WYMAGANIA EDUKACYJNE NIEZBĘDNE DO UZYSKANIA POSZCZEGÓLNYCH ŚRÓDROCZNYCH I ROCZNYCH OCEN KLASYFIKACYJNYCH 


Zawód: technik hotelarstwa 
Przedmiot: PRACOWNIA OBSŁUGI GOŚCIA W RECEPCJI


	Ocena
	Wymagania

	

	Niedostateczny
	Uczeń otrzymuje ocenę niedostateczną, gdy:

· nie spełnia kryteriów określonych na ocenę dopuszczającą  
· nie opanował podstawowej wiedzy z zakresu zajęć edukacyjnych, 
· błędnie analizuje pojęcia i terminy, a posiadane przez ucznia braki są trudne do uzupełnienia i uniemożliwiają mu kontynuację nauki w następnej klasie lub ukończenie szkoły,  
· nie przygotowuje się do lekcji, 
· odznacza się brakiem systematyczności i chęci do nauki oraz biernością na lekcjach, 
· nie rozumie i nie potrafi wykonać prostych zadań, nawet przy pomocy nauczyciela

	Dopuszczający:
	Uczeń : 

· potrafi opisać stanowisko recepcyjne w obiekcie hotelarskim 
· rozróżnia rodzaje rezerwacji oraz formularze rezerwacyjne
· potrafi dokonać rezerwacji gościa indywidualnego 
· identyfikuje dokumentację związaną z rezerwacją usług hotelarskich
· wie w jaki sposób dokonuje się płatności w obiekcie
· sporządza grafik rezerwacji
· potrafi wypełnić kartę pobytu gościa, przy niewielkiej pomocy nauczyciela
· wie jakie dane są potrzebne do wypełnienia faktury
· zna obsługę kasy fiskalnej i terminala płatniczego
· identyfikuje druki message, depozytu, minibaru, parkingu
· wie jak przygotować prostą wstawkę dla gościa VIP
· zna procedury recepcyjne
· potrafi sporządzić dokumenty związane z przyjmowaniem zamówień na usługi dodatkowe
· charakteryzuje typy gości hotelowych
· zna zasady komunikowania się oraz zwroty grzecznościowe


	Dostateczny 
	Uczeń spełnia wymagania na ocenę dopuszczającą oraz: 

· bezbłędnie charakteryzuje stanowisko recepcyjne
· zna i objaśnia wszystkie rodzaje rezerwacji
· dokonuje prostych rezerwacji na przykładzie portali internetowych
· wypełnia dokumentację w systemach rezerwacyjnych
· wypełnia dokumentację związaną z przyjęciem i wykwaterowaniem gościa
· zna procedury postępowania z rezerwacjami nie gwarantowanymi
· zna dokumentację związaną ze świadczeniem usług hotelarskich w trakcie pobytu gościa
· bezbłędnie sporządza grafik rezerwacji
· bezbłędnie wypełnia karty pobytu gości indywidualnych oraz grup 
· wie jak się obsługuje płatności 
· potrafi uzupełnić proste dokumenty płatnicze, fakturę, kosztorys, zlecenie przelewu
· wypełnia kontrolki depozytowe
· dokonuje 
· dokonuje ekspresowego i późnego check-out’u
· zna zasady obsługi gości VIP
· potrafi przyjąć reklamację
· zna zastosowanie procedur w obsłudze gościa indywidualnego oraz grup oraz sporządza dokumentację związaną z wykonywaniem usług dla w/w gości
· wykonuje opis przedmiotu  zamówienia oraz skrócony wzór oferty
· zna wszystkie dokumenty związane ze szczegółami rezerwacji
· omawia części wstępnej umowy o realizację usług hotelarskich
· potrafi prawidłowo powitać i pożegnać gości
· zna zasady komunikowania się 


	Dobry 
	Uczeń spełnia wymagania na ocenę dostateczną  oraz: 

