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Kapitel 1

SYFTET MED FRISTAENDE EXAMINA
OCH MALEN FOR DEM

1 8§ FRISTAENDE EXAMINA

De fristaende examina & inte beroende av det sétt pa vilket man forvéarvat sig sin
yrkesskicklighet. Det kunnande som examinanderna har skaffat sig genom utbildning,
i arbetdivet eller genom sinaintressen behandlas som en helhet, sa att detta kunnande
kan anvandas nér den erfordrade yrkesskickligheten skall pavisas vid de fristaende
yrkesproven.

De fristdende examina & moduléaratill sin struktur. De utgors av uppgifts helheter,
som baseras pa arbetslivet och dess utvecklingsbehov och som préagas av det som
forenar verksamheten med den teoretiska grunden, av mang sidig yrkesskicklighet och
av att arbetsprocessen integreras med resultaten av den. Varje del av en examen utgor
ett delomrade av yrkeskompetensen, som kan lyftas ut ur den naturliga arbetsprocessen
och bilda en sdvstandig helhet som kan bedémas. De fristaende yrkesproven
arrangeras och avlag gs flexibelt for en examensdel i sénder. Examinandernas mal kan
ocksa vara att endast avlagga en eller fleradelar av en examen, inte hela examen.

Grunden for beskrivningen av kraven payrkesskicklighet & den kvalifika-
tionsbestamning som anses varalampligast for yrkesomradet. Beskrivningen
koncentreras pa kraven for branschens centrala funktioner, behérskning av
verksamhetsprocessen och omfattande yrkespraxis. | kraven ingar ocksa de for
arbetdivet nodvandiga sprakkunskaperna och sociaa fardigheterna.

2 § FORBEREDANDE UTBILDNING FOR FRISTAENDE EXAMINA

Systemet med fristaende examina stéller inte examinandernainfor forhands villkor i
fraga om utbildning. Emellertid avlaggs dessa examinai allmanhet i samband med
nagot slag av forberedande utbildning.

Den som anordnar forberedande utbildning skall faststdlla l&roplanen for
utbildningen enligt examensgrunderna. Utbildningen och de fristéende yrkes prov som
ingdr i den skall laggas upp enligt examensdelarna. Det dligger ut -bildningsanordnaren
att arrangera de fristaende yrkesproven som en del av den forberedande utbildningen.
Till de studerandes skyldigheter hor att deltai dessa prov i samband med studierna.

De gemensamma studier, som ingar i en grundexamen som avlaggs som
grundlaggande yrkesutbildning, & inte obligatoriskai en utbildning som férbereder for
en grundexamen som avl&ggs som en fristaende examen. Maen for dessa studier
beaktas dock i tillampliga delar i 1&roplanen och i arrangemangen fOr undervisningen.



3 § DE ALLMANNA GRUNDERNA FOR SATTET AV PAVISA
YRKESSKICKLIGHET OCH FOR BEDOMNING AV EXAMENS-
PRESTATIONERNA

Bedomningen av de fristaende yrkesproven forutsatter metodisk insamling av material,
besl utsfattande och dokumentering angaende examinandernas yr kesméssiga och
arbetsrelaterade fardigheter, som jamfors med de i examensgrunderna faststéllda
kraven payrkesskicklighet och med bedémningskriteri erna. Tyngdpunkten vid
bedomningen ligger pa det praktiska arbetet och arbetsmetoderna. Fardigheterna eller
kunnandet bedomsi allménhet direkt enligt motsvarande arbete.

Miljon for de fristdende yrkesproven skall vara sa realistisk som mgjligt. Vid
bedomningen tillampas mangsidigt olika kvalitativa bedémningsmetoder sa som
iakttagel ser, intervjuer, fragor och portfoljer samt sjavbedomning och
gruppbeddémning. De fristéende yrkesproven laggs upp enligt examensdel arna sa att
man vid proven kan bedoma om examinanden uppfyller de centrala kraven pa
behérskandet av yrket.

Malen for bedémningen anger de kompetensomraden som &gnas speciell
uppmérksamhet vid bedomningen. Maen hanfor sig till de centralafardig heternaoch
till beh@rskning av den teori som ligger till grund for arbetet samt till behdrskning av
arbetsmetoder, arbetsutrustning, material och arbetsprocesser. Saval malen for
bedomningen som bedémningskriterierna harleds ur kraven pa yrkesskicklighet for
motsvarande examensdel. Kriterierna for bedomningen baserar sig pa malen for
bedémningen och de anger och preci serar prestationer pa olika nivaer.
Bedomningskriterierna utgor troskl ar med vilkas hjdp det & mgjligt att differentiera
kompetensnivan.



Kapitel 2

UPPBYGGNADEN AV YRKESEXAMEN FOR
HOTELLRECEPTIONIST

1 8§ DELARNA [ EXAMEN

Y rkesexamen for hotellreceptionist bestar av en obligatorisk och tva valfria delar.
Examen & klar nér alla examensdelar avlagts med godkant resultat.

