Zespot Szkot nr 3 im. Krdla Jana III Sobieskiego w Stalowej Woli
Wymagania edukacyjne z uwzglgdnieniem efektow ksztatcenia i kryteriow weryfikacji ujetych w podstawie

z obowiazkowych zaje¢ edukacyjnych (ksztatcenie zawodowe).

Przedmiot: dzialalno$¢é recepcji

Klasa: II -V
Zawod: technik hotelarstwa

programowej niezbgdne do uzyskania poszczegdlnych srodrocznych i rocznych ocen klasyfikacyjnych

dopuszczajacy

dostateczny

dobry

bardzo dobry

celujacy

Bezpieczenstwo i higiena pracy w recepcji

* definiuje pojecie higieny
pracy,

* wymienia uciazliwosci
wystepujace w zakresie
obstugi hotelowe;j i
gastronomii,

* omawia zasady
postgpowania z maszynami i
urzadzeniami

w zakresie obstugi hotelowej

1 gastronomii,

* wymienia przyktady
zagrozen pozarowych w
zaktadzie pracy,

* wymienia informacje jakie
nalezy przekazac strazy
pozarnej wzywajac pomocy,
* opisuje czym jest wypadek
W pracy

* definiuje pojecie higieny
pracy,

* definiuje pojgcie
ergonomii,

* wymienia czynniki
szkodliwe jakie moga
wystapi¢ w miejscu pracy,
* wymienia uciazliwosci
wystgpujace w zakresie
obstugi hotelowe;j

i gastronomii,

* definiuje pojgcie
stanowiska roboczego

* wymienia i charakteryzuje
czynniki szkodliwe jakie
moga wystapit w miejscu
pracy,

e wyjasnia co to sa
uciazliwosci oraz podaje ich
przyktady,

* wyjasnia czym jest
stanowisko robocze i jak
powinno by¢ zorganizowane,
* wyjasnia zasady,
postgpowania z maszynami
1 urzadzeniami w hotelu

i gastronomii,

e omawia zasady
bezpiecznego uzytkowania
maszyn i urzadzen
elektrycznych

* w oparciu o plany obiektu
potrafi umiesci¢ znaki
bezpieczenstwa w
pomieszczeniach
hotelowych,

* potrafi przeprowadzi¢ akcje
ratunkowo — gasnicza

1 ewakuacje gosci,

* uzasadnia pochodzenie
stowa ergonomia,

* uzasadnia wplyw
srodowiska pracy na ustroj
cztowieka,

* Opisuje organizacjg
stanowiska pracy rowniez
recepcji, zgodna

z przepisami bhp,

* potrafi okresli¢ typowe
choroby zawodowe
zagrazajace pracownikom
przy wykonywaniu zadan
zawodowych na

* omawia na czym polega
ijakie sg zasady
bezpiecznego uzytkowania
maszyn i urzadzen
elektrycznych,

* omawia zasady
zapobiegania porazeniom,

* podaje przyktady istotnych
zagrozen pozarowych

w zakladzie pracy,

* wyjasnia zasady
postepowania podczas
pozaru urzadzen
elektrycznych bedacych pod
napigciem,

* wymienia informacje jakie
nalezy przekazac strazy
pozarnej wzywajac pomocy,
* definiuje pojecie wypadku,
wypadku zbiorowego,
cigzkiego i $miertelnego,

e wyjasnia czym jest




stanowiskach pracy
W recepcji

zagrozenie wypadkowe

i zdarzenie wypadkowe,
wskazuje rodzaje §wiadczen
z tytuhu wypadku przy pracy
i choroby zawodowej

Misja hotelarstwa

*» wskazuje elementy
sktadowe modelu
goscinnosci,

* rozpoznaje potrzeby

i oczekiwania gosci
hotelowych,

* rozroznia rodzaje i typy
gosci hotelowych

« charakteryzuje elementy
sktadowe goscinnosci na
przyktadzie renomowanych
hoteli,

