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GIOI THIEU

Tiéu chudn k¥ ning nghé qubc gia clla nghé Hudng dan du lich do
BO Vin héa, Thé€ thao va Du lich t6 chlc xay dung, B6 Lao dOng-
Thuong binh va X3 hOi cong bO theo Quyét dinh sO /QDP-LDTBXH
ngay thang  nim 2019, sau khi c6 y ki€n thdm dinh cUa HOi dOng
thdm dinh nghé Hubng dan du lich theo Quyét dinh s6 /QB-LDTBXH
ngay / /201 cUa BO Lao dOng - Thuong binh va Xa hdi vé viéc thanh
1ap HOi dong thdm dinh tiéu chudn kY ning nghé qulc gia va dugc BO
Vin héa, Thé thao va Du lich dé nghi xem xét ban hanh theo cong vin s
/BVHTTDL-DT ngay / /2019.

Tiéu chudn k¥ ning nghé qubc gia cla nghé Hubng dan du lich
dugc xay dung vGi nOi dung phit hgp vGi yéu cau thuc tién cUa nganh
Du lich tai Viét Nam ciing nhu tudng thich v&i Tiéu chudn ning luc
chung vé nghé Du lich trong ASEAN (g0i tat 12 tiéu chudn ASEAN), ddp
Ung dugc cic yéu cau cla Thda thudn thira nhén 1an nhau vé du lich
trong ASEAN (g0i tat 12 MRA-TP) ma Viét Nam da tham gia ky két.
Trong qué trinh xiy dung c6 tham khdo nOi dung Tiéu chudn nghé Du
lich Viét Nam (VTOS) do Dy d4n Chuong trinh Phét tri€n Ning luc Du
lich ¢6 trach nhiém véi Mai trudng va Xa hoi (goi tat 1a Dy 4n EU) do
Lién minh chau Au tai trg dd dugc T6ng cuc Du lich théng qua vao thdng
1/2014, nham ddp Ung nhu cau phiat tri€n ngudn nhan luc cé chat lugng
cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chudn kY ning nghé quoc gia cla nghé HuGng dan du lich dé
cap nhlng chudn muc thuc tién toi thi€u tOt nhat di dugc thOng nhat
d€ thuc hién cong viéc trong linh vuc du lich, bao gdm ca céic yéu cau
phdp 1y (phap ludt, sUc khde, an toan, an ninh). Tiéu chudn ciing xdc dinh
rd nhng gi ngUdi lao dOng can biét va lam dugc ciing nhu cich thlc
thuc hién cong vi€c clia ho d€ c6 th€é hoan thanh chlc ning clUa nghé
trong bOi cdnh mdi trudng lam viéc.

Tiéu chudn kY ning nghé qubc gia cla nghé Hubng dan du lich
dugc xay dung theo hudng ti€p can ning luc va phit hgp d€ st dung tai:

Céc cO s@ du lich trong viéc s dung, ddo tao ning cao ning luc
cUa ngU0i lao dOng.

Cidc cO s& gido duc, gido duc nghé nghiép trong viéc thiét k€, xay
dung chuong trinh theo cdc trinh d6 dao tao.

Céc cO quan quan 1y nhan 1uc va doanh nghié€p trong vi€éc d4nh gi4,
cong nhan kY ning nghé cho ngudi lao dOng.



MO TA NGHE
TEN NGHE: HUONG DAN DU LICH

BO Tiéu chudn kY ning nghé Du lich qubc gia nghé HuGng dan du
lich bao quit tiéu chudn cho cic vi tri cong viéc hudng dan cho khich du
lich n0i dia va khach du lich quOc t&, hudng dan tai di€m tir bac thdp dén
cao, dac biét vj trf quan Iy hudng dan du lich.

Theo Luét Du lich 2017, huéng dan du lich dugc hi€u 14 hoat dOng
cung cdp thong tin, k€t ndi dich vu, dan khach du lich, hd trg khich du
lich s& dung céc dich vu theo chuong trinh du lich. V& cG ban, huéng
dan du lich cung c8p su hi€u biét chung dén chuyén siu cho cic doi
tugng khach vé di€m dén ma khach du lich qudc t€ va trong nudc dén
tham quan. Huéng dan du lich lién quan dé€n dan cic doan khach t&i thim
quan nh{mg khu vuc c6 cic di€ém hap dan vé cé gid tri v€ lich sU- kinh
t€, vin hoéa, xi hbi; nén c6 th€ néi, hudng dan vién du lich déng mOt vai
trd quan trong trong vi€c quang ba du lich bén viing va c6 trach nhiém
tai nhing khu vUc trong di€m vé du lich vin héa, tim linh va di sdn... HO
ciing l1am nhiém vu h® tro khich di theo céc loai hinh du lich béng
phuOng tién khic nhau nhu dudng bd, duOng thly,... hay theo cic
chuong trinh thim quan VU0n qulc gia, chuong trinh du lich di sdn, bdo
tang hodc cdc di€ém thim quan hdp dan khéc tai dja phuong. HuGng dan
vién c6 th€ lam viéc cho cédc cong ty 1( hanh, khu du lich, di€m du lich
theo mua vu, theo hgp dOng hodc toan thoi gian. Huéng dan vién du
lich 12 ngudi dugc cap thé d€ hanh nghé hudng dan du lich theo qui
dinh hi€én hanh.

Theo Piéu 58, Luat Du lich 2017, cin cU vao pham vi hanh nghé€,
hudng dan vién du lich bao gdm hudng dan vién du lich quic t&€, hudng
dan vién du lich ndi dia va huéng dan vién du lich tai diém. Cu thé:

- Hudng dan vién du lich quic t€ dugc hudng dan cho khich du
lich n6i dia, khiach du lich qubc t€ dén Viét Nam trong pham vi toan
quOc va dua khach du lich ra nudc ngoai;

- HuGng dan vién du lich nbi dia dugc hudng dan cho khich du
lich n0i dia Ia cong dan Viét Nam trong pham vi toan quc;

- Huéng dan vién du lich tai di€m dugc hudng dan cho khéach du
lich trong pham vi khu du lich, di€m du lich.

Ngoai chlc danh nghé trén, tily theo quy mo, loai hinh, tlng cG sG
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kinh doanh 1{f hanh, khu du lich, m0i vi trf cong vi€c trong bO phan hudng
dan du lich con c6 thé thuc hién mdt s6 nhiém vu khdc va chiu sy quan
1y truc ti€p cla cdp trén trong tUng loai hinh cu thé.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC CUA NGHE

TT| Mis6 Tén don vi nang luc

C4c niing luc co ban

01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai noi lam viéc

02 | CB02 Db3am bao an toan va an ninh tai noi lam viéc

03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban

04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua

05 | CBO5 | Thuc hién so cltu cO ban

Cac nang luc chung

06 | ccol SU dung phuong tién, cdng cU va cong nghé hanh nghé phd

hi@n

07 | CCO02 | Cung cap dich vU an toan va an ninh

08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan

09 | CCO4 | Phat tri€én mOi quan hé khach hang

10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém

11 | CCO6 | Phit tri€n ki€n thUc nganh nghé

12 | CCO7 | XUy cac giao dich tai chinh

13 | CCO8 | Hudn luyén nhan vién tai chd

14 | CCO09 | Thuc hién bai dao tao nhém

15 | CC10 Lap k€ hoach, phan cong va gidm sit cong vi€c clla nhém

16 | CCl11 | Lap k€& hoach, quan Iy va t0 chlc cubc hop

17 | CCI12 | X4c dinh nhu cu phét tri€n cUa nhén vién

18 | CCI13 Tié€n hanh va tuan theo cdc quy trinh x( Iy ky ludt

19 | CCl4 Tuyén dung, lua chon va gilt nhan vién

20 | CC15 | XU ly khi€u kién cUa nhan vién




21 | CC16 | Lap k& hoach nhan sy
22 | CCI17 | Quan Iy c4c sU c¢O va tinh huOng khan cap
23 | cots pl;kfg nt;ch va cdi thién moOi quan hé vdi cic bén lién quan tai dia
24 | CC19 | Chudn bi va phén tich bo cdo tai chinh
25 | CC20 | DU todn ngan sach
26 | CC21 | Quan ly ngan sich
27 | CC22 | Quanly cO sG vat chat
28 | CC23 | Quan ly cdc hoat dOng hang ngay
29 | CC24 Quan ly chat lugng dich vu va su hai long cUa khach hang
30 | CC25 | Biéu phoi cdc hoat dOng ti€p thi
31 | CC26 TOi uu héa hi€u qud st dung cong nghé
32 | CC27 Thiét1ap cic chinh sach hoat dOng
33 | CC28 | Qudnly cdc sukién dac biét
Cac nang Iuc chuyén mon
34 | CMO1 | XUr1y cdc tai li€u vé chuong trinh du lich
35 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho céng tic hudng dan du lich
36 | CMO3 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
37 | CM04 Chudn bi cic hoat ddng du lich c6 trach nhi€ém
38 | CMOS5  Trao dGi v6i khach vé chuong trinh du lich
39 | CMO06 | Nghién cltu thong tin vé€ doan khach
40 | CMO07  Xay dung bai thuy€t minh theo cic chuyén dé
41 | CMO8 | Bong hanh va huéng dan du khach theo chuong trinh du lich
42 | CMO09 | X(r 1y thong tin vé cdnh quan hdp dan tai diém du lich
43 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé




44 | CM11 | Lap k€ hoach va thuc hién dich vy gidi trf tai diém

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

46 | CM13| HO trg dap Ung cdc nhu cau phét sinh

47 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m vé& mdi truGng vin hoa va di sdn

48 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuong trinh du lich

19 | cM16 CBng Sap.sL_'rle trQ thiet thuc cho khach du lich va xu 1y céc
van de tai diém

50 | cvp7 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi dich
vl

511 cM18 Chu.an bl bdo cdo ve khich hang va ve thuc hi€n chuOng trinh
du lich

57 | CM19 L'aﬁp ke hoach va danh gia cac dich vu giai tri va hUOng dan tai
diém

53| eM20 Xay dung, duy tri va phat tri€n quan hé& v4i cic bén lién quan tdi
chuong trinh du lich

54 | oM21 g‘luén bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén

e

55 | CM22  Pinh gi4 va hoan thién sdn pham du lich

56 | oM23 Dilnh gid va cai thieén cac hoat dOng du lich c6 trach nhi€ém va
bén vUng

57 | CM24 | Gidm sit chuGOng trinh du lich

58 | CM25 | Danh gi va hoan thién chuGng trinh du lich

59 | CM26  Phén tich cdnh quan hap dan tai dia phuong

60 | cM27 Glan} sat pth,Ong. tién van chuyén du lich va ti€n nghi tai céc
cO sO cung cap dich vu

61 | CM28  Qudn ly bdo cdo vé chuong trinh du lich va khich hang

62 | CM29 BDiéu phoi cic chi€n lugc ti€p thi chuong trinh du lich

63 | cM30| Quan 1y va tao diéu kién trdi nghiém chuong trinh du lich kéo
dai

64 | CM31 | S& dung hiéu qua ngoai ng(t chuyén nganh




CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

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

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT| Misb Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban
Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
12 | CCO7 | XU ly cé4c giao dich tai chinh
Cac nang Iuc chuyén mon
13 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
14 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cdng tic hudng dan du lich
15 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CM04 | Chudn bj cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém
17 | CMO5 | Trao dGi vGi khach vé chuong trinh du lich




18 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch

19 | CMO07 | Xay dung bai thuy&t minh theo cdc chuyén dé

20 | CMO8 | bong hanh va hudng dan du khéch theo chuong trinh du lich

21 | CM09 | X ly thong tin vé cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

23 | CM11 | Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m

24 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

25 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cdu phét sinh

26 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m v& moi trudng vin hod va di sdn

27 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

23 | cMi16 Sggiéétglsgé}f trg thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc

29 | cm17 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi dich

30 | emis ;C,:ll;llliﬁ bi bdo cdo vé khich hang va vé thuc hi€n chuong trinh

a1 | eM19 LéAp k€ hoach va danh gi4 céc dich vu gidi trf va hudng dan tai
diém

1 | eM20 ﬁlﬁg C;lnl,;nt%; Iiilllz :r11| Zlell phét tri€n quan hé& v&i céc bén lién quan tdi

33 | cM21 géluén bi, tién hanh va hoan chinh chudng trinh du lich chuyén

34 | CM22 | banh gi4 va hoan thién san pham du lich

35 | oM23 fb)éarrllti, l%;égvé cdi thién cac hoat dOng du lich c6 trach nhiém va

36 | CM25 | Danh gid va hoan thién chuong trinh du lich

37 | CM26  Phén tich cdnh quan hap dan tai dia phuong

38 | CM27 Giam sat phuong tién van chuyén du lich va tién nghi tai cic

cO s cung cap dich vu



39 ‘ CM31 | SUr dung hiéu qud ngoai ng(t chuyén nganh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

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

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban

Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
12 | CCO7 | XU ly cé4c giao dich tai chinh
Cac nang Iuc chuyén mon

13 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
14 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cdng tic hudng dan du lich
15 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CM04 | Chudn bj cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém
17 | CMO5 | Trao dGi vGi khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch

19 | CMO07 | Xay dung bai thuy&t minh theo cdc chuyén dé

20 | CMO8 | bong hanh va hudng dan du khéch theo chuong trinh du lich

21 | CM09 | X ly thong tin vé cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

23 | CM11 | Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m

24 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

25 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cdu phét sinh

26 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m v& moi trudng vin hod va di sdn

27 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

23 | cMi16 S;E%éétglsgé}f trg thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc

29 | cm17 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi dich

30 | emis ;C,:ll;llliﬁ bi bdo cdo vé khich hang va vé thuc hi€n chuong trinh

a1 | eM19 LéAp k€ hoach va danh gi4 céc dich vu gidi trf va hudng dan tai
diém

1 | eM20 ZilﬁLyr C;lnl,;nt%; f}?i :r11| Zlell phét tri€n quan hé& v&i céc bén lién quan tdi

33 | cM21 gguén bi, tién hanh va hoan chinh chudng trinh du lich chuyén

34 | CM31 | SU dung hiéu qud ngoai ng( chuyén nganh
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN V| TRi VIEC LAM: HUOGNG DAN VIEN DU LICH NOI PIA

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT| Misb Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban
Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
12 | CCO7 | XU ly cé4c giao dich tai chinh
Cac nang Iuc chuyén mon
13 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
14 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cdng tic hudng dan du lich
15 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CM04 | Chudn bj cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém
17 | CMO5 | Trao dGi vGi khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch

19 | CMO07 | Xay dung bai thuy&t minh theo cdc chuyén dé

20 | CMO8 | bong hanh va hudng dan du khéch theo chuong trinh du lich

21 | CM09 | X ly thong tin vé cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

23 | CM11 | Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m

24 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

25 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cdu phét sinh

26 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m v& moi trudng vin hod va di sdn

27 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

23 | cMi16 Sggiéétglsgé}f trg thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc

29 | cm17 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi dich

30 | emis ;C,:ll;llliﬁ bi bdo cdo vé khich hang va vé thuc hi€n chuong trinh

a1 | eM19 LéAp k€ hoach va danh gi4 céc dich vu gidi trf va hudng dan tai
diém

1 | eM20 ﬁlﬁg C;lnl,;nt%; Iiilllz :r11| Zlell phét tri€n quan hé& v&i céc bén lién quan tdi

33 | cM21 géluén bi, tién hanh va hoan chinh chudng trinh du lich chuyén

34 | CM22 | banh gi4 va hoan thién san pham du lich

35 | oM23 fb)éarrllti, l%;égvé cdi thién cac hoat dOng du lich c6 trach nhiém va

36 | CM25 | Danh gid va hoan thién chuong trinh du lich

37 | CM26  Phén tich cdnh quan hap dan tai dia phuong

38 | CM27 Giam sat phuong tién van chuyén du lich va tién nghi tai cic

cO s cung cap dich vu
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN V| TRi VIEC LAM: HUOGNG DAN VIEN DU LICH NOI PIA

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban

Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
12 | CCO7 | XU ly cé4c giao dich tai chinh
Cac nang Iuc chuyén mon

13 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
14 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cdng tic hudng dan du lich
15 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
16 | CM04 | Chudn bj cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém
17 | CMO5 | Trao dGi vGi khach vé chuong trinh du lich
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18 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch

19 | CMO07 | Xay dung bai thuy&t minh theo cdc chuyén dé

20 | CMO8 | bong hanh va hudng dan du khéch theo chuong trinh du lich

21 | CM09 | X ly thong tin vé cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

22 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

23 | CM11 | Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m

24 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

25 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cdu phét sinh

26 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m v& moi trudng vin hod va di sdn

27 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

23 | cMi16 S;E%éétglsgé}f trg thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc

29 | cm17 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi dich

30 | emis ;C,:ll;llliﬁ bi bdo cdo vé khich hang va vé thuc hi€n chuong trinh

a1 | eM19 LéAp k€ hoach va danh gi4 céc dich vu gidi trf va hudng dan tai
diém

1 | eM20 ZilﬁLyr C;lnl,;nt%; f}?i :r11| Zlell phét tri€n quan hé& v&i céc bén lién quan tdi

33 | cM21 Chudn bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén

dé
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH NOI PIA

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT| MasO Tén don vi niang luc

Céc niing luc co ban
01 | CBOI | Thuc hién cdc quy dinh tai noi lam viéc
02 | CB02 DP3am bdo an toan va an ninh tai noi lam viéc
03 | CBO03 | Van dung cic k¥ ning giao ti€p cO ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so cltu cO ban

Cac niang luc chung
06 | ccot | SU dung phuong tién, cong cu va cong nghé hanh nghé phd

hifn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO04 | Phat tri€én mOi quan hé khach hang
09 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
10 | CCO6 | Phit tri€n kién th(c nganh nghé
Cac nang Iuc chuyén mon

11 | CMO1 | XU 1y céc tai li€u vé chuong trinh du lich
12 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho cdng tac huéng dan du lich
13 | CMO03 | Chudn bj thuc hién chuong trinh du lich
14 | CMO06 | Nghién cUu thong tin vé doan khich
15 | CMO8 | BOng hanh va hudng dan du khich theo chuong trinh du lich
16 | CM10 | Trinh bay bai thuyét minh du lich theo chdi dé
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17 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich
18 | CM15 | Thuc hi€én va hoan thanh m&t chuong trinh du lich
Cung cdp sU hO trg thi€t thuc cho khach du lich va xU ly cic
19| CM16| . .+ -. .~
van de tai diém
20 | cmp7 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi djch
AvAl|
21 | oM18 Chuan b] bao cdo ve khich hang va veé thuc hién chuOng trinh|

du lich
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban

01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai noi lam viéc

02 | CB02 DP3am bao an toan va an ninh tai noi lam viéc

03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban

04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua

05 | CBO5 | Thuc hién so clfu cO ban

Cac nang luc chung

06 | ccop | SU dung phuong tién, cong cy va cong nghé hanh nghé phd

hidn

07 | CCO2 | Cung cép dich vU an toan vi an ninh

08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan

09 | CCO4 | Phat tri€én m&i quan hé khich hang

10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém

11 | CCO6 | Phit tri€n ki€n thlc nganh nghé

Cac nang Iuc chuyén moén

12 | CMO1 | XUy céc tai liu vé€ chuong trinh du lich

13 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho cdng tac huGng dan du lich

14 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich

15 | CM04 | Chudn bi cic hoat dOng du lich c¢6 trach nhiém

16 | CMOS5 | Trao d6i v&i khach vé chuong trinh du lich

17 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch
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18 | CMO07  Xay dung bai thuy&t minh theo cic chuyén dé

19 | CMO8 | POng hanh va hudng dan du khach theo chuong trinh du lich

20 | CM09 | XU ly thong tin vé€ cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

21 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo ch( dé

22 | CM12 Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

23 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cau phét sinh

24 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m vé& moi trudng vin hod va di sdn

25 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

2% | cM16 CBng Sap'sl_,'l'le trg thiet thuc cho khéach du lich va xu 1y céc
van deé tai diém

