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GIOI THIEU

Tiéu chuan k¥ ning nghé qudc gia ctia nghé Hudéng din du lich do
B0 Vin hda, Thé thao va Du lich t6 chirc xay dung, Bo Lao dong- Thuong
binh va X& hoi cong bd theo Quyét dinh sb /Qb-LDTBXH ngay
thang  nam 2019, sau khi co y kién tham dinh cua Hoi ddng tham dinh
nghé Hudng dan du lich theo Quyét dinh s6 /QD-LDTBXH ngay / /201
ciia Bo Lao dong - Thuong binh va X& hoi vé viéc thanh 1ap Hoi ddng tham
dinh tiéu chuan k¥ ning nghé qubc gia va duoc Bo Vian hoa, Thé thao va
Du lich dé nghi xem xét ban hanh theo cong van $6 [BVHTTDL-DT
ngay [/ /2019.

Tiéu chuan ki niang nghé qudc gia Cua nghé Hudng dan du lich duoc
xay dung V6i ndi dung phi hop voi yéu cau thuc tién ctia nganh Du lich tai
Viét Nam ciing nhu twong thich véi Tiéu chuan nang luc chung vé nghé Du
lich trong ASEAN (goi tat la tiéu chuan ASEAN), dap tng dugc cac yéu
cau ctia Thoa thuan thira nhan 1an nhau vé du lich trong ASEAN (goi tit Ia
MRA-TP) ma Viét Nam di tham gia ky két. Trong qua trinh xay dung co
tham khéo noi dung Tiéu chuan nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy an
Chuong trinh Phat trién Nang luyc Du lich c6 trach nhiém v&i Moi truong
va X4 hoi (goi tat 1a Dy an EU) do Lién minh chau Au tai trg da dugc Tong
cuc Du lich thdng qua vao thang 1/2014, nham dap Gng nhu cau phat trién
ngudn nhan luc c6 chit lwgng cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chuan k¥ nang nghe quoc gia cua nghe Hudng dan du lich dé
cap nhimng chuan muc thuc tién toi thiéu tét nhat da duoc thong nhat dé
thuc hién cong viéc trong linh vuc du lich, bao gom cé cic yéu cau phap ly
(phép luat, strc khoe, an toan, an ninh). Tiéu chuan ciing xac dinh rd nhiing
gi nguoi lao dong can biét va 1am duoc ciing nhu cach thirc thuc hién cong
viéc ctia ho dé c6 thé hoan thanh chtc niang cta nghé trong béi canh moi
trrong lam viéc.

Tiéu chuan ky nang nghé quéc gia ciia nghé Hudng dan du lich duoc
xay dung theo hudng tiép cin niang luc va phl hop dé sir dung tai:

Céc co sd du lich trong viéc st dung, dao tao nang cao nang luc cta
nguoi lao dong.

Cac co so gido duc, gido duc nghé nghiép trong viéc thiét ké, xay
dung chuong trinh theo cac trinh d6 dao tao.

Cac co quan quan ly nhan luc va doanh nghiép trong viéc danh gi4,
cdng nhéan k¥ ning nghé cho nguoi lao dong.



MO TA NGHE
TEN NGHE: HUONG DAN DU LICH

Bo Tiéu chuan ki niang nghé Du lich qudc gia nghé Hudéng dan du
lich bao quét tiéu chuan cho cac vi tri cong viéc hudng dan cho khach du
lich noi dia va khach du lich qubc té, huéng dan tai diém tir bac thap dén cao,
dac biét vi tri quan 1y hudng dan du lich.

Theo Luat Du lich 2017, huéng dan du lich dugc hiéu 1a hoat dong
cung cép thong tin, két ndi dich vu, dan khach du lich, hd trg khach du lich
st dung céc dich vu theo chuong trinh du lich. Vé co ban, huéng dan du
lich cung cap su hiéu biét chung dén chuyén sau cho cac ddi tuong khach
vé diém dén ma khach du lich qudc té va trong nude dén thim quan. Hudng
dan du lich lién quan dén dan cac doan khach t&i thim quan nhitng khu virc
c6 cac diém hép dan vé ¢o gia tri vé lich str- kinh té, van hoa, x3 hoi; nén
c6 thé noi, hudéng dan vién du lich dong mot vai trd quan trong trong viéc
quang ba du lich bén viing va cé trach nhiém tai nhimg khu vuc trong diém
vé du lich van héa, tdm linh va di san... Ho ciing 1am nhiém vu hd trg khach
di theo cé4c loai hinh du lich bang phuong tién khac nhau nhu dudng bo,
duong thay,... hay theo cac chuong trinh thim quan Vuon quéc gia,
chuong trinh du lich di san, bdo tang hodc céc diém tham quan hép dan
khéc tai dia phuong. Hudng dan vién cé thé 1am viéc cho cac cong ty lir
hanh, khu du lich, diém du lich theo mua vy, theo hop ddng hoidc toan thoi
gian. Hudng dan vién du lich 1a nguoi duoc cap thé dé hanh nghé huéng
dan du lich theo qui dinh hién hanh.

Theo Piéu 58, Luat Du lich 2017, cin c& vao pham vi hanh nghé,
hudng dan vién du lich bao gdm huéng din vién du lich qubc té, huéng dan
vién du lich ndi dia va hudng dan vién du lich tai diém. Cuy thé:

- Hudng dan vién du lich qubc té duoc hudng din cho khach du lich
no1 dia, khach du lich quéc té dén Viét Nam trong pham vi toan quéc va
dua khach du lich ra nuéc ngoai;

- Hudng dan vién du lich noi dia dugc huéng dan cho khach du lich
nodi dia 1a cong dan Viét Nam trong pham vi toan qudc;

- Hudng din vién du lich tai diém duoc huéng dan cho khach du lich
trong pham vi khu du lich, diém du lich.

Ngoai chitc danh nghé trén, ty theo quy mo, loai hinh, timg co sd
kinh doanh Iir hanh, khu du lich, mdi vi tri cong viéc trong bo phan huéng
dan du lich con c6 thé thuc hién mot s6 nhiém vu Khac va chiu sy quan ly
truc tiép cua cap trén trong timg loai hinh cu thé.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC CUA NGHE

TT| M3 sb Tén don vi nang luc

CA&c nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hi¢n cac quy dinh tai noi lam vi¢c
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ niang giao tiép co ban
04 | CB04 Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban

Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé phd bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO03 | Tiép nhan va xu Iy phan nan
09 | CCO4 Phat trién mdi quan hé khach hang
10 | CCO05 | Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 Xu ly cac giao dich tai chinh
13 | CCO08 Huén luyén nhan vién tai chd
14 | CCO09 | Thuc hién bai dao tao nhom
15 | CC10  Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc ctia nhom
16 | CC11 Lap ké hoach, quan Iy va t chitc cudc hop
17 | CC12 Xac dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién
18 | CC13 Tién hanh va tudn theo cac quy trinh xur 1y ky luat
19 | CC14 Tuyén dung, lya chon va giir nhan vién
20 | CC15 Xur ly khiéu kién cua nhan vién




21 | CC16 Lap ké hoach nhén su
22 | CC17 Quan Iy céc sy cb va tinh hudng khan cap
23 | cels pl;lfor; ;ich va cai thién mdi quan hé vd1 cac bén lién quan tai dial
24 | CC19  Chuan bj va phan tich bao cdo tai chinh
25 | CC20 Du toan ngan sach
26 | CC21  Quan ly ngan sach
27 | CC22 Quan Iy co s vat chat
28 | CC23 Quan ly cac hoat dong hang ngay
29 | CC24 Quanly chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang
30 | CC25  Diéu phdi cac hoat dong tiép thi
31 | CC26 Téi wu hoa hiéu qua st dung cong nghé
32 | CC27  Thiét 1ap cac chinh sach hoat dong
33 | CC28 | Quan ly cac su kién dic biét
Cac nang lwc chuyén mon
34 | CMO1 Xt Iy cac tai lidu vé chuong trinh du lich
35 | CMO02 | Chuan bi c4 nhan cho cong tac huéng dan du lich
36 | CMO03 | Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
37 | CMO04 | Chuén bi cac hoat dong du lich c¢6 trach nhiém
38 | CMO5 Trao ddi v6i khach vé chuong trinh du lich
39 | CMO06 Nghién ciru thong tin vé doan khach
40 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé
41 | CMO08 Ddng hanh va hudng din du khach theo chuong trinh du lich
42 | CMO09 | Xir Iy théng tin vé canh quan hap dan tai diém du lich
43 | CM10| Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé




44 | CM11 | Lap ké hoach va thuc hién dich vu giai trf tai diém

45 | CM12 Thuyc hién nhiém vu hd trg dan doan du lich

46 | CM13 | HJ tro dap tng cac nhu cau phat sinh

47 | CM14 Trinh bay trai nghiém vé moéi trudong van hoa va di san

48 | CM15| Thyc hién va hoan thanh mot chuong trinh du lich

49 | CM16 C;mg CE}P su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diem

50 | CM17 Thu xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

51| CM18 Chuan bi bao c4o vé€ khach hang va vé thuc hién chuong trinh du|
lich

52 | CM19 L%p ké hoach va danh gia cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
X4y dung, duy tri va phat trién quan hé voi cac bén lién quan toi

53 | CM20 . :
chuong trinh du lich

54 | CM21 | Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chwong trinh du lich chuyén dé

55 | CM22  Panh gia va hoan thién san pham du lich

56 | CM23 DNanh gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhi€ém va bén
viing

57 | CM24 | Giam sat chuong trinh du lich

58 | CM25| banh gié va hoan thién chuong trinh du lich

59 | CM26 Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong

60 | CM27 G}am sat Phu’qng tién van chuyen du lich va tién nghi tai cac co
sO cung cap dich vu

61 | CM28| Quan Iy bao cdo vé chuong trinh du lich va khach hang

62 | CM29 Diéu phdi cac chién lugc tiép thi chuong trinh du lich

63 | CM30 Quan ly va tao diéu kién trai nghiém chuong trinh du lich kéo dai

64 | CM31 St dung hi¢u qua ngoai nglr chuyén nganh




CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH QUOC TE

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT| Masé Tén don vi ning luc

Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban

Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 | Xt ly cac giao dich tai chinh

Cac nang lwc chuyén mon
13 | CMO1 Xir Iy céc tai lidu vé chuong trinh du lich
14 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
15 | CMO03 Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CMO04 | Chuén bj céc hoat dong du lich c6 trach nhiém
17 | CMO05 Trao d6i véi khach vé chuong trinh du lich




18 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé doan khach

19 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé

20 | CMO08 Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich

21 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dn tai diém du lich

22 | CM10  Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chii dé

23 | CM11 Lap ké hoach va thyc hién dich vu giai tri tai diém

24 | CM12 Thyc hién nhiém vy hd trg dan doan du lich

25 | CM13| HJ trg dap tmg cac nhu cau phét sinh

26 | CM14 Trinh bay trai nghiém vé méi truong vin hoa va di san

27 | CM15 Thuyc hién va hoan thanh mét chuong trinh du lich

28 | CM16 C:mg ca&o su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diém

29 | CM17 Thu xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

30 | cMm18 Chuan bi bao cao vé khach hang va vé thuc hién chuong trinh du
lich

31 | CM19 Lip ké hoach va danh gid cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phat trién quan hé voi cac bén lién quan téi

32 | CM20 - :
chuong trinh du lich

33 | CM21  Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé

34 | CM22 Danh gia va hoan thién san pham du lich

35 | CM23 DNanh gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
viing

36 | CM25| Banh gia va hoan thién chuong trinh du lich

37 | CM26 Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong

38 | CM27 Glam sat phuong tién van chuyén du lich va tién nghi tai cac co

sO cung cap dich vu




39

CM31

Str dung hiéu qué ngoai ngir chuyén nganh




CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH QUOC TE

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT| Masé Tén don vi ning luc
Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung
06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich co trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 | Xt ly cac giao dich tai chinh
Cac nang lwc chuyén mon
13 | CMO1 Xir Iy céc tai lidu vé chuong trinh du lich
14 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
15 | CMO03 Chuan bi thyc hién chuong trinh du lich
16 | CMO04 | Chuén bj céc hoat dong du lich c6 trach nhiém
17 | CMO05 Trao d6i véi khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé& doan khach

19 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé

20 | CMO08 Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich

21 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dn tai diém du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé

23 | CM11 Lap ké hoach va thyc hién dich vu giai tri tai diém

24 | CM12 Thyc hién nhiém vu hd trg dan doan du lich

25 | CM13| HJ trg dap tmg cac nhu cau phét sinh

26 | CM14 Trinh bay trai nghiém vé méi truong vin hoa va di san

27 | CM15 Thuyc hién va hoan thanh mdt chuong trinh du lich

28 | CM16 C:mg ca&o su ho trg thiét thuc cho khach du lich va xtr Iy cac van
dé tai diém

29 | CM17 Thu xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

30 | CM18 Chuan bi bao cdo vé khach hang va vé thyc hién chuong trinh du
lich

31 | CM19 Lip ké hoach va danh gid cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phat trién quan hé voi cac bén lién quan téi

32 | CM20 - :
chuong trinh du lich

33 | CM21  Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé

34 | CM31 St dung hi€u qua ngoai ngit chuyén nganh
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH NOQI PIA

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT| Masé Tén don vi ning luc

Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban

Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02 Cung cép dich vu an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 | Xt ly cac giao dich tai chinh

Cac nang lwe chuyén mon
13 | CMO1 Xir Iy céc tai lidu vé chuong trinh du lich
14 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
15 | CMO03 Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CMO04 | Chuén bj céc hoat dong du lich c6 trach nhiém
17 | CMO5 | Trao d6i v6i khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé& doan khach

19 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé

20 | CMO08 Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich

21 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dn tai diém du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé

23 | CM11 Lap ké hoach va thyc hién dich vu giai tri tai diém

24 | CM12 Thyc hién nhiém vy hd trg dan doan du lich

25 | CM13| HJ trg dap tmg cac nhu cau phét sinh

26 | CM14 | Trinh bay trai nghiém vé méi trudng vin hoa va di san

27 | CM15 Thuyc hién va hoan thanh mdt chuong trinh du lich

28 | CM16 C:mg ca&o su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diém

29 | CM17 Thu xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

30 | CM18 Chuan bi bao cdo vé khach hang va vé thyc hién chuong trinh du
lich

31 | CM19 Lip ké hoach va danh gid cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phat trién quan hé voi cac bén lién quan téi

32 | CM20 - :
chuong trinh du lich

33 | CM21  Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé

34 | CM22 Danh gia va hoan thién san pham du lich

35 | CM23 DNanh gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
viing

36 | CM25| Banh gia va hoan thién chuong trinh du lich

37 | CM26 Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong

38 | CM27 Gidm sat phuong tién van chuyén du lich va tién nghi tai cac co

sO cung cap dich vu
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH NOQI PIA

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT| Masé Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung
06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 | Xt ly cac giao dich tai chinh
Cac nang lwc chuyén mon
13 | CMO1 Xir Iy céc tai lidu vé chuong trinh du lich
14 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
15 | CMO03 Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CMO04 | Chuén bj céc hoat dong du lich c6 trach nhiém
17 | CMO05 Trao d6i véi khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé& doan khach

19 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé

20 | CMO08 | Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich

21 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dn tai diém du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé

23 | CM11 Lap ké hoach va thyc hién dich vu giai tri tai diém

24 | CM12 Thyc hién nhiém vy hd trg dan doan du lich

25 | CM13| HJ trg dap tmg cac nhu cau phét sinh

26 | CM14 Trinh bay trai nghiém vé méi truong vin hoa va di san

27 | CM15 Thuyc hién va hoan thanh mdt chuong trinh du lich

28 | CM16 C:mg caug su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diém

29 | CM17 Thu xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

30 | CM18 Chuan bi bao cdo vé khach hang va vé thyc hién chuong trinh du
lich

31 | CM19 Lip ké hoach va danh gid cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phat trién quan hé vdi cac bén lién quan toi

32 | CM20 - :
chuong trinh du lich

33 | CM21  Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH NOQI PIA

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT| M43 sb Tén don vi ning luc
Cac nang luc co’ ban
01 | CBO1 | Thuc hi¢n cac quy dinh tai noi lam vi¢c
02 | CB02  bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ niang giao tiép co ban
04 | CB04 Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang lwc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé phd bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO4 Phat triéen mdi quan hé khach hang
09 | CCO05 | Ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém
10 | CCO06 | Phat trién kién thirc nganh nghé

Cac nang lwc chuyén mon
11 | CMO1 | Xir Iy céc tai liéu vé chwong trinh du lich
12 | CMO02  Chuan bj c4 nhan cho cong tac huéng din du lich
13 | CMO03 Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
14 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé doan khach
15 | CMO08 | Pong hanh va hudéng dan du khach theo chuong trinh du lich
16 | CM10  Trinh bay bai thuyét minh du lich theo cha dé
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17 | CM12 Thuc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich

18 | CM15  Thyc hién va hoan thanh mgt chuong trinh du lich

19 | CM16 C:mg CE}? su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diém

20 | CM17 Thu Xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

21| cM18 Chuan bi bao cdo vé khach hang va vé thyc hién chuong trinh du

lich
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT| M43 sb Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hi¢n cac quy dinh tai noi lam vi¢c
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ niang giao tiép co ban
04 | CB04 Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé phd bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO03 | Tiép nhan va xu Iy phan nan
09 | CCO4 Phat trién mdi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢é trach nhiém
11 | CCO6 | Phat trién kién thirc nganh nghé

Cac nang lwe chuyén mon
12 | CMO1 Xir ly céc tai liéu vé chuong trinh du lich
13 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
14 | CMO03 | Chuén bi thyc hién chuong trinh du lich
15 | CMO04 | Chuén bi céac hoat dong du lich c6 trach nhiém
16 | CMO5 | Trao d6i v6i khach vé chuong trinh du lich
17 | CMO06  Nghién ctru thong tin vé doan khach
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18 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé

19 | CMO08 | Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich

20 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dén tai diém du lich

21 | CM10| Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé

22 | CM12 Thuc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich

23 | CM13 | H3 trg dap ung cac nhu cau phat sinh

24 | CM14  Trinh bay trai nghiém vé méi trudng van hoa va di san

25 | CM15 Thuc hién va hoan thanh mét chuong trinh du lich

26 | CM16 C:mg CE}? su ho trg thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diem

27 | cM19 L.;axp ké hoach va danh gid cac dich vu giai tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phét trién quan hé véi cac bén lién quan t6i

28 | CM20 . :
chuong trinh du lich

29 | CM21| Chuan bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé

30 | CM22 | Panh gia va hoan thién san pham du lich

31| CM23 DNanh gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
viing

32 | CM25| banh gia va hoan thién chuong trinh du lich

33 | CM26 Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT| Masé Tén don vi ning luc
Cac nang luc co ban
01 | CBO1 Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung
06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
Cac nang lwc chuyén mon
12 | CMO1 X1t ly céc tai liéu vé chuong trinh du lich
13 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
14 | CMO03| Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
15 | CMO04 Chuan bi cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém
16 | CMO5 | Trao d6i véi khach vé chwong trinh du lich
17 | CMO06  Nghién ctru thong tin vé doan khach
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18 | CMO07 Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé
19 | CMO08 | Péng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich
20 | CMO09 | Xt Iy thong tin vé canh quan hap dén tai diém du lich
21 | CM10 Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé
22 | CM12 Thuc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich
23 | CM13 | H3 trg dap ung cac nhu cau phat sinh
24 | CM14  Trinh bay trai nghiém vé méi trudng van hoa va di san
25 | CM15 Thuc hién va hoan thanh mét chuong trinh du lich
26 | CM16 C:mg ce.lg su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
dé tai diem
X4y dung, duy tri va phat trién quan hé voi cac bén lién quan toi
27 | CM20 A :
chuong trinh du lich
28 | CM21 | Chuan bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé
29 | CM26 | Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT| Masé Tén don vi ning luc

Cac nang lyc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban

Cac nang luc chung
06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé

Céc nang lwe chuyén mén

12 | CMO1 X1t ly céc tai liéu vé chuong trinh du lich
13 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tac huéng din du lich
14 | CMO03| Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
15 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé doan khach
16 | CMO08 Pong hanh va hudng dan du khach theo chuong trinh du lich
17 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chu dé
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18 | CM12  Thuc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich
19 | CM13 HJ trg dap ung cic nhu cau phat sinh
CM15 | Thuc hién va hoan thanh mot chuong trinh du lich

20
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 1

TT| Masé Tén don vi ning luc
Cac nang lyc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO6 | Phat trién kién thirc nganh nghé

Cac nang lwc chuyén mon
09 | CMO02 Chuan bj ca nhan cho cong tic huéng dan du lich
10 | CMO03 Chuan bi thuc hién chuong trinh du lich
11 | CMO06 Nghién ctru thong tin vé doan khach
12 | CMO08 | Péng hanh va hudéng dan du khach theo chwong trinh du lich
13 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo cha dé
14 | CM12  Thuc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: QUAN LY HUONG DAN VIEN DU LICH

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 5

TT| M43 sb Tén don vi nang luc

Cac nang luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hi¢n cac quy dinh tai noi lam vi¢c
02 | CB02 | bam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ niang giao tiép co ban
04 | CB04 Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CB05 Thuc hién so ctru co ban

Cac nang luc chung

06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé phd bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO03 | Tiép nhan va xu Iy phan nan
09 | CCO4 Phat trién mdi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢6 trach nhiém
11 | CCO6 | Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 Xu ly cac giao dich tai chinh
13 | CCO08 Huén luyén nhan vién tai chd
14 | CCO09 | Thuc hién bai dao tao nhom
15 | CC10  Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc ctia nhom
16 | CC11 Lap ké hoach, quan Iy va to chitc cudc hop
17 | CC12 Xéc dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién
18 | CC13 | Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir 1y ky luat
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19 | CC14 Tuyén dung, lya chon va gilr nhan vién
20 | CC15  Xir Iy khiéu kién ctia nhan vién
21 | CC16 Lap ké hoach nhan su
22 | CC17 Quan Iy cac su ¢ va tinh hudng khan cip
23 | cels iﬁiﬁgh va cai thién moi quan h¢ voi cac bén li€én quan tai dial
24 | CC19 Chuan bj va phan tich bao cdo tai chinh
25 | CC20  Du toan ngan sach
26 | CC21 Quan ly ngan sach
27 | CC22 Quan Iy co so vat chat
28 | CC23 Quan ly cac hoat dong hang ngay
29 | CC24 Quan ly chat lugng dich vu va su hai Iong ctia khach hang
30 | CC25  Piéu phdi cac hoat dong tiép thi
31 | CC26 Téi wu hoa hiéu qua sir dung cong nghé
32 | CC27  Thiét 1ap cac chinh sach hoat dong
33 | CC28 | Quan ly cac su kién dac biét
Cac niang lye chuyén mon
34 | CMO1 Xt Iy cac tai lidu vé chuong trinh du lich
35 | CMO02 Chuan bi ca nhan cho cong tic huéng dan du lich
36 | CMO03 | Chuan bj thuc hién chuong trinh du lich
37 | CM04  Chuan bj cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém
38 | CMO5 | Trao dbi voi khach vé chuong trinh du lich
39 | CMO06 Nghién ctru théng tin vé doan khach
40 | CMO7 | Xay dyng bai thuyét minh theo cac chuyén dé
41 | CMO08 Dong hanh va hudng din du khach theo chuong trinh du lich
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42 | CMO09 Xir Iy thong tin vé canh quan hap dan tai diém du lich

43 | CM10 Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chul dé

44 | CM11| Lap ké hoach va thuc hi¢n dich vu giai tri tai diém

45 | CM12 | Thuc hién nhiém vu hd trg dan doan du lich

46 | CM13 | Hb tro dap tng cic nhu cau phat sinh

47 | CM14 Trinh bay trai nghiém vé méi trudng van hod va di san

48 | CM15| Thuc hi¢én va hoan thanh mot chuong trinh du lich

49 | CM16 C‘Aung c%) su ho tro thiét thuc cho khach du lich va xur Iy cac van
deé tai diém

50 | CM17 | Thu Xép phuong ti€n van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu

51 | cM18 (;huan bi bdo cdo vé khach hang va vé thyc hién chuong trinh du
lich

52 | CM19 L.a;p ké hoach va danh gia cac dich vu gidi tri va hudng dan tai
diém
Xay dung, duy tri va phat trién quan hé v6i cac bén lién quan t6i

53 | CM20 . :
chuong trinh du lich

54 | CM21  Chuén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé

55 | CM22 Daénh gia va hoan thién san pham du lich

56 | CM23 BNanh gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
virng

57 | CM24 | Gidm sat chuong trinh du lich

58 | CM25| banh gi4 va hoan thién chuong trinh du lich

59 | CM26 Phan tich canh quan hap dén tai dia phuong

60 | CM27 (%1am sat Phugng tién van chuyén du lich va tién nghi tai cac co
s¢ cung cap dich vu

61 | CM28 Quan Iy bao cao vé chuong trinh du lich va khach hang

62 | CM29 Diéu phdi cic chién lugc tiép thi chuong trinh du lich
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63

CM30

Quan ly va tao diéu kién trai nghiém chuong trinh du lich kéo dai

64

CM31

Str dung hi€u qua ngoai ngit chuyén nganh
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CACPON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: QUAN LY HUONG DAN VIEN DU LICH

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT| Masé Tén don vi ning luc
Cac nang lyc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cac quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 | bam béo an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
04 | CB04  Lam viéc nhom hiéu qua
05 | CBO05 | Thuc hién so ctru co ban
Cac nang luc chung
06 | CCO1 St dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé pho bién
07 | CCO02  Cung cip dich vy an toan va an ninh
08 | CCO3  Tiép nhan va xir Iy phan nan
09 | CCO04  Phat trién moi quan hé khach hang
10 | CCO05 Ap dung cac nguyén tic du lich c¢6 trach nhiém
11 | CCO06  Phat trién kién thirc nganh nghé
12 | CCO7 | Xt ly cac giao dich tai chinh
13 | CCO08 Huén luyén nhan vién tai chd
14 | CCO09 | Thuc hién bai dao tao nhom
15 | CC10  Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc ctia nhom
16 | CC11 Lap ké hoach, quan ly va td chirc cudc hop
17 | CC12 Xac dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién
18 | CC17 Quaén Iy cac sy c¢d va tinh hudng khan cap
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19 | CC23 | Quan ly cac hoat dong hang ngay
20 | CC24 Quan Iy chat luong dich vu va su hai Iong cta khach hang
21 | CC26  Téi vu hoa hidu qua sir dung cong nghé
Cac nang lwc chuyén mon
22 | CMO1 Xur Iy cac tai liéu vé chuong trinh du lich
23 | CM02  Chuéan bj c4 nhan cho cong tac hudéng dan du lich
24 | CMO03 | Chuén bj thyc hién chuong trinh du lich
25 | CM04  Chuan bj cac hoat dong du lich c6 trach nhiém
26 | CMO5 | Trao d6i véi khach vé chuwong trinh du lich
27 | CMO06  Nghién ciru thong tin vé doan khach
28 | CMO07  Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé
29 | CMO08 Pdng hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich
30 | CMO09 Xt Iy thong tin vé canh quan hap dn tai diém du lich
31 | CM10 Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chii dé
32 | CM11 Lap ké hoach va thyc hién dich vu giai tri tai diém
33 | CM12 Thuyc hién nhiém vu hd tro dan doan du lich
34 | CM13 H5 trg dap ung cac nhu ciu phat sinh
35 | CM14  Trinh bay trai nghiém vé méi truong vin hoa va di san
36 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mot chuong trinh du lich
37 | CM16 gél?ﬁ ;e}g msu hd tro thiét thuc cho khach du lich va xu ly cac van
38 | CM17 | Thu Xép phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich vu
39 | CM18 Egﬁlﬁn bi b4o céo vé khach hang va vé thuc hién chuong trinh du
40 | CM19 Lap ké hoach va danh gia cac dich vu giai tri va huéng dan tai

diém
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Xay dyng, duy tri va phat trién quan hé v&i cac bén lién quan t6i

41 | CM20 chuong trinh du lich

42 | CM21 Chuan bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén dé
43 | CM22 Panh gia va hoan thién san pham du lich

44| CM23 \},)1;32 gia va cai thién cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
45 | CM24 | Giam sat chuong trinh du lich

46 | CM25 Danh gié va hoan thién chuong trinh du lich

47 | CM26 | Phan tich canh quan hip dan tai dia phuong

48 | CM27 gélcrlllqnsgéz g;udrﬁg Vién van chuyén du lich va tién nghi tai cac co
49 | CM28 Quan Iy bao cao vé chuong trinh du lich va khach hang

50 | CM30 | Quan ly va tao diéu kién trai nghiém chuong trinh du lich kéo dai
51 | CM31 St dung hi€u qua ngoai ngtr chuyén nganh
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CAC PON VI NANG LUC
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién cac quy dinh tai noi 1am viéc
MA SO: CB01

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién ciru cac quy dinh tai noi lam viéc

1.1. Tiép nhan va lam 6 cac quy dinh chung cua doanh nghiép

1.2. Tiép nhan va 1am 3 cac quy dinh cu thé cho vi tri céng viéc ctia c& nhan

1.3. Boc va hiéu rd nhiing thdng tin chi tiét trong cac quy dinh chung va quy
dinh cu thé

2. Tuan tha cac quy dinh tai noi lam viéc
2.1. Thyc hién nghiém tic cac quy dinh
2.2. Duy tri tinh nghiém tdc va tu giac trong qué trinh thuc hién cac quy dinh
2.3. Cap nhat thuong xuyén thong tin thay dbi trong cac quy dinh
2.4, Banh gia dinh ky viéc thuc hién cua ca nhan va c6 nhiing dieu chinh can
thiét
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
e Tb chirc cong viéc
e Lap ké hoach
e Quan ly thoi gian
Kién thic thiét yéu
e Luat Lao dong: cac chuong, diéu vé trach nhiém va nghia vu cia nguoi

tuyén dung lao dong, trach nhiém, nghia vu, quyén va quyén loi cia nguoi
lao dong
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e Luat Viéc 1am: cac chuong, diéu vé trach nhiém va nghia vy Cua nguoi
tuyén dung lao dong, trach nhiém, nghia vu, quyéen va quyen lgi cua nguoi
lao dong

e Luat Bao qhiém X4 hoi: cac chuong, diéu vé trach nhiém va nghia vu cua
nguoi tuyén dung lao dong, trach nhiém, nghia vy, quyén va quyén lgi cua
nguoi lao dong

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac quy dinh tai noi lam viéc
e NOoi quy co quan/van phong
e Quy dinh cua b phan
2. Hop @dng lao dong
e Hop dong lao dong
e So tay nhan vién
3. Trang thiét bi, vat dung cap phat cho nhan vién

e Chd lam viéc

e Trang thiét bi va dung cu lam viéc

e Vin phong pham

e Dong phuc lam viéc

4. Cac diéu kién, tién nghi tai noi lam viéc

e Thiét bi diém danh: may diém danh van tay, s6 ky tén diém danh.

e Noi dé xe may, xe 0 to danh cho nhan vién

e Noi thay b nhan vién

e Nha vé sinh

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién céc quy
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dinh tai noi lam viéc hogc thong qua hoat dong danh gia cac kién thirc nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Bao cdo cua nguoi phu trach hoac cta bd phan
Hé so chitng ctr

Nghién ctu tinh huéng

Giai quyét van dé
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TEN PON VI NANG LUC: Pam bio an toan va an ninh tai noi lam viéc
MA SO: CB02

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Thuc hién quy dinh vé an toan va an ninh tai noi lam viéc

1.1. Tuén tha nghiém tdc noi quy cua don vi

1.2. Thyc hién dang theo cac quy trinh va tiéu chuan an toan trong cong viéc

1.3. Bam bao an toan va an ninh cho ban than va nhirng nguoi khac tai noi lam
Viéc
2. Phan @ng trong cac tinh huéng khan cap

2.1. Hanh dong nhanh va phu hop khi xay ra hoa hoan, sy ¢ vé an toan va an
ninh

2.2. Lién hé khan truong véi cac dich vu khan cap

2.3. Hb tro xu ly sy ¢b theo pham vi trach nhiém va kha nang thuc té
3. Hoan tat cac trach nhiém hanh chinh

3.1. Bon déc, nhic nha ddng nghiép thuc hién nghiém tdc noi quy va quy trinh
lam viéc

3.2. B&o cdo vé6i ngudi ¢6 tham quyén vé cac méi nguy hiém tiém an tai noi lam
Viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Xt ly tinh hudng khan cap

e Giao tiép
Kién thic thiét yéu

e NOoOi quy lam viéc cua don vi

e Céc quy trinh va tiéu chuan an toan trong cong viéc
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Cac chinh sach va quy trinh caa don vi vé an ninh
Quy trinh xir ly bdo chay va cac treong hop hoa hoan trong don vi
Quy trinh xtr Iy c4c tinh hudng khan cap tai don vi

Trach nhiém phap ly cua nguoi lao dong va nguoi s dung lao dong trong
viéc bao dam surc khoe va an toan tai noi lam viéc

Mot sb cach giam thiéu rui ro tai noi 1am viéc

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Tai li€u lién quan dén an toan va an ninh tai noi lam viéc cé thé bao gom:

Noi quy lam viéc cua don vi
Cac quy trinh cong viéc, tiéu chuan an toan do don vi quy dinh

Quy dinh cta phap luat vé sic khoe va an toan lao dong

2. Cac nguyén tic giam thiéu riii ro cho ban thin va nhirng ngudi khac bao

gom:

An toan tinh mang con nguoi dugc uvu tién trudc an toan tai san

Di chuyén Ighéch ra khoi khu vuc va’hoac ngan chan moi ngudi vao khu
vuc nguy hiém

Giam thiéu thiét hai & mac c6 thé, dong thoi duy tri an toan ca nhan

3. Sw ¢0 lién quan t6i an ninh va an toan tai noi lam viéc ¢6 thé bao gom:

Chay, nd

Méi de doa danh bom

Hanh ly khéng c6 nguoi nhan ¢ khu vuc cdng cong
C6 ké xam nhap pha hoai va tan cong

Khach say rugu

Ngudi khéng c6 tham quyén cé mit tai cac khu vic cam
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Trom cap

Thoi tiét (bdo, lut)

Su ¢b ky thuat (mat dién, nudc, hong thang may)

Ngo doc thue pham

Tai nan

Tai san, thiét bj ¢é & khu vuc cong cong khong duoc bao vé dung cach
Khéng c6 cac bién canh bao va bién an toan tai nhitng noi can thiét

Cac loai khac

4. Lién hé véi cac dich vu khan cép:

Goi dién thoai lién hé vo6i cac dich vu cau hoéa, canh sat hay
cau thuong tuy theo su co/tinh huong khan cap d& dugc xac dinh

Lién hé vai cap quan ly

5. Hb tro phan ng ban dau tly theo tinh chat caa tirng sw b ¢6 thé bao

gom:

Chtra chay

Yéu cau khéach di doi cac phuong tién van tai caa ho

Di doi moi ngudi ra khoi khu vuc nguy hiém

Bao vé tai san

Han ché thiét hai

TAt céc thiét bi dién, cau dao, van va voi nuéc

Khda hoic mo khda céc cira ra vao, cira sb... néu phil hop

Tuan tha sy huéng dan trg gidp caa cac don vi cung cap dich vu khan cap

Duy tri an toan ca nhan va an toan cho nhitng nguoi khac
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mo phong tuong ung, kem theo danh gia
cac kien thurc nén tang.