Obligatorisk del:
1 8 Arbete i hotellreceptionen

Valfria delar: (tva bor véljas)

2 8§ Hotellets motesservice

3 § Skotsel av hotellets lobbybar

4 § Hotellets forsaljningsservice

5 § Foretagsamhet

6 § En examensdel fran nagon annan yrkesexamen inom turism-,
kosthalls- och ekonomibranschen

Kapitel 3

YRKESSKICKLIGHET SOM KRAVS | YRKESEXAMEN FOR
HOTELLRECEPTIONIST OCH GRUNDERNA FOR
BEDOMNINGEN

| yrkesexamen for hotellreceptionist &r kraven pa yrkesskicklighet (punkt a) baserade
pa receptionisternas uppgifter och fardigheter i arbetdlivet. Maen for bedomningen
(rubrikernai fet stil under punkt b) anger de omraden eller funktioner som skall anses
speciellt vasentliga vid beddomning av yrkesskickligheten, och bedomningskriterierna
(i punkt b) anger hur vél examinanden bor kunna skéta sitt arbete. Sétten for att pavisa
yrkesskickligheten (punkt c) anger fordringarnai samband med avldggande och
bedémning av yrkesproven for ifragavarande examensdel.

Fristaende examina arrangeras enligt laroanstaltens plan for anordnande av
yrkesprov. Fran examensfordringarna harledda yrkesprov och provuppgifter skall
planeras sa att de & av central betydel se for yrkeskompetensen, och de skall omfatta
alade omraden eller funktioner som anges som beddmningsobjekt. Y rkesproven skall
utvisa examinandens fardigheter och férmaga att tillampa sina kunskaper och
fardigheter i nya och varierande situationer. Yr kesproven skall ordnas pa stéllen dér



det gar att utféra sadana uppgifter, som ger faktiska mojligheter att bedéma om
examinandens prestationsniva mot svarar kriterierna for respektive examensdelar.

For pavisandet av yrkesskickligheten skall det for varje examinand uppgoras en
specificerad, personlig plan for yrkesprovet (se UBS-foreskrift 47/ 011/2000). Planen
skall utformasi enlighet med grunderna for yrkesexamen fOr hotellreceptionist.
Bedomningen sker per examensdel sa att examinandens yrkesskicklighet jamfors med
de angivna kraven pa yrkesskicklighet och den prestation sniva som forutsétts i
bedémningskriterierna. Vid beddmning av proven samlar man material for
beddmningsbes utet. Materialet rérande examinandens yrkes- och arbetsfardigheter
insaml as systematiskt och i forsta hand med kvalitativa metoder. Beslut om
godkannande eller underkannande av en prestation fattas pa basis av det samlade
materialet vid ett trepartsmote (representanter fOr arbetgivaren, arbetstagaren eller
yrkesutGvaren och l&rarna). For varje examensdel godkanns altid den i kriterierna
definierade prestationsnivan.

For att forenhetliga bedémningen bestdmmer examenskommissionen nor merna for
bedémning av yrkesskickligheten. Kommissionen far dock inte andra pa grunderna for
bedémningen. Da examina bor folja en riksomfattande kvalitetsstandard, skall den som
anordnar yrkesprov sanda sin plan for ordnande av examinatill vederborande
examenskommission for godkannande innan yrkesproven anordnas.
Examenskommissionen avgor tolkningsfragor, t.ex. hur provplatsernalampar sig for
avlaggandet av en viss examensdel och om yrkesprovet &r tillrackligt.

En prestation skall avbrytas, om examinanden handlar sa att kundernas sakerhet
riskeras eller om han alvarligt forsummar sin egen eller arbets gemenskapens sékerhet.

For examensdelarna géller foljande krav pa yrkeskunskap, mal och kriterier for
bedémningen samt sétten att pavisa yrkesskickligheten:

1 8§ ARBETE | HOTELLRECEPTIONEN

a) Kraven pa yrkesskicklighet b) Mal och kriterier for bedomningen
Examinanderna sdjer aktivt hotellets Forsljning och kundbetjining
servicetill kunderna. » Svarar utan drojsmal i telefonen och

uppmarksammar en kund i recep tionen

> Upptréder artigt och vanligt bade vid
telefonsamtal och i kundbetj&
ningssituationer

» Klarldgger kundernas behov och
forvantningar och bistar kunden vid
fattandet av kopbeslut

> Ar aktivaforsidjare, behérskar sl j-
diskussionen, principernafor for-
sdljning och de Gverenskomna verk-
samhetssétten

» FOrsbker genom aktiv merforsédljning
och uppfoljning av forsaljningen se till
att forsaljningsmaen uppnas bade pa
dagsbasis och palang sikt

Produktkannedom




Examinanderna har k&nnedom om de
produkter och tjanster som sdljsvid
foretaget samt om turistservicen pa orten.

Examinandernafor in bokningarnai
bokningssystemet i enlighet med hotellets
anvisningar, gor behdvliga éndringar,
foljer med bokningssituationen och
beaktar andringarnai den.

Examinanderna skoter ansvarsfullt
arbetsuppgifternai receptionen bade
galvstandigt och i gott samarbete med de
andra arbetstagarna och

hotellavdel ningarna.

