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1. DANE IDENTYFIKACYJNE ZAWODU

1.1. Nazwa i kod zawodu (wg Klasyfikacji zawoddw i specjalnosci)

Recepcjonista hotelowy 422401

1.2. Nazwy zwyczajowe zawodu

e Dysponent.

e Obstuga recepciji.

e Pracownik recepcji.

e Pracownik rezerwacji.
e Recepcjonista.

1.3. Usytuowanie zawodu w klasyfikacjach: ISCO, PKD

W Miedzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodéw ISCO-08 odpowiada grupie:
e 4224 Hotel receptionists.

Wedtug Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD 2007):

e Sekcja N — Dziatalno$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca.

1.4. Notka metodologiczna, autorzy i eksperci opiniujacy
Notka metodologiczna

Opis informacji o zawodzie opracowano na podstawie:

e analizy zrédet (akty prawne, klasyfikacje krajowe, miedzynarodowe) oraz zrédet internetowych,

e analizy opisu zawodu zamieszczonego w wyszukiwarce opiséw zawoddéw na Wortalu Publicznych
Stuzb Zatrudnienia,

e badan ankietowych prowadzonych w projekcie INFODORADCA+ w pazdzierniku 2018 r.,

e zebranych opinii od recenzentéw, cztonkdw panelu ewaluacyjnego oraz zespotu ds. walidacji
i jakosci informacji o zawodach.

Autorzy i eksperci opiniujacy
Zespof Ekspercki:

e Robert Bedzifski — Doradca Consultants Ltd. Sp. z 0.0., Gdynia.
e Zuzanna Strézyk — NZOZ ,Srédmieécie", Gdynia.
e Dariusz Tokarski — Centrum Sportowo-Konferencyjne Gniewino Sp. z 0.0., Gniewino.

Zespot ds. walidacji i jakosci informacji o zawodzie:

e Anna Bedzinnska — DORADCA Consultants Ltd. Sp. z 0.0., Gdynia.

e Wojciech Gostomski — Doradca Consultants Ltd. Sp. z 0.0., Gdynia.

e Joanna Gralak-Merchel — Doradca Consultants Ltd. Sp. z 0.0., Gdynia.
e Jolanta Religa — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

e Krzysztof Symela — Instytut Technologii Eksploatacji — PIB, Radom.

Recenzenci:

e Rafat Ryszelewski — Ustugi Turystyczne RAFTUR Rafat Ryszelewski, £todz.
e Ewa Wyszkowska-Wrébel — Uniwersytet Morski, Wydziat Przedsiebiorczosci i Towaroznawstwa,
Gdynia.
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Panel ewaluacyjny — przedstawiciele partneréow spotecznych:

e Maria Napiorkowska-Gzula — Stowarzyszenie Sposdb na Sukces, Btonie.
e Barbara Steblik — Sztuka Komunikacji Sp. z 0.0., Jelenia Géra.

Data (rok) opracowania opisu informacji o zawodzie: 2018 r.

WAZNE:
W tekscie opisu informacji o zawodzie wystepujg podkreslenia wybranych okreslen wraz z indeksem gérnym,
ktory wskazuje numer definicji w stowniku branzowym w punkcie 7.2.

2. OPIS ZAWODU

2.1.Synteza zawodu

Recepcjonista hotelowy zajmuje sie profesjonalng obstugg gosci hotelowych w recepcji hotelu oraz
dokonywaniem rezerwacji. Rejestruje gosci hotelowych, udziela informacji dotyczacych zasad pobytu
i dostepnych ustug oraz obstuguje gosci w trakcie pobytu w hotelu.

2.2.0Opis pracy i sposobu jej wykonywania
Opis pracy

W zakres obowigzkdéw recepcjonisty hotelowego wchodzg czynnosci zwigzane z kompleksowg
obstugg gosci hotelowych przy ich zakwaterowaniu i wykwaterowaniu oraz opieka i pomocg w trakcie
pobytu w hotelu. Zakres dziatan recepcjonisty hotelowego obejmuje rejestracje i wyrejestrowywanie
gosci z wykorzystaniem elektronicznych systemdw rezerwacyjnych, przydzielanie pokoi oraz
udzielanie wszelkich informacji na temat zasad pobytu i oferowanych na terenie hotelu ustug.
Realizuje dodatkowe zyczenia klientdéw zwigzane z pobytem.

Recepcjonista hotelowy powinien posiada¢ wiedze z zakresu geografii turystycznej i historii regionu,
poniewaz niejednokrotnie udziela gosciom hotelu informacji na temat atrakcji turystycznych
wystepujacych w danym regionie i mozliwosci spedzania wolnego czasu. Wazne jest zatem, aby
recepcjonista miat wiedze z réznych obszaréw oraz posiadat umiejetnosé wyszukiwania potrzebnych
informacji.

Sposoby wykonywania pracy

Recepcjonista hotelowy wykonuje prace polegajacg m.in. na:

— reprezentowaniu hotelu zgodnie z kategorig oraz ogdlnie przyjetg etykietg hotelowa,

— prowadzeniu obstugi recepcji,

— przyjmowaniu rezerwacji od gosci hotelowych,

— rejestrowaniu i wyrejestrowywaniu gosci hotelowych,

— obstugiwaniu elektronicznych systemoéw rezerwacyjnych,

— nawigzywaniu poprawnych relacji z gos¢mi hotelowymi,

— prezentowaniu oraz oferowaniu gosciom hotelowym dostepnych na terenie obiektu ustug
oraz atrakgji,

— wspotpracy z innymi dziatami hotelu celem swiadczenia najwyzszej jakosci ustug hotelowych,

— zapewnianiu bezpieczenstwa gosciom hotelowym,

— sporzadzaniu raportéw zwigzanych ze statystykami hotelowymi,

— rozliczaniu pobytu gosci hotelowych pod wzgledem finansowym.

Wiecej szczegétowych informacji znajduje sie w sekcjach: 3.1. Zadania zawodowe oraz 3.2, 3.3 i 3.4.
Kompetencje zawodowe.
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2.3.Srodowisko pracy (warunki pracy, maszyny i narzedzia pracy, zagrozenia, organizacja
pracy)
Warunki pracy

Miejscem pracy recepcjonisty hotelowego jest recepcja mieszczgca sie w czesci holu lub lobby
hotelu™. Wykonuje on swojg prace przy ladzie recepcyjnej, gtéwnie w pozycji stojacej. Poza tym
recepcjonista hotelowy zwykle ma do dyspozycji czes¢ wewnetrzng recepcji — zaplecze biurowe, gdzie
znajduja sie, m.in. urzadzenia kontrolne, alarmowe, sterujgce wezty tagcznosci, przechowalnia bagazu,
sejfy depozytowe oraz biurko, przy ktérym wykonuje czynnosci zwigzane z obstugg rezerwacji czy
sporzgdzaniem raportow.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie.

Wykorzystywane maszyny i narzedzia pracy

Recepcjonista hotelowy w dziatalnosci zawodowej wykorzystuje m.in.:
— komputer z urzadzeniami peryferyjnymi i dostepem do internetu,
— specjalistyczne oprogramowanie, np. rezerwacyjne,

— telefon, faks, centrale telefoniczng,

— kase fiskalng,

— terminal do obstugi kart ptatniczych,

— programator kart — kluczy,

— sejf depozytowy,

— urzadzenia sygnalizacji i alarmowania na wypadek pozaru.

Organizacja pracy

Recepcjonista hotelowy pracuje w recepcji, ktéra jest czynna z reguty przez catg dobe, co wiaze sie
z koniecznoscig pracy zmianowej. Godziny pracy recepcjonisty sg zgodne z ustalonym grafikiem
obowigzujgcym w danym obiekcie hotelarskim. Zmiany najczesciej trwajg 12 godzin, po ktérych,
w zaleznosci od tego, czy byta to zmiana dzienna, czy nocna, pracownikowi przystuguje 24 lub 48
godzin wolnych od pracy. Recepcjonista pracuje tez w dni ustawowo wolne od pracy oraz $wieta.

Praca recepcjonisty hotelowego wigze sie z samodzielnoscig podczas wykonywania obowigzkow
zawodowych. Wigze sie réwniez z odpowiedzialnoscig finansowg, a takze odpowiedzialnoscig za
urzadzenia znajdujg sie na recepcji, jak rowniez posrednio za bezpieczenstwo, zycie i zdrowie gosci
hotelowych.

Recepcjonista rozliczany jest z wykonywanych zadan przez swojego przetozonego. Wewnatrz hotelu
recepcjonista wspétpracuje m.in. ze stuzbg pieter’, gastronomia oraz ksiegowoscia, natomiast na
zewnatrz z korporacjami takséwkowymi, przewodnikami turystycznymi itp.

Ze wzgledu na réznorodnos$¢ kontaktdw z przybywajgcymi gos¢mi hotelowymi i zwigzanymi z tym
sytuacjami, problemami do rozwigzania, pracy recepcjonisty hotelowego nie mozna zaliczy¢ do prac
rutynowych.

Podczas wykonywania czynnosci stuzbowych recepcjonista hotelowy najczesciej pracuje
w stuzbowym uniformie®®.

Zagrozenia majgce wplyw na bezpieczenstwo pracy cztowieka

Recepcjonista hotelowy narazony jest w szczegdlnosci na:

— hatas i szum, jaki wywotujg goscie przebywajgcy w holu hotelowym,

— mocne o$wietlenie, ktére negatywnie wptywa na wzrok i uktad nerwowy,

— duzy stres psychiczny wynikajacy z ciggtego kontaktu z wymagajgcymi gosémi hotelowymi.
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Praca recepcjonisty hotelowego w duzej mierze jest wykonywana na stojgco, w konsekwencji czego
obcigzeniom poddawany jest kregostup i koiczyny dolne.

