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Wstep

Gospodarka oparta na wiedzy i wspotczesny rynek pracy potszatstju-
mentéw wspieracych rozwéj zasobdw ludzkich. W zgku z tym due nadzieje
wigze sk z ustanowieniem norm kwalifikacyjnych, ktore pozwolityby z jednej
strony zwiksz\¢ przejrzysté¢ kwalifikacji zawodowych potrzebnych gospodarce,
a z drugiej strony mogtyby lbywykorzystywane do poprawy jaka ksztatcenia
i doskonalenia zawodowego w systemie szkolnym i pozaszkolnym.

Podstaw prawry tworzenia w Polsce systemu krajowych standardéw kwali-
fikacji zawodowych stanowi Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 r. o0 promoc;ji zatrud-
nienia i instytucjach rynku pracy (Dz. U. z 2004 r. Nr 99, poz. 1002z@. @n.),

w ktorej okrélono m.in. (Art. 4) ze:

»---Minister wtasciwy do spraw pracy realizuje zadania na rzecz rynku pracy
przez dzenie do uzyskania wysokiego poziomu i rozwoju zasobéw ludzkich,
w szczegolni przez:

— prowadzenie badai analiz rynku pracy,

— ustalanie klasyfikacji zawodéw i specjafnbna potrzeby rynku pracy,

— koordynowanie opracowywania standarddéwalifikacji zawodowych dla za-
wodow wysipujgcych w klasyfikacji zawoddw i specjafoboraz prowadzenie
baz danych o standardach kwalifikaciji...”.

W Polsce nadzorem i koordynaappracowywania standardow kwalifikacji
zawodowych o randze krajowej zajmuje Slepartament Rynku Pracy Minister-
stwa Pracy i Polityki SpotecznejcBa one uaktualniane okresowo w reigootrzeb
I zmian w wykonywaniu zawodu.

Zbior sukcesywnie opracowywanych krajowych standardéw kwalifikacji zawo-
dowych jest udogpniany w internetowej bazie danych, zaloej na serwerze Mini-
sterstwa Pracy i Polityki Spotecznéfdy/www. standardyiszkolenia.praca.gov.pl.

Opis standardu zawiera ngstijace elementy:

1. Podstawy prawnewykonywania zawodu (zawieeaprzepisy zwizanescisle

z wykonywaniem zawodu).

Syntetycznyopis zawodu

Wykazstanowisk pracyz przyporadkowaniem do gtiu pozioméw kwalifikacji.

Wykazzadan zawodowych

Wykaz sktadowych kwalifikacji zawodowych

Zbiory umiejetnosci, wiadomosci i cech psychofizycznyctpracownika przy-

porzadkowane do:

— pigciu poziomow kwalifikacji zawodowych,

— grup kwalifikacji: ponadzawodowych, ogélnozawodowych, podstawo-
wych i specjalistycznych

W obecnym stanie prawnym standia kwalifikacji zawodowych nieasobli-

gatoryjnym dokumentem. Aktualnie opracowane standardy funkejoraljzasa-

dzie dokumentu rekomendowanego przez Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej

i moga by¢ wykorzystywane przez zainteresowane osoby i instytucje do/ch

celéw, np. poradnictwa zawodowego, dostosowania ofert pracy do kwalifikacji

ouhswN
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0s6b poszukuagych pracy, oceny ,luki kwalifikacyjnej” oséb bezrobotnych i po-
szukupcych pracy, opracowania programowzsta praktyk zawodowych w ra-
mach przygotowania zawodowego, przygeanoia podstaw programowych ksztal-
cenia w zawodzie, programow ksztatcenia i doskonalenia zawodowego.

Model krajowych standardéw kwalifikacji zawodowych przedstawia rys. 1.

