
¢) Redagowanie tre$ci reklamowych ofert, np. prasowych, radiowych,

telemarketingowych.

IV.3.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Zadanie praktyczne polega na zredagowaniu oferty dla biura podrézy, ktére cyklicznie
bedzie korzystato z ustug hotelu, np. 5 miesiecy (maj-wrzesien) po trzy dni weekendowe
(piatek — niedziela) dla 30 osobowej grupy autokarowej turystow z Niemiec. Oferta powinna
zosta¢ obudowana projektem umowy pomiedzy hotelem a danym biurem podroézy na
zasadach allotmentu.

Rezultatem bedzie prawidlowe ujecie ustug dla biura podrdzy, odpowiednio zastosowane

rabaty 1 dobrze zredagowana umowa o wspotpracy.
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IV.4. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela/ke

IV.4.1. Uwarunkowania wykonywania zadan samodzielnie przez nauczyciela/ke

Zadania te majg na celu dokonanie badania rynku w zakresie konkurencji w wybranej
miejscowosci. Pozwalajg one na ksztalttowanie umiejetnosci zarzadzania hotelem, stosowania
wlasnej polityki ustug i cen, poszukiwania nowych segmentow gosci. W tym przypadku
przydatna jest analiza SWOT (stabe i mocne strony hotelu na tle konkurencji). Zadania
powinny by¢ realizowane w drugiej potowie praktyki, zatem mozliwa jest pelna

samodzielno$¢ nauczyciela/ki.

1V.4.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) diagnozowac¢ sytuacj¢ rynkowg branzy hotelarskiej;
b) zastosowa¢ wnioskow z analizy budowania marki hoteli i jego ustug;
) okreslaé¢ nisze rynkowe do wykorzystania w strategii marketingowej hotelu;

d) trafnie formutowac pakiety ustug dla potencjalnych nowych grup gosci.

1V.4.3. Material

a) Pozyskiwanie informacji do porzadzenia wykazu zaktadow hotelarskich dziatajacych na
danym terenie.

b) Analiza potencjatu ustugowego konkurujacych zaktadow hotelarskich z hotelem
praktyk. Umiejscowienie hotelu praktyk na tle analizowanych konkurencyjnych
zakladow hotelarskich.

¢) Opracowywanie wnioskow do skuteczniejszego dziatania na danym rynku branzy
hotelarskiej, a w szczeg6lnosci dostosowania zakresu ustug, proponowanych ofert
| zastosowanej polityki cenowej.

1V.4.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Nauczyciel/ka dokonuje badania rynku, analizujgc potencjal ustugowy zakladow
hotelarskich miasta Zary lub powiatu Zarskiego. Zgodnie z metodologia prowadzenia badan
konkurencji, analizuje potozenie marketingowe hotelu praktyk. Sporzadza wnioski do
praktycznego wykorzystania w modelowaniu strategii marketingowej hotelu praktyk, aby

skuteczniej pozyskiwac potencjalnych gosci, a tym samym zwigkszaé zysk finansowy.
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V. Modul - Obsluga informatyczna w hotelarstwie

V.1. Zalozenia organizacyjne i programowe

Dynamicznie rozwijajaca si¢ dziedzina techniki, jaka jest informatyka nie omingta rowniez
hotelarstwa, wypierajac klasyczng papierowg dokumentacje. We wspotczesnym hotelarstwie
techniczne oprzyrzadowanie pracy decyduje o sprawnosci funkcjonowania hotelu.
Kompleksowy informatyczny system hotelowy ma za zadanie wspomaganie pracy hotelarza
na wszystkich niemal stanowiskach pracy. Od systemu informatycznego oczekuje si¢
szybkiego i sprawnego obstuzenia gosci, z drugiej za$ strony kompletnej informacji
pozwalajacej nowoczesnie zarzadzaé hotelem. Jest to dziedzina bardzo szeroka, dynamicznie
rozwijajaca si¢ 1 wspotczesnie nieodzowna, aby hotel mogt prawidtowo komunikowacé si¢
z otoczeniem zewnetrznym, jak i uczestniczy¢ w organizacji pracy we wszystkich pionach
i stuzbach. Dotyczy to zardwno czesci hotelowej, szczegdlnie recepcji jak i gastronomii
w aspekcie oprogramowania sprzedazy, a takze wsparcie dziatu technologii gastronomicznej
1 kontroli produkcji migdzy innymi poprzez system kalkulacji potraw.

