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Kapitel 1
SYFTET MED FRISTAENDE EXAMINA OCH MALEN FOR DEM

1 § Fristdende examina

De fristiende examina dr inte beroende av det sitt pa vilket man forvérvat sig sin
yrkesskicklighet. Det kunnande som examinanderna har skaffat sig genom
utbildning, 1 arbetslivet eller genom sina intressen behandlas som en helhet, sa
att detta kunnande kan anvdndas nir den erfordrade yrkesskickligheten skall
pavisas vid de fristdende yrkesproven.

De fristdende examina dr moduldra till sin struktur. De utgors av uppgiftshel-
heter, som baseras pa arbetslivet och dess utvecklingsbehov och som priglas av
det som forenar verksamheten med den teoretiska grunden, av mangsidig yrkes-
skicklighet och av att arbetsprocessen integreras med resultaten av den. Varje del
av en examen utgor ett delomrdde av yrkeskompetensen, som kan lyftas ut ur
den naturliga arbetsprocessen och bilda en sjdlvstindig helhet som kan bedémas.
De fristdende yrkesproven arrangeras och avliggs flexibelt for en examensdel 1
sander. Examinandernas mal kan ocksd vara att endast avligga en eller flera
delar av en examen, inte hela examen.

Grunden for beskrivningen av kraven pa yrkesskicklighet dr den kvalifika-
tionsbestamning som anses vara lampligast f6r yrkesomradet. Beskrivningen
koncentreras pa kraven for branschens centrala funktioner, behédrskning av
verksamhetsprocessen och omfattande yrkespraxis. I kraven ingar ocksa de for
arbetslivet nodvindiga sprakkunskaperna och sociala fardigheterna.

2 § Férberedande utbildning fér fristGende examina

Systemet med fristdende examina stéller inte examinanderna infor férhands-
villkor 1 fraga om utbildning. Emellertid avliggs dessa examina 1 allménhet 1
samband med nagot slag av forberedande utbildning.

Den som anordnar foérberedande utbildning skall faststilla ldroplanen for
utbildningen enligt examensgrunderna. Utbildningen och de fristiende
yrkesprov som ingar i den skall ldaggas upp enligt examensdelarna. Det dligger
utbildningsanordnaren att arrangera de fristdende yrkesproven som en del av
den férberedande utbildningen. Till de studerandes skyldigheter hor att delta 1
dessa prov 1 samband med studierna.

De gemensamma studier, som ingar 1 en grundexamen som avliggs som
grundlidggande yrkesutbildning, dr inte obligatoriska 1 en utbildning som for-
bereder for en grundexamen som avliggs som en fristiende examen. Mélen for
dessa studier beaktas dock 1 tillimpliga delar 1 liroplanen och 1 arrangemangen
for undervisningen.



3 § De allménna grunderna for sattet av pavisa yrkesskicklighet och for
bedémning av examensprestationerna

Bedomningen av de fristiende yrkesproven forutsitter metodisk insamling av
material, beslutsfattande och dokumentering angdende examinandernas yrkes-
massiga och arbetsrelaterade fardigheter, som jamfors med de 1 examensgrun-
derna faststillda kraven pa yrkesskicklighet och med bedémningskriterierna.
Tyngdpunkten vid bedémningen ligger pa det praktiska arbetet och arbets-
metoderna. Fardigheterna eller kunnandet bedéms 1 allmidnhet direkt enligt
motsvarande arbete.

Miljén for de fristiende yrkesproven skall vara verklig eller sa realistisk som
mojligt. Vid bedémningen tillimpas mangsidigt olika kvalitativa bedémnings-
metoder sdsom iakttagelser, intervjuer, fragor och portféljer samt sjalvvardering
och gruppbedémning. De fristiende yrkesproven laggs upp enligt examens-
delarna sa att man vid proven kan bedéma om examinanden uppfyller de
centrala kraven pa behdrskandet av yrket.

Milen f6r bedomningen anger de kompetensomraden som dgnas speciell
uppmirksamhet vid bedémningen. Malen hinfor sig till de centrala
fardigheterna och man ser till att examinanden behidrskar den teori som ligger
till grund fér arbetet samt att han/ hon behédrskar arbetsmetoder,
arbetsutrustning, material och arbetsprocesser. Saval malen f6r bedomningen
som bedomningskriterierna hirleds ur kraven pa yrkesskicklighet for
motsvarande examensdel. Kriterierna fér bedomningen baserar sig pa malen for
bedémningen och de anger och preciserar prestationer pa olika nivaer.
Bedomningskriterierna utgor trosklar med vilkas hjalp det dr mojligt att
differentiera kompetensnivan.

Kapitel 2

UPPBYGGNADEN AV YRKESEXAMEN INOM
RESEBYRABRANSCHEN

1 § Delarna i examen

Yrkesexamen inom resebyrabranschen bestar av en obligatorisk, en alternativ
och en valfri examensdel. Examen &r klar nir samtliga tre examensdelar har
avlagts med godkint resultat.

Delarna i1 yrkesexamen inom resebyrdbranschen dr féljande:

Obligatorisk del: (skall avliggas fore de 6vriga examensdelarna)

1. Forsdljning och férmedling av resetjanster



Obligatorisk alternativ del: (en skall viljas)
2. Arbete som allménreseforsiljare
3. Arbete som affirsresekonsult

Valfria delar: (en skall viljas)

4. Anordnande av gruppresor

5. Métes- och kongressarrangemang

6. Prissidttning av internationella flygbiljetter
7. Sprakkunskap 1 kundservicen

8. Foretagsamhet

9. Examensdel frdn ndgon annan yrkesexamen

Kapitel 3

YRKESSKICKLIGHET SOM KRAVS | YRKESEXAMEN INOM
RESEBYRABRANSCHEN SAMT GRUNDER FOR BEDOMNINGEN

I yrkesexamen inom resebyrdbranschen utgar kraven pa yrkesskicklighet
(kolumn a) fran resebyrapersonalens uppgifts- och kompetensomraden i
arbetslivet. Mal och kriterier fér bedémningen (rubrikerna med fet stil 1 kolumn
b) anger de vasentliga omrdden eller funktioner som man vid bedémning av
yrkesskickligheten skall fdsta sarskild uppmairksamhet vid.
Bedomningskriterierna (i kolumn b) anger hur vil examinanden skall klara av
sina arbetsuppgifter. Under rubriken Sitten att pavisa yrkesskickligheten (punkt
c) beskrivs fordringarna i samband med avliggande och bedémning av yrkes-
proven for ifrdgavarande examensdel.

Avlidggandet av fristiende examina grundar sig pa laroanstaltens plan for an-
ordnande av fristdende prov. De ur examensfordringarna hérledda yrkesproven
och uppgifterna skall planeras sa att de dr centrala med tanke pa yrkeskom-
petensen och omfattar de omraden eller funktioner som skall bedémas. Proven
skall utvisa examinandernas fardigheter och férmaga att tillimpa sina kunskaper
och fardigheter i varierande situationer. De fristiende yrkesproven skall inom
varje examensdel anordnas pa en sadan plats att examinanderna dér kan utfora
uppgifter som ger mojlighet att klart konstatera om deras prestation motsvarar
den niva som definieras 1 bedémningskriterierna.