27 | cM19 LaAp ke hoach va danh gia cac dich vu giai tri va huOng dan tai
diém

28 | oMo | X8y dung, duy tri va phat tri€n quan hé v§i cdc bén lién quan tdi
chuong trinh du lich

29 | cM21 gilué’n bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén

e

30 | CM22 | Banh gi va hoan thién sdn phdm du lich

31 | oM23 Dfll’lh gid va cai thién cac hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va
bén vUng

32 | CM25 | D4nh gid va hoan thién chuong trinh du lich

33 | CM26 | Phan tich canh quan hdp dan tai dia phuong
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

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

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 3

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban

Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
Cac nang Iuc chuyén moén

12 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
13 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho cdng tac huGng dan du lich
14 | CMO3 | Chudn bj thuc hién chuong trinh du lich
15 | CM04 | Chudn bi cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém
16 | CMO5 | Trao dGi vGi khach vé chuong trinh du lich
17 | CMO06 | Nghién c(u thong tin vé doan khéch
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18 | CMO07  Xay dung bai thuy&t minh theo cic chuyén dé

19 | CMO8 | POng hanh va hudng dan du khach theo chuong trinh du lich

20 | CM09 | XU ly thong tin vé€ cdnh quan hdp dan tai di€m du lich

21 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo ch( dé

22 | CM12 Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

23 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cau phét sinh

24 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m vé& moi trudng vin hod va di sdn

25 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich

2% | cM16 \(;g;l%éétglsgll‘élf trg thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc
»7 | cMRO z(hag C;inl,lg'nﬁ; I?}?z :r11| Z}? phat tri€n quan he vOi cic bén lién quan tOf
28 | CM21 géluén bi, tién hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén|
29 | CM26  Phén tich cdnh quan hap dan tai dia phuong
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

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

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 2

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban

Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd

hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
Cac nang Iuc chuyén moén

12 | CMO1 | XUy céc tai liéu vé€ chuong trinh du lich
13 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho cdng tac huGng dan du lich
14 | CMO3 | Chudn bj thuc hién chuong trinh du lich
15 | CMO06  Nghién cUu thong tin vé doan khich
16 | CMO08 | BOng hanh va hudng dan du khich theo chuong trinh du lich
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17 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

18 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich

19 | CM13 | HO trg ddp Ung cic nhu cau phét sinh

20 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuong trinh du lich
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: HUONG DAN VIEN DU LICH TAI PIEM
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 1

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban

01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc

02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc

03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban

04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua

05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban

Cac nang luc chung

06 | ccop | SU dung phuong ti€n, cong cy va cong nghé hanh nghé phd

hidn

07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh

08 | CCO06 | Phit tri€n ki€n thUc nganh nghé

Cac nang Iuc chuyén moén

09 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cong tic hudng dan du lich

10 | CMO03 | Chudn bj thuc hién chuong trinh du lich

11 | CMO06 | Nghién c(u thong tin vé doan khéch

12 | CMO8 | POng hanh va hudng dan du khach theo chuong trinh du lich

13 | CM10 | Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

14 | CM12 | Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: QUAN LY HUGNG DAN VIEN DU LICH
BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 5

TT| Misb Tén don vi nang luc

Céc ning luc co ban

01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai noi lam viéc

02 | CB02 DP3am bao an toan va an ninh tai noi lam viéc

03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban

04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua

05 | CBO5 | Thuc hién so clfu cO ban

Cac nang luc chung

06 | ccop | SU dung phuong tién, cong cy va cong nghé hanh nghé phd

hidn

07 | CCO2 | Cung cép dich vU an toan vi an ninh

08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan

09 | CCO4 | Phat tri€én m&i quan hé khich hang

10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém

11 | CCO6 | Phit tri€n ki€n thlc nganh nghé

12 | CCO7 | XU ly céc giao dich tai chinh

13 | CCO8 | Huén luyén nhén vién tai chd

14 | CC09 | Thuc hién bai dao tao nhém

15 | CC10 | Lap k€& hoach, phan cdng va gidm sit cdng vi€c clla nhém

16 | CC11 | Lap k€& hoach, qudn Iy va tG chlic cubc hop

17 | CC12 | Xdc dinh nhu cau phit tri€n cla nhan vién

18 | CC13 | Ti€n hanh v tuan theo c4c quy trinh x(r 1y ky luat
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19 | CC14 | Tuyén dung, 1ua chon va git nhan vién
20 | CC15 | XU 1y khi€u kién cUa nhan vién
21 | CC16 | Lap k& hoach nhan su
22 | CC17 | Qudn Iy céc su cd va tinh hudng khén cap
3 | cols pPItllﬁur(letll;h va cdi thi€én mOi quan hé v&i cic bén lién quan tai dia
24 | CCI19 Chudn bi va phan tich bdo co tai chinh
25 | CC20 | DU toan ngan sach
26 | CC21 | Qudn ly ngan sach
27 | CC22 Quanly co sd vat chat
28 | CC23 | Qudn ly cdc hoat dOng hang ngay
29 | CC24 | Qudn Iy chat lugng dich vu va sur hai 1ong cla khadch hing
30 | CC25 | biéu phoi cdc hoat dOng ti€p thi
31 | CC26 TOi uu héa hi€u qud st dung cong nghé
32 | CC27 Thiét1ap céc chinh sach hoat dOng
33 | CC28 | Quanly cdc su'kién dac biét
Cac nang Iuc chuyén mon
34 | CMO1 | XUy cdc tai li€u vé chuong trinh du lich
35 | CMO02 | Chudn bi c4 nhan cho cong tic hu@ng dan du lich
36 | CMO03 Chudn bj thuc hién chuong trinh du lich
37 | CM04 Chudn bi cic hoat ddng du lich c6 trach nhi€m
38 | CMOS5 | Trao d0i v3i khach vé chudng trinh du lich
39 | CMO6 | Nghién c(ru thong tin v€ doan khich
40 | CMO07  Xay dung bai thuy&t minh theo cic chuyén dé
41 | CMO8 | POng hanh va hudng dan du khach theo chuong trinh du lich
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42 | CMO9 | X(r 1y thong tin vé cdnh quan hdp dan tai di€ém du lich

43 | CM10  Trinh bay bai thuy&t minh du lich theo chU dé

44 | CM11 Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m

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

46 | CM13| HO trg ddp Ung céc nhu cau phét sinh

47 | CM14 | Trinh bay trdi nghiém v€& mdi truOng vin hod va di sdn

48 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh m&t chuong trinh du lich

19 | CM16 CBng Sap.sl_,.l‘jlo tr@ thi€t thuc cho khéich du lich va xu ly céac
van de tai diém

50 | M7 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va cdc tién nghi djch
AvAl|

511 cM18 Chu.an bl bdo cdo ve khiach hang va ve thuc hi€n chuOng trinh
du lich

52 | oM19 LaAp ké hoach va danh gia cac dich vu giai tri va huOng dan tai
diém

53| oMo X8y dung, duy tri va phat tri€n quan hé vGi cdc bén lién quan tdi
chuong trinh du lich

s4 | cM21 g‘luén bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén

é

55 | CM22 | banh gia va hoan thién sdn pham du lich

56 | CM23 Dflnh gid va cai thién cac hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va
bén vuUng

57 | CM24 | Gidm sat chuGng trinh du lich

58 | CM25 | Danh gia va hoan thién chuOng trinh du lich

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

60 | cM27 Glarr71 sat phl{dng tien van chuyen du lich va ti€n nghi tai cac
cO sO cung cap dich vu

61 | CM28  Qudn ly bdo cdo vé chuong trinh du lich va khich hang

62 | CM29 | bi€u ph0i cic chi€n lugc ti€p thi chuong trinh du lich
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63 ‘ cM30 Quan 1y va tao di€u ki€n trdi nghi€m chuong trinh du lich kéo
dai
64 ‘ CM31 | SU dung hiéu qud ngoai ng(F chuyén nganh ‘
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CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

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

BAC TRINH PO KY NANG NGHE: 4

TT| Masd Tén don vi nang luc
Céc ning luc co ban
01 | CBO1 | Thuc hién cic quy dinh tai nGi 1am viéc
02 | CB02 | Pam bdo an toan va an ninh tai ndi l1am viéc
03 | CBO3 | Van dung cic kY ning giao ti€p c0 ban
04 | CB04 | Lam viéc nhém hiéu qua
05 | CBO5 | Thuc hién so c(tu cO ban
Cac nang luc chung
06 | CCoi SCI‘I dung phuong ti€n, cong cU va cong nghé hianh nghé phd
hidn
07 | CCO02 | Cung cép dich vU an toan va an ninh
08 | CCO3 | Ti€p nhan va xU 1y phan nan
09 | CCO4 | Pht tri€én mOi quan hé khach hang
10 | CCO5 | Ap dung céc nguyén tac du lich ¢ trach nhiém
11 | CCO6 | Phit tri€n kién thlc nganh nghé
12 | CCO7 | XU ly cé4c giao dich tai chinh
13 | CCO8 | Huén luyén nhén vién tai chd
14 | CCO09 | Thuc hién bai dao tao nhém
15 | CC10 | Lap k€& hoach, phin cdng va gidm sit cong vi€c clla nhém
16 | CC11 | Lap k€& hoach, qudn Iy va tG chlic cubc hop
17 | CC12 | Xdc dinh nhu cau phit tri€n cla nhan vién
18 | CC17 | Qudn Iy céc su cO va tinh hudng khén cap
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19 | CC23 | Quan ly cdc hoat dOng hang ngay
20 | CC24 Quan ly chat lugng dich vu va su hai long cUa khach hang
21 | CC26 TOi uu héa hi€u qud s dung cong nghé
Cac nang Iuc chuyén mon
22 | CMO1 | XUr1y cdc tai li€u vé chuong trinh du lich
23 | CMO02 | Chudn bj c4 nhan cho céng tic hudng dan du lich
24 | CMO03 | Chudn bi thuc hién chuong trinh du lich
25 | CMO04 Chudn bi cic hoat ddng du lich c6 trach nhi€ém
26 | CMOS5  Trao dGi v6i khach vé chuong trinh du lich
27 | CMO06 | Nghién c(ru thong tin vé doan khéch
28 | CMO07 Xay dung bai thuy€t minh theo c4c chuyén dé
29 | CMO8 | bong hanh va hudng dan du khéch theo chuong trinh du lich
30 | CMO09 | X(r 1y thong tin v€ canh quan hdp dan tai di€ém du lich
31 | CM10  Trinh bay bai thuy€t minh du lich theo chl dé
32 | CM11 | Lap k€& hoach va thuc hién dich vu gidi tri tai di€m
33 | CM12 Thuc hién nhiém vu ho trg dan doan du lich
34 | CM13 | HO trg ddp Ung cdc nhu cdu phét sinh
35 | CM14 | Trinh bay trdi nghi€m vé& moi trudng vin hod va di sdn
36 | CM15 | Thuc hién va hoan thanh mOt chuOng trinh du lich
37 | oM16 Sggiéétglsgé}f trQ thi€t thuc cho khach du lich va x( 1y céc
33 | M7 | Thu x€p phuong tién van chuyén du lich va céc tién nghi dich
10 | oMis ;C,:ll;llliﬁ bi bdo cdo vé khach hang va vé thuc hi€n chuong trinh
40| eM19 Lap k€ hoach va danh gi4 céc dich vu gidi tri va hudng dan tai

diém
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Xay dung, duy tri va phat tri€n quan hé vGi cdc bén lién quan tdi

41| EM20 chuGng trinh du lich
4 | cM21 g\lué‘?n bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong trinh du lich chuyén
é

43 | CM22 Pinh gid va hoan thi€n sdn phdm du lich

44 | oM23 Dfll’lh gid va cai thién cac hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va
bén vUng

45 | CM24 | Giam sat chuong trinh du lich

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

47 | CM26 | Phan tich cdnh quan hdp dan tai dia phuong

43 | oM27 Glan} st phl{ldng. tien van chuyen du lich va ti€n nghi tai cac
cO sO cung cap dich vu

49 | CM28 | Qudn 1y bdo cdo vé& chuong trinh du lich va khach hang

50 | oMz0 | Quan 1y va tao diéu kién trdi nghi€ém chuong trinh du lich kéo
dai

51 | CM31 | SU dung hi€u qua ngoai ng(t chuyén nganh
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CAC PON VI NANG LUC
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién cic quy dinh tai noi lam viéc

MA SO: CBo01

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién cUtu ciac quy dinh tai noi lam viéc

1.1. Ti€p nhan va 1am 13 cdc quy dinh chung cla doanh nghiép

1.2. Ti€p nhan va 1am 16 c4c quy dinh cu thé& cho vj tri cong viéc cla c4 nhan

1.3. Poc va hi€u rd nhiing thong tin chi ti€t trong cdc quy dinh chung va quy
dinh cu thé

2. Tuén thu cac quy dinh tai noi lam viéc
2.1. Thuc hién nghiém tic cdc quy dinh
2.2. Duy tri tinh nghiém tic va ty gidc trong qud trinh thu'c hi€n cdc quy dinh
2.3. Cap nhat thuOng xuyén thong tin thay d6i trong cic quy dinh
2.4. Banh gia dinh ky viéc thuc hién cUa c4 nhan va c6 nhitng di€u chinh can
thiét
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
TG chlfc cong viée
Lap k& hoach
Quadn ly thoOi gian
Ki€n thuc thiét yéu

Luat Lao dOng: cdc chuong, di€u v€ trach nhi€m va nghia vu cla ngUdi
tuy€n dung lao dOng, trach nhi€m, nghia vU, quyén va quyén 1gi cUa
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ngUdi lao dOng
Lué} Vié€c 1am: c4c chuong, di€u vé trach nhi€m va nghia vu cla ngUu0i
tuy€n dung lao dOng, trach nhi€m, nghia vU, quyén va quyén 10i cla
ngUdi lao dOng
Ludt Bdo hi€m xi hOi: cdc chuong, di€u vé trach nhi€ém va nghia vu
cUa ngudi tuyén dung lao dOng, trach nhi€m, nghia vy, quyén va quyén
10i cUa ngu0i lao dOng
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc quy dinh tai noi lam viéc
NOi quy cO quan/vin phong
Quy dinh clla bd phan
2. Hop déng lao ddng
Hop dong lao dOng
SO tay nhan vién
3. Trang thiét bi, vat dung cap phit cho nhan vién
Ch0 lam viéc
Trang thi€t bj va dung cu lam viéc
Vin phong phdm
DOng phuc lam viéc
4. Cac diéu kién, ti€n nghi tai noi lam viéc
Thiét bj di€m danh: mdy di€m danh vén tay, sO ky tén di€m danh.
Noi d€ xe mdy, xe 0 to danh cho nhén vién
Noi thay d6 nhan vién

Nha vé sinh
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HUOGNG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét

B4o c4o cla ngU0i phu trach hodc clla bd phan

HO so chlng c

Nghién c(u tinh huGng

Gidi quy€ét van dé
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TEN PON VI NANG LUC: Pam bdo an toan va an ninh tai noi lam viéc

MA SO: CB02

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

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

1.1. Tuan thU nghiém tdc ndi quy cUa don vi

1.2. Thuc hién ding theo cic quy trinh va tiéu chudn an toan trong cdng viéc

1.3. Pam bdo an toan va an ninh cho bdn thin va nhing ngudi khic tai noi
lam viéc
2. Phan Ung trong cic tinh huéng khan cap

2.1. Hanh dOng nhanh va phut hop khi xdy ra hda hoan, su cO v€ an toan va an
ninh

2.2.Lién hé khén truong vGi cac dich vu khan cép

2.3. HO trg xU 1y su cO theo pham vi trach nhiém va khd ning thuc té
3. Hoan tat céc trach nhiém hanh chinh

3.1. Bon dOc, nhac nhd dong nghiép thuc hién nghiém tic ndi quy va quy trinh
lam viéc

3.2. B4o cdo v&i ngudi c6 thdm quyén vé ciac mOi nguy hi€m ti€m an tai noi
lam viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET
YEU
KV niing quan trong
XU 1y tinh huOng khan cap
Giao ti€p
Ki€n thurc thi€t yéu
NO&i quy 1am viéc cUa don vi
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Céc quy trinh va tiéu chudn an toan trong cong viéc
Céc chinh sdch va quy trinh cUa don vi vé an ninh
Quy trinh xU 1y bdo chay va cdc truOng hgp hda hoan trong don vi
Quy trinh xU 1y c4c tinh huOng khan cép tai don vi

Tr4ach nhiém phép 1y cUa ngudi lao dOng va nguoi sU dung lao dOng
trong vi€c bao dam sUc kh@e va an toan tai n0i lam viéc

MOt sO cach gidm thi€u rUi ro tai ndi lam viéc
PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Tai liéu lién quan dén an toan va an ninh tai noi lam viéc ¢é thé bao

gom:
NO&i quy lam viéc cUa don vi
Cic quy trinh cong viéc, tiéu chudn an toan do don vi quy dinh
Quy dinh cUa phap luat vé sUc khde va an toan lao dOng

2. Céac nguyén tac gidm thi€u rhi ro cho ban than va nhitng ngudi khac
bao gém:

An toan tinh mang con ngU0i dugc Uu tién truGc an toan tai san

Di chuyén khich ra khdi khu vuc va/hodc ngin chdn moi ngudi vao
khu vuc nguy hi€m

Gidm thi€u thiét hai & mUc c6 th€, dOng thOi duy tri an toan cd nhan
3. Su ¢0 lién quan t6i an ninh v an toan tai noi lam viéc c6 thé bao gém:
Chdy, n0
MO0i de doa danh bom
Hanh ly khong c6 ngu0i nhan & khu vuc cong cOng

C6 ké xam nhap ph4 hoai va tan cong
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Khéch say ruQu
Ngu0i khong c6 tham quy€n c¢é mat tai cdc khu vuc cam
TrOm cap
Thoi ti€t (bdo, 1Ut)
Su cO kY thuat (mat di€n, nudc, héng thang mdy)
Ng0 dbc thuc pham
Tai nan
Tai sdn, thi€t bj d€ & khu vuc cong cOng khong dugc bdo vé ding cich
Khong c6 cic bi€n canh bdo va bi€n an toan tai nhiing noi can thiét
Cac loai khac
4. Lién hé v@i cic dich vu khan cap:

GOi dién thoai lién hé v&i cic dich vu clUu hda, canh sit hay
cUtu thuong tuy theo sU cO/tinh huGng khén cap da dudgc x4c dinh

Lién hé vGi cap quan ly

5. HO tro phan Ung ban dau tuy theo tinh chat cQa tUng su ¢ c6 thé
bao gém:

Ch(ra chdy

Yéu cau khach di ddi ciac phuong ti€n van tai clia ho

Di dOi mOi ngUdi ra khoi khu vuc nguy hi€m

Bdo vé tii sdn

Han ché thiét hai

Tat cac thi€t bi dién, cau dao, van va vdi nuGe

Khéa hodc m3 khéa céc clra ra vao, cla sO... n€u phit hop

Tuén thU sy hubng dan trg gitdp cla cdc don vi cung cép dich vu khén
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cap

Duy tri an toan cd nhan va an toan cho nh{tng ngu0i khéc

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 th€ dugc dinh gid thong qua thuc hi€n cong
vi€c tai noi lam viéc hodc trong moi truOng md phdng tuong Ung, kém theo
d4nh gi4 c4c ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phép sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gia su thanh
thao don vi ning luc:

M6 ph®ng tinh hudng, déng vai

Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc
Nghién cUu tinh huOng

Bai tap ki€u du 4n

Ki€m tra viét

Cau hoi van dap

HO s0 chitng c(t

Bdo cdo khéach quan do bén th( ba thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Van dung cic kY niing giao ti€p co ban

MA SO: CB03

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chao héi va tam biét

1.1. Ap dung linh hoat 13i chao va hdi thim d6i véi ting dbi tugng trong
nh(rng truGng hgp giao ti€p khac nhau: ngudi mdi quen, ban be, ddng nghiép,
cap trén, khach hang, d0i tac kinh doanh. ..

