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1 FRISTAENDE EXAMINA

1.1 Anordnande av fristaende examina

Examenskommissionerna som tillsitts av Utbildningsstyrelsen och bestar av representan-
ter fOr arbetsgivare, arbetstagare, lirare och vid behov sjilvstindiga yrkesutévare ansvarar
tor anordnandet och 6vervakningen av fristiende examina samt utfardar examensbetyg.
Examenskommissionerna gor ett avtal om anordnande av fristiende examina med utbild-
ningsanordnarna och vid behov med andra sammanslutningar och stiftelser. Fristaende
examina kan inte anordnas utan giltigt avtal med examenskommissionen.

1.2 Avlaggande av fristdaende examen

Fristiende examen avliggs genom att examinanderna vid examenstillfillen 1 praktiska
arbetsuppgifter pavisar det kunnande som forutsitts i examensgrunderna. Varje examens-
del ska bedomas skilt for sig. Bedomningen gors som ett samarbete mellan representanter
for arbetsgivare, arbetstagare och undervisningssektorn. Inom branscher dir det ar vanligt
med sjalvstindiga yrkesutovare tas dven denna part i beaktande vid valet av bedémare.
Bedémningen godkinns slutligen av examenskommissionen. Examensbetyg kan beviljas
da examinanden har avlagt alla examensdelar som krivs med godkint vitsord.

1.3 Grunderna for fristaende examen

I examensgrunderna faststills vilka delar och eventuella kompetensomraden som hor till
examen, uppbyggnaden av examen, den yrkesskicklighet som krivs i de olika examens-
delarna, bedémningsgrunderna (malen och kriterierna f6r bedémningen) samt sitten att
pavisa yrkesskicklighet.

En examensdel utgér ett delomrdade inom yrket som gar att avskilja fran den naturliga
arbetsprocessen till en sjilvstindig helhet som kan bedémas. Kraven pa yrkesskicklighet
som beskrivs i de olika examensdelarna koncentrerar sig pa de centrala funktionerna och
verksamhetsprocesserna inom yrket samt pa yrkespraxis inom den aktuella branschen. De
omfattar aven firdigheter som allmint behovs i arbetslivet, till exempel sociala fardig-
heter.

Milen och kriterierna f6r bedomningen ar hirledda ur kraven pa yrkesskicklighet. Malen
tor bedomningen anger de kunskapsomraden som man vid bedémningen féster sarskild
vikt vid. Definitionen av dessa mal underlittar ocksa bedomningen av den aktuella
arbetsprocessen. Bedomningen ska ticka alla de mal f6r bedomning som beskrivs i
examensgrunderna. Kriterierna f6r bedémningen bestimmer den kvalitativa och kvantita-
tiva nivan pd en godkind prestation.

Sitten att pavisa yrkesskicklighet innehaller preciserande anvisningar om avliggandet av
examen. Yrkesskickligheten pavisas i allménhet i autentiska arbetsuppgifter. Sitten att
pavisa yrkesskicklighet kan innehalla direktiv f6r bl.a. hur en examensprestation vid behov
kan kompletteras sa att alla krav pa yrkesskicklighet blir beaktade.



1.4 Personlig tillampning i fristdende examen
Utbildningsstyrelsen har utfardat en sarskild foreskrift om individualisering.
1.5 Bedomning av yrkesskickligheten i fristaende examen

Vid bedémning av yrkesskickligheten dr det viktigt att ingdende och noggrant granska hur
examinanderna visar att de kan det som examensgrunderna forutsitter 1 kraven pa yrkes-
skicklighet f6r den aktuella examensdelen. Vid bedémningen tillimpas de bedémningskri-
terier som faststillts 1 examensgrunderna. Bedémarna ska mangsidigt anvinda sig av olika
och i férsta hand kvalitativa bedémningsmetoder. Anvinds endast en metod, blir resul-
tatet inte nodvandigtvis tillforlitligt. Vid bedomningen beaktas bransch- och examens-
specifika sirdrag 1 enlighet med examensgrunderna. Om examinanderna har tillf6rlitliga
utredningar om tidigare pavisat kunnande, granskar beddmarna hur de motsvarar kraven
pa yrkesskicklighet i examensgrunderna. Bedémarna féreslar for examenskommissionen
att kunnandet erkdnns som en del av examensprestationen. Examenskommissionen fattar
det slutliga beslutet om erkdnnande av tidigare pavisat kunnande som tillf6rlitligt utretts.

Bedémning av yrkesskicklighet ar en process dar insamling av bedomningsmaterial och
dokumentering av bedémning spelar en viktig roll. Representanter for arbetslivet och lara-
re gOr pa trepartsbasis en noggrann och mangsidig bedomning. Examinanderna ska klart
och tydligt fa veta hur bedomningsgrunderna tillimpas i deras eget fall. De ska ocksa ges
mojlighet att sjdlva bedéma sina prestationer. Examensarrangren gor upp ett bedom-
ningsprotokoll 6ver examensprestationen f6r den aktuella examensdelen som underteck-
nas av bedémarna. Till en bra bedémningsprocess hor ocksa att efter detta ge examinan-
derna respons pa prestationerna. Det slutliga beddmningsbeslutet fattas av examens-
kommissionen.

