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Program i organizacja praktyki w branzy hotelarskiej

« program ma za zadanie zapoznanie nauczycieli zdobrymi praktykami zawodowymiw branzy
hotelarskiej w warunkach gospodarki rynkowejl,

« praktyka ma na celu podwyzszenie kwalifikacji zawodowych nauczycieli oraz pogtebienie
umiejetnosci praktycznych wymaganych w procesie ksztatcenia uczniéw w zawodzie: technik
hotelarstwa,

+ na podstawie dokonanej analizy potrzeb szkét w zakresie ksztatcenia w branzy hotelarskiej
wymaga zwiekszenia wiedzy i praktycznych umiejetnosci nauczycieli w rzeczywistych
warunkach pracy,

« proponowany program praktyk wynika z w.w. dokonanej analizy,

« konkurencja na rynku ustug hotelarskich motywuje kazdego przedsiebiorce hotelarskiego do
poszukiwania nowego, bardziej kreatywnego sposobu realizowania ustug, satysfakcjonujacych
gosci hotelu. Wptyw na to ma zaréwno jakos¢ oferowanych ustug, jak i przede wszystkim
kultura i profesjonalizm w przyjeciu i obstudze gosci. Dlatego w prezentowanym programie
uwzgledniono poza kompetencjami stricte zawodowymi réwniez kompetencje psychospoteczne,
« wspotczesnie w hotelach maja zastosowanie technologie i techniki informatyczne w znaczacym
stopniu ufatwiajace organizacje pracy hotelarzy, a w konsekwencji usprawniajace komunikacje
iobstuge gosci. Dlatego w realizacji programu bardzo duzy akcent potozony jest na zastosowanie
najnowszych rozwiazan informatycznych w hotelarstwie,

« przedsiebiorstwem, ktére spetnia najwyzsze standardy w branzy hotelarskiej jest Sandra
Spa w Karpaczu. Osrodek zaczat dziata¢ w 2009 roku. Dysponuje 250 pokojami hotelowymi,
rozwinietg baza hotelarska jak rowniez zapleczem rekreacyjnym hotelu pracuje 140 pracownikéw
zatrudnionych w 11 dziatach. Z wyzej wymienionych powoddéw praktyka jest realizowana
w tym osrodku,

« program doskonalenia w 4 modutach umozliwi nauczycielom zapoznanie sie z nowosciami
przemystu hotelarskiego, a nade wszystko pogtebienie umiejetnosci praktycznych, ktére

! Program jest opracowany na podstawie programu nauczania dla zawodu: technik hotelarstwa 341[04]/MEN/2008.02.07
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w szkolnym procesie dydaktycznym przetoza sie na skuteczniejsze ksztattowanie sylwetki
przysztego hotelarza, od ktérego pracodawcy wymagajg zaréwno najwyzszych kwalifikacji
zawodowych jak i wysokiej kultury osobistej,

« staze prowadzone sa pod kierunkiem opiekunéw stazy, ktérymi sg pracodawcy, wiasciciele
hoteli lub wyznaczeni przez nich pracownicy,

« wymiar czasu pracy podczas realizacji stazu przez nauczyciela obejmuje 8 godzin dziennie.
Dopuszcza sie dtuzszy czas trwania stazu w ramach jednego dnia, jezeli przedtuzony czas stazu
wynika z organizacji pracy hotelu,

- okreslone wskazniki celéw szczegdétowych praktyki wynikajg bezposrednio z rezultatow
poszczegdlnych zadan w ramach modutéw,

« doskonalenie nauczycieli w 80 - godzinnym programie stazu przebiega w 5 modutach:

1. Organizowanie pracy w obiektach hotelarskich.

2. Praca w recepdji.

3. Praca w gastronomii hotelarskiej.

4. Obstuga informatyczna w hotelarstwie.

5. Organizacja stuzby pieter

1.1 Wymiar praktyk:
Czas trwania praktyki nauczycielskiej to 10 dni roboczych po 8 godzin dziennie.

1.2 Plan praktyk

Termin Dziaty, llos¢
Dzien / Dni praktyki w ktorych odbedzie sie praktyka godzin
I Dziat kadr 2
Szkolenie bhp i p/poz 1
Sekretariat i zapoznanie ze strukturg 5

organizacyjna hotelu
Il Praca w recepgji 8

1l Praca w recepdji
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Termin Dzialy, llos¢
Dzien / Dni praktyki w ktorych odbedzie sie praktyka godzin
I\ Praca w recepcji basenowej 8
\% Praca w wydziale rezerwacji 8
Vi Praca w gastronomii hotelowej - jadalnia 8
VI Praca w gastronomii hotelowej — pub 8
Vil Praca w gastronomii hotelowej - kawiarnia 8
IX Dziat rezerwacji — zapoznanie z programem 4
IX Dziat obstugi pieter 4
X Dziat rezerwacji — praca z programem 8

Podsumowanie praktyki
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Modut | - organizowanie pracy w obiektach hotelarskich

2.1 Zalozenia organizacyjne i programowe

Dziatalnos¢ ustugowa obiektéw hotelarskich ulega ciggtym zmianom wynikajacym z takich
przyczyn, jak: wzrost wymagan gosci, postep techniczny i organizacyjny w zakresie coraz
bardziej wszechstronnych i zréznicowanych ustug hotelowych, zachodzace zmiany sytuacji
na rynku turystycznym, w tym umacnianie sie¢ miedzynarodowych systeméw hotelowych
oraz konkurencji.

