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HGT.07. Przygotowanie imprez i ustug turystycznych

HGT.08. Obstuga klienta oraz rozliczanie imprez 1 ustug turystycznych



PRAKTYKA ZAWODOWA

Kwalifikacja HGT.08. Obstuga klienta oraz rozliczanie imprez 1 ustug turystycznych
Liczba godzin: 160

cele ogolne

1. Nabycie umiejg¢tnosci stosowania przepisdéw prawa zwigzanych z bezpieczenstwem i higieng pracy, ochrong przeciwpozarowg i ochrong srodowiska oraz ergonomig w
turystyce.

. Nabycie umiej¢tnosci organizacji stanowiska pracy dla pracownika branzy turystyczne;.

. Nabycie umiej¢tnosci korzystania z réznych zrodet informacji turystyczne;.

. Nabycie umiejetnosci stosowania zasad obstugi klienta.

. Nabycie umiejetnosci stosowania procedur zawodowych zwiazanych ze sprzedaza i realizacja imprez i ustug turystycznych.

. Nabycie umiejetnosci stosowania zasad kultury i etyki oraz kreowania sylwetki zawodowej pracownika sektora turystycznego.
. Nabycie umiej¢tnosci wystawiania dokumentoéw finansowych za sprzedane imprezy i ustugi turystyczne.

. Nabycie umiejetnosci dokonania oceny i rozliczenia merytorycznego imprez i ustug turystycznych.
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. Nabycie umiejetnosci prowadzenia rozliczenia w zakresie podatku dochodowego i podatku od towardw i ustug (VAT).

10. Nabycie umiejetnosci korzystania z odpowiedniego oprogramowania do wykonania czynno$ci zawodowych zwigzanych z informacja i promocja w turystyce.
11. Nabycie umiejetnosci korzystania z aplikacji mobilnych w celu uzyskania dostepu do baz danych.

12. Nabycie umiejetnosci projektowania materiatow promujacych dziatalno$¢ turystyczna.

13. Nabycie umiejetnosci stosowania zasad komunikacji interpersonalnej w kontakcie z klientem i kontrahentem.

Cele operacyjne
Uczen potrafi:

1) organizowac stanowisko pracy zgodnie z wymaganiami ergonomii oraz przepisami bezpieczenstwa i higieny pracy, ochrony przeciwpozarowej i ochrony srodowiska,
2) stosowac przepisy prawa podczas wykonywania zadan zawodowych,

3) korzysta¢ z programéw komputerowych wspomagajacych wykonywanie zadan,

4) korzysta¢ z roznych zrédet informacji przydatnych w turystyce,

5) sporzadzi¢ bazy danych w celu gromadzenia informacji turystycznej,

6) udzieli¢ informacji turystycznej podczas obstugi klienta w turystyce w jezyku polskim i obcym nowozytnym,
7) stosowac zasady obstugi klienta,

8) prowadzi¢ sprzedaz imprez i ustug turystycznych,

9) stosowac roézne formy ptatnosci podczas sprzedazy imprez i ustug turystycznych,



10) sporzadza¢ dokumenty potwierdzajace ptatnos¢ za imprezy i ustugi turystyczne,

11) sporzadza¢ umowy dotyczace sprzedazy imprez i ustug turystycznych,

12) wspolpracowac z ustugodawcami w procesie realizacji imprez i ustug turystycznych,

13) sporzadza¢ dokumentacje etapu realizacji imprez i ustug turystycznych,

14) gromadzi¢ dokumenty finansowe potwierdzajace realizacj¢ imprez i ustug turystycznych,
15) kontrolowa¢ przebieg realizacji imprez i ushug,

