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Partnership: Dobre Kadry. Centrum badawczo-szkoleniowe, Munka-Kor Alapitvany Institute of Citizen's Sustainable Development and Health, HP Park Plaza

ERASMUS+ PROGRAMME
This project has been founded with support from the European Commission under the Erasmus+ Programme
Strategic partnerships in the field of education and vocational training
PROJECT NUMBER - 2016-1-PL01-KA202-026228
Development of teaching materials for vocational education of deaf people in HORECA sector

Portier

Informacje ogolne o szkoleniu

Profil kandydata:

przyjazne nastawienie i uprzejmos¢
dobre maniery

brak przeciwskazan zdrowotnych
przestrzeganie zasad higieny osobistej
odpornos¢ na stres

dobra kondycja fizyczna

umiejetnos¢ zachowania dyskrecji
dobra znajomos¢ okolic hotelu
rzetelnosé

zachowanie spokoju w stresujacych sytuacjach

Wymagana wiedza i zakres czynnosci:
podstawowa wiedza na temat zawodu portiera

podstawowa wiedza na temat rozwijania i podtrzymywania relacji migdzyludzkich
witanie gosci

udzielanie gosciom informacji odno$nie topografii hotelu

obserwacja 0s0b przebywajacych na terenie hotelu

przyjmowanie bagazu gosci

obstuga wewnetrznego parkingu

znajomos$¢ innych dziatdow w firmie, ktérym portier moze udzieli¢ wsparcia w toku swojej pracy

Cele szkolenia:
(C1) — wprowadzenie do pojecia umiejetnoscei interpersonalnych
(C2) — wprowadzenie do réznych typéw komunikacji (komunikacja werbalna, niewerbalna)

(C3) — wprowadzenie do wykonywanych przez portiera zréznicowanych obowigzkow i zadan




(C4) — wprowadzenie do procedur i metod, ktére gwarantuja spetnienie wymagan i oczekiwan klientow

(C5) — wprowadzenie do zasad BHP panujacych w pracy

Efekty szkolenia na poziomie
catego programu

— Wiedza

Uczestnik szkolenia:
(W1) zna obowiazki i zadania zwigzane z byciem portierem
(W2) zna wykaz cech, ktérymi charakteryzujg si¢ osoby chcace
pracowac jako portier
(W3) zna czynniki wplywajace na satysfakcje klientow
(W4) zna sposoby dbania 0 swoje bezpieczenstwo w czasie
pracy

Umiejetnosci

Uczestnik szkolenia:

(U1) umiejetnie zajmuje si¢ gos¢mi w czasie przybycia i odjazdu
(U2) skrupulatnie przygotowuje liste z osobami, ktore zamowity
budzenie

(U3) opiekuje si¢ bagazami gosci z nalezyta starannoscia

(U4) potrafi udostgpni¢ gosciom przydatne informacje i
zaspokoi¢ na ich prosby

(U5) potrafi dbac¢ o swoje bezpieczenstwo w pracy

(U6) potrafi korzysta¢ z pomieszczen stuzacych do
przechowywania bagazu

Kompetencje

Uczestnik szkolenia:

(K1) w razie potrzeby chetnie podejmuje si¢ dodatkowych
zadan, poniewaz jego wklad jest kluczowy do zapewnienia
gosciom wilasciwej obstugi

(K2) ma $wiadomos¢, ze prestiz zawodu portiera jest znacznie
Wyzszy niz si¢ powszechnie uwaza

(K3) rozwija swoje umiejetnosci pracy w zespole i przywigzuje
do nich wieksza uwage

Autor programu szkolenia

Dr. Akrivos Christodoulos, Manager, I1CiSDe
Ms. Akrivou Vasiliki, Researcher, 1CiSDe
Mrs. Kontodiakou Polyxeni, Researcher, 1CiSDe

Ramowy program szkolenia

Blok tematyczny 1: Wprowadzenie do zawodu portiera (boya hotelowego)

Tematy

akrwbdE

Rodzaje ustug $wiadczonych przez portiera (boya hotelowego)

Rola portiera w funkcjonowaniu catego przedsiebiorstwa

Cechy osobowosci pozadane w pracy portiera

Autoprezentacja w zawodzie portiera, rola komunikacji w pracy portiera

Interpretacja polityki firmy oraz jej procedur jako podstawa do swiadczenia ustug portiera