2.2. Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

« zapoznac sie ze strukturg organizacyjno - prawng obiektu hotelarskiego,

« uktadem funkcjonalno - komunikacyjnym catego zaktadu,

« zarzadzeniami, regulaminami, instrukcjami i przepisami bhp i ppoz., poszczegélnych dziatéw,
- prowadzona dokumentacjg, zakresem czynnosci, uprawnieniami i odpowiedzialnoscig na
poszczegdlnych stanowiskach pracy,

- zasadami wspotpracy w zespole,

« wykonywac czynnosci zwigzane z kompleksowg obstuga gosci,

« realizowa¢ ustugi dodatkowe zgodnie z zapotrzebowaniem gosci,

« obstugiwa¢ urzadzenia techniczne,

« zapoznac sie z nowoczesnym zarzadzaniem gastronomia hotelowg,

« zapoznac sie z wspotczesnym wyposazeniem czesci produkcyjnej,

« zapoznac sie z formami i technikami obstugi konsumenta.

2.3. Przykladowe zadania i rezultaty

2.3.1. Zadania wykonywane wspdlnie: nauczyciel i pracownik/opiekun praktyk

Sposéb realizadji:

«nauczyciel przed przystgpieniem do pracy powinien zapoznac sie ze struktura organizacyjno -
prawng, ukladem funkcjonalno - komunikacyjnym catego zaktadu, zarzadzeniami, regulaminami,
instrukcjami i przepisami bhp i ppoz., poszczegélnych dziatéw, prowadzona dokumentacja,
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zakresem czynnosci, uprawnieniami i odpowiedzialnoscia na poszczegélnych stanowiskach
pracy, zasadami wspotpracy w zespole.

Na podstawie dokumentacji nauczyciel zapoznaje sie z organizacja pracy w obiekcie
hotelarskim. Moze réwniez wykorzystac ,Ankiete dla przedsiebiorcy”, ktéra wypetniona moze
by¢ potraktowana jako ,przewodnik” po hotelu. Informacje w niej zawarte moga postuzy¢ do
praktycznej analizy pracy w danym obiekcie. Réwniez ,Charakterystyka przedsiebiorstwa”
(wypetniana i uzupetniana przez nauczyciela realizujacego staz wspoélnie z opiekunem stazu,
moze by¢ przydatna podczas realizacji tego zadania).

Warunki pracy:

- czas realizacji: 8 godz,

- zadanie powinno by¢ wykonane poprzez omdéwienie struktury organizacyjno-prawne;j
i analize dokumentacji.

Rezultaty pracy:
» nauczyciel przeprowadza analize poréwnawcza poznanych dokumentéw prawnych
z praktycznym ich stosowaniem.
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Modut Il - praca w recepcji

3.1 Zatozenia organizacyjne i programowe

Praca w recepdji jest najwazniejszym dziatem w dziatalnosci hotelarskiej. Tu gos¢ ma pierwszy
i ostatni kontakt z firma hotelarska. Recepcja w wiekszosci hoteli odpowiedzialna jest za
polityke rezerwacji, jak najbardziej efektywne — maksymalne wykorzystanie miejsc hotelowych.
Wspotczesne rodzaje i systemy rezerwacyjne ujete w programy informatyczne wymagaja
systematycznego przyswajania i doskonalenia umiejetnosci zwigzanych z korzystaniem z tych
systemdw. W programach ksztatcenia hotelarzy, jak i w standardach egzaminéw zawodowych,
podstawowe znaczenie maja tresci programowe odnoszace sie do funkgji, zakresu i wykonywanych
czynnosci handlowych przez recepcje hotelu.

W ramach stazu ktadzie sie zatem nacisk na przyswojenie i zastosowanie wspotczesnych form
dziatan, zapewniajacych nowoczesne funkcjonowanie recepdji hotelu. Bezposrednio wykonywane
czynnosci przez nauczycieli pozwolg na doskonalenie umiejetnosci, ktére powinny przetozy¢
sie na efektywny proces dydaktyczny realizowany w szkole.

Program stazu zaktada w najwiekszym stopniu czynne uczestnictwo nauczyciela w doskonaleniu
zawodowym. Nauczyciel w trakcie odbywania stazu powinien zapoznac sie i udoskonali¢
umiejetno$c z zakresu planowania struktur organizacyjnych recepcji, w zaleznosci od rodzaju
i wielkosci hotelu.

3.2. Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

« organizowac stanowisko pracy,

« komunikowac sie i kontaktowac sie z gosémi,

« wykonywa¢ czynnosci zwigzane z kompleksowa obstuga gosci,

« realizowac ustugi dodatkowe zgodnie z zapotrzebowaniem gosci,
« obstugiwac urzadzenia techniczne,

« prowadzi¢ dokumentacje,

« promowac ustugi hotelarskie,

« zastosowac procedury check- in,
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« zastosowac procedury check- out,
« zatozy¢ i prowadzi¢ rachunek goscia,
« stosowac kodeks etyki zawodowe;j.