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh thao
don vi nang luc:

e M0 phéng tinh huéng, déng vai

e Quan sat irng vién thuc hién cdng viéc
e Nghién ctu tinh hudng

« Bai tap kidu du an

e Kiém tra viét

e Cau hoi van dép

e Ho so chtng ctr

e Bao cao khach quan do bén tha ba thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Van dung cac ky ning giao tiép co ban
MA SO: CB03

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Chao héi va tam biét
1.1. Ap dung linh hoat 1&i chao va héi tham ddi véi timg dbi tuong trong nhirng

treong hop giao tiép khac nhau: nguoi méi quen, ban beé, dong nghiép, cap trén,
khéch hang, ddi tac kinh doanh. .

1.2. Chao tam biét ding thoi diém, thé hién thai do lich sur va tao co hdi cho lan
gap hoac noi chuyén tiep theo.

2. Ling nghe

2.1. Lang nghe thyc su va chi tam

2.2. Phan héi [ai nguoi Qé)i thoal béng cac dong tac nhu gat dau, mim cudi, ngac
nhién,... d¢ thé hién su lang nghe

2.3. Thé hién thai d6 thau hiéu, dong cam va chia sé.

3. Quan sat

3.1. Quan sat k§ cac biéu hién cua nguoi d6i thoai nhu anh mat, cir chi hanh
dong, dang ngoi,.. trong suot qua trinh giao tiep

3.2. Phan tich cac két qua quan sat dé c6 nhimg diéu chinh phi hop trong giao
tiep.

4. Kiém soat cam xuc

4.1. Kiem soét tot cam xiic dé tranh cac hanh vi boc dong, hanh dong chap nhat
va thai do tc gian trong giao tiep

4.2. Kiém soat télt cam xtc dé suy nghi rd rang, quan Iy su cing thang, tao su tu
tin va giao tiép dé dang hon

4.3. Tu duy tich cuc dé tao ra cam x(c tich cuc c6 loi cho giao tiép

5. N6i chuyén va dién dat

5.1. NGi chuyén can lich su, khéo léo, té nhi va phil hop véi dic trung vin hoa
vung va trinh d§ van hoa cta nguoi doi thoai

5.2. Dién dat rd rang va mach lac, dung trong tam, tranh noi lan man gay mat
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thoi gian va kho chiu cho nguoi nghe

5.3. Phai néi va dién dat dugc quan diém, ¥ nghi va tdm tu tinh cam cta minh
cho nguoi doi thoai hiéu

6. Dit cAu héi

6.1. Lua chon loai cau héi phu hop tuy thudc vao truong hop hoac loai thong tin
muon co6 duogc tir nguoi doi thoal

6.2. Bat cau hoi ngan gon, rd rang, ding trong tam va chi dé

6.3. Cho qua hoic chuyén sang cau hoi khac néu nguoi déi thoai khéng muén tra
loi

7. Moi hen

7.1. Mai hen lich su, té nhi theo huéng mé, khéng mang tinh ép budc

7.2. Moi hen rd rang, cu thé va vao thoi diém thich hop.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong
e Chao hoi
e Ling nghe
e Quan sat
e Kiém soat cam x(c
e NOi chuyén va dién dat
e Dait cau hol
e Moi hen
Kién thire thiét yéu ’
e Van hoa giao tiep
e Phong tuc, tip quan viing mién
e Quy tic tng xir ctia don vi
e NOoi quy cta don vi

e Céch xtr Iy nhitng khéc biét vé ngdn ngit va van hoa trong giao tiép
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PIEU KIEN THUC HIEN

1. Quy trinh, hwéng dan:

Quy tic ang Xt cua don vi
NI quy cua don vi

Théng tin phan hdi tir ban bé, ddng nghiép, cap trén, khach hang, ddi tac
va nhitng nguoi Xung quanh

2. Poi tac giao tiép:

Ban be
DPang nghiép
Cap trén
Khach hang
Déi tac

Ngudi ngoai Xa hoi

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay cb thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mo phong tuong wng, kem theo danh gia
cac kien thuc nén tang.

Céac phuong phap sau co6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

Quan sat ung vién trong cudc sbng va céng viéc hang ngay
M phong tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Béo cao khach quan do bén thir ba thuc hién

Thu thap hé so, chuang ct tai noi lam viéc

Nghién ctru tinh hudng

42



TEN PON VI NANG LUC: Lam viéc nhém hiéu qua
MA SO: CB04

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Xay dwng mdi quan hé tai noi lam viéc
1.1. Xac dinh duoc trach nhiém va nhiém vu caa ban than trong mdi quan hé
Vi cac thanh vién trong nhém/bo phan

1.2. Thuc hién cbng viéc theo hudng xay dung su hop tdc va mdi quan hé tich
cuc

1.3. Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong duya trén phan hoi tir thanh vién khac
trong nhém/bd phan

2. Pong gop vao hoat dong ciia nhdom/bd phan

2.1. HS tro cac thanh vién trong nhém/bd phan dé dam bao dat dugc muc tiéu
da de ra

2.2. bong gop vao viéc hoan thanh muc tiéu, nhiém vu cia nhom/bo phan theo
yéu cau cua don vi

2.3. Chia sé théng tin lién quan téi cong viéc voi nhdm/bd phan nhiam dam bao
dat duoc muc tiéu da dé ra

3. Xir Iy hiéu qua cac vin dé va mau thuin

3.1. Tén trong su khac biét vé gia tri va niém tin ca nhan ciing nhu tim quan
trong cua chung trong xay dung cac moi quan hé

3.2. Xac dinh sy khac biét vé ngdn ngit va van hoa trong phong cach giao tiép
deé xur ly mot cach thich hop

3.3. Xéc dinh cac vin dé va mau thuan xay ra tai noi lam viéc
3.4. Tim kiém su trg gip cua thanh vién trong nhém/bo phan khi ¢é van dé hay

mau thuan nay sinh
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Giao tiép

e Lam viéc nhom

e Xu ly cac mau thuin xay ra
Kién thire thiét yéu

e Trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong méi quan hé véi cac thanh
vién trong nhom/bo phan

e Céch thuc hién cong viéc theo hudng thiic day hop tac va quan hé tot

e Cach hanh dong duya trén théng tin phan hdi cua cac thanh vién khac trong
nhém/bo phan

e (Cach dong goép cho cong viéc cua nhom hay bo phan

e Cach hd tro céac thanh vién trong nhom hay bo phan dat duoc muyc tiéu da
dé ra

e Cach chia s¢ thong tin lién quan toi cong viéc voi thanh vién trong
nhém/bd phan nham dat muc tiéu da dé ra

e CA&c van dé, mau thuan thudng xay ra tai noi lam viéc va cach xi Iy hiéu
qua

e Céch ton trong su khac biét vé gié tri va niém tin ca nhan

e Céch xir ly nhitng khac biét vé ngbn ngir va vin hoa trong phong cach
giao tiep

e Cach t,iép nhén su trg gilp cua cac thanh vién trong nhom/bo phan khi nay
sinh van dé hay mau thuan

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Quy trinh, hwéng dan:
e Quy tic tng xir ctia don vi
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e M0 ta cong viéc va sap xép nhan vién

e Hudng din kiém soat cac nguy co, rui ro tai noi lam viéc

e Thong tin phan hdi tir giam sat vién, truong bo phan va dong nghiép
2. Thanh vién trong nhom:

e Ban bé/dong nghiép/nhém 1am viéc/hoc vién/thuc tap vién

e Giam sat vién, truong bd phan hoic ngudi quan Iy/giam dbc
HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang lec nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong mdi truong mo phong twong g, kem theo danh gia cac
kien thac nén tang.

Cac phuong phéap sau cé thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang luc:

e Quan sat tng vién thyc hién cong viéc trong nhom
e M6 phong tinh hudng

e Cau hoi van dap

e Kiém tra viét

e Bao cado khach quan do bén thi ba thuc hién

e Bai tap kiéu dy an

e Thu thap hod so, ching ci tai noi lam viéc

e Nghién ctu tinh huéng

e Thuyét trinh ké hoach cua tng vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhém
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién so citu co ban
MA SO: CB05

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hién so ciru ciru nguoi tai chd trong lic cho hd tro vé y té
1.1. Pam bao ngudi bi thuong duoc thoai mai trude khi goi hd trg y té

1.2. Pat ngudi bi ngét xiu ¢ noi on dinh, yén tinh va lam thong thoang khong khi
dé ho trg thd theo quy trinh so ctru quy dinh

1.3. Ngin chin nguy co chay méau bén ngoai theo quy trinh so ctru tiéu chuin
2. Ap dung so ciru co ban

2.1. Thuc hién so ctu theo quy trinh so ctru quy dinh str dung cac vat dung va
thiét bi san c6

2.2. Theo ddi tinh trang ctia ngudi bi thuong va xir 1y theo cac nguyén tic so ciru
phu hop

2.3. Kip thoi tim nguoi thuc hién so cou

2.4. Ghi chép lai tai nan va chin thuong theo quy trinh cta don vi

3. Piéu chinh quy trinh so ctru trong trudng hop & ving siu, viing xa

3.1. Cham soc ngudi bi thuong trong diéu kién xa co s¢ y té cho toi khi dich vu
y t€ dén noi, bao gdm ca viéc theo doi duong thd, nhip thd va nhip tim, kiém
soat con dau, ddm bao du nudc va duy tri nhiét do co thé

3.2. Cham séc bénh nhan ‘bi thuong nang’ theo cach thich hop trong diéu kién o
ving xa, bao gom ca viéc chudn bi phuong tién dé chuyén di

4. Thong bao chi tiét vé swr viéc
4.1. Yéu cau su hd tro y té thich hop bang phuong thic giao tiép phu hop nhat

4.2. Truyen dat chi tiét chinh xac cho dich vu cap ciru hay nhirng nguoi lién quan
khac vé tinh trang nguoi bi thuong va cac hoat dong kiém soét so ciru
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4.3. Chuén bi bao céo kip thdi v6i giam sat vién, trinh bay tat ca cac chi tiét lién

quan.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Phan tich va xac dinh nguyén nhan
So cap ciru co ban phu hop va dung quy trinh

Quan Iy va chim séc ngudi bi thuong dung ky thuit va yéu cau y té

Kién thitc thiét yéu

Cac tinh hudng so ctru c6 thé xdy ra tai noi lam viéc va cac thao tac so
ctru, chira tri va giai phap phu hop

Quy trinh va quy dinh lién quan vé strc khoe
Murc d§ uu tién trong cham soc so curu
Cac quy trinh so ctru:
o Tién hanh thim dinh ban d4u trong so cru bénh nhan
o Kiém soat chin thuong
o Tién hanh k¥ thuat hoi strc
o Bdo céo cac tinh hudng so ciru va hanh dong can lam

K§ thuat dé quan 1y va cham s6c ngudi bi thuong trong cc truong hop so
ctru khac nhau, bao gom:

o Bi bénh cap tinh va/hoic bi thuong
o Bi thuong va chdy mau

o Bibodng

o Chén thuong xuong, khép va co

Céac nguyén nhan ngung tho va kho tho
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e K& hoach xac dinh va kiém soat mdi nguy hiém, tinh trang bt tinh va
khong c6 phan tng, thiéu khong khi tha; hd trg ho hap va tuan hoan: tha
long, nang 1én va ap luc truc tiép dbi v6i nguoi bi thuong trong trudng
hop chay mau

e Céc biéu hién va diu hiéu cho thdy nhiing nguyén nhan bat tinh pho bién
nhat:

o Ngo doc, bi can va bj dot

o Bong gan va din day chiang

o Gay xuong (don gian va phuc tap)

o Trat khop

o Chén thuong dau, co va lung

o Chay mau trong nghiém trong

o Chén thuong ving bung, xuong chau va nguc
o Soc vi chan thuong ning

o Pau thit nguc, nhdi mau co tim, suy tim

o Bong va sdc do bong

e (Céac bién phap an toan can thiét dé phong tranh tai nan, bénh tat, chan
thuong va nhiém trung trong diéu kién & vung siu vung xa

e Ky thuat giao tiép trong viéc tién hanh so ctru
PIEU KIEN THUC HIEN

Céc yéu tb thay d6i gop phan xac dinh pham vi va bdi canh cua don vi ning
luc nay, co tinh dén su khac biét gitra cac don vi va noi lam viéc khac nhau.

Pon vi ning luc ndy dé cap viéc thue hién quy trinh so ctru co ban trong
cac doanh nghi¢p du lich va co s& luu tra du lich, cé thé bao gém cac bo phan: 18
tan, phuc vu budng, phuc vu nha hang, ché bién mon an, diéu hanh du lich va dai
Iy 1t hanh, hudng dan du lich hay thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thay
du lich.

1. Céc moi nguy hiém vt 1y c6 thé bao gom:
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Cac moi nguy tai noi lam viéc, vi du do may moéc, phuong tién van
chuyén, moéi truong

Céac moi1 nguy hiém lién quan téi kiém soat nguoi bi thuong, nhu bi can
dot, quay ro1, nguoi bi thuong tré nén dir dan

Céac chat dich co thé

Rui ro bi thuwong nang hon

2. Cac dau hi€u song con va tinh trang sirc khée cia ngudi bi thwong can
dwoc kiém soat:

Phan {ing, chang han bét tinh hay con tinh tdo
Pudng thé, chang han ¢6 bj tic, hay c¢6 kha ning bj tic khong

Hb hap, chang han thd déu hay khong déu, ¢ thé c6 van dé vé phdi hay
khéng

Tuan hoan, chang han kiém tra nhip tim, nhip tim khoe/yéu hay rat nhanh
C6 chan thuong cb hoic lung khong

Séc

D1 tng

Chay méau

3. Xir Iy so ciru c6 thé bao gom:

Xt Iy chay mau ngoai va sdc

Xt Iy vét thuong nho va kiém soat nhiém tring
Xt 1y vét can doc, d6t/nhiém doc/di ung

Xu ly gdy xuong

Xtr Iy chin thuong dau va cot séng

Xtr Iy kho thd, bao gom ca truong hop hen, suyén

4. So ctru c6 thé bao gom:
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K§ thuat hoi st

K§ thuat ho hap nhan tao (CPR)

Cham soc vét thuong va tinh trang chdy mau
Cham soc vét bong/bong nude

Kiém soat nhiém trung

Bang bo/bang nep

5. Tim kiém hd tro so ciru c6 thé bao gom:

Nho d6ng nghiép hd tro

Nho ho tro tir so ctru vién

Yéu cau sy hd tro cta dich vu cép cuu
Yéu cau hd tro y té

Tuan theo chinh sach cua co s¢ luu tri du lich (gitp khach mua thudc hay
dua thuoc cho khach)

6. Chi tiét cé thé lién quan téi:

Tinh trang cua nguoi bi thuong
Dia diém

Céc hinh thtrc ho tro

S6 nguoi bi thuong

Su hd trg can thiét

HUONG DAN DANH GIA

bon vi néng luc nay khé cd thé dugc danh gia thong qua quan sat thuc té

cdng viéc trir khi co truong hop cap ctu y té ma hoc vién truc tiép tham gia xir Iy
tai noi lam viéc. Do d6, hinh thirc danh gia tt nhat 1a thdng qua mé phong trong
moi truong ¢ kiem soét.

Vi¢c danh gia phai dam bao:
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e Kién thic vé€ cac chinh sach va quy trinh lién quan t61 viéc thuc hi¢n so
ciru

e Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién quan t&1 hoan thanh bao céo
SO cuu

e Ba su viéc thé hién kha nang ap dung cac nguyén tdc co ban khi thuc hién
so ctru trong tinh hudng mo6 phong

e Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy trinh can thiét dé kiém
soat tinh hudng nguy hiém dén tinh mang

e MO0t lan thao tac ho hap nhan tao (CPR) va k¥ thuat hdi sirc

~ Don vi néng lyc nay co thé duoc danh gia thong qua tinh hudng mé phong
deé kiém tra kinh nghiém tng dung nang luc:

e Thao tac thuc té, thong qua hoat dong m6 phong, kem theo cac phuong
phap danh gia kién thurc nén tang

e Pham vi cong viéc hay pham vi trach nhiém ctia irng vién
e Kiém tra van dép hodc kiém tra viét

e Bai tap dong vai.

o1



TEN PON VI NANG LUC: Sir dung phwong tién, cong cu va cong nghé
hanh nghé pho bién

MA SO: CCO01

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Tiép can va sir dung cac cong cu hanh nghé phd bién

1.1. Xac dinh va tiép can céc cong cu hanh nghe cén thiét dé cong viée dat
két qua theo chinh sach va quy trinh cta don vi

1.2. St dung cac cdng cu hanh nghé mot cach hiéu qua, phu hop véi chinh
sach va quy trinh cua don vi

1.3. Thu thap va duy tri cac céng cu hanh nghé can thiét d¢é hd tro cac hoat
dong tai noi lam viéc

1.4. Bao quan cac cdng cu hanh nghé theo quy trinh cta don vi
2. Lwa chon va sir dung cac cong nghé hanh nghé phé bién

2.1. Lva chon cong ngh¢ hanh nghé phu hop va’hoic céac phan mém tng
dung dé dap tng yéu cau cua cong viéc

2.2. St dung c6ng nghé theo hudng khuyén khich méi truong 1am viéc hiéu
gua va an toan

3. Duy tri thiét bi va céng nghé

3.1. Xac dinh va thay thé cac phan thiét bi da sir dung theo hudng dan cua
nha san xuat va yéu cau cua don vi

3.2. Thuc hién va/ hoic sap xép viéc bao dudng thudong xuyén dé dam bao
thiet bi duoc duy tri hoat dong theo hudng dan cia nha san xuat va yéu cau
cua don vi

3.3. Xac dinh 16i hu héng cua thiét bi va thuc hién cac hanh dong phi hop
theo hudng dan caa nha san xuat hoac tim kiém sy trg giup caa chuyén gia.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K§ ning quan trong
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e Su dung cac cdng cu, thiét bi hanh nghé phd bién

e Su dung thiét bi cong nghé, chuong trinh va ¢ng dung

Kién thire thiét yéu

e C&c nguon thong tin va tu van vé cac cong cu va cong nghé hanh nghé
pho bien lién quan t&i nganh

e Céc lya chon cong nghé hién cé phu hop véi nganh, bao gdom ca phan
ceng va phan mém cling nhu cac dac tinh chung va kha nang cua
chdng

* Quy trinh thong thuong trong bao tri, bdo dudng thiét bi do nhan vién
thuc hién, ddi chiéu véi quy trinh do chuyén vién bao tri thyc hién

e CA4c yéu t6 quan trong dé dat dugc niang suit va hiéu suat cao tir cac

cdng cu va céng nghé hanh nghé phé bién, bao gdm ca viéc theo dbi
hiéu qua, bdo cdo hong héc va bao dudng thuong xuyén

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc cdng cu hanh nghé:
e Thong tin, dix licu

Tai chinh

Co s& vat chit

Trang thiét bi

Do duy trir va hang cung cap
2. Thiét bi cong nghé hanh nghé:

e Céc thiét bi may tinh
e May anh k¥ thuat sb

e (COng nghé giam sat an ninh
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e Céc thiét bi cong nghé cam tay
e Laban

e Hé thdng truyén thdng

e Mayin

e Dia luu dir lidu

e Thé di licu USB

e O cung luu dir liéu di dong
3. Cé4c wng dung phian mém:

« Cac goi ké toan

» Cac goi dir ligu

e Cac goi quan ly

* Caéc trinh duyét Internet
4. Cong viéc bao tri dinh ky:

» Chuong trinh cap nhat diét vi rat

* Sao luu cac tap tin trude khi thyc hién bao dudong I6n

« Kiém tra va cap nhat cic chuong trinh
5. Hé tro:

« HOb trg bao tri noi bo

« Su dung cac gai dich vu ho tro

« Nha thau

« Nha san xuat

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong
viéc tai noi lam viéc hoac trong moi truong md phong twong tng, kem theo
danh gia cac kién thuc nén tang.
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Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang luc:

e Quan sat ng vién thuc hién cong viéc

e M0 phong tinh hudng

e Nghién ctu tinh huéng

e Cau hoi van dap

e Kiém tra viét

e Bao cédo khach quan do bén thi ba thuc hién

o Bai tap kiéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: Cung cap dich vu an toan va an ninh
MA SO: CC02

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Giam thiéu rai ro cho ngwoi va tai san tai noi lam viéc

1.1. Tuan theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu rai ro cho nguoi va tai san
1.2. Duy tri an ninh tai noi lam viéc tuan theo cac quy trinh san c6

1.3. Bam bao an toan va an ninh cho ban than va nhitng nguoi khac trong khu
vuc lam viéc cua ban

1.4. Hanh dong theo cach giam thiéu rui ro cho ban than va nhitng nguoi khac
2. Hanh déng dé xir Iy rii ro vé an ninh va an toan

2.1. Thuc hién hanh dong phd hop khi xay ra sy ¢6 vé an ninh va an toan cua
ban than va nhiing nguoi khac

2.2. Ap dung bién phép phu hop dé dam bao c& nhan cé thé lam viéc an toan
vai cac khach hang kho tinh va hung hang

2.3. Thuc hién hanh dong phu hop khi xac dinh dugc cac mébi nguy hiém cho
moli nguoi

3. Cung cap dich vu an ninh co ban

3.1. Van hanh céc thiét bi an ninh co ban trong don vi hoic cac noi khac
3.2. Ho téng, di chuyén va leu giir cac dd vat cé gid tri

4. Ghi chép va bao céo cac moi nguy hiém va su co

4.1. B4o céo véi nguoi ¢ tham quyén vé cac moi nguy hiém tiém an tai noi
lam viéc

4.2. B&o c4o va ghi lai cac su cb theo quy trinh dinh sén
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K§ ning quan trong

Phan tich rui ro
Xac dinh nguy co tiém an
Van hanh céc thiét bj an ninh co ban

Xt 1y tinh huéng

Kién thirc thiét yéu

Ly do phai danh gié va bao cao cac rui ro
Cac hanh dong can 1am dbi véi céc loai rai ro khac nhau

Trach nhiém cé nhan trong viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than
va nhitng nguoi khac tai noi lam viéc

Trach nhiém phap ly cua nguoi lao dong va nguoi su dung lao dong
trong viéc bao dam surc khoe va an toan tai noi lam viéc

Vai tro cua nguoi lao dong trong viéc duy tri sac khoe, an toan va an
ninh tai noi lam viéc

Cac quy trinh can tuan thu trong cac truong hop khan cp

Nhitng cach xac dinh biéu hién hung hang va hanh dong can lam dé
dam bao sy an toan cua ban than

Cach xéc dinh va théng bao méi nguy hiém
Cach giam thiéu rui ro tai noi 1am viéc
Cach van hanh céc thiét bi an ninh co ban trong don vi hodc cac noi khac

Quié trinh ho téng, di chuyén va luu giir cac d6 vat cd gia tri
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e Cac phuong thuc bao cao theo quy dinh trong truong hop tai nan hay
gap su €O

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cé4c thiét bi an ninh co ban:
e May bd dam cam tay
e May quay an ninh
e Hé thdng kiém soat chia khoa
e Hop an ninh
e Dén pin
2. Quy trinh, quy dinh:
e Cac quy trinh do don vi quy dinh
e Quy dinh cua phap luat vé sic khoe va an toan lao dong
e Bao dam an toan cho khach hang
e Bao dam ban than tranh dugc nhitng rai ro khong can thiét
e Mau béo céo su viéc
e Mau béo céo ca truc
e Mau béo cé4o chinh thic vé tai nan hay chan thuong cé nhan
e Mau béo céo thiét bi hu hong
e BA&o c4o mbi de doa danh bom

e Bé&o céo vé khéach dang lru tri



Bang phan cong nhiém vu mai nhat

3. Méi nguy va sw cé:

Hoa hoan

be doa danh bom

Ké xam nhap/mat cap

Thoi tiét

Ngo doc thuc pham

Truot, vap, nga

Bong

Bi cit boi dao va cac thiét bi

D6 noi that bi hong

Vit can, nhu cira ra vao, 16i di va cac budng

Cac hoa chat hoic dung dich 1am sach

4. Cac do vat co gia tri:

Cac do co gia tri cia khach
Cac thiét bi c6 gid tri nhu may tinh va may anh

Tai san ca nhan cua nhan vién

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang lyc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong

viéc tai noi lam viéc hodac trong moi truong md phong twong ung, kem theo
danh gia cac kién thac nén tang.

59



Cac phuong phép sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh thao
don vi nang lyuc:

M6 phong tinh hudng khan cap

Quan sat ung vién thuc hién céng viéc
M6 phoéng tinh hubng

Nghién cru tinh hudng

Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bai tap kiéu dy an

Bao cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Tiép nhén va xir Iy phan nan
MA SO: CC03

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xac dinh va phéan tich phan nan

1.1. Tiép nhan va ghi lai chinh x&c 15i phan nan cua khach, sir dung cac k§ ning
lang nghe chu dong va thong cam vai khach

1.2. Xac dinh ban chat chinh xac trong phan nan cua khéach théng qua céc ky
nang giao tiep phu hop

1.3. Ghi s6 hoic luu lai y kién phan nan theo dung quy trinh
2. X ly cac phan nan

2.1. Khang dinh véi khach vé viéc phan nan caa ho s& dugc xir Iy nhanh nhat c6
thé dé giai quyet van de

2.2. Xir ly phan nan theo chuan myc, chinh sach va quy trinh cua don vi
2.3. Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan t&i phan nan caa khach

2.4. Cap nhat ghi chép vé cac y kién phan nan

3. Xac dinh hanh déng va giai quyét phan nan

3.1. Thoa thuan va xac nhan véi khach hanh dong giai quyét phan nan
3.2. Thé hién cam két v&i khach s& giai quyét phan nan

3.3. Thong bao véi khach vé két qua xtr ly phan nan

4. Chuyeén tiép nhitng phan nan nghiém trong dén cac dau méi giai
quyet thich hop
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4.1. Xac dinh cac phan nan can sy can thiép cua cap quan ly, cac nhan vién
khac hay cac doi tuong bén ngoai

4.2. Chuyén loi phan nan dén ding nguoi dé ho tiép tuc giai quyét theo ding
pham vi trach nhiém cua c& nhéan

4.3. Chuyén tiép tat ca céc tai liéu can thiét, bao gom ca cac bao céo diéu
tra, cho nguoi thich hop

4.4. Chuyén lén cip cao hon nhitng phan nan chua duoc giai quyét & cap phi

hop

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

e Ling nghe

Giao tiép

bam phéan

Kién thirc thiét yéu

Céc loai phan nan thuong gap
Tam quan trong cua giai quyét phan nan
Quy trinh chung trong xtr ly mot phan nan

Cac yéu t6 can xem xét khi xur Iy phan nan cua khéach hang dén tir cac
moi truong van hoa khac nhau

Cach st dung k¥ nang lang nghe chi dong va théng cam véi khach khi
ghi nhan lo1 phan nan

Cach ghi s6 hay cach luu loi phan nan theo ddng quy trinh

Qua trinh giai quyét van dé cho khéach va thong bao voi khach ve két
qua giai quyet phan nan
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e Quy trinh chuyén tiép dé giai quyét nhitng phan nan nghiém trong
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc loai phan nan:
e Phan nan bang vin ban, thu
e Phan nan qua thu dién tir, qua phuong tién truyén thdng xa hoi, ...
e Phiéu phan héi thong tin
e Phan nan qua loi noi truc tiép hoic qua dién thoai
2. Céc chinh sach va quy trinh:
e Céc quy trinh xr ly phan nan
e CAac mau béo céo tiéu chuan cua don vi
e (Cac ban mé ta cong viéc
e Cé&c chuan muc dao duc
e Céc hé théng chat luong, tiéu chuan va tai liéu hudng dan
e Cac chinh sach vé bao hiém trach nhiém phép ly
3. Nhan su phl hop d@é yéu cau tro giGp giai quyét phan nan:
e Nguoi gidm sat tryc tiép tai don vi

 Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hogc trong moi truong mo6 phong twong tng, kem theo danh gia
cac kien thurc nén tang.
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Cac phuong phép sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh thao

don vi nang lyuc:
e M0 phong tinh hudng
e Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc
e Cau hoi van dép
e Kiém tra viét
e Giai quyét van dé
e Bai tap kiéu dy an
e Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
e Thu thap hd so chang cw tai noi lam viéc

e Nghién ctu tinh hubng
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TEN PON VI NANG LUC: Phit trién moi quan hé khach hang
MA SO: CC04

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Gap va chao khach

1.1. Chao dén khach theo cach phu hop

1.2. Gi61 thi¢u ban va nhirng nguoi khac véi khach

1.3. Pua ra cau hoi dé lam quen véi khach

2. Xir Iy cac ciu héi hodic yéu ciu ciia khach hang

2.1. Tra 101 cau héi mot cach rd rang va trung thuc

2.2. Yéu cau nhéc lai hodc 1am rd cau hoi hodc yéu cAu cua khach
2.3. San sang giai quyét kip thoi yéu cau cta khach

2.4. Pua ra 101 giai thich va xin 16i néu khong thé tra 101 cau héi hodc dap tmg
ngay yéu cau cua khach va hira s€ tra 101 vao thoi gian nhat dinh

2.5. Tim kiém su tro giup tir cdc ngudn khac néu khong thé dap Gmg yéu cau
hodc khong tra 161 dugc cau hoi cia khach

3. Tham gia cudc no6i chuyén ngin véi khach

3.1. Bat dau cu chuyén bang cac cha dé phu hop

3.2. Thé hién k¥ niang noi luan phién, nging hay tiép tuc néi khi téi lugt minh
3.3. Thé hién su quan tdm dén nhiing gi khach dang néi

3.4. Cit ngang cudc noi chuyén mot cach lich su

3.5. Két thiic cudc noi chuyén mot cach lich su

4. Xir Iy thong tin sau khi giao tiép v6i khach

4.1. Ghi chép thong tin da trao d6i véi khach
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4.2. Theo ddi va xur Iy tiép cac van dé lién quan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Giao tiép
Lang nghe

bat cau hoi

Kién thirc thiét yéu

Cac phuong phap giao tiép

Cach st dung tir ngir trong giao tiép

Cac phuong phap st dung cau héi va xir Iy cau hoi khi giao tiép
Céc chil dé nén va khong nén dung trong giao tiép voi khach

Quy dinh ctia don vi vé giao tiép v6i khach

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Phat trién quan hé khéach hang cé thé bao gom:

Cung cip thong tin va tu van
Tu van

Néu goiy

bat cau hoéi

Dua ra dinh hudng

Pua ra chi dan

Dua ra 161 giai thich
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2. Phat trién cac hanh vi va cach ing xir phut hop bao gom:

Pua ra y kién

Pong y va khong dong y mot cach lich sy
Xin 16i

Hira sé& theo ddi yéu cau

Cung cap thong tin thuc té

Can nhac su khac biét van hoa

HUONG DAN DANH GIA

Pénh gia ning luc phai bao gom:

ft nhat ba lan chao don khach theo cach phu hop

[t nhat ba lan tra 101 cau hoi va yéu cau cua khach

[t nhat ba truong hop ndi chuyén ngan va cdi mé véi khach, biéu dat cac

hanh vi va cach tng xu phu hop

Cac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gdbm:

