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PrzykPrzykłładowa treadowa treśćść zadania zadania 

egzaminacyjnegoegzaminacyjnego

Pan MichaPan Michałł Zawadzki z Zawadzki z ŁŁodzi zodzi złłooŜŜyyłł pisemne pisemne 
zamzamóówienie na uswienie na usłługi hotelu URAN*** w ugi hotelu URAN*** w 
Zakopanem terminie 14Zakopanem terminie 14--16 lipca 2006 roku 16 lipca 2006 roku 
dla Elizabeth i George Smith.dla Elizabeth i George Smith.
W wyznaczonym terminie PaW wyznaczonym terminie Pańństwo Smith stwo Smith 
przebywali w hotelu. Podczas pobytu przebywali w hotelu. Podczas pobytu 
skorzystali z zamskorzystali z zamóówionych wczewionych wcześśniej usniej usłług. ug. 

Opracuj projekt realizacji prac zwiOpracuj projekt realizacji prac zwiąązanych z zanych z 
kompleksowkompleksowąą obsobsłługugąą gogośści hotelu ci hotelu „„URANURAN”” w w 
Zakopanem Zakopanem –– PaPańństwa Smith. Sporzstwa Smith. Sporząąddźź
dokumenty zwidokumenty zwiąązane z przyjzane z przyjęęciem ciem 
zamzamóówienia, zameldowaniem, rozliczeniem wienia, zameldowaniem, rozliczeniem 
pobytu gopobytu gośści oraz sprzedaci oraz sprzedaŜąŜą ususłług ug 
hotelarskich z uwzglhotelarskich z uwzglęędnieniem rodzaju usdnieniem rodzaju usłług i ug i 
zamzamóówienia.wienia.



PrzykPrzykłładowa treadowa treśćść zadania zadania 
egzaminacyjnego I egzaminacyjnego I 

Projekt realizacji prac powinien zawieraProjekt realizacji prac powinien zawieraćć::

�� TytuTytułł pracy egzaminacyjnej. pracy egzaminacyjnej. 
�� ZaZałłooŜŜenia, czyli dane niezbenia, czyli dane niezbęędne do rozwidne do rozwiąązania zadania, zania zadania, 

wynikajwynikająące z trece z treśści zadania i dokumentacji. ci zadania i dokumentacji. 
�� Wykaz dziaWykaz działłaańń hotelu zwihotelu zwiąązanych z kompleksowzanych z kompleksowąą obsobsłługugąą

PaPańństwa Smith. stwa Smith. 
�� Komplet dokumentKomplet dokumentóów zwiw zwiąązanych z przyjzanych z przyjęęciem ciem 

zamzamóówienia.wienia.
Uwaga!Uwaga!
Wybierz jWybierz jęęzyk obcy i napisz w tym jzyk obcy i napisz w tym jęęzyku zaproszenie do zyku zaproszenie do 
PaPańństwa Smith. Zwrstwa Smith. Zwróóćć uwaguwagęę na miejsce i adres na miejsce i adres 
zamieszkania. zamieszkania. 

�� PropozycjPropozycjęę procedury przyjprocedury przyjęęcia Pacia Pańństwa Smith do hotelu. stwa Smith do hotelu. 
�� Komplet dokumentKomplet dokumentóów zwiw zwiąązanych z zameldowaniem zanych z zameldowaniem 

PaPańństwa Smith do hotelu. stwa Smith do hotelu. 
�� Propozycje procedury wymeldowania PaPropozycje procedury wymeldowania Pańństwa Smith z stwa Smith z 

hotelu.hotelu.



PrzykPrzykłładowa treadowa treśćść zadania zadania 
egzaminacyjnego IIegzaminacyjnego II

Do wykonania zadaDo wykonania zadańń wykorzystaj:wykorzystaj:

�� ZamZamóówienie klienta na uswienie klienta na usłługi hotelarskie ugi hotelarskie -- ZaZałąłącznik 1cznik 1
�� OfertOfertęę hotelu hotelu „„URANURAN”” –– ZaZałąłącznik 2cznik 2
�� DokumentacjDokumentacjęę stosowanstosowanąą w hotelu URANw hotelu URAN
�� Formularz rezerwacyjny Formularz rezerwacyjny -- ZaZałąłącznik 3acznik 3a
�� WyciWyciąąg z grafiku rezerwacji/lipiec 2006/ g z grafiku rezerwacji/lipiec 2006/ -- ZaZałąłącznik 3bcznik 3b
�� Potwierdzenie rezerwacji Potwierdzenie rezerwacji -- ZaZałąłącznik 3ccznik 3c
�� Karta meldunkowa 2 egzemplarze Karta meldunkowa 2 egzemplarze -- ZaZałąłącznik 3dcznik 3d
�� Karta pobytu 2 egzemplarze Karta pobytu 2 egzemplarze -- ZaZałąłącznik 3ecznik 3e
�� Druk faktury VATDruk faktury VAT

Czas przeznaczony na wykonanie zadania wynosi Czas przeznaczony na wykonanie zadania wynosi 
240 minut240 minut



Struktura zadania Struktura zadania 
egzaminacyjnegoegzaminacyjnego

�� opis sytuacji zadaniowej opis sytuacji zadaniowej …”…”Firma zleca Firma zleca 
zamzamóówienie na uswienie na usłługi hotelarskieugi hotelarskie…”…”,,

�� polecenie polecenie „„Opracuj projekt realizacji Opracuj projekt realizacji 
pracprac……,,

�� informacje o zawartoinformacje o zawartośści projektu ci projektu 
realizacji prac; realizacji prac; „„Projekt realizacji prac Projekt realizacji prac 
powinien zawierapowinien zawieraćć…”…”,,

�� dokumentacja niezbdokumentacja niezbęędna do wykonania dna do wykonania 
zadania; zadania; „„Do wykonania zadania Do wykonania zadania 
wykorzystajwykorzystaj…”…”,,



Struktura zadania Struktura zadania 
egzaminacyjnego Iegzaminacyjnego I

�� informacja o wyposainformacja o wyposaŜŜeniu eniu 
stanowiskastanowiska……,,

�� informacja o czasie trwania informacja o czasie trwania 
egzaminu,egzaminu,



Schemat rozwiSchemat rozwiąązaniazania



I. TytuI. Tytułł pracy egzaminacyjnejpracy egzaminacyjnej

KaKaŜŜda praca egzaminacyjna w czda praca egzaminacyjna w częśęści ci 
praktycznej skpraktycznej skłłada siada sięę z z 
opracowania projektu dotyczopracowania projektu dotycząącego cego 
kompleksowej obskompleksowej obsłługi gougi gośścia lub cia lub 
gogośści hotelowych. Wici hotelowych. Więęc nalec naleŜŜy y 
temat sformutemat sformułłowaowaćć w tak sposw tak sposóób b 
aby zawieraaby zawierałł wszystkie elementy wszystkie elementy 
wystwystęępujpująące w trece w treśści zadania i ci zadania i 
powinien zaczynapowinien zaczynaćć sisięę od sod słłóów w ––
Projekt realizacji prac zwiProjekt realizacji prac zwiąązanych z zanych z 
kompleksowkompleksowąą obsobsłługugąą gogośścici……



II. ZaII. ZałłooŜŜenia czyli dane niezbenia czyli dane niezbęędne dne 
do rozwido rozwiąązania zadaniazania zadania

W skW skłład tego punktu wchodzad tego punktu wchodząą
nastnastęępujpująące podgrupy:ce podgrupy:

a)a) dane identyfikujdane identyfikująące hotelu,ce hotelu,

b)b) dane identyfikujdane identyfikująące skce skłładajadająącego cego 
zamzamóówienie,wienie,

c)c) dane dotyczdane dotycząące goce gośści ci 
hotelowych,hotelowych,

d)d) dane dotyczdane dotycząące zamce zamóówionych wionych 
ususłług,ug,

e)e) dane dotyczdane dotycząące oferty hotelu,ce oferty hotelu,



III. Wykaz dziaIII. Wykaz działłaańń hotelu zwihotelu zwiąązanych z zanych z 
kompleksowkompleksowąą obsobsłługugąą gogośścici

W tym punkcie naleW tym punkcie naleŜŜy umiey umieśścicićć wszystkie wszystkie 
dziadziałłania hotelu, ktania hotelu, któóre prowadzre prowadząą do do 
kompleksowej obskompleksowej obsłługi gougi gośści. Ten ci. Ten 
punkt skpunkt skłłada siada sięę z nastz nastęępujpująących cych 
podgrup:podgrup:

1)1) czynnoczynnośści recepcjonisty zwici recepcjonisty zwiąązane z zane z 
przyjprzyjęęciem rezerwacji,ciem rezerwacji,

2)2) czynnoczynnośści recepcjonisty zwici recepcjonisty zwiąązane z zane z 
przyjprzyjęęciem gociem gośści w dniu ich przyjazdu,ci w dniu ich przyjazdu,

3)3) czynnoczynnośści recepcjonisty wykonywane ci recepcjonisty wykonywane 
w dniu wyjazdu gow dniu wyjazdu gośści,ci,



IV. Komplet dokumentIV. Komplet dokumentóów zwiw zwiąązanych z zanych z 

przyjprzyjęęciem zamciem zamóówieniawienia

W tym punkcie schematu rozwiW tym punkcie schematu rozwiąązania zania 
zadania zamieszczone szadania zamieszczone sąą druki druki 
hotelowe niezbhotelowe niezbęędne do przyjdne do przyjęęcia cia 
zamzamóówienia na uswienia na usłługi hotelarskie ugi hotelarskie (karta (karta 
rezerwacji lub formularz rezerwacji,rezerwacji lub formularz rezerwacji,
grafik obgrafik obłłooŜŜenia hotelu).enia hotelu). NaleNaleŜŜy je y je 
wypewypełłninićć czytelnie posiczytelnie posiłłkujkująąc sic sięę danymi danymi 
z punktu II lub z zaz punktu II lub z załąłącznikcznikóów w 
dotyczdotycząących zamcych zamóówienia na uswienia na usłługi ugi 
hotelarskie i oferty hotelu hotelarskie i oferty hotelu 
przedstawionej w treprzedstawionej w treśści zadania ci zadania 
egzaminacyjnego. egzaminacyjnego. 



VI. Potwierdzenie rezerwacji dla VI. Potwierdzenie rezerwacji dla 

Pana/PaPana/Pańństwa X w jstwa X w jęęzyku obcymzyku obcym

W tym punkcie wykazujemy znajomoW tym punkcie wykazujemy znajomośćść
zasad pisania pism urzzasad pisania pism urzęędowych na dowych na 
ppłłaszczyaszczyźźnie; gonie; gośćść hotelowy hotelowy –– obiekt obiekt 
hotelowy. Jak rhotelowy. Jak róówniewnieŜŜ oceniany jest oceniany jest 
poziom znajomopoziom znajomośści jednego z jci jednego z jęęzykzykóów w 
obcych zawodowych. Zdajobcych zawodowych. Zdająący ma cy ma 
momoŜŜliwoliwośćść wyboru 4 zawyboru 4 załąłącznikcznikóów w w w 
nastnastęępujpująących jcych jęęzykach: angielski, zykach: angielski, 
niemiecki, francuski, rosyjski. Do, niemiecki, francuski, rosyjski. Do, 
ktktóórych dostosowuje formrych dostosowuje formęę i trei treśćść
danego pisma urzdanego pisma urzęędowego. W dowego. W 
zalezaleŜŜnonośści od treci od treśści zadania naleci zadania naleŜŜy y 
napisanapisaćć: potwierdzenie rezerwacji, list : potwierdzenie rezerwacji, list 
powitalny, odmowpowitalny, odmowęę rezerwacji itp.rezerwacji itp.



VI. Procedura przyjVI. Procedura przyjęęcia do hotelu oraz cia do hotelu oraz 
procedura wymeldowania goprocedura wymeldowania gośścia z cia z 

hoteluhotelu

Ten punkt schematu rozwiTen punkt schematu rozwiąązazańń
wprowadza nas w wprowadza nas w śświat propozycji wiat propozycji 
procedur procedur „„check check –– inin”” oraz oraz „„check check 
–– outout”” dla poszczegdla poszczegóólnych typlnych typóów w 
gogośści hotelowych. Obydwie ci hotelowych. Obydwie 
procedury muszprocedury musząą bybyćć napisane napisane 
poprawnie i nie zawierapoprawnie i nie zawieraćć bbłęłędu w du w 
postaci przestawionej kolejnopostaci przestawionej kolejnośści. ci. 



