«4 UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI - EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

FUNDUSZ SPOLECZNY

Wojewddzki Urzad Pracy
w Rzeszowie

Pieczqtka Beneficjenta

HARMONOGRAM SZKOLENIA

Numer projektu

UDA - POKL.06.01.01-18-289/09-00

Tytul projektu

Profesjonalna obstuga hotelowa odpowiedzia na potrzeby rynku pracy

Nazwa szkolenia

Recepcjonista/-ka

Kod szkolenia/nr grupy

01/R/6.1.1/POKL/2011

Powiat/Miejsce organizacji
szkolenia (dokladny adres)

powiat bieszczadzki
Fundacja Bieszczadzka
38-700 Ustrzyki Dolne ul. Rynek 17

Termin szkolenia od 16.05.2011 do 22.06.2011
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Rafat
I | ABC Hotelarza. 8 | krywko
11 Zasady funkcjonowania hotelu - organizm, w ktérym praca kazdego Rafat
' wplywa na jako$¢ i wynik. Krywko
1.2 | Struktura organizacyjna w hotelu. Klr{;\f\f‘li 0
1.3 | Podzial pracy w hotelu. K]?;\f\jllio
1.4 | Przeplyw informacji. Klfj\f\?lio
1 | 16.05 | 9-17 8
1.5 | Charakterystyka ustugi hotelarskie;j. K[:;vf\jlli 0
1.6 | Znaczenie i zapewnienie jakosci. K[:;vf\jlli 0
1.7 | Standaryzacja. K]?;\f\?lio
1.8 | Kategoryzacja obiektow hotelarskich. Obowiazujace ustawodawstwo. K]?;\f\jllio

! Godziny realizacji sesji szkoleniowych

2 Opcjonalnie
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1.9 | Znajomos¢ produktu. K}r{;vf\?;o
1.10 | Charakterystyka popytu na ustugi hotelarskie. K}:;f,alio
.11 [ Proces $wiadczenia ustugi. KIr{;vf\?Iio

112 Standardy ustugi Go$ci — wymagania w zakresie stanowiska Rafat
' recepcjonisty/-ki. Krywko

. Rafat
Il |Recepcjaw hotelu. 16 | rywko
I1.1 | Miejsce i rola dziatu recepcji w organizacji pracy hotelu. K}:;j;io

1.2 Organizacja dziatu recepcji — kierownik / kierownik zmiany / Rafat
1705 | 917 ' recepcjonista / pracownicy nocnej zmiany / pozostale stanowiska. g Krywko
11.3 | Podziat pracy w dziale oraz delegacja zadan. K}:;\f\?lio
I1.4 | Opis stanowiska pracy, odpowiedzialnos¢, zakres obowiazkow. K}:;\f\?lio

. . . Rafat
I1.5 | Systemy pracy, grafiki pracy, przekazanie zmiany. Krywko

11.6 | Komunikacja z dzialami i innymi pracownikami Rafal
) ] ymip : Krywko

18.05 | 9-17 8 ”

Rafa
1.7 | Duty Manager. Krywko

. . Rafat
11.8 | Stownictwo branzowe. Krywko

. . . . Rafat
111 |Standardy pracy i obsluga na stanowisku recepcjonista. | 40 Kr;,fko

I11.1 | Budowai osazenie recepcji hotelowej Rafal
. udow Wyp p .] Wi .]' Krywko

1.2 |Pierwsza wizytéwka hotelu Rafal
) yt ) Krywko
1.3 | Zameldowanie. Klr{;\fj‘lio
1.4 | Pobyt Goscia. Kyuiko
L5 | Wymeldowanie. K]f;‘;f}io

23.05 | 9-17 8

I11.6 | Rezerwacja pokoi i innych ustug. Obstuga portali rezerwacyjnych. Kfr{;vfilio

.. .. Rafat
I11.7 | Obstuga konferencji w recepcji. Krywko
111.8 | Karta rejestracyjna. K]f;\f;i o

. .. Rafat
I11.9 | Dokumentacja wewngtrzna w recepcji. Krywko
111.10 | Regulamin hotelowy. Kf:;vf;io
1111 | Metody platnosci. Ko