Efekty ksztalcenia na poziomie bloku tematycznego

Uczestnik szkolenia zna:

(W1) obowiazki portiera oraz wymagane w tym zawodzie umiej¢tnosci

(W2) wptyw pracy portiera na funkcjonowanie catego przedsigbiorstwa
Wiedza (W3) pozadane w tym zawodzie atrybuty, postawy oraz cechy osobowosci
(W4) pozadane standardy higieny i autoprezentacji
(W5) rozne role, jakie moze odgrywac portier w zaleznosci od typu hotelu
(W6) kod komunikacyjny, ktory lezy u podstaw wykonywania zawodu portiera

Uczestnik szkolenia potrafi:

(U1) wymieni¢ obowigzki jakie ma do spetnienia portier

(U2) objasni¢ wptyw pracy portiera na funkcjonowanie przedsigbiorstwa

(U3) przedstawic kilka cech osobowosci istotnych w zawodzie portiera
Umigjgtnosci (U4) opisa¢ wlasciwy wyglad zewnetrzny osoby bedgcej portierem
(U5) wymieni¢ dodatkowe zadania, ktore mogg by¢ realizowane przez portiera w
ramach strategii danego hotelu
(UB) zaprezentowaé kod komunikacyjny, jaki powinien by¢ uzywany w kontaktach z
gosémi

Uczestnik szkolenia:

Kompetencje (K1) jest entuzjastyczny wobec swoich przysztych obowiazkow jako portier
(K2) bez wahania podejmuje si¢ pracy w tym zawodzie

Metody pracy

1. Nauczanie z wykorzystaniem filmoéw wideo, pokazoéw, demonstracji
2. Warsztaty

Blok tematyczny 2: Asystowanie gosciom podczas przyjazdu

Tematy

Przygotowania przed przyjazdem spodziewanych gosci

Specjalne prosby gosci oraz sposoby radzenia sobie z nimi

Asystowanie gosciom podczas przybycia do hotelu

Odprowadzanie gosci do pokojow

Stosowanie si¢ do firmowych regut i procedur w obchodzeniu si¢ z bagazami

o ks wbdeE

Efekty ksztalcenia na poziomie bloku tematycznego

Uczestnik szkolenia zna:
(W1) reguty sporzadzania list przyjazdow gosci
(W2) $rodki, dzigki ktorym bedzie mogt zadbaé o swoje zdrowie i bezpieczenstwo w
pracy
(W3) wachlarz specjalnych prosb jakie moze ustysze¢ od potencjalnych gosci
(W4) sposoby radzenia sobie ze specjalnymi prosbami

Wiedza




Uczestnik szkolenia potrafi:

(U1) przytoczy¢ przyktadowe informacje zawarte w liscie przyjazdow
Umiejetnosci (U2) zademonstrowa¢ jak odprowadza¢ klientow do pokojow
(U3) przywotaé firmowe reguly i procedury dotyczace obchodzenia si¢ z bagazami
(U4) zaprezentowacé jak podnosic i przenosi¢ ci¢zkie bagaze

Uczestnik szkolenia:

Kompetencje o . . . . L .
P J (K1) uswiadamia sobie znaczenie umiej¢tnosci interpersonalnych w pracy portiera

Metody pracy

1. Nauczanie z wykorzystaniem filmoéw wideo, pokazow, demonstracji
2. Warsztaty

Blok tematyczny 3: Asystowanie go$ciom podczas wyjazdu

Tematy

1. Odpowiadanie na prosby gosci o udzielenie pomocy
2. Transport bagazu wyjezdzajacych gosci
3. Korzystanie z pomieszczen, ktore stuzg do przechowywania bagazow gosci

Efekty ksztalcenia na poziomie bloku tematycznego

Uczestnik szkolenia zna:
(W1) czynnosci, ktore nalezy wykona¢ przed wyjazdem goéci
(W2) przyblizong droge jaka przebywa bagaz w czasie odjazdu gosci (np. od pokoju
hotelowego do parkingu)

Wiedza

Uczestnik szkolenia potrafi:

(U1) zademonstrowac jak uktada¢ bagaze

Umigjgtnosci (U2) opisa¢ sposéb, w jaki mozna pomagaé gosciom w dniu wymeldowania
(U3) objasni¢ sposdb korzystania z pomieszczen stuzgcych do przechowywania
bagazu