3.3. Przykiadowe zadania i rezultaty

3.3.1. Zadania wykonywane wspdlnie: nauczyciel i pracownik/opiekun praktyk

Sposéb realizadji:

Nauczyciel zapoznaje sie z organizacjg stanowisk pracy w recepcji oraz zakresem ustug
$wiadczonych przez hotel oraz:

« zapoznaje sie z ofertg ustugowa hotelu oraz przyjmowaniem i potwierdzaniem rezerwacji,
» melduje gosci i grupy zbiorowe,

« rozlicza koszty pobytu i wymeldowuje gosci,

- udziela informacji turystycznych,

- obstuguje gosci w czasie pobytu (m.in. budzenie, wezwanie taksoéwki, informacja dotyczaca
obstugi sejfu itp.),

« prowadzi dokumentacje w recepcji,

« stosuje techniki informatyczne w pracy recepcji i obstudze gosci,

« proponuje gosciom ustugi dodatkowe.

Warunki pracy:

- czas realizacji: 8 godz.,

«na podstawie oferty Swiadczonych ustug przez hotel, gosciom prezentowana jest informacja
w formie bezposredniej i telefonicznej o mozliwosci zaspokojenia ich oczekiwan.

Rezultaty pracy:

« prawidtowo prowadzona rozmowa z potencjalnym gosciem — bezposrednio i telefonicznie,
- przedstawienie oferty swiadczonych ustug hotelowych,

« rezultatem jest pozytywna decyzja goscia o skorzystaniu z ustug hotelu,

» wypetnienie odpowiednich dokumentdw.

3.3.2. Zadania wykonywane przez nauczyciela pod nadzorem opiekuna praktyk
Sposéb realizadji:
Zadania wykonane przez nauczyciela beda uzaleznione od terminu praktyk oraz specyfiki
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ustug realizowanych w hotelu czasie odbywania praktyk.

W wyniku realizacji praktyk nauczyciel powinien:

« przedstawic ustugi obiektu hotelarskiego,

« zastosowac procedury dokonywania rezerwacji,

« przyjmowac zamoéwien,

« prowadzi¢ rozmowy z gos¢mi,

« wykorzystywac zasady wspétpracy recepcji hotelu z innymi dziatami hotelu,
« prowadzi rozmowy handlowe z potencjalnymi klientami,

- dobiera pakiety ustug do potrzeb konkretnych gosci,

« stosuje rabaty,

- dokonuje wstepnej rezerwacji,

« przyjmuje zaméwienia do realizacji,

« wspdtpracuje z stuzbami hotelu, ktére beda wspoétdziataty w realizacji zaméwienia.

Warunki pracy:

« czas realizacji: 8 godz.,

« nauczyciel - praktykant w czasie petnionego dyzuru w recepgji:

- prowadzi rozmowy i negocjuje mozliwosc¢ przyjecia rezerwacji w zaleznosci od wymagan
gosci i instytudji.,

- stosuje obowigzujgce procedury,

- prawidtowo dokonuje rezerwacji, wypetnia odpowiednio grafik rezerwacji,

- wprowadza do systemu informatycznego potrzebne dane o realizowanej rezerwacji,

- na biezaco analizuje wszystkie uwarunkowania realizacji zamdwienia, uwzgledniajac
ewentualne dodatkowe zyczenia gosci,

- podejmuje wspotprace przy zastosowaniu systemu informatycznego badz osobiscie
z zaangazowanymi stuzbami hotelu. Prawidtowo wypetnia dokumentacje.

Rezultaty pracy:
« prawidtowo obstugiwana i funkcjonujaca wtasciwie recepcja

3.3.3. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela
Sposob realizacji:
+nauczyciel samodzielnie wykonuje wszystkie czynnosci obowiazujace w recepcji zzastosowaniem
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wspoiczesnych technik obstugi gosci w hotelu. Stosuje wszystkie procedury zwigzane
z przyjeciem, obstuga i rozliczeniem gosci w naturalnych warunkach.

W wyniku realizacji stazu nauczyciel powinien:

« prowadzi¢ dokumentacje recepgji,

« zastosowac obowigzujgce dla danych grup gosci procedury check-in i check-out,

« prawidtowo przeprowadzac¢ rozmowy telefoniczne,

- dba¢/tworzyc¢ dobrg atmosfere w pracy,

- doskonali¢ umiejetnosci z zakresu tzw. sytuacji trudnych, nietypowych, nadzwyczajnych
(np. gos¢ sktadajacy skarge),

- zastosowac zasady rozliczen gosci za pobyt (faktura VAT, karty ptatnicze, gotdwka),

- stosowac techniki marketingowe przy oferowaniu ustug gosciom.

Nauczyciel wykonuje nastepujace czynnosci:

« postuguje sie oferta ustug dla gosci indywidualnych i grup gosci hotelowych,

- dokonuje rezerwacji bezposredniej i telefonicznej,

«redaguje pisma,

« stosuje procedury meldowania gosci indywidualnych i grupowych, gosci typu VIP,

« stosuje procedury wydawania i przyjmowania kluczy, przyjmowania rzeczy do depozytu,
sejfu, przechowalni bagazu,

- realizuje zlecenia gosci hotelowych,

- rezerwuje ustugi dodatkowych w hotelu (np. SPA, sala konferencyjna, imprezy hotelowe,

« przyjmuje skargi gosci.