Quan sat ing vién thuc hi¢n cong viéce
Tién hanh céc cudc phdéng van
Thong qua bai tap dong vai

Kiém tra van dép hodc kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Ap dung cic nguyén tic du lich ¢é trach nhiém
MA SO: CC05

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Ap dung cic nguyén tic doanh nghiép xanh
1.1. Gop phan tiét kiém nang luong

1.2. Giam thiéu viéc in 4n va sir dung gidy

1.3. Tang cuong tai sir dung bat cir khi nao co thé

1.4. Ap dung cac quy trinh cua don vi vé tiét kiém dién, nudc va giam thiéu/phan
loai/tach biét rac thai

1.5. Sir dung t6i wu cac ngudn ty nhién

1.6. Ton trong va bao ton cac gia tri van hoa - xa hoi dich thuc

1.7. Pam bao loi ich kinh té bén vitng va c6 thé dat duoc cho cac bén lién quan
2. Bong gop cho cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém

2.1. ﬁng ho cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém tai noi lam viéc

2.2. Quang ba va tuyén truyén cac hoat dong du lich ¢ trach nhiém dén khach
hang

2.3. Khuyén khich cac nha cung cip 4p dung cac nguyén tic du lich co trach
nhiém

2.4. Xac dinh va tim kiém co héi c6 thé ap dung cac hoat dong du lich c6 trach
nhiém

3. Cap nhit cac kién thic du lich ¢6 trach nhiém
3.1. Hanh dong dé tiép nhan thong tin tir cac to chuc lién quan
3.2. Luu trir va chia sé thong tin moi

3.3. Két hop kién thirc méi vao cac hoat dong hién tai
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
e Thu thép thong tin
e Tu van va huéng dan thuc hanh
e T4 chirc va diéu hanh hoat dong
Kién thirc thiét yéu
e Céac nguodn thong tin vé du lich ¢ trach nhiém
o Céch to chirc va sir dung thong tin du lich c6 trach nhiém
e Céac nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong thuc tién
e Tam quan trong cta viéc ap dung cac nguyén tic vin phong xanh
e Cac nguyén tic va quy dinh vin phong xanh dugc ap dung trong don vi

e Phuong thic cac nha cung cap c6 thé thuc hanh du lich ¢ trach nhiém

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cac quy trinh va quy dinh ciia don vi cé thé bao gom:
e Sur dung ndng lugng tai tao hodc nang luong mat tro1 khi co thé
e Giam thiéu khi thai nha kinh
e Giam thiéu str dung céc tai nguyén khéng tai tao duoc
e S dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, ning luong va nude
e Tbéi da hoa co hoi tai sir dung, tai ché va phuc hdi cac vat liéu

2. Chién lwge bu dip hoic giam nhe tic dong mdi trwdng bao gom:
e Bao ton ning luong

e (Gidm su dung céac chat hdéa hoc

69



Giam ti€u thu cac vat liéu

Tur bo viée st dung cac vat liéu doc hai va nguy hiém

3. Chi dé va y twdong vé du lich ¢6 trach nhiém c6 thé bao gom:

Béo vé thién nhién, giéi han tic dong nguy hiém, x4c dinh thoi gian hay
dia ban t6 churc

Tai st dung céc loai khan lau, ti€t ki€ém nudc
Thong tin cho khach vé sy khan hiém cua céc tai nguyén vat chat

Thong bao vé cac hoat dong du lich co trach nhiém cho cac dong nghiép
va nha cung cap

HUONG DAN DANH GIA

Panh gid viéc thyc hién phai bao gom:

ft nhat mot hoat dong du lich c6 trach nhiém dugc thuc hién (va dugc ghi
lai v&1 ching ctr tu li€u hodac qua quan sat) trong co s& luu tri du lich hoac
cong ty du lich/I& hanh

ft nhét hai trudng hop thong bao vé hoat dong du lich c6 trach nhiém cho
khach, nha cung cap hodc dong nghi¢p

it nhat mot 1an ap dung quy trinh ctia don vi vé nguyén tic van phong

Cac phuong phap danh gia phit hop c6 thé bao gom:

Quan sat hoc vién thuc hién cong viéc

Tap hop ho so céc hoat dong du lich c6 trach nhi€ém nhu tai li¢u, to roi, bai
binh luan, hay nhiing tai liéu khac

Phén hoi ctia nhitng ngudi da tham gia hoat dong du lich ¢6 trach nhiém
Thong qua bai tap dong vai

Kiém tra van dap va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Phat trién kién thirc nganh nghé
MA SO: CC06

THANH PHAN VA TIEU CHIi THUC HIEN

1. Tim kiém ngudn théng tin hién tai vé nganh va nghé

1.1. Tiép can cac ngudn thong tin vé nganh va nghé co6 lién quan té1 yéu cau
cong vi¢c

1.2. Thu thap thong tin vé& nganh va nghé cé lién quan dé hd trg thuc hién cong
viéc mot cach hi¢u qua

2. Sir dung hiéu qua théng tin vé nganh va nghé
2.1. Cung cip thong tin theo yéu cau ctia khach
2.2. Chia sé va pho bién thong tin véi cac dong nghiép

2.3. Ap dung thong tin vé nganh va nghé trong hoat dong thudng nhat tai doanh
nghiép du lich

2.4. Cap nhat thuong xuyén thong tin vé nganh nghé dé tao nén tang kién thirc cé
nhan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Thu thap thong tin

e X ly thong tin

e Su dung thong tin
Kién thirc thiét yéu

e Cac nguon thong tin dang tin ciy trén internet va cac nguon khéc

e Céc phan nganh khac nhau trong nganh, vai tro, chirc ning ciing nhu moi
quan h¢ gifra cac phan nganh
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Y nghia cta chét luong dich vu va viéc thuong xuyén ning cao chit lugng
trong nganh du lich cling nhu vai tro cua tirng nhan vién trong viéc duy tri
chat luong dich vu

Cac van ban phap 1y co ban, cic quy dinh hay huéng dan 4p dung cho
nganh

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Thong tin cé thé lién quan dén:

Moi quan h¢ gitta nganh véi cac nganh khac
Moi quan h¢ gitra nghé vdi cac nghé khac trong nganh

Céac van d¢€ va yéu cau veé tinh trach nhiém va bén virng do6i voi nganh va
nghé

bao dtrc nghé nghiép can co

Mong dogi cua nhan vién vé nganh va nghé

2. Ngudn thong tin c6 thé bao gom:

Internet (kiém tra do tin cdy)

Phuong tién truyén thong

Hiép hoi nganh nghé

Tap chi chuyén nganh

Cac dich vu thong tin

Kinh nghiém va quan sat ciia ca nhan

DPong nghiép, giam sat vién, trudng bd phan va can bd quan Iy
Céc mbi lién hé trong nganh, tu vén vién, ¢b van

Cac nguodn khac

3. Cac van dé phap ly tac dong t6i nganh nghé bao gom:

Béo v€ nguoi tieu dung
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e Trach nhi€ém chdm s6c khach hang
e Co hoi lam viéc binh dang

e Chdng phan biét d6i xir

e Céac mbi quan h¢ tai noi lam viéc

HUONG DAN DANH GIA

Day l1a don vi nang luc ¢t 161 1am nén tang dé thuc hién hiéu qua tat ca cac
don vi nang lyc khac. Viéc danh gia don vi nang luc nay c6 thé bao gom:

e Bing chung vé kha ning tim kiém céc thong tin khac nhau tir it nhét hai
nguon

e Bing ching vé kha ning tim kiém it nhat ba loai thong tin khac nhau lién
quan dén thyc hi¢n cong viéc

e Bing chimg vé viéc thu thap va phd bién ba loai thong tin theo yéu cau
cua khach hang

e Hai vi du vé thuc hién céc hoat dong li€n quan dén cong viéc theo quy
dinh cua don vi1 va theo tiéu chuan vé dao duc

e Hai vi du vé ing dung kién thirc va thong tin ciia nganh vao hoat dong
kinh doanh hang ngay trong nganh du lich va co sé Iuu tr du lich

Pé tng vién dat duoc tiéu chuan theo yéu cau can thu thap bang ching
cong vi¢c thong qua quan sat, tai liéu cong tac hay dat cau hoi:

e (Quan sat img vién thuc hién cong viéc

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Béo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

Bai tap dong vai
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TEN PON VI NANG LUC: Xirly cac giao dich tai chinh
MA SO: CC07

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xir ly hoa don va thanh toan

1.1. Nhan va kiém tra cac khoan thanh toan tir khach hang va tra lai tién thira,
néu co

1.2. Chuén bi va xuét héa don chinh xac, bao gém tat ca cac chi tiét vé thué lién
quan

1.3. Xt ly va ghi lai cac giao dich theo quy trinh cua don vi
1.4. Thuc hién giao dich bang cac phan mém phu hop

1.5. Thyc hién giao dich theo tiéu chuan cta don vi vé toc d6 va dich vu khach
hang

2. DPbi chiéu cac khoan thu

2.1. Thyc hién quy trinh can d6i thu chi tai nhitng thoi diém theo quy dinh cua
don vi, v1 sy tu van cua dong nghiép

2.2. Tach biét so tién mat du phong va s6 tién thu duoc khi thuc hién quy trinh
can doi va dam bao tuan theo quy trinh cua don vi

2.3. X4c dinh rd viéc ghi chép chtng tir trén may tinh hay doc ching tir vao cudi
ca hodc in ra ching tu

2.4. LAy ra cac khoan tién thanh toan dd thu duoc va chuyén di theo quy trinh
bao mat cua don vi

2.5. Thuc hién viéc can d6i chinh x4c giita tong s6 tién theo ghi chép trén may
tinh hay chimg tir vao cu6i ca va tong so tién thanh todn thyc té da thu duogc

2.6. Xem x¢&t hodc bao cdo su khac biét khi doi chiéu cac khoan tién theo pham
v1 trach nhiém ca nhan

2.7. Thyc hién viéc ghi chép theo diing quy trinh ctia don vi
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

[ ]
Kién

Tinh toan

Ghi chép sb liéu theo mau biéu
thire thiét yéu

Quy trinh xir ly cac loai giao dich khac nhau trong bbi canh cia cac nganh
nghé lién quan

Cac nguyén tac co ban cua quy trinh doi chiéu va can doi
Céc phan mém lién quan dén thanh toan

Vai tro va y nghia cia quy trinh do6i chi€u va can doi theo nghia rdng cia
quan tri tai chinh

Quy trinh an ninh d6i véi tién mat va cac ching tir tai chinh khac
Céc khoan thué co ban lién quan dén hang hoa/dich vu va ban hang

Céch thuc thyc hién cac giao dich khac nhau trong nhiing tinh hudéng va
boi canh khac nhau

PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Céc giao dich c6 thé bao gom:

Tién mat
Thé tin dung
Sec

Thanh toan dién tir truc tiép khong sir dung tién mit tai cic diém ban
hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)

Pat coc

Thanh toan trudc
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e Phiéu thanh toan
e Thanh toan qua cong ty
e Hoan lai tién
e Séc dulich
e Ngoai t¢
2. Phwong thirc thue hién cin ddi c6 thé dwoc thwe hién bang:
e Phuong phap thu cong
e Dién tir
3. Quy trinh lién quan dén:
e Quy trinh nhan tién mat tir khach hang

e Quan Iy tién mat dy phong, chang han nhu thoi diém giam luong tién giir
trong két

e Duy tri luong tién trong ngin kéo ¢ mic thap

e Quy dinh thoi diém va cach thirc kiém tién

e X Iy cac khiéu nai ctia khach hang khi tra lai tién cho khach khong du
e Chuyén sb tién thu dugc dén ngan hang

e Quy trinh xir Iy trong trudng hop bi tic nghén

e Kiém soat cac tai khoan han murc tin dung tai cho va kiém soat cac han
muc dugc quy dinh

HUONG DAN DANH GIA
Pénh gia thuc hién cong viéc bao gom:
e [t nht hai 1an xtr Iy hoa don
e [t nhat mot 1an thuc hién quy trinh can ddi thanh toan
e {t nhat mot lan thyc hién quy trinh xr 1y thu tién tir ban hang
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Phuong phap danh gia thich hop c6 thé bao gdm:

Truc tiép quan sat hoc vién trong qué trinh giao dich tai chinh va can d6i
cac khoan thanh toan

Ra soat lai cac tai liéu do1 chiéu do hoc vién thuc hién

Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé cac quy
trinh giao dich tién mat hodc khong dung tién mat

Xem lai cac ho so chiing ctr va bao cdo cua cac bd phan khac trong don
vi v€ cong viéc do hoc vién thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Huan luyén nhan vién tai ch

MA SO: CC08

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nhan dién yéu cau huin luyén

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

Lam viéc véi nhan vién dé nhan dién cac nhu cau huan luyén

DPam bao cac yéu cau huan luyén phd hop véi muc tiéu cua doanh nghiép
Cung véi nhan vién xac dinh muc tiéu va mong doi tir khda huan luyén
Cung vé&i nhan vién xac dinh phuong phap huan luyén sé duoc sir dung

Cung véi nhan vién xéac dinh va cach thire vuot qua nhitng tré ngai co thé
anh huong dén qua trinh huan luyén

2. Chuan bi va thuc hién cac buéi huan luyén

2.1.
2.2.

2.3.

Chuan bi cac diéu kién can thiét cho viéc to chirc cac budi huan luyén
Thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mén, thuc hanh dé gilp nhan
vién phat trién cac ky nang va hanh vi méi hoac hoan thién cac ky nang va
hanh vi hién tai

Xtr Iy c4c tinh hudng phét sinh tai cac khoa huan luyén.

3. Giam sat qué trinh hoan thién cia nhan vién sau cac khda huan luyén

3.1
3.2.

3.3.

Giam sét sy tién bo caa nhan vién mét cach cé hé thdng

Pua ra phan hoi cu thé nham hoan thién cac ki ning cta nhan vién, ting
cuong cac hanh vi hiéu qua va thuc day dong luc cua ho nham dat duoc
tiéu chuan thuc hién céng viéc

Théng nhit v&i nhan vién khi ho di dat dugc tiéu chuan thuc hién cong
viéc, hoac khi ho khdng can huan luyén thém
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Lap ké hoach va giam sat hiéu qua viéc to chuc va thuc hién céc khoa
huan luyén

Xay dung tai liéu huan luyén theo ké hoach va nhu cau dao tao caa nhan
Vién

Str dung hiéu qua ngdn ngi n6i, ngdbn ngit cir chi, biéu cam trong giao tiép
va thuyeét trinh

Xay dung cac bai tap lién két hoat dong cua cac thanh vién trong nhom

Xt ly hiéu qua céc tinh huéng trong dao tao nhan vién tai chd

Kién thirc thiét yéu

Phuong phap huan luyén tich cuc
Chuyén mén lién quan dén noi dung huan luyén
Tam ly hoc vién

Céc qui dinh va qui trinh huan luyén nhan vién caa doanh nghiép.

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Bo tai liéu huan luyén bao gom bai giang, tai liéu huéng dan dao tao vién,
slide trinh chiéu, tai liéu phat trén lop...

Cac qui dinh, qui trinh lién quan dén huan luyén nhan vién cua doanh
nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Dia diém huan luyén véi cac trang thiét bi can thiét

e Céc thiét bi, vat dung va van phong pham phuc vu cho khéa huan luyén
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Trang thiét bi va vat dung dung cho cac hoat dong trén 16p

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy

dinh tai noi lam viéc hogc thong qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

Quan sat, danh gia dio tao vién tai khoa huan luyén
Str dung bang danh gia dao tao vién

Panh gia qua qua trinh giam sat két qua cong viéc cia hoc vién sau khoa
huan luyén

Phan hoi cua khach hang vé chat luong cac nhan vién di qua khoa dao tao.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién bai dao tao nhom
MA SO: CC09

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xac dinh c4c yéu ciu dao tao nhém

1.1. Xac dinh nang luc hoat dong nhdm hién tai caa hoc vién/nhan vién

1.2.  Xéc dinh nang luc can cd vé hoat dong nhom ddi véi hoc vién/nhan vién

1.3.  Xé&c nhan khoang trong vé nhu cau dao tao da duoc xac dinh déi véi tirng
ca nhan lién quan

2. Chuan bi cho khéa dao tao
2.1.  Lap ké hoach yéu cau dao tao
2.2. Xay dung ndi dung dao tao nhdm

2.3.  Xay dung cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao nhoém (dac biét la cac
hoat dong nhdm trén 16p)

2.4. Chuan bi diéu kién vat chat cho viéc t6 chic khoa dao tao nhdm
3. Trién khai khéa dao tao

3.1. Giéi thiéu cac quy dinh, hoat dong dao tao va kiém tra danh gia
3.2.  Tién hanh hoat dong dao tao, dic biét 1a dao tao thyc hanh

3.3.  Nhan xét phan hdi trong qué trinh hoc tap caa hoc vién/nhan vién
4. Danh gia va theo d6i sau khoa hoc

4.1. Hoan thanh viéc danh gia cudi khoa ddi véi hoc vién/nhan vién

4.2. Panh gia thong qua giam sat két qua va chat luong cbng viéc cua hoc vién
sau khoa dao tao

4.3. Thu thap y kién phan héi dé rat kinh nghiém cho cac khoa dao tao tiép
theo.
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Xay dyng tai liéu dao tao nhém theo nguyén tic gan két cac thanh vién
trong hoat dong chung cua nhém

Str dung ngdn ngir ndi, ngdbn ngir ctr chi, biéu cam trong giao tiép va
thuyét trinh

Hudng dan 1am viéc nhém va té chirc cac hoat dong nhom trén 16p

Xt ly tinh hudng hiéu qua trong dao tao

Kién thic thiét yéu

Théng tin vé nhu cau dao tao cta nhan vién

Loai hinh dao tao ap dung cho khéa dao tao

Phuong phap dao tao tich cuc

Chuyén mén lién quan dén ndi dung dao tao

Tam ly hoc vién tham gia khoa dao tao

Céc qui dinh va qui trinh huan luyén nhan vién cua doanh nghiép

Cac bai tap, hoat dong nhom du kién trién khai trén I6p

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Bo tai li¢u dao tao bao gdm bai giang, slide trinh chiéu, tai liéu huéng dan
dao tao vién, tai liéu phat trén 16p...

Céc qui dinh, qui trinh lién quan dén hoat dong ddo tao ctia doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Pia diém dao tao véi cac trang thiét bi can thiét

Céc thiét bi, vat dung va van phong pham phuc vu cho khéa dio tao
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e (Cic trang thiét bi va vat dung cho viéc thuc hién cac bai tap, hoat dong
nhom trén 16p

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thyc hién céc quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Quan sat, danh gia dao tao vién tai khoa huan luyén
e Phiéu danh gia dao tao vién

e Danh gid qua qua trinh giam séat két qua cong viéc cua hoc vién sau khoa
huan luyén

e Phan héi ciia khach hang vé cac nhan vién da tham gia cac khoa dao tao.
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc
caa nhom

MA SO: CC10

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké hoach céng viéc ciia nhom

1.1.

1.2

1.3.

Xéc nhan véi ngudi quan ly vé cong viéc ma nhdm can lam va dé nghi
lam r6 nhirng diém va van dé noi bat.
Lap ké hoach vé cach thiic nhém thyc hién cong viée, xac dinh cac van dé
uu tién hay cac hoat dong quan trong.

Xac dinh cac ngudn luc cho viéc thuc hién ké hoach va cong viéc caa
nhom.

2. Phan cdng cong viéc cho cac thanh vién cia nhom

2.1.

2.2.

2.3.

Gidi thiéu tom tét véi cac thanh vién cua nhdm vé cong viéc, tiéu chuan va
muc do thuc hién dugc mong doi
Phan cong cong viéc cho cac thanh vién cua nhom co tinh dén céc k¥

nang, kién thirc va su hiéu biét, kinh nghiém va khéi luong cong viéc caa
ho cling nhu co hoi phat trién

Khuyén khich céc thanh vién cua nhom dit cau hoi, dwa ra goi y va tim
cach lam r6 hon cac cong viéc ma ho dugc phan cong.

3. Giam sat tién dd va chat lwong cong viéc cia cac thanh vién trong nhom

3.1.

3.2.
3.3.

3.4.

Kiém tra tién do va chat lugng cdng viéc cua cac thanh vién trong nhém
dua trén tiéu chuan hoac cap do thuc hién dugc mong doi

Cung cap thdng tin phan hdi kip thoi va mang tinh xay dung

HG tro cac thanh vién trong nhom xac dinh va xir Iy cac loai van dé va cac
su Viéc khong luong trudc.

Giam sat mau thuan trong nhdm, xac dinh nguyén nhan xay ra va xir ly
mot cach nhanh chong va hiéu qua.
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4. Xem xét viéc thuc hién cong viéc caa cac thanh vién trong nhom

4.1.

4.2,

4.3.

Xéac dinh cac cong viéc kém hiéu qua, thao luan vai cac thanh vién trong
nhom vé nguyén nhan va thong nhat giai phap cai thién hiéu qua thuc hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xuét sic nhitng phan viéc co ban hoic cac hoat
dong da dugc thuc hién boi tieng thanh vién trong nhom va ca nhém,
thong bao cho nguoi quan ly cua ban

St dung thong tin thu thap duoc ve két qua thuc hién cong viéc cua cac
thanh vién trong nhdém vao viéc danh gia chinh thac vé qua trinh thuc hién

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thu hat cac thanh vién trong nhém vao quéa trinh 1ap ké hoach cong viéc
nhom

Khuyén khich tinh chu dong va tu gi4c trong phan céng cong viéc nhom

ANp dung céc bién phap khac nhau trong giam séat céng viéc, chat luong va
ho trg hoat dong nhdm

Xur Iy hiéu qua cac tinh huong trong hoat dong nhom trén nguyén tic chu
doéng ngan ngura va giai quyeét dat diém cac tinh huong phét sinh

Kién thirc thiét yéu

Cong viéc va cac tiéu chuan chat luong cong viéc nhom

Qui dinh, qui trinh lap ké hoach cong viéc nhém

Théng tin vé nhan vién va tam ly nhan vién trong nhém
Phuong phap phan cong, giam sat va danh gia cong viéc nhom
Chi din vé té chirc hoat dong nhém.

Thong tin vé cé4c loai van dé va cac su vu khong ludng trude duoc cd thé
xay ra va cach thirc ho trg cac thanh vién giai quyét chung.
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e Qui dinh, qui trinh ctia doanh nghiép lién quan dén cong viéc nhém

e BO tiéu chuan cong viéc va tiéu chi danh gia chat lwgng cdng viéc nhém

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Céc trang, thiét bi tro gilp cho viéc giam sat, danh gia chat lugng cong
viéc nhom
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

¢ Quan sat, danh gia tai hién truong cac hoat d@ong nhém
e Danh gia qua két qua thuc hién tién do cong viéc nhom

e BA&o cao két qua cac hoat dong nhom da to chic.
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, té chitc va quan ly cudc hop

MA SO: CC11

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké hoach va chuan bi cho cugc hop

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

Xac dinh muc dich va cac muc tiéu cua cuoc hop
Xéc dinh cé&ch chu tri va thanh phan tham gia cudc hop

Moi cac thanh vién tham dy, cung Cap day du thong tin dé céc thanh vién
sap xép tham gia, trong d6 néu rd tim [quan trong cua cuoc hop, vai tro cua
ho trong cudc hop va nhing viéc ho can chuan bi

Xéc dinh thoi gian bat dau va két thdc cudc hop, phan b thoi gian thich
hop cho tirng ndi dung chuong trinh

2. Tién hanh cudc hop

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Thong bao myc dich cua cudc hop ngay khi mé dau va dam bao tat ca
nhimg ngudi tham dy deu hieu ro ly do va nhirng mong dgi ma cudc hop
dat ra doi vai ho.

Lam rd nhitng muc tiéu cu thé mdi khi bat dau mot noi dung trong chuong
trinh hop

Khuyen khich tat ca cac thanh vién tham gia dong gop ¥ kién mét cach rd
rang, stc tich va mang tinh xay dung trén co s¢ quan diém cua ho, déng
thoi tlep nhan va tiép tuc khuyén khich nhitng ngudi tham du khac déng
gop v kién

Quan ly thoi gian mot cach linh hoat, c6 thé kéo dai thoi gian d6i vai
nhitng noi dung can thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can, trong khi
van dam bao dap tng dwoc muc tiéu chinh va nhitng ngudi tham du nam
duoc nhitng thay doi ctia chuong trinh so véi ban dau

Tom tit cac van dé da thao luan vao thoi diém thich hop va phan cong
cong viéc cho cac thanh vién khi ket thic moi ndi dung trong chuong trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han duoc giao tai cudc hop, dugc uy
quyen, hodc theo cac diéu khoan tham chiéu
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2.1,

Xtr Iy tinh hudng phat sinh trong cudc hop

3. Trién khai sau cugc hep

3.1

3.2.

3.3.

Dbam bao ghi chép chinh xac cac quyét dinh va noi dung cong viéc dugc
giao dé thong bao kip thoi cho nhirng nguoi lién quan

Panh gia xem cudc hop co dat dugc muc dich va cac muc tiéu da dé ra hay
khéng

Xac dinh cach thuc tién hanh cac cudc hop tiép theo.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

e Lap ké hoach va to chic cudc hop theo yéu cau va qui dinh cua doanh

nghiép

Quan Iy hiéu qua thoi gian, ndi dung cudc hop dé dam bao cudc hop dat
chat luogng va yéu cau

Str dung k¥ nang noéi va thuyét trinh hiéu qua trong diéu khién cudc hop

Luong truéc cc tinh huong va dy kién cac giai phap xi Iy tinh hudng c6
thé phét sinh trong qué trinh t6 chic cudc hop

Pua ra nhitng goi ¥ va dinh huéng dé cudc hop phan tich, thao luan nhiing
van d¢ cot 16i; ghi chép day du va tong hop van dé da thao luan va da co
ket luan trong cudc hop vao bién ban cudc hop.

Kién thic thiét yéu

e CA4c loai cuoc hop cua doanh nghiép

e Cac qui dinh, qui trinh cua doanh nghiép trong viéc td chirc cac cudc hop

e Cac dinh dang bién ban cugc hop

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
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e S6 tay hudng dan cua don vi Vé cac qui dinh, qui trinh t6 chac cudc hop
e Dinh dang cac bién ban cudc hop
e Céc tai liéu lién quan dén noi dung cudc hop.
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Phong hop va cac trang thiét bi phuc vu cho viéc té chic cudc hop

e Céc trang thiét bi, van phong pham phuc vu cho in an, nhan ban tai lieu
phuc vu cho cugc hop.

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niang luc ndy dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
dinh tai noi lam viéc hodc thong qua hoat dong danh gia cac kien thuc nén tang
két hop mot so phuong phap nhu:

e Quan sat, danh gia tai cac cuoc hop
e Danh gia qua chat lugng bién ban cudc hop

e Danh gia qua két qua trién khai cac hoat dong sau cudc hop.
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TEN PON VI NANG LUC: Xac dinh nhu ciu phat trién ciia nhan vién
MA SO: CC12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Thong nhat nhu ciu phat trién cia tirng nhan vién

1.1. Théng nhét véi ting nhan vién vé kién thtrc, k¥ nang va ning luc can thiét
de dap tng yéu cau doi véi vi tri, vai tro cong viéc cua ho trong hién tai va tuong
lai

1.2. Khuyén khich timg nhan vién thu nhan su phan hoi vé két qua thue hién
cong vi¢c cua ho tr nhitng nguoi ¢6 kha nang dua ra thong tin phan hoi khach

quan, cu thé va co gia tri

1.3. Tao co hoi cho timg nhan vién tu danh gia chinh xac cap do kién thirc, ky
nang va nang luc hién tai cling nhu tiém nang cua ho

1.4. Banh gia cung voi tung nhan vién vé kién thire, k¥ nang, nang lyc can dugc
b6 sung hodc nang cao doi vdi vi tri, vai tro cong viéc cia ho trong hién tai, ti€ém
nang trong tuong lai cling nhu cac nguyén vong ca nhan

1.5. Nhén biét va danh gia moi kho khan trong dao tao hoac nhu cau cu thé cua
tirng nhan vién

2. H6 tro nhan vién xac dinh muc tié¢u dao tao cho ban than

2.1. HO tr¢ tung nhan vién xac dinh nhu cau theo thtr tu uu ti€n va xac dinh ro
cac muc ti€u dao tao

2.2. Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cic nhu cau dao tao vu tién, chu
y cach thtrc hoc tap khi lya chon cac hoat dong dao tao va 1ap ké hoach phat trién

ban than

2.3. Tim ki€m sy ho trg va tu van cua chuyén gia dao tao va phat trién nhan luc
khi can

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong
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e Danh gia chinh x4c cip do vé kién thirc, k§ ning va ning lyc cta nhan
vién

e Xac dinh céc kién thuc, ky nang, nang lyc can dugc bo sung
e Xac dinh nhitng kho khan trong viéc dao tao

e Xéc dinh thi ty wu tién cta nhu cau dao tao
Kién thic thiét yéu

e Hiéu biét vé su khic nhau giita kién thuc, k¥ ning va nang luc; tAm quan
trong cua phan hoi khach quan, cu thé va cé gia tri dbi voi viée xac dinh
nhu cau dao tao

e (Cach phan tich khoang cach gitra mtrc d¢ kién thirc, k¥ nang va nang luc
hién c6 vé1 murc do can dat duoc

e Céch xac dinh thtr tu vu tién cho cac nhu cau dao tao; cach thiét 1ap cac
muc tiéu dao tao SMART - cu thé, do lvong duogc, kha thi, thyc té va trong
gi61 han thoi gian

e (Céac cong cu duogc sur dung trong don vi dé xac dinh nhu cau dao tao va
cach thirc hoc tap cua nhan vién

e Cac kiéu hoat déng hoc tap phi hop véi cac cach thirc hoc tap khac nhau

e Cach 1ap ké hoach dao tao va phat trién dya trén phén tich k¥ ludng nhu
cau va cach thirc hoc tap

e Cac yé€u cau vé kién thuc, k¥ nang va nang luc cho céc vi tri, vai tro cong
viéc khac nhau trong pham vi trach nhiém cia minh

e (Cac chinh sach va thyc tién phat trién chuyén mon va phat trién ca nhan
cua don vi

e Cac nguodn hd tro va tu van chuyén gia trong don vi
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

e SO tay hudng dan cua don vi
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e Tai liéu vé cong tac t6 chuc

e Hd so nhén sy

e Tai liéu lién quan dén dao tao cua don vi
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Thiét bj vin phong

e Phan mém tin hoc dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va luu trix

thong tin, dix lidu

HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang lyc nay dugc danh gia mét cach toan dién bang ho so chung cir
hodc bao cao vé cac van dé xac dinh nhu cau phat trién nhan vién. Cac phuong
phéap danh gia bao gom:

e Ho so chimg ct bao gdbm bién ban céc cudc hop, ghi chép cac cude thao
luan véi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé su hd tro va tu van danh
cho cac ¢4 nhan, ghi chép cac y kién phan hoi. .

e Nhan xét ctia ca nhan
e Nhan xét ciia nguoi lam chirng
e Thao luan chuyén mén

o Kiém tra van dap hodc kiém tra viét danh gia kién thirc nhu mo ta trong
don vi nang luc
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TEN PON VI NANG LUC: Tién hanh va tuin theo cac quy trinh xir Iy ky
luat

MA SO: CC13

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Giao tiép véi cAp du6i va dong nghiép

1.1. Thong béo thuong xuyén va day di v6i nhan vién vé cac tiéu chuan dao dirc
va két qua thuc hién cong viéc ma ho phai dat dugc cling nhu cac thu tuc hién

hanh ma don vi 4p dung dé xir Iy cac vi pham

1.2. Tim kiém su tro gitip cua ddng nghiép hodc chuyén gia nhan su vé bt ky
khia canh nao ma ban chwa nam rd lién quan dén thuc hién quy trinh ky luét

2. Tién hanh diéu tra va thwe hién cac bién phap phong ngira

2.1. Bicu tra kip thoi dé tim ra nguyén nhan cta céc vi pham chuan myc hanh vi
hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

2.2. Thuc hién cac bién phap phong ngira dé giai quyét cac van dé va xir Iy céac
truong hop vi pham chuan muc hanh vi hodc thyc hién cong viéc khong dat yéu
cau ¢ muc chua nghiém trong.