Standard
kwalifikacji
dla zawodu 1

= Nazwa zawodu zgodnie z klasyfikacj
= Slownik pojé

= Podstawy prawne wykonywania zawodu
= Syntetyczny opis zawodu

Stanowiska pracy

Zadania zawodowe

Sktadowe kwalifikacji zawodowych

Specyfikacja kwalifikacji zawodowych wedtug grup

| | Standard i poziomow:
kwalifikacji
KLASYFIKACJA dla zawodu 2
ZAWODOW
| SPECIALNOSCI [ POZIOM 1

onadzawodowe

M kwalifikacji
dla zawodu 3 — umiektnosci
— wiadomdgci
— cechy
psychofizyczne
kwalifikaciji

dla zawodu 4 POZIOM 2

ponadzawodowe

kolejne zawody .... — umiektnoici
— wiadomdgci
— cechy

specjalistyczne
(itd. ...)
POZIOM 5

— wiadomdci
— cechy

specjalistyczne

Rys. 1. Model krajowych standardéw kwalifikacji zawodowych




* % %

Krajowy standard kwalifikacji zasdowych powstaje w oparciu o analiza-
wodu, ktéra polega na wyagdmieniuzakreséw pracyw zawodzieoraz typowych
zadan zawodowych Z-n(n = 1, 2, 3...). Przyjo, ze zakres pracy ma odpowigda
potrzebom rynku pracy, tzn. powinna isthimazliwosé zatrudnienia pracownika
w danym zakresie pracy, na jednym lub kilku stanowiskach. Zakresom prac przy-
porzadkowano tzwsktadowe kwalifikacji zawodowych K-i (i = 1, 2, 3...). Ka-
dej sktadowej kwalifikacji zawodowych przypadkowano co najmniej jedno
(najczsciej kilka) zada zawodowych. Korelagjmiedzy zadaniami zawodowymi
a sktadowymi kwalifikacji zawodowych przedstawia tabela 2 opisu standardu.

W kolejnym kroku analizy kale zadanie zawodowe rozpisane zostato na
zbiory: umiegtnaosci, wiadomdci i cech psychofizycznych. W grupie kwalifikaciji
podstawowych dla zawodu i specjalistycznych poszczegdoinym ginogjiom,
wiadomaciom i cechom psychofizycznym przypadkowano oznaczenia tych
skladowych kwalifikacji zawodowych K-i, w ktérych dana ureieps¢, wiado-
mos¢ i cecha jest wykorzystywana. W grupie kwalifikacji ogélnozawodowych
i ponadzawodowych nie indeksuje simiegtnosci, wiadomdci i cech psychofi-
zycznych symbolami K-i, gdyz definicji @ one przypisane do wszystkich skta-
dowych kwalifikacji zawodowych K-i.

Rysunek 2 przedstawia etapy analizy zawodu.

ZAWOD

ZAKRES PRACY
(SKLADOWA KWALIFIKACJI ZAWODOWYCH)

ZADANIE ZAWODOWE

UMIEJETNOSCI — WIADOMOSCI
— CECHY PSYCHOFIZYCZNE

Rys. 2. Etapy analizy zawodu

Zbiory umiegtnosci, wiadomdci i cech psychofizycznych przypisane zostaly
do czterech grup kwalifikacji: ponadzawodowych, ogoélnozawodowych, podsta-
wowych dla zawodu i specjalistycznych, ktéreznig sie zasegiem i stopniem
o0goInaci.

Kwalifikacje ponadzawodowe opisane $ zbiorami umiegtnosci, wiadomo-

§ci i cech psychofizycznych wspdélnych dla bratub sektora gospodarki, w ktorej
zawodd funkcjonuje (np. braa budowlana, informatyczna). Kwalifikacje po-
nadzawodowe obejmujtakze kwalifikacje kluczowe, ktore definiuje esijako
wspolne dla wszystkich zawoddWwalifikacje ogdlnozawodowesa wspélne dla
wszystkich zakreséw pracy w zawodzie, czyli dla tzw. skladowych kwalifikacji



zawodowych K-iKwalifikacje podstawowe dla zawodu $ charakterystyczne dla
jednej lub kilku (ale nie wszystkich) skladowych kwalifikacji zawodowyhvali-
fikacje specjalistycznetakze s charakterystyczne dla jednej lub kilku (ale nie
wszystkich) sktadowych kwallacji zawodowych, ale ponadta & umiegtnosci,
wiadomaci i cechy psychofizyczne rzadziej wggtijace w zawodzie, ktére wy-
konuje stosunkowo mata grupa pracownikow wyspecjalizowanychsévvdskiej
dziatalngci w ramach zawodu. Rysunek 3 przedstawiacgagoszczegoélnych ro-
dzajow kwalifikacji zawodowych.