Bedomare

De personer som bedémer examinandernas yrkesskicklighet ska ha god yrkeskunskap
inom det aktuella omradet. Examenskommissionen och examensarrangéren kommer
Overens om bedomarna i avtalet om anordnande av fristiende examen.

Rattelse av bedomning

Examinanderna kan inom lagstadgad tid anhalla om rittelse av bedomning av den
examenskommission som ansvarar for den aktuella examen. En skriftlig begiran om
rattelse riktas till examenskommissionen. Examenskommissionen kan efter att ha hort
bedémarna besluta om en ny bedémning. Det gér inte att genom besvir anhalla om
indring av examenskommissionens beslut som giller rittelse av bedémning.

1.6 Betyg

Examenskommissionen beviljar examensbetyg och betyg f6r en eller flera avlagda
examensdelar. Betyg 6ver deltagande i férberedande utbildning ges av utbildningsanord-
naren. Utbildningsstyrelsen har utfirdat direktiv om vilka uppgifter som ska framga ur
betygen.

Betyg for en eller flera examensdelar ges pa begiran. Examensbetyget, liksom betyget f6r
en eller flera avlagda examensdelar, undertecknas av en representant fér examenskom-
missionen och en representant for examensarrangoren.
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En anteckning om avlagd fristiende examen i ett av Utbildningsstyrelsen godkint yrkes-
bevis dr ett intyg Over avlagd examen som dr jimfoérbart med ett examensbetyg. Examens-
arrangoren skaffar och undertecknar yrkesbeviset. Yrkesbeviset dr avgiftsbelagt for exami-
nanden.

1.7 Utbildning som forbereder for fristaende examen

Det gar inte att stilla férhandsvillkor i friga om utbildning f6r dem som deltar i fristiende
examina. Examina avliggs dndd huvudsakligen i samband med férberedande utbildning,.
Forberedande utbildning ska anordnas i enlighet med examensgrunderna. Utbildningen
och examenstillfillena ska planeras utgaende fran examensdelarna. Den som deltar i ut-
bildning som férbereder for fristiende examen ska ges méjlighet att delta i examenstill-
tillen och avligga fristiende examen som en del av utbildningen.

2 UPPBYGGNADEN AV YRKESEXAMEN FOR
HOTELLRECEPTIONIST

2.1 Kunnande som forutsitts i yrkesexamen for hotellreceptionist

De som avlagt yrkesexamen f6r hotellreceptionist har de firdigheter som behovs inom
kundservice i en hotellreception samt forutsattningar att uppratthalla och utveckla sin
yrkesskicklighet.

De ir experter pa hotellets och niromradets tjanster, som de sjalvstandigt presenterar och
sdljer pa ett 16nsamt och hégklassigt sitt. De kan arbeta snabbt och kundorienterat i f6r-
dnderliga och varierande kundbetjdningssituationer. En nidrmare beskrivning av hotell-
receptionistens yrke finns som bilaga.

De som avlagt examen kan arbeta 1 ett hotells reception, men ocksa med forsiljning eller
konferensservice pa ett hotell.

2.2 Examensdelarna

Yrkesexamen for hotellreceptionist bestar av en obligatorisk examensdel och fyra valfria
delar, av vilka examinanden ska vilja tva.

Den obligatoriska delen ar
m Arbete i en hotellreception

Examinanden ska dessutom avligga minst tva av f6ljande valfria examensdelar:
m Arbete inom konferensservice
m  Arbete vid ett hotells f6rsiljningstjinst
m  Arbete vid ett hotells service- och f6rsiljningsdisk
m Examensdel ur en annan yrkes- eller specialyrkesexamen.



3 KRAVEN PA YRKESSKICKLIGHET | YRKESEXAMEN
FOR HOTELLRECEPTIONIST OCH GRUNDERNA FOR
BEDOMNINGEN

Yrkesskickligheten som krivs 1 examensgrunderna pavisas i enlighet med planen for
anordnande av yrkesexamen for hotellreceptionist som examenskommissionen godkint
vid personligt tillimpade examenstillfallen i autentisk milj6, sa att examinanden pa ett
heltickande sitt pavisar yrkesskickligheten som férutsitts i examensgrunderna.

Yrkesexamen for hotellreceptionist bedoms per examensdel sa att examinandens yrkes-
skicklighet jamfors med kraven pa yrkesskicklighet i respektive examensdel. Examinanden
ska vid examenstillfillena visa beredskap och f6rméga att tillimpa sitt kunnande 1 varie-
rande situationer och verksamhetsmiljéer. Examinanden ska ocksa visa f6rméga att utvir-
dera och lira sig av sina erfarenheter, att omvirdera och ta i bruk nya verksamhetssitt. Ef-
ter varje examenstillfille utvirderar och dokumenterar bedémaren eller beddmarna exa-
minandens kunnande i relation till kraven pa yrkesskicklighet samt malen och kriterierna
tor bedémningen 1 den aktuella examensdelen. Examinandens sjilvvirdering utgdr en
viktig del av examensprestationen.