3. Tuén theo cac quy trinh xir Iy ky luat va hru trir hé so

3.1. Tuan theo cac quy trinh ky ludt chinh thirc cua don vi trong viéc xur 1y cac vi
pham nghiém trong lién quan dén chuan myc hanh vi hodc thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau

3.2. Luu giir day du va chinh xéc céc tai liéu trong sudt qua trinh xtr Iy ky luat va
luu trir thong tin bao mat trong khoang thdi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

o Ap dung cac qui dinh va tiéu chuan

 Thong bao day du t6i nhan vién
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e Diéu tra kip thoi, khach quan
e Tuan thu qui trinh ky luat cua don vi

o Luu giir ho so day du va chinh xé4c
Kién thirc thiét yéu

e Xay dung ndi dung théng bao cho cac nhan vién vé chuan myc hanh vi va
két qua cong viéc ma ho can dat duoc cling nhu cac thu tuc hién hanh ma
don vi ap dung dé xir Iy cac truong hop vi pham chuan muc hanh vi hodc
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

e (Cach tién hanh di€u tra nguyén nhan dan dén cac vi pham chuan myc hanh
vi, thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

e Bién phap xtr Iy mém déo dbi v6i cac truong hop vi pham chuan muc
hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau ¢ muc chua nghiém
trong va khi ndo thi phuong phap nay co6 thé xir 1y tinh huéng mét cach
hi¢u qua

e So sanh diém khéc nhau gitra viéc vi pham chuan myc hanh vi, cdc hanh
vi sai trai noi chung va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau va dua ra
cach giai quyét tung truong hop

 Quy trinh ky luat trong don vi khi xir Iy cac vi pham chuan muc hanh vi
hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & murc do nghiém trong

e Truyén dat théng tin rd rang, chinh xac, khach quan va cach thtc thuc
hién

e Cach luu trit dit liéu ddy du va chinh x4c trong toan bd [quy trinh ky luat va
dam bao tinh bao mat cia tai liéu nay trong thoi gian can thiét

e (Cac thu tuc ctia don vi trong viéc xur Iy vi pham chuin myc hanh vi hodc
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

e Xac dinh cdc chuan muc hanh vi va ti€u chuan thuc hi¢n cong viéc dugc
quy dinh cho nhan vién

e (Cac nguodn tu van, ho trg, huong dan tir dong nghiép, by phan nhan sy va
cac bg phan khac
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PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
e Sb tay huéng dan cua don vi
e Tai liéu vé chinh sach, qui dinh, qui trinh cta don vi
e Tai liéu vé luat phép co lién quan

2. Trang thiét bi, vat dung cén thiét

 Phan mém tin hoc van phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luu trir théng tin, dir liéu

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ndng lyc ndy c6 the duoc danh gia mot céch toan dién bang tap
hop cac chung cu hoac bao cao ve cac khia canh cua cong tac quan ly, quy trinh
xt ly ky luat. Cac phuong phap danh gia bao gom:

e Ho so ching ct tai noi lam viéc bao gdm bién ban hop, ghi chép y kién
thao luan v&i cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé sy hd tro va tu van va
hd tro danh cho nhén vién, cac budi hop xem xét két qua cong viéc.

e Nhan xét cuia ca nhan
e Nhan xét ciia nguoi lam chiing

e Thao luan chuyén mén
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TEN PON VI NANG LUC: Tuyén dung, lwa chon va giir nhin vién
MA SO: CC14

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lén ké hoach tuyén dung nhén sy phu hop

1.1. Ra soat khéi lugng cong viéc thudc by phan mdt cach thuong xuyén, nhan
biét su thiéu hut vé nhan sy, vé kién thirc, k¥ nang hay nang luc cua nhéan vién

1.2. Xac dinh va dénh gia cac lya chon dé giai quyét bat ky su thiéu hut nao da
dugc xac dinh va quyét dinh thuc hién Iya chon tot nhat

1.3. Thu hit can b6 nhan sy chuyén nghiép phu hop trong don vi tham gia vao
viéc tuyén dung va lya chon nhan vién

1.4. Pam béo tuan thu cac quy trinh va chinh sach tuyén dung va lya chon cua
don vi

2. Chuén bi tuyén dung va lwa chon

2.1. Bam bao c6 san ban cap nhat mo ta vi tri cong viéc va ti€u chuan nhan vién
khi c6 nhu cau tuyén dung

2.2. Thiét 1ap cac budc trong quy trinh tuyén dung va lya chon céc vi tri tuyén
dung, cac phuong phap s€ dugc st dung, khoang thoi gian va nhan sy can tham
gia tuyén dung va lya chon

2.3. bam bao ndi dung thong tin vé vi tri tuyén dung dugc cong bang, ro rang va
chinh xac trudc khi gui té¢1 cac Gng vién tiém nang

2.4. Xay dung céac tiéu chi cong bang, o rang va phu hgp dé danh gia va lya
chon Umg vién, co6 tinh dén kién thuc, k¥ nang, nang luc va kha nang hop tac hiéu
qua véi dong nghié€p cua cac ting vién

2.5. bam bao qua trinh tuyén dung va lgya chon dugc thuc hién cong béng, nhét
quan va hiéu qua

3. Quéin ly qua trinh lyra chon

3.1. Thong bo cho cac ing vién day du thong tin vé qua trinh xir Iy ho so ctia ho
theo quy dinh cua don vi
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3.2. Cung cap vi tri cong viéc cho ting vién ma dap ung tot nhat céc ti€u chi dé ra

3.3. Cung cap ¥ kién phan hdi chinh xéc, rd rang va co tinh xay dung cho cic
ung vién khong duoc lua chon, theo ding chinh sach cua don vi

3.4. Banh gia mtc d6 thanh cong cua qua trinh tuyén dung va lya chon, xac dinh
nhirng diém can cai thién

4. Toi uwu hoa cac hoat dong giir nhin vién

4.1. Tim kiém va dua ra cac co hdi thu thach trong cong viéc cho tirng nhan vién
nham tan dung hi€u qua kién thirc, k¥ nang va nang luc cua nhan vién cling nhu
phat huy tiém nang ctia ho

4.2. Xem xét mot cach hé thong cac két qua cong viéc va tién trinh phat trién
cong viéc cua nhan vién, dua ra phan hoi, nhan xét thich hop dé cai thién két qua

lam viéc cua ho

4.3. Ghi nhan két qua thuc hién trong céng viéc ciing nhu thanh tich cia ting
nhan vién theo chinh sach ctia don vi

4.4. Nhan bict khi nao nhan vién khong hai long véi cong viéc hay vai tién trinh
phat trién cong vi¢c cua ho, tim kiém gidi phép sao cho dép tng dugc nhu cau
cua ca nhan vién va don vi

4.5. Nhan biét khi nao céc gia tri, dong luc va nguyén vong ciia nhan vién khong
phu hop véi1 tam nhin, muc ti€u va gia tri cua don vi, va cung véi nhan vién do

tim kiém giai phap thay thé

4.6. Trao doi, tim hi€u cac nguyén nhan khién nhan vién du dinh théi viéc va tim
cach giai quyét cac van d€ hoac bat dong

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong

o Lap ké hoach tuyén dung

e Xac dinh céc tiéu chi cong bang, ré rang, phil hop

e Thiét lap va thuc hién qui trinh tuyén dung

 Cung cap thong tin chinh xac, rd rang, mang tinh xay dung
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 Panh gida mot cach ¢ hé théng két qua thuc hién cong viéc

o Giai quyét cac van dé bat ddng

Kién thic thiét yéu

Cach thuc ra soat khéi luong cong viéc dé phat hién su thiéu hut vé nhan
su ciling nhu kién thirc, k¥ nang va nang luc

Céc ndi dung ctia ban mo ta cong viéc va ti€éu chuan nhan vién
Cac budc khéac nhau cia qua trinh tuyén dung va lga chon nhan vién

Pénh gia cac phuong phap khac nhau vé tuyén dung va lya chon nhan
vién, cac uu diém va nhuogc diém cua tirng phuong phap

Cach thirc do luong néng lyc va kha nang cta tmg vién, danh gia kha nang
dap tmg cta ho v6i cac yéu cau dit ra cho vi tri tuyén dung

Thong tin cap nhat vé tién trinh tuyén dung va céach thirc thuc hi¢n

Céc nguodn chuyén gia hién c6 dé ho trg qua trinh tuyén dung, lya chon va
gilr nhan vién cling nhu cach thure sir dung nguén luc nay

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

Chién lugc nhan su cua don vi
Céc chinh sach va qui dinh vé nhan sy
Hb so nhan su, hd so tuyén dung

S6 tay huéng dan cua don vi

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Thiét bi vin phong

Phan mém tin hoc van phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luu trir thong tin, dir liéu

HUONG DAN PANH GIA
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Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop
cac chung ci hoac bao céo vé cac van deé tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién.
Cac phuong phéap bao gom:

HO so ching ctr tai noi 1am viéc
Nhan xét cua ca nhan

Nhéan xét cua nguoi lam chung
Théo luan chuyén mon

Kiém tra van dap co6 ghi chép lai hoac kiém tra viét

99



TEN PON VI NANG LUC: Xir Iy khiéu kién ciia nhan vién
MA SO: CC15

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Théng bao véi nhin vién vé cac quy trinh thi tuc khiéu nai

1.1. Cung cap thong tin day du vé quy trinh, thi tuc hién hanh cia don vi lién
quan dén vi¢c dua ra khi€u nai/khiéu kién

1.2. Tim klem su hd trg tir d6ng nghiép hodc chuyén gia nhan sy hay chuyén gia
phap 1y vé bat ky khia canh nao ctia quy trinh khiéu nai ma ban chua nim rd

2. Thuc hién quy trinh khiéu nai

2.1. Xac dinh cac khiéu nai tiém 4n va dua ra cac bién phap phong ngira dé giai
quyét van dé khi co thé

2.2. Xt ly cac phan nan, van dé kho khan va lo lang ctia nhan vién, tim kiém céc
giai phap mém déo dé xur Iy van dé néu co the

2.3. Tuan theo cac quy trinh chinh thic ctia don vi vé xtr Iy khi€u nai néu cé
nhan vién guri khiéu nai bang van ban

3. Duy tri cac ho so chinh xac

3.1. Luu giit day du va chinh x4c hd so trong sudt qua trinh khiéu nai va dam bao
su bdo mat trong thoi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Cung cép thong tin ddy du, chinh xac

e Xac dinh cac khiéu nai tiém an

e Xu ly phan nan

e Tuan tha qui trinh giai quyét khiéu nai, khiéu kién

e Luu giit ho so day du va bao mat
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Kién thirc thiét yéu

Céc quy trinh, tha tuc hién tai cua don vi v€ viéc dua ra khiéu nai

Cac cach tiép can mém déo dé xir Iy cac lo lang, van dé kho khin, phan
nan

Cach tién hanh cudc hop vdi nhan vién dé€ thao luan vé khiéu nai ctia ho
Cach di€u tra khiéu nai mot cach thau dao
Céch xay dung nd1 dung thong tin dam bdo rd rang, ngan gon, khach quan

Kién thurc vé cach luu gilt ho so day du va chinh xac trong sudt qua trinh
khi€u nai va dam bao su bdo mat trong thoi gian can thiét

Quy trinh xtr 1y khiéu nai cta don vi

Xéc dinh nguén tu van, huéng dan va hd tro tir dong nghiép, bo phan nhan
su va cac chuyén gia phap ly

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

Cac qui dinh caa don vi vé qui trinh khiéu nai khiéu kién

S6 tay huéng dan cua don vi

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc van phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luru trit thong tin, dix liéu

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning lyc nay ¢6 thé dugc danh gia mot cach toan dign bang ho so tap
hop cac ching cir hoac bao cao. Cac phuong phap danh gia bao gom:

H6 so cac ching ctr tai noi lam viée

e Nhan xét cua ca nhan

e Nhdin xét ciia nguoi lam chirng
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e Théo luan chuyén mon

e Kiém tra vin dap duogc ghi chép lai hodc kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Lip ké hoach nhén sy
MA SO: CC16

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia nhu ciu nhan sy twong lai

1.1. Thu hat nhitng nguoi phu hop trong don vi va cac bén lién quan chinh khéac
tham gia vao viéc lap ké hoach yéu cau nhan su

1.2. Tim kiém va st dung cac ngudn nhan luc dé hd trg hoat dong 1ap ké hoach
nhan luc

1.3. Panh gia cac muc tiéu va ké hoach chién luoc cua don vi dé co duoc thong
tin can thiet cho muc dich 1ap ké hoach nhan luc va xac dinh nhitng van dé quan
trong can xem xét thém

2. Xem xét va xac dinh cac nang luc can thiét

2.1. Xéc dinh céac kién thuc, k§ nang va nang luc can thiét dé lap ké hoach va
muc tiéu chién lvoc cua don vi

2.2. Xem xét nang luc va kha niang cua luc lugng lao dong hién tai dé dap tng
cac yéu cau ve kien thac, ky nang va nang luyc da duoc xac dinh

2.3. Xac dinh nhu cau hoc tap hoic phat trién cua luc luong lao dong hién tai dé
dap tng cac yéu cau

2.4. Bam bao rang su da dang héa luc luong lao dong cung cap nhiéu ngudi ph
hop dé dat dugc muc tiéu

3. X4y dung ké hoach nhan sw va ké hoach du phong

3.1. Xay dyng ke hoach nhan sy dap tmg duoc yéu cau dai han, trung han va
ngan han caa don vi, dong thoi st dung hiéu qua nguon nhan luc bén trong va
bén ngoai don vi

3.2. Pam bao cac hop dong lao dong phu hop véi nhu cau cia don vi

3.3. Bam bao c6 sin cac ngudn luc can thiét dé tuyén dung, phét trién, duy tri va
su dung lao dong

103



3.4. Xay dung ké hoach du phong dé ddi phd vai tinh huéng khong ludng trude
va duy tri tinh lién tuc trong kinh doanh

3.5. Xéc dinh cac nguyén nhan khién cho nhan vién thdi viéc va tim cach giai
guyét van dé nay

4. Trao d6i va danh gia ké hoach nhén sy

4.1. Thong bao ké hoach nhan sy vai nhitng nguoi 6 lién quan

4.2. Ra soat lai [(é hoach nhan su dinh ky va trong trudong hop thay d6i muc tiéu
va ké hoach chién lugc cua don vi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

DPanh gid muc tiéu va chién luoc doanh nghiép
Lap ké hoach nhan sy hiéu qua

Xac dinh nhu cau lao déng

Xac dinh chinh xé&c nhu cau dao tao

Giam sat va diéu chinh ké hoach nhan sy hiéu qua

Kién thirc thiét yéu

Chién luoc doanh nghiép
Ké hoach nhan su hiéu qua
Cach thirc va phuong phép thuc hién va diéu chinh ké hoach nhan sy

Yéu cau vé phap ly va lién quan dén van dé viéc 1am, phac loi, cac quyén
loi, quyén binh dang va an toan stic khoe cua ngudi lao dong

Cac chién lugc va/hoac dich vu can c6 khi nhan vién thdi viéc, bao gdm ca
tu van thoi viéc

Xay dung ké hoach di phong va cach thac thuc hién hiéu qua
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
e Chién lugc doanh nghiép
e Chién luoc nhan sy
¢ Céc van ban phap Iy vé nhan su
e Ho so nhan su
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

 Phan mém tin hoc/sé sach dung cho viéc cap nhat thong tin va luu trir dit
liéu

e Tu/kho luu trit hd so nhan sy

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ndy co thé duoc danh gia mot cach toan dién thong qua tap hop hd so
chirng cur hoac bao céo vé cac khia canh cua cong tac quan ly. Cac phuong phap
danh gia bao gom:

e HOso chiig ctr tai noi lam viéc bao gé)m bién ban cac cudc hop, ban ghi
chép cac cudc thao luan véi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé su ho
tro va tu van danh cho céc cé nhan, ghi chép thong tin phan hai...

e Quan sat

e Nhan xét cua ca nhan

e Nhan xét ciia nguoi lam ching

e Thdo luan chuyén mén
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TEN PON VI NANG LUC: Quin ly cac sw cd va tinh huong khan cap
MA SO: CC17

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xay dwng cac quy dinh, quy trinh va théng bao téi nhan vién

1.1. Pam bao cac quy trinh duoc xay dung d¢ doi phd véi cac sy ¢o va tinh
huong khan cap

1.2.  Dam bao céc quy trinh duogc thong tin dén nhitng ngudi can duoc biét
2. Phan @ng véi cac sw co hay tinh huéng khan cap

2.1. Ludng trudc cac su ¢d hay tinh hudng khan cap dé co bién phap phong
ngtra

2.2. Chiu trach nhiém khi c6 sy ¢6 hay tinh hudng khan cap xay ra va phan
ung nhanh chong bang moét loat hanh dong da dugc dé xuat

2.3.  Tim kiém va 1am rd thong tin vé sy ¢6 hay tinh hudng khan cap

2.4, Tim kiém sy trg gilp tir c&c dich vu khan cap phi hop hodc cac nguon hd
tro lién quan khac, dong thoi cung cap day du va chinh xac cac chi tiet ve
su co hay tinh huong khan cap cho cac bén lién quan

3. Pam bao an toan cho khach hang va nhan vién

3.1. Cung cép cho nhiing ngudi bi dnh huong bei sy ¢6 hay tinh huéng khan
cap va nhiing nguoi khac lién quan khac nhirng thong tin can thiét, bao
gom ca théng tin vé cac rui ro tiém an

3.2. Pam bao toan bd cac ching ctr duoc gitt nguyén ven tai nhitng noi can
thiét

3.3. Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xu Iy sy c6 hay tinh hudng
khan cap

4. Panh gia va bao c4o su cb hay tinh hudng khan cap
4.1. Thu thap théng tin vé sy cb hay tinh hudng khan cip, gop phan xéac dinh

nguyén nhan va ngan chan su co lap lai
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4.2.

Dam béo tuan thu quy trinh ghi chép va béo céo su c6 hay tinh hudng
khan cap va hoan thanh cac van ban dugc yéu cau theo quy trinh va khung
thoi gian quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

e Du b&o rui do, danh gia tinh hinh thuc té va hanh dong nhanh chéng, cha

dong trong quan ly rui ro

Xt Iy hiéu qua tinh hudng khan cip theo qui trinh, qui dinh cta doang
nghiép

Thu thap va luu gilr thong tin chinh xac, dung cach vao ngan hang di liéu

cuaa doanh nghiép.

Chuan bi day du dir liéu trong viéc viét bao céo, bién ban vé sy ¢ va tinh
huong rai ro

Thyc hi¢n cac bién phap (canh bdo, ngén ngira, giam sat trong qua trinh
phuc vu khach) dé dam bao an toan trong qué trinh di cong tdc voi doan
khach

Kién thirc thiét yéu

Cac loai su ¢6, tinh hudng khan c4p va cac bién phap ngin ngira

Quy trinh va hudng dan cu thé dé xu Iy cac sy ¢b va tinh huéng khan cép,
bao gom ca quy trinh so tan va ké hoach du phong cta doanh nghiép

Qui trinh thuc hanh an toan dé ddi pho veéi cac tinh hudng khan cap

Yéu cau phap ly lién quan dén viéc ghi chép va bao cdo cac su cb va tinh
huong khan cap ciing nhu quy trinh hoan thanh cac van ban can thiét

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua doanh nghiép vé quan ly su ¢b
Bo tai liéu lién quan dén doan khach
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e Céc biéu mau béo céo, bién ban
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Céc trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong cua doan
trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac thdng qua hoat dong danh gia cac kieén thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Danh gia thong qua két qua quan Iy va xu Iy su c6
e Danh gia chit luong bao cao sau su cd

e Danh gia thong qua tric nghiém quan ly va xt Iy sy ¢6

e Phan hdi sau chuyén di ctia doan khach gip su co.
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TEN PON VI NANG LUC: Phin tich va cai thién mdi quan hé véi cac bén
lién quan tai dia phuwong

MA SO: CC18

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xem xét ho so hién cé vé cac bén lién quan

1.1. Xac dinh mdi tuwong tac cua cac dbi tic dia phuong va nhimg quy trinh hién
co

1.2. Xay dung tiéu chi dé phan tich d6i tac

1.3. Danh gia chinh xéac cac loai doi tac khac nhau va tdc dong ctia ho dén hi¢u
qua cua don vi

2. Panh gia moi lién hé dwoe thiét 1ap véi cac bén lién quan tai dia phuong
2.1. Phan tich qua trinh thiét 1ap quan hé véi cac ddi tac dia phuong

2.2. Lap bao céo nhimg két qua ctia qué trinh phat trién quan hé véi déi tac dia
phuong

3. Hoan thién co ché phdi hop véi cac bén lién quan
3.1. Panh gia nhu cau phbi hop va phan tich viéc thuc hién nhu cau phdi hop

3.2. Pé xuit cong viéc cu thé nham duy tri sy thong nhat va chat lugng phdi hop
véi cac doi tac dia phuong

3.3. Bé xuat hoat dong phu hop nham phat trién su hop tac
3.4. Cap nhat thong tin vé ddi tac
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
e Danh gia chinh xac d6i tac

e Phan tich qué trinh thiét 1ap quan hé
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Lap béo céo
Pénh gia nhu cau phdi hop

Dé xuit cac viéc cu thé nham duy tri va phat trién hop tac

Kién thic thiét yéu

Cac bén lién quan khac nhau tai dia phuong

Cach thue sir dung ma tran quyén luc - loi ich trong phan tich quan hé
tuong tac cua cac doi tac

Céc ky thuat bao cao va kha nang irng dung céc k¥ thuat bao cao

Ti€u chi danh gid thanh cong d6i1 vaoi viée hop tac va giao ti€p hiéu qua
cua don vi

Cach xay dyng tiéu chi danh gia mirc do thanh cong ddi vai viée hop tac

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan caa don vi
Dit liéu vé cac ddi tac dia phuong
B4o co hoat dong lién quan dén ddi tac dia phuong

Phan hdi cua cac nhan vién

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luu trir théng tin, dir liéu

Thiét bi va mang ludi théng tin lién lac

HUONG DAN PANH GIA

Céac phuong phap danh gia bao gdm:

Phong van
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e Dobng vai

e Kiém tra viét va kiém tra van dap
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi va phan tich bao céo tai chinh
MA SO: CC19

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuén bi cac béo céo tai chinh riéng biét

1.1.  Thu thap va xt ly chiing tir tai chinh ké toan

1.2. Lap bang can ddi ké toan

1.3.  Lap béo céo két qua kinh doanh (15 - 14i)

1.4. Lap céac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu cau caa bo phan ké toan
2. Phan tich cac béo cao tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh
2.1.  Phan tich céc bao cao tinh hinh tai chinh

2.2.  Dam bao dap tng cac yéu cau noi bo

2.3.  Xéc nhan tinh hop 18 caa cac bao cdo tai chinh da duoc chuan bi
3. Phéat hanh cac hé so ké toan cap nhat

3.1. Cap nhat cac hd so ndi bo

3.2. Phat hanh cac bao céo tai chinh va bao cdo tinh hinh tai chinh theo yéu cau
va qui dinh caa doanh nghiép

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Tap hop va phan tich tai liéu, chang tir tai chinh, ké toan

e Lap bao céo tai chinh, ké toan theo qui dinh cua doanh nghiép

e Phan tich b4o cdo tai chinh, ké toan theo trinh tu dé dam bao chét luong
phan tich bao cao

112



Cap nhat thong tin kip thoi va chinh xac theo qui trinh, qui dinh cta doanh
nghiép

St dung ky néng noi, ky néng thuyét trinh hiéu qua trong trinh bay céc
bao céo tai chinh, ké toan

Kién thic thiét yéu

Cac diéu khoan tai chinh, ké toan lién quan viéc 1ap bao céo tai chinh theo
phap luat hién hanh

Nhitng thuat ngir ké toan va tai chinh lién quan dén bao céo tai chinh.

CAc qui trinh va qui dinh cua don vi lién quan dén viéc chuan bi, trinh bay
va phat hanh cac bao cao tai chinh

Cac loai b4o céo can duoc soan thao va dinh dang caa nhitng loai béo céo
do.

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

B luat va cac van ban luat hién hanh vé tai chinh, ké toan

S6 tay huéng dan caa don vi vé cac qui dinh lién quan dén tai chinh, ké
toan

Bo tai liéu, chung tir lién quan dén viéc xay dung bao céo tai chinh, ké
toan

Cac biéu mau, dinh dang béo céo tai chinh, ké toan

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thiét bj vin phong phuc vu cho viéc xay dung béao céo tai chinh, ké
toan

Phan mém tai chinh, ké toan
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Danh gia cac bao céo tai chinh, ké toan da duoc xay dung

e Danh gia cach thirc thuc hién cac bao cao tai chinh

e Danh gia thdong qua cac ban phan tich bdo céo tai chinh.
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TEN PON VI NANG LUC: Dy toan ngan sich
MA SO: CC20

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuén bi thong tin vé ngan sach

1.1. Xac dinh va giai thich nguén dit liéu can thiét cho viéc chuan bi ngan sach
1.2. Xem xét va phan tich dit li¢u

1.3. Tiép nhan thong tin vé dau vao ciia ké hoach ngan sach tir cac bén lién quan

1.4. Tao co hoi cho cac dong nghiép co lién quan dong gop vao qué trinh 1ap ké
hoach ngan sach

2. Du thao ngan sach
2.1. Du thao ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac thong tin c6 sin

2.2. Dy tinh cac khoan thu va chi bang cach st dung thong tin lién quan hop 16
va dang tin cay

2.3. Ra soat lai cac khoan thu va chi cua cac ky truéce dé hd trg viée du toan ngan
sach

3. Trinh bay cac deé xuat vé ngan sach

3.1. Trinh bay cic dé xuat mot cach rd rang, ngan gon va theo hinh thirc thich
hop

3.2. Tap hop céc ¥ kién dong gop du thao ngan sach tir cac dong nghiép c6 lién
quan

3.3. Piéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan sach cudi ciing trong khung
thot gian dugc xac dinh

3.4. Thong bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh ngan sach cudi cing
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Tap hop théng tin va phéan tich di liéu

Du thao ngén sach

Tap hop v kién dong gop vé du thao ngan sach
Hoan thién du thao ngan sach

Dé xuit phé duyét ngan sach

Kién thirc thiét yéu

Céach thtrc x4c dinh va giai thich ngudn dit liéu can thiét cho viéc chuan bi
ngan sach

Céch tinh toan chi phi ¢b dinh va chi phi bién ddi ctia cac hoat dong
K7 thuat phan tich chi phi, lgi ich
Cac giai phap thay thé nhu phuong an dy phong

Thu thap thong tin phan hdi dé thuyét trinh vé ngan sach va cach sur dung
thong tin phan hoi nay nham cai thién cac dé xuat trong twong lai

Céch trinh bay cac dé xuat ngan sach

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Qui dinh vé tai chinh va ngan sach cua don vi
Ké hoach hoat dong cua don vi

Hd so luu trix

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc van phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
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luru trit thong tin, dix liéu
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia mot cach toan dién bang tap hop
cac chang cir hoac bao cao du thao ngan sach cho mot bo phan hay du an.
Nhitng phuong phap thich hop bao gom:

e Hoso chiing cur tai noi lam viée

e Quan sat

e Nhan xét cuia ca nhan

e Nhan xét ciia nguoi lam chiing

e Thao luan chuyén mén

o Kiém tra vin dap duoc ghi chép lai hoic kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Quan ly ngin sach
MA SO: CC21

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam sat va kiém soat hoat déng ngin sach

1.1. Sir dung ngan sach da duoc duyét de chu dong giam st va kiém soét viéc
thuc hién trong linh vuc chiu trach nhiém, trong hoat dong hay du an cu thé

1.2. Phéi hop véi dong nghiép va cac bén lién quan chinh trong quan ly ngan
sach

1.3 Xac dinh nguyén nhan phat sinh chénh Iéch dang ke gitra nhitng khoan chi
du kién va nhitng khoan chi thuc té va c6 hanh dong khac phuc kip thoi

2. Ra soat va diéu chinh ngin sach khi can thiét

2.1. Dé xuat viéc ra soét lai ngan sach néu can thiét ¢é dap tng céc khoan chénh
léch dang ké va/hoac nhirng phat sinh khong luong trudc

2.2. Cung cap thong tin thuong xuyén vé thuc hién so vai ké hoach ngan sach
cho nhirng nguoi ¢o trach nhiém ra quyét dinh

2.3. Tu van kip thoi cho nguoi lién quan néu da xac dinh duoc bang ching vé
cac hanh dong c6 nguy co gian lan

2.4. Thu thap théng tin vé thuc hién ngan sach nham hd trg viéc chuan bi ngan
sach trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e So sanh du toan va thuc hién ngan sach

e Xac dinh nguyén nhén phat sinh chénh Iéch I6n

e Thuc hién qui trinh xur ly gian lan

e Diéu chinh ngan sach hop ly
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Kién thirc thiét yéu
e Hé thdng ngan sach

e Céch phdi hop véi d¢ong nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan
sach

e Céch sir dung ngan sach dé chu dong giam sat va kiém soét viéc thuc hién
doi véi mot linh vuc hoac hoat dong cu the

e Cach xac dinh nhitng nguyén nhan chinh din dén su chénh léch gitra du
toan va thuc hién ngan sach

e Céc loai hoat dong gian 1an va cach nhan dang ching, nhiing viéc can lam
va nhirng nguoi can lién hé néu nghi ngo co gian lan

e Cac phuong phap khic phuc c6 thé trién khai dé giai quyét sy chénh léch
da duoc xac dinh

PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e Ban ngan sach dugc phé duyét
e Hb so lién quan dén thuc hién ngan sach
e Qui dinh cua doanh nghiép vé tai chinh, ngan sach
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Phan mém tin hoc vian phong ding cho viéc giam sat va quan ly ngan sach

e May tinh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc ndy ¢ thé duoc danh gia mot Céch toan dién bang hd so
chung cu hoac bao cao. Cac phuong phap danh gia bao gom:

e Ho so ching ctr tai noi 1am viéc bao gom bién ban céc bu01 hop, ghi chep
¥ kién thao luan véi timg c4 nhan va dong nghiép, chi tiét vé su tu van va
hd trg danh cho timg nhan vién, ban téng hop cac thong tin phan hoi
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Quan sat
Nhan xét cua ca nhan
Nhan xét cia nguoi 1am chung

Thao luan chuyén mén
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TEN PON VI NANG LUC: Quin ly co sé vét chat
MA SO: CC22

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach sir dung co s vat chat

1.1. Thu hut sy tham gia ctia nhitng ngudi st dung co sd vat chit vao viée 1ap ké
hoach cach thic sir dung cac ching mot cach hiéu qua nhat va theo doi viéc su
dung ching trong thyuc té

1.2. Lap ké hoach st dung co s& vat chat mot cach hi€u qua, hiéu suat cao va
gidm thi€u tac dong ti€u cuc doi va1 moi truong

2. Pam bao an toan va xir ly co sé vat chat
2.1. Bam bao an ninh cho cac co sé vat chat va ddm bdo an toan trong st dung

2.2. Xt Iy co s& vat chat khong con sir dung theo cach thire giam thiéu tac dong
tiéu cuc doi véi moi truong

3. Chia sé va giam sat co s vat chat

3.1 Thuong lugng véi déng nghiép vé viée st dung co s& vat chat chung, chd y
to1 nhu cau cua cac bén co6 lién quan va muyc ti€u chung ctia don vi

3.2. Theo ddi mot cach co hé thong chat lugng va cach thic sir dung co so vat
chat

3.3. Xt Iy kip thoi khi c6 bt ky su khac biét dang ké nao giita str dung co sé vat
chat trong thuc té va theo ké hoach

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
e Lap ké hoach hiéu qua
e Giam sat dam bao an ninh, an toan, giam thiéu tac dong dén méi truong

o Xur ly su khac biét kip thoi
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Kién thirc thiét yéu
e (Céach xay dung ké hoach hoat dong va diéu chinh ké hoach

e Cach thuong lugng voi dong nghiép trong viéc st dung co so vat chat chung
dé toi wu hoa viée st dung cac ngudn ndy cho tat ca cac bén lién quan

e Bdo vé mdi trudong, cdc hanh dong c6 thé thuc hién dé gidm thiéu tic dong
tiéu cuc dén mdi truong, tac dong tiém tang do viéc sir dung, loai bd co sé vat
chat

e Nhitng rai ro li€n quan té1 nhitng nguon vat chat dugc st dung va nhiing
hanh dong co6 thé thuc hién dé€ cac nguodn vat chat dugc ddm bao an ninh va su

dung an toan

e Khic phuc va xt 1y duoc tién hanh trong trudng hop thuc té st dung cac
nguon co so vat chat co sy khéac biét 1o rét so voi ké hoach

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

e Céc tiéu chuan, quy trinh, chinh sach, huéng dan, cong cu va cac dit liéu
tai chinh

e Ban ké hoach sir dung co sé vat chat

e CAc tai liéu lién quan dén thuc hién, thay d6i ké hoach

e Tai lidu lién quan dén kiém ké va dénh gia co so vat chat
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Phan mém tin hoc vin phong dung cho viéc quan 1y co s& vat chat, luu trit
thong tin, dix liéu

e Kho

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duoc danh gia toan dién théng qua hd so
chung ctr hay ban béo céo céc khia canh cua cong tac quan ly. Cac phuong phap
danh gia bao gom:
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Hb so ching ¢t tai noi lam viéc bao gém bién ban cac cudc hop, ghi chép
¥ kién thao luan vdi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét cac hanh dong da
dugc thuc hién va ghi chép y kién phéan hoi

Quan sat

Nhan xét cuia ca nhan

Nhan xét cua ngudi lam ching

Thao luan chuyén mén
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TEN PON VI NANG LUC: Quin ly cac hoat ddng hang ngay
MA SO: CC23

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Kiém tra cac khu vuc chinh va trang thiét bi

1.1. Bam bao cac khu vuc chinh sach s& va sin sang phuc vy
1.2. Bam bao tit ca c4c trang thiét bi va tai liéu da & vj tri sn sang sir dung
2. Thuwc hién cac quy trinh kiém ké hang ngay