1.2. Chao tam biét ding thOi di€m, th€ hién théi d0 lich sU va tao c0 h0i cho
1an gdp hodc néi chuyén ti€p theo.

2. Lang nghe

2.1. Lang nghe thuc su va chi tim

2.2. Phan héi lai ngudi doi thoai bang cdc dOng tic nhu gt dau, mim cudi,
ngac nhién,... d€ th€ hién sy’ lang nghe

2.3. Th€ hién th4i d0 thau hi€u, dOng cdm va chia sé.

3. Quan sat

3.1. Quan sét kY cdc bi€u hién cUa nguoi d6i thoai nhu 4nh mat, cU chi hanh
d0ng, dang ngOi,.. trong sult qua trinh giao ti€p

3.2. Phan tich cdc k€t qud quan sit d€ c6 nhitng di€u chinh phut hQp trong giao
tiép.

4. Ki€m soat cam xiic

4.1. Ki€m sodt tOt cdm xtic d€ tranh cdc hanh vi bOc dOng, hanh dOng chép
nhdt va thai dO tUc gidn trong giao ti€p

4.2. Kiém soét tOt cdm xic dé€ suy nghi rd rang, quan 1y su cing thang, tao su
tU tin va giao ti€p dé dang hon

4.3. Tu duy tich cuc dé€ tao ra cdm xuc tich cuc ¢6 10i cho giao ti€p

5.Néi chuyén va dién dat

5.1. N6i chuyén can lich su, khéo 1éo, t&€ nhj va phu hop véi dac trung vin
héa viing va trinh d0 vin héa cla ngudi do6i thoai
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5.2. Dién dat 16 rang va mach lac, ding trong tam, tranh néi lan man gy mat
thOi gian va khé chiu cho ngu0i nghe

5.3. Phdi néi va di€én dat dugc quan di€m, ¥ nghi va tdm tU tinh cdm cla
minh cho ngudi ddi thoai hi€u

6. Dt cau hoi

6.1. Lua chon loai cau héi phu hgp tiy thuc vao trOng hgp hodc loai thong
tin muOn c6é dugc tU ngudi doi thoai

6.2. Dat cau hdi ngdn gon, 16 rang, ding trong tim va ch( dé

6.3. Cho qua hodc chuy€n sang ciu hdi khac n€u ngudi d6i thoai khong mudn
tra 10i

7. MOi hen

7.1. M0i hen lich sy, t€ nhi theo huéng m&, khong mang tinh ép budc

7.2. M0i hen 16 rang, cU th€ va vao thdi di€m thich hgp.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET
YEU
KY niing quan trong
Chao héi
Lang nghe
Quan sat
Ki€m sodt cdm xic
N6i chuyén va dién dat
Pat cau hodi
MO0i hen
Ki€n thuc thi€t yéu
Vin héa giao ti€p
Phong tuUc, tap quin ving mi€n
Quy tac Ung x{ clia don vi
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Nbi quy cUa don vi
Céch xU 1y nhiing khéc bi€t vé& ngdn ng(t va viin héa trong giao ti€p

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Quy trinh, huéng dan:
Quy tac Ung xU clla don vi
NO&i quy cUa don vi

Thong tin phdn hoi tUr ban be, ddng nghiép, cap trén, khach hang, doi
tdc va nhlng ngUdi xung quanh

2. Poi tac giao ti€p:

Ban be

DOng nghi€p

Cép trén

Khéach hang

DO0i tic

Ngu0i ngoai xa hOi
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hodc trong mdi truOng md phOng tuGng Ung, kém theo ddnh
gia cdc kién thUc nén tang.

Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gia su
thanh thao don vi ning 1uc:

Quan sat Ung vién trong cudc sOng va cong vi€c hang ngay
Mb phOng tinh huOng
Cau héi van ddp
Ki€m tra viét
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B4o c4o khdch quan do bén th( ba thuc hién
Thu thap ho6 so, chlng cU tai ndi 1am viéc
Nghién cUtu tinh huOng

TEN PON VI NANG LUC: Lam viéc nhém hiéu quad

MA SO: CB04

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xay dung mOi quan hé tai noi lam viéc
1.1. Xdc dinh dugc trach nhi€m va nhiém vu cla bdn than trong mOi quan
hé v@i cdc thanh vién trong nhém/bd phan

1.2. Thuc hién cong viéc theo hudng xiay dung su hgp tic va mOi quan hé
tich cuc

1.3. Khuyén khich, ghi nhan va hanh d6ng dua trén phdn hoi tU thanh vién
khac trong nhém/b6 phan

2. Péng gop vao hoat dOng cla nhém/bO phan

2.1. HO trQ@ céc thanh vién trong nhém/b0 phdn d€ ddm bdo dat dugc muc
tiéu da dé ra

2.2. Péng gbép vao viéc hoan thanh muc tiéu, nhiém vu clUa nhém/b0 phan
theo yéu cau cla don vi

2.3. Chia s€ théng tin lién quan ti cong vi€éc véi nhém/bd phdn nhdm ddm
bdo dat dugc muc tiéu da dé ra

3. Xt Iy hiéu qua cac van dé va mau thudn

3.1. Tén trong sy khdc biét v€ gid tri va niém tin c4 nhan ciing nhu tam
quan trong cUa chiing trong xay dUng c4dc mOi quan hé
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3.2. Xdc dinh sy khac biét vé ngon ngr va vin héa trong phong cédch giao
ti€p d€ x(r Iy mot cach thich hgp

3.3. Xdc dinh c4c van dé va mau thuan xdy ra tai noi lam viéc

3.4. Tim ki€m s\ trg gitp cUa thanh vién trong nhém/bd phan khi c6 van dé
hay mau thuan ndy sinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THU'C THIET
YEU

KV ning quan trong

Giao tiép

Lam vi€éc nhém

XU 1y cdc mau thudn xay ra
Ki€n thurc thi€t yéu

Trach nhi€m va nhi€m vu cUa bdn than trong mOi quan hé v&i cdc thanh
vién trong nhém/b0 phan

Céch thuc hién cong vi€c theo hudng thiic day hop tic va quan hé t6t

Céch hanh dOng dua trén thong tin phdn hoi cUa cdc thanh vién khac
trong nhém/bO phan

Céch déng gép cho cong viéc cla nhém hay b0 phan

Ciach ho trQ céc thanh vién trong nhém hay b0 phdn dat dugc muc tiéu
da dé ra

Céch chia s€ thong tin lién quan t&i cong vi€éc v&i thanh vién trong
nhém/bd phan nham dat muc tiéu da dé ra

Céc van dé€, mau thuan thuOng xdy ra tai nodi lam viéc va cach xU 1y
hiéu qua

Céch ton trong sU khac bi€t vé gi4 tri va niém tin c4 nhan

Cach x(r Iy nhrng khéc biét v€ ngon nglr va vin héa trong phong céich
giao ti€p
45



Céch ti€p nhan sy trg gitp cUa cdc thanh vién trong nhém/b0 phan khi
ndy sinh van dé hay mau thuan

PIEU KIEN THU'C HIEN
1. Quy trinh, huéng dan:
Quy tac Ung x{ clla don vi
MO ta cong vi€c va sdp x€p nhan vién
Hudng dan ki€m sodt cic nguy c0, rli ro tai noi lam viéc
Thong tin phan hoi tlr gidm sét vién, truéng bd phan va dOng nghiép
2. Thanh vién trong nhém:
Ban b&/dong nghi€p/nhém l1am vi€c/hQc vién/thuc tap vién
Giam st vién, trudng bd phan hodc ngudi qudn ly/gidm dbc
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning 1uc nay c¢é th€ dugc dinh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi triOng md phOng tuong Ung, kém theo ddnh
gid cac kién thUc nén tang.

Cac phuong phép sau c6 th€ dugc st dung két hgp d€ danh gid su
thanh thao don vi ning luc:

Quan sat Ung vién thuc hién cong vi€c trong nhém
Mo phéng tinh hudng

Cau hoi van dép

Ki€m tra viét

B4o cdo khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u du 4n

Thu thap ho s0, chlng c( tai nGi 1am viéc
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Nghién c(u tinh hudng

Thuy€t trinh k€ hoach cla Ung vién nham cai thién hiéu qud 1am
viéc nhém
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién so clu co ban

MA SO: CB05

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hién sO cUtu ctu ngudi tai cho trong lic ch® ho trg vé y té
1.1. Pam bdo ngUdi bi thuong dugc thodi mai trudc khi goi hd trg y té

1.2. Bat ngudi bi ngdt xiu @ noi Gn dinh, yén tinh va lam thong thodng khong
khi d€ hoO trg thé theo quy trinh sO clu quy dinh

1.3. Ngiin chdn nguy cO chdy mdu bén ngoai theo quy trinh sO c(tu tiéu chudn
2. Ap dung sO cltu co ban

2.1. Thuc hién sO cUu theo quy trinh sO cfu quy dinh sU dung céc vat dung va
thi€t bj san cé

2.2. Theo ddi tinh trang cUa ngudi bi thuong va x( 1y theo cic nguyén tac sO
cUu phi hgp

2.3. Kip th@i tim ngu0i thuc hién so clu
2.4. Ghi chép 1ai tai nan va chan thuong theo quy trinh clla don vi
3. Pi€u chinh quy trinh soO cttu trong truong hop & viing siu, ving xa

3.1. Chim s6c ngU0i bi thuong trong di€u ki€n xa c0 sG y t€ cho tdi khi dich
vU y té dén n0i, bao gbm ca viéc theo ddi dudng thé, nhip thG va nhip tim,
ki€m soét con dau, ddm bdo dU nudc va duy tri nhiét dd co thé

3.2. Chim séc bénh nhan ‘bi thuong ndng’ theo cich thich hQp trong di€u kién
3 viing xa, bao gOm ca vi€c chudn bi phuong tién d€ chuyén di

4. Thong bao chi ti€t vé su viéc

4.1. Yéu cau su hO trg y t€ thich hgp bang phudng thlic giao ti€p phit hgp
nhat
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4.2. Truyén dat chi ti€t chinh x4c cho dich vu cap cltu hay nhiing ngudi lién
quan khac vé tinh trang ngudi bj thuong va cic hoat ddng ki€m sodt so cltu

4.3. Chuan bi bao cdo kip thOi vGi giam sat vién, trinh bay tat ca céc chi tiét
lién quan.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Phén tich va xédc dinh nguyén nhan

SO cap clu cO bdn phit hgp va ding quy trinh

Quan 1y va chim séc ngudi bi thuong diing kY thudt va yéu cau y té
Ki€n thuc thiét yéu

Céc tinh huOng so cltu c6 th€ xdy ra tai noi 1am vi€c va cdc thao tic sO
cUu, ch(ra tri va gidi phap phu hgp

Quy trinh va quy dinh lién quan vé sUc khOe
MUc d uu tién trong chim sé¢ sO clu
Céc quy trinh so cUu:
0 Tién hanh thdm dinh ban dau trong sd c(fu bénh nhan
0 Kiém sodt chdn thuong
0 Tién hanh kY thuat hoi sUc
0 Béo cdo cdc tinh huOng so cltu va hanh dOng can 1am

KY thudt d€ quan 1y va chim séc ngudi bj thuong trong cac truOng hgp
s0 cUu khac nhau, bao gOm:

0 Bibénh cép tinh vi/hodc bi thuong
0 Bi thuong va chdy mdu

0 Bibdng
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Chan thuong xuong, khép va co

Céc nguyén nhan nglng thd va khé thé

K€ hoach xdc dinh va ki€m soit mOi nguy hi€m, tinh trang bat tinh va
khong c6 phdn Ung, thi€u khong khi thd; hO trg ho hdp va tudn hoan:
tha 10ng, nang 1én va 4p luc truc ti€p dOi v&i ngudi bi thuong trong
truOng hgp chdy mdu

Céc bi€u hién va dau hiéu cho thdy nhling nguyén nhan bat tinh ph&
bi€n nhat:

o

o

o

o

Ngd d0c, bi can va bj d6t

Bong gin va dan diy chang

Gy xuong (don gidn va phUc tap)

Trat khép

Chan thuong dau, c6 va lung

Chdy mau trong nghiém trong

Chan thuong viing bung, xUong chdu va nguc
SOc vi ch@n thuong ndng

Pau that ngUc, nhOi mau cO tim, suy tim

Bong va sOc do bong

Cidc bién phédp an toan can thi€t d€ phong trdnh tai nan, bénh tat, chan
thuong va nhiém tring trong di€u kién ¢ ving siu ving xa

KV thudt giao ti€p trong vi€c ti€n hanh so clu

PIEU KIEN THUC HIEN

Cic y€u tO thay d0i gép phan xdc dinh pham vi va bdi cdnh cla don vi
ning 1Uc ndy, c6 tinh dén su khéc biét gilra cac dOn vi va noi lam viéc khéc

nhau.
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Don vi ning 1uc niy dé cap vi€c thuc hi€n quy trinh sO clu cG ban trong
cdc doanh nghiép du lich va cd s& 1uu tri du lich, ¢ th€ bao gdm céc bO phan:
1€ tan, phuc vy budng, phUc vU nha hang, ch€ bi€n mén #n, di€u hanh du lich
va dai Iy 1{r hanh, hudng dan du lich hay thuy&t minh vién du lich, phuc vu
trén tau thUy du lich.

1. Cac mOi nguy hi€m vat Iy c6 thé bao gom:

Cac mOi nguy tai ndi lam viéc, vi du do mdy méc, phuong ti€n van
chuy€n, méi truOng

Cac mOi nguy hi€m lién quan tGi ki€m soat ngUudi bi thudng, nhu bi can
dot, quay roi, ngudi bi thuong trd nén dir dan

Céc chat dich cO thé
RUi ro bi thuong nang hon

2. Cac dau hiéu sOng con va tinh trang sttc khée clla nguoi bi thuong
can dugc ki€m soat:

Phan Ung, chang han bat tinh hay con tinh tdo
Pudng thd, chang han c6 bj tac, hay c6 kha ning bj tac khong

Hb6 hép, chang han thd déu hay khong déu, ¢ thé c6 van dé vé phbi
hay khong

Tudn hoan, chang han ki€m tra nhip tim, nhip tim khde/y€u hay rat
nhanh

C6 chan thuong c¢6 hodc lung khong
SOc
Di Ung
Chay m4u
3. X@ Iy so cttu c6 thé bao gbm:

XU 1y chdy mau ngoai va sOc
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XU 1y vé&t thuong nhd va ki€m sodt nhi€m triing

XU 1y v€t can dOc, dOt/nhiém ddc/di Ung

X1y gdy xuong

XU 1y chan thuong dau va cOt sOng

XU 1y khé th, bao gbm cd trudGng hgp hen, suyén
4. SO cltu c6 thé bao gdm:

Ky thudt hoi slc

KY thuat ho hap nhan tao (CPR)

Chim séc vét thuong va tinh trang chdy mau

Chim séc vEt bdng/bdng nudc

Ki€m so4t nhi€m triing

Béang b6/bing nep
5. Tim kiém ho tro so cltu c6 thé bao gém:

NhO dong nghiép ho trg

Nho ho trg tU so cltu vién

Yéu cau su hO trg cla dich vu cap clru

Yéu cau ho trg y té

Tuan theo chinh sich cla cO s& luu trd du lich (gidp khdch mua thubc
hay dua thuGc cho khich)

6. Chi tiét c6 thé lién quan téi:
Tinh trang cUa ngudi bi thuong
Dia diém
Céc hinh thUrc ho trg
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S6 ngudi bi thuong
Su hoO trg can thiét
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay khé cé th€ dugc danh gid thong qua quan sit thuc t€
cong viéc trlr khi c6 truOng hop cap clu y t€ ma hoc vién truc ti€p tham gia
xU 1y tai noi 1am viéc. Do d6, hinh thlc d4nh gia t6t nhat 12 thong qua mo
phOng trong moi trudng c6 ki€m sodt.

Viéc ddnh gia phdi ddm bao:

Kié€n thlc v€ cdc chinh sich va quy trinh lién quan t&i viéc thuc hién so

cUu

Kién thUc v€ cic chinh sich va quy trinh lién quan t&i hoan thanh bdo
céo sa clu

Ba sy viéc th€ hién khd ning dp dung cdc nguyén tac cd ban khi thuc
hién so c(u trong tinh huéng md phdng

Hai su viéc th€ hién kha ning thuc hién cic quy trinh can thiét dé
ki€m soét tinh huGng nguy hi€m dén tinh mang

MOt 1an thao tdc ho hap nhan tao (CPR) va kY thudt hoi sUc

DPon vi niing 1uUc nay ¢ thé dugc danh gid thong qua tinh huGng md
phOng d€ ki€m tra kinh nghi€ém Ung dung ning luc:

Thao tdc thuc t€ thdng qua hoat dOng mo phdng, kém theo cic phuong
phdp d4nh gid ki€n th(c nén tang

Pham vi cong vi€c hay pham vi trdch nhiém cla Ung vién
Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra viét

Bai tap déng vai.
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TEN PON VI NANG LUC: SU dung phuong ti€n, cong cu va cong nghé
hanh nghé phd bién

MA SO: cCo1

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Ti€p c@n va st dung cac cong cu hanh nghé phé bi€n

1.1. X4c dinh va ti€p can cdc cong cuU hanh nghé can thi€t d€ cong viéc
dat két qua theo chinh sich va quy trinh cla don vi

1.2. S dung cédc cdng cuU hanh nghé mOt cich hi€u qud, phu hgp védi
chinh s4ch va quy trinh cUa don vi

1.3. Thu thdp va duy tri cic cong cU hanh nghé can thiét d€ hd trg cic
hoat dOng tai noi lam viéc

1.4. Bdo qudn cdc cong cU hanh nghé theo quy trinh cla don vi
2. Lua chon va s dung cic cong ngh@ hanh nghé phé bi€n

2.1. Lua chon cong nghé hanh ngh€é phit hgp va/hodc cdc phan mém Ung
dung d€ d4p Ung yéu cau cla cong viéc

2.2. SU dung cong nghé theo hudng khuyén khich moi truGng 1am viéc
hi€u qua va an toan

3. Duy tri thi€t bi va cong nghé
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3.1. X4c dinh va thay thé& cdc phan thiét bj d s& dung theo hudng dan cUa
nha sdn xudt va yéu cau cla don vi

3.2. Thuc hién va/ hodc sdp x€p viéc bdo dudng thudng xuyén dé dam
bdo thiét bi dugc duy tri hoat dOng theo hudng dan cla nha san xudt va
yéu cau cla don vi

3.3. X4c dinh 10i hu hdng cUa thi€t bi va thuc hién cdc hanh dOng phit hgp
theo hudng dan cUa nha sdn xuat hodc tim ki€m sy trg gitp cla chuyén
gia.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET
YEU

KV ning quan trong
SU dung céc cong cu, thi€t bi hanh nghé phd bién

SU dung thiét bi cong ngh€, chuong trinh va Ung dung

Ki€n thurc thi€t yéu

Céc ngudn thong tin va tU van vé cic cong cU va cdng nghé hanh
nghé phG bién lién quan tGi nganh

Céc 1ua chon cdng nghé hién cé phit hgp vGi nganh, bao gdm cd
phan cUng va phan mém ciing nhU cic ddc tinh chung va khad ning
cUa chiing

Quy trinh thong thudng trong bdo tri, bdo dudng thi€t bi do nhén
vién thuc hi€n, d0i chi€u v6i quy trinh do chuyén vién bdo tri thuc
hién

Céc y€u tO quan trong d€ dat dugc ning sudt va hiéu sudt cao tU

cdc cong cU va cong nghé hanh nghé phd bi€n, bao gOm cd viéc

theo ddi hi€u qua, bdo cdo hdng héc va bao dudng thuGng xuyén
PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Cac cong cu hanh nghé:
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Thong tin, dr liéu

Tai chinh

CO s3 vat chat

Trang thiét bi

D6 du tr(r va hang cung cdp
2. Thi€t bi cong nghé hanh nghé:

Céc thi€t bi may tinh
M4y anh kY thuat s
Cong nghé gidm sat an ninh
Céc thi€t bi cong nghé cam tay
La ban
Hé thOng truyén thong
Mady in
bia luu d{ liéu
Thé dir1liéu USB
O clng Iuu dif liéu di dbng
3. Cac Ung dung phan mém:
+ Céc gbi k€ todn
e Céc g6i dir liéu
e Ciac go6i quanly
e Céc trinh duyét Internet

4. Cong viéc bao tri dinh ky:
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e ChuoOng trinh cap nhat diét vi rut
e Sao luu cdc tap tin trudc khi thuc hién bdo dubng 16n
« Kiém tra va cap nhat ciac chudng trinh
5. HO tro:
e HO trg bdo tri ndi bO
« S0 dung cic géi dich vu ho trg
e Nha thau
« Nha sdn xuat

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay cé th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong moi trudng mo phOng tuong Ung, kém theo
d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Cac phuong phdp sau cé th€ dugc sU dung k€t hgp d€ danh gid sy
thanh thao don vi ning luc:

Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc

Mb phOng tinh huOng

Nghién c(tu tinh hudng

Cau hoi van dap

Ki€m tra viét

Bdo c4o khdch quan do bén th( ba thuc hién

Bai tap ki€u dy 4n
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TEN PON VI NANG LUC: Cung cap dich vu an toan va an ninh

MA s6: CCo2

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Gidm thi€u rui ro cho ngudi va tai san tai noi lam viéc

1.1. Tuén theo cdc quy trinh an toan d€ gidm thi€u rUi ro cho ngUdi va tai sdn
1.2. Duy tri an ninh tai ndi lam viéc tuan theo cic quy trinh san ¢

1.3. Pam bdo an toan va an ninh cho ban than va nhitng ngudi khdc trong
khu vuc 1am viéc cUa ban

1.4. Hanh d6ng theo cdch gidm thi€u rUi ro cho ban than va nhitng ngudi khic
2. Hanh déng dé xt 1y rhi ro vé an ninh va an toan

2.1. Thuc hién hanh dOng phut hgp khi xdy ra si’ cd v€ an ninh va an toan
cUa bdn than va nhiing ngudi khac

2.2. Ap dung bién phdp phit hgp d€ ddm bao c4 nhan c6 thé 1am viéc an toan
v0i cdc khdch hang khé tinh va hung hing

2.3. Thuc hién hanh dOng phu hgp khi xdc dinh dugc cic mOi nguy hi€m
cho moQi nguoi

3. Cung cap dich vu an ninh co ban

3.1. Van hanh céc thié€t bi an ninh c0 ban trong don vi hodc céc noi khic
3.2. HO tOng, di chuyén va luu gilf cac d0 vat c6 gid tri

4. Ghi chép va bio cdo cic mOi nguy hi€m va su ¢

4.1. Bdo cdo vGi ngu0i c6 tham quyén vé cic mOi nguy hi€m ti€m an tai
noi lam viéc
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4.2. B4o céo va ghi lai céc su cO theo quy trinh dinh san
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Phén tich rUi ro
Xdc dinh nguy c0O tiém an
Van hanh céc thi€t bj an ninh c0O ban
XU 1y tinh hubng
Ki€n thurc thi€t yéu
Ly do phadi d4nh gid va bao cdo cdc rli ro
Céc hanh dOng can lam d6i vGi cac loai rUi ro khdc nhau

Tr4ach nhi€m c4 nhan trong vi€c duy tri an toan va an ninh cho ban
than va nhirng ngU0i khdc tai noi lam viéc

Trach nhiém phép ly clUa ngudi lao dOng va nguOi sUf dung lao dOng
trong vi€c bdo ddm sUc khOe va an toan tai noi 1am viéc

Vai tro clla ngU0i lao dOng trong vi€c duy tri sUc kh&e, an toan va an
ninh tai noi 1am viéc

Céc quy trinh can tuan thU trong céc truOng hgp khan cap

Nhlng cich xdc dinh bi€u hién hung hiing va hanh dOng can lam dé
ddm bdo su an toan cla ban than

Céch xdc dinh va thong bdo mOi nguy hi€m

Céach gidm thiéu rUi ro tai noi lam viéc
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Cach van hanh céc thi€t bi an ninh cO bdn trong don vi hodc céc noi
khac

Qua trinh ho tOng, di chuy€n va luu gilt cdc d0 vat cé gid tri

Cé4c phuong thUc bdo cdo theo quy dinh trong truOng hgp tai nan hay
gdp su cO

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc thi€t bi an ninh co ban:
Miy b0 dam cam tay
Mady quay an ninh
Hé thOng ki€m soét chia khéa
HOp an ninh
ben pin
2. Quy trinh, quy dinh:
Céc quy trinh do don vi quy dinh
Quy dinh cUa phdp ludt vé slc khde va an toan lao dOng
Bdo dam an toan cho khich hang
Bdo ddm ban than trdnh dugc nhing rUi ro khong can thiét
Mau béo cdo su viéc
Mau béo cdo ca truc

Mau béo cdo chinh thlc vé tai nan hay chan thudng c4 nhan
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Mau bdo cdo thi€t bi hu hdng
B4o cdo mOi de doa ddnh bom
B4o cdo v€ khich dang Iuu tri
Bang phin cong nhiém vu md&i nhat

3. M&i nguy va su cO:
Hda hoan
be doa danh bom
Ké xam nhap/mat cap
Thoi tiét
Ng0 d0c thuc phdm
Truot, Vép, nga
Bong
Bi cat bGi dao va cic thi€t bj
PO ndi that bi hdng
Vat cdn, nhu cla ra vao, 10i di va cdc budng
Céc héa chat hodc dung dich 1am sach
4. Cac do vat c6 gia tri:
Céc dO c6 gia tri cla khich
Céc thi€t bi c6 gid tri nhU mdy tinh va mdy dnh

Tai sdn ca nhan cUa nhan vién
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HUONG DAN PANH GIA

Don vi niing 1uc niy cé th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong
vi€c tai noi 1am viéc hodc trong moi trudng mod phOng tuong Ung, kém theo

d4nh gid cdc ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung két hgp d€ danh gid su' thanh

thao don vi ning luc:
Mo phOng tinh hubng khén cap
Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
Mo phOng tinh hubng
Nghién cUu tinh huOng
Cau hoi van ddp
Ki€m tra viét
Bai tap ki€u du 4n

Bdo cdo khéach quan do bén th( ba thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Ti€p nh@n va xt Iy phan nan

MA SO: CC03

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Xac dinh va phan tich phan nan

1.1. Ti€p nhan va ghi 1ai chinh x4c 10i phan nan cUa khéch, s dung cic k¥
ning lang nghe chU dOng va thong cdm v&i khich

1.2. X4c dinh ban chat chinh xdc trong phan nan cUa khach thong qua céc
kY niing giao ti€p phit hop

1.3. Ghi s6 hodc 1uu 1ai y ki€n phan nan theo ding quy trinh
2. XU 1y cac phan nan

2.1. Khang dinh vGi khdch vé viéc phan nan cla ho s€ dugc xUr 1y nhanh
nhat c6 thé d€ gidi quyét van dé

2.2. XU 1y phan nan theo chudn muc, chinh sich va quy trinh cUa don vi
2.3. Thu thap va xem xét cdc tai liéu lién quan t&i phan nan cUa khach
2.4. Cap nhat ghi chép vé céc y ki€n phan nan

3. Xac dinh hanh déng va gidi quy€t phan nan

3.1. Thda thudn va x4c nhan véi khach hanh dOng gidi quyét phan nan
3.2. Th€ hién cam két v&i khich sé€ gidi quy€t phan nan

3.3. Thong bio vGi khich vé két qud x(U 1y phan nan
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4. Chuy@n tiép nhitng phan nan nghiém trong dén cic dau moi
gidi quyé€t thich hop

4.1. X4c dinh cdc phan nan can sy can thi€p cla cap qudn ly, cdc nhan vién
khac hay cac dOi tugng bén ngoai

4.2. Chuy€n 10i phan nan dén ding ngudi d€ ho ti€p tuc gidi quyét theo
ding pham vi trach nhi€m cla c4 nhan

4.3. Chuyén ti€p tat ca cdc tai liéu can thié€t, bao gdm cd cic bdo cdo
di€u tra, cho ngudi thich hgp

4.4. Chuyén 1én cap cao hon nhitng phan nan chua dugc gidi quyét & cap
phu hgp

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET
YEU

KV ning quan trong
Lang nghe
Giao tiép
bam phén
Ki€n thurc thié€t yéu
Céc loai phan nan thuOng gap
Tam quan trong cUa gidi quy€t phan nan
Quy trinh chung trong xUf Iy m&t phan nan

Cac y€u t0 can xem xét khi xU Iy phan nan cUa khach hang dén tUr cic
mdi trOng vin héa khac nhau
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Cach sU dung kY ning 1ang nghe chl dOng va thong cdm v&i khich
khi ghi nhan 101 phan nan

Céach ghi sO hay cach 1uu 10i phan nan theo ding quy trinh
Qua trinh gidi quy€t van dé cho khach va thong bdo vGi khach vé két
qud gidi quyét phannan o
Quy trinh chuyén ti€p dé giai quyét nhing phan nan nghiém trong
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac loai phan nan:
Phan nan bang vin ban, thu
Phan nan qua thu dién tU, qua phuong tién truyén thong xa hoi,...
Phi€u phdn hoi thong tin
Phan nan qua 10i néi truc ti€p hodc qua di€n thoai
2. Cac chinh sach va quy trinh:
Céc quy trinh xU Iy phan nan
Céc mau béo cdo tiéu chudn cla don vi
Céc ban md ta cong viéc
Céc chudn muc dao dlc
Cic hé thOng chat lugng, tiéu chudn va tai liéu hudng dan
Céc chinh sich vé bdo hi€m trach nhiém phép ly
3. Nhén su phit hop dé€ yéu cdu tro giip gidi quyét phan nan:

NgUudi gidm sat truc ti€p tai don vi
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Nhan vién chuyén v€ dich vu khich hang

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gid thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hodc trong mdi trOng md phOng tuong Ung, kém theo ddnh
gid cdc kién thUc nén tang.

Céc phuong phdp sau c6 thé dugc st dung k€t hop d€ danh gia su' thanh
thao don vi ning luyc:

M6 phOng tinh hubng

Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc

Cau hoi van ddp

Ki€m tra viét

Gidi quyét van dé

Bai tap ki€u du 4n

Bdo cdo khéach quan do bén th( ba thuc hién

Thu thap h6 so chlng ¢ tai noi 1am viéc

Nghién cUu tinh huOng
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TEN PON VI NANG LUC: Phit tri€n mOi quan hé khach hang

MA SO: CC04

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gap va chao khach

1.1. Chao don khach theo cach phu hop

1.2. Gi6i thi€u ban va nhiing ngu0i khic vGi khich

1.3. BPua ra ciu hoi d€ 1am quen vGi khdch

2. X' Iy cic cau h6i hodc yéu cau clQia khach hang

2.1. Tra 10i cau héi mOt cich rd rang va trung thuc

2.2. Yéu cau nhac lai hodc 1am rd cau hoi hodc yéu cau cla khich
2.3. San sang gidi quyét kip thoi yéu cau cla khich

2.4. Pua ra 10i gidi thich va xin 16i n€u khong thé€ trd 10i cau hoi hodc ddp
Ung ngay yéu cau cUa khéach va ha s€ trd 10i vao thOi gian nhat dinh

2.5. Tim ki€ém su trQ gitp tU cdc nguOn khac n€u khong th€ dap Ung yéu cau
hoac khong trd 10i dugc cau hoi cla khach

3. Tham gia cu®c néi chuy@n ngan véi khach

3.1. Bat dau cau chuyén bang céc chl dé phi hgp

3.2. Thé hién kY ning néi luan phién, nglng hay ti€p tuc néi khi t&i lUgt minh
3.3. Thé hién su quan tim d€n nhiing gi khach dang néi

3.4. Cat ngang cudc néi chuyén moOt cich lich sy

3.5. K&t thiic culc néi chuyén mot cich lich sy

4. XU 1y thong tin sau khi giao ti€p v6i khach
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4.1. Ghi chép thong tin da trao d6i vGi khach
4.2. Theo ddi va x(r 1y ti€p cdc van dé lién quan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Giao ti€p
Lang nghe
Pat cau hoi
Ki€n thirc thiét yéu
Céc phuong phép giao ti€p
Céch st dung tU ng(r trong giao ti€p
Céc phuong phép sU dung cau hdi va xU 1y cau hoi khi giao tiép
Céc chU dé nén va khong nén diing trong giao ti€p vGi khach

Quy dinh cUa don vi vé giao ti€p vGi khich

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phat tri€n quan hé khach hang c6 thé bao gom:
Cung cap thdng tin va tu van
Tu van
Neéu goi y
DAt cau hoi
DPua ra dinh hudng
Pua ra chi dan

Pua ra 10i gidi thich
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2. Phit tri€n cac hanh vi va cach Ung x& phit hop bao gém:
DPuara y kién
DOng y va khong dong y mOt cich lich sur
Xin 10i
H(ra s& theo ddi yéu cau
Cung cap thong tin thuc té&
Can nhac su khdc biét vin héa
HUONG DAN PANH GIA
D4nh gi4 ning 1uc phai bao gdm:
It nhat ba 1an chao dén khéch theo céch phit hgp
It nhat ba 1an trd 10i cau hoi va yéu cau cla khich

It nhat ba truOng hop néi chuyén ngan va ci m@ vdi khéch, bi€u dat
céc hanh vi va cach Ung xU phit hgp

Cac phuong phap danh gid phit hgp c6 th€ bao gOm:
Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc
Tié€n hanh cédc culc phdng van
Thong qua bai tap dong vai

Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Ap dung cic nguyén tac du lich c6 trach
nhiém

MA SO: CCo5

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Ap dung cic nguyén tac doanh nghi€p xanh
1.1. G6p phan ti€t kiém ning 1ugng

1.2. Gidm thi€u vi€c in an va st dung gidy

1.3. Tiang cuOng tai st dung bat c( khi nao c6 thé

1.4. Ap dung céc quy trinh cUa don vi vé tiét kiém dién, nudc va gidm
thi€u/phan loai/tach biét rc thai

1.5. SU dung tOi Uu cdc ngudn tU nhién
1.6. Ton trong va bdo tOn cic gid tri viin hda - xa hoi dich thuc

1.7. Bam bdo 10i ich kinh t€ bén vimg va cé th€ dat dugc cho cic bén lién
quan

2. Dong gop cho cic hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém
2.1. Ung h cdc hoat ddng du lich c6 trach nhi€m tai noi lam viéc

2.2. Quang b4 va tuyén truy€n cic hoat dOng du lich c6 trach nhiém dén khach
hang

2.3. Khuyén khich cdc nha cung c8p dp dung cdc nguyén tac du lich ¢ trach
nhiém

2.4. X4c dinh va tim ki€m co hdi c¢6 th€ dp dung cac hoat dOng du lich c6 trach
nhiém

3. Cap nhat cac kién thirc du lich c¢6 trach nhiém
3.1. Hanh dOng d€ ti€p nhan thong tin tU cdc t6 chic lién quan
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3.2. Luu tr(f va chia sé thong tin m&i
3.3. K&t hgp ki€n thlc méi vao cdc hoat dOng hién tai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Thu thap thong tin
Tu van va hudng dan thuc hanh
TG chlc va di€u hanh hoat dOng
Ki€n thuc thiét yéu
Céc nguOn thong tin vé du lich ¢6 trach nhi€m
Cich t6 chlrc va st dung thong tin du lich ¢6 trach nhi€m
Cic nguyén tac du lich c6 trach nhiém trong thuc tién
Tam quan trong cUa vi€c p dung cic nguyén tdc vin phong xanh
Cic nguyén tac va quy dinh vin phong xanh dugc dp dung trong don vi

Phuong th(c cdc nha cung cap cé th€ thuc hanh du lich ¢6 trach nhi€m

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céac quy trinh va quy dinh cUa don vi ¢é th€ bao gdm:
SU dung ning lUgng tdi tao hodc ning lUgng mat troi khi c6 thé
Gidm thi€u khi thai nha kinh
Gidm thi€u st dung cic tai nguyén khong tdi tao dugc
SU dung hiéu qud hon cidc nguOn tai nguyén, ning 1Ugng va nudc

T6i da héa co hi tdi s& dung, tai ch€ va phuc hobi cic vat liéu
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2. Chié€n lugc bu dap hodc giam nhe tic ddng mdi trudng bao gdm:
Bdo tOn niing 1ugng
Gidm st dung cdc chat héa hoc
Gidm tiéu thu c4c vat liéu
TU bd viéc st dung cac vat liéu doc hai va nguy hi€m
3. Chu dé va ¥ tudng vé du lich c¢6 trach nhiém c6 thé bao gdm:

Bdo vé thién nhién, gidi han tic dbng nguy hi€m, x4c dinh thGi gian hay
dia ban t6 chlrc

T4i st dung cdc loai khin lau, ti€t kiém nudc
Thong tin cho khich vé su khan hi€m cUa cé4c tai nguyén vat chat

Thong bdo vé cic hoat dOng du lich c6 trach nhi€ém cho cdc dOng nghi€p
va nha cung cdp

HUONG DAN DPANH GIA
Panh gid vi€c thuc hién phdi bao gdm:

It nhat moOt hoat ddng du lich ¢6 trach nhiém dugc thuc hién (va dugc
ghi l1ai v6i chlng cU tu li€u hodc qua quan sét) trong cd s& luu tri du
lich hodc cong ty du lich/I&r hanh

It nhat hai truOng hgp thong bdo vé hoat ddng du lich c6 trach nhiém
cho khich, nha cung cdp hodc dong nghiép

It nhat mOt 1an 4p dung quy trinh cla don vi vé€ nguyén tac vin phong
C4c phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbom:
Quan sat hoc vién thuc hién cong viéc

Tap hop hO sO céc hoat ddng du lich c6 trach nhi€m nhu tai liéu, t0 roi,
bai binh ludn, hay nhing tai li€u khéc

Phdn hoi cla nhitng ngudi di tham gia hoat dOng du lich c6 trach nhi€ém
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Thong qua bai tap déng vai

Ki€m tra van dap va ki€m tra viét

TEN PON VI NANG LUC: Phat tri€n ki€n thttc nganh nghé

MA SO: CC06

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Tim ki€m ngudn théng tin hién tai vé nganh va nghé

1.1. Ti€p can cdc ngudn thong tin vé& nganh va nghé c6 lién quan t&i yéu cau
cong viéc

1.2. Thu thdp thong tin vé nganh vi nghé c6 lién quan d€ hd trg thuc hién
cong viéc mOt cich hiéu qua

2. SU dung hiéu qua théng tin v& nganh va nghé
2.1. Cung cap thong tin theo yéu cau cla khich
2.2. Chia s& va phG bi€n thong tin v&i cdc dOng nghiép

2.3. Ap dung thong tin vé nganh va nghé trong hoat ddng thuOng nhat tai
doanh nghié€p du lich

2.4. Cap nhat thuOng xuyén thong tin vé nganh nghé d€ tao nén tang kién
thUc cd nhan

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

Thu thap thong tin

XU 1y thong tin

SU dung thong tin

73



Ki€n thuc thiét yéu
Céc nguOn thong tin ddng tin cdy trén internet va cdc nguOn khac

Céc phan nganh khéc nhau trong nganh, vai trd, chlic ning ciing nhu moi
quan hé gilta cdc phan nganh

Y nghia cUa chat lugng dich vu va viéc thuOng xuyén ning cao chat
lugng trong nganh du lich ciing nhU vai trd cUa tUng nhan vién trong

viéc duy tri chat lugng dich vu

Cédc vin ban phdp 1y cO ban, cic quy dinh hay huéng dan 4p dung cho
nganh

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Théong tin c6 thé€ lién quan dén:
Mobi quan hé gi(ta nganh v&i cdc nganh khic
MO0i quan hé gilta nghé vGi céc nghé khic trong nganh