> Kanner hotell ets rumstyper och priser

> Kanner métes-, restaurang- och
bastuservicen och priserna pa dem

» Har kdnnedom om de 6vrigatjanster
och produkter som hotellet erbjuder och
priserna pa dem

» Har kdnnedom om turistattrak tioner och
—service pa orten, véagleder kunderna
samt visar vilja att tafram information
a dem

Bokningssystem och leveransvillkor

> Anvander bokningssystemet och skoter
omsorgsfullt uppgifternai angutning
till bokningar

> For felfritt in individuella bokningar
och gruppbokningar i systemet

» Beaktar sirdrag i fragaom VIP-kunders
och stamkunders bokningar

» Redogor for kunderna om hotellets
betalnings- och avbestalIningsvillkor

» Har kdnnedom om aterforsdljarnas
bokningspraxis och de séljarvoden som
beviljas

> Kan vid behov skriftligt bekréfta
kundens bokning.

Arbete i receptionen

2 Inleder sitt arbetsskift med att grundligt
sdttasig in i situationen och planerar
Sitt arbete

» Samarbetar med restaurang -, métes-,
bastu- och vaningsserviceavdelningen
och har omsorg om att exempelvis VI P-
gésterna uppmérk sammas och att
rumsservicebestéllningarna levererasi
enlighet med hotellets verksamhetssétt

» Anvander obehindrat receptionens
hotellsystem, maskiner och utrustning

> Utnyttjar data- och kommunika-
tionsutrustning i Sitt arbete

> Utfor ansvarsfullt ala de arbetsupp-
gifter som avtalats om under skiftet

» Sétter vid arbetsskiftets slut in den
foljande arbetstagaren i den rédande
situationen och beaktar i sin verksamhet
handel serna under 6l jande arbetsskifte

» Hadller sin arbetsomgivning snygg och i
ordning

> Beaktar miljoaspekter och ekonomi i




Examinandernaforbereder sig for att ta
emot enskilda kunder och grupper och vet
hur de skall handla d& kunden anléander.

Examinanderna ser till att kunden far
véagledning och sorjer for kundenstrivsel
under hela vistel sen.

Sitt arbete, t.ex. minskad energi -
forbrukning (belysning, ventilation) och
avfallshantering.

Incheckning

» Bekantar sig med de anldndande
kundernas bokningar och beaktar
onskemalen

» Forbereder mottagandet av grupper
genom att noggrant bekanta sig med
bokningsuppgifterna och den rédande
situationen

> Skriver in en enskild anléndande kund
antingen i enlighet med
forhandsbokningen eller somenwalk in
—kund

» Behdarskar sérdragen betr&ffande
inskrivningen av en stamkund

> SKkriver in en grupp snabbt och flexibelt

> Ar noggrann vid utdelningen av rum til
en grupp och vid antecknandet av
anvisningar fOr debiteringen

> Ger en anléandande kund végled ning pa
ett tydligt och korrekt sétt sa att kunden
kénner sig vdlkommen

> Stravar till merforsaljning da ku nden
anlander

> Informerar Gvriga avdelningar om
gruppernas ankomst

» Fungerar i gott samarbete med
guiden/ledaren for gruppen.

Vagledning och kundbetjaning

> Uppmarksammar omedelbart kunden i
servicesituationer

» Bistar garna kunden

> Ger kunden végledning och rad om
anvandning av hotellets tjanster

» Séljer hotellets produkter till kunden

» Har kdnnedom om de centrala
trafikfoérbindel serna och servicen pa
orten samt ger kunden vagledning i att
anvéanda dem.

Omsorg om sakerheten

» Har kdnnedom om sitt ansvar om
kundernas sakerhet och ger kunden
handledning i fragor som framjar
sékerheten

> Ar medvetna om sitt ansvar betraf fande




Examinanderna har omsorg om sakerheten
da de arbetar pa ett hotell. De iakttar givna
anvisningar och bestdmmel ser.

Examinandernakan skriva ut en fak tura
till kunden, identifierariksfak torernai
andutning till betalningsmedel och iaktta
givna anvisningar vid kundfaktureringen.

Examinanderna beharskar funktio nernai
anglutning till utcheckning och tar avsked
av kunden medan de samtidigt strévar till
att &stadkomma ett stamkundsforhallande.

nycklar och skydd for kundernas
egendom

> Ar observanta da de foljer med
Overvakningssystem, kundtrafik och
situationer

> lakttar bestdmmelser om utsk @nkning

» Har kdnnedom om hotellets anvisningar
for nodsituationer eller olycksfall och
har fordjupat sig i bruksanvisningarna
for brandskyddsutrustningen

» Har kdnnedom om hotellets praxisi
fraga om hanteringen av hittegods

» Har kdnnedom om bestdmmelserna i
andutning till kundernas integri -
tetsskydd och den tystnadsplikt som
forutséttsi arbetet.

Fakturering och kassafunktioner

» Behérskar utskrivningen av fakturor for
en enskild kund och for grupper och &
noggranna och omsorgsfullavid
faktureringsuppgifter

» Kontrollerar debiteringar och gor
behovliga réttel ser med iakttagande av
de anvisningar som getts om dem

» Tar emot betalningsmedel och valutor
enligt anvisningar och pa ett
omsorgsfullt sétt

> lakttar anvisningarna om kontroll i
andutning till betalningsmedel och
fakturering.