· wyjaśnia większość pojęć z zakresu rezerwacji  
· tworzy analizę dokumentacji rezerwacyjnych 
· bezbłędnie potrafi dokonać rezerwacji na większości portali internetowych
· analizuje systemy rezerwacyjne
· wie w jaki sposób zmienić i anulować rezerwację
· potrafi wprowadzić dane dotyczące rezerwacji do grafiku rezerwacji;
· sporządza i wysyła potwierdzenie przyjęcia rezerwacji;
· uporządkowuje dane rezerwacyjne według zakresu zamówionych usług;
· przygotowuje dane dotyczące zarezerwowanych usług dla pozostałych działów obiektu hotelarskiego;
· rozróżnia formy płatności stosowane w hotelarstwie
· potrafi obsłużyć urządzenia stosowane przy przyjmowaniu należności za pobyt
· dobiera dokumenty do czynności w procedurach check-in i check-out
· sporządza dokumenty występujące w procedurze check-out;
· przyjmuje należność w różnych formach płatności;
· sporządza rachunek wstępny do akceptacji przez gościa
· sporządza fakturę VAT
· określa zasady przyjmowania uwag i reklamacji gości;
· rozróżnia rodzaje obciążeń gości hotelowych
· potrafi zaproponować sposoby rozwiązywania problemów
· zna zasady odpowiedzi na reklamację 
· sprawnie posługuje się fachową wiedzą dotyczącą reklamy i promocji

	Bardzo dobry
	Uczeń spełnia wymagania na ocenę dobrą oraz: 

· doskonale analizuje wybrane dokumenty recepcyjne oraz inne hotelowe 
· bezbłędnie tworzy oraz wypełnia dokumentację dotyczącą rezerwacji wszystkich możliwych usług hotelarskich
· bezbłędnie tworzy kosztorys, fakturę VAT, skrócony wzór oferty, opis przedmiotu zamówienia, umowę hotelową
· prawidłowo i z empatią odpowiada pisemnie na reklamację gościa 
· dokładnie korzysta z urządzeń płatniczych, oraz przyjmuje płatności
· przyjmuje skomplikowane zamówienia na usługi bankietowe, konferencyjne i inne 
· potrafi zaprezentować wybrane oferty. 
· doskonale tworzy indywidualne wstawki dla gości VIP
· potrafi prawidłowo napisać list powitalny
· doskonale zna procedurę obsługi gości VIP 
· podaje ciekawe przykłady nietypowych życzeń gości
· wie jak należy się zachować w sytuacjach konfliktowych
· stosuje techniki negocjacyjne
· zachowuje się asertywnie, proponuje konstruktywne rozwiązania
· charakteryzuje zasady odpowiedzialności materialnej hotelarza za rzeczy wniesione do obiektu hotelarskiego przez gości
· doskonale kataloguje i archiwizuje pełną dokumentację recepcyjną
· zna upodobania gości, także zagranicznych oraz zwroty grzecznościowe 

	Celujący
	Uczeń spełnia wymagania na ocenę bardzo dobrą oraz: 

· w stworzonych przez siebie dokumentach uwzględnia nowoczesne, kreatywne i nietypowe rozwiązania
· tworzy dodatkowe projekty, prezentacje
· tworzy dokumentację rezerwacyjną w oparciu o przykłady różnych nie omawianych obiektów hotelowych także międzynarodowych
· proponuje nowoczesne rozwiązania przygotowywania, wypełniania i przechowywania druków recepcyjnych
· zna technologiczne nowości dotyczące płatności, oraz usług dodatkowych w hotelu
· zna inne możliwości tworzenia faktur Vat oraz kosztorysów
· doskonale odnajduje się nie większości portali rezerwacyjnych
· wyróżnia się wysoką kulturą osobistą 
· biegle posługuje się fachową terminologią  
· wymyśla nowe możliwości dotyczące dokumentacji recepcyjnej
· elokwentnie i profesjonalnie potrafi odpowiedzieć na zapytanie ofertowe, reklamacje oraz sytuacje konfliktowe
· umiejętnie stosuje i łączy wiedzę z innych przedmiotów  
· samodzielnie rozwija własne uzdolnienia  
· samodzielnie rozwiązuje zadania problemowe.
· samodzielnie tworzy zasady przyjmowania reklamacji
· przekazuje swój zasób wiedzy na forum klasy




opr. Anna Kosieradzka