16) sporzadzi¢ rozliczenie przychodéw i kosztow imprezy turystyczne;j,

17) sporzadzi¢ dokumentacj¢ dotyczaca rozliczen imprez i ustug turystycznych,

18) stosowac zasady komunikacji interpersonalne;j,

19) ponosi¢ odpowiedzialno$¢ za podejmowane dziatania,

20) stosowa¢ techniki negocjacji,

21) wspolpracowaé w zespole,

22) wystawi¢ fakture, fakture procedura marzy dla biur podrézy, notg obcigzeniows, note korygujaca i fakture korygujaca,
23) sporzadzi¢ sprawozdanie z przebiegu imprezy oraz inne dokumenty merytoryczne,

24) sporzadzi¢ karte rozliczeniowa imprezy turystycznej,

25) obliczy¢ dochod ze sprzedanych imprez i ushug turystycznych,

26) obliczy¢ podatek VAT od sprzedanych imprez i ustug turystycznych,

27) przygotowa¢ odpowiedz na reklamacje klienta,

28) wybiera¢ z roznych zrodet informacje niezbgdne w dziatalnosci turystycznej,

29) korzystaé¢ z zasobow baz danych,

30) charakteryzowac atrakcyjno$¢ turystyczng Europy i wybranych krajow $wiata,

31) projektowac materiaty promujace dziatalno$¢ przedsigbiorstwa sektora turystycznego,

32) wykona¢ materiaty promocyjne przedsigbiorstwa turystycznego.



MATERIAL NAUCZANIA - PRAKTYKA ZAWODOWA HGT.08

Dzial Tematy jednostek Wymagania programowe Uwagi o
programowy metodycznych realizacji
Podstawowe Ponadpodstawowe Etap
Uczen potrafi: Uczen potrafi: realizacji
1. Sprzedaz 1. Zastosowanie technik - stosowac techniki obstugi klienta - wykazac si¢ otwarto$cig na zmiany w zakresie Kwalifikacja
imprez i ustug obstugi klienta w nowych technik i technologii stosowanych w I
turystycznych dziatalnosci biura podrézy branzy
2. Komunikacja werbalnai | - stosowa¢ metody komunikacji werbalnej - interpretowa¢ mowe ciata w komunikacji z Kwalifikacja
niewerbalna w turystyce - stosowa¢ metody komunikacji niewerbalnej klientami i kontrahentami 1l
- stosowa¢ aktywne metody stuchania
3. Stosowanie technik - stosowa¢ sposoby radzenia sobie z emocjami i stresem - przewidywac konsekwencje stresujacych Kwalifikacja
radzenia sobie ze stresem zachowan dla siebie i innych I
podczas wykonywania
czynnosci zawodowych
4. Sprzedaz imprez i ustug - oferowac imprezy i ustugi turystyczne - analizowa¢ zmiany zachodzace w turystyce Kwalifikacja
turystycznych - stosowa¢ techniki sprzedazy 1
- dobra¢ program komputerowy odpowiedni do wykonywanych zadan
zawodowych
- wskazywac aplikacje mobilne wspomagajace wykonywanie zadan
zawodowych
- dobra¢ odpowiedni instrument do dziatan marketingowych
- dobra¢ rodzaj kampanii do rodzaju promowanej imprezy
turystycznej lub regionu turystycznego.
- okresli¢ budzet i czas trwania kampanii
- okresli¢ mozliwe rodzaje dystrybucji imprez i ushug turystycznych
- stosowa¢ metody ksztattowania cen
- stosowac¢ zasady réznicowania cen
- oferowa¢ imprezy i ushugi turystyczne
- stosowaé rozne techniki sprzedazy w branzy turystyczne;j
- prowadzi¢ sprzedaz imprez i ushug turystycznych zgodnie z
przepisami Prawa Unii Europejskiej dotyczacymi przetwarzania
danych osobowych
4. Przyjmowanie platnosci - przyjmowac ptatnosci podczas sprzedazy imprez i ustug Kwalifikacja
za sprzedane imprezy i turystycznych Il
ustugi turystyczne - obstugiwa¢ terminal platniczy
- wykonywac operacje na kasie fiskalnej
- stosowac rozne formy platnosci podczas sprzedazy imprez i ustug
turystycznych
- przyjmowac platno$¢ w formie gotowkowej i bezgotowkowej
5. Sporzadzanie - sporzadzi¢ fakture - weryfikowac poprawnos$¢ przygotowanych Kwalifikacja