W Krajowym Standardzie Kwalifikacji Zawodowych zdefiniowapi@é po-
ziomow kwalifikacji. Uporadkowanie kwalifikacji zawodowych wedtug pozio-
mow ma na celu ukazanie zmaici pracy, stopnia trudridoi i ponoszonej odpo-
wiedzialngci. Zasad byto niemieszanie ze splidwoch kwestii: wyksztatcenia
towarzyszacego zdobywaniu kwalifikacji zawodowych oraz urgiepsci wyma-
ganych do wykonywania pracy na typowych stanowiskach pracy w zaktadach pra-
cy. Przygto nadrzdncs¢ wymaga stawianych pracownikom na stanowiskach pra-
cy nad wymaganiami okélnymi w podstawach programowych ksztatcenia
w zawodzie i wynikajcymi z nich wymaganiami programéw nauczania oraz wy-
maganiami zewgtrznych egzaminow potwierdzajych kwalifikacje zawodowe.

GOSPODARKA
(Klasyfikacja zawoddw i specjaléci)

BRANZA (SEKTOR GOSPODARKI)

ZAWOD

ZAKRES PRACY
(SKLADOWA KWALIFIKACJI ZAWODOWY CH)

Kwalifikacje podstawowe i gegalistyczne

Kwalifikacje podstawowe i gegalistyczne

Kwalifikacje agélnozawodowe
Kwalifikacje ponadzawodowe

i
i
:
:
E ZADANIE ZAWODOWE
i
i
i
i

Kwalifikacje kluczowe (np. porozumiewanie; s jezyku obcym, umiejtnosé¢ wyszukiwania
i przetwarzania informacji, przedbiorcza¢, umiegtnos¢ pracy zespotowej itp.)

Rys. 3. Zasgg rodzajow kwalifikacji zawodowych

Na poziomie pierwszymumieszcza i umiegtnosci towarzysace pracom
prostym, rutynowym, wykonywanym pod kierunkiem i pod kontmizetazonego.
Najczsciej jest to praca wykonywana ingidualnie. Do wykonywania pracy na
poziomie pierwszym wystarcza przyuczenie. Osoba wykoauprae ponosi za
nia indywidualra odpowiedzialné za dziatania zawinione.



Poziom drugi wymaga samodzieldoi i samokontroli przy wykonywaniu ty-
powych zada zawodowych. Pracownik potrafi pracoiwar zespole pod nadzorem
kierownika zespotu. Ponosi indywidualadpowiedzialnét za dziatania zawinione.

Na poziomie trzecimkwalifikacji zawodowych pracuje pracownik, ktory wy-
konuje zt@one zadania zawodowe. Zinas¢ zada generuje konieczré posia-
dania umigjtnosci rozwiazywania nietypowych probleméw towarzgsygch pracy.
Pracownik potrafi kieron@amatym, kilku- lub kilkunastoosobowym zespotem pra-
cownikéw. Ponosi odpowiedzialezaréwno za skutki wkasnych dziatgak i za
dziatania kierowanego przez siebie zespotu.

Poziom czwarty wymaga od pracownika uméposci wykonywania wielu
roznorodnych, cgsto skomplikowanych i problemowych zadzawodowych. Za-
dania te maj charakter techniczny, organizacyjny i specjalistyczny oraz wymagaj
samodzielnéci powiazanej z poczuciem ponoszenia wysokiej osobistej odpowie-
dzialnaici. Pracownik musi potrafikierowa zespotamgredniej i duej liczebno-
$ci, od kilkunastu do kilkudziestiu oséb, podzielonymi na podzespoty.