Technika informatyczna znajduje zastosowanie w administracji hotelowej, ochronie
obiektu, sprzedazy uslug dodatkowych, bezpieczenstwie gosci, sprawnym funkcjonowaniu
urzadzen 1 instalacji wyposazenia obiektu.

Technika ta generuje ogromne mozliwo$ci w marketingu: poprzez Internet hotel promuje,
rezerwuje (on-line) i sprzedaje swoje ustugi, wspotpracuje z kontrahentami.

Aktualnie w hotelarstwie nowoczesne technologie informatyczne stosowane sg
w trzech sektorach:

- marketingu (komunikacji, promaocji);
- sprzedazy 1 zakupie ustug za pomocg Internetu;
- zarzgdzaniu hotelem.

Kazdy z tych zespotow funkcji obstuguja aplikacje, ktore sa dostosowane do potrzeb
hotelu. Tworza spojny system taczacy stanowiska pracy, sprzyjaja wewnetrznej komunikacji
pomiedzy stuzbami hotelu, utatwiajac procedure obstugi gosci od chwili rezerwacji po
koncowe rozliczenie. Jest zatem oczywiste stwierdzenie, iz bez umiejetnosci praktycznego
obstugiwania systemu informatycznego danego hotelu wspotczesny hotelarz nie bedzie

sprawnie pracowat.
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Poniewaz technologie informatycznego oprogramowania i stosowania zmieniajg —si¢
szybko i szkolne zasoby sa czesto nicaktualne, nauczyciele/ki powinni/y odby¢ praktyke w
tym zakresie. Jest to zakres wiedzy, ktory bedzie wykorzystywany w realizacji prawie
wszystkich zadan w trakcie praktyki. Rozpoczeciem praktyki nauczyciele/ki opanowali/y na
kursie umiejetnosci w zakresie technologii informatycznych stosowanych w hotelarstwie.

Glownym zalozeniem programu tego rozdzialu jest udoskonalenie umiejetnosci
korzystania ze sprz¢tu komputerowego 1 uzytkowych programéw komputerowych
stosowanych w hotelarstwie oraz wykonywaniu prac biurowych.

W programie szkolenia uwzglgdnia si¢ praktyke na stanowiskach pracy recepcii,
gastronomii, dzialu marketingu. Szkolacy si¢ nauczyciele/ki powinni/ly mie¢ mozliwos¢
zapoznania si¢ z zastosowaniem informatyki w produkcji gastronomicznej, szczegdlnie
kalkulacji. Ponadto rozdzial ten uwzglgdnia zapoznanie si¢ z nowoczesnymi typami
wyposazenia recepcji: kasa fiskalna, drukarkami skanerami, terminalami kart platniczych,
faksami, centralami telefonicznymi, systemami alarmowymi, monitoringiem obiektu,

sterowaniem urzadzeniami i instalacjami, urzadzeniami do prezentacji multimedialnej, itd.

V.2. Wykonywanie zadan wspolnie przez nauczyciela/ke

I pracownika/opiekuna/ke praktyk

V.2.1. Uwarunkowania wykonywania zadan wspdlnie przez nauczyciela/ke
I pracownika/opiekuna/ke praktyk

Zadania, ktére bedag wykonywane na tym etapie wynikajg z zasadniczej funkcji recepcji
hotelu, jaka jest rezerwacja, sprzedaz ushug hotelarskich. Umozliwig zapoznanie si¢ ze
sposobem 1 zasadami hotelu w zakresie przyjmowania zaméwien na ustugi, gltownie
noclegow. Umiejetnos¢ komunikowania si¢ miedzy innymi przez Internet z potencjalnym
gosciem, firma badz instytucja pozwala skutecznie wykorzystywa¢ potencjat ushugowy

hotelu.
V.2.2. Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:

a) oceni¢ informatyczng posta¢ oferty hotelu;
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b) korzysta¢ z informatycznego systemu rezerwacji hotelu;
€) pracowac z oprogramowaniem dotyczgcym dokumentowania pracy w recepcji,
d) wykorzysta¢ techniki komputerowe w komunikacji z nabywcami ustug
1 kontaktach ze wspolpracownikami, negocjacjach handlowych;

e) zastosowac technologie informatyczne w problemowych sytuacjach.