dokumentoéw
potwierdzajacych platnosc¢
za imprezy i ushugi
turystyczne

- sporzadzi¢ fakturg procedura marzy dla biur podrozy

- sporzadzi¢ fakturg korygujaca

- Sporzadzi¢ rozne rodzaje faktur

- sporzadzi¢ not¢ korygujaca

- sporzadzi¢ druki dowodu wplaty (KP) i dowodu wyptaty (KW)
- rozr6zni¢ dokumenty platnosci za ustugi i imprezy turystyczne
- przygotowa¢ dokumenty potwierdzajace ptatnos¢ za imprezy i
ustugi turystyczne

dokumentéw potwierdzajacych platnosé

1. Umowy w 1. Sporzadzanie umow z - rozr6zni¢ umowy cywilnoprawne dotyczace imprez i ustug Kwalifikacja
turystyce ustugodawcami branzy turystycznych 1
turystycznej - sporzadzi¢ umowy cywilnoprawne z kontrahentami z
wykorzystaniem formularzy
- stosowa¢ aktualne przepisy prawa dotyczace uméw
2. Sporzadzanie umowy o - wypeti¢ formularz umowy o $wiadczenie ushug turystycznych - sporzadzi¢ aneks do umowy o $wiadczenie Kwalifikacja
swiadczenie ushug - sporzadzi¢ wzor umowy o $wiadczenie ustug turystycznych ustug turystycznych 1l
turystycznych - stosowa¢ aktualne przepisy prawa dotyczace umowy o Swiadczenie
ustug turystycznych
3. Zasady opracowania - interpretowa¢ warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych Kwalifikacja
warunkow uczestnictwa w wybranych biur podréz 1l
imprezach turystycznych - opracowa¢ warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych
4. Rozliczenia biura - stosowa¢ aktualne przepisy prawa dotyczace wysokosci sktadek na Kwalifikacja
podrézy z Turystycznym Turystyczny Fundusz Gwarancyjny 1
Funduszem Gwarancyjnym | - sporzadzi¢ deklaracj¢ do Turystycznego Funduszu Gwarancyjnego
- obliczy¢ wysokos$¢ sktadek do odprowadzenia na Turystyczny
Fundusz Gwarancyjny
5. Negocjacje z - stosowa¢ rozne techniki negocjacyjne w porozumiewaniu si¢ - przedstawi¢ wlasny pomyst na rozwigzanie Kwalifikacja
kontrahentami i klientami stownym i pisemnym w branzy problemu z wykorzystaniem wiedzy z zakresu 1
- negocjowacé warunki uméw cywilnoprawnych dotyczacych imprezi | negocjacji
ustug turystycznych - wskaza¢ konstruktywne rozwigzania
- przedstawia wiasny sposob rozwigzania problemu - oceniac rozne rozwigzania problemow
- wykorzystujac wiedze¢ z zakresu negocjacji
- stosuje r6zne techniki negocjacyjne w porozumiewaniu si¢ stownym
i pissmnym w branzy
I11. Realizacja 1. Wspotpraca z - obstugiwa¢ imprezy turystyczne dla réznych grup klientow - realizowa¢ nowatorskie dziatania podczas Kwalifikacja
imprezy ustugodawcami podczas - stosowac¢ zasady profesjonalnej obstugi imprez wykonywania zadan zawodowych I
turystycznej realizacji imprez i ushug - dobiera¢ rodzaj imprezy do grupy klientow - planowa¢ dziatania zgodnie z mozliwo§ciami
turystycznych ich realizacji
- reagowac elastycznie na nietypowa sytuacje
zawodowa
- analizowa¢ wtasne kompetencje
- motywowac samego siebie do cigglego uczenia
si¢ i doskonalenia zawodowego
- dokona¢ analizy i oceny podejmowanych
dziatan
2. Sporzadzanie - wykonywa¢ zadania pilota wycieczek podczas realizacji imprezy - reagowac elastycznie na nietypowa sytuacje Kwalifikacja




dokumentow etapu
realizacji imprez i ushug
turystycznych

turystycznej

- dobra¢ metody pilotazu do grupy klientow

- wykorzysta¢ narze¢dzia przekazu informacji podczas obstugi w
zakresie pilotazu wycieczek