Nir alla examenstillfallen som ingar i examensdelen genomfoérts halls ett utvirderings-
samtal. I samtalet deltar forutom examinanden

- en arbetsgivarrepresentant
- en erfaren arbetstagarrepresentant och
- en lararrepresentant.

Under samtalet presenterar examinanden sina bedomningar, sina sjilvvarderingar och de
bedomda dokument som anknyter till examensprestationerna. Examinanden och
bedomarna diskuterar tillsammans och bedémer examinandens yrkesskicklighet pa basis
av dokumenten och bedémningarna som gjorts utgaende fran kraven pa yrkesskicklighet
samt malen och kriterierna f6r bedomningen i examensdelen. Som avslutning pa
utvarderingssamtalet haller bedomningsgruppen ett méte, dir bedémarna beslutar om de
ska foresld for examenskommissionen att examensdelen godkénns eller underkianns och
ger ett skriftligt utlaitande 6ver sitt beslut. Till en bra bedomningsprocess hor ocksa att
efter examenstillfillet och utvirderingssamtalet ordna en responsdiskussion.

Krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier for bedomningen

Kraven pa yrkesskicklighet som utformats utgaende fran uppgifts- och firdighetsomraden
i arbetslivet beskrivs pa féljande sidor med fet stil. Under dem i den vinstra kolumnen
star mélen f6r bedémningen, som hirletts ur kraven pa yrkesskicklighet och anger de f6r
yrkesskickligheten centrala kunskapsomraden som i bedomningen ska dgnas speciell upp-
mirksamhet. I den hogra kolumnen star kriterierna f6r bedémningen, som anger den kva-
litativa och kvantitativa nivan pa en godkind prestation. Pa basis av dem avgérs om

examensprestationen godkinns. Efter examensdelen beskrivs sitten att pavisa yrkesskick-
lighet.
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3.1 Arbeteien hotellreception

Krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier for bedomningen

Krav pa yrkesskicklighet

Examinanden beharskar kundservice i en hotellreception.

Mal for bedomningen Kriterier for bedomningen

Arbete 1 servicemilj6 i1 en reception FExaminanden
e arbetar enligt hotellets servicekoncept

e informerar kunderna om rutinerna pa hotellet
och dess olika avdelningar och vid behov hu-
vuddragen i den bakomliggande organisa-
tionen

e informerar kunderna om hotellets inkvarter-
ing och Ovriga tjanster och vad de kostar

e uppdaterar sina uppgifter om aktuella pro-
dukter och hotellets kampanjer och om loka-
la konkurrerande inkvarteringsrorelser och
deras viktigaste tjanster.

Vixelverkan i kundbetjanings- Examinanden

situationer e beaktar utan dréjsmal kunderna i1 en betjan-
ingssituation och instruerar artigt kunderna
nir de anlinder och under deras vistelse

® betjinar kunderna pa svenska eller finska och
pé ett frimmande sprak beroende pi sina
arbetsuppgifter och hotellets kundkrets

e anvinder ett artigt, naturligt och tydligt sprak
i kommunikationen med kunderna

e forhiller sig naturligt till kunder eller kolleger
med annan kultur- eller sprakbakgrund

e siljer aktivt hotellets tjanster till kunderna

e informerar kunderna om Sppettider och
bokning av tjanster

e upplyser kunderna om stamkundsférmanerna
och uppmuntrar dem att bli stamkunder
enligt hotellets praxis

e frimjar genom sitt arbete uppkomsten av
bestaende kundrelationer

e informerar kunderna om aktuella evenemang
och tjanster pa orten

e foljer klidanvisningarna for arbetsuppgiften

e ser pa eget initiativ till att hotellets lobby och
arbetsutrymmen ger ett snyggt och prydligt
intryck.
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Arbete enligt principen om hallbar
utveckling

Fxaminanden

e ser till att material, amnen och energi an-
vinds fornuftigt i enlighet med hotellets
praxis och principerna fér hallbar utveckling

e arbetar i enlighet med hotellets milj6koncept.

Arbetssakerhet

Examinanden

e foOljer sikerhetsforeskrifter

e handlar vid behov i enlighet med hotellets
riaddningsplan

e hanterar konfidentiella fragor och uppgifter
pé det sitt som arbetet forutsitter

e ser till att kundernas personuppgifter och
toretagsuppgifter skyddas vid kommuni-
kation och anvindning av social media

e hanterar nycklar och nyckelkort som han eller

hon ansvarar f6r pa ett ansvarsfullt sitt.

Examinanden kan skota hotellets

bokningar.

Bokningshantering

Examinanden

o skoter en diskussion/bokning professionellt
och kundorienterat

e presenterar produkter och tjinster for
hotellets kunder och siljer dem aktivt

e bokfor noggrant uppgifterna om kunden,
kontaktuppgifter, fakturerings- och tilliggs-
uppgifter

e bekriftar bokningar enligt hotellets praxis
elektroniskt, per post eller pa annat sitt enligt
overenskommelse med kunderna

e informerar kunderna om avboknings-, ind-
rings- och betalningsvillkor

e skoter avbokningar i1 enlighet med hotellets
praxis

e anvinder obehindrat hotellsystemet och and-
ra verktyg och program i hotellreceptionen.