V.2.3. Material
a) Internetowe oferty hoteli.
b) Informatyczne wyposazenie hotelu i jego zastosowanie.
c) Informatyczny system rezerwacji ushug - potwierdzania rezerwacji i okreSlania
warunkow platnosci.
d) Stosowanie technik komputerowych w trakcie np. rozmowy telefonicznej, prowadzenia
notatek, rozmowy bezposredniej z go$ciem, itd.,

e) Dokumentowanie czynnosci recepcjonisty z wykorzystaniem technik informatycznych.

V.2.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Nauczyciele/ki co najmniej przez jeden dyzur w recepcji tj. okoto 12 godzin pracy
recepcjonistki/y asystuja i pomagaja podczas wykonywania czynnosci zawodowych.
W wolnych chwilach (bez obecnosci gosci hotelu) powinni mie¢ mozliwos¢ skonfrontowania
swoich obserwacji i dziatan z osobg dyzurng w recepcji lub opickunem/ka praktyk. Swoje
spostrzezenia powinni zanotowaé. Czynna obserwacja umozliwi praktyczng diagnoze
probleméw, z jakimi spotyka si¢ recepcjonistka/ta w codziennej pracy. Ponadto pozwala
poznaé potrzeby gosci, sposob ich artykutowania i1 zaspakajania przez ustugi hotelu. Jest to
wazny aspekt psychologii obstugi gosci takze w marketingowym ujeciu. Szczegdlng uwage
nalezy poswieci¢ na techniki komputerowe wspierajace prace w recepcji.

Najwazniejszym rezultatem bedzie umiejetnoS¢é stosowania przez nauczycieli/Ki
oprzyrzadowania informatycznego i innych urzadzen stanowiacych wspotczesne wyposazenie

recepcji hotelu.
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V.3. Zadanie wykonywane przez nauczyciela’ke pod nadzorem

pracownika/opiekuna/ki praktyk

V.3.1. Uwarunkowania wykonywania zadan przez nauczyciela’ke pod nadzorem
opiekuna/ki praktyk

Na tym etapie doskonalenia nauczyciele/ki b¢da mieli okazje do doskonalenia umiejgtnosci
z zakresu wykorzystania technologii informatycznych w procedurze przyjmowania gosci do

hotelu (check-in — gosci indywidualnych).

V.3.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
a) wykorzystywaé system informatyczny hotelu w procedurze przyj¢cia gosci do hotelu
(check-in);
b) zameldowaé goscia;
€) udzieli¢ informacji o ustugach hotelu;
d) zastosowac technik¢ sporzadzenia dokumentacji pracy recepcji check-in;
e) wspolpracowac z gastronomig hotelu i stuzbg pigter;
f) realizowac ptatne i bezptatne ustugi w recepcji hotelu;

g) wprowadzi¢ dane procedury check-in do systemu komputerowego.

V.3.3. Material

a) Procedury witania gos$ci: sprawdzenie w systemie komputerowym rezerwacji,
sprawdzenie tozsamosci goscia, wspolne wypelieniem z gosciem karty meldunkowej,
wystawienie karty pobytu, poinformowanie o zakresie ustug hotelu, czasie wydawania
$niadan, przekazanie klucza.

b) Wprowadzenie danych do systemu informatycznego: wprowadzanie danych
osobowych, otwieranie rachunku goscia, przekazywanie danych systemem
informatycznym do gastronomii hotelu (dotyczy gtéwnie $niadan), przekazywanie
danych systemem informatycznym do stuzby pigter, nanoszenie danych
0 wykorzystaniu jednostki mieszkalnej do komputerowego grafiku rezerwacji.

c) Podsumowanie zmiany: przygotowywanie raportow sporzadzonych przez system

komputerowy (m.in. dobowy raport ruchu gos$ci, raport kasowy, grafik jednostek
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mieszkalnych dla stuzby pigter, raport dla gastronomii o ustugach gastronomicznych

zamoOwionych przez gosci).