Poziom piaty reprezentyj pracownicy, ktorzy kierwj organizacjami i podej-
muja decyzje 0 znaczeniu strategicznym. Pojrdiagnozowd, analizowa i pro-
gnozowa zlozong sytuacg gospodarczi ekonomiczi oraz wdraaé swoje pomy-
sty do praktyki organizacyjnej i gospodarczej. \8 petni samodzielni, dziatagy
w sytuacjach przewaie problemowych, ponosey odpowiedzialn& i ryzyko
wynikajace z podejmowanych decyzji i dziataPracownicy ci ponogztakze od-
powiedzialné¢ za bezpieczestwo i rozwéj zawodowy podlegtych im oséb i calej
organizacji.
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. Podstawy prawnewykonywania zawodu

— Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (t.j.
z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 z40 zm.).

— Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2004 r.
Nr 223, poz. 2268 z @é. zm.).

— Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (t.j. Dz. U.
z 2002 r. Nr 101, poz. 926 z 46 zm.).

— Rozporadzenie Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 1 grudnia 1998 r.
w sprawie bezpiechstwa i higieny pracy na stanowiskach wypasg/ch
w ekrany monitorowe (Dz. U. z 1998 r. Nr 148, poz. 973).

— Rozporadzenie Ministra Finanséw z dni24 grudnia 2003 r. w sprawie ubez-
pieczenia na rzecz klientow w zwku z dziatalnécia prowadzon przez orga-
nizatoréw turystyki i pérednikéw turystycznych (Dz. U.z 2003 r. Nr 228,
poz. 2269).

— Rozporadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w spra-
wie obiektéw hotelarskich i innych obiektow, w ktérychssviadczone ustugi
hotelarskie (t.j. Dz. U. z 2006 r. Nr 22, poz. 169).

— Rozporadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 13 sierpnia 2004 r. w spra-
wie Obiektéw hotelarskich i innych obiektéw, w ktérychssviadczone ustugi
hotelarskie (t.j. Dz. U. z 2006 r. Nr 22, poz. 169).

2. Syntetyczny opis zawodu

W zakres oboveizkdéw recepcjonisty wchodzczynndci zwigzane z obstug
gasci przy przygciu ich, wyjezdzie oraz opieka nad nimi i sienie pomog w trak-
cie pobytu w hotelu.

Zakres dziala recepcjonisty obejmuje m.in. meldowaniesgjo przydzielanie
pokoi, przyjmowanie rezerwacji, obskidgorespondencji, udzielanie informacji,
przyjmowanie reklamacji, prowadzenie rachunkéwazanych z pobytem goi,
obstug programéw komputerowych. Recepcjonista bardzstozpetni ro¢ opie-
kuna gdci w sytuacjach losowych, poniewaoze byt pierwsz osola, do ktérej
gos¢ hotelu zwrdci si o pomoc. Osoba praegia na tym stanowisku przyjmuje
zlecenia na rine ustugiswiadczone w hotelu, np. budzenie, wycieczki krajoznaw-
cze, zamowienie biletéw lotniczych, autobusowych oraz informacyjne.

Zawdd recepcjonisty opieragsna kontaktach z luani, dlatego te istotne g
takie cechy jak komunikatywié, zdoIng¢ przekonywania, a tak umiegtnosé
wzbudzania zaufania. Recepcjonista bardzgstozmusi wykonywa lub koordy-
nowa kilka czynndci jednoczénie i wazne jest, aby miat dia podzielndé¢ uwagi
oraz potrafit pracowaw szybkim tempie.

Miejsce pracy recepcjonisty néi@ si¢ najczsciej w centralnym punkcie, zlo-
kalizowanym przy wegiu do hotelu. W diych hotelach wize sk to z prag

! Stan prawny na dzte30 czerwca 2007 r.



w halasie, szumie jaki wywolyjgacscie przechodcy przez hol. Miejsce pracy
wyposaone jest w spkt biurowy — komputer, telefon, fax.

Praca w tym zawodzie w dej mierze wykonywana jest na stop, dlatego
tez wazna jest og6lna sprawkbfizyczna. Szczegblnym okazieniom poddany jest
kregostup oraz nogi.

Hotel pracuje przez 24 godziny, coasé sk z koniecznécia pracy zmiano-
wej. Godziny pracy $zgodne z ustalonym grafikiem obagujacym w danym
zakladzie hotelarskim oraz z Kodeksem Pracy.