2.1. Kiém Ké tat ca cac hang héa trong kho va ngudn cung cap
2.2. Bam bao cé4c yéu cau kiém ké da dugc thyc hién

2.3. Lap cac yéu cau mua hang

3. Rasoat lai lich lam viéc

3.1. bam bao lich lam viéc cta nhan vién da dugc cap nhat
3.2. Kiém tra lich lam viéc cho moi hoat dong

3.3. Nhap dir liéu va sao Iuu

4. Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chuan

4.1. Xem lai cac bao cdo hang ngay

4.2. Dién giai céc sb lieu

4.3. Dy doén cac van dé

5. Giam sat ning suit thyc hién cac tiéu chuan

5.1. Xem lai cac phan héi cua khach hang

5.2. Ra soat lai cac bao cao tai chinh

6. Duy tri an ninh d6i véi co sé va nhan sw

6.1. Bam bao duy tri c4c hd so an ninh
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6.2. Dam bao cap nhat hd so nhén su

6.3. Ra soat lai cAc b&o c4o vé an ninh va an toan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Kiém tra cac hoat dong chinh hang ngay
Giam sat viéc thuc hién cac tiéu chuan

Duy tri an ninh va an toan

Kién thic thiét yéu

Phuong phép tién hanh kiém tra hang ngay céc khu vuc chinh va trang
thiét bj

Quy trinh kiém ké hang ngay
Cach sir dung y kién cua khach hang dé cai tién chit luong cong viéc
Cach sap xép dé dam bao an ninh cho co s& va nhan su

Cach st dung dir liéu vé nang suat va két qua thuc hién dé 1ap ké hoach va
cai tien chat lugng cong viéc

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua don vi

Céc qui dinh, qui trinh vé an ninh, an toan, sir dung trang thiét bi, dung cu,
co s& vat chat, quan hé khach hang

Lich lam viéc

Céac bao cao

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc thiét bi can thiét dé kiém tra va bao dudng trang thiét bi
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¢ Hé thdng thong tin lién lac

e Thiét bj vin phong
HUONG DAN PANH GIA

Phuong phéap danh gia bao gom:
¢ Quan sat truc tiép
o Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia kién thirc chuy@n mén
¢ Bang chuang sy viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc
o Xem xét c4c hd so ching cur

o Xem xét c4c béo cao khach quan vé két qua thuc hién cong viéc thuc té tai
noi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Quaén ly chit lwong dich vu va sy hai long ciia
khach hang

MA SO: CC24

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Truyén dat cac tiéu chuan chat lwong dich vu khach hang

1.1. Thu hat céc thanh vién trong don vi ciing nhu cac bén lién quan quan trong
vao viéc quan ly dich vu khach hang

1.2. Thiét 1ap nhiing tiéu chuan rd rang va phu hop vé dich vu khach hang, co
tinh dén sy mong doi cua khach hang, cac nguén luc cua don vi va tat ca nhitng
quy dinh, hoic yéu cau phép 1y ¢6 lién quan

2. Pam bao nhin lue va cac ngudn lye cung cip chat lwong dich vu khach
hang

2.1. T6 chtrc nhan lyc va cac nguon lyc dap ung tiéu chuan dich vu khach hang,
c6 tinh dén cac cap dg nhu cau khéac nhau va céac yéu to bat ngo

2.2. Bam bao nhan lyc cung cép dich vu khéach hang c6 du nang luc thyc hién
nhiém vu cua ho, cung cap cho ho nhitng khoa dao tao can thiét, co6 su ho trg va
giam sat ho

2.3. Bam bao moi nhan vién hiéu dugc cac ti€u chuan dich vu khach hang ma ho
can thuc hién va mtrc do tu chu cua ho trong viéc dap trng yéu cau ciing nhu xtr
ly van dé cua khach hang

3. Xir Iy yéu ciu va van dé ciia khach hang

3.1. Chju trach nhiém xur Iy cac yéu cdu va van dé cua khach hang thudc thim
quyén trach nhi€ém ca nhén, tim kiém 161 khuyén tor cac chuyén gia va/hoac
nguoi quan 1y cap trén khi can thiét

3.2. Bam bao khach hang dugc thong bdo vé cac ndi dung sé€ thuc hién dé xu ly
cac yéu cau hodc van dé ctua khach

4. Nang cao chit lwong dich vu khiach hang

4.1. Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan héi vé tiéu chuan
dich vu khéch hang
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4.2. Giam sat thuong xuyén viéc dap ung tiéu chudn dich vu khach hang, nhimg
yéu cau va van dé cua khach hang, nhitng y kién phdn hoi cua nhan vién va
khach hang

4.3. Phén tich dir liéu vé dich vu khach hang dé xac dinh nguyén nhan cua cac
van dé va co hdi cai thién dich vu khach hang

4.4. Thyc hién hodc dé nghj thay doi quy trinh, hé thong hodc cac tiéu chuén dé
nang cao chat luong dich vu khach hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thiét lap céc tiéu chuan phi hop

T chtc nhan lyc va ngudn luc dy da
Giam sat tét viéc thuc hién tiéu chuan
Xt ly yéu cau cua khéch

Dé xuat dé nang cao chat lugng dich vu

Kién thic thiét yéu

Cach thuc, phuong phép thiét 1ap nhiing tiéu chuan rd rang va phi hop vé
dich vu khach hang, c6 tinh dén sy mong doi cua khach hang va cac
nguon lyc cua don vi

Cach t6 chuc nhan sy va cdac ngudn luc khac dé dap mg cac tiéu chuén
dich vu khach hang, tim quan trong cua viéc tinh dén céc cap do nhu cau
khac nhau va cac tinh hudng bit ngd

bPam bao cac nhan vién phuc vu khach hang c6 di nang luc thuc hién
nhiém vu cua ho, cung cap cho ho nhitng hd tr¢g can thiét va giai thich
cach thuc hién

Cach thirc giai quyét cac yéu cau va van dé cua khach hang, xac dinh va
quan ly nhitng nguy co trude khi chung thyc su trd thanh van de.

Phuong phap theo doi, giam sat cac tiéu chuan phuc vu khach hang, nhiing
yéu cau va van dé cua khach hang, nhiing y kién phan hoi cua khach hang
va nhan vién.
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e Su dung céc loai dir li¢u dich vu khach hang co san va cach thirc phan tich
cac dir liéu do dé xac dinh nguyén nhan cua cac van d€ va tim cach cai
thién dich vu khach hang

PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e Tiéu chuan caa doanh nghiép va huéng dan sir dung
e Dt liéu khach hang
 B&o c4o phan hoi cua khach
e Tai liéu cham s6c khach hang
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Hé thong thdng tin lién lac
HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang lyc ndy c6 the duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop
cac chung cu hodc bao cao ve viéc quan ly chat luong dich vu khach hang. Cac
chung cu bao gom:

o Dit liéu vé dich vu khach hang

e Nhan xét clia ca nhan (phan 4nh qua trinh va 1y do 4n sau cac hoat dong
lién quan dén chat luong dich vu)

e Nhan xét cua ngudi lam ching (nhan xét vé thuc hanh chat luong dich vu
khach hang)

* Ghi chép, bao cao, khuyén nghi déi vai nguoi quan ly vé cac van dé lién
quan dén dich vu khach hang hodc céc tinh hudng nghiém trong

e Ghi chép, thu dién tir, bién ban thong bao ndi bd hodc cac van ban khac vé
cai thién dich vy khach hang

e Nhan xét ctia ca nhan (phan anh vai tro c4 nhan cta ban trong giai quyét
cac thach thtrc 1lién quan dén dich vu khach hang)
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TEN PON VI NANG LUC: Piéu phoi cac hoat dong tiép thi
MA SO: CC25

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia tinh hinh thi trwong

1.1. Banh gié thi truong hién tai va tiém nang, phan doan thi truong va khach
hang do6i véi cac san pham va dich vu

1.2. Banh gia san pham va dich vu cua doéi thu canh tranh dé xac dinh nhirng nét
doc dao va loi ich tiém nang cua cac san pham va dich vu cua don vi

1.3. Panh gia chién lugc gia, chién lugce xtc tién quang ba va chién luoc phan
phoi cac san pham, dich vu ctia doi thu canh tranh

2. Thuwe hién chién lwge tiép thi

2.1. Thu hat moi thanh vién trong don vi va cac bén lién quan quan trong khac
vao viéc tiép thi san pham va dich vy

2.2. Thyc hién chién lugc gia c6 tinh dén:

2.3. Nét doc dao va loi ich tiém niang cta cac san pham va dich vu
2.4. Kha ning va sy san sang chi tra ctia khach hang

2.5. Chién lugc gia cua ddi thu canh tranh

2.6. Thuc hién chién lwoc phan phdi dang tin cdy vai chi phi hiéu qua dé san
pham va dich vu cua ban ludn san sang phuc vu khach hang

2.7. Thyc hién chién lugc chi phi higu qua dé quang ba san pham va dich vu
téivkhéch hang, nhan manh nhitng nét doc dao va lgi ich tiém nang cua san
pham va dich vu.

3. Gidi thiéu diic tinh sin pham cho ngwoi khac va giam sat nhu cau

3.1. Bam bao cc bén tham gia ban san pham va dich vu dugc gidi thiéu day
du cac nét doc dao va lgi ich tiem nang cta san pham va dich vu do6, c6 cam
két dat muc tiéu vé doanh thu

3.2. Giam sat cd hé théng nhu ciu vé céc san pham va dich vu
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3.3. bieu chinh chién lugc gi4, chién lwgc phan phéi va chién lugc xic tién
quang ba dé dap ung su thay doi vé nhu cau ciing nhu phan hoi cua khach
hang va nhitng ngudi tham gia ban hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Panh gia thi truong, san pham, chién lugc
Xay dung va thuc hién chién lugc hiéu qua
biéu chinh chién lugc phi hop

Tap hop ngudn nhan luc hiéu qua

Giam sat hé thong tét

Kién thirc thiét yéu

Céch thac thu hut moi thanh vién trong don vi va cac bén lién quan
quan trong tham gia vao viéc tiep thi san pham va dich vu

Céach thuc danh gia san pham va dich vu cua ddi thu canh tranh dé xac
dinh nhitng nét d6c dao vé san pham va dich vu cua don vi cing nhu
nhitng loi ich dac biét cua san pham va dich vu dé doi vai khach hang
Céach thuc xay dung chién lugc gié ca canh tranh

Céach thic xay dung chién lwgc phan phéi sao cho san pham va dich vu
cua don vi san sang phuc vu khéach hang véi chi phi hiéu qua

Céach thuc xdc tién quang ba san pham va dich vu cho khéach hang voi
muc chi phi tiet kiém

Céach thure dao tao va tao dong luc cho doi ngli ban hang

Céch thuc theo ddi nhu cau vé san pham, dich vu dé diéu chinh sin
pham, dich vu dé cho phu hop véi su da dang cta nhu cau

Céach thac st dung thong tin phan hoi tir khach hang va d6i ngii ban
hang dé toi wu hoa chién lugc vé san pham dich vu; chién lugc gia,
chién luoc phan phdi, chién luoc xdc tién va ban hang
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PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
e Chién luoc cong ty, san pham, tiép thi
e Dt liéu khach hang
e An pham vé san pham du lich

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
 Hé théng théng tin lién lac
¢ Hé thdng quang céo

e Hé théng xir ly dix liéu théng tin khach hang
HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang lyc nay duoc danh gia toan dién bang ho so chang cir hozc bao
cao veé cac khia canh cua cong tac tiep thi. Cac phuong phap danh gia bao gom:

e HO so ching ctr tai noi lam viéc bao gom bién ban cac cudc hop, cac
mau ké hoach tiép thi, tai liéu quang cao va cac thong tin khéc

e Nhan xét cua ca nhan
e Nhan xét cua nguoi lam ching

e Thao luan chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: T6i wu héa hiéu qua sir dung cdng nghé
MA SO: CC26

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh co hoi sir dung cong nghé hi¢u qua

1.1. Thu hat cac d6ng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung cac céch
thirc sir dung hiéu qua cong nghé tai don vi

1.2. Tim kiém va st dung kinh nghiém chuy&n mén cta cac chuyén gia dé hd trg
viéc xay dung, thuc hién va xem xét lai chién lugc vé sir dung cdng nghé va
giam séat viéc thuc hién cac hoat dong lién quan tdi s dung cong nghé

1.3. Xac dinh céc cach tiép can hién tai déi véi viéc st dung céng nghé tai don vi
hoac trong pham vi trach nhiém dugc phan cong cling nhu cac ké hoach loai bo
hoac gidi thiéu cong nghé hay sir dung cong nghé hién c6 cho cac muc dich khac
nhau

1.4. Xéc dinh nhitng co hoi dé gioi thiéu cong nghé méi, diéu chinh céng nghé
hién tai hoac st dung cong nghé hién tai cho cac muc dich khac nhau

2. Dwa cong nghé méi vao hoat dong cia don vi

2.1. Phd bién chién lugc st dung cdng nghé cho ddng nghiép va cac bén lién
quan

2.2. Kiém tra xem cong nghé méi co6 twong thich véi cong nghé hién tai khong
2.3. Gidm sat mot cach than trong viéc dua cong nghé mai vao su dung hodc
diéu chinh céng nghé hién tai, hanh dong kip thoi va ¢ hiéu qua dé xu ly cac
van dé phat sinh

3. Pam bao hd trg sir dung cong nghé méi

3.1. Bam bao cung cap moi ngudn luc va su hd tro can thiét dé gitp dong nghiép
c6 kha nang str dung hiéu qua cong nghé san co

3.2. Pam bao c6 ké hoach du phong trong trudng hop ung dung cdng nghé
khong thanh cong
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3.3. Duy tri céc hé thong gidm sat qué trinh trien khai thyc hién chién lugc va
bé&o cao veé két qua thuc hién hoat dong cdng nghé tai don vi hoac linh vuc chiu
trach nhiém

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Xéc dinh co hoi vé (ing dung cdng nghé
Str dung hiéu qua céng nghé san co
Lua chon cong nghé

Ap dung cong nghé mai

Xac dinh ngudn luc phi hop

Kién thirc thiét yéu

Céc loai cong nghé khac nhau phu hop vai don vi du lich

Nhitng yéu t6 co ban can xem xét khi dénh gia viéc sir dung va/hoic gioi
thiéu cong nghé mai, bao gom day du cac chi phi va lgi ich

Noi dung can thiét cia mot chién lugc sir dung céng nghé hiéu qua

Ké hoach du phong trong qua trinh sir dung cong nghé va/hoic gii thiéu
cbng nghé mai, cach thue thuc hién hiéu qua

Phuong phép va k¥ thuat khac nhau dé pho bién cach tiép can cdng nghé
va chién lugc sir dung cong nghé cta don vi

Cach thire kiém tra su twong thich giita cong nghé méi va cdng nghé hién
co

Cach thiét 1ap cac hé thdng dé ra soat viéc trién khai chién lugc su dung
cbng nghé va xac dinh cac ndi dung linh vuc can cai thién

Xéc dinh céc loai ngudn luc va hd trg can thiét dé gitp cac dong nghiép co
kha nang sur dung tot nhat cong nghé co san
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

e Chién luoc st dung céng nghé

o Tai liéu vé cdng nghé hién tai

o Tai lidu vé cong nghé moi

o Ho so va bao cao vé két qua st dung cdng nghé
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

o Ca4c thiét bi do luong hiéu qua tng dung céng nghé
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ndng lyc ndy c6 thé duoc danh gia mot céch toan dién bang tap
hop céac ching cir hoac bao cao ve viéc toi uu hoa st dung cong ngh¢. Cac
phuong phap danh gia bao gom:

¢ HO so chiing ¢t tai noi lam viéc, ¢ thé 1a cac bién ban hoic ghi chép vé
cac cugc hop, cac bao cao hoac d¢ xuat cua nhirng nguoi khac

e Nhan xét cua ca nhan
e Nhan xét cia nguoi 1am chung
e Théo luan chuyén mon

e Kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra viét cac ndi dung kién
thirc thiét yéu.
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TEN PON VI NANG LUC: Thiét 1ap cac chinh siach hoat dong
MA SO: CC27

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xay dung cac chinh sach hoat dong

1.1. Xay dung cac chinh sach va chién lugc hoat dong trén co sd theo ddi nhu
cau tai noi lam viéc va xac dinh co hoi dé cai tién va doi mai

1.2. Xac dinh pham vi va cac muc tiéu caa sang kién can thiét trén co s cac muc
tiéu cta doanh nghiép cling nhu phan hoi cua nhan vién va khach hang

1.3. Phan tich nhitng yéu té bén trong va bén ngoai c6 thé tac dong dén chinh
sach

1.4. Tham khao y kién cua cac bén lién quan trong qué trinh xay dung chinh sach
1.5. Xay dung céc chién luoc ngudn lec phi hop va kha thi vé tai chinh

1.6. Phat triér) cac hé théng va co ché hanh chinh du kha ning hd trg sang kién
da co trong ké hoach

1.7. Xac dinh va truyén dat rd rang tat ca cac wu tién, trach nhiém va khung thoi
gian

1.8. Phét trién cac hé théng danh gia véi su tu van cua cac dong nghiép lién quan
2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat dong

2.1. Thuc hién va danh gia nhirng hoat dong da xac dinh phu hop véi thir ty vu
tién

2.2. Theo ddi cé4c chi sé thuc hién
2.3. Cung cap bao céo tién d6 va nhitng béo céo khac theo yéu cau

2.4. Danh gia sy can thiét phai c6 nhitng yéu cau ngudn luc bd sung va tién hanh
nhiing hoat dong thich hop

3. Thuwe hién dianh gia thwong xuyén
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3.1. Xem xét chinh sach hoat dong dé danh gia hiéu qua ap dung chinh sach tai
noi lam viéc

3.2. Giam sat viéc thuc hién

3.3. X4c dinh van dé kho khin va c6 su diéu chinh phi hop

3.4. Str dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké hoach tiép theo

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Lap ké hoach

Xay dung chinh sach, chién luoc hoat dong
Phét trién hé théng phu hop

Giam sat thuc hién chinh sach

Danh gia hoat dong mot cach thuong xuyén

Lap béo céo

Kién thirc thiét yéu

Nguyén tic co ban trong lap ké hoach bao gom ca co cau cac chinh séach
hoat dong, giai phap thuc hién

Céch thire, phurong phéap xay dung cac chinh séch va chién lugc hoat dong
dua trén viéc theo dbi cac nhu cau tai noi lam viéc

Xéc dinh céac yéu té bén trong va bén ngoai cd thé tac dong dén chinh sach

Xac dinh cac yéu t anh huéng dén viéc xay dung chién lugc nguon lyc
phu hop va kha thi vé tai chinh

Cach thure, phuong phép xay dung hé théng va co ché hanh chinh du kha
nang hd tro sang Kién da duoc 1én ké hoach

CAu tric va cach thic 1ap bao céo tién do va nhitng bao cao khac duoc sir
dung dé giam sat viéc thuc hién chinh sach
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e Cach danh gia chinh sich hoat dong nham xéac dinh hiéu qua ap dung
chinh sach tai noi lam viéc

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
e Tai liéu vé chinh séch va chién lugc hoat dong hién tai
e Tai liéu, sb liéu théng ké cap nhat vé nganh du lich, I hanh
e Bao cao hoat dong ctaa don vi
e BA&o cao phan hdi cia nhan vién va khéach hang
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Trang thiét bi vin phong

e Phan mém tin hoc vin phong
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc nay duge danh gia mot cach toan dién bang tap hop céc
chung ctr hoac bao cao ve viéc lap ké hoach va trién khai thuc hién cac chinh
sach. Cac phuong phap danh gia bao gom:

e Xem x¢ét ho so ching ctr tai noi [am viéc nhu cac bién ban hodc ghi chép
ve€ cac cudc hop, cac bao cdo hoac dé xuat

e Nhan xét cua ca nhan
e Nhan xét cia nguoi 1am chung
e Thdo luan chuyén mén

e Kiém tra van dap duoc ghi chép lai va kiém tra viét phan kién thirc thiét
yéu cua don vi nang luc nay
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TEN PON VI NANG LUC: Quan ly c4c s kién dic biét
MA SO: CC28

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xay dung chi dé va dé xuat sy kién

1.1. Xac dinh cac muc tiéu va pham vi su kién

1.2.  Xay dungy tuong, chi dé, hinh thic sy kién va nghi thiee dén tiép

1.3. Xay dung van ban de xuat sy kién va tai ligu chi tict ve dau thau khi can
thiét

2. Xac dinh dia diém t6 chic sy kién

2.1.  Nhan dién va phan tich dia diém/vi trf tiém ning t6 chuc sy kién

2.2.  Lua chon dia diém/vi tri to chic sy kién

2.3.  X&c nhan két qua dan xép vé dia diém/vi tri da chon

3. Lap ké hoach va tién hanh quan ly sw kién

3.1. Lién lac véi cac bén lién quan dén su kién

3.2. Chuan bi ké hoach quan ly su kién

3.3. Quan ly viéc trang tri su kién pht hop véi ké hoach quan 1y sy kién

3.4. Giam sat qué trinh t6 chire su kién phu hop véi ké hoach quan ly su kién

3.5.  Quan Iy qua trinh két thac sy kién phu hop voi ké hoach quan 1y su kién

4. Tién hanh danh gia sau sy kién

4.1. Gap gd khach hang va cac nha tai tro vé két qua va nhitng van dé noi bat
trong to chuc su Kién

4.2. Hop véi nhan vién dé rat kinh nghiém va xac dinh mtc d6 dat dugc muc
tiéu dé ra cua su Kién
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4.3.

Tinh toan két qua tai chinh cua su kién.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Van dung ky thuat “ban dd tu duy” trong xay dung ¥ tudng
Phan tich, danh gia va lya chon dia diém té chic sy kién

Xay dung ké hoach t6 chuc su kién dua trén yéu cau, yéu cau cua khach
hang va kha nang dap ng cua doanh nghiép

T chirc va quan 1y sy kién theo ké hoach va kich ban da xay dung
Str dung k¥ ning néi va thuyét phuc hiéu qua trong giao tiép, ddm phan

Du kiér] tinh hudng dé c6 bién phap ngin ngira, danh gia hoan canh xay ra
tinh huong va cé hanh dong nhanh chong xir ly tinh huong

Tap hop, lua chon dit liéu phi hop trong Vviét bao cao va dam bao bao co
duogc viét theo dung cau trac va dinh dang chuan

Ap dung nhiéu bién phéap va hinh thac giam sat cong viéc va quan ly
nhom

Kién thic thiét yéu

Qui trinh, diéu kién dang ky va t6 chtc su kién dic biét

Théng tin vé cac ddi tac quan trong lién quan dén sy kién dic biét
Cac nhan té anh huong dén su kién va qué trinh to chic sy kién
Théng tin vé dja diém/vi tri to chac su kién

Chi dan vé cac trang thiét bj van hanh dic trung trong khuén khé dia diém
va Vi tri to chure sy kién

Cac nguyén tic quan ly su kién, bao gom viéc quan ly thoi gian, quan ly
mirc d6 cang thang, quan ly rui ro...
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e S6 tay huéng dan cua don vi Vé t6 chirc sy Kién

e BO ti liéu lién quan dén doan khach nhu dic diém, thanh phan va céc yéu
cau, nhu cau cua doan khach

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Loa va céc trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong cua su
kién
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién Qéc quy
dinh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thurc nén tang
két hop mot so phuong phap nhu:

e Quan sat, danh gi4 tai hién truong to chac su kién

e Thoéng qua bao cao két qua to chuc su kién

e Phan hdi cua khach hang sau su kién.
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TEN PON VI NANG LUC: Xir Iy cac tai liéu vé chwong trinh du lich
MA SO: CM01

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Nghién ciru cac tai liéu lién quan trwéc khi chwong trinh du lich bit dau
1.1. Nhan day du tai liéu vé chuong trinh du lich tir bo phan diéu hanh

1.2. Nghién ctru k¥ toan bo tai li¢u da nhan

1.3. Lam rd cac chi tiét cu thé trong ndi dung tai li¢u theo quy dinh cua don vi

1.4. Kip thoi thong bao cho bd phan diéu hanh cac thong tin sai 1éch trong tai
liéu

2. Xir ly cac tai liéu trong khi thuc hién chwong trinh du lich

2.1. Ban giao cac tai liéu t6i dung nha cung cap va dau mdi duoc yéu cu
2.2. Pam béo tat ca tai liéu duoc xur Iy ding quy trinh va quy dinh ctia don vi
2.3. Xtr ly, thu chi tién mat va céc chiig tur ké toan chinh x4c va an toan

2.4. Ghi chép day du va chinh xac qua trinh xir 1y tai lidu va tién mat

3. Nop cac tai liéu sau khi két thic chwong trinh du lich

3.1. Sip xép va hé théng hoa cac tai liéu di thu thap theo dung quy dinh cua don
vi

3.2. Nop toan bo tai liéu va chung tir cho bo phan diéu hanh dé kiém tra va nhan
ban giao lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong
e Phan tich thdng tin

e TO chirc cong viée
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Kién thirc thiét yéu

e Hb so chuong trinh du lich theo miu cta don vi
e Cac mau gidy to, chung tir ké toan theo quy dinh chung
e Quy dinh cua don vi vé XUt Iy ho so, tai liéu chuong trinh du lich

e Quy trinh ké toan vé giao ndp tién mit va ching tir

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Ho so' chwong trinh du lich ¢6 thé bao gom:

Hop dong huéng dan

Chuong trinh du lich

Yéu cau dich vu

Cac phiéu st dung dich vu

Cac loai vé

Phiéu dit chd/xac nhan dich vy
Tién mat

Voucher

Danh sach khach/ Danh sach xép phong
Bén sao thu tin

Bién lai/phiéu thu

Hoéa don thué

Phiéu tham do y kién

Céc dia chi lién lac can thiét
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2. Tién mit c6 thé bao gom:
‘ Tién boi dudng (tip) cho cac nhan vién phyc vy, tién mua vé thim quan,
tién du phong, tién nhan lai khi thanh toan
HUONG DAN DANH GIA
Viéc danh gia don vi nang lyc nay phai bao gom:
e [t nhat mét tai liu dugc xem xét lai trude khi bit dau chuong trinh du lich

o it nhat hai trudng hop xtr 1y tai lidu trong khi thuc hién chuong trinh du
lich

e [t nhat mét hd so tai liéu sau chuong trinh du lich da dugc hé théng hoa
Cac phuong phap danh gia phit hop c6 thé bao gom:

e Quan sat ung vién thuc hi¢n cong viéc

e MO0 phong

e Ho so chuong trinh du lich

e Kiém tra van dap va kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi ca nhén cho cong tic hwéng din du
lich

MA SO: CM02

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Chuan bi cho chwong trinh du lich

1.1. Nhan chuong trinh du lich dugc phan cong tir b phan diéu hanh
1.2. Ghi chép va ghi chu cac nhiém vu dugc giao

1.3. bam bao nhan dﬁy du ho so, tai lidu, vat dung can thiét lién quan dén
chuong trinh du lich

1.4. Chuan bj day du céc tu trang ci nhan

1.5 Cap nhat thong tin lién quan dén chwong trinh du lich

2. Trinh dién tai dia diém lam viéc va thwe hién cong tic kiém tra
2.1. Dén dia diém don khach ding gio

2.2. Dam bao céc thiét bj thong tin lién lac déu dang hoat dong

2.3. Kiém tra viéc sép dat cac phuong tién van chuyén

2.4. Kiém tra cac thiét bi an ninh va an toan

2.5. Dam bao moi trang thiét bi déu ding vi tri dé phuc vu chwong trinh du lich

2.6. Tham gia v6i cac dong nghiép khac va khach hang

3. Pam bao dién mao va v¢ sinh c4a nhan
3.1. Pam bao d6ng phuc/trang phuc gon gang va sach s&

3.2. bam bao di¢én mao ca nhan dap ung ti€u chuan dé ra
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4. Ung xir chuyén nghiép

4.1. Léng nghe can than va dap lai khach hang mét cach nha nhan, lich thi¢p
4.2. Trao dbi thong tin rd rang va chuyén nghiép

4.3. Pam bao cac thiét bi can thiét ludn co sin trong tam tay

4.4. Pam bao cac hanh vi cd nhan mang lai uy tin cho don vi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

e Lap ké hoach

e T chirc cong viée

e Giao tiép

¢ Quan ly thoi gian
Kién thirc thiét yéu

e Quy trinh chuan bj trudc khi chuwong trinh du lich bat dau véi cac bude uu
tién can luu y

e Danh muyc ho so, tai lidu ctia mot chuong trinh du lich theo quy dinh cta
don vi

e Danh muc céac thiét bi, vat dung thiét yéu can kiém tra va cach st dung
ching

¢ Quy dinh vé di€n mao va vé sinh ca nhan déi voi huéng dan vién du lich

e Yéu cau cua du khach ddi véi mot huéng dan vién du lich
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cac hanh vi chuyén nghiép can cé:

e Tu thé: ding thang, hai tay dé hai bén hodc phia sau, khong tya hay dya
vao do vat, trang thiét bi
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e Di lai nhe nhang, khong 1€ ban chan trén san
e Noi phai 16 rang, khong to tiéng nhung ciing khong 1am bam

e Khong dugc thé hién thai do gian dir, thiéu kién nhan, mia mai hay chan
nan

e Trao doi thong tin gitra cac nhan vién phuc vu nén riéng biét, tranh thuc
hién trudc mat khach

 Khach hang phai dugc chu y, quan tam kip thoi va dugc hd tro cac yéu
cau bat ctr khi nao can dén

e Cac thong tin va kién thic phai dugc truyén tai kip thoi, lich thiép va
chinh xac

* Tai cac khu vyc cong cong, huong dan vién khong nén ho, hit hoi, hit
ngui, ngody mii hodc cdy rang, hang giong hay khac nho, mat dau ngon
tay, o hoi, ngap, cing thang hoic biéu hién bat ky hanh vi nao chong dbi
Xa hoi

e Phai an udng vao cac thoi diém da dinh

e Huéng dan vién khong duoc say ruou, cé mui coén hodc ubng rugu trong
thot gian thuc hién chuong trinh du lich

2. Trang thiét bi c6 thé bao gom:
e Thiét bi thong tin lién lac (dién thoai di dong, micro, loa, am ly)
e Thiét bi ca nhan (nhu but, déng hd,...)

e Thiét bj an toan (nhu dén pin, day an toan, 4o phao, phao ctru sinh, binh
chira chay,..)