Warunki pracy:

- czas realizacji: 8 godz.,

« nauczyciel przebywa na dyzurze samodzielnie i wykonuje czynnosci takie jak zawodowy
recepcjonista przez jeden lub dwa dni np. od 8 do 12 godzin. W tym czasie wykonuje wszystkie
zadania, ktére obowiagzuja obstuge w recepcji hotelu: od przyjecia dyzuru, przez wszystkie
czynnosci podczas dyzuru w okreslonym czasie np. 12 godzin - do zakoriczenia i rozliczenia
zdyzuru.

Rezultaty pracy:
« prawidtowo obstugiwana i funkcjonujaca wiasciwie recepcja.
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Modut Ill - praca w gastronomii hotelowej

4.1 Zalozenia organizacyjne i programowe

Dziatalnos$¢ gastronomiczna stanowi integralng czes$¢ ustugi podstawowej $wiadczonej na
rzecz gosci zaktadu hotelarskiego. Gastronomia hotelowa, to specyficzny rodzaj dziatalnosci
majacej na celu zaspokojenie potrzeby wyzywienia m.in. os6b zakwaterowanych w hotelu,
gosci zzewnatrz, uczestnikdéw konferencji, sympozjéw, spotkan integracyjnych, biznesowych,
okolicznosciowych. Wymagania wspotczesnego konsumenta, goscia hotelu stawiaja przed
gastronomia realizacje nowych zadan, ktére ubarwiaja rézne imprezy rodzinne, uroczyste
obiady, bankiety, a takze ustugi cateringowe, obstuge spotkan plenerowych, itd. Gastronomia
powinna by¢ mocnym punktem oferty hotelowej, gdyz jakos¢ ustug kulinarnych ma znaczacy
wptyw na opinie o catej dziatalnosci hotelu. Poziom ustug noclegowych i gastronomicznych
hotely, to cenne atuty, pozwalajgce gosciom na tatwiejszy wybor obiektu, dlatego w ksztatceniu
przysztych hotelarzy ten dziat programowy jest bardzo wazny.

4.2, Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

« zapoznac sie z nowoczesnym zarzadzaniem gastronomia hotelows,
« zapoznac sie z wsp6tczesnym wyposazeniem czesci produkcyjnej,

« zapoznac sie z formami i technikami obstugi konsumenta,

« opracowac menu,

« przygotowania sale konsumencka na okreslong impreze,

« przyjmowac zaméwienia od gosci hotelowych,

« pomagac gosciom w wyborze potraw,

« przyjmowac zaméwienia od konsumenta przy stoliku,

- realizowa¢ zaméwienia gosci,

« obstugiwac grupy turystyczne,

- obstugiwac konferencji, imprezy okolicznosciowe,

- opracowac scenariusz i kalkulacje réznych form ustug gastronomicznych.
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4.3. Przykltadowe zadania i rezultaty

4.3.1. Zadania wykonywane wspélnie: nauczyciel i pracownik/opiekun praktyk

Sposéb realizadji:

W tej fazie praktyk nauczyciel bedzie czynnym obserwatorem przebiegu dziatan przygotowawczych
i organizacyjnych w gastronomii hotelowej. Zalezne bedzie to od uwarunkowan swiadczonych
ustug gastronomicznych (sezon, okolicznos¢, zyczenia gosci, itd.).

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

- dokonac charakterystyki wspétczesnej gastronomii hotelowej,

» wykorzystywac praktycznie umiejetnosci zwigzane z obstuga konsumentéw, gosci hotelu,
« stosowac nowoczesne rozwigzania podczas organizacji réznych imprez gastronomicznych,
« wykorzystywac praktycznie umiejetnosci w opracowywaniu scenariuszy i kalkulacji réznych
imprez,

» wykorzystywac techniki komputerowe w cyklu produkcyjnym, pracy kadry restauracji,
rozliczeniach magazynowych, ksiegowych i z konsumentem,

« nowoczesnie przygotowywac wyposazenie sali konsumenckiej.

Warunki pracy:

« czas realizacji: 8 godz,,

+nauczyciel - stazysta uczestniczy jako czynny obserwator w systemie zarzadzania gastronomig
danego hotelu od przyjecia zamodwienia poprzez koncepcje przygotowania imprezy, jej
realizacje, po koncowe rozliczenie.

Rezultat pracy:
+nauczyciel sporzadza wnioskii czynnie prezentuje je opiekunowi praktyki, biorac pod uwage
charakterystyke wspoétczesnej gastronomii.

4.3.2. Zadania wykonywane przez nauczyciela pod nadzorem opiekuna praktyk

Sposéb realizacji:

» w czasie realizacji tej jednostki modutowej nauczyciel powinien aktywnie i czynnie
wykonywac czynnosci zawodowe, np. kierownika gastronomii, kierownika sali, animatora
imprez gastronomicznych, asystenta-kelnera.

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:
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«wykorzystywac praktycznie umiejetnosci organizacyjne w zarzadzaniu gastronomia hotelowsa,
« aranzowac cykl statych positkéw wedtug jadtospisu dnia,

« przygotowac i przeprowadzi¢ wybrang ustuge gastronomicznga dla gosci zbiorowych,

« wspoétpracowac z kuchnig gastronomii hotelowej i recepcja,

« dokumentowac czynnosci zawodowe przy zastosowaniu obowigzujacych procedur, drukéw,
systemu komputerowego obstugi gastronomicznej,

- wystawiac paragony i faktury VAT (obstugiwac kasy fiskalne).