For pavisandet av yrkesskickligheten skall en personlig yrkesprovsplan om-
sorgsfullt uppgoras for varje examinand (UBS foreskrift 47/011/2000). Planen
skall folja grunderna for yrkesexamen inom resebyrdbranschen.
Examinandernas kompetens bedéms per examensdel sa att deras
yrkesskicklighet jamférs med de krav pa yrkesskicklighet som galler for
examensdelen och den prestationsniva som anges 1 bedomningskriterierna. For
att kunna bedéma de fristiende yrkesproven samlar man systematiskt in
bedémningsmaterial om examinandernas yrkesmassiga och arbetslivsinriktade



fardigheter. Insamlingen sker framst med kvalitativa metoder. Beslut om att
godkdnna eller underkidnna en prestation fattas pa basis av det insamlade
materialet vid ett trepartsméte (representanter for arbetsgivare, arbetstagare
eller yrkesutovare samt larare). Godként betyg 1 en examensdel forutsitter att
examinanden ndr upp till den prestationsnivd som anges 1
bedémningskriterierna.

For att bedomningen skall vara enhetlig faststéller en examenskommission
normerna for bedémningen av yrkesskickligheten. Kommissionen far dock inte
dndra pad grunderna fér bedémningen. Da examina bor f6lja en riksomfattande
kvalitetsstandard skall provarrangoren sianda sin plan fér anordnande av fri-
stdende examina inom resebyrdbranschen till vederbérande examenskommission
for godkdnnande innan yrkesproven anordnas. Kommissionen avgor tolknings-
fragor, t.ex. om provplatsen lampar sig for avliggandet av ifrdgavarande
examensdel och om provet dr adekvat.

En prestation skall avbrytas, om examinanden handlar sa att kundernas
sakerhet riskeras eller allvarligt forsummar sin egen eller arbetsgemenskapens
sakerhet.

For examensdelarna giller foljande krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier
for bedomning samt sittet att pavisa yrkesskickligheten:

1 § FORSALINING OCH FORMEDLING AV RESETJANSTER

a) Kraven pa yrkesskicklighet b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden kidnner till kundernas Kunskap om resebranschens grunder

resemouv samt"eftel.rfragan, utbudet » vet varfor kunderna i allminhet reser
och marknadslaget inom « vet vilka tjanster som erbjuds inom
Tesebran.schen och kan skaffa resebranschens olika sektorer
information om dessa. R

kanner vl till vilka produkter och
tjanster resebyrderna siljer; kanner
till det centrala produkttyper,
produkter och producenter och kan
ta fram rdtta produkter at kunderna

Examinanden kdnner till de centrala
transport- och inkvarteringstjansterna
samt kring- och tilliggsservice sisom

program-, fbrpl'zignads-, forsakrings- « skaffar sig aktivt information om
och visumgjanster och de resebranschens utveckling
organisationer som producerar » kan anvinda och kombinera ovan-
fjansterna. nimnda kunskaper s att hon/han

klarar av en resebyratjanstemans
olika uppgifter

Kannedom om resebranschens uppbyggnad

* vet vad turismen och resandet
betyder for sysselsattningen och
samhillsekonomin

+ vet hur foretagsformen paverkar ett
foretags verksamhet

Examinanden kédnner till turist- och
resebranschens betydelse och
naringsstruktur samt sirdragen i
foretagens affdarsverksamhet sa att
hon/han ar kapabel till mangsidigt
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arbete vid en resebyra.

Examinanden har god och mangsidig
produktkdnnedom och kunskap om
priser och prissittning samt anvander
bokningssystemen effektivt for att
kunna sélja och rekommendera
resetjanster

Examinanden behirskar reseservicen
och systemen for forsiljning och
formedling av resetjanster och vet pa

vilka olika sitt kunderna kan skaffa sig

reseservice.

kdnner till resebranschens kostnads-
struktur och de 1 branschen verksam-
ma foretagens inkomstbildning
kdnner till principerna for prissatt-
ning av produkterna i resebranschen
kan 1 sitt arbete prissdtta produkter
av olika typ enligt principerna

vet vilka organisationer som dr verk-
samma 1 resebranschen och vilka
myndigheter som paverkar
resebyrdernas arbete samt vilken
betydelse de har

kan anvinda och kombinera ovan-
namnda kunskaper sd att hon/han
klarar av en resebyratjanstemans

olika uppgifter

Produktkdnnedom och upprétthallande av
den

kanner till de centrala produkterna
och producenterna inom flyg-, bat-,
jarnvags- och busstrafiken och kan
finna I6sningar som motsvarar kun-
dernas behov 1 frdga om arrange-
mang av resor

kanner till de centrala produkternas
och produktgruppernas prisstruktur
och bestimmelserna om dem

kdnner till de viktigaste sillskapsrese-
arrangorernas produktion

foljer aktivt med serviceproducenter-
nas produktion och marknadsldget
via massmedierna, Internet, produ-
centernas broschyrer och annan in-
formation

kan anvianda och kombinera sina
kunskaper pa produktkdnnedomens
omrade sa att hon/han klarar av en
resebyrdtjdnstemans olika uppgifter

Kannedom om kanalerna for formedling av
resetjanster

vet genom vilka kanaler och distribu-
tionsled resetjanster kan férmedlas
kanner till de olika analoga och digi-
tala sitten att boka tjdanster och vet
vilka foérdelar och nackdelar de har
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Examinanden kan handla i samverkan
med andra producenter och férmed-
lare av turist- och reseservice och
uppratta forbindelser.

Examinanden har sddan kulturkidnne-
dom och geografikunskap att hon/han
kan upplysa kunderna om de
vanligaste inhemska och utlandska
resmalens attraktioner och lige samt 1
huvuddrag redogora for de kulturella
forhallanden och sedvinjor som
utmairker det land eller omrade dit en
kund vill resa.

Examinanden kan leta fram informa-
tion 1 resebranschens litteratur och
elektroniska register och databaser.

Examinanden kan utvdrdera sina
arbetsprestationer som forsiljare och
formedlare av resetjanster och som
sakkunnig inom turist- och

for kunderna och for resebyra-
toretagen

* utnyttjar 1 sitt arbete alternativa
kanaler allt efter situationen

Natverksbildning och samarbetsparter

+ kénner till de centrala samarbetspart-
nerna, de producenter vilkas service
arbetsplatsen sdljer och férmedlar

* kénner till samarbetssiatten och termi-
nologin inom branschen

* kan kommunicera med utlindska
huvudmin och serviceproducenter

* utnyttjar i sitt arbete mojligheterna
till samverkan med olika foéretag

Kannedom om kulturer och geografi

+ vet vilka kulturer som rader pa olika
hall 1 virlden; kan redogora for vilket
sprak som talas och vilka religioner
som utovas 1 respektive land eller om-
rade; kan for kunderna peka ut de
viktigaste turistmdlens lige pa en
karta

+ vet vilka faktorer som lockar turister
till olika resmal

* kombinerar sina kunskaper sa att
kunderna vigleds till ratta mal vid
inkopsbeslut

Anlitande av kunskapskallor

* kinner till branschens centrala in-
hemska och utldndska uppslagsverk,
databaser och tidtabellsutgavor samt
“travel information manuals” 1 bok-
form och elektronisk form

+ anvander smidigt de nimnda infor-
mationskillorna 1 sitt arbete

* kan tolka ur olika killor inhimtad
information och anpassa den for
kunderna

Utvardering av det egna arbetet

* jamfor sin yrkesskicklighet och dess
utveckling med de professionellas
skicklighet 1 branschen och inser sina
behov av vidareutveckling

* visar omsorg om sin yttre framtoning,
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resebranschen.

sin arbetsmilj6 och sina arbetsredskap,
ger en professionell bild av sig sjilv

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Det centrala nir examensdelen Forsidljning och férmedling av resetjanster
avlaggs ar kinnedom om resebyrdbranschens basstrukturer och insikt om
kundernas behov och motiv gillande resor, samt féormaga att utnyttja detta
kunnande i det praktiska forsiljnings- och kundservicearbetet. Aven om kraven
pa yrkesskicklighet till stor del handlar om s.k. bakgrundskunskaper utgor dessa
en del av yrkesskickligheten och skall pavisas vid yrkesprovet. For den har
examensdelen kan provet avlaggas ocksa i s.k. back office-milj6 1 form av

skriftliga erbjudanden och berdkningar.