Do wystepujgcych w zawodzie choréb mozna zaliczyé:
— zaburzenia nerwicowe i béle gtowy,

— zaburzenia snu,

— choroby uktadu miesniowego i kostnego,

— choroby wzroku,

— choroby stuchu.

2.4.Wymagania psychofizyczne i zdrowotne
Wymagania psychofizyczne
Dla pracownika wykonujgcego zawdd recepcjonista hotelowy wazne s3:

w kategorii wymagan fizycznych

— o0godlna wydolnos¢ fizyczna,

— sprawnosc¢ narzadu wzroku,

— sprawno$é narzadu stuchu,

— sprawnosc¢ uktadu oddechowego,
— wydolnos¢ uktadu krazenia,

— sprawno$¢ narzadéw réwnowagi;

w kategorii sprawnosci sensomotorycznych
— spostrzegawczosé,

— koordynacja wzrokowo-ruchowa,

— rozréznianie barw,

— ostrosé stuchu,

— ostrosé wzroku,

— zmyst rwnowagi;

w kategorii sprawnos$ci i zdolnosci

— zdolnos¢ koncentracji uwagi,

— podzielnos¢ uwagi,

— dobra pamig¢,

— uzdolnienia organizacyjne,

— fatwos¢ wypowiadania sie w mowie i w pismie,
— zdolnos¢ nawigzywania kontaktu z ludzmi,

— zdolnos¢ skutecznego przekonywania,

— zdolnos¢ skutecznego negocjowania,

— zdolno$¢ rozwigzywania konfliktow;

w kategorii cech osobowosciowych
— odpornosc¢ na dziatanie pod presjg czasu,
— wytrwatosé i cierpliwosé,

— doktadnosé,

— samodzielnos¢,

— samokontrola,

— komunikatywnos¢,

— operatywnos¢ i skutecznosg,

— kontrolowanie wtasnych emocji,
— tolerancyjnosé,

— zamitowanie do tadu i porzadku,
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— odporno$é emocjonalna,

— radzenie sobie ze stresem,

— odpowiedzialnos¢ za innych,

— mifa aparycja,

— wysoka kultura osobista,

— elastycznosc i otwartosé na zmiany,

— gotowos¢ do ustawicznego uczenia sie.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcjach: 3.5. Kompetencje spoteczne; 3.6. Profil kompetencji kluczowych
dla zawodu.

Wymagania zdrowotne

W zawodzie recepcjonista hotelowy wazny jest dobry ogdlny stan zdrowia. Praca recepcjonisty jest
w duzej mierze wykonywana na stojgco, dlatego wymagana jest sprawnos¢ fizyczna. W zwigzku
z tym, ze personel recepcji pracuje réwniez w nocy w trybie zmianowym, wskazana jest odpornosé na
zmeczenie i brak snu.

Przeciwwskazaniami do wykonywania tego zawodu sg m.in.:

— powazne wady wzroku i stuchu,

— wady wymowy utrudniajgce komunikacje z go$émi i personelem hotelu,
— niewydolno$¢ uktadu miesniowego i kostnego,

— niepetnosprawnosc intelektualna,

— zaburzenia uktadu krazenia.

WAZNE:
O stanie zdrowia i ewentualnych przeciwwskazaniach do wykonywania zawodu orzeka lekarz medycyny pracy.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.4. Mozliwosci zatrudnienia osob niepetnosprawnych w zawodzie.

2.5. Wyksztatcenie, tytuty zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane
do podjecia pracy w zawodzie

Wyksztatcenie niezbedne do podjecia pracy w zawodzie

Do podjecia pracy w zawodzie recepcjonista hotelowy preferowane jest minimum wyksztatcenie
srednie. Najchetniej zatrudniani sg absolwenci technikdw ksztatcgcych w zawodach pokrewnych
(szkolnych): technik hotelarstwa, technik obstugi turystycznej lub technik turystyki wiejskiej.

Niektdérzy pracodawcy oczekujg od recepcjonisty hotelowego wyksztatcenia wyzszego na kierunkach:
hotelarstwo, turystyka i rekreacja.

Tytuly zawodowe, kwalifikacje i uprawnienia niezbedne/preferowane do podjecia pracy w zawodzie

Obecnie (2018 r.) nie ma mozliwosci uzyskania tytutu zawodowego recepcjonista hotelowy w toku
edukacji formalne;j.

Przy zatrudnianiu w tym zawodzie preferowane sg przez pracodawcéw osoby legitymujgce sie

dyplomami lub swiadectwami w szkolnych zawodach pokrewnych, w tym:

— dyplomem potwierdzajgcym kwalifikacje zawodowe (petne) w zawodzie technik hotelarstwa lub
Swiadectwami potwierdzajgcymi kwalifikacje wyodrebnione dla tego zawodu (kwalifikacje
czastkowe): TG.12 Planowanie oraz realizacja ustug w recepcji i TG.13 Obstuga gosci w obiekcie
Swiadczacym ustugi hotelarskie;

— dyplomem potwierdzajgcym kwalifikacje zawodowe (petne) w zawodzie technik obstugi
turystycznej lub swiadectwami potwierdzajacymi kwalifikacje wyodrebnione dla tego zawodu
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(kwalifikacje czgstkowe): TG.14 Planowanie i realizacja imprez i ustug turystycznych oraz TG.15
Prowadzenie informacji turystycznej oraz sprzedaz ustug turystycznych;

— dyplomem potwierdzajgcym kwalifikacje zawodowe (petne) w zawodzie technik turystyki
wiejskiej lub Swiadectwami potwierdzajgcymi kwalifikacje wyodrebnione dla tego zawodu
(kwalifikacje czastkowe): TG.08 Prowadzenie dziatalnosci turystycznej na obszarach wiejskich
oraz TG.09 Prowadzenie gospodarstwa agroturystycznego.

Dodatkowe wymagania wobec recepcjonisty hotelowego zalezg od wewnetrznych procedur w danym

obiekcie hotelowym. Zalicza sie do nich np.:

— certyfikaty potwierdzajgce znajomos¢ co najmniej jednego jezyka obcego (bardzo czesto dwdch
jezykdw obcych),

— certyfikaty potwierdzajagce umiejetnos¢ biegtej obstugi komputera, urzadzen biurowych oraz
systemodw rezerwacyjnych,

— certyfikaty potwierdzajgce znajomos¢ obstugi kasy fiskalnej.

Wiecej informacji znajduje sie w sekcji: 4.2. Instytucje oferujqce ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie
kompetencji w ramach zawodu.

2.6. Mozliwosci rozwoju zawodowego, awansu i potwierdzania kompetencji
Mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu

Mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu w zawodzie recepcjonista hotelowy zalezg od miejsca
pracy. W duzych obiektach hotelarskich lub w hotelach nalezgcych do miedzynarodowych sieci duzo
fatwiej o awans, niz w matych hotelach. Przyktadowa $ciezka kariery pracownika recepcji hotelu moze
wygladac nastepujaco: recepcjonista - kierownik recepcji - dyrektor hotelu.

Recepcjonista hotelowy ma mozliwo$¢ rozwoju zawodowego poprzez:

— uczestnictwo w branzowych szkoleniach, jak réwniez warsztatach tematycznych dotyczacych
branzy hotelarskiej,

— uczestnictwo w szkoleniach wewnetrznych organizowanych najczesciej przez hotele sieciowe,

— wyjazdy zagraniczne na staze do innych hoteli w ramach danej sieci hotelowe;j.

Swoje kompetencje recepcjonista hotelowy moze rozwija¢ takze w trakcie szkolen z zakresu obstugi
klienta, standardéw ustug, asertywnosci.

Mozliwosci potwierdzania kompetencji

Obecnie (2018 r.) w zawodzie recepcjonista hotelowy nie ma mozliwosci potwierdzenia kompetencji
w toku edukacji formalnej.

Okregowe Komisje Egzaminacyjne oferujg mozliwos¢ potwierdzenia kwalifikacji petnych

w pokrewnych zawodach szkolnych, takich jak technik hotelarstwa, technik obstugi turystycznej lub

technik turystyki wiejskiej oraz kwalifikacji czgstkowych wyodrebnionych w tych zawodach:

— w zawodzie technik hotelarstwa: TG.12 Planowanie oraz realizacja ustug w recepcji i TG.13
Obstuga gosci w obiekcie swiadczgcym ustugi hotelarskie;

— w zawodzie technik obstugi turystycznej: TG.14 Planowanie i realizacja imprez i ustug
turystycznych oraz TG.15 Prowadzenie informacji turystycznej oraz sprzedaz ustug turystycznych;

— w zawodzie technik turystyki wiejskiej: TG.08 Prowadzenie dziatalnosci turystycznej na obszarach
wiejskich oraz TG.09 Prowadzenie gospodarstwa agroturystycznego.

Aby w Okregowej Komisji Egzaminacyjnej przystgpi¢ do walidacji kwalifikacji petnej w zawodzie,
prowadzgcej do uzyskania dyplomu w zawodzie, nalezy:

— ukonczy¢ technikum w danym zawodzie, lub

— posiadaé wyksztatcenie srednie i ukonczy¢ wymagane kwalifikacyjne kursy zawodowe, lub
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posiada¢ wyksztatcenie co najmniej srednie i co najmniej dwa lata ksztatci¢ sie lub pracowac

w zawodzie, w ktérym wyodrebniono dane kwalifikacje zgodnie z klasyfikacja zawoddéw

szkolnictwa zawodowego.