Warunki pracy:

« czas realizacji: 8 godz.,

- nauczyciel przeprowadza analize ustug gastronomicznych opracowanych na dana dobe
hotelowa, przyjmuje zamoéwienia na dany dzien, wspotpracuje przy kalkulacji zestawéw dan,
obstuguje konsumentéw indywidualnych (od $niadania do kolacji) lub gosci zbiorowych,
+nauczyciel przygotuje pod nadzorem opiekuna szczegdtowy scenariusz konferencji, opracowuje
kalkulacje kosztéw, przygotowuje sale, planuje obstuge. Po zakoriczeniu konferencji sale, ich
aranzacja przywrdcone zostang do biezacych potrzeb hotelu. Nauczyciel szczegétowo rozliczy
ustugi objete konferencja, sporzadzi rozliczenia wewnetrzne, wystawi fakture VAT i przesle
organizatorowi do zaptaty.

Rezultaty pracy:
zorganizowana konferencja zgodnie z zastosowaniem odpowiednich procedur obowigzujacych
w hotelu.

4.3.3. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela

Sposob realizacji:

Nauczyciel - praktykant realizuje jedna ztozona organizacyjnie ustuge lub impreze, np.: wesele,
studnidwke, bal zaktadowy, komunie, impreze plenerowa. Wybér formy bedzie wynikat
z naptywajacych zamoéwien w terminie odbywania stazu.

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

«wykorzystywac praktycznie umiejetnosci przygotowania, przeprowadzenia i rozliczenia ustug
gastronomicznych (szczegdlnie zbiorowych),

« prawidtowo kalkulowac koszty z zastosowaniem rabatéw dla klientéw zbiorowych,

« stosowac normy jakosciowe w gastronomii hotelowej,
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« wykorzystywac praktycznie umiejetnosci w zakresie organizowania wspétpracy stuzb hotelu
wspoétodpowiedzialnych za realizacje ustugi gastronomicznej.

Warunki pracy:

- czas realizacji: 8 godz.,

« nauczyciel - praktykant zapoznaje sie z zasadami przyjmowania zamowien na realizacje
ustugi gastronomicznej w danym hotelu np. na organizacje studniéwki, cateringu, analizuje
tres¢ zamowienia,

- nauczyciel opracowuje oferte dowolnej ustugi gastronomicznej (np. organizacje studniéwki,
catering) dla zleceniodawcy przy uwzglednieniu liczby oséb, uczestnikéw przyjecia, czasu
trwania, okreslonych stawek cenowych, menu, oprawy muzycznej, rozrywkowej. Nauczyciel
kompleksowo realizuje poszczegélne zadania lub wybiera niektére sposréd podanych ponizej, :
analiza oferty danej imprezy zzamawiajacym, sporzadzenie umowy wraz z warunkami ptatnosci
i zaliczki, opracowanie szczegétowego scenariusza imprezy, przygotowanie sali, wspétpraca
z pracownikami kuchni w zakresie przygotowania dan i napojéw.

Po zakonczeniu przyjecia nauczyciel realizujacy praktyke przeprowadza rozliczenie ustugi,
wystawia fakture VAT, analizuje przebieg przyjecia z kierownictwem hotelu i stuzbami
wspotdziatajgcymi w jego organizacji (kuchnia, recepcja, stuzba pietrowa). Na koniec opracowuje
whioski dotyczace przebiegu imprez.

Rezultaty pracy:

- odpowiednio zorganizowana ustuga gastronomiczna w hotelu,

« promocja hotelu,

« analiza zakresu ustug gastronomicznych swiadczonych w hotelu.
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Modut IV - obstuga informatyczna w hotelu

5.1 Zalozenia organizacyjne i programowe

We wspotczesnym hotelarstwie informatyczne i 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 sie szybkiego i sprawnego obstuzenia gosci, z drugiej zas strony
kompletnej informacji pozwalajacej nowoczesnie zarzadzac hotelem. Jest to dziedzina bardzo
szeroka, dynamicznie rozwijajaca sie i wspotczesnie nieodzowna, aby hotel mégt prawidtowo
komunikowac sie z otoczeniem zewnetrznym, jak i uczestniczy¢ w organizacji pracy we
wszystkich pionach i stuzbach. Technika informatyczna znajduje zastosowanie w administracji
hotelowej, ochronie obiektu, sprzedazy ustug dodatkowych, bezpieczenstwie gosci, sprawnym
funkcjonowaniu urzadzen i instalacji wyposazenia obiektu. Technika ta generuje szeroki zakres
mozliwosci w marketingu: poprzez sie¢ informatyczna odbywa sie reklama hotelu, promocja
ustug hotelowych, rezerwacja miejsc (on-line) i sprzedaz réznorodnych ustug, wspétpraca
z kontrahentami.

Aktualnie w hotelarstwie nowoczesne technologie informatyczne stosowane sg w trzech sektorach:
» marketingu (komunikacji, promogji),

« sprzedazy i zakupie ustug za pomoca internetu,

- zarzadzaniu hotelem.