24.05 | 9-17 8

111.12 | Ptatnosci z odroczonym terminem. Kljj\f\?lio
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111.13 | Kredyt hotelowy. K}:;\f;;o

111.14 | Sprzedaz ustug hotelu. KIr{;vf\?Iio
11.14. . . . . Rafat

a Organizacja sprzedazy w hotelarstwie. Krywko
11.14. . ‘r .. Lo . Rafat

b Dziatalno$¢ recepcji wspierajaca dzial handlowy. Krywko
11.14. S das .. Rafat

c przedaz w recepcji. Krywko
11.14. A Rafat

d Upselling i uprgade. Krywko
11.14. . Rafat

o Polityka cenowa w hotelu. Krywko
.. . Rafat

111.15 | Revenue management w recepcji hotelowe;j. Krywko

111.16 | Overbooking. K}:;jj‘;o
. , . Rafat

111.17 | Oprowadzanie Gosci po hotelu. Krywko
o, . . . o Rafat

111.18 | Wejscia do pokoi na zyczenia Gosci. Krywko
, L . Rafat

111.19 | Obstuga urzadzen znajdujacych si¢ w hotelu. Krywko

111.20 | Umiejetnos$¢ postugiwania si¢ sprzgtem oraz wyposazeniem pokoju. K}:;\f\?lio

111.21 | Zmiana pokoju. Klr{;\fj‘lio
. . Rafat

25.05 | 9-17 | 11.22 |Funkcje concierge. Krywko

111.23 | Funkcja sekretariatu. KI:;Vf\?Iio
. . . , . Rafat

111.24 | GoScie z ograniczona mobilnoscia. Krywko

I11.25 | Specjalne zyczenia Gosci. KI:;Vf\?Iio
. . . . Rafat

I11.26 | Zasady dostarczania wiadomosci dla Gosci. Krywko

111.27 | Zasady przyjmowania zleconych oraz dostarczanych przesytek. K]?;\f;io
L. . , . . Rafat

111.28 | Obciazanie rachunkow Gosci za zlecone ustugi. Krywko
. .. , . Rafat

111.29 | Ustuga prania odziezy Gosci. Krywko

30.05 | 9-17 | 11.30 | Minibary. Kyuiko

1131 | Ushuga budzenia, Kyuiko

111.32 | Ptatna telewizja i telefony. Kljj\f\?lio
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111.33 | Ustuga parkowania samochodéw Gosci i parkingu. K}r{;vf;io
. . Rafat
111.34 | Ustuga przechowania bagazu. Krywko
.. , Rafat
111.35 | Zasady korespondencji z Gosciem. Krywko
111.36 | Teczka hotelowa. K}:;fo;o
.o . . Rafat
111.37 | Zamknigcie zmiany i nocny program. Krywko
8 | 31.05 | 9-17 8
111.38 | Fidelio /7. Kyuiko
. . . . .. . Rafat
IV | Postawa i savoir vivre na stanowisku recepcjonisty/-ki. | 32 | \cvuio
. . Rafat
IV.1 |Ksztaltowanie postawy etyczno-moralnej. Krywko
IV.1.a | Prezentacja i higiena personelu recepcji. K}:;vaalio
9 | 01.06 | 9-17 8
IV.1.b | Ubiér stuzbowy i identyfikator. Kyuiko
.. . Rafat
IV.1.c | Kultura obstugi i zachowania. Krywko
, . .. . . . Rafat
IV.1.d | Wspotdziatanie i organizacja pracy wilasnej. Krywko
Zasady zachowan podczas poruszania si¢ w hotelu i w kontaktach z Rafat
IV.1le h
Gos$émi. Krywko
10 | 06.06 | 9-17 | IV.1.f | Stres i presja na stanowisku recepcjonisty/-ki. 8 K‘:;j;io
. . Rafat
IV.2 | Komunikacja. Krywko
IV.2.a | Opanowanie sztuki rozmowy z Go$ciem. Proces obstugi Goscia. K}:;\f\?lio
IV.2.b | Komunikacja werbalna i niewerbalna. Klr{;%io
IV.2.c | Rozmowy telefoniczne od Gosci, przychodzace oraz wewngtrzne. Klr{;\f\jllio
11 | 07.06 | 9-17 | IV.2.d | Typy Gosci i zasady postgpowania. 8 K?j\f\?llo
IV.2.e | Asertywnosc. K]?;\f\jllio
IV.2.f | Trudny Gosé. Ko
Doskonalenie umiejgtnosci komunikacji oraz zachowania si¢ w Rafat
121 08.06 | 9-17 1 1V.2g sytuacjach szczegblnych. 8 Krywko
. , P 7 e . Rafat
V | Bezpieczenstwo mienia Gosci i komfort ich pobytu. 16 Kr;;ko
V.1 | Systemy kontroli dostepu do pokoi i pomieszczen hotelowych. K]?;\f\jllio
29 Rafat
131 09.06 | 9-17 | V.l.a |System klucza ,,master key”. 8 Krywko
. Rafat
V.1.b | Zamki na karty magnetyczne. Krywko
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V.1.c | Zamki na karty chipowe. K}:;\f;;o