V.3.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatéw

Zadania do wykonania powinny Scisle korespondowac z celami i treSciami opisanymi
wyzej, zwlaszcza ze rezultatem tego zadania powinno by¢ prawidlowe zastosowanie
procedur check-in przy pomocy systemu informatycznego hotelu. Wspoélnie z opiekunem/ka
praktyk powinno nastgpi¢ podsumowanie pracy na dyzurze i okre$lenie wnioskow wraz
Z oceng umiejetnosci stosowania procedur w systemie informatycznym hotelu. Zadanie to
w miar¢ mozliwos$ci czasowych powinno by¢ powtarzane z coraz wigksza samodzielnos$cia
nauczycieli/ek, co pozwoli na doskonalenie ich umiejgtnosci.

Waznym aspektem oceny rezultatdéw pracy powinien by¢ takze poziom umiejetnosci
oferowania ustug do wykorzystania przez goscia podczas pobytu oraz udzielanie informacji

na wszystkie jego zapytania przy wykorzystaniu informatycznego systemu hotelu.

V.4. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela/ke

V.4.1. Uwarunkowania wykonywania samodzielnie zadan przez nauczyciela/ke

Ten etap doskonalenia powinien umozliwi¢ indywidualne, samodzielnie zastosowanie
systemu informatycznego, np. w kalkulacji zamowionych ustug w gastronomii hotelu,
opracowania oferty konferencyjnej, zamawiania produktow i surowcoéw u kontrahentow
hotelu, wykorzystania danych do analizy marketingowej, zastosowania oprawy
multimedialnej konferencji, rozliczen finansowych, wystawiania faktur VAT, itd.

Realizujac program praktyki czynnos$ci wynikajace z zadan powinny by¢ wykonywane
cyklicznie bowiem rytm, natezenie dzialalnosci hotelu uwarunkowany jest naptywem gosci
oraz ilo$cig 1 warto$ciag sprzedawanych ustug.

Projektujac  zadania, trzeba uwzgledni¢ sezon, dni tygodnia, podpisane umowy,

realizowane rezerwacje, itd.

V.4.2. Cele edukacyjne
W wyniku realizacji praktyki nauczyciel/ka powinien/a:
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a) samodzielnie wykorzystywa¢ system informatyczny w organizacji ustug hotelu
i obstudze gosci;
b) rozliczy¢ finansowo gosci za wykorzystane ustugi z pomocg technik informatycznych;

c) dostrzec mozliwosci wykorzystania zdobytych umiej¢tnosci w praktyce szkolnej.

V.4.3. Material
a) Procedury check-out goscia indywidualnego: wstepna specyfikacja wykorzystanych
ustug, sprawdzenie danych w systemie komputerowym.
b) Podsumowanie pobytu goscia: zamknig¢cie rachunku, wystawienie faktury VAT,
pobranie naleznosci (gotowka, karta ptatnicza — zastosowany terminal), - uruchomienie

i wykorzystanie kasy fiskalnej.

V.4.4. Przyklad zadania do wykonania i opis rezultatow

Zadania w procedurze check-out ze szczegolnym uwzglednieniem systemu
informatycznego w rozliczeniu finansowym beda miaty charakter systematyczny wynikajacy
z liczby gosci korzystajacych z hotelu.

Nauczyciele/ki doskonalagcy umiejgtnosci zawodowe, znajac procedure check-out,
skoncentruja swdj trening na systemie informatycznym, rozliczajac ustugi i wystawiajac
faktury VAT.

Rezultatem tej czesci praktyki beda prawidtlowo wystawione faktury, pobrane naleznosci,
stan kasy fiskalnej 1 sporzadzony raport kasowy. Ze wzgledu na duze wartos$ci pienigdzy
w rozliczeniach zalecana jest w kontrola pobieranych naleznosci. Niezbedny bedzie zatem
udziat pracownika recepcji lub opiekuna/ki praktyk. Zadanie z tego zakresu powinno by¢
dwu-, trzykrotnie powtorzone. Rodzajem utrudnienia moze by¢ wprowadzenie rozliczen grup

turystycznych lub organizatoréw konferencji.
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VI. Wskazowki metodyczne dotyczace realizacji programu

doskonalenia zawodowego nauczycieli/ek branzy hotelarskiej

Wybor tresci doskonalenia zawodowego nauczycieli/ek wynika z wymagan zawodowych
stawianych przysztym miodym hotelarzom. Podzial na rozdzialty odzwierciedla gltowne
segmenty w ksztalceniu uczniow wynikajace z naturalnej funkcji zaktadu hotelarskiego.