Kazdy z tych zespotéw funkgji obstuguja aplikacje, ktére sa dostosowane do potrzeb hotelu.
Tworza spéjny system tgczacy stanowiska pracy, sprzyjaja wewnetrznej komunikacji pomiedzy
stuzbami hotelu, utatwiajac procedure obstugi gosci od momentu rezerwacji po koricowe
rozliczenie. Jest zatem oczywiste stwierdzenie, iz bez umiejetnosci praktycznego obstugiwania
systemu informatycznego danego hotelu wspoétczesny hotelarz nie bedzie sprawnie pracowat.
Poniewaz technologie informatycznego oprogramowania i stosowania zmieniajg sie szybko
i szkolne zasoby sg czesto nieaktualne, nauczyciele powinni odby¢ staz w tym zakresie.

Gtéwnym zatozeniem programu w tym module jest udoskonalenie umiejetnosci korzystania ze
sprzetu komputerowego i uzytkowych programéw komputerowych stosowanych w hotelarstwie
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oraz wykonywaniu prac biurowych. W programie szkolenia uwzglednia sie praktyke na
stanowiskach pracy recepcji, gastronomii, dziatu marketingu. Szkolacy sie nauczyciele powinni
mie¢ mozliwos¢ zapoznania sie z zastosowaniem informatyki w produkcji gastronomicznej,
szczegolnie kalkulacji. Ponadto rozdziat ten uwzglednia zapoznanie sie znowoczesnymi typami
wyposazenia recepcji: kasa fiskalna, drukarkami, skanerami, terminalami kart ptatniczych,
faksami, centralami telefonicznymi, systemami alarmowymi, systemem monitoringu obiektu,
sterowaniem urzadzeniami i instalacjami, sprzetem do prezentacji multimedialnej, itd.

5.2. Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

« korzysta¢ z informatycznego systemu rezerwacji hotelu,

« pracowac z wykorzystaniem oprogramowania w zakresie dokumentowania pracy w recepgji,
« wykorzystac techniki komputerowe w komunikacji z nabywcami ustug w i kontaktach ze
wspotpracownikami, negocjacjach handlowych,

« zastosowac technologie informatycznych w problemowych sytuacjach.

5.3. Przykladowe zadania i rezultaty

5.3.1. Zadania wykonywane wspélnie: nauczyciel i pracownik/opiekun praktyk

Sposob realizacji:

Zadania, ktore beda wykonywane na tym etapie wynikajg z zasadniczej funkgji recepcji hotelu
jaka jest rezerwacja i sprzedaz ustug hotelarskich. Umozliwig zapoznanie sie ze sposobem
i zasadami obowiazujacymi w hotelu w zakresie przyjmowania zaméwien na ustugi, gtéwnie
noclegowe. Bowiem umiejetnos¢ komunikowania sie miedzy innymi przez Internet z potencjalnym
gosciem, firma badz instytucja pozwala skutecznie wykorzystywac potencjat ustugowy hotelu.
W wyniku realizacji stazu nauczyciel powinien:

« korzysta¢ z informatycznego systemu rezerwacji hotelu,

« pracowac z wykorzystaniem oprogramowania w zakresie dokumentowania pracy w recepgji,
« wykorzystac techniki komputerowe w komunikacji z nabywcami ustug w i kontaktach ze
wspotpracownikami, negocjacjach handlowych,

- zastosowac technologie informatycznych w problemowych sytuacjach.
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Warunki pracy:

« czas realizacji: 8 godz.,

» nauczyciel - praktykant zapoznaje sie z: internetowg oferta hotelu, informatycznym
wyposazeniem hotelu i jego zastosowaniem, informatycznym systemem rezerwacji ustug (np.
potwierdzaniem rezerwacji i okreslaniem warunkéw ptatnosci),

« nauczyciel zapoznaje sie réwniez z zastosowaniem technik komputerowych w trakcie np.
rozmowy telefonicznej, prowadzeniem notatek, rozmowy bezposredniej z gosciem, itd.,

« nauczyciel co najmniej przez jeden dyzur w recepcji asystuje i pomaga podczas wykonywania
czynnosci zawodowych. W wolnych chwilach (bez obecnosci gosci hotelu) powinien mie¢
mozliwos¢ skonfrontowania swoich obserwacji i dziatari z osoba dyzurng w recepcji lub
opiekunem stazu. Swoje spostrzezenia powinien zanotowa¢. Czynna obserwacja umozliwi
praktyczna diagnoze problemdw, z jakimi spotyka sie recepcjonistka/ta w codziennej pracy.
Ponadto dyzur w recepcji pozwala pozna¢ potrzeby gosci, sposéb ich wyrazania i zwrdci¢
uwage na sposéb udzielania odpowiedzi na pytania gosci. Jest to istotny aspekt psychologii
obstugi gosci takze w kontekscie dziatarh marketingowych. Szczegdlng uwage nalezy zwrécic
na poznanie i obstuge programéw komputerowych wspierajacych prace w recepcji.

Rezultaty pracy:
« najwazniejszym rezultatem bedzie umiejetnos¢ stosowania przez nauczycieli oprzyrzadowania
informatycznego i innych urzadzen stanowigcych wspdtczesne wyposazenie recepcji hotelu.

