INSTRUKCJA PRAKTYK ZAWODOWYCH

Program praktyk jest tworzony i realizowany indywidualnie przez kierownictwo

obiektu hotelarskiego w oparciu o charakterystyke studenta i mozliwosci

realizacyjne placoéwki. Zaleca sie, by praktykanci mogli ksztattowac wiasne

umiejetnosci, zgodnie z przyjetym profilem zawodowym studenta Uniwersytetu

Jana Kochanowskiego w Kielcach.

I. Obiekty hotelarskie

1. Recepcja

Program praktyk:

systemy rezerwacji i meldowania gosci indywidualnych oraz grup,
dokumentacja recepcji,

instrukcje, regulaminy, zarzadzenia,

przyjmowanie zamowien, wykonywanie wszystkich czynnosci zwigzanych
z zameldowaniem gosci,

przedtuzanie pobytu, skracanie pobytu, zamiana pokoju,

prowadzenie dokumentacji w zakresie dysponowania miejscami,
organizacja pracy kasy hotelowej oraz rodzaje dokumentacji,

organizacja pracy recepcji (schemat organizacyjny, harmonogramy,
regulaminy oraz instrukcje odnosnie pracy w recepcji),

udzielanie informacji - punkt IT, materiaty informacyjne,

organizacja i technika pracy centrali telefonicznej, (wykonywanie zlecen
gosci, obstuga centrali, poczty elektronicznej),

kultura obstugi gosci,

wspotpraca recepcji z innymi komodrkami organizacyjnymi zakfadu
hotelarskiego,

przyjmowanie depozytow od gosci i prowadzenie wymaganej
w tym zakresie dokumentacji,

organizacja Swiadczenia réznego typu ustug dodatkowych,
korespondencja dla goscia - zasady postepowania.

recepcja stuzby parterowe] (przechowalnia bagazu, utrzymanie fadu
i porzagdku w zakfadzie hotelarskim i przed wejsciem gtéwnym),



Umiejetnosci:

prowadzenie dokumentacji recepcji,

kulturalna obstuga gosci z wykazaniem sie znajomoscig branzowego
jezyka obcego,

obstuga urzadzen technicznych,

praca na stanowiskach obstugi parterowej,

obstuga zaawansowanych systemdw recepcyjnych

2. Cze$¢ noclegowa

Program praktyk:

uktad funkcjonalny i komunikacyjny zaktadu hotelarskiego, jednostek
mieszkalnych, czesci gospodarczych, pomieszczen uzytku ogdlnego,
wyposazenie jednostek mieszkalnych réznych typow,

system i technika sprzatania jednostek mieszkalnych, pomieszczen
sanitarnych kolejno$¢ czynnosci przy sprzataniu,

narzedzia pracy - srodki czystosci, dezynfekcja, deratyzacja,

obieg bielizny hotelowej,

przepisy BHP. p. pdz. - odpowiedzialno$¢ za zycie i zdrowie goscia,
postepowanie z rzeczami zagubionymi, pozostawionymi przez goscia lub
przez niego zniszczonymi,

wspotpraca stuzby pietrowej z recepcjg pralnig dziatem technicznym,
dziatem administracyjno-gospodarczym,

stosunek pracownikdw stuzby pietrowej do goscia - kultura obstugi,
pomieszczenia magazynowe sSrodkdw czystosci, bielizny, poscieli,
drobnego sprzetu, narzedzi pracy, system prowadzenia magazynu
podrecznego,

regulamin goscia,

nietykalnos¢ rzeczy gosci,

zasady postepowania i udzielania pierwszej pomocy w razie wypadku
zaistniatego w czesci noclegowej zaktadu hotelarskiego.

Umiejetnosci:

postugiwanie sie sSrodkami pracy w pomieszczeniu noclegowym,
prawidtowe sprzatanie jednostki mieszkalnej,

prawidtowe postepowanie w ramach ochrony mienia goscia,
kulturalny sposéb bycia.