Forsdaljning och féormedling av resetjdnster skall avliggas som en helhet for sig

fore de andra examensdelarna.

Hur omfattande och langvarigt det fristiende yrkesprovet dr bestams enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan.

2 § ARBETE SOM ALLMANRESEFORSALJARE

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden har bred kinnedom om
tjansterna och tillgdngen pa tjanster
inom resebranschen, kan sakkunnigt
och effektivt reda ut kundernas behov,
rekommendera produkter som
motsvarar behoven samt aktivt erbjuda
kringservice som kompletterar
produkterna.

Kundinriktad betjaning

 kan och vill betjana kunderna och
reder ut deras behov vid sdljsamtalen
eller pa basis av skriftlig information

* letar latt fram lampliga 16sningsalter-
nativ fran fardigproducerade rese-
paket eller sammanstiller resepaket
at kunderna

 kan bjuda ut tjanster eller servicehel-
heter som motsvarar kundernas
behov och énskemal

* arbetar kundinriktat enligt foretagets
normer for kundservicen

* arbetar sa att uppkomsten av var-
aktiga kundrelationer framjas

* betraktar sitt arbete som kundservice-
arbete och det syns i alla handlingar

+ kan skota kundservicen vid
personliga kontakter, per telefon och
via e-post, Internet eller annat elekt-
roniskt kommunikationsmedel

* visar initiativférmaga, ansvarskdnsla
och vinlighet

+ uppfattar kundbelatenhet som ett

13




Examinanden kan arbeta kundinriktat
under press 1 en fortgdende direkt
kundkontakt, kan planera sina upp-
gifter och sin tidsanvindning effektivt
och forstar vad den egna
arbetsinsatsen betyder som
konkurrensmedel och imageskapande
faktor for foretaget; har en
ansvarsmedveten serviceattityd till
bade externa och interna kunder.

Examinanden kdnner 1 huvuddrag till
hur foretagets ekonomiska process
fungerar, kan prissitta de produkter
som siljs och vet det vikigaste om
prisbildning och bidragskalkylering.

Examinanden utnyttjar de boknings-
system som star till resebyrans for-
fogande for att fa reda pa produkter
och priser som motsvarar kundernas
behov samt tar vid bokning av rese-
tjanster med tillhjalp av bokningssys-
temen fram behovliga resedokument,
biljetter, voucher och fakturor. Exami-
nanden kinner till serviceformerna
inom flyg-, bat-, jairnvigs- och buss-
trafiken samt de centrala servicepro-
ducenterna och deras produkter och
kan leta fram eller rdkna ut priser pa

mal for arbetet

* kan agera sjdlvstindigt som forsiljare
inom kundservicen vid en allmén
resebyrd, med hjalp av produktkin-
nedom och bokningssystem ta fram
de produkter som kunderna behover,
prissdtta produkterna, goéra bok-
ningar och vid behov dndra eller
annullera dem samt mata ut behov-
liga resedokument

+ skoter ledigt flera olika uppdrag
simultant

* handlar kundinriktat och férsoker
aktivt befordra kopbeslut och silja
kringservice som limpar sig for de
tjanster som kunderna koper

+ framjar uppkomsten av stamkunds-
forhallanden

+ samarbetar smidigt med andra
avdelningar 1 foretaget

* fradmjar samhoérighetskidnslan inom
arbetsgemenskapen och utvecklar
denna genom konstruktivt handlande

Ekonomi och lonsamhet

+ ar medveten om det egna arbetets
betydelse for foretagets ekonomi

+ vet vilka element som paverkar fore-
tagets resultat och hur

* prissatter de produkter som siljs och
férmedlas enligt huvudménnens anvis-
ningar och foretagets
prissittningsregler

Bokningssystem och produktkdnnedom

+ kan boka flygresor, dndra och annul-
lera bokningar samt prissitta dem
och mata ut resescheman och biljetter
med anlitande av Amadeus System

* kan boka batresor, andra och annul-
lera bokningar samt prissitta dem
och mata ut resescheman och biljetter
med anlitande av Silja Lines Seadata-
system och Viking Lines Vilma-system

+ kan boka sillskapsresor, dndra och
annullera bokningar samt prissitta
dem och mata ut resescheman och
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produkterna.

Examinanden kdnner till de viktigaste
resmdlens lige pd jordklotet och vet
vilka rutter de olika trafikmedlen
huvudsakligen foljer och var de storsta
trafikknutpunkterna finns.

Examinanden kan ge olika kunder
god kundcentrerad betjining pa bade
finska och svenska i varierande kund-
servicesituationer. Examinanden arbe-
tar tjanstvilligt, beaktar om en huvud-
man, serviceproducent eller
formedlare talar ett frimmande sprak
och kan klara av sina uppgifter dven
pa engelska.

Examinanden kdnner till huvud-
principerna ndr det géller affdrsresor
och motes- och kongressresor samt 1
huvuddrag principerna for
anordnande av gruppresor.

ovriga resedokument med anlitande
av Mars-systemet, Fritidsresors system
och Spies-Tjareborgs Easy Sale System
kan prissitta och fakturera resetjin-
sterna jamte serviceavgifter och om-
kostnader och kan inkassera betal-
ningarna enligt praxis pa sin arbets-
plats med nyttjande av dess verksam-
hetsstyrnings- eller kontorsprogram-
vara och brukliga betalningsmedel

Geografi och kartkdnnedom
* kan pa kartan peka ut de regioner

och orter dit turistresor och
affarsresor mest foretas

+ vet vilka resmal som dr lampade for

olika slags kunders behov och
intressen

kdnner till de viktigaste flygtrafik-
rutterna pa jordklotet

kan utnyttja varldens centrala trafik-
knutpunkter vid planering av rutter
som passar kundernas behov

Sprakkunskap

kan betjdna kunder och skéta bok-
ningsarenden muntligt och skriftligt
saval pa finska som pa svenska
beharskar engelska tillrackligt val och
flytande for att kunna tolka engelsk
text for en kund, t.ex. flygprisbestim-
melser, serviceproducenters
manualer och annan information

Annan resebyraservice

vet vilka sirdrag som praglar servicen
nar det géller affarsresande och hur-
dana kontrakt som dr brukliga mellan
aktorsinstanserna

kanner till de viktigaste av de foretag
som producerar motes- och kongress-
resor samt produkterna 1 branschen
kanner till serviceproducenternas
centrala gruppresevillkor och -
rabatter

kan gora enkla bokningar fér grup-
per, enligt serviceproducenternas
direktiv
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Examinanden kan ta emot feedback
fran kunderna och 1 samband med
reklamationer handla enligt féretagets
verksamhetsprinciper pa sitt som
befordrar uppkomsten och bevarandet
av varaktiga kundrelationer.