Typowymi stanowiskami dla zawodu: secepcjonista, kierownik recepciji.

3. Stanowiska pracy

Tabela 1. Przyporadkowanie stanowisk pracy do pozioméw kwalifikacji zawodowych

Poziom
kwalifikacji Typowe stanowiska pracy UWAGI
zawodowych
1 *)
2 — Recepcjonista.
3 — Kierownik Recepcji.
4 *)
5 *)

*) Nie zidentyfikowano w badaniach.

4. Zadania zawodowe

Z-1. Organizowanie wtasnegstanowiska pracy zgodnie z zasadami ergonomii
oraz bezpieczestwa i higieny pracy.

Z-2. Gromadzenie i tworzenie bazy danydientéw indywidualnych i grup zor-
ganizowanych.

Z-3. Archiwizacja umow i dokumentéw zawdanych z obstugruchu turystycz-
nego.

Z-4. Obstuga ruchu turystycznego, potwierdzanie rezerwacji, prowadzenie kore-

spondencji, udzielanie informacji @iadczonych ustugach, zameldowanie
i wymeldowywanie géci, w tym obstugiwanie gei o specjalnym statusie
(VIP, biznesmenow).

Z-5. Sprzeda ustug hotelarskich i gastronomicznych — ustalanie zestawu ofero-

wanych ustug, przygotowanie oferty, obliczanie i inkasowanieznadei

oraz organizowanie ustug turystycznych, rekreacyjno-sportowych, gastro-

nomicznych, kongresow, targow, zjazdéw, bankietow i innych imprez.

Z-6. Prowadzenie dokumentacji eksploatacyjnej zaktadu hotelowegdzynin-
nymi w celu ustalenia wskaikdéw wykorzystania bazy hotelowej, wsika:
kow obrotéw i optacalréei prowadzonej dziatalrai.
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Z-7. Monitorowanie rynku ustug hotelarskich, opracowywanie i uaktualnianie
oferty ustugowej, promowanie oferowanych ustug z wykorzystaniemord
rodnych form reklamy.

Z-8. Wspodtpraca z firmaméwiadczicymi ustugi dla zaktadow hotelarskich oraz
innymi oferentami ustug hotelarskich w zakresie wzajemnej informaciji i re-
zerwacji ustug, obliczanie i inkasowanie lub wyptata prowizji.

Z-9. Kierowanie zespotem podlegtych pracownikéw.

Z-10. Przekazywanie informacji do innych dziatébw w hotelu.

Z-11. Sporadzanie i dostarczanie do kontroli przedaym ustalonych przez nich
informacji, dokumentéw i sprawozala

Z-12. Ocena jakéci pracy podlegtego zespotu.

5. Skiadowe kwalifikacji zawodowych

K-1. Sprzeda ustug hotelarskich zgodnie z ofgtthotelu oraz realizacja zamé-
wien i zyczea gosci hotelowych.

K-2. Prowadzenie i archiwizacja dokumentacji hotelowej.

K-3. Organizacja, nadzorowanie i prowadzenie daiatarketingowych w dzia-
talnosci hotelarskie;.

6. Korelacja miedzy zadaniami zawodavymi a sktadowymi
kwalifikacji zawodowych

Tabela 2. Korelacja migdzy zadaniami zawodowymi a sktadowymi kwalifikacji zawodowych

Zadania Sktadowe kwalifikacji zawodowych
zawodowe K-1 K-2 K-3
Z-1 X X
Z-2 X X X
Z-3 X X X
Z-4 X X X
Z-5 X X X
Z-6 X X
z-7 X X
Z-8 X X X
Z-9 X X X
Z-10 X X
Z-11 X X
Z-12 X X X
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7. Kwalifikacje ponadzawodowe