Internetbokningar

Examinanden

e hjilper vid behov kunderna att boka rum via
hotellets egna eller via en extern
tjansteleverantérs webbsidor.

Examinanden kan checka in och ¢

hecka ut en kund.

Mottagning av kunder som anlinder
till hotellet

Examinanden

e kontrollerar i borjan av sitt arbetsskift
hotellets bokningssituation

e planerar sitt arbete utifran situationen, vid
behov i samarbete med andra avdelningar

e kontrollerar bokningsdetaljerna sa att det gar
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smidigt att checka in och instruera kunderna
som anlander

e beaktar utan dréjsmal enskilda kunder eller
kundgrupper

e Onskar artigt kunderna vilkomna

e checkar smidigt in och 6ppnar fakturan och
granskar att uppgifterna ar korrekta

e tar emot kunder utan bokning enligt anvis-
ningarna.

Betjaning av kunder som limnar
hotellet

Examinanden

e betjanar kunderna vanligt sa att de minns sin
vistelse pa hotellet som positiv

e oranskar debiteringarna och markeringarna
pa fakturan

e tar raskt och noggrant emot olika
betalningsmedel

e beaktar riskerna som idr forknippade med
olika betalningssitt och kreditf6rsiljning

e handlar enligt faktureringsanvisningarna

o handlar enligt foretagets anvisningar i de fall,
dir kunden inte anlinder eller avbokar sin
bestillning for sent.

Examinanden kan hantera kundrespons och skota redovisning och

rapportering.

Hantering av kundrespons

Examinanden

e samlar in respons av kunderna i enlighet med
hotellets praxis

e hanterar kundresponsen i enlighet med fore-
tagets anvisningar och utnyttjar den i enhet-
ens verksamhet och i det egna arbetet.

Rapportering och redovisning i
receptionen

Fxaminanden

e redovisar dagligen i enlighet med reception-
ens praxis

e rapporterar i enlighet med hotellets praxis
e fOr statistik i enlighet med hotellets praxis

e arkiverar verifikat och kunduppgifter pa
indamalsenligt sitt.

Examinanden kan arbeta enligt hotellets foretagsekonomiska mal och

verksamhetsprinciper.

Forbinda sig vid malen

Examinanden

e fOljer givna anvisningar och forbinder sig vid
arbetsgemenskapens mal och praxis

e tar egna initiativ och slutfor sitt arbete

e kinner till de viktigaste nyckeltalen f6r 16n-
sam verksamhet och bedomer siledes realis-
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tiskt hur det egna arbetet paverkar hotellets
I6nsamhet

e forklarar rumsforsaljningens l6nsamhet ut-
ifran nyckeltal, beliggningsgrad och genom-
snittspris 1 enlighet med hotellets praxis

e utreder principerna for hur priset pa hotell-
rummet bildas och hur en kampanj, eller
efterfragan och utbud, paverkar rumspriset.

e ger och tar emot respons pd ett naturligt sitt.

Arbete i arbetsgemenskap

Examinanden

e virdesitter sitt arbete och sina arbetskamra-
ter 1 arbetsgemenskapen

e ser vid skiftbyte till att f6ljande skift infor-
meras enligt situationen

e utfor sina arbetsuppgifter flexibelt, samar-
betsvilligt, kundorienterat och i prioritets-
ordning

e skoter om att apparaterna i receptionen ar i
skick 1 enlighet med féretagets praxis och
anvisningar.

Utvirdering av yrkesskickligheten

Examinanden

e utvirderar realistiskt sitt yrkeskunnande och
vinder sig vid behov till sin chef eller annan
sakkunnig

e foljer med yrkesrelaterade informationskillor
tor att uppdatera sitt kunnande

o instruerar och handleder vid behov prakti-
kanter pa arbetsplatsen.

Satten att pavisa yrkesskicklighet

Examinanden pévisar sin yrkesskicklighet 1 praktiska arbetsuppgifter i ett hotells

reception, bl.a.

B mottagning av kunder
utcheckning av kunder
radgivning och instruktion
mottagning av bokningar
redovisning.

Examinanden beaktar sakerhetsfaktorer 1 sitt arbete.

Examinanden kan vid behov komplettera sina examensprestationer med skriftliga doku-
ment som uppkommit under examensprestationerna, sisom fakturor, bokningsbekrif-
telser, informationsskyltar, meddelanden eller andra skriftliga alster som anknyter till
arbetet. Efter att dokumenten bedémts utgdr de en del av bedémningsmaterialet.
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3.2 Arbete inom konferensservice

Krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier for bedomningen

Krav pa yrkesskicklighet

Examinanden behirskar konferensservice.