Examinanden bedomer mangsidigt sin
verksamhet som allminreseforsiljare,
kan fora fram sin kompetens och ar-
betsinsats och sitter varde pa sitt eget
kunnande. Examinanden arbetar sjilv-
standigt och planmissigt med sina
egna uppgifter samt tar som grupp-
medlem hidnsyn till andra medlemmar
och beaktar den gemensamma
malsdttningen. Vid sin arbetsplanering
beaktar examinanden kraven pa
kvalitet, flexibilitet och lonsamhet och
pa att arbetsgemenskapen skall
fungera bra.

prissdtter och hanterar
gruppreseprodukter pa ratt sitt

Hantering av feedback

forhaller sig konstruktivt till feedback
fran kunder och fran arbetskamrater
och chefer

kanner till och handlar enligt fore-
tagets sitt att skota kundrespons

tar hinsyn till erhallen feedback 1 sitt
arbete

kan sjdlv ge feedback

Arbetsinsats och hedémning av den egna
verksamheten

tar ansvar for sin utveckling 1 yrket
jamfor sin yrkesskicklighet med bran-
schens professionella och inser 1 vilka
avseenden det egna yrkeskunnandet
behover vidareutvecklas

anvander arbetstiden effektivt, viljer
nya arbetsmetoder och utnyttjar
effektivt alla maskiner och apparater
som finns pa arbetsplatsen och
lampar sig for uppgifterna

forstar den egna arbetsinsatsens
betydelse s att en tjdnst eller produkt
vid overldtelse till nédsta beredare eller
till kunden motsvarar vad som
overenskommits

bedémer kundernas belatenhet och
respons pa servicen, rattar sitt hand-
lande direfter och dndrar smidigt pa
sina planer och arbetssitt vid behov

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Vid avlaggandet av examensdelen Arbete som allmédnreseforsdljare dr det
centrala att kinna till produkterna och producenterna pa fritidsresandets
omrade, att kunna betjana kunder 1 praktiken, att behédrska bokningssystemen
och att anvinda sitt kunnande 1 olika kundservicesituationer.

Som plats for avliggande av denna examensdel skall man vilja en allmén rese-
byra, dar det sdljs ett omfattande sortiment av fritidsresor och mycket ofta ocksa
internationella flygresor. Vid resebyran skall de bokningssystem som ndmns
bland malen f6r bedémningen sta till forfogande. Platsen for det fristdende
yrkesprovet skall vara bekant for examinanden t.ex. som {6ljd av en tillrdackligt

lang period av arbetspraktik.
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Hur omfattande och langvarigt det fristiende yrkesprovet dr bestims enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan, men det skall pdga atminstone en

arbetsvecka.

3 § ARBETE SOM AFFARSRESEKONSULT

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden forstar vad
affarsresorna och affiarsresekunderna
betyder for resebranschen och den
egna arbetsgivaren, hur viktig
reseservicen ar for
affarsresekunderna och hur affirs-
resandet skiljer sig fran
fritidsresandet.

Examinanden kianner till affiarsresan-
dets utgangspunkter och
resendrernas centrala behov och
forvantningar.

Examinanden inser sin betydelse som
sakkunnig / konsult nér det giller att
ordna affarsresor at olika foretag ef-
fektivt, flexibelt och formanligt
(=pris/ kvalitet/innehdll) och pa ritt
satt 1 olika servicesituationer. Exami-
nanden vet att han/hon utgor en del
av kundforetagets administration av
resor - ofta pa partnerskapsbasis -
och kan for sin del folja foretagets
resepolitik och kontrakt samt 6ver-
enskomna verksamhetssatt och kva-
litetsstandarder. Examinanden kin-
ner till tekniken f6r kontrakt mellan
affarsresebyrder, servicetjanster och
kundforetag samt olika verkstallig-
hetsalternativ och forstar vad skill-
naderna mellan dessa betyder for
kunden och foretaget.

Examinanden kan arbeta kundinrik-
tat under press 1 olika betjdnings-
situationer, kan planera sina arbets-
uppgifter och sin tidsanvindning
effektivt och forstar den egna arbets-

Kannedom om affarsresandets strukturer
« vet av vilka orsaker affarsresor foretas

och vad de resande behover och vantar

sig samt handlar i enlighet dirmed

+ kdnner till de vdsentligaste
skillnaderna mellan affarsresor och
fritidsresor

* har tillrdcklig kinnedom om
kundforetagens affarsverksamhet for
att forsta resandets betydelse for dessa
toretag

Verkstallighetsmodeller for affarsresor
 kéanner till kundféretagens administ-
rativa principer gillande resor och

kundforetagens krav 1 fraga om rese-
service

+ kénner till de affarsresekontrakt som
ingatts med kundforetag, avtalsinne-
hallet, spelreglerna, handlingssiatten
och leveransvillkoren, och agerar 1
enlighet med kontrakten

Kundinriktad service

* kénner till férbindelserna mellan
kundforetagen, serviceproducenterna
och resebyrdn och foljer ingdngna
kontrakt betraffande specialpriser och




insatsens betydelse som konkurrens-
medel och imageskapande faktor for
foretaget. Instdllningen till externa
och interna kunder priglas av
ansvarsmedvetande.

Examinanden agerar l6nsamt och
effektivt, med beaktande av huvud-
dragen 1 foretagets ekonomiska
process och av det egna arbetets
betydelse for hur hela l16nsamheten
utvecklas vid foretaget.

Examinanden har grundlig kdnne-
dom om de resetjanster som anlitas
vid affdrsresor, om tjansternas
sardrag och om principerna for
specialpriser och kan erbjuda
kunderna service som motsvarar
deras behov.

andra centrala villkor

+ inser det egna arbetets betydelse for
bevarandet av en kundrelation

* kan skota flera olika uppdrag simul-
tant, prioritera ratt vid behandlingen
av dem och 1 arbetet i1aktta de tid-
tabeller som kunderna och service-
producenterna anger

« agerar enligt arbetsplatsens interna
tjanster 1 sitt arbete

Ekonomi och lonsamhet

+ anvinder kundforetagens och det egna
toretagets preferensprodukter 1 servi-
ceutbudet

+ anvinder sin arbetstid effektivt

* prissdtter produkterna ritt enligt fore-
tagets prissittningsprinciper och till-
lampar med kundforetagen avtalade
priser

+ 1akttar de direktiv som givits betraf-
tande serviceavgifter och andra betal-
ningar som ska faktureras

Produktkannedom och bokningssystem

 kénner till och kan 1
kundservicearbetet tillimpa de
viktigaste av de tjanster och
specialpriser som flyg-, bat- och land-
trafiken erbjuder for affirsresande

+ kénner till lounge- och check in- ser-
vicen inom olika transportformer och -
foretag

 kénner till de viktigaste flygbolagen
och deras priser och viljer for kunder-
na lampliga priser samt tillampar gal-
lande villkor och prissitter flygresorna

 kénner till de centrala flygplans-
typerna

* kénner till och kan kombinera servicen
och resklasserna i flygplan och pa
batar och hotell

+ vet vad ett foretags ledning och VIP-
kunder kriver och kan boka tjanster
hos serviceproducenterna

* kan smidigt anvinda de bokningssys-
tem for flygresor, batresor, fairdiga
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Examinanden kédnner till de andra
resebyratjanster som siljs sd att
hon/han kan skota kundforetagens
resedrenden 1 deras helhet.