3. Dién mao va v¢ sinh ca nhan:
e Nam cat toc gon gang ngan trén co6 4o, nit néu tdc dai budc lai phia sau

e Khong nén st dung cac loai nudc hoa va nudc khr mui co thé ndong do
manh

e Ban tay phai luon sach s&, rira tay sau khi hut thudc 14 hodc di vé sinh
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Chi deo nhan cudi, khuyén tai hat nho, vong cd don ~gian va ddng hod.
Khéng deo vong tay, vong cd chan, khuyén to, vong cb dai hay vong tay
tho ban

Nir chi trang di€ém nhe nhang, nam cao rau sach s€, tru khi rau ria dugc
cho phép khong cao

Pam bao co thé phai sach s&, khong c6 mui kho chiu, ban tay ludn sach va
cac mong tay duoc cat gon gang

bam bao hoi thd thom tho va rang sach sé

Ludn mac 4o so mi/do khoac, do 16t, tat/quan sach s€ ngay tur khi bat dau
moi ngay

Tat cd quan 40 mac ngoai phai dugc giat sach va la phang thuong xuyén
hoac bat cur lic nao bi ban

Giay phai ludn sach s€ va dugc danh xi

Thé Hudng dan vién (theo quy dinh) luén duge deo dung cach, ngay ngin
va sach s€

HUONG DAN DANH GIA

Viéc danh gia don vi ndng lyc nay phai bao gom cac tai liéu sau:

Bio céo khach quan vé cong tac chuan bi trudc chuong trinh du lich

Béo cdo khach quan vé ba truong hgp c6 mat ding gio va trinh dién, bao
gom ca viéc kiém tra cac thiét bi, dung cu

Bao cao khach quan vé ba truong hop gitr gin v¢ sinh ca nhan va dién mao
t6t (v6i viéc mic ding ddong phuc néu cé yéu cau)

Cac phuong phap sau co thé dugce str dung dé danh gia don vi ning lyc nay:

Quan sat ung vién thyc hién cong viéc
Bao cao do giam sat vién hay truéng nhom thuc hién

Kiém tra van déap va kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi thuc hién chwong trinh du lich
MA SO: CM03

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Thuc hién cac hoat ddng chung lién quan dén chwong trinh du lich

1.1. X4c dinh ndi dung cong viéc va trach nhiém ctia hudng dan vién du lich theo
quy trinh va chinh sach cua don vi

1.2. Chuén bi thong tin, dir liéu thuc té lién quan dén cac diém du lich trong
chuong trinh

1.3. Chuan bi ban than sin sang cho chuyén di

1.4. Kiém tra lich dén va di ctia khach

1.5. Kiém tra viéc dit dich vu cho chuong trinh du lich

1.6. Kiém tra xem chwong trinh du lich ¢6 pht hop voi yéu cau ctia khach khong

1.7. Kiém tra xem chuong trinh du lich c¢6 phu hop véi diéu kién thuc té ¢ thoi
diém thyc hién khong

2. Tiép xiic ban diu véi cac nha cung cip va dong nghiép

2.1. Lién hé vdi cac nha cung cap dé kiém tra thong tin chuan bi va thong nhat veé
quy trinh va ho so ching tir vé viéc dat va xac nhan dich vu

2.2. Tiép xtic voi bd phan diéu hanh cua don vi dé thong nhét vé t6 chic va diéu
hanh chuong trinh du lich thuan lgi

3. Pé xuit y kién vé chwong trinh du lich va chuin bij cic phwong an du

phong
3.1. Phan tich cac thong tin thu thap dugc qua lién h¢ ban dau

3.2. Bao cdo v&i don vi va dé xuat di€u chinh cac ndi dung chi tiét trong chuong
trinh du lich néu can thiét

3.3. Du tinh céc tinh hudng c6 thé phat sinh ngoai mong doi
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3.4. Xay dyng san phuong an du phong cho nhiing tinh hubng phat sinh nay

3.5. Xac dinh trudc cac dau mbi lién lac va ngudn trg giup cho cac phuong an du

phong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
e Phan tich thong tin
e Lap ké hoach
e Giao tiép
e Phan tich nguy co va danh gia mirc d0 rui ro
Kién thirc thiét yéu

» Phuong phap xay dung mét chuong trinh du lich bao gdém nhiéu dich vu
va diém tham quan

e Quy trinh va nguyén tac diéu hanh mot chuwong trinh du lich cta don vi

e Théng tin vé cac nha cung cip lién quan dén chuong trinh du lich (vi dy:
phuong tién van chuyén, luu trd, an uong,..)

e Thong tin vé doan khach véi dic diém, nhu cu va yeu cau cu thé cua ho
e Céc ho so,tai liéu, ching tir lién quan dén chuong trinh du lich
e Phuong phap quan ly rui ro
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac chuwong trinh du lich theo d9 dai khac nhau cé thé bao gom:
e Chuong trinh ntra ngay
e Chuong trinh mot ngay

e Chuong trinh nhiéu ngay
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2. Chuong trinh bao gom nhiéu san pham, dich vu va diém thim quan c6
thé bao gom:

Du lich thanh phd

Du lich cong dong

Du lich nghi dudng bién
Du lich van hoéa va di san
Du lich sinh thai

Du lich mao hiém

Du lich theo yéu cau dic biét

3. Gi6i thiéu tém tit thong tin hodc ho so chirng tir c6 thé bao gom:

Thong tin vé khach hang

Thong tin vé chuong trinh

Thong tin vé cic nha cung cép dich vu
Ghi chép vé nhiing yéu cau dic biét

Vé/phiéu xac nhan dich vu hodc hod so ching tr khac ctia chuong trinh
danh cho hudéng dan vién va/hodac doan khach

Thong tin chi tiét dé lién lac véi cac nha cung cép dich vu
Thong tin vé cac chuong trinh tu chon
Cac chung tur tai chinh

Cac tai ligu quang cao

4. Nhirng van dé cu thé dap tng nhu cu ciia khach cé thé bao gdom:

Loai khach hang
Nhitng nhu cau dic biét cua khach
Quy mo doan khach
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Do dai chuong trinh

Nhitng yéu cau cu thé cua chuong trinh

Nhitng yéu cau dic biét

Yéu ciu vé phong cach gi6i thiéu

Dia diém cua chuong trinh

Khi hau

Thiét bi va ngudn luc can thiét

Nhitng diéu can luu y vé vin hoa va méi trudng
Luu ¥ vé ngdn ngit

Chuong trinh du lich bao gém 16 trinh, lich trinh va cac diém nhéan
Quy trinh an toan va suc khoe

Quy dinh cua dia phuong

Quy trinh cu thé tai diém tham quan

Quy trinh tai cic diém ding chan

Moi quy dinh d6i véi doan khach

5. Nha cung cip c6 thé bao gom:

Cong ty van chuyén

Phu trach chuong trinh du lich/truéng doan
Huéng dan vién du lich dja phuong

Céc hdng hang khéng

Céc cong ty du lich/cong ty It hanh

Cac nha cung cip san pham (co so luu tra du lich, nha hang, diém thiam
quan, cac diém ban 1¢)
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Nhéan vién van phong cong ty du lich

Cong dong cu dan ban dia

6. Cac van dé rui ro trong chwong trinh cé thé bao gom:

Khach hang (vi du: cac van dé vé sirc khoe)

Lo trinh du lich

Lich trinh va quy thoi gian han hep

Nhitng kho khin tiém an trong viéc cung cap dich vu
Riii ro vé thoi tiét va thién tai — mua bao, 1ii lut, dong dat

Nhiing van dé lién quan dén giao thong nhu: sat 16, tic dudng, tai nan giao
thong, huy hodc cham chuyén bay/tau hoa

Rui ro vat Iy - tdc dong, anh sang, ap luc, tiéng on, do rung, nhiét do,
phong xa

Rui ro sinh hoc - Vi tring, virt, thuc vat, ky sinh tring, nAm mdc, con
trung

Rui ro hoa hoc - bui, soi, swong mu, khoi, khi ga, hoi nudc

Cac nhan t6 tdm 1y - qua tai/qua strc, trang thai nhiéu/boi roi, mét moi, ap
luc truc ti€p, chu ky bién do61

Céc nhan t6 sinh 1y - don diéu, quan hé ca nhan, chu ky cang thang

7. Cac bién phap du phong c6 thé bao gom:

So tan
Céach ly
Goi cap ciru

Piéu chinh chuong trinh
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HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh giathéng qua két qua ra soét:
e [t nhat mot chuong trinh du lich dugc thyc hién
e [t nhat ba truong hop tinh hudng dién hinh
e [t nhat mét phiéu tham do ¥ kién cua du khach

Céac phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:

e Tryc tiép quan st ky ning to chirc va quan 1y chuong trinh du lich thong
qua viéc tham du mot chuong trinh do rng vién t6 chic

e Xem xét nhitng ghi chép chuan bi chuong trinh du lich cta tng vién

e Xem xét cach giai quyét van dé/thyc hién nghién ctu tinh huéng dién hinh
de danh gia kha nang ap dung ky nang quan ly rui ro ngau nhién doi voi
mot loat tinh huong va van dé khac nhau trong chuong trinh

e Kiém tra van dép hogc kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé mang ludi du
lich, quy trinh quéan ly chwong trinh du lich va cac van d€ phap Iy tac dong
den qué trinh quan 1y chuong trinh

e Xem Xét ho so va bao cdo luu tai noi lam viéc vé két qua cong viéc thuc té
da thuc hién cua ng vién
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi cac hoat dong du lich cé trach nhiém
MA SO: CM04

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Xac dinh thong tin chuyén nganh vé du lich bén virng
1.1. Xac dinh céc hoat dong du lich bén viing

1.2. X4c dinh cac ngudn thong tin chuyén nganh vé cac hoat dong du lich bén
ving

1.3. Phén tich méi lién hé gitra du lich bén vitng v&i du lich ¢6 trach nhiém
2. Xac dinh cac hoat dong du lich cé trach nhiém

2.1. Tham khao ¥ kién cac bén lién quan khac nhau vé du lich c6 trach nhiém
2.2. Bé xuat cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém phu hop

2.3. Xac dinh va tim kiém co hoi c6 thé ap dung cac hoat dong du lich ¢o trach
nhi€ém

2.4. Két hop kién thirc cap nhat vé du lich ¢ trach nhiém vao cic hoat dong
nghé

3. Huéng din thwe hién cac hoat dong du lich ¢6 trach nhiém
3.1. Tu véan cho du khach vé nhirng hanh vi va hoat dong du lich ¢6 trach nhiém
3.2. Dong vai tro hinh mau cho du khach va dong nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
e Tu vin va huéng dan thuc hanh

e T chirc va diéu hanh hoat dong du lich
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Kién thirc thiét yéu

e Vai tro va tac dong cua phat trién du lich dé1 vo1 moi truong, xa hoi va
kinh té

e Céc van dé vé moi truong trong du lich

e Céc van dé vé x4 hoi trong du lich

e Cac van dé vé kinh té trong du lich

e Dinh hudng phat trién du lich bén viing

o Y nghia va vai tro cia du lich c6 trach nhi€ém
e (Céac hoat dong du lich c6 trach nhiém

e Trach nhi€m cua cac bén li€n quan trong cac hoat dong du lich

PIEU KIEN THUC HIEN
Cong viéc chuin bj cac hoat dong du lich c6 trach nhiém doi héi:

1. Trach nhi€ém veé tinh bén virng ctiia moi truedng va xa hoi cé theé lién quan
dén:

e Khia canh tiéu cuc d6i voi méi truong
e Khia canh tiéu cuc ddi vai xa hoi
e Khia canh tich cyc ddi v&i méi truong
e Khia canh tich cuc ddi vai xa hoi
2. Tac dong ciia k§ thuit va quy trinh c6 thé lién quan dén:
e Sy han ché hoic gidi han sb luong khach tham quan
e CA4c bién cdm va han ché
e Diém thim quan c6 gid tri dic biét
e CAc giai phap cbng nghé
e Cong tac bao ton di san
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e Nhitng thay d6i vé méi truong ty nhién bao gom:
o Tap quan chan nuoi
o Thay doi cua hé dong vat
o Thay d6i cua hé thyuc vat
o Su x0i mon
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc ndy duoc danh gia thong qua két qua ra soét:
e {t nhat mot chuong trinh du lich hoac mot hoat dong dugc thuc hién
e [t nhét ba bao céo vé cac truong hop da dugc thuc hién

hoic thong qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang két hop mot sb
phuong phap nhu:

e Quan st truc tiép tng vién thuc hién mot chuong trinh du lich hodc mot
hoat @dong trong mot khu vuc ¢6 moi trueong nhay cam

e Su dung cac nghién cau tinh hudng dé danh gia kha nang 4p dung céc
phuong phap tiép can phu hgp giam thiéu tac dong dén nhirng méi truong
khac nhau

e Thong qua kiém tra vin dap va kiém tra viét dé danh gia kién thirc vé tac
dong cua du lich dén moi truong va xa hoi, nhitng van d€ moi truong tai
dia phuong, giam thi¢u tac dong k¥ thuat va nhitng yéu cau mang tinh quy
dinh
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TEN PON VI NANG LUC: Trao @6i véi khach vé chwong trinh du lich
MA SO: CM05

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Chuin bi trao doi véi khach
1.1. Chuén bi ndi dung chi tiét cua chuong trinh du lich

1.2. Chuén bj théng tin vé cong tac hau can va cac van dé ky thuat cua chuong
trinh du lich

1.3. Sap xép ndi dung sé& trao ddi
2. Trao d6i véi khach
2.1. Trinh bay ndi dung chi tiét cia chuong trinh du lich

2.2. Trinh bay vé cong tac hau cn va cac van dé k¥ thuat ciia chuong trinh du
lich

2.3. Ling nghe va tra 16i nhitng cau hoi ciia khach

2.4. Xt Iy cac van dé c6 thé phat sinh trong qua trinh trao doi
3. Xir Iy sau trao doi

3.1. Phan tich cac thong tin ghi nhan dugc tir cudc trao doi

3.2. Lap bao cdo va luu hd so

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Giao tiép

e Ling nghe

e Dat cau hoi

e Thuyét trinh
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Kién thirc thiét yéu

Phuong phép thuyét trinh
No6i dung co ban cua mdt chuong trinh du lich

Quy trinh thuc hién mét chuong trinh du lich

e Nhitng van d& du khach thudng quan tim dén mot chuong trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN

Qua trinh trao d6i thdng tin v6i khach c6 thé doi hoi:

1. Gi6i thiéu tom tit c6 thé bao gom:

An pham va tai liéu lién quan dén chuong trinh du lich

Cong cu truc quan

2. Théng tin cé thé bao gdom:

Tén va sb dién thoai lién lac cia huéng dan vién
Gio dia phuong

Ty gi4 gitta ddng tién dia phuong va ngoai té

Céc phuong tién truyén thong dia phuong va qudc té
Lich trinh tuyén du lich

Noi dung chuong trinh

Gio lam viéc

An toan va phuc loi

Giao théng

Quy tac thuc hanh du lich ¢é trach nhiém

Thoi tiét
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e Truyén théng va van hoa dia phuong
e Thé thao va giai tri
e TON gido
e Lichsu
e Thong tin khac
3. Cau héi c6 thé bao gom:
e Lich trinh phét sinh, lich trinh mé, lich trinh ¢6 dinh
e Céc van dé lién quan khéc
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi nang luc nay dugce danh giathdng qua két qua ra soat:
e [t nhat ba lan giéi thiéu tom tit
e [t nhat hai lan cung cap thong tin

hodc théng qua hoat dong danh gid cac kién thirc nén tang két hop mot sd
phuong phap nhu:

e (Quan sat g vién thuc hién cong viéc
e Phong van
e Dong vai

e Thong qua ki€ém tra van dap va kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Nghién ciru thong tin vé doan khach
MA SO: CM06

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Thu thap thong tin

1.1. Xac dinh d6i twong khach tir thong tin do don vi cung cap

1.2. X4c dinh thong tin can thu thip, ngudn va phuong phap thu thap thong tin
1.3. Tién hanh thu thap thong tin vé dbi twong khach

2. Phan tich thdng tin va rat ra két luan

2.1. Xay dung ti€u chi phan tich

2.2. Tién hanh phén tich thong tin theo tiéu chi da dit ra

2.3. Pua ra két qua phan tich va két luan vé ca nhu cau va ky vong ciia khach

2.4. Xay dung ho so khach hang dya trén nhitng thong tin thu thap, két qua phan
tich va két luan dua ra

3. Panh gia phan hoi va diéu chinh

3.1. Thu thap y kién phan hdi cua khach va thong tin tir Bao cdo thuc hién
chuong trinh du lich

3.2. Phan tich cac thong tin phan hoi va diéu chinh hé so khach hang
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Thu thap thong tin

e Phan tich thdng tin
Kién thic thiét yéu

e Cé&c phuong phap va ngudn thu thap dit liéu va thong tin
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Céc cach thire da dang trong giao tiép véi khach

Cac phuong phap phan tich thong tin

Céc dic diém trong phan tich nhu cau va ky vong cua khach
Céac phuong phap dap tmg nhu cau va ky vong cua khach
Phuong phép tmg dung két qua phén tich vao thuc té

Yéu cau caa don vi dbi véi hoat dong thu thap, bao cao va luu trir thong
tin cua khach

PIEU KIEN THUC HIEN

Cong viéc nghién ctru thong tin vé& doan khach co thé doi hoi

1. Qua trinh thu thip thong tin cé thé bao gom:

Mau thu thap thong tin
Céc cudc phong van
Céc cudc diéu tra
Phiéu tham do ¥ kién

Cac cudc trao doi voi dong nghi¢p

2. Phan tich thdng tin va rit ra két luin c6 thé bao gom:

Céc phuong phép phan tich
Céc phuong tién phan tich

Céc thong tin thu thap vé khach hang

3. Panh gia phan hoi va diéu chinh

Phiéu tham do ¥ kién khach
Bao cao thuc hién chuong trinh du lich

Hb so khach hang

162



HUONG DAN DPANH GIA
Pon vi ning lre nay dugce danh giathéng qua két qua ra soét:
e [t nhit ba quy trinh thu thap thong tin
e [t nhat mot quy trinh xay dung tiéu chi phan tich
e Tai liéu phan tich cudi cung va tinh tmg dung cta cac két qua phén tich

hodc théng qua hoat dong danh gia cac kién thirc nén tang két hop mot sd
phuong phap nhu:

e Quan sat img vién thuc hién cong viéc
e Phong van
e Dong vai

e Kiém tra van dap va kiém tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Xay dung bai thuyét minh theo cac chuyén dé
MA SO: CM07

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh cc diém thim quan trong chwong trinh du lich

1.1. Kiém tra chuong trinh du lich va xac dinh céc diém tham quan

1.2. Tham van cac hudng dan vién khéc, cac déng nghi¢p va lanh dao don vi

1.3. Xac dinh cac ngudn thong tin c6 lién quan va dang tin cdy vé cac diém tham
quan

2. Thu thap, xir Iy thong tin va xay dwng bai thuyét minh theo chuyén dé
2.1. Thu thap thong tin lién quan gin vé&i cac diém thim quan
2.2. Xac dinh chu dé cua bai thuyét minh

2.3. Xt Iy va sip xep thong tin phu hgp voi nhu cau cy thé cia khach, diéu kién
va hoan canh thyc té tai diém tham quan

2.4. Céu triic va sap xép ndi dung bai thuyét minh mot cach hip dan va tha vi

2.5. Xac dinh cac phuong tién hd tro bai thuyét minh phu hop véi tinh hudng va
diéu kién tai diém tham quan

3. Panh gia, cp nhat va cai tién bai thuyét minh
3.1. Xay dung tiéu chi danh gia mot bai thuyét minh tét
3.2. Thu thap thong tin phan hoi tir du khach vé bai thuyét minh

3.3. Tién hanh cép nhat thong tin va cai tién bai thuyét minh theo phan hi ciia
du khéch va sy ty danh gié theo ti€u chi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Thu thap thong tin
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e Phan tich va xtr 1y thong tin
e Xay dung noi dung thuyét minh
Kién thirc thiét yéu

e DPic diém va nhu ciu cua cac doi tuong khach khac nhau ddi voi bai
thuyét minh (nhu nguoi khiém thi, khiém thinh, tré em, nguoi 16m tudi,.)

e Céc ngudn thong tin va kénh thu thap thong tin
e Phuong phap thu thap thong tin
e Phuong phéap xay dung mot bai thuyét minh theo chu dé

e Céc yéu t6 thanh cong dbi voi mot bai thuyét minh

PIEU KIEN THUC HIEN
Cong viée xay dung mot bai thuyét minh theo chuyén dé doi hoi nhu sau:
1. Xac dinh s6 lwgng cac diém thim quan cé thé trong chwong trinh du lich

2. Thu thép, xir Iy thong tin va xay dung bai thuyét minh theo chuyén dé cé
thé bao gom:

e Thong tin vé khach
e Bo tai licu thuyét minh co ban cua don vi

e Thong tin quy dinh hodc hudng dan cua don vi d6i voi viée xay dung bai
thuyét minh

e Thong tin, tai liéu tham khao cia don vi
3. Panh gia, cip nhit va cai tién bai thuyét minh c6 thé bao gom:
e Tiéu chi danh gia mot bai thuyét minh
e Phiéu tham do y kién ctia du khach
e Céc bai thuyét minh da xdy dung

HUONG DAN DANH GIA
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Pon vi ning luc nay dugc danh giathéng qua két qua ra soét:
e it nhét ba bai thuyét minh co ban cho mot chuong trinh du lich
e [t nhat hai bao cao vé cach cap nhat va cai tién bai thuyét minh

hodc théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang két hop mot sb
phuong phap nhu:

e (Quan sat truc tiép ung vién thyc hién bai thuyét minh

* Sur dung nghién ctru tinh hubng dé danh gia kha ning ap dung yéu ciu xay
dung bai thuyét minh

e Thong qua cac bai kiém tra viét hodc kiém tra van dap danh gia kién thuc
vé cac yéu cau co ban va cu thé dé xay dung bai thuyét minh

e Thu thap cdc minh ching xdy ra ngau nhién tai noi lam viéc hoac tuir cac

truong hop dién tdp mo phong dugce thiét ké can than dé phan anh thuc té
mot moi truong lam viée dich thuc.

166



TEN PON VI NANG LUC: Pong hanh va hwéng dian du khéach theo
chwong trinh du lich

MA SO: CMO08

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuan bi truée khi khach dén

1.1. Xac dinh chirc ning va trach nhiém ctia huéng dan vién du lich theo cac
chinh sach va quy trinh cua don vi

1.2. Kiém tra lich trinh dén va di
1.3. Kiém tra viéc dit dich vu cho chuong trinh du lich

1.4. Kiém tra hanh trinh du lich phu hop véi diéu kién cta diém tham quan va
yéu cau cua khach

1.5. Xac minh tit ca cac phiéu dit dich vu cua cong ty diéu hanh du lich hay don
vi dia phuong

1.6. Thu thap va kiém tra bd cong cy hudng dan, tam ung tién mat va cac bién
lai, chung tir

2. Hwéng din khach theo chwong trinh du lich

2.1. Phéi hop véi ngudi diéu khién phuong tién van chuyén du lich dé théng nhat
diém don khach, hanh trinh va diém dung trong chuong trinh

2.2. P6n va tach du khach ra khoi dam dong dé gip mit va chao don doan trude
khi 1én xe

2.3. Hd tro cac thi tuc ding ky nhan budng va trong thoi gian 1am thi tuc tra
budng

2.4, l?héi hop sap xép chuong trinh du lich v&i cac nha cung cép dich vu va cong
ty diéu hanh du lich

2.5. Thuc hién viéc kiém tra sd luong khach trude khi bat ddu mot hoat dong
thdm quan du lich

2.6. Cung cap thong tin ¢6 lién quan dén tuyén/diém du lich
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2.7. Nhic nhd du khach vé cac bién phap phong ngira, giit an toan

2.8. Kiém dém hanh 1y ctia khach, hd trg khach tim va nhan lai hanh 1y thét lac

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Tb chire thuc hién hoat dong
Giao tiép
Tu van va huéng dan

Xtr Iy tinh hudng

Kién thic thiét yéu

Khi hau va thoi tiét tai dia phuong

Thong tin co ban vé lich st va dia 1y dia phuong

Thong tin vé moi truong tu nhién va du lich

Cudc sdng x3 hoi v6i cac phong tuc, tap quan

Hé thong giao thong van tai

Vin hoa am thyc dia phuong

Danh sach céc dia diém mua sim va san pham chinh cua dja phuong
Cac dich vu du lich va cac tién ich danh cho du khach

Céc su kién dang dién ra ¢ dia phuong va Viét Nam

PIEU KIEN THUC HIEN

1. B cong cu ciia huéng din vién c6 thé bao gom:

S tay/sd ghi chép

Ban do6
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La ban

But bi

But chi

Mady anh

bién thoai di dong
Coi/co/6

Bang tén don khéach
Mii

Loa

Kem chéng néng
Kem dudng da

Tai ctu thuong

2. Phuwong tién van chuyén cé thé bao gdom:

Xe dia hinh, xe con, xe khach, xe khach nho, xe khach cac loai
May bay

Tau bién

Thuyén budém

Céc phuong tién khac

3. Po dung ca nhén c6 thé bao gom:

Tir dd trang strc dén quan 4o, tién bac va tu trang khac

HUONG DAN PANH GIA
Pon vi nang luc nay dugc danh giathéng qua két qua thuc hién:

ft nhat ba trudong hop di dién ra
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e {t nhit mot chuong trinh du lich duoc lap va mdt bado cdo chuong trinh du
lich duogc thuc hién

e [t nhat mot bao céo vé phan hoi cua khach hang

hodc théng qua hoat dong danh gia cac kién thirc nén tang két hop mot sd
phuong phap nhu:

e Phong van
e Kiém tra viét
e MO phong hoic trinh dién thyc té (chuong trinh du lich gia dinh)

e Quan sat
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TEN PON VI NANG LUC: Xir ly thong tin vé canh quan hap dan tai diém
du lich

MA SO: CM09

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuan bi thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan

1.1. Xac dinh yéu cau, nhu cau thong tin caia khach du lich vé canh quan hap dan
1.2. Xac dinh va thu thap cac thdng tin chinh vé canh quan hap dan

1.3. Panh gia d6 tin cay cua ngudn thdng tin

1.4. Xay dung phan mém quan 1y va quy dinh quan ly, sir dung, cap nhat dit liéu
thong tin.

2. Xir ly thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan
2.1. Phéan loai thong tin da dugc thu thap
2.2. Lwa chon thong tin phi hop dé dua vao hé thong ngan hang dir liéu thong tin

2.3. Heé thdng hoa thong tin dé sir dung cho viéc thuyét minh va da dang hoa
chuong trinh du lich

3. Cap nhat kién thirc, thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan
3.1. Xac dinh ngudn théng tin cap nhat

3.2. Thu thap, danh gia va luya chon théng tin cap nhat

3.3. Tién hanh cap nhat thong tin theo quy dinh

3.4. Pua nhing théng tin, kién thire da duoc cap nhat vao trong cong viéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

e Thu thap, phan loai va danh gia thong tin theo trinh tu wu tién: Thong tin
cot 16i (thdng tin phai biét), thong tin nén biét va théng tin co thé biét
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e Cap nhat thong tin theo quy dinh cua doanh nghiép
e Su dung phan mém lvu trir théng tin cua doanh nghiép
Kién thic thiét yéu
e Thongtin vé canh quan hip dan cua ting diém dén du lich
e Phuong phap thu thap, danh gia va cap nhat théng tin
e Céc ngudn thong tin du kién s& thu thap
e Ngéan hang dit liéu cua doanh nghiép
e CA&c quy dinh, quy trinh thu thap, xu ly va cap nhat thdng tin cua doanh
nghi¢p
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
e Danh myc cac ngudn thong tin vé diém dén du lich
e Thong tin vé cac canh quan hap dan cua ting diém dén
¢ Ngan hang dir liéu cua doanh nghiép
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Trang thiét bi phuc vu cho viéc thu thap va luu trit thdng tin: So tay, may
tinh...

HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién qéc quy
dinh tai noi lam vi¢c hodc thong qua hoat dong danh gia cac kien thuc nen tang
két hop mot so phuong phap nhu:
e Danh gia chit luong két qua thu thap, xt ly va cap nhat thong tin

e Thong qua phan héi caa nhan vién st dung thong tin da duoc Xt ly.
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TEN PON VI NANG LUC: Trinh bay bai thuyét minh theo chu dé
MA SO: CM10

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuén bi bai thuyét minh theo cha dé

1.1. Xac dinh y8u cau, nhu cau doan khach

1.2. Xac dinh ngudn thdng tin, thu thap va xt ly théng tin theo chu dé
1.3. Lya chon thong tin dua vao noi dung bai thuyét minh

1.4. Xay dung bai thuyét minh theo céu trac quy dinh vé chu dé cua chuyén tham
quan

2. Thuec hién bai thuyét minh theo cha dé

2.1.  Cung cap théng tin chinh xac

2.2.  Trinh bay bai thuyét minh trong thoi gian cho phép

2.3.  Sir dung cac phuong tién hd trg thuyét minh phi hop khi can thiét

2.4.  Duy tri sy quan tam va tang cuong sy hung thl cua doan khach trong qua
trinh thuyét minh

2.5.  Tuong tic v4i doan khach trong qua trinh thuyét minh
3. Tiép nhan va tra loi y kién phan héi cia khéach hang

3.1. Khuyén khich khach du lich dit cau hoi, tim cach lam ré thém thong tin
khéach quan tdm va binh luan dang, phu hop véi nhitng van dé khach hoi

3.2. T6m tat rd rang va chinh xac ndi dung tra loi khach, bo sung thém théng
tin néu co6 yéu cau

3.3.  Xur ly tinh hudng trong qué trinh cung cap thong tin cho doan khach
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thu thap, lua chon va xa ly théng tin theo trinh tu vu tién: Thong tin cot
16i (thdng tin phai biét), thdng tin nén biét va thong tin cé thé biet

Str dung ngdn ngir ndi va ngdn ngit hinh the, bicu cam trong thuyét minh
theo chu de

Huong dan khéch di chuyén tai diém dén du lich va quan Iy doan khach
bang cac phuong phap “cai 67, thict 1ap qui tac tng xu trude khi thuc hién
chuyén tham quan

Str dung cau héi hiéu qua trong turong tac vdi doan khach

Xt ly tinh hudng hiéu qua trong cung cip thng tin cho doan khach

Kién thic thiét yéu

Thong tin vé doan khach: Thanh phan doan; nhu cau va yéu cau vé thdng
tin...

Cac thiét bi duoc st dung dé hd tro trinh bay bai thuyét minh
Thong tin vé diém dén va cac chu dé can trinh bay cho doan khach
Chi dan V& cdu tric va cach thic xay dung bai thuyét trinh theo cha dé

Thong tin vé cac yéu té tac dong dén hoat dong trinh bay bai thuyét minh
vai du khach

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan nghiép vu cua doanh nghiép
Bo tai liéu lién quan dén doan khach

Bo tai liéu vé diém dén va cac chu dé du kién trinh bay cho doan khach
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2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Trang phuc cho HDV khi di doan
e Céc trang thiét bi phuc vu cho viéc huéng dan, thuyét trinh va trién khai

cac hoat dong cua doan trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy dinh
tai noi lam viéc hoac thong qua hoat dong danh gia cac kién thirc nén tang ket
hop mot s6 phuong phap nhu:

e Quan sat, danh gia tai chd khi HDV tién hanh hoat dong thuyét minh

e Phan héi cua khéch sau chuyén di

e M0 phéng hoat dong thuyét trinh caa HDV tai doanh nghiép.
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach va thuc hién dich vu giai tri tai
diém

MA SO: CM11

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach vui choi giai tri
1.1.  Xac dinh yéu cau va nhu cau cua khach d6i véi hoat dong giai tri

1.2.  Xac dinh céc tiéu chi dam bao chét lugng thuc hién cac hoat dong vui choi
giai tri trong chuong trinh

1.3.  Xay dung kich ban cac hoat dong giéj tri da duoc lua chon va 1&n ké hoach
thuc hién cho phu hop vai dia diém t6 chic

1.4. Luya chon va 1én ké hoach trang tri dia diém t6 chac, dam bao yéu t6 an
toan va co du khong gian thuc hién cac hoat dong vui choi giai tri

2. Chuan bi thuc hién ké hoach to chirc dich vu vui choi, giai tri

2.1.  Chuan bj sin sang dia diém t6 chirc dich vu vui choi, giai tri theo dung ké
hoach, kich ban

2.2.  Chuan bi trang thiét bi ki thuat, vat dung can thiét cho viéc té chuc hoat
dong vui choi, giai tri

3. Thuc hién dich vu vui choi, giai tri tai diém dén
3.1. Thuc hién cac hoat dong vui choi giai tri theo ké hoach va kich ban

3.2. Diéu chinh hoat dong cua sy kién theo phan héi cua khéch hang tham duy
hoat dong

3.3.  Xur ly tinh hudng trong qué trinh t6 chiic hoat dong vui choi, giai tri tai
diém

4. Két thic viéc hoat dong vui choi, giai tri tai diém

4.1. Thu don trang thiét bi, vat dung st dung trong té chitc hoat dong vui choi,

giai tri tai diém
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4.2.