5.3.2. Zadania wykonywane przez nauczyciela pod nadzorem opiekuna praktyk.

Sposob realizacji:

Nauczyciel doskonali umiejetnosci z zakresu wykorzystania technologii informatycznych
w procedurze przyjmowania gosci do hotelu (check-in — gosci indywidualnych).

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

« wykorzystywac system informatyczny hotelu w procedurze przyjecia gosci do hotelu (check-in),
« zameldowac goscia,

« udzieli¢ informacji o ustugach hotelowych,

« zastosowac technike sporzadzenia dokumentacji pracy recepcji check-in,

« wspotpracowac z gastronomig hotelu i stuzbg pieter,

- realizowac ptatne i bezptatne ustugi w recepcji hotelu,
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« wprowadzi¢ dane procedury check-in do systemu komputerowego.

Warunki pracy:

- czas realizacji: 8 godz.,

+nauczyciel poznaje procedury witania gosci takie, jak: sprawdzenie w systemie komputerowym
rezerwacji, sprawdzenie tozsamosci goscia, wspdlne wypetnienie zgosciem karty meldunkowej,
wystawienie karty pobytu, poinformowanie o zakresie ustug hotelu, terminach serwowania
positkéw, przekazanie klucza. Nauczyciel wprowadza dane do systemu informatycznego,

» nauczyciel przyjmuje goscia do hotelu w procedurze check-in przy pomocy systemu
informatycznego hotelu. Wspélnie z opiekunem stazu powinno nastgpi¢ podsumowanie pracy
na dyzurze i okreslenie wnioskdw wraz z oceng umiejetnosci stosowania procedur w systemie
informatycznym hotelu.

Rezultaty pracy:
« prawidtowo obstugiwany program komputerowy,
« analiza zakresu i znajomos$¢ programéw komputerowych w hotelu.

5.3.3. Zadania wykonywane samodzielnie przez nauczyciela

Sposéb realizadji:

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

W wyniku realizacji stazu nauczyciel powinien:

- samodzielnie wykorzystywac system informatyczny w organizacji ustug hotelu i obstudze gosci,
- rozliczy¢ finansowo gosci za wykorzystane ustugi z pomoca technik informatycznych,

« opracowac mozliwosci wykorzystania zdobytych umiejetnosci w praktyce szkolnej.

Warunki pracy:

« czas realizacji: 8 godz.,

« nauczyciel stosuje procedury check-out goscia indywidualnego,

« nauczyciel podsumowuje pobyt goscia: zamyka rachunek goscia, wystawia fakture VAT,
pobiera nalezno$¢ (gotdwka lub karta ptatnicza),
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« nauczyciel samodzielnie dokonuje procedury check-out ze szczegélnym uwzglednieniem
systemu informatycznego w rozliczeniu finansowym. Nauczyciel rozlicza ustuge danego
goscia i wystawia fakture VAT. Nauczyciel moze rozliczy¢ réwniez grupy (np. turystyczne lub
organizatorow konferencji/seminariow itp.).

Rezultaty pracy:
- prawidtowo wystawiona faktura, pobrana naleznos¢, sporzadzony raport kasowy.
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Modut V - organizacja stuzhy pigter

6.1. Zalozenia organizacyjne i programowe

Prawidtowo zorganizowane przedsiebiorstwo hotelarskie swiadczy¢ powinno wszystkie
oferowane ustugi na mozliwie najwyzszym poziomie. Od tego zalezy image a w konsekwencji
rentownos¢ firmy. Kontakt goscia hotelowego z pracownikami takich dziatéw jak recepcja czy
stuzby pieter (HOUSEKEEPING-u) nalezy do najczestszych. Zatem jako$¢ swiadczonych ustug
wiasnie w tych dziatach moze rzutowac na catoksztatt wizerunku firmy.

Glownym zatozeniem w tym module jest zapoznanie z organizacja pracy, schematem
organizacyjnym oraz koniecznymi kompetencjami zawodowymi pracownikéw stuzby pieter.

6.2 Cele edukacyjne

W wyniku realizacji praktyki nauczyciel powinien:

+zapoznac sie ze sposobami organizowania, koordynowania i kontrolowania pracy pokojowych,
« poznac obstuge gosci VIP zgodnie z obowigzujacymi zasadami,

« poznac wspotprace zinnymi komérkami organizacyjnymi m. in. Recepcja w zakresie sprawnego
zakwaterowania gosci, Dziatem Technicznym odpowiedzialnym za techniczna gotowos¢
eksploatacyjna pokoi hotelowych,

» poznac prowadzenie podrecznych magazynéw (srodkéw czystosci, drobnego sprzetu
gospodarczego, magazynu rzeczy pozostawionych przez gosci),

- zapoznac sie z procedurami postepowania w sytuacjach trudnych np. zaginiecia rzeczy
goscia hotelowego.

6.3 Przykladowe zadania i rezultaty

6.3.1 Zadania wykonywane wspélnie: nauczyciel i pracownik/opiekun praktyk

Sposéb realizacji:

W tej czedci praktyk nauczyciel zapozna sie z prowadzona dokumentacja tj. planami dyzuréw
pracownikéw stuzby pieter, ich zakresem obowiazkéw, wyposazeniem itd.