Mal for bedomningen Kriterier for bedomningen

Arbete i service- och konferens- | Examinanden

milj6 °

arbetar enligt foretagets servicekoncept
informerar vid behov kunderna om foretagets
dgarunderlag och huvuddragen i den eventuella
kedjans affirsverksamhet

berittar vid behov om de lokala samarbetspart-
nernas verksamhet och service

forevisar pa ett naturligt sitt konferenslokalerna
och hur de kan omformas for kunderna

upplyser kunderna om produkter och tjdnster som
anknyter till konferensservice och vad de kostar.

Vixelverkan i kundbetjinings- FExaminanden

situationer °

beaktar utan dréjsmal kunderna 1 en betjinings-
situation och instruerar artigt kunderna nir de
anlinder och under deras vistelse

betjinar kunderna pa svenska eller finska och pa
ett frimmande sprak beroende pa sina arbetsupp-
gifter och kundkretsen

anvinder ett artigt, naturligt och tydligt sprak i
kommunikationen med kunderna

torhaller sig naturligt till kunder eller kolleger med
annan kultur- eller sprikbakgrund

fraimjar genom sitt arbete uppkomsten av besta-
ende kundrelationer

toljer kladanvisningarna for arbetsuppgiften

ser pa eget initiativ till att lokalerna ger ett snyggt
och prydligt intryck.

Arbete inom konferensservice FExaminanden

tar artigt emot kunderna

kontrollerar tillsammans med kunderna uppgif-
terna i konferensbokningen

instruerar aktivt kunderna om anvindningen av
apparater och service i konferenslokalen nir de
anlinder och under konferensen

ser till att andra avdelningar genast informeras om
eventuella férindringar

sakrar kundtillfredsstillelsen i enlighet med
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foretagets praxis

e hanterar kundrespons i enlighet med foretagets an-
visningar och utnyttjar den i enhetens verksamhet
och det egna arbetet.

Arbetssakerhet

Examinanden

o foljer sikerhetsforeskrifter

e handlar vid behov i enlighet med hotellets
riddningsplan

e hanterar konfidentiella frigor och uppgifter pa det
sitt som arbetet forutsitter

e ser till att kundernas personuppgifter och
toretagsuppgifter skyddas vid kommunikation och
anvindning av social media

e hanterar nycklar och nyckelkort som han eller hon
ansvarar for pa ett ansvarsfullt satt.

Examinanden kan stdlla i ordning konferenslokaler.

Stilla i ordning konferenslokaler
och skota serveringen.

Examinanden

e staller i ordning konferenslokalerna enligt bestall-
ningsordern

e skoter om skyltningen till lokalerna i enlighet med
foretagets praxis

e ser pa eget initiativ till att lokalerna ger ett snyggt
och prydligt intryck

e skoter serveringen i konferenslokalerna enligt
bestillningsordern och tidtabellen

e ordnar pa eget initiativ upp 1 konferenslokalerna
under pauserna

e stiller i ordning lokalerna efter att kunden limnat
dem med beaktande av kommande bokningar

e fakturerar noggrant for konferensservicen enligt
foretagets praxis.

Stilla i ordning apparater

Examinanden

e stiller i ordning apparaterna enligt bestillnings-
ordern

e granskar att hjalpmedlen och apparaterna fungerar
innan kunden anlinder

e ser till att apparaterna ir i skick och forvaras enligt
foretagets praxis och anvisningar.

Arbete enligt principen om
hallbar utveckling

Examinanden

e ser till att material, amnen och energi anvinds
tornuftigt i enlighet med hotellets praxis och
principerna for héallbar utveckling

e arbetar i enlighet med hotellets miljékoncept.
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Examinanden kan arbeta enligt foretagets mal och verksamhetsprinciper.

Forbinda sig vid malen Fxaminanden

e foljer givna anvisningar och férbinder sig vid fore-
tagets kvalitetsmal och praxis

e tar egna initiativ och slutfor sitt arbete

e kinner till de viktigaste nyckeltalen f6r 16nsam
verksamhet och bedémer séledes realistiskt hur det
egna arbetet paverkar foretagets 16nsamhet

® ogcr och tar emot respons piol ett naturligt satt.

Arbete i arbetsgemenskap Examinanden

e utfor sina arbetsuppgifter flexibelt, kundorienterat
och i prioritetsordning

e ser vid skiftbyte till att f6ljande skift informeras

e virderar sitt arbete och samarbetar i sin arbets-
grupp och med personalen pa andra avdelningar.

Utvirdering av yrkesskick- Examinanden

ligheten e utvirderar realistiskt sitt eget yrkeskunnande

e uppritthaller sitt kunnande genom att f6lja med
aktuella meddelanden och publikationer inom
branschen

o instruerar och handleder vid behov praktikanter pa
arbetsplatsen.

Satten att pavisa yrkesskicklighet

Examinanden visar sitt kunnande genom att skta uppgifter inom konferensservice.
Examinanden arbetar sjilvstindigt eller som medlem i arbetsgruppen. Examinanden utfér
alla arbetsskeden pa konferensserviceavdelningen, sisom

m iordningstillande av konferenslokaler

B mottagning av konferenskunder

m underhall och servering

m avslutande arbeten.

Fxaminanden svarar for den interna informationen och sakerheten.