» wymienia metody
rozpoznawania potrzeb

i oczekiwan gosci,

* przyporzadkowuje danego
goscia do okreslonego
rodzaju na podstawie
sposobu zachowania

w roéznych sytuacjach

« sporzadza ofertg ustug
zgodnie z potrzebami

i oczekiwaniami gosci,
 odpowiada dziataniem na
rozpoznawalne potrzeby

i oczekiwania gosci

* poréwnuje elementy
goscinnosci

w poszczegolnych hotelach,
* planuje realizacj¢ ustug,

* dobiera rodzaje ustug dla
poszczegblnych kategorii
ushug,

» przyporzadkowuje
poszczegdlnych gosci do
roznych klasyfikacji,

* potrafi w odpowiedni
sposob si¢ zachowaé

w szczegolnosci

w sytuacjach z udzialem tzw.
trudnych gosci

« prowadzi dyskusj¢ na temat
etyki i etyki zawodowej,
podpierajac si¢ licznymi
przyktadami ogoélnie zna
tres¢ kodeksu etyki
hotelarza,

» wykazuje zalezno$¢
pomigdzy kultura osobista

a kulturg zawodowa,

* samodzielnie przygotowuje
scenki symulacyjne
dotyczace kulturalnego
zachowania sie,

e recepcjonisty przygotowuje
projekt na temat goscinnosci
w hotelu

Wizerunek pracownika recepcj

o

* zna pojecia kultura i kultura
osobista,

* zna zasady etykiety

w kontaktach z gosémi,

* potrafi zaproponowac
stroje obowiazujace w
hotelu,

* zna zasady kulturalnej

* przy pomocy nauczyciela
przedstawia pojgcie etyki
oraz etyki zawodowej,

* okresla pojecia: kultura

1 kultura osobista,

* wymienia rodzaje i typy
gosci,

e omawia podstawowe

* przedstawia sylwetke
wzorowego hotelarza,
dokonujac klasyfikacji cech
na: fizyczne, psychiczne oraz
dotyczace wiedzy

1 umiejetnoscei,

* ocenia wlasne
predyspozycje do pracy

* udziela wyczerpujace;j
wypowiedzi na temat kultury
i kultury osobiste;j, ich
wptywu na

spoteczenstwo i pracg
zawodowa,

* wymienia i opisuje cechy
kultury osobistej,

* prowadzi dyskusj¢ na temat
etyki i etyki zawodowej,
podpierajac si¢ licznymi
przyktadami,

¢ ogoblnie zna tres¢ Kodeksu
Etyki Hotelarza,

* wykazuje zalezno$¢
pomigdzy kultura osobista




obstugi goscia hotelowego,
* przy pomocy nauczyciela
potrafi poda¢ kilka
przyktadow dotyczacych
kulturalnego zachowania si¢
recepcjonisty podczas
obstugi goscia hotelowego,
* zna podstawowe zasady
higieny w zyciu codziennym
1 w zakladzie pracy,

* zna typy gos$ci hotelowych,
» zna rodzaje komunikacji
interpersonalnej —
komunikacja werbalna

1 niewerbalna,

» wymienia podstawowe
cechy profesjonalnego
wygladu hotelarza,

* zna zasady powitania

1 pozegnania goscia,

*» wie na czym polega
aktywne shuchanie,

» wymienia cechy dobrego
stuchacza,

* przy pomocy nauczyciela
potrafi wymieni¢ nietypowe
sytuacje,

» wymienia zrodla
konfliktow migdzy
pracownikami

potrzeby gosci,

» okresla zasady etykiety

w kontaktach z go$émi,

» wymienia zasady

i zachowania, ktére sktadaja
si¢ na poziom i kulture
obstugi,

» prawidlowo wita i zegna
goscia,

 wie z ilu cze¢$ci sktada si¢
Kodeks Etyki Hotelarza,

» wymienia przyktady
komunikacji przy pomocy
mowy ciala,

« okresla , na czym polega
aktywne stuchanie,

» wymienia przyktady
dotyczacych kulturalnego
zachowania si¢ recepcjonisty
podczas obstugi goscia,