B4o céo két qua thuc hién hoat dong vui choi, giai tri tai diém

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

Lap ké hoach,‘xéy dung kich ban hoat dong vui choi, giai tri phu hop voi
nhu cau, yéu cau cua khach

Quan ly chat ch& thoi gian, nhan lyc va nhitng rai do cé thé xay ra trong
qua trinh t6 chuc su kién

Xur ly tinh hudng hiéu qua nhiing sy c6 phét sinh ngoai dy kién trong quéa
trinh thyuc hién ké hoach vui choi, giai tri

T6 chuc hoat dong nhém hiéu qua théng qua viéc lap ké hoach va phan
céng cu thé hoat dong chung cua nhom

Kién thic thiét yéu

Thong tin vé doan khach: Pic diém doan khach; yéu cau, nhu ciu cua
doan vé hoat dong vui choi, giai tri

C4c loai hinh va céch thtc td chuc cac dich vu vui choi, giai tri

Chi dan vé céc trang thict bi, vat dung phd bién trong to chiic hoat dong
vui choi, giai tri tai diém

Cac quy dinh, quy trinh t6 chuc dich vu vui choi, giai tri caa doanh nghiép

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

S6 tay hudng dan bao gom cac quy dinh, quy trinh va huéng din té chic
hoat dong vui choi, giai tri caa doanh nghiép

Bo tai liéu lién quan dén doan khach
Thong tin vé diém dén — noi t6 chirc hoat dong vui choi, giai tri
Ké& hoach, kich ban t6 chac hoat déng vui choi, giai tri
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e Danh sach céc dia chi can lién hé
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Trang phuc cho HDV khi t6 chuc dich vu vui choi, gidi tri
e Céc trang thiét bi, vat dung can thiét phuc vu cho viéc trién khai céc hoat
déng vui choi, giai tri tai dieém
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy duoc danh gia thong qua két qua thyc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac thdng qua hoat dong danh gia cac kien thic nén tang
ket hop mot so phuong phap nhu:

Danh gia chit luong ké hoach va kich ban da xay dung

Quan sat, danh gia tai hién truong

B4o c4o ctia ngudi phu trach hoic caa bd phan sau khi su kién két thuc

Phan hdi cua khéach sau khi tham duy su kién.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién nhiém vu hd tre' din doan du lich
MA SO: CM12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Hb trg khach doan va khach 1é
1.1.  Hd tro din duong khach doan hodc khach 1¢ dén va roi khoi mot dia diém
1.2.  Gidi thiéu cac nét hap dan trén hanh trinh t6i diém tham quan

1.3.  Tra 15i cac cau hoi, dua ra nhitng chi dan va céac thong tin thich hop cho
khach tham quan

2. Giam sat cac hoat dong va dam bao an toan

2.1. Giam sat cac hoat dong cta khach tham quan va dam bao tuén tha cac quy
dinh cda dia phuong

2.2. DBam bao an toan cho doan khach

3. Cung cap sw tre gitip cho khach doan hoic khéch 1é

3.1.  Lap ké hoach cac diém dirng va nghi ngoi

3.2.  Trao dbi thdng tin véi khach du lich

3.3.  HO tro van chuyén trang thiét bi hoac hanh Iy cho khach tham quan

3.4. Thuc hién céac cong viéc ghi chép hoidc cac nhiém vu khac dé trg gilp cac
nhu cau caa du khach khi cé yéu cau

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Thu thap, xtr ly va dién giai théng tin theo trinh tu vu tién: Thong tin cot
16i (théng tin phai biét), théng tin nén biét va thong tin ¢ thé biét

e Giao tiép hiéu qua bang ngdn ngit néi va ngdn ngit ctr chi, biéu cam
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Ngan ngtra tinh huéng nay sinh va xt 1y tinh hudng theo qui trinh va qui
dinh caa doanh nghiép

Xay dung bao céao theo dung quy dinh cta doanh nghiép

Lap lich trinh, 16 trinh chuyén di dua trén yéu cau caa khéach, kién thic vé
diém dén nam trong chuong trinh du lich

Kién thic thiét yéu

Thong tin vé dia phuong, diém dén bao gdbm nhitng théng tin lién quan
den du lich va dac biét 1a lién quan dén moi truong hoat dong cua doan
khach

Théng tin vé& nhitng van dé lién quan dén an toan, rai ro va cach thic ban
s€ dam bao an toan cho doan khach

Cac thong 1& ddi voi khach du lich nhu cac luat 1&, hudng dan va quy tic
ung Xu trong moi truong du lich

Céc phuong phap thu thap va chuyén tiép cac phan hoi cua khach du lich
vé chuyeén di

Thong tin vé doan khach: Thanh phén, dic diém doan khach; yéu cau, nhu
cau doan khach

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua doanh nghiép vé cac quy dinh, quy trinh nghiép vu
doi véi HDV

Bo tai liéu lién quan dén doan khach

Bo tai liéu lién quan dén thdng tin can thiét vé dia phuong va diém dén

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong cuia doan
trong chuyén di
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Quan sat, danh gia tai hién trrong khi HDV thuc hién cong viéc
e Phan hoi cua khéach sau chuyén di

e Chét luong tra 10i cac cau hoi van dap cua danh gia vién.
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TEN PON VI NANG LUC: Hd trg dap ing cac nhu ciu phat sinh
MA SO: CM13

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xac dinh cac nhu cau co thé phat sinh trong chuyén du lich
1.1.  Nghién ctu théng tin vé doan khach

1.2. Dy kién céc nhu cau c6 thé phat sinh trong chuyén du lich

1.3. Chuan bi céc diéu kién dé c6 thé dap wng cac nhu cau phat sinh trong
chuyén du lich

2. Pap &ng cac nhu cau phat sinh trong chuyén du lich

2.1.  Xac dinh tinh huéng phét sinh cac nhu cau

2.2.  Xéc dinh ban chit cua nhu cau

2.3.  Xac dinh kha nang dap ang nhu cau

2.4.  Pap tng nhu ciu theo qui trinh, qui dinh cta doanh nghiép

3. Lap bao céo va chia sé thong tin vé cac nhu cau phét sinh va cach thirc
giai quyet

3.1. Lap bao céo vé cac nhu cau phét sinh trong chuyén du lich va cach thuc
giai quyet theo yéu cau va qui dinh cua doanh nghiép

3.2. Chia sé thdng tin vé& cac nhu cau phat sinh va cach thuc giai quyét véi cac
dong nghiép

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Ngin ngura tinh hudng phat sinh va xt ly tinh hudng theo qui trinh va qui
dinh caa doanh nghiép

e Lam viéc nhém hiéu qua bang céch xay dung va thyuc hién ke hoach hoat
dong nhom cu thé
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e Su dung ngdn ngi néi va ngon ngir hinh thé va bicu cam trong giao tiép
trong qua trinh ho trg khach

Kién thirc thiét yéu
e Qui trinh huéng dan khach
e Qui trinh, qui dinh cta co quan vé viéc dap ng nhu cau phéat sinh

e Thong tin vé doan khach: Thanh phan, dic diém doan khach; cac yéu cau,
nhu cau cua doan khach...

e Qui dinh vé& cach thirc Iap bao co tong hop cac nhu cau phat sinh trong
chuyén cdng tac va cach thac giai quyeét.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

e S0 tay huéng dan cia don vi bao gom: Qui trinh huéng dan doan khach,
qui trinh/qui dinh x& ly nhu cau phat sinh ctia co quan

e BO tai liéu lién quan dén doan khach
e B&o c4o tdng hop vé cac nhu cau phét sinh va céch thire giai quyét
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Céc trang thiét bi can thiét cho viéc phuc vu doan khach: Micro, co...

e Céc vat dung can thiét dé dap tng nhu cau c6 the phat sinh trong chuyen
du lich nhu thi vat dung so, cap ciu

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién Qéc quy
dinh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kien thurc nén tang
két hop mot so phuong phap nhu:

e Quan sat HDV lam viéc tai hién truong

e K&t qua tra 10i cac cau hoi tinh hudng

e Danh gia bao cao cia HDV vé dap ung nhu cau phét sinh
e Phan hoi cua khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Trinh bay trai nghiém vé mdi truwong vin héa
va di san

MA SO: CM14

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi bai trinh bay trai nghiém vé méi trudng vin héa va di san
1.1. Xac dinh yéu cau va nhu cau caa doan khach

1.2 Thu thap va xt ly thong tin vé méi truong van hoa va di san phi hop vai nhu
cau va yéu cau cua doan khach

1.3. Lwa chon va dua vao cau trdc bai thuyét minh vé trai nghiém vé mai truong
van hoéa va di san

1.4. Chuan bi nhitng noi dung du phong cho bai thuyét minh

2. Thuyét minh thong tin chuyén sau vé méi treong vin héa va di san trong
cac hoat dong du lich

2.1. Cung cap théng tin chinh xac vé trai nghiém vé vin hoa va di san
2.2. Tién hanh thuyét minh trong thoi gian cho phép
2.3. Str dung ndi dung du phong phil hop trong trudng hop phat sinh dot xuat

2.4. Duy tri su quan tam va hiing thi cia doan khach déi trong qua trinh thuyét
minh

3. Tra loi y kién phan hai va cau héi

3.1. Khuyén khich khéch du lich dat cau hoi, tim cach lam r6 thém thdng tin va
binh luan dang, phu hop véi nhitng van dé khach hoi

3.2. TOm tit rd rang va chinh xac nodi dung tra 1oi, bo sung thém théng tin khi
c6 yéu cau

3.3.  Xu ly tinh huéng phat sinh trong qua trinh thuyét trinh trai nghiém vé van
hoa va di san
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4. Cap nhat kién thirc thong tin chuyén sau vé méi trudong vin héa va di san
dé nang cao sw trai nghiém

4.1,

4.2,

4.3.

Xéc dinh va tan dung cac co hoi dé duy tri va cap nhat hiéu biét vé céc chu
d¢ chuyén sau

Chu dong tim kiém co hoi dé nang cao va mé rong kién thirc caa ban than
V€ van hoa va di san

Van dung kién thic cap nhat va mé rong vao hoat dong thuyét minh trai
nghiém vé van hoa va di san

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thu thép, lua chon va xu ly thong tin theo trinh tu vu tién: Thong tin cdt
18i (théng tin phai biét), théng tin nén biét va thong tin cé the biét

Xay dung bai thuyét minh chuyén sau c6 chét luong

Ap dung cac phuong phap thuyét trinh trai nghiém hiéu qua thdng qua
viéc Xu dung cac phuong tién nghe nhin va ky nang str dung ngon ngix noi
va ngon ngit hinh thé, biéu cam

Giao tiép bang loi va bang ngbn ngi ¢t chi, biéu cam

Tuong tac hiéu qua vai khach du lich thdng qua cau hoi

Xt ly cac phan hoi va cau hoi kho cua khach

Cap nhat va mo rong kién thirc theo yéu cau va qui dinh caa doanh nghiép

Kién thic thiét yéu

Thong tin vé doan khach, bao gdm yéu cau va nhu cau vé thdng tin trai
nghiém caa ho

Cac ngudn thong tin vé méi truong vin hoa va di san
Thong tin chuyén sau vé trai nghiém van hoa va di san

Chi dan vé cac thiét bi hd trg cho bai thuyét minh nhu cach thuc st dung
Ipad, bo tranh anh, &m thanh...
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e Céc phuong phéap dung trong thuyét minh vin héa va di san
e Phuong phéap cap nhat kién thic théng tin chuyén nganh vé méi truong
van hoda va di san dé nang cao su trai nghiém nhu xtr ly cac phan hoi cua

du khach, chia sé¢ théng tin vai dong nghiép, cap nhat ngan hang dir liéu
cua doanh nghiép...

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
e S6 tay hudng dan nghiép vu cua doanh nghiép
e BO tai liéu lién quan dén doan khach

e Théng tin chuyén nganh vé méi treong van hoa, di san trong ngan hang di
liéu cua doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
Cac trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong thuyét minh

chuyén dé trong chuyén di nhu Ipad, bd anh hién vat, thiét bj 4m thanh...

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thyc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac thdng qua hoat dong danh gia cac kien thic nén tang
két hop mot so phuong phap nhu:

e Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong
e Danh gia chit luong bai thuyét minh da duoc chuan bj

e Phan hdi cua khach sau chuyén di

e Chat luong noi dung cap nhat thong tin.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién va hoan thanh mét chwong trinh du
lich

MA SO: CM15

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chuan bi thwc hién mét chwong trinh du lich

1.1. Duy tri lién lac véi cac dong nghiép lién quan dén viéc to chuc va thyc hién
chuong trinh du lich dé thuan lgi cho viéc diéu hanh chuong trinh

1.2. Tim kiém su tro gidp trong qua trinh chuan bj

1.3. Thong nhat vé trach nhiém c& nhan va trach nhiém chung trong qué trinh
thuc hién churong trinh

1.4. Kiém tra viéc dat cac dich vu cho ngay dau tién cua chuong trinh

1.5. Dién giai chinh xac va st dung hop ly céc tai liéu, chiing tir caa cac don vi
khac

2. Thuc hién chwong trinh du lich theo lich trinh

2.1. Thyc hién chwong trinh du lich theo lich trinh va thyc hién day du moi chi
tiét trong chuong trinh

2.2. Tu van khéach hang vé nhiing thay doi can thiét trong chuong trinh du lich

2.3. Thay ddi ké hoach thuc hién chwong trinh mét cach kip thoi khi can thiét
nham dam bao cung cap moi dich vu khach da tra tien hoac thay thé bang nhirng
dich vu twrong duong

2.4. Thong bdo cho cac ddng nghiép va cac nha cung tng dich vu bi anh hudng
boi nhitng thay doi mot cach kip thoi va theo quy trinh ctia don vi

3. Xir ly cac sy viéc ngoai mong muon

3.1.’ Thuc hién ngay cac phuong an du phong khi xay ra sy viéc khong mong
muon

3.2. Banh gia tinh hinh va kip thoi lya chon phuong an xtr ly
3.3. Tuén thu nghiém ngat quy trinh cta don vi trong truong hop cé tai nan hoac
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& nhitng noi su an toan cua khach va dong nghiép bi de doa

3.4. Xéc dinh va danh gia kip thoi cac ngudn tro gidp

3.5. Duy tri lién lac v6i nhitng nguoi xu ly su cb khi viéc thuc hién chwong trinh
bi cham tré va ap dung k¥ thuat dam phan dé giam thiéu thoi gian cham tre ciing
nhu nhitng tac dong tiéu cuc den khach hang

4. Tong két chwong trinh du lich

4.1. Lap béo cao hoan chinh va chinh xac vé viéc thuc hién chuong trinh du lich
theo qui dinh cua doanh nghiép

4.2. Cung cp cho don vi phan hoi chinh xéc cia khach va céc thdng tin khac
nham muc dich hoan thién dich vu trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Giao tiép bang loi va bang ngbn ngi ¢t chi, biéu cam
Tuong tac hiéu qua véi khach du lich théng qua cau hoi
Xt ly tinh hudng theo qui trinh, qui dinh cia doanh nghiép

Té chirc hoat dong nhdm hiéu qua bang cach 1én ké hoach céng viéc cu
thé cua nhém

Kién thirc thiét yéu

Qui trinh cua doanh nghiép dbi véi HDV khi thuc hién mot chuong trinh
du lich

Ho so chung tir lién quan dén viéc thuc hién chuong trinh du lich

Cach thic thiét 1ap quan hé véi doan khach va thu hat khach vao qué trinh
thuc hién chuong trinh

Céch xay dung va ap dung chinh sach cham so6c¢ khach hang trong toan bd
qua trinh thuc hién chuong trinh du lich

Qui dijnh cap nhat cac ghi chép vé tinh hinh sic khoe, an ninh va an toan
cua doan khach trong qua trinh thuc hién chuong trinh du lich theo yéu
cau cua doanh nghiép
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét

e S6 tay huéng dan caa doanh nghiép bao gom qui dinh, qui trinh thuc hién
cong viéc

e BO tai lidu lién quan dén doan khach

e Thong tin vé diém dén va cac san pham, dich vu du lich 1én quan dén
chuong trinh du lich cua doan khach

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Cac trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong dugc xac dinh
trong chuong trinh du lich ctia doan khach

HUONG DAN DANH GIA
Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thyc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac thdng qua hoat dong danh gia cac kieén thic nén tang
ket hop mot so phuong phap nhu:
e Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong

e K&t qua kiém tra trac nghiém vé xt Iy tinh huéng trong qué trinh thyuc hién
chuong trinh

e BA&o c4o cua HDV sau chuyén di

e Phan héi cua khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Cung cap sw hd trg thiét thuc cho khéach du
lich va xir ly nhirng van de tai diem

MA SO: CM16

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

1. Chuan bi cung cap sw hd tro can thiét cho khach du lich

1.1. Xay dung danh muc cac yéu cau dic biét va hanh dong s& thuc hién
1.2. Ludng trude duoc van dé va dé xuat cac phuong phap xir Iy ciia minh

1.3. Nghién ciru cac qui dinh va thii tyc cua doanh nghigp trong xir Iy van dé
phat sinh trong chuyén di

1.4. Liét ké va luu lai tat ca cac dia chi lién lac khan cap
2. Cung cap su hé tro can thiét
2.1. Lang nghe va ghi lai yéu cau hd tro caia khach hang

2.2. Pap ung yéu cau hd tro cia khach hang mot cach kip thoi

2.2. Thang tin ngay cho khéch hang veé nhiing nhu cau vuot qua tham quyen giai
quyeét va dé xuat huong giai quyet

3. Xirly cac van dé

3.1. Giam thiéu nguyén nhan c6 thé gay ra su cb tai diém bang cach du kién cac
tinh huong cé thé nay sinh va co bién phap ngan ngura

3.2. Pam bao hai hoa giita nhu cau wu tién cua mot khach véi nhu cau chung cua
nhitng nguoi con lai trong nhom

3.3, Giai quyét van dé tai diém va tim kiém sy giup d& bén ngoai vé nhiing van
dé vuot qué kha nang cua minh

3.4. Lap béo céo vé cac van dé va cach xu ly.
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong
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Giao tiép va thuyét phuc hiéu qua théng qua ngén ngir néi va ngdn ngi cir
chi, bieu cam

Xac dinh, ngin ngira va gia quyét sy ¢ theo qui trinh va qui dinh cua
doanh nghiép

Lap ké hoach cu thé cho ting thanh vién va ca nhom dam bao hoat dong
nhém hiéu qua

Lap b&o cdo va bién ban sy ¢ theo ding qui trinh, qui dinh cua doanh
nghiép.

Kién thic thiét yéu

Danh muc nhitng van dé thuong gap
Qui trinh, qui dinh cua to chirc vé Xt Iy cac van dé
Nguyeén tic chung trong viéc xir Iy cac van dé phat sinh

Qui dinh luu giit hd so va cac thong tin s& duoc luu giir trong hd so dé
gitp ngan chan trudc va giai quyet cac van deé tuong lai

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua doanh nghigp vé cac qui dinh, qui trinh xur Iy céc
tinh huong trong chuyén di

Bo tai liéu lién quan dén doan khach

Danh muc céc dia chi lién lac can thiét

2. Trang thiét bj, vat dung can thiét

Céc trang thiét bi phuc vu cho viéc trien khai cac hoat dong ciia doan
trong chuyen du lich

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay duoc danh gia thong qua két qua thuc hién céc quy

dinh tai noi 1am viéc hoic thong qua hoat dong danh gia cac kién thuc nén tang
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két hop mot s6 phuong phap nhu:
¢ Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong
e BA&o c4o sau chuyén di cua HDV

e Danh gia két qua kiém tra trach nghiém xu ly tinh huéng trong qué trinh
thuc hién chuong trinh

e Phan hdi cua khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Thu xép phwong tién van chuyén du lich va céac
tién nghi dich vu

MA SO: CM17

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lién lac véi cic nha cung cip phuwong tién van chuyén va céc tién nghi
dich vu cho chuyén di

1.1.  Xac dinh phuong tién van chuyén va céc tién nghi can thiét cho chuong
trinh du lich

1.2. Trao doi cé4c chi tiét lién quan dén lich trinh, thoi gian va viéc st dung
phuong tién va tién nghi

1.3.  Xac dinh cac diéu khoan vé tai chinh lién quan dén chuyén di
1.4.  Pam bao phuong tién va tién nghi dich vu phl hop vai yéu cau cua khéch.
2. Thuc hanh viéc kiém tra phwong tién va tién nghi dich vu

2.1.  Gip trudc cac d6i tac lién quan va thiét 1ap cac mdi quan hé trude gid bét
dau chuong trinh du lich

2.2.  Giup dbi tac 1am quen v6i lich trinh truéc khi chuong trinh du lich bat dau
2.3.  Kiém tra diéu kién va quy trinh vé an ninh, an toan

2.4. Kiém tra k§ hé théng am thanh, micro va céc tién nghi khac trén phuong
tién

2.5.  Ghi nhan kip thoi cac dich vu dugc cung cép dat mirc do chét lugng tuong
xung

3. Xir Iy nhiing tinh hudng, sy viéc khong mong doi
3.1. Xéc dinh tinh huéng va kip thoi hanh dong

3.2. Thuyc hién ngay ké hoach dy phong khi xay ra nhimng sy viéc khong mong
doi.
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

K§ ning giao tiép
K§ nang xtr Iy tinh hudng
K¥ nang quan ly ruai ro

K§ nang lam viéc nhom

Kién thic thiét yéu

Qui dinh, qui trinh cia doanh nghiép lién quan dén viéc thu xép phuong
tién va tién nghi cho doan khach

Théng tin vé cac nha cung cip phuong tién van chuyén/tién nghi dich vu

Thong tin vé cac phuong tién van chuyén va tién nghi dich vu va diéu kién
an ninh, an toan

Chi din vé cac bién phap xt Iy su cb, truong hop khan cap

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua doanh nghiép vé cac qui dinh, qui trinh cdng tac véi
doan khach

B6 tai liéu lién quan dén doan khach
Danh sach cac nha cung cap phuong tién van chuyén va tién nghi

Danh muc cac dia chi lién hé khan cap

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc trang thiét bi phuc vu cho viéc trién khai cac hoat dong cua doan
trong chuyén di
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

¢ Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong
e BA&o c4o sau chuyén di cua HDV

e PDanh gia két qua kiém tra trach nghiém xir y tinh hudng trong qua trinh
thuc hién chuong trinh

e Phan hoi cia khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi bao céo vé khach hang va vé thuc
hién chwong trinh du lich

MA SO: CM18

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Sap xép va xir Iy ho so' ching tir chwong trinh du lich

1.1.

1.2.
1.3.

Thu thap va sap xép ho so ching tir lién quan dén chuong trinh du lich
theo qui dinh ctia doanh nghiép

Xtr Iy cac ho so, chimg tir 18i theo qui dinh

Str dung cac ghi chép trong chuyén di dé danh gid sy hai 1ong ctia khach
hang

2. Xay dung cau triic va viét bao cio vé khach hang va vé thuce hién chuwong
trinh du lich

2.1.

2.2.
2.3.

2.4.

2.5.
2.6.

X4y dung cau triic bao cdo vé khach hang va vé thuc hién chuong trinh du
lich

Xt 1y co s dit lidu va ngudn thong tin khach hang

Phan tich k¥ ludng cac hd so chimg tir da st dung trong chuong trinh du
lich

Mo ta viéc thyc hién chuong trinh du lich va cung cip nhiing thong tin co
ban vé doan khach sau chuyén di

Dua ra nhitng dé xuit dé hoan thién cong viéc trong twong lai

Dua céac thong tin, dit li¢u da lya chon, xtr 1y vao cau triic bao cdo da xay
dung.

3. Cap nhat hé thong bao cdo vé khach hang va chwong trinh du lich

3.1.
3.2.

Phén tich ty 1¢ hai long ctia khach hang theo biéu mau da qui dinh

B6 sung théng tin chung vé khach hang thuong xuyén va mdi quan tim
cua ho doi voi viéc hop tac tuong lai
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3.3.

Chu dong tim kiém co hoi dé nang cao va md rong kién thirc nén tang cia
ban than lién quan dén quan ly quan h¢ khach hang va h¢ thong bdo cao
chuong trinh du lich

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thu théap, phan tich va xu ly thong tin theo trinh ty vu tién: Thong tin cot
161 (théng tin phai biét), thdng tin nén biét va thong tin co thé biét

Sap xép va luu trit ho so theo qui dinh cua doanh nghiép
Viét bao cdo theo dung cau trac va dinh dang chuan

Str dung thong thao phan mém may tinh cua doanh nghiép.

Kién thic thiét yéu

Céc qui dinh ctia doanh nghiép vé thu thap, xt Iy hé so, chiing tir vé doan
khach

Céu triic bao cao doan, biéu mau thu thap thong tin lién quan dén viéc
thuc hién chuong trinh du lich

Thong tin vé doan khach, yéu cau va nhu cau cua doan khach

Qui dinh, qui trinh vé& luu giir va sap xép hd so chung tir trong khi thuc
hién chuong trinh

Qui dinh V& c4p nhat hé théng bao cao vé khach hang va thuc hién chuong
trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua don vi
Bo tai liéu lién quan dén doan khach

Cac biéu mau hd so, chang tir va cac ghi chép vé doan khach va vé viéc
thuc hién chuyén tham quan

Danh sach céc dbi tac lién quan dén viéc thuc hién chuong trinh du lich
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2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Céc trang thiét bi van phong phuc vu cho viéc tim kiém, thu thap, luu trir
thdng tin va viét bao céo.

HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang lyc ndy dugc danh gia thong qua két qua thuc hién céc quy
di,nh tai noi lé;n viéc hoac thong qua hoat dong danh giad cac kien thirc nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Danh gia vé bo ho so dugc thu thap va luu trix

e Danh gid bao cdo vé doan khach va thuc hién chuong trinh di duoc xay
dung

e Thong qua phan hdi cua doan khach.
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach va danh gia cac dich vu giai tri
va hwéng dan tai diem

MA SO: CM19

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké hoach cac hoat dong vui choi giai tri

1.1.

1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

Xac dinh cac tiéu chi danh gia dich vu vui choi, giai tri va huéng dan tai
diém

Xéc dinh céc yéu t tac dong dén dich vu giai tri va huéng dan tai diém
Xay dung ké hoach thuc hién hoat dong huéng dan doan khach tai diém

Thiét ké cac hoat dong giai tri da duoc lya chon va I1ap ké hoach cho phu
hop voi dia diem to chac

Lap ké hoach trang tri dia diém t6 chirc, dam bao yéu té an toan va co du
khong gian thuc hién cac hoat dong vui choi giai tri

2. Panh gia cac hoat dong giai tri va hwéng din tai diém

2.1.

2.2.

2.3.

Giam sét viéc thuc hién cac hoat dong giai tri va huéng dan tai diém lam
co so cho viéc danh gia cac hoat dong nay

Thu thap thdng tin phan hoi dang tin cdy cua khach va danh gia cac thong
tin d6 dé hoan thién cac hoat dong trong tuong lai

Ap dung nhitng kién thac va kinh nghiém dugc cap nhat vao cong viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

e Lap ké hoach theo qui trinh, qui dinh cua doanh nghiép

e Quan sat truc tiép tai hién truong va st dung cac bién phéap giam sét chéo

trong hoat dong giam sat, danh gia
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Thu thap, xu ly thdng tin theo trinh tu vu tién: Thong tin cdt 16i (thong tin
phai biét), thong tin nén biét va théng tin co thé bict

Lap bao cao theo ding ciu tric va dinh dang chuan

Kién thirc thiét yéu

Tiéu chi danh gia thich hop d6i véi su thanh cong cua hoat dong giai tri,
hudéng dan khac nhau

Thong tin vé dja diém du lich lién quan dén hoat dong vui choi, giai tri va
hoat dong hudng dan tai diem

Théng tin vé yéu cau, nhu cau caa doan khach lién quan dén hoat dong vui
choi, giai tri va hudng dan tai diem

Cac tac dong dén viéc to chirc hoat dong giai tri, huéng dan

Cac quy trinh ghi nhan va chuyén tiép ngay lap tic cac théng tin phan hoi
cua khach du lich

Cac dinh dang bao céo cua doanh nghiép

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua doanh nghiép
Bo tai liéu lién quan dén doan khach
Tai liéu vé diém dén lién quan dén chwong trinh du lich cua doan khach

Cac dinh dang, biéu mau bao c4o theo qui dinh cia doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Cac vat dung phuc vu cho viéc trién khai céc hoat déng danh gia

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc nay duoc danh gia thong qua két qua thyuc hién cac quy

dinh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
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két hop mot s6 phuong phap nhu:
¢ Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong
e BA&0 cao caa hudng dan vién sau chuyén di

e Phan héi cia khach sau chuyén di.
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TEN PON VINANG LUC: Xay dung, duy tri va phat trien quan h¢ véi cac
doi tac lién quan téi chwong trinh du lich

MA SO: CM20

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xac dinh cac d6i tac lién quan t6i chwong trinh du lich

1.1.
1.2.

1.3.

Xac dinh yéu cau, nhu cau cua thi trudng khach du lich

Xac dinh cac d6i tac lién quan va mac do quan hé cua doanh nghiép véi
cac doi tac lién quan toi chuong trinh du lich

Lap ban tom tat vé cac dbi tac lién quan khac nhau véi su tham khao y
Kien cap trén va dong nghiép

2. Thiét 1ap lién lac véi cac ddi tac da lwa chon lién quan t6éi chwong trinh
du lich

2.1.
2.2.
2.3.

Lién lac voi cac dbi tac da Iya chon lién quan téi chuong trinh du lich
Tb chirc cac cude hop va thao luan vé cac van dé ciing quan tam

Bé4o cdo véi cap trén vé két qua 1am viéc va cac budc tiép theo trong viéc
thiét 1ap quan hé vai cac doi tac lién quan

3. Xay dung co ché phdi hep véi cac ddi tac da lwa chon

3.1.

3.2.
3.3.

3.4.

Xac dinh nhu cau hop tac, co ché va cach thirc t chirc thuc hién véi cac
doi tac da lya chon

Trao d6i va ky két c4c thoa thuan hop tac véi céc dbi tac da lua chon

Kiém tra, giam sat va danh gia chat luong, hiéu qua qué trinh thuc hién
thoa thuan hop tac

Thuong luong diéu chinh dé duy tri sy gan két va chat luong cua hop tac
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Lang nghe hiéu qua

Soan thao van ban, hgp dong kinh té theo ding cau trac va dinh dang
chuan

Tao thién cam Vi dbi tac théng qua ngdn ngit cir chi, biéu cam trong giao
tiep

Duy tri cac cudc gap g& thuong xuyén véi cac di tac

Kién thic thiét yéu

Thong tin vé cac déi tac da Iya chon lién quan dén chuong trinh du lich

Qui dinh, qui trinh cua doanh nghiép trong viéc thiét 1ap va thuc hién viéc
hop tac véi cac doi tac da lya chon

Céc van ban hop tac gitra doanh nghiép véi cac dbi tac da luya chon

Théng tin vé hién trang phéi hop, hop tac gitta doanh nghiép vai cac ddi
tac da lua chon

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay hudng dan vé cac qui dinh, qui trinh cdng tac cia doanh nghiép lién
quan dén quan hé doi tac

Cac hop ddng kinh té, bién ban hop tac voi cac d6i tac da Iya chon

Cac bao cao, thdng tin cap nhat vé hién trang hop tac giita doanh nghiép
VOi cac doi tac da lua chon

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phuong tién 1am viéc cho nhan vién vin phong: Cac trang thiét bi vin
phong, laptop...
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thyc hién cac quy

dinh tai noi lam viéc hogc thong qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

Danh gia thong qua chat lugng cac vin ban hop tac, cac hop dong kinh té
duoc giao két gitra doanh nghiép vaéi cac doi tac da lya chon

Dénh gia viéc thuc hién cac phuong phap phat trién quan hé hop tac véi
cac doi tac

Phan hoi cua cac d6i tac da lwa chon vé quan hé hop tac gitta hai bén

B4o céo két qua trién khai va hién trang thuc hién thoa thuan hop tac.
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TEN PON VI NANG LUC: Chuan bi, tién hanh va hoan chinh chwong
trinh du lich chuyén de

MA SO: CM21

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién ciru thong tin chuyén nganh dé tién hanh chwong trinh du lich
chuyén de

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

Xay dung phuong phap nghién ctru va xac dinh pham vi thu thap thong tin
Dénh gia do tin cdy cua cac ngudn thdng tin

St dung cac nghién ctru chinh thic va khong chinh thirc dé tiép can thong
tin hién hanh va c6 lién quan

Chia sé thong tin véi cac dong nghiép lién quan

2. Chuén bi ndi dung giéi thiéu chuyén nganh

2.1.

2.2.

2.3.

Xéc dinh nhitng dic diém cta chuong trinh du lich chuyén dé va nhu cau
thong tin cua khach du lich

Xay dung lich trinh, 10 trinh tour va lya chon thong tin chuyén nganh phu
hop dua vao trong cau triic bai thuyét minh chuyén de

St dung céc tai liéu quang ba va céc tai liéu khac dé thong tin cho dong
nghi¢p va khach hang vé cac diém du lich va cac van dé tuong ung

3. To chirc chwong trinh du lich chuyén dé

3.1.

3.2.
3.3.

3.4.

Thuc hién chuyén thim quan theo dung lich trinh, 16 trinh tour da xay
dung

Chia sé thong tin chinh xac véi khach hang

Pua nhiing thong tin tham khao vé su da dang cua cac diém du lich
chuyén dé khi chia s¢ thong tin

Chia sé thong tin theo cach thé hién sy ton trong tip quan va gia tri cla
cong dong dia phuong

205



3.5.

Xtr Iy tinh huéng lién quan dén hoat dong cung cap thong tin trong chuyén
tham quan

4. Cap nhat Kién thirc thong tin chuyén nganh

4.1.

4.2,

4.3.

4.4,

Xac dinh ngudn thdng tin cap nhat
Thu thap, danh gia va lua chon thdng tin cap nhat
Tién hanh cap nhat thong tin theo qui dinh

Van dung kién thuc da dugc cap nhat va tich iy vao cac hoat dong cua
cong viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thu thép, phan loai va danh gia thong tin theo trinh tu uu tién: Thong tin
cot 18i (thdng tin phai biét), thong tin nén biét va thong tin co6 thé biét

Cap nhat théng tin chuyén dé theo qui trinh, qui dinh cua doanh nghiép

Str dung k¥ nang lang nghe, k¥ nang noi hiéu qua trong chia sé théng tin
vo1 doan khach

Xt Iy tinh huéng hiéu qua trong qué trinh cung cap, chia sé thdng tin véi
doan khach

Kién thirc thiét yéu

Théng tin vé yéu cau, nhu cau cia doan khach vé thng tin

Thong tin vé diém dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich chuyén
dé

Phuong phép thu thap, danh gia va cap nhat thong tin chuyén dé
Thong tin vé dic diém céc ngudn théng tin chuyén nganh

Qui dinh, qui trinh thu thap, xt ly va cap nhat thong tin caa doanh nghiép
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét

e S0 tay huong dan cua doanh nghiép vé qui trinh, qui dinh tién hanh céc
chuong trinh du lich chuyén dé

e BO tai lidu lién quan dén doan khach
e Tailiéu vé diém dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich chuyén dé
e Ngan hang dir liéu thong tin caa doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Trang thiét bi van phong cho viéc tim kiém va cap nhat thong tin, phan
meém quan ly dir liéu

e Céc trang thiét bi, vat dung can thiét phuc vu cho viéc trién khai céc hoat
dong cua doan trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
dinh tai not lam viéc hoac thong qua hoat dong danh gia cac kién thuc nén tang
két hop mot s6 phwong phap nhu:

e Quan sat, danh gia HDV tac nghiép tai hién truong

e Dénh gia thong qua kiém tra cong tAc chuan bi cia HDV va tric nghiém
xu ly tinh huong trong chuyén di

e Phan héi cua khach sau chuyén di.
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TEN DON VI NANG LUC: Panh gi4 va hoan thi¢n san pham du lich

MA SO: CM22

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién ciru bao co vé cac chwong trinh du lich da thuc hién

1.1.