UWAGA: Kwalifikacje na poziomie wy;szym zawierajq kwalifikacje z poziomow

=
=

bez-

nizszych.
Tabela 3. Przyporadkowanie kwalifikacji ponadzawodowych do pozioméw kwalifikacji
Poziom
kwalifikacji Kwalifikacje ponadzawodowe
zawodowych
UMIEJ ETNOSCI
1 *)
— Organizuje stanowisko pracy zgodnie z zasadami axgejnipracy, ergonom
i bhp.
— Przestrzega zasady kultury pracy.
— Kontroluje wiasn prac.
> — Bezparednio komunikuje giz przetl@zonymi i wspétpracownikami.
— Zachowuje tad i porgdek na stanowisku pracy
— Doskonali swoje umiefnoici zawodowe.
— Przestrzega zasad etyki zawodowe;.
— Obstuguje podstawowy sgitzbiurowy.
— Obstuguje komputer i ugezenia peryferyjne.
— Dokonuje oceny pracy nadzorowanych cztonkdw zespotu pracoego.
— Dzieli sig daswiadczeniem zaadowym z innymi cztonkami zespotu pracow|
czego.
— Okresla zadania cztonkéw nadzorowanego zespotu pracownikéw.
— Inicjuje i wprowadza rozwizania techniczne i organizacyjne wptyweg na po
prawe warunkéw i jakéé pracy.
3 — Komunikuje s¢ ze wspotpracownikami i kontrahentami begealnio i z wyko-|
rzystaniemsrodkdw technicznych (Internet, poczta elektroniczna itp.).
— Motywuje siebie i pracownikow zespotu do efektywnej, odpowiedzialnej i
piecznej pracy.
— Kieruje zespotem pracownikéw.
— Rozwigzuje problemy na nadzorowanych stanowiskach pracy.
— Stosuje przepisy prawne niezine do realizacji zadazawodowych (prawo pra
cy, prawo cywilne, prawo autorskie itp.).
*)
g *)
WIADOMO SCI
1 *)
— Obstuga komputera i wdzen peryferyjnych.
— Podstawowa znajondé techniki pracy biurowej, marketingu, kgpwasci itp.
2 — Zasady organizacji stanowiska pracy.
— Sposoby korzystania z informacji — samoksztatcenie.
— Zasady etyki zawodowe;j.
— Podstawy organizacji pracy.
— Podstawy przedsbiorczaci.
— Ogodlna wiedza ekonomiczna — zasady gospodarki rynkowej
3 — Elementy prawa (prawo pracy, prawo cywilne, prawo autorskie itp.).
— Zasady planowania pracy.
— Techniki komunikowania si
— Bazy danych, arkusze kalkulacyjne, edytory tekstu, programy komputerowe, Int

ernet.
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Poziom

kwalifikacji Kwalifikacje ponadzawodowe
zawodowych
— Zasady pracy w zespole pracowniczym.
— Zasady oceny wykonywanej pracy.
4 *)
5 *)
CECHY PSYCHOFIZYCZNE
1 *)

— Podzielné¢ uwagi.

— Wyobrania i myslenie tworcze (kreatywrio).

2 — Latwos¢ wypowiadania & w mowie i w psmie.
— Elastyczné¢ w dziataniu i otwarté na zmiany.
— Komunikatywng¢.

— Zdolnaci analityczne.
3 - Zdolndici organizacyjne.
- Zdolnasci kierownicze.

4 *)

5 *)

*) Nie zidentyfikowano w badaniach.

8. Specyfikacja kwalifikacji ogélnozawodowych,
podstawowych ispecjalistycznych dla zawodu

UWAGA: Kwalifikacje na poziomie wyzszym zawierajq kwalifikacje z poziomow
nizszych.

POZIOM 1

— Nie zidentyfikowano.

POZIOM 2

Kwalifikacje og6lnozawodowe

Umiejetnosci

— Rozlicza dzienne utargi i przekazuje je do kasy gtéwnej hotelu.

— Prowadzi korespondergj korzysta z komputerowych programoveytko-
wych.

— Stwzy informach w zakresie komunikacji lotniczej, kolejowej i autobusowe;.

— Przygotowuje imprezy zgodnie z wymogami kategorii obiektu.

— Wprowadza nowe rezerwacije do sydtemtelowego systemu komputerowego.
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Stosuje procedury meldowania i wymeldowani&cgo

Oferuje gdciom ustugi dodatkowéwiadczone przez hotel.