Kundens avresa

> Onskar kunden valkommen &ter och tar
adj6 av denne

» Tar emot kundresponsen och vida-
rebehandlar den

> Klarar av &ven svarakundsituationer pa
ett lugnt, naturligt och sakligt sétt

» Redogor for kunden om foretagets
stamkundsformaner

> Strévar till merforsdljning.

Redovisnings-, uppféljnings- och

arkiveringsuppgifter

> GOr upp den dagliga redovisningen

» Beharskar hotellsystemets rappor-
teringsprogram i enlighet med hotellets
praxis

» Har kdnnedom om de centrala




Examinanderna behérskar ho tellets kassa-,

rapporterings- och arkiveringsuppgifter
och forstar betydelsen av dem som en del
av afférsverksamheten.

Examinanderna kan vid behov flexi belt
overgatill att bista vid uppgifter med
servering, vaningsservice och
maotesservice.

Examinanderna uppskattar sitt arbete och
bedomer kvaliteten pa sitt arbete som en
del av servicehelheten och
yrkesskickligheten.

nyckeltalen
> Arkiverar bokforingsverifikaten och
kunduppgifterna korrekt.

Serveringsuppgifter

> Betjnar kunderna glatt och artigt

» Kan dukaett frukostbord, ser till att det
kompletteras och dukas av

» Kan duka och skota en kaffeservering
fran ett stéende bord

» Bistdr vid behov med servering av mat
och dryck.

Vaningsserviceuppgifter

> Kan vid behov 6vergatill vanings-
serviceuppgifter

> St&dar rummen i enlighet med hotellets
praxis

» Kan utrusta ett rum enligt rumsbok -
ningen (t.ex. for en barnfamilj eller en
VIP-kund).

Motesservice

» Kan handleda méteskunder

» Utrustar och arrangerar samman -
trédesokalen enligt direktivet for
bokningen

> Bistar vid behov i kundbetjanings-
uppgifter vid motesavdel ningen.

Utveckling av det egna arbetet och

arbetsgemenskapen

» Forhdller sig positivt till branschen och
vardesétter sitt arbete

> Bedomer framgangen i sitt arbete som
serviceproducent

> Skaffar aktivt fram respons pa sitt
arbete

» Vidarebefordrar kundresponsen

> Stréavar till att utvecklasi sitt arbete och
| Sitt yrke

> Stravar till att utveckla
arbetsgemenskapens verksamhet.

Kundbetjaning

> Ar fortrogen med arbetsplatsens
affarsidé och forbinder sig vid den

> Intar en positiv serviceattityd da de
arbetar med kunder och har for bundit
sig vid foretagets kvalitetsmdl

> Ar artigaoch sakliga

> Ar prydliga och korrektatill sitt yttre




Examinanderna betjénar kundernai
enlighet med afférsidén och service-
kulturen vid foretaget och har goda
fardigheter i kommunikation och
interaktion.

Examinanderna forbinder sig vid att
fungera som medlemmar av
arbetsgemenskapen och att darvid handla
pa ett samarbetsvilligt sétt.

Kommunicerar tydligt och pa ett sétt
som l[ampar sig for situationen

Arbetar flexibelt och snabbt samt kan
fungerai foranderliga situationer
Beaktar olika situationer och kunder vid
kundbetj&ningen (olika kundsegment
och kulturer)

Betjanar kunder forutom pa finska och
svenska aven flytande pa engel ska
(alménnakrav pa sprakkun skaper,
mellanniva) och hjadpligt pa nagot
annat frammande sprak (allmanna krav
pa sprakkunskaper, grundlaggande
niva).

Medverkan i arbetsgemenskapen

?

Pavisar att de forbinder sig vid
arbetsgemenskapens ekonomiska och
kvalitetsinriktade mal

| akttar arbetsplatsens regler och
arbetsmetoder

Ar samarbetsvilliga, initiativrika och
redo att hjdpaandra

Ar beredda att 6verga frén en uppgift
till en annan och véardesdtter allas
arbetsinsats

Upptrader vanligt och artigt mot sina
arbetskamrater.

c) Satten att pavisa yrkesskicklighet

Det centrala da examensdelen Arbete i hotellreceptionen avlaggs ar skotseln av
kundbetjaningsuppgifter pa ett hotell. De som avlagger denna examensdel sk all pavisa
att de uppfyller kraven payrkeskunskap i autentiska arbetssituationer i receptionen pa

ett hotell.

Standarden pa det hotell som véjstill provplats skall varaav minst mellanklass ("*** -
hotell”). Hotellet skall haett flertal kundsegment och dess tjanster skall vara
mangsidiga. Funktionernai receptionen skall representera arbetet pa ett modernt hotell
och uppgifternai receptionen utfors med hjélp av modern teknik.




2 § HOTELLETS MOTESSERVICE

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Objekt och kriterier for bedomningen

Examinanderna skoter motesservicen pa
hotellet.

Examinanderna kan reservera motes-
lokalen och —utrustningen i enlighet med
bokningen.

Examinanderna kan skéta om serveringen
pa motet.