3. Sala restauracyjna

Program praktyk:

organizacja pracy na sali restauracyjnej, w bufecie, cocktail-barze, itp.,
obowigzki kierownika sali, kelneréw, bufetowych, barmandw,
przygotowanie sali konsumpcyjnej,

zapoznanie sie z technikg i organizacjg pracy przy obstudze goscia
indywidualnego i goscia grupowego,

zapoznanie sie z technikg podawania i nalewania napojow alkoholowych
i bezalkoholowych,

organizacja bufetu $niadaniowego i podawanie sniadan,

zapoznanie sie z technika podawania dan gtéwnych, przystawek,
deserow,

zapoznanie sie z technikg pracy w bufecie,

zapoznanie sie z technikg pracy oraz organizacja przyjec
okolicznosciowych, cateringowych, plenerowych.

4. Kuchnia

Program praktyk:

uktad funkcjonalny, urzadzenia i wyposazenie kuchni,

odpowiedzialno$¢ materialna za urzadzenia, wyposazenie i surowiec
potrzebny do produkgcji,

podstawowe techniki sporzgdzania potraw réznego typu,

karty robocze,

sposoby rozliczania produkcji i sporzagdzanie dokumentacji,

utrzymanie porzgdku w kuchni, gospodarka odpadkami,

zmywalnia naczyn kuchennych.

Umiejetnosci:

prawidtowe nakrycie stoftu,

prawidtowe podawanie i serwowanie potraw i napojow,
organizacja przyjec okolicznosciowych,

prawidtowe mycie i wyparzanie naczyn,

sporzadzanie kart roboczych,

produkcja potraw réznego typu,

przechowywanie naczyn czystych.



5. Biznes centrum — organizacja imprez konferencyjnych

Program praktyk:

zapoznanie sie z organizacjg pracy centrum konferencyjnego,

udzielanie informacji - materiaty informacyjne,

przyjmowanie zamowien, wykonywanie wszystkich czynnosci zwigzanych
z obstugg goscia biznesowego, konferencyjnego,

prowadzenie dokumentacji w zakresie dysponowania salami
konferencyjnymi,

kultura obstugi gosci,

wspotpraca z innymi komorkami organizacyjnymi zaktadu hotelarskiego,
obstuga urzadzen audiowizualnych, faxu, poczty elektronicznej itp,

Umiejetnosci:

organizacja pracy i prowadzenie dokumentacji dotyczacej wynajmu sal
konferencyjnych,

kulturalna obstuga gosci z wykazaniem sie znajomoscig branzowego
jezyka obcego,

obstuga urzadzen technicznych.

6. Centrum Wellness & SPA

Program praktyk:

podstawy prawne regulujgce dziatalno$¢ placowki (dziat hotelu,
dzierzawa, jednostka samodzielna),

cel i przedmiot dziatania centrum,

organizacja pracy centrum: kadra, godziny pracy, wyposazenie,
przyjmowanie zamoéwien, wykonywanie wszystkich czynnosci zwigzanych
z obstugg goscia,

prowadzenie dokumentacji w zakresie dysponowania poszczegdlnymi
rodzajami ustug,

kultura obstugi klientow,

wspotpraca z innymi komdrkami organizacyjnymi zaktadu hotelarskiego,
(np. budowanie wspdlnych ofert na bazie wspdlnych ustug),

dziatalnos¢ promocyjna i reklamowa,

dziatalno$¢ marketingowa.

obstuga urzadzen (solarium, sauna, sprzet sportowy).



Umiejetnosci:

wiedza na temat rodzajow swiadczonych ustug oraz srodkéw odnowy
biologicznej,

organizacja pracy i prowadzenie dokumentacji dotyczgcej swiadczenia
ustug Wellness & Spa,

komunikatywnos¢, kulturalna obstuga gosci z wykazaniem sie
znajomoscig branzowego jezyka obcego,

obstuga urzadzen odnowy biologicznej i rekreacyjnych,

tworzenia nowych form na aktywnosc¢ rekreacyjng i odnowe biologiczna.