Bed6marna iakttar och bedomer examinandens arbete och ger ett skriftligt utlatande 6ver
det. Examinanden kan vid behov komplettera sina examensprestationer med skriftliga
dokument som uppkommit under examensprestationerna och 1 visentlig grad anknyter till
hans eller hennes arbetsuppgifter. Efter att dokumenten bedémts utgér de en del av
bedomningsmaterialet.
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3.3 Arbete vid ett hotells forsaljningstjanst

Krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier for bedomningen

Krav pa yrkesskicklighet

Examinanden beharskar arbetsuppgifterna vid ett hotells forsaljningstjanst.

Mal for bedomningen

Kriterier for bedomningen

Arbete 1 servicemiljé vid
torsaljningstjanst

Examinanden

arbetar enligt hotellets servicekoncept
informerar kunderna om hotellets dgarunder-
lag, organisation och kundstruktur samt om
den eventuella kedjans verksamhetsprinciper
uppmuntrar kunderna att bli stamkunder i
enlighet med hotellets praxis

bedoémer hur konkurrensen mellan ortens olika
hotell paverkar det egna hotellet

samarbetar med eventuella samarbetspartner
pa orten

samarbetar vid behov med andra aktorer som
ordnar kongress- och programservice
samarbetar vid behov med organisationer som
marknadsfor turism i den egna regionen
torstar vad hotellorganisationens olika delar
och samarbetet mellan dem betyder f6r
kundservicen.

Produktkinnedom inom
forsiljningstjanst

Examinanden

sdljer aktivt hotellets produkter och tjanster
planerar hotell-, restaurang- och
kongresservice i form av produkthelheter som
moter kundernas behov och kombinerar dem
vid behov med programservice

toljer vid forsiljningen av produkter foretagets
prisanvisningar och l6nsamhetsprinciper.

Examinanden beharskar den kommunikation som behovs vid forsaljning

och information.

Forsiljningsarbete och vixelverkan
1 kundbetjaningssituationer

FExaminanden

klarar smidigt av olika f6rsiljnings- och kund-
betjaningssituationer

kommunicerar méingsidigt och interaktivt pa
ett for situationen lampligt satt, muntligt och
skriftligt pa svenska eller finska och pa ett
frimmande sprak beroende pa sina arbetsupp-
gifter och kundkretsen

anvinder ett artigt, naturligt och tydligt sprak
vid telefonkommunikation
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e utarbetar anbud, bestillningsbekriftelser och
bestillningsordrar enligt hotellets praxis

e beskriver tydligt de produkter och tjinster som
erbjuds i brev och digitala meddelanden

e presenterar hotellets utrymmen och tjinster
tér kunderna

e anvinder vid forsiljning och forevisning
audiovisuell utrustning enligt arbetsplatsens
praxis

e ser till att de utrymmen som férevisas ger ett
vardat intryck

e hanterar de bokningar som kommer via
Internet eller aterforsaljare enligt
bokningspraxis.

Examinanden kan folja upp bokningar.

Kiannedom om avtal och
foreskrifter

Examinanden

e tillimpar bekriftelse- och avbokningsvillkor i
enlighet med bokningarna

e foljer bestimmelser och avtal inom branschen
i enlighet med hotellets praxis

e ser till att kundernas personuppgifter och
téretagsuppgifter skyddas vid kommunikation
och anvindning av social media

e hanterar konfidentiella frigor pa det sitt som
arbetet forutsitter.

Uppfoljning av bokningar och
information om férandringar

Examinanden

e foljer aktivt upp anbud och kommande
bokningar

e ser till att bokningsdetaljerna kontrolleras
innan kunderna anlinder

e informerar aktivt Gvriga avdelningar pa hotellet
om kommande bestillningar och om
forindringar i dem.

Examinanden kan arbeta enligt hotellets foretagsekonomiska mal och

verksamhetsprinciper.

Forbinda sig vid malen

Examinanden

e beaktar vid kundservice foretagets forsaljnings-
och kvalitetsmal

e hanterar kundrespons 1 enlighet med féretagets
anvisningar och utnyttjar den i enhetens
verksamhet och i det egna arbetet

e foljer med nyckeltal och férsaljningsprognoser
enligt foretagets praxis

e kinner till de viktigaste nyckeltalen for 16nsam
verksamhet och bedomer siledes realistiskt
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hur det egna arbetet paverkar féretagets
lonsamhet

e arbetar i enlighet med hotellets milj6koncept.

Arbete i arbetsgemenskap Examinanden

e arbetar som en ansvarsfull och aktiv medlem i
arbetsgemenskapen

e utfér sina arbetsuppgifter flexibelt, samarbets-
villigt, kundorienterat och i prioritetsordning

e virdesitter sitt arbete och sina arbetskamrater

e forhiller sig naturligt till kunder och kolleger
med annan kultur- eller sprakbakgrund.

Utvirdering av yrkesskickligheten | Examinanden
e utvirderar realistiskt sitt eget yrkeskunnande

e uppritthaller sitt kunnande genom att f6lja
med aktuella meddelanden och publikationer
inom branschen

e instruerar och handleder vid behov
praktikanter pa arbetsplatsen.