Examinanderna betjanar kunder na under
motet och har omsorg om arrangemangen
under motets gang. De tar emot
kundrespons. De stdller lokalen i ordning
efter motet.

Arbete vid hotellets konferensavdelning

> Forbereder sig for arbetet genom att
forutse och planera sina uppgifter
géalvstandigt och som medlemmar av en
arbetsgrupp

» Har kdnnedom om produkternainom
motesservicen och prisséattningen av
dem

» Har omsorg om kundsékerheten under
motet

> ldkar aktivt samarbete med restau-
rangen och forsaljningsservicen.

Att reservera och utrusta moteslokaler

» |standsétter och utrustar moteslokalen
enligt reserveringen och hotellets
kvalitetsanvisningar

» Har kdnnedom om flaggningspraxis

> Skoter om de behovliga, korrekta
skyltningarnatill lokalerna

» Kontrollerar reserveringarna och
informerar om behévliga éndringar.

Att skota serveringen pa ett mote

> Skoter om serveringsuppgifternai
moteslokalen i enlighet med hotellets
praxis.

Kundbetjaning under motet och

uppgifter efter motet

> Betjanar kunden paett glatt, flinkt och
tillforlitligt sétt under métet

» Bistdr och végleder aktivt kunderna
under motets gang

» Skoter under pauserna om uppgifternai
anglutning till st&dning och service av
lokalen

» Har omsorg om att utrustning, be-
lysning och ventilation i méteslokalerna
anvands ekonomiskt

» Granskar lokalernaoch stéller dem i
andamal senlig ordning efter att motet
avdlutats

» Har omsorg om hittegods

» Kan utfoérakorrekta debiteringar av
maotesservicen och & noggranna och




Examinanderna betjénar kundernai
enlighet med afférsidén och service-
kulturen vid foretaget och har goda
fardigheter i kommunikation och
interaktion.

Examinanderna forbinder sig vid att
fungera som medlemmar av arbets-
gemenskapen och att darvid handla pa ett
samarbetsvilligt satt.

Examinanden vardesétter sitt arbete och
bedomer kvaliteten pa sina arbetsinsatser
som del av servicen i dess helhet

omsorgsfulla hérvid
» Tar emot kundrespons och behandlar
den korrekt.

Kundbetjaning

» Kanner foretagets affarsidé och har
forbundit sig vid den

> Intar en positiv attityd till betjaning da
de arbetar med kunder och har
forbundit sig vid foretagets kvalitetsmal

> Vakomnar kunden till métes okalerna
paett glatt och vanligt sétt och i
enlighet med foretagets be-
tjaningspraxis

> Ar artigaoch sakliga

> Ar prydligaoch korrektatill sitt yttre

> Kommunicerar tydligt och pa ett sétt
som léampar sig for situationen. Arbetar
flexibelt och snabbt samt kan agerai
foranderliga situationer

» Beaktar olika situationer och olika slag
av kunder i kundbetjaningen (olika
kundsegment och kulturer)

» Betjanar kunder férutom pafinskaoch
svenska aven flytande pa engel ska
(alménnakrav pa sprakkunska per,
mellanniva) och hjadpligt pa nagot
annat frammande sprak (al ménnakrav
pa sprakkunskaper, grundlaggande
niva).

Medverkan i arbetsgemenskapen

> Pavisar att de forbinder sig vid
arbetsgemenskapens ekonomiska och
kvalitetsméssiga mal

> lakttar arbetsgemenskapens regler och
verksamhetspraxis

> Ar samarbetsvilliga, initiativrika och
redo att bista andra

> Ar beredda att 6verga fran en uppgift
till en annan och vérdesétter allas
arbetsinsats

> Upptréder véanligt och artigt mot sina
arbetskamrater.

Utveckling av det egna arbetet och

arbetsgemenskapen

» Forhdller sig positivt till branschen och
vardesdtter sitt arbete

> Bedomer framgangen i sitt arbete som




serviceproducenter

Skaffar aktivt fram respons for sitt
arbete

Formedlar kundresponsen vidare
Stréavar efter att utvecklasi sitt ar bete
ochi sitt yrke

Stravar efter att utveckla arbets-
gemenskapens verksamhet.

c) Satten att pavisa yrkesskicklighet

Det centrala da examensdel en Hotellets motesservice avlaggs &r arbete med uppgifter
inom hotellets motesservice. Det hotell som véljstill plats for provet skall vara ett
konferenshotell vars tjanster, méteslokaler och motesutrustning & mangsidiga och

moderna.

3 § SKOTSEL AV HOTELLETS LOBBYBAR

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Objekt och kriterier for bedomningen

Examinanderna kan skéta kund betjaning

och ansvara for serveringen i andutning
till hotellets reception.

Examinanderna betjénar kundernai
enlighet med affarsidén och

Serveringsuppgifter vid sidan av arbetet
i receptionen

?