* podaje przyktady barier

w komunikacji,

* Zna sposoby rozwigzywania
konfliktow migdzyludzkich

w zawodzie hotelarza,

« dokonuje porownania etyki
hotelarskiej z etyka ogdlna,
* zna zasady protokotu
dyplomatycznego
obowiazujace podczas,
przyjmowania gosci w hotelu
« potrafi dobra¢ ofertg do
potrzeb gosci hotelowych,

« podaje sytuacje, w ktorych
jezyk ciata moze by¢ jedyna
forma komunikacji,

» omawia techniki aktywnego
stuchania i podaje przyktady
ich zastosowania,

* prowadzi rozmowg

z gosciem hotelowym,

» wymienia elementy
decydujace o poczuciu
estetyki pracownikow
zaktadu hotelarskiego,

« zna tre$§¢ Kodeksu Etyki
Hotelarza,

» okresla wymogi w zakresie
kultury obstugi, ktore stawia
si¢ pracownikom hotelu,

» wymienia nawyki pozadane
i niepozadane w pracy,

« omawia postgpowanie
recepcjonisty z roznymi
typami gosci hotelowych,

« charakteryzuje zrédta

» omawia i uzasadnia czego
wymaga ranga spoteczna
zawodu hotelarza,

* przedstawia znaczenie
norm moralnych w
srodowisku

i w pracy zawodowej,

* podaje przyktady
kulturalnego zachowania si¢
recepcjonisty podczas
obshugi gosci,

* uzasadnia na czym polega
umiejetnos¢ komunikowania
sie: mowa ciata: mimika,
usmiech, gesty, przestrzen,
stuchanie aktywne,
porozumienie werbalne

« charakteryzuje zasady
protokotu dyplomatycznego
stosowane w hotelu,

* umigjgtnie opisuje
nietypowe postawy
zachowania gosci w hotelu
oraz przedstawia wlasciwy
sposob reagowania hotelarza
we wszystkich sytuacjach
podaje wilasne przyktady

i rozwiazania sytuacji
konfliktowych

a kulturg zawodowa,

« samodzielnie przygotowuje
scenki symulacyjne
dotyczace kulturalnego
zachowania sig¢ recepcjonisty




konfliktow migdzy
pracownikami,

« potrafi zaproponowacé
sposoby rozwigzania
konfliktow

Recepcja hotelowa

* dokonuje podstawowego
podziatu recepcji,

* wymienia stanowiska

W recepcji

przy pomocy nauczyciela
stara si¢ okresli¢ wage czesci
ogolnodostgpnej recepcji,

* Zna pojgcie ergonomia,

* przy pomocy nauczyciela
opisuje stanowisko pracy
zgodne z przepisami bhp,

* okresla rodzaje stanowisk
w stuzbie parterowe;j,

* potrafi okresli¢ rodzaje
stanowisk wystepujacych
w stuzbie parterowe;j

* opisuje podstawowy
podziat recepcji,

* okresla wagg czesci
ogolnodostepnej recepcji,
* wymienia stanowiska
W recepcji i stara sig je
opisac,

* wymienia, wyposazenie
lady recepcyjne;,

* potrafi scharakteryzowac
obowiazki i kompetencje
pracownikow stuzby
parterowej,

e charakteryzuje podstawowy
podziat recepcji,

* wyjas$nia wagg ,,pierwszego
wrazenia”, ktore pozostawia
po sobie pierwsze zetknigcie
si¢ goscia z hotelem,

* wymienia i opisuje
stanowiska w recepcji,

* wymienia, cO powinno
znajdowac si¢ na ladzie
recepcyjnej,

* wyjasnia pojecie
ergonomia,

* opisuje stanowisko pracy
zgodne z przepisami bhp

* sprawnie dokonuje
szczegotowego podziatu
poszczegodlnych czgsci
recepcji wraz z ich
charakterystyka,

* analizuje wagg ,,pierwszego
wrazenia”, ktore pozostawia
po sobie pierwsze zetknigcie
si¢ goscia z hotelem,