Il. Biura podrézy

Program praktyk:

zapoznanie sie z organizacjg i obstugg turystyki krajowej i zagranicznej,
poznanie organizacji pracy w biurach podroézy,

zdobycie umiejetnosci korzystania z map, przewodnikow, folderdw,
cennikow, rozktadow jazdy itp.

nabycie umiejetnosci obstugi komputera w zakresie prowadzenia
rezerwacji, sprzedazy, porownywania ofert i cennikow itp.,

nabycie umiejetnosci prowadzenia korespondencji zawodowe;j
i protokotowania oraz wykonywania czynnosci biurowych, umiejetnosci
obstugi central telefonicznych, telefaksu, znajomosci podstaw
informatyki i obstugi komputera oraz nowoczesnych urzadzen
elektronicznych stosowanych w biurach podroézy,

pozyskanie wiedzy o regionach turystycznych i geografii Europy ze
szczegblnym uwzglednieniem specyfiki wypoczynku letniego i zimowego,
pozyskanie wiedzy o regionach turystycznych i geografii Polski, ze
szczegblnym uwzglednieniem regionu zamieszkania,

poznanie rynku ustug turystycznych i marketingu,

poznanie  strategicznego planowania rynku, badania  rynku,
przewidywania popytu i jego znaczenia w kreowaniu ustug, jakosci ustug,
umiejetnos¢ oceny konkurencyjnosci oraz nowych mozliwosci
rynkowych, umiejetnos¢ prowadzenia biura podrézy na wtasny rachunek,
pozyskanie wiedzy o bazie materialnej turystyki i zasadach
zagospodarowania turystycznego,

poznanie cafoksztattu dziatania biura podrézy ze szczegdlnym
uwzglednieniem swiadczonych ustug,

poznanie problematyki ubezpieczen — NNW, OC, KL i inne,



poznanie rachunkowosci zawodowej, rachunku ekonomicznego,
kalkulacji i analizy kosztow,

poznanie warunkéw pracy kierowcow autokaréw i przepisdw z nig
zwigzanych,

nabycie umiejetnosci formutowania zgtoszenia, umowy uczestnictwa,
nabycie umiejetnosci kalkulowania i organizacji wycieczki autokarowej
i samolotowej,

nabycie umiejetnosci prowadzenia sprzedazy agencyjnej,

nabycie umiejetnosci sporzgdzenia kompleksowej oferty turystycznej,
nabycie umiejetnosci uktadania tras i programow wycieczek dla
dorostych,

nabycie umiejetnosci uktadania tras wycieczek, programéw obozdéw
i kolonii dla dzieci,

nauka komunikatywnosci i otwartosci na drugiego cztowieka,

zdobycie umiejetnosci nawigzywania kontaktéw z ludzmi,

nauka wspotpracy i wspotdziatania w zespole,

poznanie sylwetki zawodowe] specjalisty obstugi ruchu turystycznego,
agenta biura podrdzy, przewodnika, pilota wycieczek oraz rangi
spotecznej zawodu,

zaznajomienie sie z elementami psychologii interesanta, kultury jego
obstugi, zasadami savoir-vivre,

poznanie kompleksowej obstugi klienta i techniki pracy w biurze,

nabycie umiejetnosci biegtego postugiwania sie dwoma jezykami obcymi,
znajomosci stownictwa zawodowego w tych jezykach,

nabycie umiejetnosci korzystania z aktéw prawnych i ich interpretaciji,
poznanie przepisow prawnych zwigzanych z organizacja ruchu
turystycznego w kraju i za granica,

lll. Osrodki sportowo- rekreacyjne

Program praktyk:

podstawy prawne regulujgce dziatalnosé placowki,

cel i przedmiot dziatania osrodka,

struktura organizacyjna osrodka,

organizacja pracy osrodka sportowo-rekreacyjnego”: kadra, lokalizacja
placéwki, godziny pracy, wyposazenie obiektéw,

prowadzenie dokumentacji w tym finansowo-ksiegowej,

kultura obstugi klientéw,



wspotpraca z branig turystyczng, jednostkami samorzadu lokalnego,
gospodarczymi, szkotami, uczelniami itd.,

prowadzenie innych ustug np. turystycznych i paraturystycznych (np.
imprez plenerowych, szkoleniowych, integracyjnych)

Swiadczenie ustug dodatkowych (np. noclegowych, gastronomicznych),
dziatalnos$¢ promocyjna i reklamowa,

dziatalnos$¢ marketingowa.

Umiejetnosci:

wiedza na temat funkcjonowania osrodka sportowo-rekreacyjnego,
komunikatywnosc¢ oraz kultura obstuga klienta,

organizacja pracy i wspotdziatanie w zespole,

tworzenia nowych form na aktywnosc¢ sportowo-rekreacyjna.

IV. Organizacje, stowarzyszenia , jednostki samorzadu terytorialnego

Zaliczy¢ do tej grupy mozna:

organizacje i stowarzyszenia pozarzgdowe dziatajgce w zakresie turystyki
(ROT-y, LOT-y, PZH, PIT ,PTTK, PTSM i inne)

jednostki samorzadu terytorialnego (urzedy marszatkowskie, starostwa
powiatowe urzedy miast i gmin oraz instytucje podlegte samorzgdom
terytorialnym np. muzea, instytucje kultury itp.).

Program praktyk:

podstawy prawne regulujgce dziatalno$é organizacji, stowarzyszenia,
jednostki samorzadu terytorialnego,

cel i przedmiot dziatania,

struktura organizacyjna,

organizacja pracy instytucji: kadra, godziny pracy,

prowadzenie dokumentacji w tym finansowo-ksiegowej,

kultura obstugi klientow, interesantow,

wspotpraca z branizg turystyczng (hotelami, restauratorami,
przewoznikami, biurami podrézy itp.),

dziatania edukacyjne i szkoleniowe w zakresie turystyki,

dziatalnos¢ promocyjna i reklamowa,

dziatalno$¢ marketingowa,

pozyskiwanie funduszy z Unii Europejskiej,



inicjowanie nowych produktow turystycznych i ich promocja,
monitoring i analiza ksztattowania sie ruchu turystycznego,
badania w celu planowania rozwoju ruchu turystycznego,
organizacja imprez kulturalnych,

dziatalnos¢ wydawnicza i wystawiennicza.

Umiejetnosci:

wiedza na temat funkcjonowania organizacji, stowarzyszenia, jednostki
samorzadu terytorialnego,

komunikatywnos$¢ oraz kultura obstuga klienta,

organizacja pracy i wspotdziatania w zespole,

analiza i planowanie rozwoju turystyki w regionie

V. Informacja turystyczna

Program praktyk:

system informacji turystyczne;j

- pojecie ,informacji turystycznej”

- segmentacja korzystajgcych z ustug systemu ,it” (turysci oraz
mieszkanncy miasta i regionu, animatorzy i promotorzy turystyki,
tworcy i potencjalni tworcy produktu turystycznego, potencjalni
inwestorzy infrastruktury turystycznej i paraturystycznej, zarzadcy
atrakcji turystycznych, hotelarze i restauratorzy, zleceniodawcy ustug
turystycznych, kierownicy wycieczek, piloci i przewodnicy,
touroperatorzy, przedstawiciele biur podrézy i organizatorzy
wycieczek, uczniowie i studenci, osoby zainteresowane turystyksa,
samorzady terytorialne i gospodarcze, agencje promocji,
stowarzyszenia, dziennikarze, autorzy przewodnikow, inne jednostki
wspotpracujgce w zakresie organizacji turystyki i obstugi ruchu
turystycznego),

zakres dziatania jednostki organizacyjnej ,,it’,

zadania jednostki organizacyjnej systemu ,,it” (wojewddzkie, powiatowe

i gminne centra informacji turystycznej, punkty ,it”, multimedialne

punkty ,it”),

gromadzenie bazy danych i przetwarzanie informacji z terenu:

- informacja o walorach turystycznych



- informacja o zagospodarowaniu i ustugach turystycznych
- informacja o produktach turystycznych,
e organizacja pracy centrum informacyjnego, punktu,,it”:
- kadra i szkolenia
- lokalizacja punktu informac;ji turystyczne;j
- oznakowanie
- godziny pracy
- wyposazenie lokalu,

e prowadzenie dokumentaciji,

e kultura obstugi gosci,

e wspotpraca z samorzadem terytorialnym, gospodarczym,
stowarzyszeniami, z branzg turystyczng oraz mediami,

e prowadzenie innych ustug turystycznych,

e Swiadczenie ustug dodatkowych (np. sprzedaz przewodnikéw, albumow,
biletow komunikacji miejskiej itp.),

e kolportaz materiatdw promocyjnych i reklamowych,

e dziatalnos¢ wydawnicza.

Umiejetnosci:
e wiedza na temat funkcjonowania systemu informac;ji turystycznej,
e komunikatywnos¢ oraz kultura obstuga klienta z wykazaniem sie
znajomoscig jezyka obcego,
e przetwarzanie i klasyfikacja informacji z terenu,
e organizacja przeptywu informacji w terenie.

Wskazdéwki dla praktykantow

e Twoj pierwszy kontakt z opiekunem w miejscu praktyk jest szczegdlnie
wazny.

e Badz punktualny, zadbaj o wyglad zewnetrzny, uwaznie zapoznaj sie ze
stawianymi przed Tobg wymaganiami i oczekiwaniami pracodawcy.

e W pierwszym dniu praktyki zapoznaj sie z regulaminem pracy
obowigzujagcym w placowce, harmonogramem pracy ustalonym przez
zaktadowego opiekuna praktyk.

e Przestrzegaj rowniez regulaminu praktyk, obowigzujgcego Cie jako studenta
Uniwersytetu Jana Kochanowskiego w Kielcach. Pamietaj o tym i przy kazdej
okazji i staraj sie godnie reprezentowac Uczelnie.



Odbywajac praktyke podlegasz bezposrednio pracodawcy
i przestrzeganie jego polecen jest Twoim obowigzkiem.

Pierwszego dnia praktyki powinienes okaza¢ w miejscu praktyki:

- aktualng ksigzeczke zdrowia,

- skierowanie na praktyke,

- dziennik praktyk,

- kserokopie wpisu do indeksu z odbytego kursu BHP.

Pamietaj rowniez o przygotowaniu odpowiedniego ubioru stuzbowego —
zapytaj o to , jeszcze przed rozpoczeciem praktyk, gdy zgtosisz sie
w placowce ze skierowaniem na praktyke.

Jesli w czasie odbywania praktyk natkniesz sie na sprawy, ktore sprawig Ci
ktopot kontaktuj sie osobiscie, telefonicznie lub za posrednictwem poczty
elektronicznej opiekunem praktyk zawodowych: Barbara Petrus
Tel. 665-400-104,

e-mail: barbara.petrus@wp.pl

KILKA UWAG O KULTURZE OBStUGI GOSCI i KLIENTOW

Klient nie jest przeszkodg w Twej pracy, lecz jest jej celem. Wtasciwie to on
daje Ci uposazenie.

Nie on od Ciebie, lecz Ty od niego jestes zalezny. Dlatego nie Ty
wyswiadczasz mu przystuge, kiedy go obstugujesz, ale on Tobie.