Céc van dé va yéu cau vé tinh trach nhi€m va bén ving doi v&i nganh
va nghé

Pao dUc nghé nghiép can c6
Mong d@i cUa nhan vién v€ nganh va nghé

2. Ngu6n théng tin ¢6 thé bao gém:

Internet (ki€m tra dO tin cdy)
Phuong ti€n truy€n thong
Hié€p ho6i nganh nghé

Tap chi chuyén nganh

Céc dich vu théng tin

Kinh nghiém va quan sit cUa c4 nhan
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DOng nghi€p, gidm sét vién, trudng b0 phan va can bd quan 1y
Céc mOi lién hé trong nganh, tu van vién, ¢ van
Cac ngubn khic
3. Cac van dé phap Iy tac dong t6i nganh nghé bao gém:
Bao v& ngU0i tiéu dung
Trach nhiém chim séc khach hang
C0 hoi 1am viéc binh dang
ChOng phan biét d6i xUr
Céc mOi quan hé tai n0Gi lam viéc

HUONG DAN PANH GIA

Pay 1a don vi niing 1uc cOt 16i 1am nén tdng d€ thuc hién hiéu qua tat ca
céc don vi ning 1uc khéc. Viéc ddnh gid don vi ning 1uc nay ¢ th€ bao gOm:

Bang chUng vé kha niing tim ki€m cdc thong tin khac nhau tU it nhat hai
ngudn

Bang chiing vé khd niing tim ki€m it nhat ba loai thong tin khic nhau
lién quan dén thuc hi€én cong viéc

Bang chlng v€ viéc thu thap va phG bi€n ba loai thong tin theo yéu cau
cUa khdch hang

Hai vi du vé thuc hién cdc hoat ddng lién quan dén cong viéc theo quy
dinh cUa don vi va theo tiéu chudn vé dao dlc

Hai vi du vé Ung dung ki€n thUc va thong tin cla nganh vio hoat ddng
kinh doanh hang ngay trong nganh du lich va c¢0 s& luu tri du lich

P& (g vién dat dugc tiéu chudn theo yéu cau can thu thdp bang chlng
cong vi€c thdong qua quan sat, tai liu cong tdc hay dat cau hoi:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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B4o cdo khidch quan do gidm sét vién thuc hi€én

Bai tap dong vai

76



TEN PON VI NANG LUC: XQtly céc giao dich tai chinh

MA SO: CC07

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. XU Iy héa don va thanh toan

1.1. Nhan va ki€m tra cdc khodn thanh toan tU khach hang va trd 1ai tién thlra,
néu cé

1.2. Chudn bi va xudt héa don chinh x4c, bao gbm tat cd céc chi ti€t vé thué
lién quan

1.3. XU ly va ghi 1ai c4c giao dich theo quy trinh cUa don vi
1.4. Thuc hién giao dich bang cdc phan mém phit hop

1.5. Thuc hién giao dich theo tiéu chudn cla don vi vé tOc d6 va dich vu
khéach hang

2. POi chi€u cac khoan thu

2.1. Thuc hi€n quy trinh cAn dGi thu chi tai nhiing thoi di€m theo quy dinh cla
don vi, v&i su tu van cla dong nghiép

2.2. Tach bi€t sO tién mat du phong va sO tién thu dugc khi thuc hién quy
trinh can doi va ddm bdo tuin theo quy trinh cla don vi

2.3. X4c dinh rd vi€c ghi chép chUng tU trén mdy tinh hay dQc chlng tU vao
cudi ca hodc in ra chlng tU

2.4. LAy ra cic khodn tién thanh todn di thu dugc va chuyén di theo quy trinh
bdo mat cla don vj

2.5. Thuc hién viéc can dbi chinh xic gilra tOng sO ti€n theo ghi chép trén may
tinh hay chUng tU vao cu®i ca va tOng sO tién thanh todn thuc t€ da thu dugc

2.6. Xem xét hodc bdo cdo su khac biét khi dbi chi€u cdc khodn ti€n theo
pham vi trdch nhiém c4 nhén
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2.7. Thyc hién viéc ghi chép theo ding quy trinh cUa don vi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Tinh todn

Ghi chép s0 liéu theo mau bi€u
Ki€n thuc thiét yéu

Quy trinh xU 1y c4c loai giao dich khdc nhau trong bOi cdnh cla céc
nganh nghé lién quan

Cic nguyén tac cd ban cla quy trinh d6i chi€u va can d6i
C4c phan mém lién quan d€n thanh todn

Vai trd va y nghia cUa quy trinh d6i chi€u va can dOi theo nghia rOng cUa
quan tri tai chinh

Quy trinh an ninh dGi v&i tién mat va cic chlng tU tai chinh khac
Céc khodn thué€ co ban lién quan dén hang héa/dich vuU va ban hang

Céch thUc thuc hién cic giao dich khac nhau trong nh{ing tinh huéng va
bOi cdnh khic nhau

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac giao dich c6 thé bao gém:
Tién mat
Thé tin dung
Séc
Thanh todn dién t( trifc ti€p khong st dung tién mat tai cic di€m ban

hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)
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Dat coc
Thanh toan trudc
Phi€u thanh todn
Thanh todn qua cOng ty
Hoan 1ai tién
Séc du lich
Ngoai té
2. Phuong thic thuc hién cin ddi c6 thé dugc thuc hién bang:
Phuong phdp thU cong
Pién tUr
3. Quy trinh lién quan dén:
Quy trinh nhan ti€n mat tU khach hang

Qudn Iy tién mat du phong, chang han nhu thdi di€m gidm lugng
tién gilt trong két

Duy tri lUgng tién trong ngin kéo & mUc thap
Quy dinh thGi di€m va cich thlrc ki€m tién

XU 1y c4c khi€u nai cUa khach hang khi trd 1ai tién cho khach khong
du

Chuyé€n s0 tién thu dugc d€n ngan hang
Quy trinh xU7 1y trong truGng hQp bi tac nghén

Kiém soét cdc tai khodn han mUc tin dung tai ch® va kiém sodt cdc
han mUc dugc quy dinh

HUONG DAN PANH GIA

79



Dénh gi4 thuc hién cong vi€éc bao gOm:

[t nh&t hai 1&n xUr 1y héa don

It nhat mOt 18n thuc hién quy trinh can d6i thanh todn

[t nhat mOt 1an thuc hién quy trinh x( 1y thu tién tUr ban hang
Phuong phdp danh gia thich hgp c6 th€ bao gbm:

Truc ti€p quan sit hQc vién trong qué trinh giao dich tai chinh va can
d0i cac khodn thanh todn

Ra sodt 1ai céc tai liéu d6i chi€u do hoc vién thuc hién

Ki€m tra van dap hodc ki€m tra viét d€ danh gid ki€n thirc vé cic quy
trinh giao dich tién mat hodc khong dung ti€n mat

Xem 1ai cic hO s0 chlng cU va bdo cdo cla cic bO phan khic trong
don vi vé cong viéc do hoc vién thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Hudn luyén nhén vién tai cho

MA SO: CC08

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nh@n dién yéu cau huan luyén

I1.1.

1.2.

1.3.

1.4.
1.5.

Lam viéc vGi nhan vién d€ nhan di€n cic nhu cdu hudn luyén

Pdm bdo cic yéu cdu hudn luyén phu hgp v&i muc tiéu cla doanh
nghi€p

Cung v&i nhan vién x4c dinh muc tiéu va mong dgi tUf khéa hudn luyén
Cung v&i nhan vién x4c dinh phuong phdp hudn luyén sé dugc s dung

Cung v3i nhan vién xac dinh va céch thUc vugt qua nhitng trd ngai c6
th€ dnh hudng dén qua trinh hudn luyén

2. Chudn bi va thuc hién cac budi hudn luyén

2.1.

2.2.

2.3.

Chudn bj cic di€u kién can thiét cho viéc t6 chlc cdc bubi hudn luyén
Thuc hi€n c4c buGi hudn luy€n vé chuyén mon, thuc hanh d€ gitp nhan
vién phit tri€n cdc kY ning va hanh vi m&i hodc hoan thién cic k¥ ning
va hanh vi hién tai

XU 1y cdc tinh huGng phit sinh tai cdc khéa hudn luyén.

3. Giam sat qua trinh hoan thién ca nhan vién sau cic khéa hudn luyén

3.1.

3.2.

3.3.

Giam sat sU ti€n b0 cUa nhan vién mOt cich c6 hé thOng

Pua ra phan hoi cy th€é nham hoan thién cdc k¥ ning cla nhan vién,
ting cUOng cac hanh vi hi€u qua va thic ddy dOng luc cla ho nham dat
dudgc tiéu chudn thuc hién cong viéc

ThOng nhat v&i nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chudn thuc hién cong
vi€c, hodc khi ho khong can hudn luyén thém
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Lap k& hoach va gidm sat hi€u qud viéc t0 chlic va thuc hién céc khéa
huan luyén

Xay dung tai 1i€u hudn luyén theo k€ hoach va nhu cau dao tao cla
nhan vién

SU dung hi€u qua ngdn nglt néi, ngoén nglt ¢l chi, bi€u cdm trong giao
ti€p va thuyét trinh

Xay dung céc bai tap lién két hoat dOng cla cic thanh vién trong nhém
XU 1y hi€u qud céc tinh hudng trong d3o tao nhan vién tai chd
Ki€n thuc thiét yéu
Phuong phap hudn luyén tich cuc
Chuyén mon lién quan dén nOi dung hudn luyén
Tam ly hoc vién
Céc qui dinh va qui trinh hudn luyén nhén vién cUa doanh nghiép.
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

B6 tai liéu hudn luyén bao gbm bai gidng, tai 1iéu hubng dan dao tao
vién, slide trinh chiéu, tai liéu phat trén 18p...

Céc qui dinh, qui trinh lién quan d€n hudn luy€n nhan vién cUa doanh
nghi€p

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
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Dia di€m hudn luyén v4i cdc trang thi€t bj can thiét
Céc thi€t bj, vat dung va viin phong pham phuc vu cho khéa hudn luyén

Trang thi€t bi va vat dung dung cho cic hoat dOng trén 16p
HUONG DAN PANH GIA

Don vi niing luc nay dugc ddnh gid thong qua két qud thuc hién cédc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k€t hgp mOt s6 phudng phap nhu:

Quan sét, ddnh gi4 dao tao vién tai khéa huan luyén

SU dung bang danh gid dao tao vién

Ddnh gid qua qud trinh gidm sat k€t qud cong vi€c cla hQc vién sau khda
huan luyén

Phan hoi cUa khich hiang vé chat lugng cic nhan vién di qua khéa dao
tao.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién bai dao tao nhém

MA SO: CC09

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. X4c dinh cac yéu cau dao tao nhém
1.1.  Xéc dinh niing 1uc hoat ddng nhém hién tai cUa hQc vién/nhan vién

1.2.  Xéc dinh ning luc can cé v€ hoat dOng nhém ddi v&i hoc vién/nhan
vién

1.3.  X4c nhan khodng trdng v€ nhu cdu dio tao di dugc xic dinh dbi vdi
tUng cd nhan lién quan

2. Chudn bi cho khéa dao tao
2.1. Lap ké& hoach yéu cau dao tao
2.2. Xay dung n0Oi dung dao tao nhém

2.3.  Xay dung cdc tai li€u va hoc liéu phuc vu dao tao nhém (dac biét 1a céc
hoat dOdng nhém trén 16p)

2.4. Chudn bj diéu kién vat chat cho viéc t6 chlrc khda dao tao nhém

3. Trién khai khéa dao tao

3.1. Gidi thiéu cic quy dinh, hoat dOng dao tao va ki€m tra ddnh gid

3.2. Ti€n hanh hoat dOng do tao, ddc biét 1 dao tao thuc hanh

3.3.  Nhan xét phan hOi trong qua trinh hoc tap cla hoc vién/nhan vién

4. Panh gia va theo d6i sau khoa hoc

4.1.  Hoan thanh viéc ddnh gia cudi khéa d6i v&i hoc vién/nhan vién

4.2. Déanh gia thong qua gidm sit k€t qud va chat lugng cong viéc clia hoc

vién sau khoa dao tao
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4.3. Thu thap y ki€n phdn hdi d€ rit kinh nghiém cho cic khéa dao tao ti€p
theo.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Xay dung tai liéu dio tao nhém theo nguyén tac gan két cdc thanh vién
trong hoat ddng chung clUa nhém

SU dung ngdn nglr néi, ngdn nglt cU chi, bi€u cdm trong giao ti€p va
thuyét trinh

Hudng dan 1am viéc nhém va td chlc cdc hoat dOng nhém trén 18p
XU 1y tinh hubng hi€u qud trong dao tao
Ki€n thuc thiét yéu
Thong tin v€ nhu cau dao tao clla nhan vién
Loai hinh dao tao ap dung cho khéa dao tao
Phuong phép dao tao tich cuc
Chuyén mon lién quan dé€n n0i dung dio tao
Tam 1y hQc vién tham gia khoéa dao tao
Céc qui dinh va qui trinh hudn luyén nhén vién cUa doanh nghiép

Céc bai tap, hoat ddng nhém du ki€n tri€n khai trén 16p
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

B0 tai 1iéu dao tao bao gdm bai gidng, slide trinh chi€u, tai liéu hudng
dan dao tao vién, tai li€u phat trén 18p. ..

Céc qui dinh, qui trinh lién quan dén hoat dOng dao tao cUa doanh
nghiép
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2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Pia di€m dao tao vai cic trang thi€t bj can thiét

Céc thi€t bi, vat dung va viin phong pham phuc vu cho khéa dio tao

Céc trang thiét bi va vat dung cho viéc thuc hi€n cic bai tap, hoat ddng
nhém trén 18p

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n th(c nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Quan sét, ddnh gid dao tao vién tai khéa hudn luyén
Phi€u ddnh gi4 dao tao vién

DPanh gi4 qua qud trinh gidm sit k€t qud cong viéc cla hoc vién sau khda
huan luyén

Phdn hoi cla khdch hang v€ cic nhin vién di tham gia cdc khéa dao tao.

86



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, phin cong va giam sat cong
viéc cla nhém

MA SO: CC10

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké& hoach cong viéc clia nhém

1.1.

1.2.

1.3.

X4c nhan v&i ngudi quan 1y vé cong vi€éc ma nhém can lam va dé nghi
lam 16 nhitng di€m va van dé ndi bat.

Lap k€ hoach vé cach thlrc nhém thuc hién cong viéc, x4c dinh cic van
dé uu tién hay cdc hoat dOng quan trong.

Xdc dinh cdc ngudn 1uc cho vi€c thuc hi€én k€ hoach va cong viéc cla
nhom.

A A A * A , N oA 2 2
2. Phan cong cong viéc cho cac thanh vién cua nhém

2.1

2.2.

2.3.

Gibi thi€u tém tat v&i cdc thanh vién cla nhém vé cong viéc, tiéu chudn
va mUc d0 thuc hién dugc mong doi
Phan cdng cong vi€c cho cdc thanh vién cla nhém cé tinh dén cic kY

ning, ki€n thlc va sy hi€u biét, kinh nghi€m va khOi lugng cong viéc
cUa ho ciing nhu c0 hoi phit tri€én

Khuyén khich céc thanh vién cUa nhém dat cau hdi, dua ra ggi y va tim
céch 1am ro hon céc cong vi€c ma ho dugc phéan cong.

3. Giam sat ti€n dd va chat luong cong viéc cla cic thanh vién trong

3.1.

3.2.
3.3.

nhom

Ki€m tra ti€n d0 va chat lugng cong vi€c cla cic thanh vién trong nhém
dua trén tiéu chudn hodc cdp d0 thuc hién dugc mong dgi

Cung cap thong tin phdn hoi kip thOi va mang tinh xay dung

HO trg cdc thanh vién trong nhém xdc dinh va x( 1y céc loai van dé va
céc su viéc khong luOng trudc.
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3.4.

Gidm sit mau thudn trong nhém, xdc dinh nguyén nhan xdy ra va x(r ly
mOt ciach nhanh chéng va hi€u qua.

4. Xem xét vi€c thuc hién cong vi€c cUa cic thanh vién trong nhém

4.1.

4.2.

4.3.

Xéc dinh cdc cong viéc kém hi€u qud, thdo luan v6i cic thanh vién
trong nhdm vé nguyén nhan va thdng nhat gidi phdp cai thi€én hi€u qua
thuc hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xudt sac nhlng phan viéc co ban hodc céc
hoat dOng di dugc thuc hién bdi tUng thanh vién trong nhém va cd
nhém, thong bdo cho ngUdi quan 1y cla ban

SU dung thong tin thu thap dugc vé két qua thuc hi€én cong viéc cla
céc thanh vién trong nhém vao vi€éc ddnh gia chinh thUc vé€ qua trinh thuc
hién

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Thu hit cdc thanh vién trong nhém vao qud trinh 1ap k& hoach cong viéc
nhoém

Khuyé€n khich tinh chU dOng va tu gi4c trong phan cdng cdng vi€c nhém

Ap dung céc bién phép khic nhau trong gidm sét cong viéc, chat Iugng
va hO tr@ hoat ddng nhém

XU 1y hiéu qud céc tinh hubng trong hoat dOng nhém trén nguyén tac
chU dOng ngin nglra va gidi quy€t d(t di€m cdc tinh huGng phdt sinh

Ki€n thuc thiét yéu

Cong viéc va cdc tiu chudn chat lugng cOng vi€c nhém
Qui dinh, qui trinh 1ap k€ hoach cong viéc nhém
Thong tin v€ nhan vién va tim 1y nhan vién trong nhém

Phuong phdp phan cdng, gidm sdt va ddnh gid cong viéc nhém
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Chi dan vé t6 chlrc hoat ddng nhém.

Thong tin vé€ cdc loai van dé va cdc su vu khong 1uOng trude dugc c6
th€ xdy ra va cach thlc hO trQ cdc thanh vién gidi quyét ching.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

Qui dinh, qui trinh cUa doanh nghi€p lién quan d€n cong vi€éc nhém

B0 tiéu chudn cong viéc va tiéu chi d4nh gid chat lugng cong viéc nhém
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc trang, thi€t bi trQ gitip cho viéc gidm sit, ddnh gid chat lUQng cong
vi€éc nhém

HUONG DAN PANH GIA

Don vi niing 1uc nay dugc ddnh gid thong qua két qud thuc hién cédc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k€t hgp moOt s6 phudng phap nhu:

Quan sdt, danh gid tai hién trudng céc hoat ddng nhém

Panh gid qua két qud thuc hién ti€n d0 cong vi€c nhém

Bio cdo k&€t qud cdc hoat ddng nhém da t6 chuc.
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TEN PON VI NANG LUC: Lép ké hoach, td chiic va quan 1y cudc hop

MA SO: cC11

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké hoach va chudn bi cho cudc hop

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Xéc dinh muc dich va cdc muc tiéu cUa cubc hop
Xdc dinh cdch chU tri va thanh phan tham gia cuGc hop

MOi céc thanh vién tham du, cung cdp day dU thong tin d€ céc thanh
vién sap x&p tham gia, trong d6 néu 1o tam quan trong cla cubc hop, vai
trd cla ho trong cudc hop va nhitng viéc ho can chudn bi

Xéc dinh thOi gian bat ddu va két thic cuOc hop, phan bd thdi gian thich
hQp cho tung nOi dung chuOng trinh

2. Tién hanh cudc hop

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Thong bio muc dich cla cudc hop ngay khi m3 dau va ddm bdo tat ca
nh(ng ngudi tham dy déu hiu ré 1y do va nhitng mong dgi ma culc
hop dat ra d6i v4i ho.

Lam ré nhitng muc tiéu cy th€ moi khi bat dadu mdt ndi dung trong
chuong trinh hop

Khuy€n khich tat cd cédc thanh vién tham gia déng gép ¥ ki€n mOt céch
1o rang, stc tich va mang tinh xiy dung trén cd s& quan di€m cUa ho,
dOng thOi ti€p nhdn va ti€p tuc khuy€n khich nhing ngudi tham du
khdc déng gép ¥ ki€n

Quan 1y thdi gian mOt cach linh hoat, cé th€ kéo dai thdi gian dbi voi
nh{g ndi dung can thi€t nhat dinh trong chuong trinh, néu can, trong

khi van ddm bao d4p Ung dugc muc tidu chinh va nhitng ngudi tham du
ndm dugc nhiing thay d6i clla chuong trinh so vGi ban dau
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2.5.