Examinanden kédnner till de vikti-
gaste resmalens lage pa jordklotet
och vet vilka rutter de olika trafik-
medlen huvudsakligen foljer och var
de storsta trafikknutpunkterna finns.

resepaket och inkvarteringsservice som
byran har 1 bruk, vet vad systemen har
att ge speciellt med tanke pa aftérs-
resor (bl.a. profilregister), kan gora
bokningar enligt kundernas behov och
kan dndra och annullera bokningar
samt prissitta dem och mata ut behov-
liga resedokument

kdnner till avtalspriserna och tillimpar
dem

kanner till de centrala stamkundspro-
grammen och kan 1 sitt arbete handla
sa att kunderna far de stamkunds-
formaner som tillkommer dem
anviander smidigt det system for verk-
samhetsstyrning som foretaget har 1
bruk och skéter fakturering,
rapportering och aterbetalningar till
kunderna korrekt

Annan service

kanner till motes- och kongress-
arrangemangen i huvuddrag och kan
vdgleda kunderna 1 valet av tjdanster
kdnner till atfarsresekundernas behov
av grupp-, miss- och incentive- resor
och kan rekommendera sadana resor
for kunderna

har tillracklig kinnedom om produk-
ter som hor till fritidsresandet och kan
rekommendera dem f6r kunderna

Geografi och kulturkannedom

vet vart affarsresor mest foretas och
vart de egna kunderna brukar resa,
kan peka ut dessa resmal pa kartan,
kanner till deras attraktioner och
kultur och kan beskriva de lokala
forhdllandena for kunderna

kanner till de viktigaste flygtrafik-
rutterna pa jordklotet

kdnner till de vanligaste rutterna och
trafikknutpunkterna for olika
trafikformer och kan utnyttja dem vid
ruttplanering for kundernas rikning

Sprakkunskap

kan betjdna kunder pa finska, svenska
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Examinanden utfor sitt arbete tjanst-
villigt, beaktar om en huvudman, ser-
viceproducent eller férmedlare talar
ett frimmande sprak och kan skota
sina uppgifter bra ocksa pa engelska.

Examinanden kan reda ut kunders
problemsituationer och handla ritt
till exempel 1 samband med
reklamationer.

Examinanden bedémer mangsidigt
sin verksamhet som
affiarsresekonsult, kan fora fram sin
kompetens och arbetsinsats och
satter varde pa sitt eget kunnande.
Examinanden arbetar sjdlvstindigt
och planmissigt med sina egna
uppgifter samt tar som
gruppmedlem hénsyn till andra
medlemmar och beaktar den
gemensamma malsiattningen. Vid sin
arbetsplanering beaktar
examinanden kraven pa kvalitet,
flexibilitet och 16nsamhet och pa att
arbetsgemenskapen skall fungera bra

och engelska

behirskar engelska tillrickligt flytande
for att kunna skota kontakter med
utldndska serviceproducenter och
samarbetspartner

Hantering av feedback

kan tillsammans med serviceproducenter
och samarbetsparter reda upp fall dér
kunderna haft problem under resorna
kan ta emot och behandla savil positiv
som negativ feedback snabbt och
effektivt

kanner till arbetsplatsens principer for
hantering av kundreklamationer och
handlar enligt dem

framjar varaktiga kundrelationer

Arbetsinsats och bedémning av den egna
verksamheten

tar ansvar for sin utveckling 1 yrket
jamfor sin yrkesskicklighet med vad
branschens professionella kan och
inser 1 vilka avseenden det egna yr-
keskunnandet behéver vidareutvecklas
anviander arbetstiden effektivt, vdljer
nya arbetsmetoder och utnyttjar effek-
tivt alla maskiner och apparater som
finns pa arbetsplatsen och limpar sig
tor uppgifterna

forstar den egna arbetsinsatsens bety-
delse sa att en tjanst eller produkt vid
overlatelse till nédsta beredare eller till
kunden motsvarar vad som éverens-
kommits

bedémer kundernas belatenhet och
respons pa servicen, rittar sitt hand-
lande direfter och dndrar smidigt pa
sina planer och arbetssitt vid behov

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Det centrala vid avliggande av examensdelen Arbete som affirsresekonsult ar
grundlig kinnedom om affdrsresandets strukturer och verksamhetsprinciper, om
de produkter och tilldggstjanster som erbjuds affarsresekunder samt om
prissiattning och bokning av tjdnsterna, effektiv skotsel av arbetsuppgifterna och
praktiskt kunnande i1 kundservice inom aftirsreseverksamheten.
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Platsen for avliggandet av denna examensdel bor vara en affarsresebyrd, en
avdelning for affarsresor eller en affdrsresedisk vid ett kundféretag. Provplatsens
verksamhet och rutiner skall vara bekanta fér examinanden i forvag.

Hur omfattande och langvarigt det fristdende yrkesprovet dr bestams enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan, men det skall paga atminstone en

arbetsvecka.

4 § ANORDNANDE AV GRUPPRESOR

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden inser vad samman-
stallandet av resehelheter som
motsvarar kundernas behov betyder
for foretaget och kunderna. Exami-
nanden kinner till grupper av olika
karaktiar och med olika resemotiv
och kundernas forvintningar pa
grupper av olika typ.

Examinanden kan agera enligt
serviceproducenternas gruppvillkor
och erbjuda kunderna ritta
l6sningar.

Kundinriktat arbete

kanner till och klarligger grupprese-
kundernas olika behov och resemotiv
vet varfor det lonar sig for en resebyra
att producera och sdlja gruppresor
medverkar aktivt till att silja
gruppresor

handlar enligt kundernas 6nskemal och
efterstravar varaktiga kundrelationer

Produktkannedom och bokningssystem

kanner till olika trafikmedel, inkvarter-
ingsrorelser och restaurangprodukter,
vet vilka serviceformer, produkter och
rabatter som erbjuds fér grupper och
pa hurdana villkor, samt kan tillimpa
dem 1 kundservicesituationerna

kan uppgora offerter som ar siljfram-
jande, palitliga och dskddliga, kan rikna
ut behoriga priser och kan utforma
avtalsvillkor korrekt

deltar sakkunnigt 1 féorhandlingar med
kunderna

kinner till principerna foér kontrakt-
modeller samt for uthyrning av hela
trafikmedel och handlar enligt dem
kianner till bruket av kvoter, hur de han-
teras och vilka risker de medfoér samt
handlar ansvarsfullt och ser till att 6ver-
enskomna annulleringsvillkor iakttas
kan gora bokningar for grupper enligt
serviceproducenternas regler med ut-
nyttjande av bokningssystem, per tele-
fon, genom e-post 0.s.v.
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Examinanden kdnner principerna
for att bygga upp sadana kund-
anpassade servicehelheter som
resebyran kan silja och handlar
enligt dem.

Examinanden kdnner 1 huvuddrag
till den ekonomiska processen i
foretaget och kan prissitta de pro-
dukter som sdljs.

Examinanden vet vilka faktorer som
ar centrala 1 prisbildning och
bidragskalkylering och kan sitta ratt
pris pa produkter som hon/han

byggt upp.

* kan uppgora resedokument fér grupper
enligt serviceproducenternas
anvisningar

Produktion och prissattning av gruppresor

+ kan planera en gruppresa enligt den
process for kundanpassning som till-
lampas 1 foretaget pa basis av kundens
behov och 6nskemal

* behirskar uppgifterna i samband med
reseservicen, sasom att géra upp rese-
program, skota dndringar och annul-
leringar samt halla kontakt med kun-
derna

+ kan f6lja och méta grupper pa flyg-
platser, stationer etc.