Daje on Tobie okazje, abys modgt udowodni¢, ze jestes witasciwym
cztowiekiem na wtasciwym miejscu. Klient to nie jest ktos, z kim powinienes
dyskutowaé, komu mozesz imponowaé, czy udowadniaé, ze jestes
madrzejszym od niego. On ma prawo miec¢ kaprysy, a Ty nie. On ma czasem
uprzedzenie i swoje poglady - Ty ich nie dostrzegaj.

On czasem moze mie€ racje, lub jej nie miec. Ale kiedy zwraca sie do Ciebie -
jest gosciem. Traktuj go tak samo, jak i Ty chciatbys by¢ traktowany jako
klient.

Usmiech jest dowodem zyczliwosci dla drugiego cztowieka - jest znakiem
przyjazni i serdecznos$ci Usmiech jest miarg wartosci zycia, zmniejsza dystans
dzielgcy cztowieka od cztowieka. Twodj usmiech jest okazaniem Twej
gotowosci do ustug. USmiechem witamy, usmiechem informujemy,
usmiechem uspokajamy, usmiechem zegnamy.

Nie luksusowe wyposazenie, lecz usmiech na twarzy wszystkich pracownikéw
stwarza mitg, domowg atmosfere. Mity usmiech tagodzi napiecie w kazdej
konfliktowej sytuacji.



Pamietaj by:

e \Widzie¢ wszystko bez patrzenia

e Styszec wszystko bez stuchania

e By¢ ustuznym, ale nie stuzalczym

e Zgadywac zyczenia, nie bedac niedyskretnym

Kryteria oceny praktykanta

Opanowanie przez praktykanta wiedzy i umiejetnosci okreslonych programem
praktyki zawodowej ocenia sie nastepujaco:

Ocena Skrét literowy Wartosc liczbowa
bardzo dobry bdb 5
dobry db 4
dostateczny dst 3
niedostateczny ndst 2

Ogdlne kryteria ocen sg nastepujace:

e Ocena bardzo dobra - opanowanie petnego zakresu wiedzy i umiejetnosci
okreslonych  programem praktyki pozwalajgcych na profesjonalne
wykonywanie obowigzkéw zawodowych

e Ocena dobra - opanowanie wiadomosci i umiejetnosci w zakresie
pozwalajgcym na sprawne wykonywanie obowigzkéw zawodowych objetych
programem praktyki

e Ocena dostateczna - opanowanie w zakresie dostatecznym wiadomosci
i umiejetnosci objetych programem praktyki

e Ocena niedostateczna - nie opanowanie niezbednego minimum w zakresie
objetym programem praktyki.




Szczegotowe kryteria oceny obejmuja:

e Ocene pracy i zachowania praktykanta o oparciu o charakterystyke
zawodowg absolwenta zawodowych studidw licencjackich na kierunku
turystyka i rekreacja

e Ocene postepow praktykanta na poszczegdlnych stanowiskach pracy

e Ocene prowadzenia Dziennika Praktyk.

Prowadzenie dziennika praktyki zawodowej:

e Dziennik Praktyki zawodowej stanowi podstawowy dokument zaliczenia
praktyki i nalezy prowadzié¢ go zgodnie z instrukcjg w nim zawarta.

e Dziennik Praktyk nalezy prowadzi¢ bardzo starannie i czytelnie.

e Kazdy zapis w dzienniku powinien by¢ potwierdzony podpisem i imienng
pieczatkg osoby, ktdra prowadzita szkolenie praktyczne.

e Po zakonczeniu praktyki, Dziennik Praktyk nalezy ztozy¢ u zaktadowego
opiekuna praktyk w celu wystawienia przez Niego oceny. Uzupetniony przez
opiekuna Dziennik Praktyk nalezy nastepnie ztozy¢é u Petnomocnika Rektora
ds. Praktyk Zawodowych.