V.1.d | Sczytywanie danych. Kl:;\f\/alio
V.1 Procedury zwiazane z kluczami (pobieranie, zdawanie, ewidencja, Rafat

€ | przechowywanie, plombowanie). Krywko

przechowywanie, plo )

V.Lf |CCTV. Koo
. Rafat

V.2 | Rzeczy znalezione — procedury. Krywko
V3 Sejfy hotelowe w pokojach. Rzeczy pozostawione w sejfach po Rafat

' wyjezdzie Gosci. Krywko

V.4 | Sejfy w recepcji. K}r{;\f\?lio
. . . .. . Rafat

V.5 [Odpowiedzialno$¢ hotelu za mienie Gosci. Krywko
. I Rafat

V.6 | Zniszczone mienie hotelowe. Krywko

V.7 | Wywieszki i 0znaczenie kierunkowe, informacyjne i ewakuacyjne. K}:;\f;io
14 | 13.06 | 9-17 V8 Typy Gosci wazne z punktu widzenia tematyki modutu i zasady KRafali

postgpowania. rywko

V.9 [ Zasady pracy ochrony hotelowej. Klr{;\fj‘lio

V.10 | Ewidencja GoSci oraz archiwizacja dokumentacji recepcji. K}:;\/f\jllio
V.11 Zasady przechowywania oraz poufno$¢ danych osobistych oraz Rafat

' wszelkich informacji dotyczacych Gosci. Krywko
o e e . . . Rafat

V1 |[Dobra praktyka higieniczna, wymogi bhp i ppoz. Kr;\,\f‘ko
V11 Zapoznanie si¢ z warunkami wynikajacymi z obowiazujacych Rafat

™ | przepiséw prawnych, w tym bhp i ppoz. Krywko
V12 Ocena ryzyka — zagrozenia zdrowia wystepujace w pracy na stanowisku Rafat

' recepcjonisty/-ki. Krywko
V13 Odziez robocza, stuzbowa i ochronna oraz srodki ochrony Rafat

[ indywidualnej. Krywko
Vi 4 Rodzaje zagrozen wystepujacych w hotelu w przypadku Rafat

" | nieprzestrzegania dobrej praktyki higienicznej. Krywko

VI.5 | Stanowisko pracy. Kf:;vf;io
Rafat

151 14.06 | 9-17 | VI.6 |Sprzgtelektryczny. Krywko
.. . . , . Rafat

V1.7 | Zagrozenia zwiazane z zywnoscia. HACCP. Krywko
L i~ Rafat

VI.8 | Zagrozenia powodowane przez Gosci. Krywko

V1.9 | Obstuga panelu ppoz. Kfr{;vfilio

VI1.10 | Telefony z pogrézkami oraz alarmy bombowe — zasady postgpowania. KFr{;vf\?Iio

VI.11 | Procedury bezpieczenstwa obowiazujace w obiektach hotelowych. Kljj\f\?lio
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16- | 16.06- [ swoziex . Rafal

20 | 2006 | criCya V | Warsztat wyjazdowy. 40 | krywko
21| 21.06 | 9-17 | VIII |Powtdrka. 8 KIr{;vf\?Iio
22| 2206 | 9-17 | IX |Egzamin sprawdzajacy. 8 Klr‘;f/ﬁlio

Data i podpis Beneficjenta
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