Betjanar kunderna pa ett glatt, flinkt
och tillforlitligt sétt

Har kdnnedom om produkternai
forsdljningsurvalet och kan rekom-
mendera dem

Handhar serveringen av de restau-
rangprodukter som finnstill salu i
angdlutning till receptionen

Tillreder och serverar de vanligaste
drinkarna

Ké&nner anvisningarna fér egenkontroll
och utskankning och iakttar dem
Skoéter om att serveringsstélet 6ppnas
och stangs

Anvander sig av kassasystemet och kan
gbra upp redovisningen

Kan upprétthdla och évervaka
produktforradet

Ser till att utrustningen och red skapen
& iordningstallda och rena

Skoter om att hotellets reception och
lobbylokalerna & stddade.

Kundbetjaning

?

Kéanner foretagets affarsidé och har
forbundit sig vid att folja den




servicekulturen vid foretaget och har goda
fardigheter i kommunikation och
interaktion.

Examinanderna forbinder sig vid att
fungera som medlemmar av
arbetsgemenskapen och att darvid handla
pa ett samarbetsvilligt satt.

Examinanderna véardesétter sitt arbete och
bedomer kvaliteten pa sitt arbete som en
del av servicehelheten och
yrkesskickligheten.

> Intar en positiv attityd till betjaning da
de arbetar med kunder och har
forbundit sig vid foretagets kvali-
tetsmal

> Ar artigaoch sakliga

> Ar prydligaoch korrektatill sitt yttre

> Kommunicerar tydligt och pa ett sétt
som l[ampar sig for situationen

> Arbetar flexibelt och snabbt samt kan
agerai foranderliga situationer

» Beaktar olika situationer och olika slag
av kunder i kundbetjaningen (olika
kundsegment och kulturer)

» Betjanar kunder forutom pa finska och
svenska aven flytande pa engel ska
(alménnakrav pa sprakkun skaper,
mellanniva) och hjadpligt pa nagot
annat frammande sprak (allmanna krav
pa sprakkunskaper, grundlaggande
niva).

Medverkan i arbetsgemenskapen

> Pavisar att de forbinder sig vid
arbetsgemenskapens ekonomiska och
kvalitativa mal

> lakttar arbetsgemenskapens regler och
verksamhetssétt

> Ar samarbetsvilliga, initiativrika och
redo att bistd andra

> Ar beredda att 6verga fran en uppgift
till en annan och vérdesdtter allas
arbetsinsats

> Upptréder véanligt och artigt mot sina
arbetskamrater.

Utveckling av det egna arbetet och

arbetsgemenskapen

» Forhdller sig positivt till branschen och
vardesétter sitt arbete

> Bedomer framgangen i sitt arbete som
serviceproducenter

> Skaffar aktivt fram respons pa sitt
arbete

> Formedlar kundresponsen vidare

> Stravar till att utvecklasi sitt arbete och
| Sitt yrke

> Strévar till att utveckla arbets-
gemenskapens verksamhet.




c) Satten att pavisa yrkesskicklighet

Det centrala da examensdelen Skotsel av hotellets lobbybar avlaggs ar att
examinanden utver arbetet i receptionen ocksa kan skéta férsaljning av de
restaurangprodukter som finnstill salu i samband med receptionen.

4 8 HOTELLETS FORSAL JNINGSSERVICE

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Objekt och kriterier for bedomningen

Examinanderna kan arbeta med upp gifter
inom hotellets férsajningsservice. De &
aktiva och sdljinriktade da de betjanar
kunder i férséljnings- och
telefonforhandlingar. De kénner till och
kan presentera hotellets tjanster och
produkter samt kan med han syn till
|6onsamhetsaspekter véljalampliga
produkthel heter for kunden. De &r
noggranna och omsorgsfullai sitt arbete.

Examinanderna gor upp skriftliga anbud
och bekréftelser. De foljer med bokningar,
haller kontakt med kund erna och skoter
den internainformationen till hotellets
olika avdelningar. De gor i enlighet med
hotellets praxis upp forsaljningsprognoser
och rapporter.

Arbete inom hotellets forsaljningsservice

> Presenterar och séljer hotellets och
hotellrestaurangens produkter och
|okaler

> Klarldgger kundens behov och for-
vantningar och bistar kunden vid
kdpbesl utet

» Kan upptréda och férhandla

» Planerar och prissétter produkt helheter,
bistar kunden att finnaden basta
majliga produkthel heten, kan t.ex.
rekommendera den lokal,
motesutrustning och maltidsservice som
lampar sig for motets natur

» Séljer aktivt och sakkunnigt restau-
rangens service gallande mat och dryck

» Sdljer aktivt och sakkunnigt komp-
|etterande tjanster som lampar sig for
kundens behov

> Uppvisar aktivitet vid skapandet av
kundrelationer och vid utvecklingen av
nya produkter

» Samarbetar med de andraturist -
foretagen pa orten och rekommenderar
och formedlar deras produkter till
kunden som en del av den
produkthel het som utformas for
kunden.

Kontakt med kunderna, dvervakning av

bokningar och information inom

forsaljningsservicen

> FOr in bokningar av rum och lokaler,
haller aktiv kontakt med kunden och
Overvakar bokningssituationen

» Skoter om hotellets internainformation
om bokningar och samarbetar med
Ovriga avdel ningar




Examinanderna betjénar kundernai
enlighet med afférsidén och service-
kulturen vid foretaget och de har goda
fardigheter i kommunikation och
interaktion.