+ anvdnder ritt vokabuldr vid kontakter
med inhemska och utldndska service-
producenter och samarbetspartner och
behirskar bruket av programvara och
utrustning som behovs for kontakterna

+ anlitar vid planering av gruppresor de
produkter och producenter som fore-
taget prefererar

+ kan prissitta en grupprodukt ritt och
lonsamt enligt foretagets prisdirektiv,
med anvandning av ritta anskaffnings-
priser och beaktande av antalet rese-
ndrer 1 gruppen

* beaktar mervdardesskatten och andra av
myndigheterna pabjudna avgifter vid
prissittningen

* kan skota rutinerna for ekonomiférvalt-
ningen 1 samband med gruppresor,
sasom fakturering, penningtransak-
tioner, férhandsbetalningar, kontering
av rakningar samt betalningskontroll
och annan eftervard

+ kédnner till reseledar- och guidetjins-
terna och kan begagna sig av sddana 1
sitt eget arbete

* har tillrdcklig kinnedom om inkvarter-
ings- och forpliagnadstjanster for att
kunna vilja service som passar
kunderna nidr det giller inkvartering,
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maltider och drycker
* kan producera resedokument och
kringmaterial som kunderna behover
* kan samarbeta med marknadsfoérings-
personal och/eller utomstaende rek-

Examinanden bedémer mangsidigt lambyraer

sin verksamhet som anordnare av Arbetsinsats och bedémning av den egna
gruppresor, kan fora fram sin verksamheten

kompetens och arbetsinsats och * tar ansvar for sin utveckling i yrket
sdtter virde pd sitt eget kunnande. |+ jgmfor sin yrkesskicklighet med bran-
Examinanden arbetar sjdlvstindigt schens professionella och inser i vilka
och planmassigt med sina egna avseenden det egna yrkeskunnandet
uppgifter samt tar som grupp- behéver vidareutvecklas

medlem hdnsyn till andra medlem- |« apyinder arbetstiden effektivt, vdljer nya
mar och beaktar den gemensamma arbetsmetoder och utnyttjar effektivt alla
malsdttningen. Vid sin arbetsplan- maskiner och apparater som finns p4 ar-
ering beaktar examinanden kraven betsplatsen och Limpar sig for

pa kvalitet, flexibilitet och 16n- uppgifterna

samhet och pa att arbetsgemen- * forstdr den egna arbetsinsatsens bety-
skapen skall fungera val. delse sa att en tjanst eller produkt vid

overlatelse till nista beredare eller till
kunden motsvarar vad som overens-
kommits

* bedomer kundernas belitenhet och
respons pa servicen, rattar sitt
handlande direfter och dndrar smidigt
pa sina planer och arbetssitt vid behov

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Det centrala 1 examensdelen Anordnande av gruppresor ar att kunna planera ett
valfungerande gruppreseprogram, prissitta servicen, gora bokningar och utfor-
ma avtal, hantera riskerna 1 arbetet, genomféra 6verenskomna grupparrange-
mang inom ramen for uppgjord kalkyl samt att kunna utnyttja fardiga grupp-
reseprodukter i enlighet med kundernas behov.

Till plats for avliggande av denna examensdel skall man vilja grupprese-
avdelningen vid en allmin resebyra eller affdrsresebyrd, eller annars en resebyra
dar verksamheten och arbetsuppgifterna ger examinanden mojlighet att klart
pavisa att hon/han uppfyller kriterierna for yrkesskicklighet. Provplatsens
verksamhet och rutiner skall vara bekanta fér examinanden. Provet skall
innefatta uppgiften att f6lja en grupp pa en flygplats, 1 en hamn eller annan
motsvarande miljo.

Hur omfattande och langvarigt det fristiende yrkesprovet ar bestims enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan och sd att samtliga mal for
bedémningen blir vl belysta vid provet.
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5 § MOTES- OCH KONGRESSARRANGEMANG

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden dr fortrogen med att
arrangera savil inhemska som inter-
nationella moten och kongresser och
kan fungera som sdljare och arrangor
av sadana tillstallningar.

Examinanden kinner till rese-
arrangemangen 1 samband med
kongresser och méten och kan silja
och ordna behovlig reseservice.

Forsaljning och skdtsel av motes- och

kongressarrangemang

+ kénner till olika typer av moten och
kongresser, deras uppbyggnad och
verksamhetsprinciper

+ kan sdlja motes- och kongresstjdnster
till kunder och deltar sakkunnigt 1
saljféorhandlingar

* kan avfatta offerter gillande motes-
och kongressarrangemang och
prissitta dem; kidnner till villkoren och
riskerna i samband med kontrakt med
bestillarna

+ vet hur kongresslokaler bokas och hur
lokalarrangemangen kan 16sas pa olika
stallen sdsom kongresscenter, batar
och hotell; kinner till produkterna,
boknings- och avtalsvillkoren samt
verksamhetsrutinerna

+ kan reservera fasta inkvarterings- och
transportkvoter och skoter dem eftek-
tivt enligt avtalade villkor med beak-
tande av riskerna

+ skoter registreringen och
faktureringen av kongressgaster
effektivt

+ skoter penningtransaktionerna for
kongresserna

* kan under en kongress skéta kundser-
viceuppgifter vid arrangorens eller re-
sebyrans betjaningsdisk och deltar 1 de
praktiska rutinerna vid evenemanget

Researrangemang vid moten och kongresser

* kédnner till arrangemangen for post-
och pre-tours, program for medfol-
jande, kvillsprogram och transporter
och organiserar dem pa 6verens-
kommet sitt

* planerar lampliga resetjanster f6r en
kongress och skéter om bokningarna
hos serviceproducenterna
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Examinanden bedéomer mangsidigt
sin verksamhet som ansvarig for
motes- och kongressarrangemang,
kan fora fram sin kompetens och
arbetsinsats och sdtter viarde pa sitt
eget kunnande. Examinanden
arbetar sjdlvstindigt och planmadssigt
med sina egna uppgifter samt tar
som gruppmedlem hénsyn till andra
medlemmar och beaktar den
gemensamma malsiattningen. Vid sin
arbetsplanering beaktar
examinanden kraven pa kvalitet,
flexibilitet och lI6nsamhet och pa att

arbetsgemenskapen skall fungera vil.

planerar och skoéter ankomst- och
avfardsservicen vid ett evenemang
gor upp behoriga resedokument for
dem som deltar 1 researrangemang
(biljetter, deltagarintyg, visum)
beaktar de avtalsvillkor och verksam-
hetssitt som tillampas av transport-
bolag, programserviceféretag, restau-
ranger och andra samarbetsparter
fungerar som koordinator for rese-
arrangemangen och foljer med
deltagarna vid avfiard och under resa
skoter om flygplats- och andra mellan-
transporter for motes- och kongress-
deltagare

kdnner till behoven av lokaliteter och
AV-hjilpmedel vid méten och kong-
resser och kan boka utrymmen och
AV-hjilpmedel f6r kongressdelegater
deltar 1 planering och anskaffning av
kringmaterial och gavor

Arbetsinsats och bedémning av den egna
verksamheten

tar ansvar for sin utveckling 1 yrket
jamfor sin yrkesskicklighet med de
professionella 1 branschen och inser 1
vilka avseenden det egna yrkeskun-
nandet behover vidareutvecklas
anviander arbetstiden effektivt, viljer
nya arbetsmetoder och utnyttjar effek-
tivt alla for arbetsuppgifterna lampade
maskiner och anordningar som finns
pa arbetsplatsen

forstar den egna arbetsinsatsens
betydelse sa att en produkt eller tjanst
vid overlatelse till ndsta beredare eller
till kunden motsvarar vad som
overenskommits

bedémer kundernas belatenhet och
respons pa servicen, rattar sitt hand-
lande direfter och dndrar smidigt pa
sina planer och arbetssitt vid behov
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c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

I examensdelen Skotsel av motes- och kongressarrangemang ar det centrala att
kunna planera ett evenemang och skota forsdljningen och de praktiska arrange-
mangen. Examensdelen avliggs som en separat modul.