2.6.

2.7.

Tém tat cic van dé da thdo ludn vao thdi di€m thich hgp va phan cong
cong vi€c cho céc thanh vién khi két thic mOi nbi dung trong chuong
trinh

Ra quyét dinh trong pham vi quyén han dugc giao tai cubc hop, dugc
Uy quy€n, hodc theo cic di€éu khodn tham chi€u

XU 1y tinh huOng phét sinh trong cuQc hop

3. Tri€n khai sau cuéc hop

3.1.

3.2

3.3.

Ddm bao ghi chép chinh xic cdc quyét dinh va ndi dung cdng viéc dugc
giao d€ thong bdo kip thOi cho nhitng ngudi lién quan

DPanh gia xem cubc hop c6 dat dugc muc dich va cdc muc tidu da dé ra
hay khong

X4c dinh céch thlc ti€n hanh cdc culc hop tiép theo.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Lap k& hoach va t0 chlrc culc hop theo yéu cdu va qui dinh cla doanh
nghi€p

Quan ly hiéu qud thoi gian, n0i dung culc hop d€ ddm bdo culc hop
dat chat lugng va yéu cau

SU dung kY niing néi va thuy€t trinh hi€u qud trong di€u khi€n cudc
hop

Lu0ng tru@c cdc tinh huOng va du ki€n céc gidi phdp xU 1y tinh huOng
c6 thé€ phét sinh trong qua trinh tG chlic cubc hop

Pua ra nhitng g0i y va dinh hudng d€ culc hop phan tich, thdo ludn
nh(rng van dé cOt 15i; ghi chép day du va tOng hgp van dé di thdo ludn
va di c6 két ludn trong cuOc hop vio bién ban cubc hop.

Kién thuc thiét yéu

Céc loai cuOc hop cla doanh nghiép
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Céc qui dinh, qui trinh cUa doanh nghiép trong viéc t6 chlc cédc culc
hop

Céc dinh dang bién ban cuOc hop
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

SG6 tay huéng dan cla don vi vé céc qui dinh, qui trinh t6 chlc cudc
hop

DPinh dang c4c bién ban cuOc hop
Céc tai liéu lién quan dén nOi dung cudc hop.
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
Phong hop va céc trang thi€t bj phuc vu cho viéc t6 chirc cudc hop

Céc trang thi€t bi, vin phong phdm phuc vU cho in an, nhan bdn tai lieu
phuc vu cho cudc hop.

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Quan sét, danh gid tai cac cuOc hop

Danh gid qua chat lugng bién bdn cubc hop

Dénh gid qua k€t qua tri€n khai cic hoat ddng sau culc hop.
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TEN PON VI NANG LUC: Xic dinh nhu c&u phat tri€n cla nhan vién
MA SO: cC12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thong nhat nhu cau phat tri€n cla tUng nhan vién

1.1. Thong nhat v6i tUng nhan vién vé ki€n thlc, k¥ ning va ning Iuc can
thi€t d€ ddp Ung yéu cau doi vGi vi tri, vai tro cdng viéc cla ho trong hién tai
va tuong lai

1.2. Khuy€n khich tUng nhan vién thu nhan sy phdn héi vé két qud thuc hién
cong vi€c cUa ho tUr nhiing ngU0di c6 kha ning dua ra thong tin phdn hoOi khich
quan, cU thé va cé gid tri

1.3. Tao co hdi cho tUng nhan vién ty ddnh gia chinh x4c cap d0 ki€n thifc, kY
ning va ning luc hién tai cling nhu ti€m niing clia ho

1.4. Panh gi4 cing vGi tUng nhan vién vé ki€n thlc, kY ning, ning luc can
dugc bl sung hodc nang cao di vGi vi tri, vai tro cdng viéc cla ho trong hién
tai, tiém ning trong tUOng lai cling nhU cic nguyén vong c4 nhan

1.5. Nhén bié€t va danh gid moi khé khiin trong dao tao hodc nhu cau cu thé
cUa tUng nhén vién

2. HO trg nhan vién xic dinh muc tiéu dao tao cho ban than

2.1. HO tr@ tUng nhan vién x4c dinh nhu cdu theo th( tU Uu tién va xé4c dinh 1
cac muUc tiéu dao tao

2.2. Khuyén khich tUng nhan vién tap trung vao cic nhu cau dao tao Uu tién,
chii ¥ c4ch thlrc hoc tap khi Iua chon cdc hoat dOng dio tao va 1ap k€& hoach
phat tri€n ban than

2.3. Tim ki€m sy hO trg va tu van cla chuyén gia dao tao va phét tri€n nhan
luc khi can

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

Ddnh gid chinh x4c cap d0 vé ki€n thUc, k¥ ning va ning luc cla nhin
vién

X4c dinh céc ki€n thlc, kY ning, ning 1uc can dugc bo sung
Xéc dinh nhing kho khin trong vi€c dao tao

Xic dinh th( tu uu tién cUa nhu cau dao tao
Ki€n thirc thiét yéu

Hi€u biét vé su khac nhau gita ki€n thlc, k¥ ning va ning luc; tAm
quan trong cUa phdn hoOi khich quan, cu thé va c6 gia tri d6i vdi viéc
xédc dinh nhu cau dao tao

Cach phan tich khodng cédch gilta mc d0 ki€n thlc, kY ning va ning
luc hién c6 vOi mUc d can dat dugc

Céch xdc dinh th( tU Uu tién cho cdc nhu cau dao tao; cach thi€t 1ap céc
muc tiéu dao tao SMART - cu thé, do luOng dudc, kha thi, thuc t€ va
trong giGi han thoi gian

Céac cong cU dugc s dung trong don vi d€ xdc dinh nhu cau dao tao va
céch thUc hoc tap cla nhan vién

Ciac ki€u hoat ddng hoc tap phit hgp vdi cdc ciach thlic hoc tap khéc
nhau

Ciach 1ap k€ hoach dao tao va phat tri€n dua trén phan tich kY 1uGng
nhu cau va cich thlc hoc tap

Céc yéu cau vé kién thlc, kY ning va ning Iuc cho cic vi tri, vai trd
cong vi€c khac nhau trong pham vi trdch nhi€m cla minh

Cic chinh sach va thuc tién phat tri€n chuyén mon va phat tri€n c4 nhan
cUa don vi

Cac nguOn hoO trg va tu van chuyén gia trong don vi
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
S6 tay huGng dan cla don vi
Tai li€u vé cong tic t6 chiic
HO sO nhan su
Tai liu lién quan d€n dao tao cla don vi
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
Thiét bi vin phong
Phan mém tin hoc diing cho vi€c thu thap, tap hgp, danh gia va luu trlt
thong tin, d{r liéu
HUOGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy dugc danh gid mOt cch toan dién bang hd sa chiing
cr hodc bdo cdo vé cic van dé xic dinh nhu cau phat tri€n nhan vién. Céc
phuong phap ddnh gid bao gOm:

« HO s0 chlng ¢ bao gdbm bién ban cic cudc hop, ghi chép cic cudc thdo
ludn v&i cdc cd nhan va dOng nghiép, chi ti€t v& sy hO trg va tu van
danh cho céc cd nhan, ghi chép cdc y ki€n phan hoi...

e Nhan xét cla c4 nhan
e Nhan xét cla ngudi lam chUng
e Thdo luan chuyén mon

« Ki€ém tra van ddp hodc ki€m tra vi€t dinh gi4 ki€n thic nhu' md t3
trong dOn vi nidng luc
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TEN PON VI NANG LUC: Ti€n hanh va tuén theo cic quy trinh x( 1y ky
luat

MA SO: cC13

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giao ti€p v6i cap duéi va dong nghiép

1.1. Thong bao thuGng xuyén va day dU vGi nhan vién vé céc tiéu chudn dao
dUc va két qud thuc hién cong vi€éc ma ho phdi dat dugc ciing nhu cic thl
tuc hién hanh ma don vi 4p dung dé xur ly cac vi pham

1.2. Tim ki€m sy trQ gitip cUa dOng nghiép hodc chuyén gia nhan sy vé€ bat
kY khia canh nio ma ban chua nam r6 lién quan dén thuc hién quy trinh ky
luat

2. Ti€n hanh di€u tra va thuc hi€n cac bién phap phong nglra

2.1. biéu tra kip thGi d€ tim ra nguyén nhan cUa cdc vi pham chudn muc hanh
vi hodc thuc hién cong vi€c khong dat yéu cau

2.2. Thuc hién cédc bién phdp phong nglra d€ gidi quyét cac van dé va x{ ly
cdc truOng hop vi pham chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong
dat yéu cau & mUc chua nghiém trong.

3. Tuan theo cac quy trinh xU Iy kY ludt va luu trit ho so
3.1. Tuén theo cdc quy trinh ky luat chinh thlc cUa don vi trong vi€éc xU' 1y céc

vi pham nghiém trong lién quan d€n chudn muc hanh vi hodc thuc hién cong
viéc khong dat yéu cau

96



3.2. Luu gi(r ddy dU va chinh x4c cdc tai li€u trong subt qud trinh x( 1y ky ludt
va luu tr(f thong tin bAo mat trong khodng thdi gian can thiét

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

« Ap dung cic qui dinh va tiéu chudn

 Thong bio day dU tGi nhan vién

 Diéu tra kip thoi, khach quan

 Tuan thU qui trinh kY luat cUa don vi

e Luu gilt h6 so day du va chinh x4c
Ki€n thuc thiét yéu

+ Xay dung n0i dung thong bdo cho cdc nhan vién vé& chudn muc hanh vi
va k&t qud cong viéc ma ho can dat dugc ciing nhu cdc thU tuc hién
hanh ma don vi 4p dung d€ x(r 1y cdc truOng hgp vi pham chudn muc
hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

* Cich ti€n hanh di€u tra nguyén nhan dan dén cdc vi pham chudn muc
hanh vi, thuc hién cong vi€c khong dat yéu cau

 Bién phdp x(r Iy mém déo d6i vGi cic truGng hop vi pham chudn muc
hanh vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau ¢ mlc chua
nghiém trong va khi ndo thi phuong phdp nay c6 th€ x(U Iy tinh huOng
mOt cich hiéu qud

So sanh di€m khéc nhau gilta viéc vi pham chudn muc hanh vi, cic hanh
vi sai trdi n6i chung va thuc hi€én cong vi€c khong dat yéu cau va dua ra
céch gidi quyét tUng truOng hgp

* Quy trinh ky ludt trong don vi khi x( 1y c4c vi pham chudn muc hanh vi
hodc thuc hi€n cong viéc khong dat yéu cdu & mlc d0 nghiém trong

« Truyén dat thdng tin 16 rang, chinh x4c, khach quan va cach thlc thuc
hién
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« Céch luu trlr dit 1iéu day dU va chinh xdc trong toan b0 quy trinh ky ludt
va dAm bdo tinh bdo mat cla tai li€u nay trong thdi gian can thiét

« Céc thU tuc cla don vi trong vi€éc x( Iy vi pham chudn muc hanh vi
hodc thuc hién cdng viéc khong dat yéu cau

« Xic dinh cic chudn muc hanh vi va tiéu chudn thuc hién cong viéc
dugc quy dinh cho nhén vién

« Céc nguOn tu van, ho trg, hudng dan tUr ddng nghi€p, b0 phn nhan sy
va cdc b0 phan khac
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tailiéu can thiét
SO tay hudng dan cla don vi
Tai li€u v€ chinh sich, qui dinh, qui trinh cla don vi
Tai liéu v€ luat phap c6 lién quan
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

. Phan mém tin hoc vin phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gid
va luu tr(r thong tin, d li€u

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay c6 th€ dugce danh gid mOt cich toan dién bang tap
hgp cic chUng cU hodc bdo cdo vé cic khia canh cla cong tic quan ly, quy
trinh xU 1y ky luat. Cdc phuong phap ddnh gis bao gOm:

« HO s0 chiing c(r tai nGi 1am viéc bao gdm bién ban hOp, ghi chép y kién
thdo ludn vdi cdc cd nhan va dong nghlep, chi ti€t vé su ho trg va tu
van va hO trg danh cho nhan vién, cic bubi hop xem xét k€t qua cong
viéc..

e Nhan xét cla cd nhan

e Nhan xét cla ngudi lam chlng
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e Thdo luan chuyén mon

TEN PON VI NANG LUC: Tuy€n dung, lua chon va gilt nhan vién
MA SO: CC14

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lén ké hoach tuy&n dung nhéin su phit hop

1.1. Ra sodt khoi lugng cong viéc thuOc bd phan mdt cich thuOng xuyén,
nhan biét sy thi€u hut vé& nhan sy, vé kién thUc, ky ning hay ning luc cla
nhan vién

1.2. Xéc dinh va dénh gia cac 1ua chon dé gidi quyét bat ky su thi€u hut nio
da dugc xdc dinh va quyét dinh thuc hién 1ua chon tOt nhat

1.3. Thu hit céan bO nhan su chuyén nghi€p phit hgp trong don vi tham gia vao
viéc tuy€n dung va 1uta chon nhan vién

1.4. D&m bdo tuan thU cdc quy trinh va chinh sich tuyén dung va 1ua chon cla
don vi

2. Chudn bi tuy€n dung va lua chon

2.1. Bam bao c6 san ban cdp nhat md ta vj tri cong viéc va tiéu chudn nhin
vién khi ¢6 nhu cau tuy€n dung
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2.2. Thié€t 1ap cic budc trong quy trinh tuy€n dung va lua chon céc vi tri tuyén
dung, cic phuong phap s& dugc si dung, khodng thdi gian va nhan su can
tham gia tuy€n dung va Iya chon

2.3. Pam bdo n0i dung thong tin v& vi tri tuyén dung dugc cong bang, 1 rang
va chinh x4c trudc khi gUi t&i cdc Ung vién ti€m ning

2.4. Xay dung cdc tiéu chi cong bang, o rang va phit hgp d€ danh gid va lua
chon Ung vién, c6 tinh dén ki€n thUc, kY ning, ning 1uc va kha ning hop tic
hiéu qua v&i ddng nghiép cla cic Ung vién

2.5. Pam bdo qua trinh tuy€én dung va lua chon dugc thuc hién cong bang,
nhat quan va hi€u qua

3. Quadn ly qua trinh lua chon

3.1. Thong bdo cho cic Ung vién day dU thong tin vé qud trinh x( 1y hO so cla
ho theo quy dinh cUa don vi

3.2. Cung cap vi tri cong viéc cho Ung vién ma d4p Ung tOt nhat céc tiéu chi dé
ra

3.3. Cung cap y ki€n phdn hoi chinh x4c, rd rang va c6 tinh xiy dung cho cic
Ung vién khong dugc Iura chon, theo ding chinh sach clla don vi

3.4. Panh gia mUc d6 thanh cong cUa qua trinh tuyén dung va lUa chon, xic
dinh nhitng di€m can cai thién

4. TOi uu hoéa cac hoat ddng gilt nhan vién

4.1. Tim ki€m va dua ra cdc c0 hOi th( thach trong cong viéc cho tlng nhan

vién nham tan dung hiéu qua kién thlc, k¥ ning va ning luc cla nhan vién
cting nhU phat huy ti€m ning cla ho

4.2. Xem xét mOt cich hé thOng cic k€t qud cong viéc va tién trinh phét tri€n
cong viéc cUa nhén vién, dUa ra phdn hoi, nhan xét thich hgp d€ cai thién két
qud lam viéc cla ho

4.3. Ghi nhan két qua thuc hién trong cong viéc ciing nhU thanh tich cUa tUng
nhan vién theo chinh sich cla don vi
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4.4. Nhan bié€t khi ndo nhan vién khong hai long v&i cong viéc hay vdi tién
trinh phét trién cong viéc cla ho, tim ki€m gidi phdp sao cho ddp Ung dugc
nhu cau cUa cd nhan vién va don vi

4.5. Nhan bié€t khi nao cic gia tri, dOng luc va nguyén vong cla nhan vién
khong phit hgp v&i tam nhin, muc tiéu va gid tri cla don vi, va cing v&i nhan
vién d6 tim kiém gidi phép thay thé

4.6. Trao d0i, tim hi€u cdc nguyén nhan khi€n nhan vién du dinh thoi viéc va
tim cdch gidi quyét céc van dé hoac bat dong

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

. Lap k€ hoach tuyén dung

. Xdc dinh cdc tiéu chi cong bang, rd rang, phit hgp

* Thié€t 1ap va thuc hién qui trinh tuyén dung

. Cung cap thong tin chinh xdc, rd rang, mang tinh xay dUng

- Pénh gia mOt cich c6 hé thOng két qua thuc hién cong viéc

 Gidi quy€ét cdc van dé bat dong
Ki€n thuc thiét yéu

 Céch thlc ra soat khOi lugng cong viéc d€ phat hién sy thi€u hut vé
nhan sU ciing nhu ki€n thlc, kY ning va ning Iuc

 Céc n0i dung cUa badn md td cong viéc va tiéu chudn nhan vién
 Céc budc khic nhau cUa qua trinh tuy€n dung va Iia chOn nhan vién

 Dinh gid cdc phuong phdp khic nhau vé tuy€én dung va Iua chOn nhan
vién, cdc Uu di€m va nhugc di€m cUa tUng phuong phap

e C4ch thUc do ludng ning Iuc va khd ning cla Ung vién, d4anh gid khd
ning dap Ung cla ho vdi cdc yéu cdu dat ra cho vi trf tuy€n dung
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Thong tin cdp nhat vé ti€n trinh tuy€n dung va cich thlc thuc hién

Cac nguOn chuyén gia hién c6 d€ hob trg qua trinh tuyén dung, 1uta chon
va gilf nhan vién ciing nhu cach thc s& dung ngudn 1uc nay

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tailiéu can thiét

Chié€n 1ugc nhan su cUa don vi
Céc chinh sich va qui dinh v& nhan su
HO s0 nhan su, hd so tuyén dung

S6 tay huGng dan cla don vi

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Thiét bj viin phong

Phan mém tin hQc vin phong diing cho vi€c thu thap, tap hgp, danh gia
va luu tr(r thong tin, d li€u

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc niy c6 thé dugc danh gid mOt cach toan dién bang tap hgp
cdc chltng ¢ hodc bdo cdo v€ cic van dé tuy€n dung, Iua chon va gilt nhan
vién. C4c phuoOng phdp bao gOm:

HO s chlng cU tai ndi lam viéc
Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cla ngudi lam chUng
Thdo luan chuyén mon

Ki€m tra van dap c6 ghi chép 1ai hodc ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Xt Iy khi€u kién cUa nhén vién
MA SO: CC15

THANH PHAN VA TIEU CHIf THUC HIEN
1. Thong bao v6i nhan vién vé cic quy trinh tha tuc khi€u nai

1.1. Cung cép thong tin day dU vé quy trinh, thU tuc hi€n hanh cUa don vi lién
quan dén viéc dua ra khi€u nai/khiéu kién

1.2. Tim ki€m sy ho trg tir dOng nghiép hodc chuyén gia nhan su hay chuyén
gia phdp ly v€ bat ky khia canh nao cla quy trinh khi€u nai ma ban chua nam
ro
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2. Thuc hién quy trinh khi€u nai

2.1. X4c dinh cdc khi€u nai tiém &n va dua ra cic bi€n phap phong nglra dé
gidi quy€t van dé khi c6 thé

2.2. XU ly céc phan nan, van d€ khé khin va lo 1ang cUa nhan vién, tim ki€m
cdc gidi phdp mém déo d€ x(r Iy van dé néu c6 thé

2.3. Tuan theo cdc quy trinh chinh thUc cUa don vi vé€ xU 1y khi€u nai néu c6
nhan vién gUi khi€u nai bang vin ban

3. Duy tri cac hd so chinh xic

3.1. Luu gilr d@y du va chinh x4c hO s0O trong sult qua trinh khi€u nai va ddm
bdo su bdo mat trong thdi gian can thiét

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

+ Cung cdp thong tin day dU, chinh x4c

. Xéc dinh c4c khi€u nai tiém an

« XU ly phan nan

 Tuan thQ qui trinh gidi quy€t khi€u nai, khi€u kién

« Luu gi(r h6 so day d va bdo mat
Ki€n thuc thiét yéu
 Céc quy trinh, thU tuc hién tai cla don vi v€ viéc dua ra khi€u nai