Cele i tresci ujgte zostaty w sposob zintegrowany, aby realizujgc program, byta zachowana
metodyczna procedura ze wzgledu na specyfike ustugowsa branzy hotelarskiej.

Szkolny program ksztatcenia ucznidow zawiera tresci poglgbione migdzy innymi o: kulture
pracy, etyke zawodowa, funkcje shuzby picter, organizacje uslug dodatkowych, zarzadzanie
hotelem. Dlatego te aspekty praktyki takze powinny zosta¢ wziete pod uwage.

Zawarte w programie praktyk propozycje zadan nie wyczerpujg ogromnej gamy czynnos$ci
w ,,Zywej” organizacji pracy hotelu. Potraktowano je wybidrczo 1 moga stanowi¢ inspiracj¢
dla opiekuna/ki praktyk do redagowania nowych i réznych zadan wynikajacych z aktualnych
mozliwosci ich przeprowadzenia. Hotel jest bardzo specyficznym przedsigbiorstwem,
swiadczacym ustugi o charakterze osobistym, ktére tworzone sa3 w danej sytuacji dla goscia,
konsumenta zgodnie z oferta zaspokajajaca jego potrzeby. Mamy zatem do czynienia
Z dynamicznymi sytuacjami, do ktorych trzeba si¢ dostosowac.

Opinia o jakosci ustugi hotelarskiej powstaje natychmiast, go$¢ wyraza ja tuz
po dobie hotelowej lub konsumpcji gastronomicznej dlatego w szkoleniu uwzglednic¢ trzeba
aspekty kultury zawodowej pracownikow hotelu.

Liczba godzin praktyki (102 godziny) przy rozleglosci, ztozonosci 1 rdznorodnosSci
problematyki funkcjonowania hotelu sprowadza tresci tego programu do tych niezbednych,
a jednoczesnie akcentujacych nowoczesnos¢ w pracy hotelu.

Podczas realizacji praktyki nalezy zwroci¢ uwage na S$cista korelacje tresci miedzy
réznymi rozdziatami, co nie przeszkadza korzysta¢ z nich w dowolny sposoéb. Wynika¢ to
bedzie z biezgcej pracy hotelu. Nalezy jednak dotozy¢ staran, by nauczyciele/ki mogli/y
wykona¢ dziatania z kazdego zakresu pracy hotelu.

Opiekun/ka praktyki powinien tez elastycznie wykorzystywa¢ jednostki godzinowe na
realizacje zadan poszczegélnych rozdzialow. Rozpoczynajac praktyke, nauczyciele/ki

powinnily zosta¢ zapoznani/e ze strukturg organizacyjng hotelu, przynalezno$cig systemows,
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pozycja na rynku hotelarskim, regulaminem pracy, przepisami bhp. Po kazdym dniu praktyki
powinno zosta¢ przeprowadzone z opiekunem/ka podsumowanie i okreslenie wnioskéw do
nastepnych dziatan doskonalgcych.

Przebieg praktyki powinien by¢ przez nauczycieli/Ki ,.konspektowany”, aby wykorzystaé
jej tresci na kursach doskonalacych i dalszej pracy dydaktycznej z mlodzieza. Réwnolegle,
w ramach samoksztalcenia, powinna by¢ wykorzystana literatura przedmiotu, skrypty,
wewnetrzne instrukcje, ktorymi objeci sg pracownicy hotelu.

Oceny efektow ksztalcenia nalezy dokonywac¢ na podstawie przebiegu ¢wiczen i opisu
rezultatow pracy, ktére opisane sg w sposob mierzalny.

Doskonatym dopetnieniem tej czesci praktyki bedzie wyjazd studyjny do duzego osrodka
turystycznego, ktéry stynie ze znakomitych rozwigzan organizacyjnych i technicznych,

a takze o walorach krajoznawczo-turystycznych i sporym nat¢zeniu ruchu turystycznego.
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