1.2.
1.3.

Phat trién phuong phap nghién ciru va xac dinh pham vi cua béo céo vé
cac chuong trinh du lich sé dugc phan tich

Danh gia do tin cay caa cac céng cu phan tich

Xay dung tiéu chi danh gia san pham du lich.

2. Panh gia va dé xuit dwa trén nhirng két qua nghién ciru

2.1.

2.2.
2.3.

2.4.

Hé théng hoa két qua tim dwoc dua trén viéc nghién ctru cac chuong trinh
du lich da thyuc hién

Tién hanh danh gia chuong trinh du lich trén co so tiéu chi da x4y dung

Nghién ciu phan bién nhitng thanh phan caa chwong trinh du lich hién tai
va tuong lai

Pua ra nhitng dé xuat nham hoan thién chwong trinh du lich

3. Cap nhat va hoan thién chwong trinh du lich

3.1.

3.2.

3.3.
3.4.

Xéc dinh va tan dung co hoi dé thuong xuyén duy tri viéc phan tich cac
chuong trinh du lich da thuc hién

Nghién ctru cac déanh gia va ap dung dé xuat hoan thién chuong trinh du
lich

Chay thtr nghiém cac chuwong trinh du lich dwoc cap nhat

Hoan thién l1an cudi chuong trinh du lich da cap nhat dya trén cac dé xuat
da nghién cuu

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong
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Thu thap, phan loai va lya chon thong tin theo trinh ty vu tién: Thong tin
cot 18i (thdng tin phai biét), thong tin nén biét va thong tin co6 thé biét

Phan tich, danh gia theo nhirng ti€u chi da xay dung

Cap nhat kip thoi thong tin, dir liéu theo qui trinh, qui dinh cta doanh
nghiép.

Kién thic thiét yéu

e Thong tin vé diém dén du lich va vé doan khach lién quan dén chuong

trinh du lich

Céc chuong trinh du lich cta doanh nghiép va céc san pham tuong tu trén
thi truong

Cac danh gia vé két qua thuc hién cac chuong trinh du lich cia doanh
nghiép

Céac danh gia noi bo va phan hdi cia khach vé viéc thuc hién cac chuong
trinh du lich ciia doanh nghiép

CAac tiéu chi danh gia va cac cdng cu phan tich két qua thuc hién chuong
trinh du lich caa doanh nghiép.

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Bo tai liéu lién quan dén doan khach
Thong tin vé diém dén va cac chuong trinh du lich caa doanh nghiép

Thong tin phan hoi cua khéach du lich vé chat lugng cac chuong trinh du
lich caa doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thiét bi van phong, phan mém tin hoc ding cho viéc thu thap danh
gia va luu trlr thong tin, dir ligu
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thyc hién cac quy

dinh tai noi lam viéc hogc thong qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

Quan sat, danh gia két qua thuc hién chuong trinh du lich tai hién truong

Pénh gia chat luong bao cdo danh gia va cac dé xuét cai thién cac chuong
trinh du lich

Phan hoi vé hiéu qua caa viéc cai thién cac chuong trinh du lich

Phan hoi cua khach hang vé chat lugng cac chuwong trinh du lich cua
doanh nghiép
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TEN PON VI NANG LUC: Dianh gid va cai thién cac hoat dgng du lich c6
trach nhiém va ben virng

MA SO: CM23

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Phan tich co sé dir liéu vé cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén

virng
1.1. Xac dinh pham vi cua nhitng hoat dong du lich cé trach nhiém va bén
virng can dugc phan tich, danh gia
1.2. Xay dyng tiéu chi dé phan tich, danh gia cic hoat dong du lich c6 trach
nhiém va bén viing
1.3.  Xay dung phuong phap nghién ciru, phén tich va danh gia

2. Panh gia cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén virng da thuc hién

2.1.

2.2.

Dénh gia cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén viing dua trén co s
dir liéu da thu thap va cac tiéu chi da xay dung

Sap xép két qua dua trén cac hoat dong du lich c6 trach nhiém va bén
vitng da duogc thuc hién va phén tich, dong thoi cung cap cac dé xuat de
cai thién

3. Cap nhat va cai thién cac hoat ddng du lich c6 trach nhiém va bén viing

3.1.

3.2.

3.3.

Tham Van céc co quan mdi truong va xa hoi sé tham gia vao cac hoat dong
du lich c6 trach nhiém va bén virng

Tim kiém co hoi dé duy tri déu dan viéc phén tich, danh gia hién trang céc
hoat dong du lich cé trach nhiém va bén virng da dugc thuc hién

Str dung kién thire, danh gia va kién nghi da dugc cap nhat dé cai thién cac
hoat dong du lich co trach nhiém va bén viing trong tuong lai.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong
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Thu thap, phan tich, danh gid thong tin, dir liéu theo,tr‘lnh tu uu tién:
Thong tin cot 16i (thdng tin phai biét), thdng tin nén biét va thong tin cé
thé biét

Cap nhat kip thoi thong tin, dir liéu theo qui trinh, qui dinh cta doanh
nghiép

Luu trir thong tin chinh xéc, ding cach vao ngan hang dir liéu cua doanh
nghiép.

Kién thirc thiét yéu

CAac nguyén tic du lich bén virng, du lich cé trach nhiém

Thong tin vé diém dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich cua
doanh nghiép

Cac hoat dong thuc hanh du lich bén ving, du lich c6 trach nghiém cua
nganh du lich Viét Nam lién quan dén chuong trinh du lich cua doanh
nghiép

Nhitng qui dinh cia doanh nghiép li€n quan dén viéc thuc hanh du lich
bén virng, du lich cé trach nhiém.

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Bo tai liéu lién quan dén doan khach

Thong tin vé diém dén du lich lién quan dén chwong trinh du lich cua
doanh nghi¢p

Tai liéu vé du lich bén virng, du lich cé trach nhiém lien quan dén chuong
trinh du lich cta doanh nghiép

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thiét bj vin phong, phan mém tin hoc dung cho viéc thu thap danh
gia va luu trit thong tin, di liéu
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay dugc danh gia thong qua két qua thuc hién cac quy
di,nh tai noi lam viéc hoac théng qua hoat dong danh gia cac kién thic nén tang
két hop mot so phuong phéap nhu:

e Danh gia chat lugng bio cao danh gia va cac dé xuat cai thién cac hoat
dong du lich co trach nhiém

e Danh gia két qua cdng viéc cia HDV tai hién truong

e Phan hdi cua khach hang va cac ddi tac cua doanh nghiép tai diém dén vé
hiéu qua cua viéc cai thién cac hoat dong du lich co trach nhiém.
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TEN PON VI NANG LUC: Giam sat chwong trinh du lich

MA SO: CM24

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Pam bao viéc thue hién chuwong trinh du lich

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Pam bao thuc hién chuong trinh du lich, thoi gian va gia ca da dugc thoa
thudn gifra nha to chirc chuong trinh va cac nha cung cap dich vu

Tao thuan lgi va giam sat vi¢c cung cép cac dich vu theo dung tiéu chuén
va chat lugng da dugc nha to6 chirc chuong trinh thong nhat

Cung cap cac thong tin phu hop, chinh Xac va ro rang cho khach hang tai
céc diém chinh trong sudt chuong trinh

Thyc hién phuong an dy phong khi can dé giai quyét nhitng van dé phat
sinh va khi chat lugng chuong trinh du lich bi anh huéng nghi€m trong

Xt Iy nhanh cac su c¢d bat ngd dé han ché tdi da viéc anh huong t6i chat
luong chuong trinh du lich

Duy tri thién chi ciia cac nha cung cip dich vu bén ngoai va hinh anh tdt
dep ve€ nha t6 chtrc chuong trinh trong mat khach hang

2. Quan tam t&i nhan vién va nhirng nguoi hd tro

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Duy tri cach tiép can nhiét tinh, chuyén nghiép, binh tinh va ludn sin sang
cong tac doi véi nhan vién va nhitng nguoi ho tro

bam bdo sy thuan tién va day du cho nhan vién va nhiitng nguoi hd tro,
cling nhu tao an tuong tot vé don vi

Tranh cac moi nguy hiém co6 thé gay rui ro cho nhan vién va nhiing nguoi
hd tro

Hanh dong kip thoi trong truong hop ¢é van dé phat sinh nham giam thiéu
tac dong ti€u cuc cua chung
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3. Xirly cac van dé hanh chinh

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Hoan chinh va luu giir an toan tat ca cac hd so vé chuong trinh va thong
tin vé khach hang theo yéu cau

bam bao cac thu tuc nhan va tra buéng khach san, nhan chd tai nha ga san
bay, tau hoda... cho khach va hanh Iy mdt cach hi¢u qua, thuén tién

Cung cap céac ban tin chinh x&c va rd rang vao thoi diém va dia diém thich
hop

Pam bao moi quy trinh, thi tuc déu phu hop véi yéu cau cia don vi, dia
phuong va qudc gia

Bio cdo kip thoi voi nhitng nguoi lién quan moi yéu té c¢6 thé anh huong
dén cac chuong trinh du lich trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Kiém tra va so sanh chi tiét dich vy néu trong chuong trinh du lich va thuc
té thuc hién

Thuc hién day du dich vu va dam bao chét luong

Xéc’dinh vé mirc do an ninh, an toan thuc hién chwong trinh du lich va ra
quyet dinh phu hop

Xt ly tinh hudng phat sinh mét cach chuyén nghiép

Duy tri tbt mdi quan hé véi khach hang, ddng nghiép va nha cung cap dich
vu

Téng hop béo cao va luu trir thong tin.

Kién thirc thiét yéu

Chuong trinh du lich va chét luong dich vu
Cac nha cung cap dich vu

Cac thu tuc, qui dinh caa don vi, diém dén, cac co quan lién quan
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e Sirc khoe, an ninh va an toan lién quan dén chuwong trinh du lich
e Céch thuc giam sat va phuong phép danh gia chat luong
e Phuong an du phong, qui trinh va phuong phéap xir Iy tinh hudng

e Cac méi quan hé tét dep vaéi khach hang, nhan vién hd tro, nha cung cap
dich vu

e Phuong phap tong hop théng tin, dir liéu, bao cao
PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e S6 tay hudng dan cua don vi
e Cac qui dinh ctua don vi
e BO tai liéu lién quan dén chuong trinh du lich va doan khach
e Thong tin vé c4c nha cung cap dich vu
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Phan mém tin hoc van phong dung cho viéc thu thap, tap hop va luu trix
thong tin, dir liéu

HUONG DAN PANH GIA

Céc phuong phap danh gia bao gom:
e Quan sat truc tiép

* Danh gia thong qua hoi nhan vién cung lam vé kién thtrc va kinh nghiém
trong xu ly tinh huong phat sinh va kha nang cta ca nhan trong vi¢c irng
pho véi nhitng tinh hubng rui ro nguy hiém

e Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia cach thuc 13p va thyc hién
ké hoach lam viéc, du phong phat sinh, rii ro
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TEN PON VI NANG LUC: Panh gia va hoan thién chwong trinh du lich
MA SO: CM25

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia viéc thwe hién chwong trinh du lich

1.1. Phéantich qua trinh sap xép thoi gian gitra nha t6 chirc chuwong trinh va céc

nha cung cap dich vu lién quan vé kha ning c6 thé cai thién chuong trinh
du lich

1.2. Danh gia qué trinh cung cép dich vu lién quan dén viéc dap ung tiéu chuan
va chat lugng

1.3.  Panh gia ludng thong tin khach hang va dua ra nhitng dé xuat cho viéc cai
thién cong viéc

1.4. Xay dyng ngan hang dir liéu vé nhing sy kién bat ngd dé han ché tdi da
viéc d6 vo chuong trinh

2. DP4anh gia va cai thién quan hé v6i nhan vién va nhirng ngudi hd trg

2.1. Danh giad khong khi 1am viéc, dua ra dé xuat tao sy thudn tién va than
thién cho nhan vién va nhitng ngudi ho tro

2.2.  Xay dung hé thdng xur 1y rii ro, nguy hiém cé anh hudng dén cac nhan
vién va nhitng nguoi ho trg

3. Panh gia va cai thién qua trinh xir 1y cac van dé hanh chinh trong
chwong trinh

3.1. Phan tich cac ho so va bao cao vé an ninh, an toan

3.2. D?: xudt hoan thién thong tin khach hang lién quan dén quy trinh dén va
tién khach

3.3. Panh gia xem quy trinh c¢6 tudn thil yéu cdu ctia nha nudc, dia phuong va
don vi hay khong

3.4. Cung cap kip thoi cho nhiing nguoi lién quan cac bao cao thuong ky vé
nhitng yéu t6 c6 thé anh huong dén cac chuong trinh sau nay
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Phan tich lich trinh va thoi gian cung tng dich vu
Danh gia dich vu trén co so tiéu chuan va chit luong
Danh gia mi quan hé giira cac bén lién quan

Phén tich cac béo cao

Pé xuat hoan thién chuong trinh du lich

Kién thirc thiét yéu

Cach giam sat cac nha cung cip va su sip xép dich vu theo hop dong

Céc tiéu chuén chét lugng do nha td chuc chuong trinh théa thuan, cach
thirc kiém soat va danh gia chung

Xtr 1y tinh hudng trong truong hop c6 van dé va tinh hudng khan cap phat
sinh cling nhu nguén lyc san co tai dia phuong dé xu 1y tinh huéng va
cach thirc tiép can nhitng ngudn lyc d6

Céc k¥ thuat va phuong phap nghién ctru

Hoan thién co s¢ dit liéu phan tich chuong trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua don vi
Bo tai liéu lién quan dén chuong trinh du lich va doan khach

Théng tin vé cac nha cung cép dich vu

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luru trit thong tin, dix liéu
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HUONG DAN DPANH GIA
Cac phuong phap danh gia bao gdm:

e Quan sat truc tlep mg vién st dung kién thuc trong viéc danh gia va dé
xuat y kién nham tiang cuong ky luat 1am viéc, mdi quan hé tuong tac va
su hai long cua khach va nhan vién

e Hoi nhan vién cung 1am viéc vé kién thtrc va kha ning cua tng vién trong
viéc danh gia va xur Iy nhirng tinh huéng rui ro, nguy hiém

e Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia cach thuc 13p va thuc hién
ké hoach danh gia

e Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gid ké hoach hoan thién cong
viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Phan tich cinh quan hap din tai dia phuwong
MA SO: CM26

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nghién ciru thong tin di thu thip vé canh quan hip din

1.1. Xay dung phuong phap nghién ctru va xac dinh pham vi thong tin s€ duoc
phan tich

1.2. Banh gia d6 tin cdy cua cac cong cu nghién ctru

1.3. Str dung cac k¥ thuat nghién ctru chinh thirc va khong chinh thic dé tiép can
thong tin hién hanh chinh xac va c6 lién quan

2. Phan tich canh quan dwa trén két qua nghién ciru da thu dwoc

2.1. Xac dinh céc tiéu chi co ban vé canh quan cho cic chuong trinh du lich to
chtre tai cac dia phuong duogc lya chon

2.2. Hé thong héa nhitng két qua tim duoc dwa trén nghién ciru viée cung cp cac
chuong trinh du lich

2.3. Phan tich co6 tinh phan bi¢n quan hé tuwong tac gitra canh quan hién tai va
tiém nang

2.4. bé xuat vé ké hoach cai thi¢n canh quan

3. Cap nhat va cai thién phwong phap phan tich lién quan dén canh quan
hap dan

3.1. Xac dinh va tan dung co hdi duy tri vi¢c phan tich thuong xuyén theo
chuyén dé

3.2. Chu dong tim kiém co hdi nang cao va m¢d rong két qua nghién ctu canh
quan hap dan

3.3. Sir dung kién thirc duge cép nhat vao trong cong viée

220



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
e Tap hop thong tin day du, chinh xac vé diém du lich
e Xac dinh tiéu chi co ban vé mét loai canh quan cu thé
e Phan tich va dé xuat vé cai thién canh quan
e Cap nhat thong tin kip thoi
Kién thic thiét yéu
e Phuong phap thuyét minh va phuong tién truyén thong hién hanh
e Nhiing dic diém ciia canh quan hip dan trong bdi canh dia Iy twong tng
e Tiém ning va trién vong cua dia phuong vé canh quan hap dan

e Cach danh gia va diéu chinh cac két qua phan tich khac nhau vi myc dich
thure tién tai noi lam viée

e Tao thong diép, chi dé chinh va cbt truyén cho phu hop v6i canh quan

e Cach thire dién giai cac két qua nghién ctru chi tiét va tong hop vé canh
quan hap dan

e Cach thirc chi dong xay dung co so dit lidu vé canh quan hap dan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

e Tai liéu vé diém du lich

e Y kién phan hoi ciia nhan vién va khéch
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Phan mém tin hoc vian phong ding cho viéc thu thap, tap hop, danh gia va
luu trir thong tin, di liéu
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HUONG DAN PANH GIA

Cac phuong phap danh gia bao gdm:

e Quan sét truc tiép ang vién sir dung kién thac trong viéc xu Iy thdng tin
vé canh quan hap dan

e Phéng van nhan vién cung lam viéc vé kién thirc va kha nang cua Uing
vién trong viéc xay dung thong tin vé canh quan hap dan

e Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gid ké hoach hoan thién
cong viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Giam sit phwong tién van chuyén du lich va
tién nghi tai cac co sé cung cap dich vu

MA SO: CM27

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Kiém tra tinh trang ban diu ciia phwong tién

1.1. Chuén bi va dam bao phuong tién van chuyén co thé sir dung dugc, hoat
dong tot va an toan

1.2. Lap glanh muc déy du céc thiét bj duoc st dung trong cac loai phuong ti¢n
van chuyén khac nhau

1.3. Poc cac huéng din vé an ninh va an toan khi stir dung cac thiét bi trong céc
phuong tién van chuyén khéac nhau va trinh bay nhitng hudéng dan d6

2. Giam sat cac tién nghi tai cac co sé cung cap dich vu
2.1. Pam bao céac diéu kién vé sirc khoe va an toan

2.2. Theo ddi va kiém soat viéc bao dudng céc thiét bi k¥ thuat
2.3. B4o c4o kip thoi cac 16i k¥ thuat, hong hoc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

e Phan tich, danh gid dung muc d§ dam bao an toan trén cac phuong ti¢én
giao thong, trong co s& cung cap dich vu

e Danh gia chat lwong cac tién nghi trén phuong tién van chuyén va trong
cac co so cung cap dich vu

e Duy tri mdi quan hé va phdi hop tot véi nguoi diéu khién, truc trén
phuong tién van chuyén, nguoi quan 1y cac co s¢ cung cap dich vu

Kién thic thiét yéu

e Tuan thu cac qui dinh va ddm bdo an ninh va an toan cho khach du lich
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Céc trang thiét bi an toan, tién nghi trén phuong tién van chuyén va trong
cac co so cung cap dich vu

Kiém soét bao dudng céc trang thiét bi
Thiét bi cdp ciru can mang theo

Céc ngudn thay thé tién nghi hodc co so cung cip dich vu trong nhiing
truong hop can thiét

Nhitng tac dong anh hudng dén chat luong dich vu va su hai long cua
khach trong moi quan hé, phdi hop véi nguodi diéu khién, truc trén
phuong tién, ngudi quan 1y cac co sé cung cap dich vu khac

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

Cac tai liéu vé thiét bi an toan trén tir loai phuong tién van chuyén va
hudng dan st dung

C4c tai liéu vé nhiing tién nghi phé bién khach thuong sir dung trong cac
co s& luu tra, vui choi giai tri, cac don vi cung cap dich vu

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc thiét bi cap ctru can mang theo

HUONG DAN PANH GIA

Céc phuong phap danh gia bao gdom:

Quan sat truc tiép Gmg Vién str dung kién thirc trong viéc kiém soét xe,
buong phong, thict bi va tién nghi

Hoi cac thanh vién cua doan vé kién thirc ciia ing vién va kha nang xur 1y
cac tinh hudng kho khén va nguy hiém

Kiém tra viét hoic kiém tra van dap dé danh gia cach thic soan thao
phuong an ky thuét

Kiém tra viét hodc kiém tra vin dap dé danh gia khia canh kién thuc
chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Quin ly bdo cio vé chwong trinh du lich va
khach hang

MA SO: CM28

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Pam bao quy trinh xir Iy hd so ching tir chwong trinh du lich
1.1. Panh gi4 day du ho so chimg tir chuong trinh du lich

1.2. Phan tich nghién ctru thong tin hién c6 vé sy hai long/phan nan cta khach
hang dé cai thién cac dich vu va qua trinh hudng dan du lich

1.3. Quan 1y qua trinh x4y dung quan hé gitta nha t6 chtrc chuong trinh du lich
va khach hang

2. Panh gia cau tric bao cdo vé khach hang va chwong trinh du lich, dwa ra
deé xuat cai thién

2.1. Pé xuat thay doi vé tai liéu, ching tir chuong trinh du lich nham dam béao
tinh hi€u qua va thyc tién trong st dung

2.2. Phan tich céc giai doan trong bao cdo nhu qua trinh chuan bi, thuc hién va
cong viéc sau chuyén di cua chuong trinh du lich

2.3. Quan ly viéc tham do ¥ kién khach vé su hai long dbi v6i chuong trinh du
lich da thuc hién

2.4. Dam bao viéc ap dung cac dé xuat dé cai thién hoat dong trong twong lai

3. Phan tich va cip nhat hé thdng bao cao vé khach hang va chwong trinh
du lich

3.1. Cai thién céc yéu t6 danh gia thanh cong dé phan tich su hai long cta khach
3.2. X4c dinh va quan 1y cdc mdi quan hé khach hang/déi tac tiém nang méi
3.3. Tim kiém mot cach chi dong va quan 1y cac co hoi nham nang cao va mé

rong cong cu quan 1y quan hé khach hang va tinh hiéu qua cia hé thong bao céo
chuong trinh du lich
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

e Phan tich bdo co vé chuong trinh du lich va khach hang mét céch chi tiét,
day du va toan dién

e D& xuat vé cai thién toan bo san pham du lich

e Xac dinh va quan ly cac mdi quan hé khach hang
Kién thic thiét yéu

e Quy trinh va ti€u chi xem x¢&t tai licu

e Phuong phap danh gia theo dinh tinh va dinh luong

e Tiéu chi danh gi4 tam quan trong cua quan hé khach hang duéi goc do
quan ly

e Cach thic quan 1y va cai thién chuong trinh du lich dua trén nhiing két
ludn rat ra tir cic bao cdo vé khach hang va chuong trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai liéu can thiét
e BA&o c4o vé chuong trinh du lich va khach hang
e Tai liéu nhan xét va phan anh cua khach hang
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

e Phan mém tin hoc vian phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gia,
phén tich va luu trir thong tin, dit liéu

HUONG DAN PANH GIA
Céc phuong phap danh gia bao gdm:

e Quan sat truc tiép tng vién stir dung kién thirc trong viéc kiém soat xe,
budng phong, thiét bi va tién nghi
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e Hoi céac thanh vién ctia doan vé kién thurc ctia rng vién va kha nang xu 1y
cac tinh hudng kho khén va nguy hiém

e Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gid cach thirc soan thao
phuong an ky thudt

e Kiém tra viét hoic kiém tra vin dap dé danh gia khia canh kién thuc
chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Piéu phoi cac chién lwge tiép thi chwong trinh
du lich

MA SO: CM29

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Phén tich va danh gia viéc thwe hién tiép thi va vi tri chién lwoc hién tai

1.1. DBéanh gia thi truong ddi voi san phrflm cu thé xét vé v1 tri canh tranh hién tai
va tinh hap dan doéi véi thi truong

1.2. Panh gia canh tranh trong cac phan khuc thi truong

1.3. Panh gia cac chién luogc tiép thi duoc lua chon dé xac dinh tac dong cua
ching dén lgi nhuan

1.4. Nghién ctru cac yéu td moi truong bén ngoai dé xac dinh tac dong cua ching
dén chién lugc tiép thi

1.5. Phan tich viéc st dung nguén lyc tiép thi va danh gia nhitng van dé vé
nguon lyc dé thay tac dong tiém tang cua ching dén vi thé tiép thi chién lugc

2. Pong gop cho cac lwa chon phat trién va danh gia chién lwoc nham dap
rng cac muc tiéu tieép thi cu the

2.1. Pong gop cho viée phat trién cac lya chon chién lugc c¢6 thé dap tng muc
tiéu ti€p thi da thong nhat

2.2. Pong gop cho viéc danh gia cac lwa chon chién luge dudi goc do tuong
thich v&i1 muc tiéu tiép thi

3. Luwa chon cac chién lwoc tiép thi

3.1. Str dung thong tin thu dugc tir viéc danh giad cac lua chon chién luogc dé xép
hang céac lya chon

3.2. Can doi rai ro va lgi nhuan thu duogc lién quan dén chién lugc so véi tinh
kha thi cua viéc dat dugc cdc muc tiéu ti€ép thi

3.3. Lua chon cac chién lugc tiép thi c6 sy phu hop nhat gitra myc ti€éu va kha
nang cua don vi vdi cac co hdi marketing

228



3.4. X&c dinh khoang cach vé nang luc gitra viéc thuc hién cong viéc hién nay
véi cadc muc tiéu maéi va dé xuat bién phap khac phuc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Pénh gia thi truong, san pham, chién luoc
Danh gia thuc hién chién luoc
Lya chon chién lugc phi hop

Xac dinh dung khoang cach gitra nang luc thuc hién va muc tiéu

Kién thirc thiét yéu

Phén tich va danh gid viéc thyuc hién cong tac tiép thi

Cach thirc phat trién va danh gia cac lwa chon chién luoc nham dép ung
nhirng muc tiéu tiép thi cu thé

Céc kiéu chién lugc tiép thi

Cach phat trién ké hoach tiép thi chién lugc co thé dap tng muc tiéu cia
cong ty

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

Chién lugc cong ty, san pham, tiép thi
Tai liéu lién quan dén thyc hién tiép thi va chién lugc hién tai
Dir liéu khach hang

An pham vé san pham du lich

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Hé thong thong tin lién lac
Hé thdng quang cao
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e Hé thong xur ly dit liéu thong tin khach hang
HUONG DAN PANH GIA
Céac phuong phap danh gia bao gom:

e Quan sat ung vién thuc hi¢n cong viéc

e Ho so tai liéu co thé hd tro viéc lap ké hoach va dung cho cac hoat dong
trong chuong trinh du lich

e Dong vai

o Kiém tra viét va kiém tra van dap

e Bao cédo khach quan do gidm sat vién thuc hién
e Du an va cong viéc dugc giao

e MO phong
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TEN PON VI NANG LUC: Quan ly va tao diéu kién trai nghiém chwong
trinh du lich kéo dai

MA SO: CM30

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Quan ly chwong trinh du lich
1.1. Pam bao viéc chuan bi va thuc hién chuyén di phu hop véi lich trinh chi tiét

1.2. Piéu chinh viéc bd tri chuwong trinh khi c6 nhitng van dé phat sinh trong
chuyén di

1.3 Sip xép cac hoat dong an udng, nghi ngoi va di lai theo nhimng tiéu chi da
quang cao

1.4. Lién hé va dam phan vé&i cac nha cung cip dich vu dé dam bao téi da hiéu
qua hoat dong va murc d0 dich vu cho céac thanh vién trong doan khach du lich

1.5. Ung pho véi thoi gian dai va trai nghiém da dang lién quan dén chuong trinh
du lich kéo dai

2. T6i wu hoéa nhirng trai nghiém ciia thanh vién trong doan déi véi chwong
trinh du lich

2.1. Thé hién céc nguyén tic hudng dan chwong trinh du lich

2.2. Gi61 thiéu cac thanh vién trong doan véi nhau vao lac thich hop, giai thich
muc ti€u dit ra va co hoi dugc hudng khi tham gia chuong trinh du lich

2.3. St dung k¥ thuat xay dung va duy tri su gin két trong doan véi chwong trinh
du lich

2.4. Giai quyét xung dot giita cac thanh vién

3. Giai quyét cac van dé phat sinh lién quan dén dich vu trong chwong trinh
du lich

3.1. Xac dinh va phan tich cég van dé vé dich vu khach hang va diéu hanh
chuong trinh khong dat tiéu chuan
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3.2. Giam sat va xir Iy cac van dé vé diéu hanh chuong trinh du lich va cung cip
dich vu

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

Thyc hién chuong trinh du lich

Kiém tra ndi dung chi tiét gilra ké hoach va thuc té thuc hién
Phan tich, danh gid va xu 1y kip thoi nhitng phat sinh

DPam phan véi cac nha cung cap dich vu

Duy tri mdi quan hé gitta cac khach hang

Kién thic thiét yéu

Chinh sach va quy trinh cta don vi lién quan dén viéc phdi hop va diéu
hanh chuong trinh du lich kéo dai

Dic diém cua du lich dja phuong noi chuong trinh duogc thuc hién
Nguyén tic huéng dan chuong trinh du lich

Céch phan tich thong tin cu thé lién quan dén chuong trinh du lich dang
duoc thuc hién

Nhitng van dé vé trach nhiém phap 1y
Céch xac dinh va giai quyét viéc quan 1y rui ro, nguy hiém

Cach thic quan ly cac quy trinh hop tac, giao tiép, lanh dao, dam phan,
giai quyét xung dot va giai quyét cac van dé phat sinh

PIEU KIEN THUC HIEN

1. CAc tai liéu can thiét

S6 tay huéng dan cua don vi

Chuong trinh du lich
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e Thong tin diém dén
¢ Thong tin vé cac nha cung cp dich vu
e DPoan khach
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
e Thiét bi huéng dan du lich

HUONG DAN PANH GIA
Céac phuong phap danh gia bao gom:

e Quan sat irng Vvién thuc hién cong viéc

o B4 tai liéu c6 thé hd tro viéc 1ap ké hoach va ding cho céc hoat dong trong
chuyén di

e Dong vai

e Kiém tra viét va kiém tra van dap

e Bao cédo khach quan do giam sat vién thuc hién
e Du an va cong viéc dugc giao

e M0 phdng
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TEN PON VI NANG LUC: Sir dung hiéu qua ngoai ngir chuyén nganh
MA SO: CM31

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xy dung nang luc str dung ngoai ngir chuyén nganh cua ca nhan

1.1. Hoc ngoai ngit bai ban va co hé théng
1.2. Rén luyén cac ky nang sir dung ngoai ngir, dac biét Ia k¥ nang nghe va néi

1.3. Tan dung moi co hoi dé hoc va nang cao kién thic vé ngoai ngir caa c& nhan
tur nhieu nguon khac nhau

2. Sur dung ngoai ngir chuyén nganh trong cong viéc

2.1. Str dung thanh thao va hiéu qua ngoai ngit trong céng viéc cua mot hudng
dan vién

2.2. Thiét 1ap nhiing tiéu chi, chuan muc déi véi ning luc sir dung ngoai ngit cua
ca nhan phu hop véi quy dinh ctia don vi

2.3. Céi tién kién thuc, k¥ nang nghe ndi va nang luc st dung ngoai ngir chuyén
nganh théng qua su tuong tac voi du khach trong cac chuong trinh du lich

3. Hoan thién niang lyc sir dung ngoai ngir chuyén nganh cia ca nhan

3.1. Ghi chép day du va cd y thirc nhitng kién thirc, théng tin mai vé ngoai ngir
chuyén nganh

3.2. Trao ddi kién thuc va kinh nghiém thuong xuyén véi céc dong nghiép trong
don vi va trong nghé

3.3. Danh gia khéach quan vé nang luc st dung ngoai ngir chuyén nganh cua ca
nhan théng qua y kién nhan xét caa du khach va nhirng bén lién quan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

e K¥ nang hoc ngoai ngir
e Ky nang nodi
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e Ky nang nghe

e Ky nang doc

o K§ nang thuyét trinh
Kién thire thiét yéu
e (Céac phuong phédp hoc ngoai ng
e CA4c tai liéu hoc ngoai ngir
e Céc tai liu tham khao bang ngoai ngir

e Cé4c tai liéu chuyén vé du lich nhu sach huéng dan, tap chi du lich,..bing
ngoai ngix

e Internet va cac mang xa hoi

PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Tai li¢u lién quan dén hoat dong huéng din du lich ciia don vi c6 thé
bao gom:
 Quy dinh dbi voi hudng dan vién
e Tiéu chuan ddi v4i huéng dan vién

e Quy dinh trong diéu hanh tour va b tri huéng dan vién cho cac doan
khéch

2. Cac diéu kién 1am viéc thue té bao gém:

e Chuong trinh du lich

o Déi tugng khach du lich

e Cac diém du lich voi khong gian va méi truong cu the
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong mdi truong md phong twong tng, kém theo danh gia
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cac kién thirc nén tang.

Cac phuong phéap sau cé thé dugc sir dung két hop dé déanh gia su thanh
thao don vi nang luc:

¢ M6 phong tinh hubng, déng vai

e Quan sat ng vién thuc hién cong viéc
 Nghién cau tinh hudng

e Bai tap

e Kiém tra viét

e Cau hoi van dap

e Phiéu tham do y kién khach du lich

e Bao cdo cua gidm sat hoac quan ly
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