A) procedura „check – in”
dla gościa indywidualnego

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośści,ci,
2)2) zapytanie gozapytanie gośści czy byci czy byłła dokonywana a dokonywana 

rezerwacja,rezerwacja,
3)3) zapytanie o nazwisko,zapytanie o nazwisko,
4)4) sprawdzenie rezerwacji w grafiku,sprawdzenie rezerwacji w grafiku,
5)5) pobranie dokumentpobranie dokumentóów potrzebnych do w potrzebnych do 

zameldowania,zameldowania,
6)6) zameldowanie gozameldowanie gośści,ci,
7)7) przekazanie informacji o usprzekazanie informacji o usłługach w hotelu i ugach w hotelu i 

gastronomii,gastronomii,
8)8) wrwręęczenie kluczy i karty pobytu czenie kluczy i karty pobytu 

gogośściom/gociom/gośściu,ciu,
9)9) wskazanie drogi do pokoju,wskazanie drogi do pokoju,
10)10) ŜŜyczenie miyczenie miłłego pobytu,ego pobytu,



B) procedura B) procedura „„check check –– outout””
dla godla gośścia indywidualnegocia indywidualnego

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośści,ci,

2)2) zapytanie gozapytanie gośści czy sci czy sąą zadowoleni z pobytu,zadowoleni z pobytu,

3)3) ustalenie zakresu pustalenie zakresu płłatnych usatnych usłług, z ktug, z któórych rych 
gogośście skorzystali,cie skorzystali,

4)4) przedstawienie do wiadomoprzedstawienie do wiadomośści i akceptacji ci i akceptacji 
rachunku wstrachunku wstęępnego,pnego,

5)5) odebranie kluczy,odebranie kluczy,

6)6) popoŜŜegnanie goegnanie gośści i zaproszenie do ci i zaproszenie do 
ponownego odwiedzenia hotelu,ponownego odwiedzenia hotelu,

7)7) wystawienie dokumentu potwierdzajwystawienie dokumentu potwierdzająącego cego 
zapzapłłatatęę –– faktura VAT,faktura VAT,

8)8) wyswysłłanie faktury VAT do panie faktury VAT do płłatnika, atnika, 



C) propozycja procedura C) propozycja procedura 
„„check check –– inin”” dla godla gośścia VIPcia VIP

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośścia przez cia przez 
Dyrektora Hotelu,Dyrektora Hotelu,

2)2) zapytanie jak minzapytanie jak minęłęła podra podróóŜŜ,,

3)3) wrwręęczenie goczenie gośściowi klucza do ciowi klucza do 
pokoju wraz z kartpokoju wraz z kartąą pobytu,pobytu,

4)4) zlecenie odniesienia bagazlecenie odniesienia bagaŜŜu u 
gogośścia do pokoju (bagacia do pokoju (bagaŜŜowy),owy),

5)5) odprowadzenie goodprowadzenie gośścia do pokoju,cia do pokoju,

6)6) popoŜŜegnanie goegnanie gośścia i cia i ŜŜyczenia yczenia 
mimiłłego pobytu, ego pobytu, 



D) propozycja procedura D) propozycja procedura 
„„check check –– outout”” dla godla gośścia VIPcia VIP

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośścia przez Dyrektora Hotelu,cia przez Dyrektora Hotelu,
2)2) zapytanie jak minzapytanie jak minąłął pobyt i czy gopobyt i czy gośćść jest zadowolony,jest zadowolony,
3)3) odebranie od goodebranie od gośścia karty pobytu oraz klucza do cia karty pobytu oraz klucza do 

pokoju,pokoju,
4)4) odprowadzenie goodprowadzenie gośścia do takscia do taksóówki lub samochodu,wki lub samochodu,
5)5) zajzajęęcie sicie sięę bagabagaŜŜem goem gośścia,cia,
6)6) popoŜŜegnanie i zaproszenie do ponownego skorzystania egnanie i zaproszenie do ponownego skorzystania 

z usz usłług Hotelu ug Hotelu „„XX””,,
7)7) odwiezienie goodwiezienie gośścia takscia taksóówkwkąą lub samochodem lub samochodem -- na na 

lotnisko,lotnisko,
8)8) uregulowanie ew. dodatkowych koszturegulowanie ew. dodatkowych kosztóów pobytu gow pobytu gośścia cia 