Examinanderna forbinder sig vid att
fungera som medlemmar av arbets-
gemenskapen och att darvid handla pa ett
samarbetsvilligt satt.

» Handhar hotellets boknings-, for-
sdljnings- och annan korrespondens

» Har kédnnedom om innehdllet i de avtal
och villkor som ingatts med resebyraer

» Har kdnnedom om leveransvillkor,
avtal och rekommendationer och &r
medveten om forsaljningsbrevens
bindande karaktéar juridiskt sett och
tillémpar demi sitt arbete

» Anvander sig av hotellets datasystem
vid avfattandet av rapporter och
prognoser

> GOr upp forsdljningsprognoser i
enlighet med hotellets praxis

> Strévar till ett effektivt utnyttjande av
hotellets rums- och utrymmeskapacitet.

Kundbetjaning

» Kanner foretagets affarsidé och har
forbundit sig vid den

> Intar en positiv attityd till betjaning da
de arbetar med kunder och har
forbundit sig vid foretagets kvalitetsmal

> Ar artigaoch sakliga

> Ar prydliga och korrektatill sitt yttre

> Kommunicerar tydligt och pa ett sétt
som l[ampar sig for situationen

> Arbetar flexibelt och snabbt samt kan
agerai foranderliga situationer

» Beaktar olika situationer och olika slag
av kunder i kundbetjaningen (olika
kundsegment och kulturer)

» Betjanar kunder forutom pa finska och
svenska aven flytande pa engel ska
(alménnakrav pa sprakkun skaper,
mellanniva) och hjadpligt pa nagot
annat frammande sprak (allmanna krav
pa sprakkunskaper, grundldggande
niva).

Medverkan i en arbetsgemenskap

> Pavisar att de forbinder sig vid
arbetsgemenskapens ekonomiska och
kvalitetsinriktade mal

> lakttar arbetsgemenskapens regler och
verksamhetspraxis

> Ar samarbetsvilliga, initiativrika och
redo att bista andra

> Ar bereddaatt 6verga fran en uppgift
till en annan och vérdesdtter allas




Examinanderna véardesétter sitt arbete och
bedomer kvaliteten pa sitt arbete som en
del av servicehelheten och
yrkesskickligheten.

arbetsinsats
> Upptréder véanligt och artigt mot sina
arbetskamrater.

Utveckling av det egna arbetet och

arbetsgemenskapen

» Forhdller sig positivt till branschen och
vardesétter sitt arbete

> Bedomer framgangen i sitt arbete som
serviceproducenter

> Skaffar aktivt fram respons pa sitt
arbete

» Formedlar kundresponsen vidare

> Strévar till att utvecklasi sitt arbete och
| Sitt yrke

» Strévar efter att utveckla
arbetsgemenskapens verksamhet.

c) Satten att pavisa yrkesskickligheten

Det centrala da examensdelen Hotellets forséljningsservice avléggs &r uppgifterna
inom forsajnings- och kundservicen. De som avldgger denna examensdel skall pavisa
att de behérskar kraven payrkesski cklighet i autentiska arbetssituationer. Det hotell
som valjstill plats for yrkesprovet har en separat forséaljningsbyra, eller sa hor
mangsidiga uppgifter i enlighet med examensdelen i vasentlig grad till

arbetsuppgifternai hotellreceptionen.

5 § FORETAGSAMHET

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for
beddmningen

Examinanden vet vilka mojligheter
hotell- och restaurangbranschen
erbjuder for inledande av foretags-
verksamhet.

Examinanden kanner till grund -
begreppen inom foretagsverksamhet

Insikter i grundbegreppen inom
foretagsverksamhet

?

forstar grundbegreppen inom fore-
tagsverksamheten (t.ex. verksamhetside,
affarside, afféarsverksamhetsplan)

kanner till de olika féretagsformerna och
skillnadernamellan dem

vet vilka atgarder som behovs for att
grunda ett féretag och var mer infor mation
finns att fa

vardesdtter sitt yrkeskunnande och kan
forafram det

beddmer sina egenskaper, sina fardigheter
och resurser for att arbeta som foretagare

Tillampning av grundbegreppen inom
foretagsverksamhet




samt de olika foretagsformerna, vet
vilka faktorer som maste beaktas vid
planering av foretagsverksamhet och
bedomer sina egna forutsdttningar och
majligheter att verka som fOretagare.

Examinanden forstar och kan bedéma
olika foretags verksamhet fran sin egen
synpunkt som eventuell blivande
fOretagare och betraktar
kundfokusering, kvalitet,
marknadsf6ring och kostnadsmed-
vetande som viktiga konkurrensmede! i
sitt foretag.