Aby w Okregowej Komisji Egzaminacyjnej przystgpié¢ do walidacji kwalifikacji czgstkowej nalezy:

ksztatci¢ sie w technikum w zawodzie, w ktérym wyodrebniono kwalifikacje, lub

ukonczy¢ kwalifikacyjny kurs zawodowy w zakresie danej kwalifikacji, lub

ukonczy¢ 8-letnig szkote podstawowa/ 6-letnig szkote podstawowsq i gimnazjum oraz dwa lata
ksztatci¢ sie lub pracowaé w zawodzie, w ktérym wyodrebniono dang kwalifikacje zgodnie
z klasyfikacjg zawoddw szkolnictwa zawodowego.

Kompetencje zdobywane lub rozwijane w toku edukacji pozaformalnej i uczenia sie nieformalnego
potwierdzajg réznego rodzaju certyfikaty, zaswiadczenia uczestnictwa w szkoleniach.

Wiecej informacji mozna uzyska¢ w Bazie Ustug Rozwojowych https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl oraz
Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

2.7.Zawody pokrewne

Osoba zatrudniona w zawodzie recepcjonista hotelowy moze rozszerza¢ swoje kompetencje
zawodowe w zawodach pokrewnych:

Nazwa zawodu pokrewnego
. . L . . . Kod zawodu
zgodnie z Klasyfikacjg zawoddw i specjalnosci
Kierownik dziatu w hotelu 141101
Kierownik hostelu / hotelu 141102
Kierownik hotelu 141103
Technik obstugi turystycznejS 422103
Technik hotelarstwa® 422402
Inspektor hotelowy 515101
Technik turystyki wiejskiejS 515203

3.

ZADANIA ZAWODOWE | WYMAGANE KOMPETENCIE

3.1. Zadania zawodowe

Pracownik w zawodzie recepcjonista hotelowy wykonuje réznorodne zadania, do ktérych nalezg
w szczegoblnosci:

Z1

Z2
Z3
4
Z5
6
z7
Z8
Z9

Udzielanie informacji dotyczacych dostepnosci pokoi hotelowych, ich cen oraz warunkéw
zakwaterowania.

Promowanie oferty hotelu.

Prowadzenie rezerwacji pokoi hotelowych.

Rejestrowanie i wyrejestrowanie gosci hotelowych.

Obstugiwanie gosci w trakcie pobytu w obiekcie hotelowym.

Przyjmowanie reklamacji od gosci hotelowych.

Prowadzenie rachunkéw zwigzanych z pobytem gosci hotelowych.

Wspotpracowanie recepcji z pozostatymi dziatami hotelu.

Prowadzenie dokumentacji zwigzanej z funkcjonowaniem recepcji hotelowe;j.

3.2.Kompetencja zawodowa Kz1: Przedstawianie oferty hotelu

Kompetencja zawodowa Kz1: Przedstawianie oferty hotelu obejmuje zestaw zadan zawodowych Z1,

Z2,

do realizacji ktorych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.
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zakwaterowania

21 Udzielanie informacji dotyczacych dostepnosci pokoi hotelowych, ich cen oraz warunkéw

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Petng oferte hotelu oraz warunki dostepnosci do
tej oferty dla gosci hotelowych;

e Techniki sprzedazy, w tym m.in.: formuty
powitalne, zasady tonacji gtosu, badanie potrzeb
gosci hotelowych;

e  Zasady obstugi systemu komputerowego do
zarzadzania dostepnoscig pokoi hotelowych;

e  Polityke cenowa, system udzielania znizek
i rabatow oraz funkcjonujace programy
Ioialnos’ciowe15 w hotelu.

e  Prezentowac oferte hotelu oraz warunki jej
dostepnosci dla gosci hotelowych;

e  Stosowac techniki sprzedazy odnosnie oferty
hotelu;

e  Obstugiwad system komputerowy do
zarzadzania dostepnoscia pokoi hotelowych;

e Udziela¢ informacji gosciom hotelowym na
temat cen oraz mozliwosci otrzymania znizek,
rabatéw czy innych korzysci wynikajacych
z programow lojalnosciowych.

Z2 Promowanie oferty hotelu

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Narzedzia i techniki promocji oferty hotelu;

e Strategie marketingowa'® hotelu oraz
wykorzystywane kanaty komunikacji
marketingowej;

o Dostepne formy promocji hotelu w internecie
oraz sposob zarzadzania publikowang trescig;

e Zasady odpowiadania na negatywne opinie
zamieszczane w wyszukiwarkach bazy
noclegowej;

e  Funkcjonujace w hotelu programy lojalnosciowe
i rabatowe;

e Narzedzia do zwiekszenia sprzedazy pokoi typu
up-selling®® i cross-selling” oraz sposob
korzystania z nich;

e  Zasady promowania oferty hotelu wsrdd gosci
hotelowych;

e Role newslettera™ w promowaniu i sprzedazy
ustug hotelowych.

e Stosowac odpowiednie narzedzia i techniki
promocji oferty hotelu;

e Postepowacd zgodnie z przyjetg strategia
marketingowg hotelu oraz wykorzystywac do
tego celu wskazane kanaty komunikacji
marketingowej;

e Wykorzystywac dostepne formy promocji hotelu
oraz zarzadzaé publikowang trescig w internecie;

e Redagowad odpowiedzi na pozytywne oraz
negatywne opinie umieszczane
w wyszukiwarkach bazy noclegowej;

e  Promowac programy lojalnosciowe i rabatowe;

e Zwiekszac¢ sprzedaz pokoi z uzyciem
profesjonalnych narzedzi;

e  Postugiwac sie newsletterem w promowaniu
i sprzedazy ustug hotelowych.

3.3.Kompetencja zawodowa Kz2: Sprzedaz ustug hotelarskich oraz realizacja zamoéwien

i Zyczen gosci hotelowych

Kompetencja zawodowa Kz2: Sprzedaz ustug hotelarskich oraz realizacja zaméwien i 2zyczen gosci
hotelowych obejmuje zestaw zadan zawodowych Z3, 74, Z5, 76, Z7, do realizacji ktérych wymagane

sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.

Z3 Prowadzenie rezerwacji pokoi hotelowych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Warunki, na ktérych przyjmowane s3 rezerwacje
telefoniczne i e-mailowe oraz formy tych
rezerwacji;

e  Zasady przyjmowania rezerwacji
gwarantowanych i niegwarantowanych;

e  Przyjmowac rezerwacje telefoniczne oraz
e-mailowe zgodnie z przyjetymi standardami
i formami;

e  Przyjmowac zgodnie z politykg hotelu rezerwacje

gwarantowane oraz niegwarantowane;
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e  Zasady przyjmowania rezerwacji z serwisow
internetowych do wyszukiwania bazy
noclegowej;

e  Polityke sprzedazy i zasady przyjmowania
rezerwacji gosci z segmentu walk-in®%;

e  Zasady zarzadzania dostepnoscia, sprzedaza
i cenami pokoi w internecie z wykorzystaniem
oprogramowania np. yield management®”;

e  Zasady rezerwacji i sprzedazy overbooking13 ilist
oczekuigcychg;

e  Zasady korzystania z narzedzi typu Channel
Manager1 oraz GDS Manager7;

e Wymogi i procedury zwigzane
z gwarantowaniem rezerwacji kartami
ptatniczymi: preautoryzacja'® i mail order"
oraz z formg ptatnosci — przelew bankowy.

Obstugiwac i przyjmowac rezerwacje z serwisow
internetowych;

Obstugiwac i przyjmowac rezerwacje gosci

z segmentu walk-in pod koniec dnia zgodnie
z polityka sprzedazy miejsc noclegowych
przyjeta przez hotel;

Zarzadzac¢ dostepnoscia, sprzedazg i cenami
pokoi w internecie z wykorzystaniem
niezbednego oprogramowania;
Rezerwowac i sprzedawac oferte pokoi

w overbooking i list oczekujgcych;

Korzystac z narzedzi typu Channel Manager
oraz GDS Manager;

Gwarantowac rezerwacje pokoi hotelowych
realizowane kartami ptatniczymi oraz
przelewem bankowym.

24 Rejestrowanie i wyrejestrowanie gosci hotelowych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Obowigzujgce formuty powitalne;

e Obowigzujgce procedury meldunkowe gosci
hotelowych oraz niezbedng dokumentacje
check-in’ dla gosci indywidualnych i grupowych;

e Zasady meldowania gosci z rezerwacja i bez
rezerwacji;

e  Zasady rejestrowania oraz wyrejestrowania gosci
kategorii mzz;

e  Zasady potwierdzania i przydzielania pokoi oraz
dopetniania wszelkich formalnosci zwigzanych
z zakwaterowaniem gosci (wystawianie karty
pobytu, ustalanie formy ptatnosci, wydawanie
klucza / karty do pokoju);

e Obowigzujgce procedury zwigzane z réznymi
formami ptatnosci za pokdj i ustugami
dodatkowymi;

e  Zasady przyjmowania zlecen na ustugi
(m.in. fryzjerskie czy masazysty);

e Obowigzujgce procedury wymeldowania (check-
ﬂa) z hotelu.

Witac gosci zgodnie z przyjeta etykieta w danym
hotelu oraz zasadami savoir vivre;

Przestrzega¢ obowigzujacych procedur
meldunkowych;

Meldowac gosci z rezerwacja i bez rezerwacji
zgodnie z przyjetymi zasadami;

Rejestrowac i wyrejestrowac gosci kategorii VIP;
Potwierdzac z gosciem hotelowym rodzaj
wybranego pokoju oraz zatatwiac wszelkie
formalnosci zwigzane z zakwaterowaniem;
Wdrazac procedury zwigzane z roznymi formami
ptatnosci za pokdj i ustugi dodatkowe;
Przyjmowac zlecenia na ustugi (m.in. fryzjerskie
czy masazysty);

Przestrzega¢ obowigzujacych procedur
wyrejestrowania z hotelu.