Nauczyciel podczas realizacji tego zadania:

« zapozna sie z wyposazeniem pokoi,
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- zaplanuje adekwatnie do mozliwosci kadrowych i potrzeb dyzury pracownikéw,
« przeprowadzi inspekcje w pokojach,
« wypetni karte zapotrzebowania dla wybranego pokoju.

Warunki pracy:
« czas pracy: 4 godz,,
« nauczyciel zaplanuje i przeprowadzi z pracownikami stuzby pieter przygotowanie pokoju.

Rezultaty pracy:
Prawidtowo przygotowany pokdj dla nowego goscia hotelowego.
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Metodyka realizacji programu stazu szkoleniowego nauczycielskiego
w zaktadach pracy

Zakres prezentowanego programu uwzglednia przede wszystkim wspotczesne wymagania,
jakim musi sprosta¢ zatoga hotelu, aby wtasciwie organizowac ustugi hotelarskie, zgodnie
znowoczesnymi procedurami obstugi gosci oraz prawidtowo wykonywa¢ czynnosci zawodowe.
Przestrzegane musza by¢ w tych procedurach witasciwe postawy zawodowe, etyka i kultura,
ktére musza cechowac hotelarza, szczegdlnie bezposrednio obstugujacego gosci. Biorac pod
uwage kontakty z gos¢mi, ktdrzy reprezentuja odmienne kultury, znajomos$¢ zasad i indywidualna
obstuga gosci przez personel hotelowy jest niezbedna. Dlatego staz nauczycielski ma na
celu dostosowanie systemu ksztatcenia do standardéw europejskich. Wybér tresci programu
stazu zawodowego nauczycieli wynika takze z wymagan zawodowych stawianych przysztym
miodym hotelarzom.

W trakcie realizacji stazu w hotelu nauczyciel powinien w jak najszerszym zakresie zapoznac
sie z pracg w hotelu. Nalezy zatem dotozy¢ staran, by nauczyciele mogli wykona¢ dziatania
z kazdego zakresu pracy hotelu.

Nauczyciele bioracy udziat proponowanym programie powinni: obserwowac czynnosci zawodowe
pracownikéw hotelu, nastepnie wykonywac zadania zawodowe pod kierunkiem opiekuna
stazu, a po uzyskaniu pewnego doswiadczenia wykonywac okre$lone zadania samodzielnie
na poszczegdlnych stanowiskach pracy w hotelu. Warto takze skorzysta¢ z ,Regulaminu stazu”.
Zawarte w programie stazu propozycje zadan nalezy potraktowac nie tyle jako konkretny
program ale jako inspiracje dla nauczyciela i opiekuna stazu w przedsiebiorstwie do opracowania
nowych zadan wynikajacych z aktualnych mozliwosci ich przeprowadzenia w okreslonym
przedsiebiorstwie. Zatem podczas realizacji stazu nauczyciel powinien zwréci¢ uwage na
korelacje pomiedzy programem, zadaniami a specyfika przedsiebiorstwa. Oczywistym jest,
ze z nauczyciel moze korzysta¢ z proponowanych tresci i zadan w dowolny sposéb, ustalony
zopiekunem stazu. Wynikac to bedzie przede wszystkim z biezacych potrzeb przedsiebiorstwa.
Dwutygodniowy okres stazu szkoleniowego dla nauczycieli zawodu, obejmujacy 80 godzin,
przy rozlegtosci, ztozonosci i réznorodnosci problematyki funkcjonowania przedsiebiorstwa
branzy hotelarskiej koncentruje sie na programie, w ramach ktérego proponowane zadania
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nastawione sg na nowoczesne rozwigzania oraz technologie.

Opiekun stazu powinien tez elastycznie wykorzystywac jednostki godzinowe na realizacje
zadan w ramach poszczegdlnych modutéw. Rozpoczynajac staz nauczyciele powinni zostac
zapoznani ze strukturg organizacyjng zaktadu, requlaminem pracy oraz przepisami bhp i p-poz,
np. wypetniajac tabele: ,Charakterystyka przedsiebiorstwa” oraz analizujac informacje uzyskane
od przedsiebiorcéw np. z wykorzystaniem ,Ankiety dla przedsiebiorcéw”. Po kazdym dniu
stazu powinno zostac przeprowadzone z opiekunem podsumowanie i okreslenie wnioskow
do nastepnych dziatart doskonalgcych.

Oceny efektow ksztatcenia i realizacji wyznaczonych celéw w projekcie mozna dokonad:
-na podstawie przebiegu ¢wiczen i opisu rezultatow pracy, ktére potwierdzone sg odpowiednimi
wpisami w ,Dzienniku praktyk”,

- na podstawie ,Analizy dziennika praktyk”,

- na podstawie ,Audytu jakosci praktyk”.

Dodatkowo nadmierimy, ze ,Dzienniku praktyk” moze by¢ dobrym wzorem do ,konspektowania”
stazu, pozwalajagcym wykorzysta¢ zawarte w niej tresci na kursach doskonalacych i dalszej
pracy dydaktycznej z mtodzieza. Réwnolegle, w ramach samoksztatcenia, powinna by¢
wykorzystywana aktualna literatura przedmiotu i wewnetrzne instrukcje, ktérymi objeci sg
pracownicy przedsiebiorstwa.
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