- wykorzysta¢ rozne formy przekazu informacji

- stosowa¢ zasady profesjonalnej obstugi w zakresie pilotazu
wycieczek

zawodowa
- charakteryzowac przyczyny i skutki zachowan
ryzykownych

3. Gromadzenie i - stosowa¢ metody przewodnictwa turystycznego - wykonywa¢ zadania przewodnika turystycznego | Kwalifikacja
analizowanie dokumentow | - dobra¢ metody pracy do grupy klientow podczas realizacji imprezy turystycznej 1
finansowych - wykorzysta¢ narzgdzia przekazu informacji podczas ustugi - wykorzystac¢ rozne formy i narzedzia przekazu
potwierdzajgcych realizacje | przewodnickiej informacji
imprez i ushug - stosowac¢ rozne formy i narzedzia przekazu informacji
turystycznych - stosowa¢ zasady profesjonalnej obshugi w zakresie przewodnictwa
turystycznego
4. Monitorowanie - organizowac czas wolny uczestnikow imprez turystycznych - organizowac czas wolny uczestnikow imprezy Kwalifikacja
przebiegu realizacji - organizowac czas wolny uczestnikow imprezy turystycznej, turystycznej, uwzgledniajac cechy uczestnikow 1
imprezy lub ushugi uwzgledniajac ich mozliwosci
turystycznej - organizowac czas wolny uczestnikow imprezy turystyczne;j,
uwzgledniajac miejsce realizacji imprezy
- organizowac czas wolny uczestnikow imprezy turystyczne;j,
uwzgledniajac pore roku i warunki atmosferyczne
5. Przyjmowanie reklamacji | - wybra¢ sposob kontaktu z wybranym ustugodawca - prowadzi¢ negocjacje warunkow wspolpracy z Kwalifikacja
w trakcie realizacji imprezy | - wspotpracowac z ustugodawcami podczas realizacji imprez i ustug kontrahentami Il
turystycznej turystycznych - proponowac sposoby rozwigzania sytuacji
problemowych przy wspolpracy z kontrahentami
IV. Wspotpraca w | 1.0dpowiedzialno$é - zaprojektowaé teczke imprezy turystycznej Kwalifikacja
zespole i zawodowa w branzy - poda¢ przyktady dokumentdéw do teczki imprezy turystycznej I
Odpowiedzialnos'c' tu ryStyCZnej - SpOfZE}dZié protok(')} Wypadku
za czynnosci - sporzadzi¢ protokot zniszczenia
zawodowe W - sporzadzi¢ dokumenty zwigzane z transportem
branzy _ 2. Wspotpraca w biurze - sprawdza¢ poprawno$¢ wystawionych dokumentow finansowych Kwalifikacja
turystycznej podrozy - dokona¢ analizy dokumentéw finansowych dotyczacych realizacji Il
imprez i ushug turystycznych
- sprawdzi¢ poprawnos$¢ wystawionych dokumentoéw finansowych
- porzadkowac i zestawia¢ otrzymane dokumenty finansowe
V. Rozwigzania 1. Rozwigzania techniczne | - wymienia¢ czynnosci realizacji imprezy podlegajace kontroli - podejmowac dziatania w przypadku Kwalifikacja
techniczne i i organizacyjne wptywajace | - wymieniaé przyktady niewykonania lub nieprawidtowego niewykonania lub nieprawidtowego wykonania 1
organizacyjne w na poprawe warunkow i wykonania ustug turystycznych ustug turystycznych
turystyce jakos¢ pracy - monitorowa¢ wlasciwy przebieg realizacji imprezy lub ustugi
turystycznej zgodnie z zawartymi umowami
V1. Rozliczanie 1. Rozliczanie - sporzadzi¢ druk reklamacji Kwalifikacja