For pavisande och bedéomning av yrkesskickligheten lampar sig stillen dér
examinanden har reella mojligheter att visa att hon/han behérskar
yrkesuppgifterna, t.ex. ett foretag som ordnar kongresser, en resebyra eller ett
kongresscenter. Provplatsen skall vara bekant féor examinanden.

Hur omfattande och langvarigt det fristiende yrkesprovet ar bestims enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan och s att malen fér bedémningen
blir vil belysta vid provet.

6 § PRISSATTNING AV INTERNATIONELLA FLYGBILJETTER

a) Kraven pa yrkesskicklighet b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden kianner till verksamhets- | prsgittning av internationella flygbiljetter
pr1nc1perna OCh reglerna 1mnom den . k'anner Val tlll grunderna OCh

internationella flygtrafiken tillrackligt reglerna for flygprissittning och
val for att effektivt och palitligt kunna tillimpar dem i sitt arbete

planera kréiYande ﬂ}’gru“ef for sina + kan kalkylera med engelska mil
klimder, be.rakna priserna for dem, * kombinerar olika typer av priser
gora bokningarna och producera « kinner till bokningsklasser i olika
biljetterna. flygbolag

* kénner till flygtrafikens geografi sd
att hon/han kan gora kravande inom-
och utomeuropeiska ruttplaneringar

* kan rdkna ut konkurrenskraftiga
flygpriser enligt IATAs prissittnings-
principer

+ anvdnder normala flygpriser, avtals-
priser och specialpriser enligt
kundernas behov

+ anvdnder smidigt rabatterade priser
och olika specialpriserbjudanden
enligt typ av kund

 kédnner till for flygtrafiken géllande
skatter och andra myndighetsavgifter
samt tillaggsavgifter och kan debitera
kunderna korrekt

* kan berdkna dterbetalningar och
gottgorelser
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Examinanden beddmer mangsidigt Arbetsinsats och bedémning av den egna
sin verksamhet som prissittare av flyg- | yerksamheten

biljetter, kan fora fram sin kompetens |« tar ansvar for sin utveckling i yrket

och arbetsinsats och sitter virde pa « jamfor sin yrkesskicklighet med de
sitt eget kunnande. Examinanden professionella i branschen och inser i
arbetar sjdlvstindigt och planmissigt vilka avseenden det egna yrkeskun-
med sina egna uppgifter samt tar som nandet behéver vidareutvecklas
gruppmedlem hénsyn till andra + anvinder arbetstiden effektivt, viljer
medlemmar och beaktar den nya arbetsmetoder och utnyttjar
gemensamma mélsittningen. Vid sin effektivt alla for arbetsuppgifterna
arbetsplanering beaktar examinanden limpade maskiner och apparater som
kraven pa kvalitet, flexibilitet och finns pa arbetsplatsen

Iénsamhet och pa att arbetsgemen- * forstdr den egna arbetsinsatsens bety-
skapen skall fungera val. delse sd att en produkt eller tjanst vid

overlatelse till nasta beredare eller till
kunden motsvarar vad som Overens-
kommits

* bedomer kundernas belitenhet och
respons pa servicen, rattar sitt hand-
lande dérefter och dndrar smidigt pa
sina planer och arbetssitt vid behov

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

I examensdelen Prissdttning av internationella flygbiljetter dr de vasentliga
momenten god kdannedom om flygtrafikens grunder och hur den fungerar,
ruttplanering och prissiattning av flygresor samt kunskap om olika prisalternativ
och hur de kan kombineras. Examensdelen avliggs som en separat modul.

For bedomning av yrkesskickligheten lampar sig resebyrdavdelningar for
prissattning eller forsiljning av biljetter eller ocksd flygbolag, dir examinanden
har reella mojligheter att pavisa sitt yrkeskunnande. Provstéllet skall vara bekant
for examinanden.

Hur omfattande och langvarigt det fristiende yrkesprovet ar bestims enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan och sd att malen fér bedémningen
blir vil belysta vid provet.
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7 § SPRAKKUNSKAP | KUNDSERVICEN

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden ar tillrdckligt hemma-
stadd 1 frimmande sprak for att kunna
betjana kunder smidigt och profes-
sionellt pa ett fraimmande sprak.

Sprakkunskap i kundservicen

anviander fraimmande sprak 1
kundbetjdningssituationer

kan ldsa text pa fraimmande sprak
kan tolka text pd fraimmande sprak
kan utforma offerter, resedokument,
reseprogram och annat skriftligt
material pa frimmande sprak

kan vid kontakt med foretag 1
branschen skéta manga slags darenden
pa frammande sprak

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Det centrala 1 examensdelen Sprakkunskap 1 kundservicen dr att kunna ett eller
flera fraimmande sprak (utéver svenska och engelska) och anvinda det 1 resebyra-
arbetet utan svarigheter. Vid provet kan t.ex. en svensksprakig examinand pavisa
att hon/han klarar av att skota kundservicen pa finska.

Foér bedomning av examinandens kunnande lampar sig av resebyraer eller
researrangorer uppratthallna kundservicestillen, dar examinanden har reella
mojligheter att pavisa att hon/han uppfyller de gillande yrkesskicklighetskraven.
Hur omfattande och langvarigt det fristdende yrkesprovet dr bestims enligt varje
examinands individuella yrkesprovsplan.
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8 § FORETAGSAMHET

a) Kraven pa yrkesskicklighet

b) Mal och kriterier for bedomningen

Examinanden vet vilka férandringar
som sker inom resebranschen samt
kanner till vilka organisationer av
olika slag som producerar rese- och
resebyratjanster och hur.

Examinanden kdnner till foretagsverk-
samhetens grundliggande begrepp,
de olika foretagsformerna och de
typer av foretag som verkar 1
resebyrabranschen. Examinanden vet
vad som maste beaktas nir man
planerar foretagsverksamhet och
hurdana begransningar och krav som
galler for att starta foretag 1
resebranschen samt kan bedéma sina

Kundinriktad foretagsamhet och inre foretag-
samhet

kanner till de olika tjanster som pro-
dukterna i resebranschen bestar av
(olika former av inkvarteringsservice,
transportservice och programservice)
vet hurdana och vilka organisationer
som producerar resetjanster

vet genom hurdana organisationer
resetjanster formedlas och med vilka
metoder

kanner till existensvillkoren for fore-
tag som producerar och férmedlar
turist- och resetjdnster

kanner till strukturfériandringen
inom resebranschen, bade 1
produktionen och 1 distributionen av
service, och forstar hur den inverkar 1
framtiden

har en vision av resebranschens
framtid

kdnner till verksamhetsutsikterna for
de foretag som ger resebyraservice 1
den egna regionen och bedémer
mojligheter och risker forenade med
foretagsstart 1 branschen

betraktar sitt arbete som kundservice-
arbete och det syns i alla handlingar
ser kundbeldtenhet som ett av de
viktigaste malen for arbetet

inser vad den yttre framtoningen
betyder 1 serviceproduktionsarbete

Kunskap om foretagsverksamhetens
grundbegrepp

kianner grundbegreppen (ett foretags
verksamhetsprincip, affarsidé, verk-
samhetsplan m.m.)

vet vilka foretagsformer det finns och
vad som skiljer dem

kdnner till atgiarderna for startande
av ett foretag och vet var man far
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forutsattningar att verka som fore-
tagare.