25 Obstugiwanie gosci w trakcie pobytu w obiekcie hotelowym

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI - potrafi:

e  Petng oferte $wiadczonych w hotelu ustug
oraz zasady korzystania z nich;

e  Zasady postepowania z rzeczami wniesionymi
przez gosci hotelowych, oddanymi do recepcji
na przechowanie do przechowalni bagazu
czy skrytki sejfowej;

e  Procedury $wiadczenia ustug dodatkowych typu:
positki do pokoju, budzenie gosci, tgczenie

Oferowac i prezentowac petna oferte
Swiadczonych w hotelu ustug;

Postepowac z wtasnoscig gosci hotelowych
oddang do recepcji zgodnie z przyjetymi
zasadami oraz dbatoscig o powierzone mienie;
Swiadczyé lub zleca¢ $wiadczenie ustug
dodatkowych zgodnie z zyczeniami gosci
hotelowych;
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rozmow telefonicznych, przekazywanie
korespondenciji, organizowanie transportu,
wynajem rowerow czy samochoddw, itp.;

e  Procedury zwigzane z obstugg gosci VIP;

e Sposob przekazu i zakres udzielanych informacji
gosciom hotelowym m.in. na temat: wydarzen
kulturalnych w miescie, atrakcji turystycznych,
ustug przewodnikow, itp.;

e  Procedury postepowania w przypadku
zniszczenia mienia lub jego kradziezy przez gosci
hotelowych;

e  Procedury postepowania oraz wytyczne
w przypadku wystapienia w hotelu zdarzen
losowych typu pozar, brak pradu itp., majacych
wptyw na bezpieczerstwo gosci;

e  Przepisy prawa w obszarze ochrony danych
osobowych gosci hotelowych.

e  Stosowac procedury zwigzane z obstugg gosci
VIP;

e Udziela¢ we wtasciwy sposdb gosciom
hotelowym informacji zwigzanych m.in.

z wydarzeniami kulturalnymi w miescie,
atrakcjami turystycznymi itp.;

e Stosowac procedury hotelowe w przypadku
zniszczenia mienia lub jego kradziezy przez gosci
hotelowych;

e Stosowac procedury zwigzane z wystgpieniem
zdarzen losowych w celu zagwarantowania
bezpieczenstwa gosci hotelowych;

e  Stosowac przepisy prawa w obszarze ochrony
danych osobowych gosci hotelowych.

26 Przyjmowanie reklamacji od gosci hotelowych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e  Procedury wewnetrzne w zakresie przyjmowania
reklamacji od gosci hotelowych;

e  Sposob postepowania przy rozpatrywaniu
reklamacji od gosci hotelowych;

e Role recepcji w obszarze realizacji zgtoszonej
reklamacji.

e  Przyjmowac reklamacje zgtaszane przez gosci
hotelowych z zastosowaniem odpowiednich
procedur;

e Rozpatrywac reklamacje zgodnie z przyjetymi
zasadami;

e  Przedstawiac gosciom hotelowym sposéb
zatatwienia reklamacji.

27 Prowadzenie rachunkéw zwigzanych z pobytem gosci hotelowych

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

e Zasady naliczania naleznosci za noclegi i inne
ustugi dostepne w hotelu;
e Zasady obstugi kasy fiskalnej i terminala
ptatniczego;
e  Zasady wystawianie rachunkow lub faktur;
e  Zasady rozliczania wptywow z poszczegdlnych
s . ; . . 23 .5
form ptatnosci (gotéwki, voucherdw™, czekow”,
kredytéw);
e Wymagania odnosnie prowadzenia
i .6 .
dokumentacji kasowej na stanowisku
recepcjonisty-kasjera;
e  Procedury zwigzane z odprowadzaniem
wptywéw do kasy gtéwne;j.

e Oblicza¢ naleznosci za noclegi i inne ustugi
hotelowe;

e Obstugiwac kase fiskalng i terminal ptatniczy;

e  Wystawiac rachunki lub faktury;

e Rozlicza¢ wptywy z poszczegdlnych form
ptatnosci;

e  Prowadzi¢ dokumentacje kasowg;

e  Odprowadzac wptywy z dziennych utargdéw do
kasy gtéwnej hotelu zgodnie z przyjetymi
procedurami.

3.4. Kompetencja zawodowa Kz3: Dokumentowanie biezacej dziatalnosci recepcji
hotelowej oraz wspotdziatanie z pozostatymi jednostkami organizacyjnymi

Kompetencja zawodowa Kz3: Dokumentowanie biezgcej dziatalnosci recepcji hotelowej oraz
wspotdziatanie z pozostatymi jednostkami organizacyjnymi obejmuje zestaw zadan zawodowych Z8,
79, do realizacji ktorych wymagane sg odpowiednie zbiory wiedzy i umiejetnosci.
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28 Wspotpracowanie recepcji z pozostatymi dziatami hotelu

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Zasady oraz zakres wspotpracy recepcji

z pozostatymi dziatami hotelu, w tym m.in.:
housekeepingiems, gastronomig, marketingiem,
SPA, ksiegowoscig i stuzbami technicznymi;
Formy komunikacji recepcji z pozostatymi
dziatami hotelu;

Zasady rejestracji dziatan zwigzanych ze
wspotpracg recepcji z innymi dziatami hotelu.

Wspodtpracowac z innymi dziatami hotelu
zgodnie z ustalonym zakresem i przyjetymi
zasadami;

Komunikowac sie z pozostatymi dziatami hotelu
zgodnie z przyjetymi standardami;

Rejestrowac dziatania zwigzane ze wspotpracy
recepcji z innymi dziatami hotelu.

29 Prowadzenie dokumentacji zwigzanej z funkc;j

onowaniem recepcji hotelowej

WIEDZA - zna i rozumie:

UMIEJETNOSCI — potrafi:

Zakres i rodzaj dokumentéw zwigzanych z pracg
recepcji hotelowej;

Zasady archiwizowania i obiegu dokumentéw
recepcyjnych, z uwzglednieniem wymogoéw
RODO™ i przepisow meldunkowych;

Zakres, rodzaje oraz zasady sporzadzania
raportdw zwigzanych z praca recepcji dla
pozostatych jednostek organizacyjnych hotelu.

Przygotowywac wymagane dokumenty
zwigzane z pracg recepcji zgodnie z przyjetymi
zasadami w hotelu;

Archiwizowac i przekazywac dokumenty
recepcyjne z uwzglednieniem wymogéw RODO
i przepisami meldunkowymi;

Sporzgdza¢ wymagane raporty zwigzane z praca
recepcji dla pozostatych jednostek
organizacyjnych hotelu.

3.5. Kompetencje spoteczne

Pracownik w zawodzie recepcjonista hotelowy powinien posiada¢ kompetencje spoteczne niezbedne
do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawodowych.

W szczegdlnosci pracownik jest gotéw do:

3.6. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu

Ponoszenia odpowiedzialnosci za wykonywane czynnosci zawodowe w ramach opieki nad gosé¢mi

hotelowymi.

Przestrzegania ogdlnie przyjetych zachowan etycznych, zasad uczciwosci oraz rzetelnosci.
Oceniania zagrozenia w sytuacjach awarii, wypadku i podejmowania adekwatnych dziatan.
Dbatosci o dobre imie i prestiz hotelu oraz jego mienie.

Zapewniania gosciom poczucia komfortu i bezpieczenstwa w trakcie pobytu w hotelu.
Przestrzegania tajemnicy stuzbowej i poszanowania prywatnosci gosci hotelowych.
Ksztattowania profesjonalnej, przyjaznej dla klientéw atmosfery w pracy recepcji hotelowej.
Dokonywania samooceny i weryfikowania dziatarh w zakresie realizowania zadan zawodowych.

Pracownik powinien mieé¢ zdolno$¢ witasciwego wykonywania zadan zawodowych i predyspozycje
do rozwoju zawodowego. Dlatego wymaga sie od niego odpowiednich kompetencji kluczowych.
Zostaty one zilustrowane w formie profilu (rys. 1) ukazujgcego waznos$¢ kompetencji kluczowych dla
zawodu recepcjonista hotelowy.
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Umiejetnos¢ obstugi komputera i wykorzystania internetu

Umiejetnosci matematyczne

Umiejetnos¢ czytania ze zrozumieniem i pisania

Sprawnos$¢ motoryczna

Planowanie i organizowanie pracy

Wywieranie wptywu/przywddztwo

Komunikacja ustna

Wspotpraca w zespole

Rozwigzywanie problemoéw

o
=
N
w
i
v

Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu recepcjonista hotelowy

Uwaga:
Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Miedzynarodowym
Badaniu Kompetencji Oséb Dorostych — projekt PIAAC (OECD).

3.7.Powiazanie kompetencji zawodowych z opisami pozioméw Polskiej Ramy Kwalifikacji
oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji

Kompetencje zawodowe pracownika w zawodzie recepcjonista hotelowy nawigzujg do opisow
poziomoéw Polskiej Ramy Kwalifikacji oraz Sektorowej Ramy Kwalifikacji w sektorze turystyka.

Opis zawodu, zadan zawodowych i wymagan kompetencyjnych moze stanowi¢ materiat informacyjny
dla przygotowania (lub aktualizacji) opisow kwalifikacji wprowadzanych do Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji (ZSK). Wiecej informacji:

— Zintegrowany System Kwalifikacji: https://www.kwalifikacje.gov.pl

— Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji: https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

4. ODNIESIENIE DO SYTUACJI ZAWODU NA RYNKU PRACY | MOZLIWOSCI
DOSKONALENIA ZAWODOWEGO

4.1. Mozliwosci podjecia pracy w zawodzie

Recepcjonista hotelowy moze znalezé prace w hotelach, motelach, pensjonatach, schroniskach,
centrach SPA i innych obiektach $wiadczacych ustugi hotelarskie, jak rowniez w biurach
turystycznych.