merytoryczne
imprez i ustug
turystycznych

merytoryczne imprez i
ustug turystycznych

- sporzadzi¢ odpowiedz na reklamacj¢ klienta




VII. Rozliczanie
finansowe imprez

1. Rozliczanie przychodow
i kosztow imprez i ustug

- szacowac czas i budzet zadania
- planowa¢ dziatania zgodnie z mozliwo$ciami ich realizacji

- wskaza¢ obszary odpowiedzialno$ci prawnej za
podejmowane dziatania

Kwalifikacja
1l

iustug turystycznych - dokonywac¢ analizy i oceny podejmowanych dziatan
turystycznych 2. Sporzadzanie rozliczen - dzieli¢ si¢ zadaniami - realizowac przypisane zadania Kwalifikacja
przychodow i kosztow - rozr6zni¢ zadania cztonkow zespotu - uwzgledni¢ opinie i pomysty innych cztonkow 1
imprezy turystycznej - charakteryzowac etapy procesu planowania pracy zespotu zespotu przy planowaniu i wykonywaniu zadan
- sporzadzi¢ harmonogram realizacji zadania zawodowych w branzy
- przydzieli¢ zadania wedlug umiej¢tnosci i kompetencji cztonkow - modyfikowa¢ wlasne dziatania w oparciu o
zespotu wspoélnie wypracowane stanowisko
- dobiera¢ techniki kierowania zespotem - organizowac¢ prace zwigzane z realizacja
- okresli¢ kryteria oceny jakosci wykonywanych zadan przydzielonych zadan
- stosowac¢ kryteria oceny jakos$ci wykonanych zadan - stosowa¢ techniki kierowania zespotem
- monitorowa¢ wykonanie zadan
- rozpozna¢ kompetencje i umiejetnosci oséb w zespole
- okresla¢ i stosowaé kryteria oceny jako$ci wykonywanych zadan
- kontrolowac jako$¢ wykonanych zadan wedhlug przyjetych kryteriow
3. Sporzadzanie - stosowaé czynno$ci zwigzane z wprowadzeniem rozwigzan - wprowadzi¢ rozwigzania organizacyjne Kwalifikacja
dokumentacji dotyczace;j technicznych i organizacyjnych poprawiajacych warunki i jakos¢ wplywajace na poprawe warunkow i jako$¢é pracy 1l
rozliczen imprez i ushug pracy
turystycznych - wprowadzi¢ rozwigzania techniczne wptywajace na poprawe
warunkow i jakos¢ pracy
VIII. Informacja 1. Informacja turystyczna - udzieli¢ informacji turystycznej w biurze podrozy - udzieli¢ informacji turystycznej w jezyku Kwalifikacja
turystyczna i - udzieli¢ informacji turystycznej w punktach i centrach informacji polskim i obcym nowozytnym podczas targow i 1
tworzenie baz turystycznej w jezyku polskim i obcym nowozytnym imprez wystawienniczych
danych 2. Zrédta informacji - wykorzysta¢ mapy, atlasy, plany miast, przewodniki, informatory, - wykorzysta¢ rozne zrodta informacji w celu Kwalifikacja
turystycznej witryny internetowe i aplikacje do udzielania informacji doskonalenia umiejetnosci zawodowych I
- realizowa¢ nowatorskie dziatania podczas
wykonywania zadan zawodowych
3. Atrakcje turystyczne - wymieni¢ najbardziej atrakcyjne turystycznie destynacje Europy i - wykorzysta¢ zrodta informacji geograficznej i Kwalifikacja
Europy i wybranych krajow | wybranych krajow $wiata turystycznej w celu przygotowania opisu I
Swiata - opisa¢ najbardziej atrakcyjne turystycznie destynacje Europy i najbardziej atrakcyjnych turystycznie destynacji
wybranych krajow Swiata Europy i wybranych krajow $wiata
- wymieni¢ elementy zagospodarowania turystycznego wybranych
destynacji turystycznych
- opisa¢ elementy zagospodarowania turystycznego wybranych
panstw $wiata
4. Potaczenia - opisa¢ porty lotnicze i rzeczne, dworce oraz szlaki komunikacyjne - dobra¢ program rezerwacyjny wspomagajacy Kwalifikacja
komunikaCane i - wyszuka¢ potgczenia komunikacyjne pomigdzy wybranymi wyszukiwanie potaczen komunikacyjnych I
dostepnos¢ infrastruktury miejscowoséciami - postugiwaé si¢ programami komputerowymi w
turystycznej trakcie udzielania informacji turystycznej
5. Wykorzystanie baz - korzysta¢ z zasobow baz danych - wybra¢ optymalny program do przygotowania Kwalifikacja