* wymienia i opisuje
stanowiska w recepcji,

* wymienia i uzasadnia, co
powinno znajdowac si¢ na
ladzie recepcyjnej

¢ positkujac sig filmami,
zdjeciami, plakatami,
prezentuje najnowsze
rozwiazania czgsci
ogolnodostepnej w recepcji,
* prezentuje referat na temat
wykorzystania systemow
komputerowych w obstudze
goscia hotelowego,

* postuguje si¢ przepisami
bhp zapisanymi w kodeksie
pracy,

* biegle postuguje sig
przepisami dotyczacymi
udzielania pierwszej
pomocy,

* przeprowadza instruktaz
udzielania pierwszej pomocy
przedstawia w formie
pisemne;j,

* stosuje standardy

i procedury obowiazujace
przy rezerwacji goscia
hotelowego,

¢ samodzielnie przygotowuje
cykl 24 godzinny pracy




recepcjonisty przy przyjeciu
goscia

Promocja ushug hotelarskich

» wymienia narz¢dzia
promocji ustug hotelarskich

* rozroznia instrumenty
promocji ustug hotelarskich

» oferuje ustugi hotelarskie
gosciom,

» dokonuje segmentacji
rynku hotelarskiego,

» wyjasnia definicje
marketingu-mix

w hotelarstwie,

* wymienia rodzaje reklamy
w obiektach hotelarskich

* dobiera instrumenty
promocji ustug hotelarskich,
* wyjasnia znaczenie
e-marketingu we
wspolczesnym hotelarstwie,
* omawia instrumenty
promocji stosowane przez
obiekty hotelarskie

 wskazuje technologie
informacyjne
wykorzystywane do
promocji ustug hotelarskich,
 przedstawia znaczenie
marketingu bezposredniego
w hotelarstwie,

« charakteryzuje sprzedaz
osobistag w hotelarstwie

Rezerwacja ushug hotelarskich

* przy pomocy nauczyciela
potrafi wymieni¢ rodzaje
rezerwacji,

* stara si¢ opisa¢ co najmniej
jeden rodzaj rezerwacji,

* zna niektore dokumenty
Zwiazane z rezerwacja

* dostrzega r6znice pomigdzy
poszczegdlnymi rodzajami
rezerwacji,

* stara si¢ opisa¢ co najmniej
dwa rodzaje rezerwacji,

* wymienia dokumenty
zZwigzane z przyjeciem
rezerwacji gosci
indywidualnych i grup
zorganizowanych;

* interpretuje zamowienia
gosci hotelowych na ustugi
hotelarskie,

* przedstawia sposoby

i zasady przyjmowania
rezerwacji w obiektach
hotelarskich,

* omawia rodzaje rezerwacji
w obiektach hotelarskich,

* charakteryzuje dokumenty
zwigzane z przyjeciem
rezerwacji gosci
indywidualnych i grup
zorganizowanych,

* potrafi scharakteryzowac
wszystkie rodzaje rezerwacji,
* wyjasnia pojgcie
overbooking,

e rozroznia rodzaje
rezerwacji,

* wskazuje sposoby
rezerwacji ustug
hotelarskich,

 umiejetnie charakteryzuje
wszystkie rodzaje rezerwacji,
podajac przyktady na ich
zastosowania w hotelu,

* charakteryzuje pojgcie
overbooking,

¢ jest liderem podczas
wykonywanych ¢wiczen

i projektow,

* sporzadza wzor arkusza
rezerwacyjnego,

* prezentuje w formie scenki
rodzajowej formy rezerwacji

e rozroznia podstawowe
taryfy hotelowe wystepujace
w migdzynarodowych
systemach rezerwacyjnych,
* omawia konsekwencje dla
obiektu hotelarskiego oraz
gosci hotelowych zwiazane
z blgdami w dokonywaniu
rezerwacji;