Uczestnik szkolenia:
(K1) w czasie obchodzenia si¢ z bagazami go$ci wykazuje che¢, aby postepowac
zgodnie z procedurami
(K2) przejawia zainteresowanie szczegotami zwigzanymi z przenoszeniem bagazu

Kompetencje

Metody pracy

1. Nauczanie z wykorzystaniem filméw wideo, pokazow, demonstracji
2. Warsztaty




Blok tematyczny 4: Wspieranie innych dzialow przedsiebiorstwa

Tematy

1. Wspieranie obstugi hotelu

2. Pelnienie obowiazkow polegajacych na przynoszeniu i transportowaniu przedmiotéw dla obstugi
z innych dziatow (w zaleznosci od potrzeby)

3. Udzielanie wsparcia w nadzwyczajnych sytuacjach zwigzanych z utrzymaniem czystosci

4. Udzielanie wsparcia w sytuacjach kryzysowych, ktére wymagaja realizacji przyjetych procedur

5. Zajmowanie si¢ tzw. ,.trudnymi” klientami

Efekty ksztalcenia na poziomie bloku tematycznego

Wiedza

Uczestnik szkolenia zna:

(W1) dodatkowe ustugi, jakie moga by¢ §wiadczone przez portiera, jesli zajdzie taka
koniecznos¢

(W2) zwiazek pomigdzy pracg portiera, a zaspokojeniem oczekiwan gosci

(W3) obowiazki portiera w sytuacjach kryzysowych (np. w czasie ewakuacji gosci z
przyczyny pozaru)

Umiejetnosci

Uczestnik szkolenia potrafi:

(U1) opisa¢ procedure postepowania na wypadek nadzwyczajnej sytuacji zwigzanej z
utrzymaniem czysto$ci (oraz najwazniejsze etapy tej procedury)

(U2) skatalogowa¢ dodatkowe obowigzki, ktore mogg by¢ konieczne w wyjatkowych
okoliczno$ciach

(U3) sporzadzic¢ liste lekarzy, ktorzy moga by¢ wezwani do hotelu w razie
nieprzewidzianych wypadkoéw (wraz z ich godzinami dostepnosci)

Kompetencje

Uczestnik szkolenia:

(K1) wykazuje che¢ do podejmowania si¢ dodatkowych obowigzkow
(K2) rozumie ztozonos¢ roli portiera

Metody pracy

1. Nauczanie z wykorzystaniem filmoéw wideo, pokazow, demonstracji

2. Warsztaty

Blok tematyczny 5: Ustugi §wiadczone przez portiera

Tematy

No ook~ wdeE

Roznoszenie poczty i wiadomosci dla gosci

Aranzowanie telefonow z pobudka

Organizowanie transportu dla gosci w czasie ich pobytu i przy opuszczaniu hotelu
Organizowanie odbioru bagazu z pokojow i/lub z wyznaczonych miejsc
Wzywanie gosci w razie potrzeby

Przygotowanie wewngtrznych materiatow informacyjnych dla gosci
Odpowiadanie na zapytania gosci (pytania o wskazowki, rady, okolicg itp.)




Efekty ksztalcenia na poziomie bloku tematycznego

Uczestnik szkolenia zna:
(W1) najblizsze okolice hotelu i na podstawie swojej wiedzy udziela informacji
gosciom
(W?2) scenariusze postgpowania w przypadku specjalnych prosb klientow
(W3) hotelowe reguty i procedury, ktore zawieraja protokoty obchodzenia si¢ z
wiadomos$ciami prywatnymi
(W4) zasady dziatania branzy hotelowej, w ktorej rozbudowana sie¢ klientow jest
kluczem do sukcesu
(W5) typy informacji o jakie moze spyta¢, gdy aranzuje transport dla odjezdzajacych
gosci

Wiedza

Uczestnik szkolenia potrafi:

(U1) wymienié¢ rozne sposoby dostarczania wiadomosci dla gosci
Umigjgtnosci (U2) sporzadzi¢ szkic listy z osobami, ktore zamowily telefoniczng pobudke
(U3) korzystac z aplikacji VoIP (Voice ofert Internet Protocol)

(U4) udziela¢ informacji na podstawie wewnetrznych materiatow

Uczestnik szkolenia:

Kompetencje . . .
P J (K1) rozumie wptyw pracy portiera na reputacj¢ hotelu

Metody pracy

1. Nauczanie z wykorzystaniem filmoéw wideo, pokazow, demonstracji
2. Warsztaty