Stosuje zasady obstugi @b zgodnie z obowizujacymi standardami i wymo-
gami kategorii obiektu.

Rozpoznaje potrzeby §ai, ustala zestaw zamawianych ustug, pomaga w roz-
wiazaniu probleméw.

Oblicza i inkasuje nafmosci zaswiadczone ustugi.

Obstuguje kaswalutowa i systemy kart ptatniczych.

Postuguje s przynajmniej jednymezykiem obcym w zakresie stownictwa
zawodowego.

Biegle postuguje gispisami przedsbiorstwswiadczicych ustugi turystyczne
Stosuje zasady i instrumenty marketingu w dziakalnbotelarskiej zgodnie
Z ustalonym zakresem obamkow.

Postuguje si narzdziami papierowymi {dz elektronicznymi dla gromadze-
nia danych i informacji.

Wiadomosci

Obstuga hotelowych systeméw komputerowych.

Znajoma¢ oferty hotelu i cedwiadczonych ustug.

Znajoma¢ ofert i cen ustugwiadczonych w konkurencyjnych hotelach.
Informacje o walorach turystycznych regionu i miasta, wydarzeniach kultural-
nych, targach i konferencjach.

Wewretrzne procedury obstugi §oi hotelowych.

Zasady prowadzenia rozmowy bezggauiniej i telefonicznej.

Topografia hotelu i okolicy.

Kursy walut.

Katalogi, foldery przedsbiorstw turystycznych i innych ustugodawcow.
Zasady przygotowywania i przedstawiania przefemu raportéw z pracy.
Zasady wypetniania drukéw i formularzy.

Podstawowa obstugaytkowych programéw komputerowych.

Zasady wypetniania drukéw, raportéw obawmtjacych w hotelu.

Przepisy prawa w zakresie loony danych osobowych wynikae z ustawy

0 ochronie danych osobowych i zasady przechowywania danych osobowych
zgodnie z ww. ustaay

Metody rozwiazywania problemow.

Znajoma¢ przynajmniej jednegoegyka obcego na poziomie podstawowym,
w zakresie stownictwa zawodowego.

Cechy psychofizyczne
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Zdolnads¢ wspotpracy w zespole.
Zdolnas¢ nawiazywania kontaktéw.
Koncentracja uwagi.

Dobra pamg¢.



Uzdolnienia rachunkowe.
Dobra orientacja w terenie.
Kultura osobista.
Doktadnaé.

Kwalifikacje podstawowe dla zawodu

Umiejetnosci

Rozwiazuje problemy zaistniate poguizy jego stanowiskiem pracy a innymi
stanowiskami (K-1, K-2).

Prawidtowo przekazuje dyr zmiennikowi (K-1, K-2).

Przygotowuje zestawienia i raporty sprzamlae dla przetéonych (K-1, K-2).
Przygotowuje ofett ustug hotelarskich zgodnie z wytycznymi przsioego
(K-1, K-3).

Sprzedaje ustugi zgodnie z ofeabiektu hotelarskiego (K-1, K-3).

Wiadomosci

Zasady funkcjonowania jednostki organizacyjnej — hotelu (K-1, K-2).
Znajomd¢ ustug bankowych w zakresie dgstych form ptatnéci gotdwko-
wych i bezgotoéwkowych (K-2, K-3).

Zasady sporgizania pism i dokumentéw (K-1, K-2).

Zasady wspotpracy z innymracownikami (K-1, K-2).

Instrukcje obstugi spetu przeciwpagarowego i systemow alarmowych (K-1,
K-2).

Podstawy rachunkowoi (K-2, K-3).

Przepisy finansowo-dewizowe (K-2, K-3).

Procedury wystawiania, rozliczania rachunkéw (K-2, K-3).

Zasady obiegu dokumentéw (K-2, K-3).

Zasady przygotowania oferty handlowej (K-1, K-3).

Podstawowa znajondé technik sprzeday (K-1, K-3).

Cechy psychofizyczne

— Nie zidentyfikowano.