WAZNE:
Zachecamy do sprawdzenia dostepnych ofert pracy w Centralnej Bazie Ofert Pracy:
http://oferty.praca.gov.pl

Natomiast aktualizacje informacji o mozliwosciach zatrudnienia w zawodzie, przyszte zapotrzebowanie na
dany zawdd na rynku pracy oraz dodatkowe informacje mozna uzyskac, korzystajgc z polecanych zrodet
danych.
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Polecane zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:

Ranking (monitoring) zawodow deficytowych i nadwyzkowych:
http://mz.praca.gov.pl
https://www.gov.pl/web/rodzina/zawody-deficytowe-zrownowazone-i-nadwyzkowe

Barometr zawodow: https://barometrzawodow.pl

Wojewddzkie obserwatoria rynku pracy:

Mazowieckie — http://obserwatorium.mazowsze.pl

Matopolskie — https://www.obserwatorium.malopolska.pl

Lubelskie — http://lorp.wup.lublin.pl

Regionalne Obserwatorium Rynku Pracy w todzi — http://obserwatorium.wup.lodz.pl
Pomorskie — http://www.porp.pl

Opolskie — http://www.obserwatorium.opole.pl

Wielkopolskie — http://www.obserwatorium.wup.poznan.pl

Zachodniopomorskie — https://www.wup.pl/pl/dla-instytucji/zachodniopomorskie-obserwatorium-rynku-
pracya

Podlaskie — http://www.obserwatorium.up.podlasie.pl

Zielona Linia. Centrum Informacyjne Stuzb Zatrudnienia:
http://zielonalinia.gov.pl

Portal Prognozowanie Zatrudnienia:
WWW.prognozowaniezatrudnienia.pl

Portal EU Skills Panorama:
http://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en

Europejski portal mobilnosci zawodowej EURES:
https://eures.praca.gov.pl
https://ec.europa.eu/eures/public/pl/homepage

4.2.Instytucje oferujgce ksztatcenie, szkolenie i/lub potwierdzanie kompetencji w ramach
zawodu

Ksztatcenie

Obecnie (2018 r.) w ramach systemu ksztatcenia zawodowego w Polsce nie prowadzi sie ksztatcenia
w zawodzie recepcjonista hotelowy. Szkoty srednie techniczne oferujg ksztatcenie w zawodach
pokrewnych z obszaru hotelarstwa, tj.: technik hotelarstwa, technik obstugi turystycznej lub technik
turystyki wiejskiej. Kwalifikacje w tych zawodach potwierdzajg Okregowe Komisje Egzaminacyjne.

Kwalifikacyjne kursy zawodowe umozliwiajgce potwierdzanie kwalifikacji przydatnych do pracy

w zawodzie recepcjonista hotelowy (tj. kwalifikacji: TG.12 Planowanie oraz realizacja ustug

w recepcji, TG.13 Obstuga gosci w obiekcie $wiadczgcym ustugi hotelarskie, TG.14 Planowanie

i realizacja imprez i ustug turystycznych, TG.15 Prowadzenie informacji turystycznej oraz sprzedaz

ustug turystycznych, TG.08 Prowadzenie dziatalnosci turystycznej na obszarach wiejskich oraz TG.09

Prowadzenie gospodarstwa agroturystycznego) oferowane sg przez:

— publiczne szkoty prowadzace ksztatcenie zawodowe,

— niepubliczne szkoty posiadajgce uprawnienia szkét publicznych, prowadzace ksztatcenie
zawodowe,

— publiczne i niepubliczne placéwki ksztatcenia ustawicznego, placéwki ksztatcenia praktycznego,
osrodki doksztatcania i doskonalenia zawodowego,

— instytucje rynku pracy prowadzgce dziatalno$¢ edukacyjno-szkoleniowg,

— podmioty prowadzgce dziatalnos¢ oswiatowg na podstawie ustawy Prawo przedsiebiorcow.

Zawdd recepcjonista hotelowy mozina wykonywac¢ réwniez po ukonczeniu wyzszych studidéw
o kierunkach turystyka i rekreacja czy hotelarstwo. Kierunki te prowadzone sg najczesciej przez
uczelnie wychowania fizycznego, uczelnie ekonomiczne lub wyzsze szkoty zawodowe.
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Szkolenie

Pracodawcy, szczegdlnie sieci hoteli, najczesciej we wtasnym zakresie prowadzg wstepne szkolenia
nowo zatrudnionych oséb w zawodzie recepcjonista hotelowy.

Istnieje rdwniez mozliwos¢ poszerzenia wiedzy poprzez uczestnictwo w szkoleniach prowadzonych
przez komercyjne firmy szkoleniowe, stowarzyszenia i organizacje branzowe. Przyktadowa tematyka
obejmowaé moze:

— podstawy prawne pracy w recepcji hotelowej,

— techniki sugestywnej sprzedazy,

— zasady etykiety i savoir-vivre,

— asertywnosc.

Z reguly organizatorzy tych szkolen poswiadczajg uzyskane przez uczestnikdéw kompetencje
stosownymi certyfikatami/zaswiadczeniami.

WAZNE:

Wiecej informacji o instytucjach oferujgcych ksztatcenie, szkolenie i/lub walidacje kompetencji w ramach
zawodu mozna uzyskac, korzystajgc z polecanych Zzrédet danych.

Polecane Zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:

Szkolnictwo wyzsze:
www.wybierzstudia.nauka.gov.pl

Szkolnictwo zawodowe:
https://www.ore.edu.pl/category/ksztalcenie-zawodowe-i-ustawiczne
http://doradztwo.ore.edu.pl/wybieram-zawod

https://zrp.pl

Szkolenia zawodowe:

Rejestr Instytucji Szkoleniowych — http://www.stor.praca.gov.pl/portal/#/ris
Baza Ustug Rozwojowych — https://uslugirozwojowe.parp.gov.pl

Inne 7rédta danych:

Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji — https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

Bilans Kapitatu Ludzkiego — https://bkl.parp.gov.pl

Fundacja Rozwoju Systemu Edukacji — http://www.frse.org.pl, http://europass.org.pl
Learning Opportunities and Qualifications in Europe — https://ec.europa.eu/ploteus

4.3.Zarobki 0s6b wykonujacych dany zawéd/dang grupe zawodéw

Obecnie (2018 r.) wynagrodzenie 0sdb pracujgcych w zawodzie recepcjonista hotelowy waha sie od

2200 zt do 4500 zt brutto miesiecznie w przeliczeniu na jeden etat, przy czym w szczegdlnosci moze

sie ono ksztattowaé w sposéb nastepujacy:

— 0d 2200 zt do 2600 zt brutto w matych hotelach zlokalizowanych w niewielkich miejscowosciach,

— od 2500 zt do 3500 zt brutto w matych i $rednich hotelach zlokalizowanych w duzych
miejscowosciach,

— od 3200 zt do 4500 zt brutto w duzych hotelach zlokalizowanych w duzych miejscowosciach
lub miejscowosciach turystycznych.

Dodatkowo poziom wynagrodzenia recepcjonisty hotelowego zalezy m.in. od:

— sytuacji na lokalnym rynku pracy,

— rodzaju pracodawcy (prywatny z kapitatem polskim, sieciowy z kapitatem zagranicznym),
— regionu Polski,

— umiejetnosci, doswiadczenia zawodowego,

—  zakresu obowigzkéw,

— sezonu turystycznego.
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WAZNE:
Zarobki os6b wykonujgcych dany zawdd/grupe zawodéw s orientacyjne i moga szybko stracié¢ aktualnosé.
Dlatego na biezgco nalezy sprawdzac, jakie zarobki oferuje rynek pracy, korzystajagc z polecanych zrodet
danych.

Polecane zrédta danych [dostep: 31.10.2018]:
Wynagrodzenie w Polsce wedtug danych GUS:
http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-pracy/pracujacy-zatrudnieni-wynagrodzenia-koszty-pracy

Przyktadowe portale informujace o zarobkach:
https://wynagrodzenia.pl/gus
https://wynagrodzenia.pl/kategoria/zarobki-na-stanowiskach-i-szczeblach
https://sedlak.pl/raporty-placowe

https://zarobki.pracuj.pl
https://www.forbes.pl/ogolnopolskie-badanie-wynagrodzen
https://www.kariera.pl/wynagrodzenia

4.4. Mozliwosci zatrudnienia oséb niepetnosprawnych w zawodzie
W zawodzie recepcjonista hotelowy mozliwe jest zatrudnienie oséb niepetnosprawnych.

Warunkiem niezbednym jest identyfikacja indywidualnych barier, dostosowanie technicznych

i organizacyjnych warunkéw Srodowiska oraz stanowiska pracy do potrzeb zatrudnienia oséb:

— z wadami i dysfunkcjg wzroku (04-O) w przypadku mozliwosci skorygowania ich szktami
optycznymi lub soczewkami kontaktowymi,

— z niewielkg dysfunkcjg narzadu stuchu (03-L) pod warunkiem, ze niepetnosprawnosc ta jest
mozliwa do skorygowania za pomocg aparatow stuchowych,

— z niewielka dysfunkcja konczyn dolnych (05-R), wymagane jest wéwczas wyposazenie stanowiska
w uchwyty, porecze, regulowang wysokos¢ krzesta, podnézka i inne udogodnienia,

— z innymi rodzajami niepetnosprawnosci wynikajgcymi z choréb uktadu krazenia, oddechowego,
pokarmowego, moczowo-ptciowego i in. pod warunkiem, ze praca zorganizowana jest w taki
sposdb, aby pracownik miat mozliwos¢ regularnego przyjmowania lekéw i dokonywania
niezbednych zabiegéw pielegnacyjno-medycznych.