Examinanden forstar och kan bedéma
verksamheten i olikartade foretag fran
sin egen synpunkt som eventuell
foretagare samt fran kundernas och
foretagets synpunkt. Fér examinanden
utgor kundinriktning, kvalitet, mark-
nadsforing och kostnadsmedvetenhet
viktiga konkurrensmedel 1 det egna
foretaget.

Examinanden bedémer mangsidigt
sin egen verksamhet som foretagare.

behovlig information

utvdrderar sina egenskaper, fardig-
heter och resurser som foretagare 1
resebranschen

Tillampning av foretagsverksamhetens

gr

undbegrepp

planerar eller kinner till ett foretags
verksamhet och mal
(bakgrundsfaktorer samt dgare och
andra intressegrupper, foretagsform,
organisationsratt, affarsidé,
verksamhetsprincip, finan-
sieringsformer och kostnadsstruktur)
planerar eller kdnner till forsdljnings-
processen och marknadsfor foretaget
1 sitt arbete

kanner till foretagets olika kund-
segment

inser vad tillforlitlig
serviceproduktion och -férmedling
betyder for kundrelationernas
utveckling

utvarderar foretagets reella konkur-
rensmedel 1 nuldget och framéver
(t.ex. priser, kvalitet, yrkesskicklighet,
kundservice, palitlighet)

kdnner till och forstar olika nyckeltal
som giller produktionen och férmed-
lingen av resetjdnster

skaffar den information och expert-
hjilp som behovs nidr foretaget startas
och 1 olika skeden av dess verksamhet

Bedomning av det egna arbetet

bedémer sitt eget arbete fran
resebyrdforetagarsynpunkt och fran
kundsynpunkt

drar nytta av erhdllen feedback for att
vidareutveckla sitt arbete

dndrar pa sitt handlande sa att det
resulterar 1 kundbeldtenhet

c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten
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Det vasentliga vid avliggande av examensdelen Foretagsamhet inom
resebyrabranschen ar féretagsamheten och att inse vad foretagsverksamhet
innebdr. Examensdelen avldggs som en separat modul. Examinanden skall
formedla en bild av sig sjdlv som foretagare och forsta sitt eget foretags eller sin
organisations verksamhet fran en féretagarsynpunkt. Fér bedomning av om
yrkesskicklighetskraven uppfylls lampar sig sidana arbetsmiljoer, dar
examinanden har reella mojligheter att pavisa sitt kunnande.

Hur omfattande och langvarigt det fristdende yrkesprovet dr bestams enligt
varje examinands individuella yrkesprovsplan.

9 § EXAMENSDEL FRAN NAGON ANNAN YRKESEXAMEN
c) Satten att pavisa av yrkesskickligheten

Examinanderna har mgjlighet att bredda sin yrkesskicklighet genom att vélja en
examensdel fran en annan yrkesexamen som anknyter till deras egen bransch.
Huruvida examinanden behirskar yrkesskicklighetskraven bedoms da utgaende
fran kriterierna for den i fradgavarande examensdelen. I yrkesprovsplanen for
den som avldgger yrkesexamen inom resebyrabranschen skall den examensdel
som véljs vara vil motiverad.
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BILAGA

Beskrivning av arbetet i resebyrdbranschen

Den som arbetar inom resebyrabranschen ar sakkunnig pa reseservice och finner
valfungerande och samtidigt konkurrenskraftiga lI6sningar som motsvarar
kundernas varierande behov. Den branschkunniga handlar effektivt och
kundinriktat 1 olika, bade interna och externa servicesituationer. Som
resebyrdtjinsteman séljer och férmedlar man alla mojliga resetjanster och -
produkter som hor till resebyraernas utbud sakkunnigt, sjalvstandigt, lonsamt och
kvalitetsmedvetet och sammanstiller dem till sidana servicepaket som olika
kundkategorier behéover.

Man boér kédnna till de olika sektorerna inom resebranschen och ha intresse
och beredskap for arbetet pa detta omrade, som kontinuerligt férandras. Det
krdvs att man har en positiv serviceattityd, kan arbeta med flera uppdrag
jamsides och behirskar kontorsarbetets rutiner, dess medier, maskiner och
apparater, terminalarbetet och bruket av programvaran.

I resebyrabranschen arbetar man oftast som all roundférsiljare av resor, som
affarsresekonsult eller som forsiljare anstilld hos en researrangér eller -
formedlare. Man kan ocksd arbeta som foretagare 1 branschen, man kan skota
specialuppgifter for olika researrangorer t.ex. som expert pa grupp- eller
langresor, och man kan specialisera sig pa produktion och organisering av
reseservice eller pd motes- och kongressarrangemang.

Till resebyrdarbetet hor att sidlja och formedla tjanster och kringservice som
produceras av transportféretag, inkvarteringsrorelser, biluthyrningsfirmor,
programserviceforetag m.m. och att sammanstilla sidana tjanster till helheter
som motsvarar kundernas 6énskemal. Man behover veta hurdana tjanster som
star till buds f6r kunder som koéper turistresor, affdrs- och tjansteresor och
gruppresor samt var servicen kan bokas och man ska aktivt kunna erbjuda olika
alternativ vid kundbetjaningen. Arbetet forutsitter ett vidstrackt kunnande: det
galler att ha mangsidig kinnedom om marknadens sortiment av
reseserviceprodukter, att kunna planera resrutter, rutinerat anvinda
bokningssystemen, korrekt och lonsamt prissitta de produkter man producerar
eller formedlar och att kunna hantera olika betalningsmedel och betalningssatt.
Ett mycket viktigt kompetensomrade dr att mangsidigt och effektivt anvinda
informationsteknik, savil resebranschens tillaimpningar som kontorstekniska
tillampningar. Resebyrdarbetet forutsitter god produktkdnnedom och kunskap
om resandets geografi. Man maste ocksa kdnna till resebranschens uppbyggnad
och de 1 branschen verksamma typerna av féretag samt de centrala aktérerna
och produktmirkena, olika ‘brands’, savdl i hemlandet som utomlands. Vidare
bor man kdnna till totalintidkterna av olika resetjdnster och veta hur mycket
serviceavgifterna betyder for ett resebyraféretags lonsamhet och
verksamhetsvillkor. Man ska vara kapabel och villig att skaffa sig mera
information, lara sig nya handlingssitt och anpassa sig till férdndrade
situationer.

Goda kunskaper 1 engelska dar nodvindiga 1 resebyrabranschen.
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Utbildningsstyrelsen har godkdnt dessa
examensgrunder med stéd av lagen om
yrkesinriktad vuxenutbildning.

De fristdende examina ar examina som
sarskilt planerats och utvecklats fér att
avldggas av den vuxna befolkningen.

Planeringen och genomférandet av de
fristdende examina baserar sig pd ett
ndra samarbete mellan sakkunniga
inom undervisning och arbetsliv.
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Hagndsgatan 2

Pb 380

00531 Helsingfors

Tfn: férsalining (09) 774 774 50
vaxel (09) 774 774

fax (09) 774 774 75

E-mail: myynti@oph.fi

Internet: www.oph.fi
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