Satten att pavisa yrkesskicklighet

Examinanden pévisar sin yrkesskicklighet genom att arbeta vid ett hotells
torsiljningstjanst eller en hotellkedjas centralbokning. Till arbetet hor bl.a.
B mottagning av bokningar
m  bokningsférhandlingar
m utarbetande av skriftliga anbud, bekriftelser och bestallningsorder pa tjanster som
motsvarar kundens 6nskemal
m kinnedom om avtal och rekommendationer som anknyter till f6rsaljningsarbetet
intern information
m presentation av hotellets utrymmen och tjanster i samband med
bokningsférhandlingar och for personer som bekantar sig med hotellet.

Beddmarna iakttar och bedémer examinandens arbete och ger ett skriftligt utlatande 6ver

det.

Examinanden kan vid behov komplettera sina examensprestationer med skriftliga doku-
ment som uppkommit under examensprestationerna och i visentlig grad anknyter till
hans eller hennes arbetsuppgifter. Efter att dokumenten bedémts utgér de en del av
bedomningsmaterialet.
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3.4 Arbete vid ett hotells service- och forsaljningsdisk
Krav pa yrkesskicklighet, mal och kriterier for bedomningen

Krav pa yrkesskicklighet

Examinanden beharskar arbetsuppgifterna vid ett hotells service- och
forsaljningsdisk.

Mal for bedomningen Kriterier for bedomningen
Arbete i servicemiljo vid service- Examinanden
och forsiljningsdisk e arbetar enligt hotellets servicekoncept

e redogor for arbetsprinciperna vid service- eller
torsiljningsdisken

e ir insatt i praxis och arbetsuppgifterna vid
hotellets olika avdelningar

e presenterar produkter och tjanster som bokas
och formedlas via servicedisken.

Forsaljning Examinanden

e siljer aktivt produkterna

e uppdaterar de uppgifter om aktuella produkter
och kampanjer som behévs 1 det egna arbetet

e uppmuntrar kunderna att bli stamkunder i
enlighet med hotellets praxis

e ser pa eget initiativ till att arbetsplatsen ger ett
snyggt och prydligt intryck i enlighet med
anvisningarna

e foljer bestimmelser och restriktioner som
giller forsiljningen av produkter.

Vixelverkan i kundbetjanings- Examinanden
situationer e betjinar kunderna kundorienterat, artigt och
jamlikt

e beaktar utan dréjsmal kunderna i en
betjaningssituation

e demonstrerar produkterna och tjinsterna vid
forsaljningsdisken pa ett naturligt satt

e betjinar kunderna pi tydlig svenska eller finska
och pa ett frimmande sprak enligt sina arbets-
uppgifter

e forhaller sig naturligt till kunder eller kolleger
med annan kultur- eller sprakbakgrund

e foljer klidanvisningarna fér arbetsuppgiften.

Arbete enligt principen om hallbar | Examinanden

utveckling e ser till att material, amnen och energi anvinds
tornuftigt i enlighet med hotellets praxis och
principerna f6r héallbar utveckling

e arbetar i enlighet med hotellets milj6koncept.
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Examinanden kan skota lagring och kassafunktioner.

Kassafunktioner och redovisning

FExaminanden

fakturerar kunden pa ritt sitt och kianner till
mervirdesskatten for varje produkt

tar emot betalningsmedel och vet vilka risker
som dr forknippade med dem

redovisar och rapporterar enligt anvisningarna

ser aktivt till att prismarkningar och prislistor
ar tydliga och uppdaterade.

Underhall av produktlagret

FExaminanden

tyller pa produktlagret och bestiller produkter
som ska siljas i enlighet med anvisningarna

skoter lageruppfoljningen enligt anvisningarna
foljer anvisningarna om egenkontroll.

Examinanden kan arbeta enligt service- eller forsaljningsdiskens
foretagsekonomiska mal och verksamhetsprinciper.

Forbinda sig vid malen

Examinanden

toljer givna anvisningar och forbinder sig vid
arbetsgemenskapens mal och praxis

tar egna initiativ och slutfor sitt arbete

kanner till de viktigaste nyckeltalen for Il6nsam
verksamhet och bedomer saledes realistiskt
hur det egna arbetet paverkar foretagets
I6nsamhet

ser till att apparaterna som anvinds vid disken
ar 1 andamalsenligt skick

ger och tar emot respons pa ett naturligt sitt.

Arbete i arbetsgemenskap

Examinanden

arbetar som en ansvarsfull och aktiv medlem i
arbetsgemenskapen

vardesitter sitt arbete och sina arbetskamrater 1
arbetsgemenskapen

utfor sina arbetsuppgifter flexibelt och 1
prioritetsordning.

Utvirdering av yrkesskickligheten

Examinanden

utvirderar realistiskt sitt eget yrkeskunnande
uppritthaller sina kunskaper om produkterna
och anvindningen av apparater genom att ldsa
publikationer inom branschen

instruerar och handleder vid behov
praktikanter pa arbetsplatsen.
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Satten att pavisa yrkesskicklighet

Examinanden arbetar sjilvstindigt eller som medlem i arbetsgruppen vid ett hotells
torsiljnings- eller servicedisk (t.ex. lobbybar, -kafé, mottagnings- och forsiljningsdisk pa
badavdelning osv.). Arbetsuppgifterna bestar bl.a. av

— forsiljningsarbete
— kassafunktioner
— lagerkontroll och -underhall.