WAZNE:
Decyzja o zatrudnieniu osoby z jakimkolwiek rodzajem niepetnosprawnosci moze by¢ podjeta wytgcznie
po indywidualnej konsultacji z lekarzem medycyny pracy.

5. ODNIESIENIE DO EUROPEJSKIEJ KLASYFIKACII
UMIEJETNOSCI/KOMPETENCJI, KWALIFIKACJI | ZAWODOW (ESCO)

Europejska  klasyfikacja  umiejetnosci/kompetencji,  kwalifikacji i zawoddéw (European
Skills/Competences, Qualifications and Occupations — ESCO) jest narzedziem tgczgcym rynek edukacji
z rynkiem pracy. ESCO jest czescig strategii ,,Europa 2020”. W klasyfikacji okreslono i uszeregowano
umiejetnosci, kompetencje, kwalifikacje i zawody istotne dla unijnego rynku pracy oraz ksztatcenia
i szkolenia. Tworzenie europejskiego rynku pracy, a w przysztosci wspdlnego obszaru ksztatcenia
ustawicznego wymaga, aby zdobywane przez jednostki umiejetnosci oraz kwalifikacje byty zrozumiate
oraz tatwo poréwnywalne miedzy krajami, a takze — by promowaty mobilno$¢ wsréd pracownikéw.

Obecnie (2018 r.) klasyfikacja ESCO jest dostepna w 27 jezykach (w 24 jezykach UE, islandzkim,
norweskim i arabskim) za posrednictwem platformy ESCO:
https://ec.europa.eu/esco/portal/home
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Klasyfikacja ESCO zostata oparta na trzech filarach i pokazuje w sposdb systematyczny relacje miedzy
nimi:

6.

Zawody: https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation
Umiejetnosci/Kompetencje: https://ec.europa.eu/esco/portal/skill
Kwalifikacje: https://ec.europa.eu/esco/portal/qualification

ZRODLA DODATKOWYCH INFORMACJI O ZAWODZIE

Podstawowe regulacje prawne:

Stan prawny na dzien: 31.10.2018 r.

Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. poz. 1000, z pézn. zm.).
Ustawa z dnia 14 grudnia 2016 r. — Prawo oswiatowe (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 996, z pézn. zm.).
Ustawa z dnia 22 grudnia 2015 r. o Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz.
986, z pézn. zm.).

Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (t.j. Dz. U.
22018 r. poz. 1265, z pdzn. zm.).

Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek
i przewodnikéw turystycznych (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1553, z pdzn. zm.).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 18 sierpnia 2017 r. w sprawie szczegétowych
warunkdw i sposobu przeprowadzania egzaminu potwierdzajgcego kwalifikacje w zawodzie
(Dz. U. poz. 1663).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 31 marca 2017 r. w sprawie podstawy
programowej ksztatcenia w zawodach (Dz. U. poz. 860, z pdzn. zm.).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowe] z dnia 13 marca 2017 r. w sprawie klasyfikacji
zawododw szkolnictwa zawodowego (Dz. U. poz. 622, z pdzn. zm.).

Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 13 kwietnia 2016 r. w sprawie charakterystyk
drugiego stopnia Polskiej Ramy Kwalifikacji typowych dla kwalifikacji o charakterze zawodowym
— poziomy 1-8 (Dz. U. poz. 537).

Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 7 sierpnia 2014 r. w sprawie klasyfikacji
zawodow i specjalnosci na potrzeby rynku pracy oraz zakresu jej stosowania (t.j. Dz. U. z 2018 r.
poz. 227).

Literatura branzowa:

Altkorn J.: Podstawy marketingu. Instytut Marketingu, Krakéw 2001.

Milewska M., Wtodarczyk B.: Hotelarstwo: podstawowe wiadomosci. PWE, Warszawa 2015.
Oparka S., Nowicka T.: Organizacja i technika pracy w hotelarstwie. Polskie Zrzeszenie Hoteli,
Warszawa 2005.

Oparka S., Nowicka T.: Technik hotelarstwa. Organizacja pracy w hotelarstwie. Skrypt do nauki
zawodu. Wydawnictwo MARIA, Warszawa 2008.

Raciborski J., Gaska S., Plader D., Bocho W.: Organizacja pracy w hotelarstwie. Wydawnictwo
Proksenia, Krakéw 2006.

Staniszewski T.: Zbidér korespondencji w jezyku angielskim dla zawodu technik obstugi
turystycznej. Wydawnictwo PERFECT, Lublin 2008.

Turkowski M.: Marketing ustug hotelarskich. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2010.
Witkowski C.: Hotelarstwo. Cze$¢ |. Podstawy hotelarstwa. ALMAMER Wyzsza Szkofa
Ekonomiczna, Warszawa 2007.
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Zasoby internetowe [dostep: 31.10.2018]:

Baza danych standardéw kwalifikacji/kompetencji zawodowych i modutowych programéw
szkolen: ftp://kwalifikacje.praca.gov.pl
Informatory o egzaminach potwierdzajgcych kwalifikacje zawodowe: https://cke.gov.pl/egzamin-
zawodowy/egzamin-zawodowy-formula-2017/informatory/informatory-2

Internetowy leksykon pojec¢ hotelarskich: http://pl.hotelopedia.org/

Portal Asystent BHP: https://asystentbhp.pl

Portal dla hotelarzy: http://www.hotelarze.pl

Portal dla wtascicieli hoteli i 0séb zwigzanych z branza: https://www.e-hotelarz.pl

Portal wiedzy o hotelarstwie: http://www.e-hotelarstwo.com

Standardy orzecznictwa lekarskiego ZUS: http://www.zus.pl/lekarze/publikacje/standardy-
orzecznictwa-lekarskiego-zus

Wyszukiwarka opisow zawoddéw: http://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/klasyfikacja-
zawodow-i-specjalnosci/wyszukiwarka-opisow-zawodow

7. SLOWNIK POJEC

7.1. Definicje powigzane z opisem informacji o zawodzie (zawodoznawcze)

Nazwa pojecia

Definicja pojecia

Awans zawodowy

Wyrodznia sie dwa podstawowe rodzaje awansu — pionowy oraz poziomy. Awans pionowy
oznacza zmiane stanowiska na wyzsze w hierarchii przedsiebiorstwa/organizacji oraz przyznanie
wyzszego wynagrodzenia i poszerzenie uprawnien, np. awans polegajacy na osiggnieciu
wyzszego stopnia wymagan formalnych w policji, w wojsku, mianowanie na wyzszy stopiefd —
awans nauczycielski. Awans poziomy oznacza zmiane stanowiska niepociggajaca za sobg zmiany
pozycji pracownika w hierarchii firmy, np. objecie dodatkowego stanowiska przez pracownika,
powierzenie nowych zadan, rozszerzenie uprawnien i zakresu podejmowanych decyzji.

Czynnosci
zawodowe

S3 to dziatania podejmowane w ramach zadania zawodowego i dajace efekt w postaci realizacji
celu przewidzianego w zadaniu zawodowym.

Edukacja formalna

Ksztatcenie realizowane przez publiczne i niepubliczne szkoty oraz inne podmioty systemu
oswiaty, uczelnie oraz inne podmioty systemu szkolnictwa wyzszego w ramach programaéw, ktére
prowadzg do uzyskania kwalifikacji petnych oraz kwalifikacji nadawanych po ukonczeniu studiow
podyplomowych (zgodnie z ustawg Prawo o szkolnictwie wyzszym) albo kwalifikacje w zawodzie
(zgodnie z przepisami oSwiatowymi).

Edukacja
pozaformalna

Ksztatcenie i szkolenie realizowane w ramach programéw, ktére nie prowadza do uzyskania
kwalifikacji petnych lub kwalifikacji wtasciwych dla edukacji formalnej.

Efekty uczenia sie

Wiedza, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne nabyte w procesie uczenia sie (w ramach
edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne).

Europejskie Ramy
Kwalifikacji (ERK)

Przyjeta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomdéw kwalifikacji umozliwiajagca poréwnanie
kwalifikacji uzyskiwanych w réznych panstwach. W ERK wyrdzniono 8 poziomoéw kwalifikacji
opisywanych za pomocg efektow uczenia sie (wiedza, umiejetnosci i kompetencje). ERK stanowi
ukfad odniesienia do krajowych ram kwalifikacji, w tym do PRK.
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Kody
niepetnosprawnosci

S3 symbolami rodzaju schorzenia, ktére ma decydujacy wptyw na to, do jakich prac osoba
niepetnosprawna moze by¢ kierowana, a do jakich nie powinna ze wzgledu na jej zdrowie
i skutecznosc¢ pracy na danym stanowisku. Podstawowe kody niepetnosprawnosci:

01-U uposledzenie umystowe,

02-P choroby psychiczne,

03-L zaburzenia gtosu, mowy i choroby stuchu,

04-0 choroby narzadu wzroku,

05-R uposledzenie narzadu ruchu,

06-E epilepsja,

07-S choroby uktadu oddechowego i krazenia,

08-T choroby uktadu pokarmowego,

09-M choroby uktadu moczowo-piciowego,

10-N choroby neurologiczne,

11-l inne, w tym schorzenia: endokrynologiczne, metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakazne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu krwiotwdrczego,

12-C catoéciowe zaburzenia rozwojowe.