« Céc céch ti€p can mém déo d€ x( 1y céc lo lang, van dé€ khé khin,
phan nan

 Céch ti€n hanh cuOc hop v&i nhan vién d€ thdo ludn vé khi€u nai cla
ho

« C4ch diéu tra khi€u nai mOt c4ch thau déo
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 Cich xay dung ndi dung thong tin ddm bdo ro rang, ngdn gon, khich
quan

+ Kién thlc vé cich luu gilt hO so day dU va chinh xdc trong sult qué
trinh khi€u nai va ddm bdo sU bao mat trong thOi gian can thiét

 Quy trinh x(r 1y khi€u nai cUa don vi

* Xiéc dinh ngudn tu van, hudng dan va ho trg tir ddng nghi€p, bd phan
nhan sU va cdac chuyén gia phép ly

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
. Céc qui dinh cUa don vi v€ qui trinh khi€u nai khi€u kién
. SO tay hudng dan cla don vi

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

« Phan mém tin hoc viin phong dung cho viéc thu thap, tap hop, danh gid
va luu tr(r thong tin, A0 liéu

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay cé th€ dugc danh gia moOt cich toan dién bang ho so
tap hop cic chltng c hodc bio cdo. Cac phuong phap danh gid bao gOm:

« HO s0 c4c chlng cU tai ndi 1am viéc
e Nhan xét cUa c4 nhan

e Nhan xét cla ngudi lam chUng

e Thdo luan chuyén mon

e Kiém tra van dédp dugc ghi chép 1ai hoac ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Lap k€& hoach nhéan su
MA SO: CC16
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THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia nhu cau nhan su tuong lai

1.1. Thu hdt nhifng nguOi phit hgp trong don vi va cdc bén lién quan chinh khac
tham gia vao vi€c 1ap k& hoach yéu cdu nhan su

1.2. Tim kiém va st dung cdc ngubn nhan luc d€ hO trg hoat dOng 1ap ké
hoach nhan 1uc

1.3. Panh gi4 cdc muc tiéu va k€ hoach chi€n lugc clla don vi dé c6 dugc
thong tin can thi€t cho muc dich 1ap k& hoach nhan luc va x4c dinh nhirng
van dé quan trong can xem xét thém

2. Xem xét va xac dinh céc ning Iuc can thiét

2.1. Xdc dinh cdc ki€n thlc, kY niing va ning Iuc can thi€t d€ 1ap k€ hoach va
muUc tiéu chi€n lugc clla don vi

2.2. Xem xét ning luc va kha ning cUa luc Iuong lao dOng hién tai d€ dap
Ung céc yéu cau v€ ki€n thUc, k¥ ning va ning luc da dugc xdc dinh

2.3. Xdc dinh nhu cau hoc tap hodc phit tri€én cla Iuc lugng lao dOng hién tai
d€ ddp Ung cic yéu cau

2.4. bam bao réng sU’ da dang héa luc 1ugng lao dOng cung cdp nhi€u nguoi
phi hgp d€ dat dugc muc tiéu

3. Xay dung ké hoach nhin su va k& hoach du phong

3.1. Xay dung k€& hoach nhan su ddp Ung dugc yéu cau dai han, trung han va
ngan han cla don vi, dOng thoi st dung hi€éu qud ngudn nhan luc bén trong
va bén ngoai don vi

3.2. PAm bdo cic hgp dbng lao dOng phit hgp vGi nhu cau clia don vi

3.3. Pam bdo c¢6 san cac ngudn luc can thi€t d€ tuyén dung, phit tri€n, duy
tri va s dung lao dOng

3.4. Xay dung k€ hoach dy phong d€ ddi phé vGi tinh huGng khdng 1UOng
tru'Gc va duy tri tinh lién tuc trong kinh doanh
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3.5. Xdc dinh cdc nguyén nhan khi€n cho nhan vién thdi viéc va tim cich gidi
quyét van dé nay

4. Trao dOi va danh gia ké hoach nhan su
4.1. Thong bdo k€ hoach nhan sy v&i nhitng ngudi c6 lién quan

4.2. Ra soét 1ai k€ hoach nhan sy dinh ky va trong truOng hQp thay d6i muc
tiéu va k€ hoach chién lugc clla don vi

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

 Danh gid muc tiéu va chién 1ugc doanh nghi€p

+ Lap k& hoach nhan sy hiéu qud

 Xdéc dinh nhu cdu lao d0ng

 Xdc dinh chinh xdc nhu cau dao tao
 Gidm sat va di€u chinh k& hoach nhan sy hiéu qua
Ki€n thuc thiét yéu
 Chién lugc doanh nghiép
« K& hoach nhan sy hi€u qua
 Cich thlc va phuong phép thuc hién va di€u chinh k€ hoach nhén su

* Yéu cau vé phédp 1y va lién quan dén van dé viéc lam, phic 10i, cic
quyén 10i, quyén binh dang va an toan sUc khOe cla ngudi lao dOng

Céc chi€n lugc va/hodc dich vu can c6 khi nhan vién thdi viéc, bao gdm
cd tu van thoi viéc

+ Xay dung k€ hoach du phong va cich thlc thuc hién hiéu qua
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
. Chién lugc doanh nghiép
. Chi€n lugc nhan su
. Céc vin ban phdp 1y vé€ nhan su
. HO sO nhan su
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

. Phan mém tin hoc/sO sich dung cho viéc cap nhat thong tin va luu tr(?
dir lidu

. TuU/kho luu tr(f hO sO nhan su

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nay c6 thé dugc danh gid mOt cich toan di€n thong qua tdp hop ho
sO chlng c hodc bdo cdo v€ cic khia canh cla cdng tic qudn ly. Cdc phuong
phép danh gid bao gbm:

« HO s0 chlng c tai noi Iam viéc bao gdm bién ban cic cudc hop, bdn
ghi chép cdc cudc thdo ludn véi céc cd nhan va dOng nghiép, chi tiét vé
sU hO trg@ va tu van danh cho cdc cd nhan, ghi chép thong tin phdn hoi. ..

« Quan sat
.« Nhan xét cla c4 nhan
« Nhan xét cla ngudi lam chUng

e Thdo luan chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy cdc su ¢O va tinh hudng khan cap

MA SO: CC17

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. XAy dung cic quy dinh, quy trinh va thong bao t&i nhan vién

1.1

1.2.

P3am bdo cic quy trinh dugc xiy dung d€ doi phé v4i cac su cO va tinh
hudng khén cap

Pdm bdo céic quy trinh dUQc thdng tin dé€n nhitng ngudi can dugc biét

2. Phan Ung v&i cic su ¢ hay tinh hudng khan cap

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

LuOng truGc cdc su ¢O hay tinh hudng khan cap d€ c6 bién phdp phong
ngUa

Chiu trach nhi€m khi c¢6 s cO hay tinh huGng khdn cap xay ra va phdn
Ung nhanh chéng bang mOt loat hanh ddng di dugc dé xuat
Tim ki€m va 1am rd thong tin v& sy cO hay tinh hudng khan cép

Tim ki€m su trQ gidp tU cdc dich vu khan cdp phit hgp hodc cic ngubn
hO trQ lién quan khac, ddng thdi cung cap day du va chinh xéc céc chi
ti€t vé su c¢O hay tinh huGng khdn cap cho céc bén lién quan

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

3.1.

3.2.

3.3.

Cung cap cho nhiing ngudi bi anh hudéng bGi su cd hay tinh hubng
khan cdp va nhiing ngudi khic lién quan khac nh{ing thong tin can thiét,
bao gOm cd thong tin vé cdc rUi ro tiém an

DPAm bao toan bO céc chling cr dugc gilt nguyén ven tai nhling nGi can
thiét

Duy tri an toan cho chinh bdn than trong khi x( 1y su c6 hay tinh hudng
khan cap
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4. Panh gia va bio cdo su ¢ hay tinh hudng khan cap

4.1.

4.2.

Thu thdp thong tin vé& su ¢O hay tinh huGng khan cép, gép phan xéc
dinh nguyén nhin va ngin chan su ¢O 1ap lai

Pdm bdo tuan thU quy trinh ghi chép va bdo cdo su cO hay tinh hudng
khan cdp va hoan thanh cic vin bdn dugc yéu cau theo quy trinh v
khung thQi gian quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

DU bdo rUi do, ddnh gi4 tinh hinh thuc t€ va hanh dOng nhanh chéng,
chl ddng trong quan 1y rUi ro

XU 1y hiéu qua tinh hudng khan cép theo qui trinh, qui dinh cUa doang
nghi€p

Thu thap va Iuu gilr thong tin chinh xdc, ding cdch vao ngin hang d{r
li€u cla doanh nghiép.

Chudn bi day a0 d{ 1iéu trong vi€c viét bdo cdo, bién ban vé su cO va
tinh huéng rui ro

Thuc hién céc bi€n phép (canh bdo, ngin nglra, gidm sit trong qué trinh
phuc vu khich) d€ ddm bdo an toan trong qud trinh di cdng tic v3i doan
khach

Ki€n thuc thiét yéu

Céc loai sy cO, tinh huGng khdn cap va cic bién phap ngin nglra

Quy trinh va huéng dan cu thé d€ xUr 1y cdc su' ¢6 va tinh huGng khén
cap, bao gbm cd quy trinh sO tidn va k& hoach du phong cla doanh
nghi€p

Qui trinh thuc hanh an toan d€ d6i phé vdi cic tinh huGng khdn cap
Yéu cau phdp 1y lién quan d€n viéc ghi chép va bdo cdo cic sy cO va tinh

huOng khén cap ciing nhu quy trinh hoan thanh céc viin ban can thiét
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PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
SO tay hudng dan cUa doanh nghi€p vé quan Iy su cO
B0 tai liéu lién quan dén doan khich
Céc bi€u mau b4o cdo, bién ban

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bj phuc vu cho viéc tri€n khai cdc hoat dOng cla doan
trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cdc quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n thc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Panh gid thong qua k€t qua qudn 1y va x( 1y su' cO

Danh gid chat lugng bdo cdo sau sy cO

Pénh gid thong qua trdc nghiém quén Iy va xr 1y su' cd

Phan hOi sau chuyén di cUa doan khach gdp su cO.
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TEN PON VI NANG LUC: Phan tich va cdi thién mOi quan hé véi cac
bén lién quan tai dia phuong

MA SO: CC18

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

1.1. X4c dinh moi tuong tic cla cdc dOi tic dia phuong va nhiing quy trinh
hién cé

1.2. Xay dung tiéu chi d€ phan tich ddi tc

1.3. P4nh gi4 chinh xdc cic loai dOi tac khac nhau va tic dOng cUa ho dén hiéu
qua cUa don vi

2. Panh gia moi lién hé duoc thi€t 1&p vai cac bén lién quan tai dia
phuong

2.1. Phan tich qua trinh thi€t 1&p quan hé v&i cdc doi tic dia phuong

2.2. Lap bdo cdo nhimg két qua cUa qua trinh phat tri€n quan hé véi doi tic
dia phuong

3. Hoan thién co ché@ phoi hop v6i cic bén lién quan
3.1. P4nh gid nhu cau phOi hgp va phan tich viéc thuc hién nhu cdu phdi hgp

3.2. D& xudt cong viéc cy th€ nham duy tri sy thOng nhat va chat lugng phoi
hgp v&i cic doi tac dia phuong
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3.3. D& xudt hoat ddng phit hgp nham phit tri€n su hgp tic

3.4. Cap nhat thong tin vé doi tic
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Dénh gid chinh x4c doi tic

Phan tich qu4 trinh thi€t 1ap quan hé

Lap béo cédo

Panh gid nhu cau ph6i hgp

Dé xudt cc viéc cu th€ nham duy tri va phat tri€n hgp tac
Ki€n thuc thiét yéu

Céc bén lién quan khic nhau tai dia phuGng

Céch thUc s dung ma trdn quyén Iuc - 10i ich trong phan tich quan hé
tuong tac cUa cic doi tic

Céc kY thuat bdo cdo va khd ning Ung dung cdc kY thuat bdo cdo

Tiéu chi danh gia thanh cong d6i vGi viéc hgp tic va giao ti€p hiéu qud
cUa don vi

Céch xay dUng tiéu chi ddnh gid mUc d0 thanh cong doi véi viéce hop tic
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tailiéu can thiét

S6 tay hudng dan cla don vi

D(t1iéu vé cic doi tic dia phuong

Bio c4o hoat ddng lién quan dén d0i tdc dia phuong
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Phan hOi cla cdc nhan vién
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong diing cho viéc thu thap, tap hop, danh gid
va luu tr(F thong tin, d{r li€u

Thié€t bi va mang 1udi thong tin lién lac
HUONG DAN PANH GIA
Céc phuong phép danh gia bao gbm:
Phong van

Pong vai

Ki€m tra vi€t va ki€m tra van dap
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TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi va phén tich béo cdo tai chinh

MA SO: CC19

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chudn bi cic béo céo tai chinh riéng biét

1.1.  Thu thap va xU 1y ching tU tai chinh k€ todn

1.2.  Lap bdng cin doi k€ todn

1.3.  Lap bdo cdo két qua kinh doanh (10 - 13i)

1.4.  Lap cé4c bdo cdo chuyén biét khic theo cic yéu cdu cla b0 phan k€ toan
2. Phan tich cac bao cao tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh

2.1.  Phan tich cac bao cdo tinh hinh tai chinh

2.2. Pdam bdo dip Ung cic yéu cau ni bo

2.3. Xdc nhan tinh hop 1€ cla cic bdo cdo tai chinh di dugc chudn bj
3. Phat hanh cac ho so ké toan cdp nhat

3.1. Cap nhat cic ho so ndi bO

3.2.  Phét hanh cdc bdo cdo tai chinh va bdo cédo tinh hinh tai chinh theo yéu
cau va qui dinh cUa doanh nghiép

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

Tap hop va phan tich tai li€u, chlng tU tai chinh, k€ todn

Lap bdo cdo tai chinh, k€ todn theo qui dinh cUa doanh nghi€p

Phan tich bo céo tai chinh, k€ todn theo trinh tu' d€ ddm bdo chat lugng
phan tich bdo cao
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Cap nhat thong tin kip thi va chinh xdc theo qui trinh, qui dinh cUa
doanh nghiép

SU dung kY ning néi, k¥ ning thuy€t trinh hiéu qud trong trinh bay cic
béo céo tai chinh, ké toan

Kién thitc thiét yéu

Céc di€u khodn tai chinh, k€ todn lién quan viéc 1ap bdo cdo tai chinh
theo phép luat hién hanh

Nhing thuat ng(t k€ toan va tai chinh lién quan d€n bio cdo tai chinh.

Céc qui trinh va qui dinh cUa don vi lién quan dén viéc chudn bi, trinh
bay va phat hanh cic bao cdo tai chinh

Cic loai bdo cdo can dugc soan thdo va dinh dang cla nhlng loai bdo
céo do.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liu can thiét
BO 1udt va cdc vin ban ludt hién hanh vé tai chinh, k€ todn

SO tay hudng dan cla don vi vé€ céc qui dinh lién quan dén tai chinh, k&
toan

B0 tai liéu, ching tU lién quan dén viéc xdy dung bdo cdo tai chinh, k&
toan

Céc bi€éu mau, dinh dang bdo cdo tai chinh, k€ todn
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Trang thi€t bi vin phong phuc vu cho viéc xiy dung bdo cdo tai chinh,
k€ toan

Phan mém tai chinh, k& toin
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HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Diénh gid cic bdo cdo tai chinh, k€ todn da dugc xay dung

Dénh gia cach thUc thuc hién cac bo céo tai chinh

Danh gia thong qua c4c ban phan tich bo cdo tai chinh.
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TEN PON VI NANG LUC: DU toan ngan sach

MA SO: CC20

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi thong tin vé& ngan sich

1.1. X4c dinh va gidi thich ngubn d{t li€u can thi€t cho viéc chudn bj ngan
sach

1.2. Xem xét va phan tich d(r liéu

1.3. Ti€p nhan thong tin v€ dau vio cla k& hoach ngan sich tU cdc bén lién
quan

1.4. Tao co hbi cho cic dOng nghié€p c6 lién quan déng gép vao qud trinh 1ap
k€ hoach ngin sich

2. Du thdo ngén sach
2.1. DU thdo ngén sdch, dua trén két qua phan tich tat cd cdc thong tin ¢6 san

2.2. DU tinh céc khodn thu va chi bang cdch st dung thong tin lién quan hgp 1€
va ddng tin cay

2.3. Ra sodt 1ai cdc khodn thu va chi cUa céc ky trudc d€ ho trg viéc du todn
ngan sach

3. Trinh bay cic dé xuat v@ ngan sich

3.1. Trinh bay céc dé xudt mOt cdch ro rang, ngan gon va theo hinh thlc thich
hgp

3.2. Tap hop céc y ki€n déng gép du thdo ngan sich tUr cic dOng nghi€p cé
lién quan

3.3. biéu chinh ngan sich va hoan thién bdn ngin sich culi cling trong khung
thOi gian dugc xac dinh

3.4. Thong bio cho cdc ddng nghi€p vé quyét dinh ngan sich cudi cling
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Tap hQp thong tin va phan tich dir li€u

Du thdo ngin sdch

Tap hgp y ki€n déng gép v€ du thdo ngan sich

Hoan thi€én du thdo ngan sich

DPé xudt phé duyét ngan sich
Ki€n thuc thiét yéu

Céch thUc xdc dinh va gidi thich ngubn d{f li€u can thi€t cho viéc chudn
bi ngan sach

Céch tinh todn chi phi cO dinh va chi phi bi€n d0i cla cac hoat dOng
Ky thuat phan tich chi phi, 1gi ich
Céc gidi phdp thay thé nhu phuong 4n dU phong

Thu thap thong tin phdn hoi d€ thuy€t trinh v& ngin sich va cach s
dung thong tin phdn hoi ndy nham cdi thi€én cic dé xuat trong tUOng lai

Céch trinh bay cdc dé xudt ngan sich

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
Qui dinh v€ tai chinh va ngan sich cUa don vi
K€ hoach hoat dOng cUa don vi
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HO so luu tr(r
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hQc vin phong diing cho vi€c thu thap, tap hgp, dinh gia
va luu tr(r thong tin, d li€u

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning IUc nay cé th€ dugc danh gid mOt cach toan dién bang tap hgp
céc chlng c hodc bdo cdo du thdo ngan sich cho mOt bd phan hay du 4n.
Nh{mg phuong phéap thich hgp bao gOm:

« HO s0 chlng c( tai noi 1am viéc
* Quan sat

e Nhan xét cla cd nhan

e Nhan xét cla ngudi lam chlng

e Thdo luan chuyén mon

 Kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy ngan sich
MA SO: CcC21

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam sat va ki€m soat hoat ddng ngan sach

1.1. S& dung ngén sich da dugc duyét d€ chU dOng gidm sit va ki€m sodt viéc
thuc hién trong linh vUc chju trach nhiém, trong hoat dOng hay du 4n cu thé

1.2. Phéi hgp v6i dOng nghiép va cdc bén lién quan chinh trong quan 1y ngan
sach

1.3 X4c dinh nguyén nhan phat sinh chénh 1€ch d4ng k€ gi(ta nhing khodn chi
du ki€n va nhiing khodn chi thuc t€ va c6 hanh ddng khac phuc kip thoi

2. Ra soat va di€u chinh ngan sach khi can thiét

2.1. D€ xudt viéc ra sodt 1ai ngan sich n€u can thi€t d€ ddp Ung cic khodn
chénh 1éch dang k€ va/hodc nhiing phat sinh khong 1uOng truGe

2.2. Cung cap thong tin thuOng xuyén v€ thuc hién so v&i k€ hoach ngan sich
cho nhitng ngUQi c6 trach nhi€m ra quy€t dinh