* aktywnie uczestniczy w formie scenek

w ¢wiczeniach przy pomocy | symulacyjnych
nauczyciela - sporzadza wzor

arkusza rezerwacji

Bezpieczenstwo gosci i ich mienia

* potrafi zadbac o bagaz
goscia,

* zna podstawowe zasady
dotyczace ochrony danych
osobowych

* zna systemy

bezpieczenstwa stosowane w

obiekcie hotelowym,

* prawidlowo wypelnia kwit
bagazowy i depozytowy,

* wymienia informacje

* charakteryzuje systemy

w obiekcie hotelowym,
* stosuje zasady
przyjmowania rzeczy do
depozytu,

bezpieczenstwa stosowane

* ocenia skuteczno$¢
stosowanych systemow
bezpieczenstwa w obiekcie
hotelowym,

« objasnia zadania
administratora danych

« wskazuje akty prawne
regulujace zagadnienia
bezpieczenstwa gosci
w hotelu

o gosciu, ktore podlegaja « stosuje zasady ochrony osobowych
ochronie danych osobowych w hotelu
Obsluga gosci - zakwaterowanie

* przy pomocy nauczyciela
przedstawia w prawidtowe;j
kolejnosci procedury: check
in,

* przy pomocy nauczyciela
wymienia czynnos$ci
zwiazane z przyjgciem
goscia do hotelu,

* bardzo potowicznie
przedstawia cykl 24
godzinny obstugi,

« zna dokumentacje
obowiazujaca w recepcji,

* przy pomocy nauczyciela
potrafi wypehié
dokumentacje

» stara si¢ samodzielnie
wymieni¢ czynnosci
Zwiazane z przyjeciem
goscia do hotelu,

» stara si¢ przedstawi¢ cykl
24 godzinnej pracy
recepcjonisty,

* wymienia czynnosci
zwiazane z bagazem gosci,
« zna procedure przyjgcia
goscia VIP

* przedstawia procedure
check - in dla gosci
indywidualnych, grup
zorganizowanych, gosci
specjalnych, gosci VIP,

czynnosci zwigzane

Z przyjeciem goscia do
hotelu,

» stara sie samodzielnie
w prawidlowej kolejnosci

in,

24 pracy recepcjonisty,
e wymienia czynnosci

dotyczace bagazu goscia,

* do$¢ doktadnie wymienia

przedstawi¢ procedury check

* dos¢ doktadnie opisuje cykl

* przyjmuje goscia bez
rezerwacji,

» omawia jak nalezy postapic¢
z bagazem goscia,

» doktadnie analizuje cykl 24
godzinnej pracy
recepcjonisty przy rezerwacji
zamoOwienia grupowego

* zna zasady ochrony

i przetwarzania danych

w obiekcie hotelarskim,

» charakteryzuje
dokumentacje wystepujaca
w cyklu obstugi gosci

» wskazuje rdznice

w przyjeciu do hotelu goscia
VIP, indywidualnego oraz
grupowego




* wymienia czynnosci
zwiazane z rozliczeniem
goscia,

 omawia procedure
przyjecia goscia VIP

Obstuga gosci - pobyt

* samodzielnie wymienia
dzialy, z ktérymi
wspolpracuje recepcja,

* przy pomocy nauczyciela
potrafi powiedzie¢ kilka zdan
o tej wspotpracy,

* potrafi wskazac

jakie rodzaje zagrozen moga
wystapi¢ w hotelach,

* potrafi okresli¢ zasady
przyjmowania uwag i
reklamacji

* potrafi wymieni¢
dokumentacje¢ obowiazujaca
W recepcji,

e stara si¢ samodzielnie
wypemi¢ dokumentacje,

* potrafi wyjasnic¢ jakie
rodzaje zagrozen wystepuja
w hotelach,

* odczytuje z tabel
kategoryzacyjnych
wymagania dla recepcji w
roznych obiektach
hotelarskich,

* podaje zrodta pozyskiwania
informacji turystycznej dla
gosci hotelowych

¢ potrafi oméwié
dokumentacjg recepcji,

e samodzielnie i w miarg
doktadnie ja wypehic,

* wymienia dzialy, z ktorymi
wspoOlpracuje recepcja

* dos¢ obszernie omawia jej
wspotpracg z tymi
komorkami

* potrafi wskazac

jakie sa sposoby zapewnienia
bezpieczenstwa gosci

i personelu,

* wymienia ustugi
dodatkowe w obiektach
hotelarskich,

* przedstawia ustugi ptatne

i bezptatne

¢ bezblednie wypelnia
dokumentacjg recepcji,

* omawia i uzasadnia sposob
prowadzenia dokumentacji
hotelowe;j,

e omawia procedure
zamknigcia doby w systemie
informatycznym,

* Wyczerpujaco omawia
wspolpracg recepcji z innymi
komoérkami hotelu,

* uzasadnia znaczenie dobrej
wspotpracy dla goscia

1 hotelu,

* potrafi wskazac kto jest
odpowiedzialny za
zapewnienie bezpieczenstwa
w hotelu,