Kompetencje Jest to rozwinieta w toku uczenia sie zdolno$¢ ksztattowania wtasnego rozwoju oraz

spoteczne autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w Zzyciu zawodowym i spotecznym,
z uwzglednieniem etycznego kontekstu wtasnego postepowania.

Kompetencje S3 to kompetencje (pofaczenie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych) integracji

kluczowe spotecznej izatrudnienia potrzebne w Zzyciu zawodowym i pozazawodowym oraz do bycia
aktywnym obywatelem. Na potrzeby opracowania informacji o zawodach wyrdzniono
9 kompetencji, ktére zostaty wybrane i pogrupowane ze zbioru 15 kompetencji kluczowych
wyodrebnionych w Miedzynarodowym Badaniu Kompetencji Osdb Dorostych - Projekt PIAAC
prowadzonym cyklicznie przez OECD.

Kompetencja Jest to uktad wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych niezbednych do wykonywania,

zawodowa w ramach wydzielonego zakresu pracy w zawodzie zestawu zadan zawodowych. Posiadanie jednej
lub kilku kompetencji zawodowych powinno umozliwi¢ zatrudnienie na co najmniej jednym
stanowisku pracy w zawodzie.

Kwalifikacja Oznacza zestaw efektdw uczenia sie w zakresie wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencji spotecznych

nabytych w edukacji formalnej, edukacji pozaformalnej lub poprzez uczenie sie nieformalne,
zgodnych z ustalonymi dla danej kwalifikacji wymaganiami, ktérych osiggniecie zostato
sprawdzone w procesie walidacji oraz formalnie potwierdzone przez uprawniony podmiot
certyfikujgcy. W Zintegrowanym Systemie Kwalifikacji wyodrebniono 4 rodzaje kwalifikacji: petne,
czastkowe, rynkowe i uregulowane.

Polska Rama
Kwalifikacji (PRK)

Opis o$miu wyodrebnionych w Polsce poziomdéw kwalifikacji odpowiadajacych odpowiednim
poziomom Europejskich Ram Kwalifikacji sformutowany za pomoca ogdlnych charakterystyk
efektéw uczenia sie dla kwalifikacji na poszczegdlnych poziomach ujetych w kategoriach wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji spotecznych.

Potwierdzanie
kompetencji

Jest to proces polegajacy na sprawdzeniu, czy kompetencje wymagane dla danej kwalifikacji
zostaty osiggniete. Terminy o podobnym znaczeniu: ,walidacja”, ,egzaminowanie”. Proces ten
prowadzi do certyfikacji — wydania przez upowazniong instytucje ,dyplomu”, ,$wiadectwa”,
Hcertyfikatu”.

Sektorowa Rama
Kwalifikacji (SRK)

Opis poziomow kwalifikacji funkcjonujacych w danym sektorze lub branzy; poziomy Sektorowych
Ram Kwalifikacji odpowiadajg odpowiednim poziomom Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Sprawnosci
sensomotoryczne

S3 to sprawnosci zwigzane z funkcjonowaniem narzadéw zmystéw (wzroku, stuchu, smaku,
powonienia, dotyku) oraz narzadu ruchu (sprawnos¢ rak, precyzja ruchow rak, sprawnos¢ nog,
koordynacja wzrokowo-ruchowa itp.).

Stanowisko pracy

Jest to miejsce pracy w strukturze organizacyjnej, np. przedsiebiorstwa, instytucji, organizacji,
w ramach ktérego pracownik wykonuje zadania zawodowe stale lub okresowo. Do prawidtowego
wykonywania zadan na danym stanowisku pracy konieczne jest posiadanie wiedzy, umiejetnosci
oraz kompetencji spotecznych wtasciwych dla kompetencji zawodowych wyodrebnionych
w zawodzie.

Tytut zawodowy

Jest przyznawany osobie, ktéra udowodnita, ze posiada okreslony zaséb wiedzy i umiejetnosci
potrzebny do wykonywania danego zawodu. W niektérych grupach zawodowych (technicy,
lekarze, rzemieslnicy) istniejg ustawowo zadekretowane nazwy i hierarchie tych tytutéw, podczas
gdy winnych nie ma takich systemoéw. Przyktadowo tytuty zawodowe uzyskiwane w szkotach
i placowkach oswiaty to: robotnik wykwalifikowany i technik, w rzemiosle: uczen, czeladnik, mistrz,
w kulturze fizycznej: trener, instruktor, menedzer sportu.
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Umiejetnosci

Jest to przyswojona w procesie uczenia sie zdolno$¢ do wykonywania zadan i rozwigzywania
problemoéw wtasciwych dla dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowe;.

Uprawnienia

Oznaczajg posiadanie prawa do wykonywania czynnosci zawodowych (zawodu), do ktérych dostep

zawodowe jest ograniczony poprzez przepisy prawne przewidujace konieczno$¢ posiadania odpowiedniego
wyksztatcenia, spetnienia wymagan kwalifikacyjnych lub innych dodatkowych wymagan.

Uczenie sie Uzyskiwanie efektéw uczenia sie poprzez réznego rodzaju aktywnos$é poza edukacjg formalng

nieformalne i edukacjg pozaformalng, w tym poprzez samouczenie sie i doswiadczenie uzyskane w pracy.

Walidacja Oznacza sprawdzenie czy osoba ubiegajgca sie o nadanie okreslonej kwalifikacji, niezaleznie od
sposobu uczenia sie (edukacja formalna, pozaformalna i uczenie sie nieformalne) tej osoby,
osiggneta wyodrebniong czes¢ lub catos¢ efektdw uczenia sie wymaganych dla tej kwalifikacji.

Wiedza Jest to zbidr opiséw obiektéw i faktow, zasad, teorii oraz praktyk przyswojonych w procesie

uczenia sie, odnoszacych sie do dziedziny uczenia sie lub dziatalnosci zawodowe;.

Wyksztatcenie

Oznacza rezultat procesu ksztatcenia w zakresie ogdlnym i specjalistycznym charakteryzowany na

podstawie:

— poziomu wyksztatcenia odpowiadajgcego poziomowi ukonczonej szkoty (np. wyksztatcenie:
podstawowe, gimnazjalne, ponadpodstawowe, ponadgimnazjalne, czeladnicze, policealne,
wyzsze (pierwszy, drugi i trzeci stopien),

— profilu wyksztatcenia (ukoniczonej szkoty) lub dziedziny wyksztatcenia (kierunek lub kierunek
i specjalnos¢ ukonczonej szkoty wyzszej lub wyzszej szkoty zawodowej).

Zadanie zawodowe

Jest to logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraznie okreslonym poczatku i koncu
wykonywany na stanowisku pracy. Na zadanie zawodowe sktada sie uktad czynnosci zawodowych
powigzanych jednym celem, koriczacy sie okreslonym wytworem, ustugg lub istotng decyzja.
W wyniku podziatu pracy kazdy zawdd rézni sie wykonywanymi zadaniami, na ktdre sktadajg sie
czynnosci zawodowe.

Zawod

Jest to zbidor zadan zawodowych wyodrebnionych w wyniku spotecznego podziatu pracy,
wykonywanych przez poszczegdlne osoby i wymagajgcych odpowiednich kwalifikacji i kompetenc;ji
(wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych), zdobytych w wyniku ksztatcenia lub praktyki.
Wykonywanie zawodu stanowi zrédto utrzymania.

Zintegrowany
System Kwalifikacji
(2SK)

Wyodrebniona cze$¢ Krajowego Systemu Kwalifikacji, w ktérej obowigzujg okreslone w ustawie
standardy opisywania kwalifikacji oraz przypisywania poziomu Polskiej Ramy Kwalifikacji do
kwalifikacji, zasady wiaczania kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji i ich
ewidencjonowania w Zintegrowanym Rejestrze Kwalifikacji (ZRK), a takze zasady i standardy
certyfikowania kwalifikacji oraz zapewniania jakosci nadawania kwalifikacji.

Informacje o ZSK s3 dostepne pod adresem: https://www.kwalifikacje.gov.pl

Zintegrowany
Rejestr Kwalifikacji
(ZRK)

Rejestr publiczny prowadzony w systemie teleinformatycznym ewidencjonujacy kwalifikacje
wiaczone do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Informacje o ZRK s3 dostepne pod adresem:
https://rejestr.kwalifikacje.gov.pl

7.2. Definicje zwigzane z wykonywaniem zawodu (branzowe)

Lp. Nazwa pojecia Definicja Zrédto
1 Channel Manager Oprogramowanie, ktére pozwala na prezentowanie Definicja opracowana przez
oferty hotelu w wielu miejscach jednoczesnie, zespot ekspercki na podstawie:
a cenami i dostepnoscia zarzadzaé z poziomu https://www.profitroom.pl/blo
jednego panelu. g/channel-manager-proste-i-
szybkie-zarzadzanie-kanalami-
sprzedazy
[dostep: 31.10.2018]
2 Check-in Proces rejestracji przyjazdu goscia do hotelu — http://pl.hotelopedia.org/zam
zameldowanie. eldowanie-w-hotelu
[dostep: 31.10.2018]
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3 Check-out Wyrejestrowanie z hotelu. Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://visiton.pl/news/88-
informacje/146-slowniczek-
pojec-w-hotelarstwie-czesc-
3.html
[dostep: 31.10.2018]

4 Cross-selling Technika handlowa polegajaca na oferowaniu Definicja opracowana przez
produktéw (np. ustug) dodatkowych zespot ekspercki na podstawie:
do zakupionego przez klienta produktu https://poradnikprzedsiebiorcy
podstawowego. .pl/-cross-selling-i-up-selling-

zwiekszaj-wartosc-i-lojalnosc-
klienta
[dostep: 31.10.2018]

5 Czek Dokument w formie blankietu wydawany przez Encyklopedia zarzadzania
bank posiadaczowi rachunku bankowego w postaci https://mfiles.pl/pl/index.php/
ksigzeczki czekowej, w ktérym wystawca poleca Czek
bankowi wyptacenie okreslonej sumy pienieznej [dostep: 31.10.2018]
okazicielowi przez wystawce banku (z rachunku
wystawcy). Czek nie wymaga akceptu trasata
(banku).