Kwalifikacje specjalistyczne dla zawodu

— Nie zidentyfikowano.
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POZIOM 3

Kwalifikacje og6lnozawodowe

Umiejetnosci

Przygotowuje ofeet handlove na podstawie wcZaiej zebranych informaciji.
Negocjuje warunki realizacji zletié ptatnasci zaswiadczone ustugi.

Organizuje praginnym.

Systematycznie gromadzi kontakty w sposéb ugtkawany.

Korzysta z wczéniej pozyskanych informacji.

Prowadzi rozmowy osobiste i telefomne z potencjalnymi ustugodawcami.
Oblicza i inkasuje lub wyptaca natee prowizje.

Dochowuje obowdzujacych terminéw przekazywania dokumentéw do innych
dziatow.

Ocenia prawidtow& wypetnienia dokumentow.

Przygotowuje i przekazuje informacje o zaméwionych ustugach i terminie ich
realizacji do pozostatych dziatéw hotelu.

Rozlicza imprezy zgodnie z wewatnznymi procedurami.

Prowadzi monitoring cen i ustug w konkurencyjnych obiektach hotelarskich.
Wyszukuje maliwosci wzbogacenia aktualnej oferty o nowe ustugi, przepro-
wadza badania rynkowe.

Kontroluje i ocenia wyniki realizowanych zada

Ocenia jaké¢ pracy poszczegolnych pracownikow.

Rozlicza podwtadnych z wykonanych zada

Opracowuje dane, analizuje informacje o swoich klientach.

Sporzadza raporty i zestawienia dotyce obstugiwanych klientéw i sprzeda-
nych ustug.

Dokonuje segmentacji rynku potencjalnych klientow.

Przygotowuje raporty dotygze obtaenia pokoi i wykorzystania miejsc
noclegowych.

Stosuje wewetrzne procedury dotyaze rozliczé pomidzy hotelem a ze-
wnetrznymi systemami rezerwaciji.

Wiadomosci
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Zasady organizacji imprez dla grup zorganizowanych.
Podstawy zamzania personelem.

Zasady motywowania podwiadnych do lepszej pracy.
Zasady sprawowania opieki nad pracownikami.

Zasady obiegu dokumentow.

Przepisy finansowo-dewizowe i obstuga kasy walutowe;.
Obieg dokumentow i kontroli wewtrznej w hotelu.



— Przepisy wewetrzne i procedury dotyaze prowadzenia dokumentacii.
— Zakres odpowiedzialrioi i kompetencji poszczegdélnych pracownikéw hotelu
— Psychologia sprzedw ustug.

— Zarmdzenia wewatrzne dotyczce zasad oceny pracy i raportowania.
— Zasady prowadzenia oceny okresowej.

Cechy psychofizyczne

— Nie zidentyfikowano.

Kwalifikacje podstawowe dla zawodu

Umiejetnosci

— Wypehia dokumenty, druki obowdujace w hotelu (K-1, K-2).
— Przygotowuje ofert handlova nazyczenie klientow (K-2, K-3).
— Planuje i realizuje dziatania promocyjno-sprzenee (K-2, K-3).

Wiadomosci

— Zasady promocji i sprzedp ustug hotelarskich (K-2, K-3).

— Mozliwosci wykorzystania potencjatu hotelu w ramactinych konfiguraciji
pokoi i sal konferencyjnych (K-2, K-3).

— Zasady prowadzenia badmarketingowych i analizy rynku (K-2, K-3).

— Znajoma¢ rynku ustug hotelarskich (K-2, K-3).

Cechy psychofizyczne

— Refleks (K-1, K-2).

— Dyspozycyjnéé¢ (K-1, K-2).

—  Wytrzymailai¢ na diugotrwaty wysitek psychiczny (K-1, K-2).
— Samokontrola (K-2, K-3).

— Szacunek dla godsao cziowieka (K-1, K-3).

— Odpowiedzialné¢ za innych (K-1, K-2).

Kwalifikacje specjalistyczne dla zawodu
— Nie zidentyfikowano.

POZIOM 4

— Nie zidentyfikowano.

POZIOM 5

— Nie zidentyfikowano.
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