Examinanden utvarderar pa ett
Overgripande sétt sin egen verksamhet
som foretagare.

planerar eller kanner till ett foretags
verksamhet och mal (t.ex. bakgrund,
foretagsform, organisation, affarsidé,
verksamhetside, finansiering, kost-
nadsstruktur, budget)

kanner till foretagets olika kundseg ment
kanner till foretagets serviceprocess och
kan marknadsfora sitt foretag

inser vad foretagets palitlighet betyder for
utvecklingen av en kundrelation
beddmer foretagets faktiska konkur-
rensmedel nu och i framtiden (t.ex. pris,
kvalitet, yrkeskunnande, service,
pditlighet)

kanner till nyckeltal som anvandsii
branschen

vet vad |6nsam verksamhet innebér och
bidrar till foretagets |6nsamhet

skaffar sig kunskap och expertservice som
behovs vid foretagsstarten och i olika
skeden av verksamheten

Utvardering av det egna arbetet

?

bedomer sitt eget arbete som foretagare
fran kundens synpunkt

utnyttjar erhallen respons for att
vidareutveckla sitt arbete

andrar pa sina handlingssétt s att
kundbel &tenhet uppnas

Kundfokuserad foretagsamhet

?

vet hur olika slag av hotell - och restau-
rangservice produceras (bl.a. nationella
och internationella kedjor, privatféretag,
underleverantorer)

vet vilkaférandringar som skett och sker i
branschen och forstar deras framtida
betydel se

har framtidsvisioner av branschen
kanner till verksamhetsmgj ligheterna for
regionens foretag i hotell- och
restaurangbranschen och bedomer
majligheter och risker forenade med att
inleda foretagsverksamhet

visar fokusering pa kunden i alt sitt
handlande

c) Satten att pavisa yrkesskickligheten




Det centralai examensdelen Foretagsamhet &r foretagaranda och insikt om vad
foretagsverksamhet innebdr. Examensdelen avlaggs som en gavstéandig modul for sig.
Examinanden skall formedlaen bild av sig §év som foretagare och forsta sitt foretags
eller sin organisations verksamhet fran foretagsverk samhetssynpunkt. Viktigast vid
bedémningen av hur kraven pa yrkesskick lighet uppfylls & examinandens férmaga att
bedéma sina egna fardigheter som foretagare, varvid diskussioner med experter pa
foretagsamhet kan utnyttjas som beddémningsredskap. Kunskaperna och fardigheterna
pa foretagsamhetens omrade bedoms under autentisk verksamhet i en arbetsmiljo, dar
examinanden har reella mojligheter att visa sig besitta den yrkesskicklighet som krévs.
Hur omfattande och langvarigt yrkesprovet & bestams utifran examinandens
individuella yrkesprovsplan.

6 § EXAMENSDEL FRAN EN ANNAN YRKESEXAMEN

En examinand som sa 6nskar kan utvidga sin yrkesskicklighet genom att av laggaen
examensdel som hor till en yrkesexamen i nagon nérliggande bransch. Hur kraven pa
yrkesskicklighet uppfylls bedoms da enligt kriteriernafor den examensdelen, och om
godkéannande beslutar den behdriga examenskommissionen. Betyg Over hela examen
utfardas av den examenskommission som ansvarar for yrkesexamen for
hotellreceptionist.



BILAGA

Beskrivning av hotellreceptionistens arbete

Hotellreceptionisterna arbetar i receptionen och med kundbetjaning vid
inkvarteringsrorel ser som fungerar enligt olika affarsideer.

De kan sdlja och presentera hotellets allatj anster och ge kundernarad och
vagledning i fréga om anvandningen av annan turistservice i hotellets nar omrade.
Skotseln av bokningar samt incheckning och utcheckning av kunder kréver att
hotel I receptionisterna behéarskar snabbt foranderliga situationer och att de har goda
fardigheter i kommunikation och interaktion. Hotellreceptionisterna skall inta en aktiv
och positiv attityd bade da de arbetar med kundbetjaningsuppgifter och da de
samarbetar med Ovriga arbetstagare pa hotellet. De skall vara ansvarsme dvetna och
omsorgsfullai fragor som géller kund sakerheten och vid skétseln av penningrérel sen.

| enlighet med hotellets afférsidé kan hotellreceptionisterna forutom arbets-
uppgifternai receptionen skota uppgifter inom motesservice, de kan arbetainom
hotellets forsajningsservice eller vid sidan av uppgifternai receptionen skota om
serveringen i hotellets lobbybar. Arbetet inom métesservicen innebéar att de reserverar
och stéller moteslokaler i ordning, betjanar kunderna under métets gang och skoter om
motesavdel ningens verksamhet. Hotellreceptionister som arbetar med uppgifter inom
forsaljningsservice har hand om hotellets bokningar och férsaljningsuppgifter, samt
informationen i andlutning till dessa. Skotseln av en lobbybar i andutning till
hotellreceptionen innebér servering av drycker och mat i enlighet med hotellets
affarsidé, samt ansvar fOr serveringsutrymmet.

Da hotellreceptionisterna arbetar pa ett hotell skall de vara medvetna om faktorerna
I andlutning till ekonomi och I6nsamhet i sitt eget arbete. De skall varaintresserade av
att utveckla sin egen yrkesskicklighet och att forbéttra arbetsmetoderna.



Utbildningsstyrelsen har godként dessa
examensgrunder med stbd av lagen om
yrkesinriktad vuxenutbildning.

De fristdende examina ar examina som
sarskilt planerats och utvecklats for att
avlaggas av den vuxna befolkningen.

Planeringen och genomfdrandet av de
fristdende examina baserar sig pa ett
nara samarbete mellan sakkunniga
inom undervisning och arbetsliv.
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