6 Dokumentacja Dokumentacje kasy stanowig: dokumenty Definicja opracowana przez

kasowa operacyjne kasy (w tym dowody wptaty KP zespot ekspercki na podstawie:
i wyptaty KW), dokumenty Zrédtowe http://www.plankont.pl/artyku
lub dyspozycyjne (w tym dowody zakupu 1,6505,0brot-gotowkowy-w-
i sprzedazy — faktury i rachunki), dokumenty firmie-dokumentacja-i-
organizacyjne kasy (w tym instrukcja kasowa). ewidencja-w-ksiegach.html
[dostep: 31.10.2018]

7 GDS Manager Globalny system rezerwacyjny ustug turystycznych, Definicja opracowana przez
dziatajacy na linii hotel — posrednik. Za jego pomocg | zespdt ekspercki na podstawie:
rezerwacji w hotelach dokonujg organizatorzy http://www.e-
turystyki (touroperatorzy), posrednicy i agenci mentor.edu.pl/artykul/index/n
turystyczni. (z ang. Global Distribution Systems). umer/53/id/1083

[dostep: 31.10.2018]
8 Housekeeping Stuzba pieter — pracownicy odpowiedzialni za Definicja opracowana przez
przygotowanie pokoju hotelowego do sprzedazy zespot ekspercki na podstawie:
i biezacego uzytkowania. https://visiton.pl/news/88-
informacje/146-slowniczek-
pojec-w-hotelarstwie-czesc-
3.html
[dostep: 31.10.2018]
9 Lista oczekujacych Oznacza to, ze obiekt noclegowy ma juz w petni https://visiton.pl/news/88-
(lista rezerwowa) zarezerwowane pokoje lub inng ustuge, jednak nie informacje/142-slowniczek-w-

wszystkie rezerwacje s pewne i istnieje mozliwos¢, hotelarstwie.html

ze jakie$ miejsce sie zwolni. [dostep: 31.10.2018]

10 Lobby hotelowe Przestrzen, w ktorej znajdujemy sie po wejsciu do http://pl.hotelopedia.org/lobb
hotelu. Najczesciej miesci sie tu recepcja oraz fotele | y-hotelowe
i kanapy. Lobby to reprezentacyjna czesc¢ hotelu, [dostep: 31.10.2018]
ktérej styl wyraza charakter obiektu.

11 Mail order Forma sprzedazy detalicznej, w ktérej kupujgcy Definicja opracowana przez

dokonuje transakcji poprzez ztozenie zamdwienia
droga elektroniczna.

zespot ekspercki na podstawie:
http://www.businessdictionary
.com/definition/mail-
order.html

[dostep: 31.10.2018]
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12 Newsletter Rodzaj internetowego biuletynu rozsytanego https://codeengineers.com/pl/
systematycznie do zaangazowanych uzytkownikow. definition/121/Newsletter
Najczesciej w jego tresci umieszcza sie aktualne [dostep: 31.10.2018]
informacje o aktywnosci firmy, najnowsze oferty
produktéw i ustug, informacje o promocjach czy
opublikowanych materiatach. Jest to marketingowa
metoda zbudowania trwalszej relacji z klientem,
przypomnienia mu o swoim istnieniu i zachecenia do
ponownego skorzystania z asortymentu firmy.

13 Overbooking Proces przyjmowania wiekszej liczby rezerwaciji niz http://pl.hotelopedia.org/over
dany obiekt hotelarski jest w stanie pomiescic. booking
Hotelarze stosujg overbooking gtéwnie ze wzgledéw [dostep: 31.10.2018]
finansowych, aby zminimalizowac straty
spowodowane anulacjami rezerwacji przez klientow.

Praktyka jest stosowana przede wszystkim

w obiektach popularnych oraz w sezonie, kiedy liczba
zainteresowanych gosci znacznie wzrasta, rosnie
takze liczba odwotanych wizyt.

14 Preautoryzacja Polega na weryfikacji i czasowym zablokowaniu https://www.esky.pl/porady-
Srodkdéw dostepnych na karcie ptatniczej na dla-podroznych/hotele/
podstawie podanych w trakcie rezerwacji danych rezerwacja-hotelu/na-czym-
karty. Konto nie jest obcigzane, a jedynie sprawdzane, | polega-preautoryzacja-karty-
czy karta jest wazna i czy dostepne sg na niej srodki kredytowe;j
wystarczajgce do pokrycia kosztdw rezerwacji [dostep: 31.10.2018]
hotelowe;j.

15 Program Jedno z wystepujacych narzedzi promogji Definicja opracowana przez

lojalnosciowy stosowanych w sprzedazy, ktére skierowane jest do zespot ekspercki na podstawie:
konsumentéw. Ma na celu przywigzanie https://marketing.org.pl/czytel
potencjalnego klienta do produktéw (ustug) danej nia/sprzedaz/237-dla-kogo-i-
firmy. W ramach programu lojalnosciowego po-co-program-lojalnosciowy
konsumenci nagradzani sg za wielko$¢ oraz [dostep: 31.10.2018]
czestotliwosc robionych zakupdow danej firmy.

16 RODO Rozporzadzenie o Ochronie Danych Osobowych Definicja opracowana przez
(z ang. General Data Protection Regulation - GDPR). zespot ekspercki na podstawie:

https://www.politykabezpiecze
nstwa.pl/pl/a/co-to-jest-rodo-
jak-sie-przygotowac-do-jego-
wprowadzenia

[dostep: 31.10.2018]

17 Stuzba pieter Pracownicy odpowiedzialni za przygotowanie https://visiton.pl/news/88-
pokoju hotelowego do sprzedazy i biezacego informacje/146-slowniczek-
uzytkowania. pojec-w-hotelarstwie-czesc-

3.html [dostep: 31.10.2018]

18 Stuzbowy uniform Przepisowy, szczegdlnego rodzaju ubidr https://sjp.pl/uniform
wyrozniajacy cztonkéw grupy zawodowej, formacji [dostep: 31.10.2018]
wojskowej, organizacji spotecznej itp.

19 Strategia Zespot jasno okreslonych dziatan i zasad Altkorn J.: Podstawy

marketingowa postepowania, ktore przedsiebiorstwo musi spetnic, marketingu. Instytut
aby efektywnie prowadzi¢ swoja dziatalno$¢ Marketingu, Krakéw 2001
i osiggna¢ maksymalizacje zysku.
20 Up-selling Technika handlowa polegajaca na sprzedazy http://finansopedia.forsal.pl/e

aktualnemu klientowi drozszych produktow.

W przypadku techniki up-selling udostepniane
klientom produkty majg charakter ekskluzywny,
o podwyzszonym standardzie.

ncyklopedia/bankowosc/hasla/
912966,up-selling.html
[dostep: 31.10.2018]
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Walk-in

Osoba, ktéra wchodzi do hotelu prosto z ulicy i nie ma
rezerwacji, a chce wykupi¢ nocleg.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://visiton.pl/news/88-
informacje/146-slowniczek-
pojec-w-hotelarstwie-czesc-
3.html

[dostep: 31.10.2018]
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ViP

Bardzo wazna oraz przewaznie znana osoba, ktéra
wymaga specjalnego traktowania (z ang. Very
Important Person).

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://visiton.pl/news/88-
informacje/146-slowniczek-
pojec-w-hotelarstwie-czesc-
3.html

[dostep: 31.10.2018]
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Voucher

Dokument uprawniajacy do uzyskania okreslonego
Swiadczenia.

Definicja opracowana przez
zespot ekspercki na podstawie:
https://visiton.pl/news/88-
informacje/146-slowniczek-
pojec-w-hotelarstwie-czesc-
3.html

[dostep: 31.10.2018]
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Yield management

Zarzadzanie dochodem i zyskiem w hotelach. Jest
aplikacjg systemow informatycznych i strategii
cenowych w celu sprzedazy odpowiedniego
produktu (ustugi) wtasciwemu klientowi w
odpowiednim czasie i w odpowiedniej cenie.

https://secco.com.pl/Zarzadza
nie-zyskiem-Yield-
Management-
przedsiebiorstwa-hotelarskiego
[dostep: 31.10.2018]
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ZASTOSOWANIE INFORMACIJI O ZAWODACH

Wsparcie dla pracownikéw i klientéw instytucji rynku pracy w zakresie:
e skutecznego podejmowania decyzji dotyczacych wyboru zawodu,
pracy/zatrudnienia,
e nabywania nowych lub rozszerzania juz posiadanych kompetencji zawodowych,
e zmiany kwalifikacji zawodowych zgodnie z potrzebami rynku pracy,
e dopasowywania tresci szkolen kontraktowanych przez urzedy pracy do
potrzeb rynku pracy.

Wsparcie dla r6znych grup interesariuszy w zakresie:

poradnictwa i doradztwa zawodowego,

tworzenia i aktualizacji ofert szkoleniowych dla rynku pracy,

dostosowania oferty ksztatcenia zawodowego do wymagan rynku pracy,
tworzenia i aktualizacji opiséw stanowisk pracy,

przygotowania lub aktualizacji opisu kwalifikacji rynkowych wprowadzanych
do Zintegrowanego Systemu Kwalifikaciji.
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