* charakteryzuje pakiety
ustug,

¢ identyfikuje motywy
pobytu gosci w obiekcie
hotelarskim

» potrafi wskazac¢ jak
zachowywac sig w
sytuacjach nietypowych,
niebezpiecznych,
konfliktowych

e potrafi okresli¢

i scharakteryzowac
czynnos$ci zwiazane z cyklem
obstugi goscia w recepcii,
* potrafi okresli¢

i scharakteryzowaé
procedury obstugi gosci
specjalnych,

¢ udziela informacji
praktycznych zwiazanych
z pobytem gosci;

* analizuje oferty hoteli dla
r6znych segmentow rynku;

Obsluga gosci - wyjazd

* przy pomocy nauczyciela
przedstawia w prawidtowej

- wymienia podstawowe
czynnosci zwigzane z

e stara si¢ samodzielnie
w prawidlowej kolejnosci

* prezentuje system

* potrafi scharakteryzowac




kolejnosci procedury: check
out,

* potrafi okresli¢ formy
platnos$ci stosowane w
hotelarstwie,

* potrafi wymienic¢ rodzaje
cen ustug hotelarskich,

* wymienia czynniki
wplywajace na wysokos¢ cen
w hotelarstwie

rozliczaniem goscia,

* potrafi wymieni¢
dokumentacje obowiazujaca
W recepcji,

e stara si¢ samodzielnie
wypehi¢ dokumentacje,

* potrafi rozr6zni¢ formy
ptatnosci stosowane w
hotelarstwie,

* potrafi sporzadzi¢
dokumenty potwierdzajace
przyjecie naleznosci za
pobyt,

* potrafi rozr6zni¢ rodzaje
cen ustug hotelarskich,
scharakteryzowac rodzaje
rabatow stosowanych

w sprzedazy ustug
hotelarskich

przedstawi¢ procedury

check out,

* wymienia czynno$ci
zwiazane z rozliczeniem
goscia,

* potrafi rozr6zni¢ rodzaje
obciazen gosci hotelowych,

* potrafi obliczy¢ rabat
stosowany w sprzedazy ustug
hotelarskich,

* podaje metody ustalania
cen w hotelarstwie,

* charakteryzuje czynniki
wplywajace na wysokos$¢ cen
w hotelarstwie,

* przygotowuje rachunek

wstepny,
* sporzadza faktur¢ VAT

rozliczania gosci,

¢ bezblednie wypelnia
dokumentacje recepcji,

* omawia i uzasadnia sposob
prowadzenia dokumentacji
hotelowe;j,

e omawia procedure
zamknigcia doby w systemie
informatycznym,

* potrafi sporzadzi¢ oraz
scharakteryzowac
dokumenty potwierdzajace
przyjecie naleznosci za
pobyt,

* potrafi scharakteryzowac
zasady rozliczania przedptat,
zaliczek i zadatkow

w sprzedazy ushug
hotelarskich,

e omawia urzadzenia
stosowane przy
przyjmowaniu naleznosci za
ustugi hotelarskie i ustugi
dodatkowe,

* wypehia druki KP, KW

i blankiety oplaty
klimatycznej/optaty
miejscowej

zasady przyjmowania
naleznos$ci za pobyt gotowka
1 kartg ptatnicza,

* potrafi sporzadzi¢

i scharakteryzowaé
dokumentacjg zwigzana

z kompleksowa obstuga
gosci,

* przedstawia wady i zalety
réznych form ptatnosci,

* zna podstawowe
zabezpieczenia banknotow