–– z gz głłóównwnąą ksiksięęgowgowąą gogośścia (wyscia (wysłłanie wstanie wstęępnego pnego 
rachunku do akceptacji, ustalenie formy prachunku do akceptacji, ustalenie formy płłatnoatnośści, ci, 
wyswysłłanie faktury itp.),anie faktury itp.),



E) propozycja procedura E) propozycja procedura 
„„check check –– inin”” dla grupydla grupy

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośści ci –– opiekunopiekunóów i czw i człłonkonkóów w 
grupy X,grupy X,

2)2) zapytanie opiekuna/pilota czy byzapytanie opiekuna/pilota czy byłła dokonana a dokonana 
rezerwacja,rezerwacja,

3)3) zapytanie opiekuna/pilota o nazwisko (nazwzapytanie opiekuna/pilota o nazwisko (nazwęę grupy) grupy) 
na jakie byna jakie byłła dokonana rezerwacja,a dokonana rezerwacja,

4)4) sprawdzenie rezerwacji w grafiku,sprawdzenie rezerwacji w grafiku,
5)5) pobranie od gopobranie od gośści dokumentci dokumentóów potrzebnych do w potrzebnych do 

zameldowania,zameldowania,
6)6) zameldowanie gozameldowanie gośści,ci,
7)7) przekazanie o usprzekazanie o usłługach ugach śświadczonych przez hotel,wiadczonych przez hotel,
8)8) wydanie opiekunowi/pilotowi kluczy do pokoi i kart wydanie opiekunowi/pilotowi kluczy do pokoi i kart 

pobytu dla czpobytu dla człłonkonkóów grupy zgodnie z przesw grupy zgodnie z przesłłananąą
wczewcześśniej listniej listąą uczestnikuczestnikóów imprezy,w imprezy,

9)9) wskazanie drogi do pokoju i ewentualna pomoc przy wskazanie drogi do pokoju i ewentualna pomoc przy 
bagabagaŜŜu,u,

10)10) ŜŜyczenie miyczenie miłłego pobytu,ego pobytu,



F) propozycja procedura F) propozycja procedura 
„„check check –– outout”” dla grupydla grupy

1)1) uprzejme powitanie gouprzejme powitanie gośścici--opiekunopiekunóów/pilota,w/pilota,
2)2) zapytanie opiekunzapytanie opiekunóów/pilota czy grupa byw/pilota czy grupa byłła a 

zadowolona z pobytu,zadowolona z pobytu,
3)3) ustalenie zakresu pustalenie zakresu płłatnych usatnych usłług, z ktug, z któórych rych 

gogośście skorzystali,cie skorzystali,
4)4) przedstawienie do akceptacji rachunku przedstawienie do akceptacji rachunku 

wstwstęępnego,pnego,
5)5) odebranie kluczy od opiekuna lub pilota,odebranie kluczy od opiekuna lub pilota,
6)6) popoŜŜegnanie goegnanie gośści i zaproszenie do ci i zaproszenie do 

ponownego odwiedzenia hotelu,ponownego odwiedzenia hotelu,
7)7) wystawienie dokumentu potwierdzajwystawienie dokumentu potwierdzająącego cego 

zapzapłłatatęę –– faktury VAT,faktury VAT,
8)8) wyswysłłanie oryginaanie oryginałłu faktury VAT do pu faktury VAT do płłatnika atnika 

lub biura podrlub biura podróóŜŜy,y,



VII. Komplet dokumentVII. Komplet dokumentóów zwiw zwiąązanych z zanych z 

zameldowaniemzameldowaniem……

W skW skłład ostatniego punktu w schemacie ad ostatniego punktu w schemacie 
rozwirozwiąązania zadania praktycznego zania zadania praktycznego 
znajdujznajdująą sisięę do wypedo wypełłnienia nienia 
nastnastęępujpująące dokumenty, ktce dokumenty, któóre sre sąą
zalezaleŜŜne od trene od treśści zadania jak rci zadania jak róówniewnieŜŜ
od typu good typu gośścia hotelowego. I tak cia hotelowego. I tak 
dokumenty umieszczone w tym punkcie dokumenty umieszczone w tym punkcie 
to: karta pobytu, karta meldunkowa, to: karta pobytu, karta meldunkowa, 
faktura VAT, kosztorys w przypadku faktura VAT, kosztorys w przypadku 
turystyki grupowej.  turystyki grupowej.  



DziDzięękujkujęę za uwagza uwagęę !!!!!!