danych w dziatalnosci
turystycznej

bazy danych




6. Tworzenie baz danych na
cele dziatalnos$ci
turystycznej

- sporzadzi¢ baz¢ danych z wykorzystaniem formularza

- opracowac¢ wzor bazy danych
- tworzy¢ opisy do baz danych w jezyku polskim
i obcym nowozytnym

Kwalifikacja
1l

7. Aplikacje mobilne jako - rozr6zni¢ aplikacje mobilne bedace Zrodtem informacji dla turysty - stosowa¢ wybrane aplikacje mobilne bedace Kwalifikacja
zrodto informacji zrédtem informacji turystycznej 1
turystycznej
8. Wykorzystanie - rozr6zni¢ oprogramowanie komputerowe wspierajace prowadzenie | - stosowac oprogramowanie komputerowe w celu | Kwalifikacja
technologii IT w informacji turystycznej prowadzenia informacji turystycznej I
prowadzeniu informacji
turystycznej
Il. Projektowanie | 1. Zasady projektowania - stosowa¢ wlasciwe instrumenty marketingu do promocji turystyki - stosowa¢ zasady projektowania materiatow Kwalifikacja
materigléw mgteriah’)w promuja,cych - opisa¢ zasady projektowania materiatow promujacych dziatalnos¢ i | promujacych dziatalno$¢ i produkty I
promujacych dziatalnos¢ i produkty produkty przedsiebiorstwa branzy turystycznej przedsiebiorstwa branzy turystycznej
dziatalno$é przedsigbiorstwa branzy
turystyczng turystycznej
2. Materiaty promocyjne - projektowac¢ ulotke promujaca ustuge/impreze turystyczng - realizowa¢ nowatorskie dziatania podczas Kwalifikacja
promujace imprezy i ustugi | - projektowaé broszure promujaca ushuge/impreze turystyczna wykonywania zadan zwigzanych z 1
turystyczne - projektowac¢ katalog imprez turystycznych projektowaniem materialdow promujacych
dziatalnos$¢ i produkty przedsigbiorstwa branzy
turystycznej
- projektowaé pismo przewodnie do
klienta/kontrahenta
- projektowac¢ oferte ustugi/ imprezy turystyczne;j
- projektowaé odpowiedz na zapytanie ofertowe
klienta
2. Technologie IT w - wybiera¢ odpowiednie oprogramowanie do wykonywania czynnosci | - proponowac oprogramowanie do wykonywania | Kwalifikacja

promocji biura podrozy

zawodowych

czynnosci zawodowych

PROCEDURY OSIAGANIA CELOW KSZTALCENIA PRZEDMIOTU okres$la opickun praktyk zawodowych w zaleznosci od specyfiki przedsigbiorstwa
turystycznego, w ktorym praktyki si¢ odbywaja. PROPONOWANE METODY SPRAWDZANIA OSIAGNIEC EDUKACYJNYCH UCZNIA

Ocenianiu podlega¢ beda praktyczne umiejetnosci ucznia, a metody okresla opiekun praktyk zawodowych.