Bed6émarna iakttar och bedomer examinandens arbete och ger ett skriftligt utlaitande 6ver

det.

Examinanden kan vid behov komplettera sina examensprestationer med skriftliga doku-
ment som uppkommit under examensprestationerna och i vasentlig grad anknyter till
hans eller hennes arbetsuppgifter. Efter att dokumenten bedémts utgér de en del av be-
démningsmaterialet.

3.5 En examensdel ur en annan yrkes- eller specialyrkesexamen

Examinanden kan 1 yrkesexamen for hotellreceptionist som valfri del inkludera en
examensdel ur en annan yrkes- eller specialyrkesexamen. Betyget 6ver den avlagda
examensdelen utfirdas alltid av den examenskommission som ansvarar for respektive
examen, varefter examenskommissionen som ansvarar fér yrkesexamen for hotell-
receptionist pa basis av betyget erkinner examensdelen som en del av yrkesexamen for
hotellreceptionist.
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BILAGA

Beskrivning av hotellreceptionistens yrke

En hotellreceptionist betjinar hotellets enskilda kunder eller kundgrupper. Standarden pa
hotellet 4r minst medelgod och i receptionen anvinds ett hotellsystem. Till hotellrecep-
tionistens arbete hor forsiljning och presentation av alla tjdnster pa hotellet. Hotellrecep-
tionisten kdnner till turisttjinsterna pa orten och informerar kunderna om anvindningen
av tjansterna som finns 1 trakten kring hotellet.

Bokning, incheckning och utcheckning av kunder forutsitter f6rmaga att arbeta i snabbt
térinderliga situationer och varierande service- och interaktionssituationer samt en natur-
lig instéllning till kunder med annan kulturell bakgrund. Arbetet i receptionen kriver an-
svarskinsla. Arbetet forutsitter ocksa noggrannhet i intern information och fragor som
beror kundsikerhet och vid skétsel av penningrorelsen.

Hotellreceptionisten ska behirska hotellsystemet och 6vriga apparater och program som
anvinds 1 receptionen och kontinuerligt uppdatera sitt kunnande. Vid betjaningen av kun-
der i receptionen behdvs en aktiv och positiv attityd. Samarbetstérméga och ett forutse-
ende arbetssitt dr viktigt, da hotellreceptionisten samarbetar med den 6vriga personalen i
receptionen och pa hotellets andra avdelningar.

Forutom genom arbete i en reception kan examinanden pavisa sitt kunnande 1 tva valfria
examensdelar genom att skota konferensservice, arbeta vid ett hotells forsiljningstjanst
eller med kundservice och forsiljning vid ett hotells service- eller f6rsiljningsdisk. Som
valfri del kan examinanden avlagga en del ur en annan yrkes- eller specialyrkesexamen
som nira anknyter till branschen.

En hotellreceptionist som arbetar med konferensservice stiller i ordning konferenslokaler,
betjanar kunder under konferenser och tar hand om konferensavdelningen. Dessa uppgif-
ter kan utforas pa ett hotell, kongresscentrum eller i nagon annan turist- eller forenings-
organisation som erbjuder kunder olika lokaler, mangsidig métesteknik och servering.

En hotellreceptionist som arbetar vid en forsiljningstjanst tar hand om hotellets bokning-
ar, forsiljningsférhandlingar, anbud, bekriftelser och intern information som ber6r be-
stallningarna. Uppgifterna kan utféras pa en separat férsiljningsavdelning pa ett hotell
eller i samband med 6vriga uppgifter i en hotellreception.

En hotellreceptionist som arbetar vid en service- eller forsiljningsdisk skoter forsiljning
av produkter, underhall av produktlagret och penningrorelsen. Forsiljningsdisken dr en
sjalvstindig enhet med regelbundna 6ppettider och kompletterar hotellets 6vriga verk-
samhet. Forutom forsiljning av produkter omfattar uppgifterna ocksa eventuell radgiv-
ning och turistinformation samt f6rmedling och bokning av tjanster.

En hotellreceptionist 4r medveten om ekonomiska faktorer och lI6nsamhetsfaktorer och

uppfattar deras betydelse i sitt arbete. Hotellreceptionisten dr intresserad av att utveckla
sin yrkesskicklighet och arbetsmetoderna.

24



Tryckt
ISBN 978-952-13-4839-6
ISSN 1798-8977

Online
ISBN 978-952-13-4840-2
ISSN 1798-8985

Utbildningsstyrelsen har godkint dessa examensgrunder med stod av lagen om
yrkesinriktad vuxenutbildning.

De fristaende examina ar examina som sarskilt planerats och utvecklats for att
avliggas av den vuxna befolkningen.

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

Utbildningsstyrelsen
www.utbildningsstyrelsen fi