2.3. Tu van kip th0i cho ngui lién quan néu di xic dinh dugc bang chimg vé
céc hanh dOng c6 nguy cO gian 1an

2.4. Thu thdp thong tin vé thuc hién ngan sich nham h6 trg viéc chudn bj
ngan sach trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
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KV ning quan trong
So sanh du todn va thuc hi€n ngan sdch
Xéc dinh nguyén nhan phat sinh chénh 1éch 16n
Thutc hi€n qui trinh x( 1y gian 1an

Diéu chinh ngan sich hgp 1y
Ki€n thuc thiét yéu
Hé thOng ngan sich

Céach phOi hgp v&i dOng nghiép va cdc bén lién quan trong qudn 1y ngan
sach

Ciach st dung ngin sich d€ chU ddng gidm sat va ki€m sodt viéc thuc
hién d6i v4i mOt linh vuc hodc hoat ddng cu thé

Céch xdc dinh nhitng nguyén nhan chinh dan dén sy chénh 1€ch gilra dy
todn va thuc hién ngan sich

Céc loai hoat dOng gian 1an va cdch nhan dang ching, nhitng viéc can
1am va nh(ng ngudi can lién hé néu nghi ngd c6 gian 1an

Cac phuong phap khac phuc c6 thé tri€n khai d€ gidi quyét su' chénh
1éch da dugc xdc dinh

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
Ban ngan siach dugc phé duyét
HO s0 lién quan dén thuc hién ngan sich
Qui dinh cUa doanh nghiép v€ tai chinh, ngan sich

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
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Phan mém tin hoc vin phong diing cho viéc gidm st va quan ly ngin
sach

Mady tinh
HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning 1uc nay cé th€ dugc danh gia moOt cich toan dién bang ho so
chlng ¢ hodc bdo cdo. Cac phudng phap danh gid bao gOm:

HO sO ching c(f tai noi 1am viéc bao gOm bién ban cidc budi hop, ghi
chép y kién thdo luan v&i tUng c4 nhan va dOng nghi€p, chi tiét vé su
tU van va hO trg danh cho tUng nhan vién, ban tGng hop cdc thong tin
phdn hoi

Quan sat

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cUa ngu0i 1am chlng

Thdo luan chuyén mon

124



TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy co sé vat chat
MA SO: CC22

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach st dung co s3 vat chat

1.1. Thu hit sy’ tham gia cUa nhing ngu®i s& dung cO s& vat chat vao viéc
1ap k& hoach céch thUc st dung cic ching mOt cdch hi€u qua nhat va theo doi
vi€c st dung ching trong thuc té

1.2. Lap k€ hoach st dung c0 sG vat chat mOt cach hi€u qud, hi€u sudt cao
va gidm thi€u tdc dOng tiéu cuc dOi véi moi trudng

2. PAm bao an toan va xu Iy co s3 vat chat

2.1. P&m bdo an ninh cho cic cO s vat chat va ddm bdo an toan trong s
dung

2.2. XU 1y cO s@ vat chat khdng con st dung theo cich thlc gidm thiu tic
dOng tiéu cuc doi v6i moi truOng

3. Chia s@ va giam sat cO s3 vat chat
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3.1 Thuong lugng véi dong nghiép vé viéc s dung cO sG vat chat chung,
chi y t&i nhu cdu cla cdc bén c6 lién quan va muc tiéu chung cla don vi

3.2. Theo d&i mOt cach c6 hé thOng chat luong va cich thic st dung co sé
vat chat

3.3. XU 1y kip thoi khi ¢6 bat ky su khac biét dang k€ nao gilta st dung cO sO
vat chat trong thuc t€ va theo k€ hoach

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Lap k€ hoach hiéu qua
Gidm st ddm bdo an ninh, an toan, gidm thi€u tic dOng d€n mdi trudng
X0t 1y su khdc biét kip thoi
Ki€n thuc thiét yéu
Céch xay dung k& hoach hoat dOng va di€u chinh k& hoach
Céch thuong lugng vGi dOng nghiép trong viéc s dung co s& vat chat
chung d€ t0i Uu héa viéc sU dung cic ngudn nay cho tat cd céc bén lién
quan
Bdo vé mdi trulng, cic hanh dOng c6 th€ thuc hién d€ gidm thi€u tic
dOng tiéu cuc d€n moi truOng, tic dOng ti€m tang do viéc st dung, loai bd
cO s& vat chat
Nh(ing rUi ro lién quan t&i nhitng ngudn vat chat dugc st dung va nhing
hanh d0Ong c6 th€ thuc hién d€ cic ngubn vat chat dugc ddm bdo an ninh

va s dung an toan

Khac phuc va x(r 1y dugc ti€n hanh trong truOng hgp thuc t€ s dung cic
nguOn cO s& vat chat c6 su khic biét rd rét so vdi k€ hoach

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tailiéu can thiét
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C4c tiéu chudn, quy trinh, chinh sich, hudng dan, cong cu va cac dit liéu
tai chinh

Ban k€& hoach st dung c0 s& vat chat

Céc tai liéu lién quan dén thuc hién, thay d0i k€ hoach

Tai liéu lién quan d€n ki€m ké va ddnh gid co s& vat chat
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hQc vin phong ding cho vi€c quan 1y cd s& vat chat, luu
tr(t thong tin, d{r li€u

Kho

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning luc nay cé th€ dugc danh gia toan dién thong qua hO so
chUng cU hay ban bdo céo céc khia canh cla cong tic quan ly. Céc phuong
phdp d4nh gid bao gbm:

« HO so chlng ¢ tai noi 1am vi€c bao gbm bién ban cdc cubc hop, ghi
chép y ki€n thdo ludn vdi cic cd nhan va dOng nghiép, chi tiét cic hanh
dOng da dugc thuc hién va ghi chép y ki€n phan hoi

e Quan sat

e Nhan xét cUa c4 nhan

e Nhan xét cUa ngu0i 1am chlng

e Thdo luan chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy cic hoat ddng hang ngay
MA sO: CcC23

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Ki€m tra cic khu vue chinh va trang thiét bi

1.1. B&m bdo céc khu vuc chinh sach s va san sang phuc vu

1.2. B&m bdo tat cd cdc trang thi€t bj va tai liéu da & vi tri san sang s& dung
2. Thuc hién cac quy trinh ki€m ké hang ngay

2.1. Ki€m ké tat cd cac hang héa trong kho vi ngudn cung cap

2.2. Ddm bdo cic yéu cau ki€ém ké da dugc thuc hién
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2.3. Lap cdc yéu cau mua hang

3. Ra soat lai lich 1am viéc

3.1. Pam bdo lich 1am viéc cUa nhan vién da dugc cap nhat
3.2. Ki€m tra lich 1am viéc cho moi hoat dOng

3.3. Nhap dir liéu va sao 1Uu

4. Giam sat viéc thuc hién céc tiéu chudn

4.1. Xem lai c4c bdo cdo hang ngay

4.2. Dién gidi céc sO liéu

4.3. DU doan cic van dé

5. Giam sat ning sudt thue hi€n cac tiéu chudn
5.1. Xem 1ai c4c phdn hoi cla khach hang

5.2. Ra sodt 1ai cac bdo cdo tai chinh

6. Duy tri an ninh ddi v6i co s& va nhan su

6.1. PAm bdo duy tri cdc hO sO an ninh

6.2. PAm bdo cap nhat hO sO nhan su

6.3. Ra sodt 1ai cdc bdo cdo v€ an ninh va an toan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

. Kiém tra c4c hoat dOng chinh hang ngay
. Gidm sét viéc thuc hién céc tiéu chudn

« Duy tri an ninh va an toan
Ki€n thirc thiét yéu
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Phuong phép ti€n hanh ki€m tra hang ngay cic khu vyc chinh va trang
thiét bj

Quy trinh ki€m ké hang ngay
Céch st dung y ki€n cUa khach hang d€ cai ti€n chat lugng cong viéc
Céch sap x€p d€ ddm bdo an ninh cho cO sG va nhan sy

Cach s dung dit liéu vé ning sudt va két qua thuc hién d€ 14p ké
hoach va cdi tién chat lugng cong viéc

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

SG tay hudng dan cla don vi

Céc qui dinh, qui trinh v€ an ninh, an toan, s& dung trang thi€t bi, dung
cU, cO s@ vat chat, quan hé khach hang

Lich 1am viéc

Cac bao cao

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc thi€t bj can thi€t d€ ki€m tra v bdo duGng trang thiét bi
Hé thOng thong tin lién lac

Thiét bi vin phong

HUONG DAN PANH GIA

Phuong phép danh gid bao gbm:

Quan sit truc ti€p
Ki€m tra vi€t hodc ki€m tra van dap d€ danh gid ki€n th(c chuyén mon

Bang chlng su viéc xdy ra tu nhién tai noi 1am viéc
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. Xem xét cic hO sO chlng cUr

. Xem xét cic bdo cdo khach quan vé két qua thuc hién cong viéc thuc té
tai noi lam viéc

TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy chat luong dich vu va su hai long
cUa khach hang

MA SO: CC24

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Truy@n dat céc tiéu chudn chat luong dich vu khach hang
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1.1. Thu hit cdc thanh vién trong don vi cling nhU céc bén lién quan quan trong
vao viéc qudn 1y dich vu kh4ch hang

1.2. Thié€t 1ap nhimg tiéu chudn rd rang va phit hgp v€ dich vu khéach hang, c6
tinh dén sy mong dgi cla khich hang, cdc nguOn luc cla don vi va tat cd
nh{ing quy dinh, hodc yéu cdu phdp 1y c6 lién quan

2. Pam bdo nhan luc va cac ngudn luc cung cap chat luong dich vu
khach hang

2.1. TG chlc nhan luc va cdc ngubn luc dap Ung tiéu chudn dich vu khich
hang, c6 tinh dén cdc cap dO nhu cau khéc nhau va céc yéu t0 bat ngd

2.2. Bdm bdo nhan luc cung cap dich vu khéich hang c¢é dU niing l1uc thuc hién
nhi€m vu cla ho, cung cdp cho ho nhiing khéa dao tao can thié€t, c6 su ho trg
va gidm sat ho

2.3. P&m bdo moi nhan vién hi€u dugc cic tiéu chuan dich vu khach hang ma
ho can thuc hién va mUc d0 tu chl cla ho trong viéc ddp Ung yéu cau ciing
nhu xU' 1y van dé cUa khach hang

3. XU Iy yéu cau va van dé cla khach hang

3.1. Chiju trach nhiém x( 1y cdc yéu cau va van dé cla khach hang thubc tham
quyén trach nhi€m cd nhan, tim ki€m 10i khuyén tU cdc chuyén gia va/hodc
ngUdi quan 1y cap trén khi can thiét

3.2. PAm bao khéach hang dugc théng bao vé cic ndi dung sé thutc hién dé x{r
1y c4c yéu cau hodc van dé cla khich

4. Nang cao chat lugng dich vu khach hang

4.1. Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y ki€n phdn hoi vé tiéu chudn
dich vu khach hang

4.2. Giam sit thuOng xuyén viéc ddp Ung tiéu chudn dich vu khich hang,
nh(ng yéu cau va van dé cla khach hang, nhitng y ki€n phan hOi cla nhan
vién va khach hang

4.3. Phan tich d{ liéu vé dich vu khéach hang d€ x4c dinh nguyén nhén cla cic
van dé va co hoi cdi thién dich vy khach hang
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4.4. Thuc hién hodc dé nghi thay d6i quy trinh, hé thOng hodc céc tiéu chudn
d€ nang cao chat Iugng dich vu khach hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Thiét 1&p céc tiéu chudn phit hgp

TG chic nhan luc va ngudn luc day du
Giam sét tOt viéc thuc hién tiéu chudn
XU 1y yéu cau cUa khéch

Pé xuat dé nang cao chat lugng dich vu

Ki€n thuc thiét yéu

Céch th(c, phuong phap thi€t 1ap nhing tiéu chudn ré rang va phit hop
vé dich vu khich hang, c6 tinh dén su mong dgi cUa khich hang va céc
nguOn Iuc cla don vi

Céch t0 chlc nhan su va cac nguOn luc khic d€ dap Ung céc tiéu chudn
dich vu khach hang, tam quan trong cUa vi€c tinh dén cdc cap dd nhu
cau khac nhau va cic tinh hubng bat ngd

PAam bdo céc nhan vién phuc vu khich hang c6 dU niing Iuc thuc hién
nhi€m vu cUa ho, cung cdp cho ho nhiing h6 trg can thiét va gidi thich
c4ch thuc hién

Cich thUc gidi quy€t cic yéu cau va van dé cla khach hang, x4c dinh va
qudn 1y nhing nguy co trudc khi chiing thuc sU trd thanh van dé.

Phuong phép theo d&i, gidm st cdc tiéu chudn phuc vy khich hang,
nh{ing yéu cau va van dé cla khich hang, nhitng y ki€n phdn hobi cla
khach hang va nhan vién.

SU dung cic loai d{t liéu dich vu khach hang c6 san va cach thic phan
tich cac di liéu d6 d€ x4c dinh nguyén nhan cUa cdc van d€ va tim cich
cadi thién dich vu khdch hang
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PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Tiéu chudn cla doanh nghiép va huéng dan st dung
D{r li€u khach hang
B4o cdo phan hoi cUa khich

Tai li€u chdm séc khdch hang

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Hé thOng thong tin lién lac

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning Iuc niy c6 thé dugc danh gid mOt cach toan dién bang tap hgp
cdc chlng c( hodc bdo cdo vé viéc qudn 1y chat Iugng dich vu khich hang.
Céc chlng c(r bao gbm:

D(r1iéu vé dich vu khach hang

Nhan xét cUa c4 nhan (phdn 4nh qué trinh va 1y do &n sau cdc hoat dOng
lién quan dén chat lugng dich vu)

Nhan xét cla ngudi 1am chlng (nhan xét vé€ thuc hanh chat Iugng dich
vU khéch hang)

Ghi chép, bdo cdo, khuyén nghi d6i vGi ngudi qudn ly vé cic van dé
lién quan d€n dich vu khach hang hodc cdc tinh hudng nghiém trong

Ghi chép, thu dién tU, bién ban thong bio ndi bd hodc céc vin ban khéc
v€ cdi thién dich vy khach hang

Nhan xét cUa cd nhan (phdn 4nh vai tro c4 nhan cla ban trong gidi
quyét cac thach thUc lién quan dén dich vu khdch hang)

TEN PON VI NANG LUC: Pi€u phoi cac hoat déng ti€p thi
MA SO: CC25
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THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia tinh hinh thi truong

1.1. B4nh gi4 thi truOng hién tai va tiém ning, phan doan thi truOng va khach
hang d6i voi cdc sdn phdm va dich vu

1.2. Panh gia sdn phdm va dich vu cUa d6i thU canh tranh d€ x4c dinh nhing
nét dOc ddo va 10i ich tiém ning cUa cdc sdn phdm va dich vu cla don vi

1.3. Pé4nh gi4 chi€n lugc gid, chi€n lugc xiic ti€n qudng b4 va chién lugc
phan phOi cdc sdn pham, dich vu cla d6i thU canh tranh

2. Thuc hién chién lugc ti€p thi

2.1. Thu hit mOi thanh vién trong dGn vi va cdc bén lién quan quan trong khac
vao viéc ti€p thj sdn pham va dich vu

2.2. Thuc hién chién 1ugc gid cotinh dén:

2.3. Nét dOc ddo va 10i ich tiém ning cUa cdc sdn phdm va dich vu
2.4. Kha ning va su san sang chi trd cla khich hang

2.5. Chién lugc gia cUa dGi thU canh tranh

2.6. Thuc hién chién lugc phan phdi dang tin cdy vGi chi phi hi€u qua dé
sdn pham va dich vu cla ban ludn san sang phuc vu khach hang

2.7. Thuc hién chién lugc chi phi hiéu qua d€ qudng b4 sdn pham va dich
vU t&i khach hang, nhan manh nhitng nét dbc ddo va 10i ich ti€m ning cla
san pham va dich vu.

3. GiGi thiéu dac tinh sdn phdm cho ngudi khac va giam sat nhu cau

3.1. Pam bdo céic bén tham gia ban sdn phdm va dich vu dugc gidi thiéu
day dd céac nét dbc ddo va 10i ich tiém ning cla sdn pham va dich vu dé,
c6 cam k€t dat muc tiéu vé doanh thu

3.2. Gidm sit c6 hé thOng nhu cdu vé cdc sdn pham va dich vu
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3.3. Piéu chinh chién lugc gid, chi€n lugc phian phdi va chi€n lugc xic
ti€n quang ba d€ ddp Ung su thay d6i vé nhu cdu ciing nhu phdn hoi cla
khéach hang va nhitng nguGi tham gia ban hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
* Dinh gid thi truGng, sdn phdm, chi€n 1UQc
. Xay dung va thuc hién chi€n lugc hi€u qua
Dié€u chinh chién lugc phi1 hgp
Tap hgp ngudn nhan Iuc hi€u qud

Giam st hé thOng tOt
Ki€n thuc thiét yéu

« Céch thUc thu hdt moi thanh vién trong don vi va cdc bén lién quan
quan trong tham gia vao viéc ti€p thi sdn pham va dich vu

. Céch thUc ddnh gid sdn phdm va dich vu cla d0i thU canh tranh dé
xdc dinh nhitng nét ddc ddo vé sdn phdm va dich vu cla don vi ciing
nhu nhitng 10i ich ddc biét cla sdn phdm va dich vu d6 doi vdi
khéach hang

. Céch thUc xay dung chi€n 1UQc gid cd canh tranh

. Céch thc xay dung chi€n lugc phan phli sao cho san phdm va dich
vU cUa don vi san sang phuc vy khach hang vGi chi phi hiéu qua

. Céch thlc xic ti€n quang bd sdn pham va dich vu cho khich hang
vGi mUc chi phi ti€t ki€ém

« Céch thUc dao tao va tao dOng 1uc cho ddi ngii ban hang

. Cach thUrc theo ddi nhu cau vé sdn pham, dich vu dé diéu chinh san
phim, dich vu do’cho phu'hgp vdi su da dang cla nhu cu
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. Céch thUc st dung thong tin phdn hOi tUr khich hang va ddi ngii ban
hang d€ tdi uu hoa chi€n 1ugc vé'sdn pham, dich vu; chién lugc gi4,
chi€n Iugc phan phOi, chi€n 1ugc xtc ti€n va ban hang

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
. Chién IuQc cong ty, sdn pham, ti€p thi
e D(li€u khich hang
An ph&m vé san pham du lich
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
. Hé thOng thong tin lién lac
« Hé thOng qudng céo

Hé thOng x(r 1y d{t 1iéu thong tin khach hang
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning 1yc nay dugc dinh gid toan dién bang hd so chlng c( hodc
bdo cdo v€ cdc khia canh cla cong tic ti€p thi. Cdc phuong phéip danh gid
bao gOm:

. HO sO chUng c tai noi 1am viéc bao gdm bién ban cac culc hop, céc
mau k€& hoach tiép thi, tai li€u quang cdo va cac thong tin khac

e Nhan xét cUa c4 nhan
- Nhan xét cua ngUoi lam chuhg

- Thao luan chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Téi uu héa hiéu qua st dung cong nghé

MA SO: CC26

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. X4c dinh co hdi st dung cong nghé hiéu qua

1.1. Thu hit cdc dOng nghi€p lién quan tham gia x4c dinh va xdy dung cdc cich
thUc st dung hiu qua cong nghé tai don vi

1.2. Tim ki€m va sU dung kinh nghiém chuyén mén cUa céc chuyén gia dé ho
tr@ viéc x4y dung, thuc hién va xem xét 1ai chién Iugc vé sU dung cong nghé
va giam sat vi€c thuc hi€én cac hoat dOng lién quan tdi st dung cong nghé

1.3. X4c dinh cdc céch ti€p can hién tai dGi vGi viéc s dung cong nghé tai
don vi hodc trong pham vi trach nhiém dugc phan cong ciing nhu cic k€
hoach loai bd hodc gidi thi€u cong nghé hay s dung cong nghé hién c6 cho
cac mUc dich khac nhau

1.4. Xac dinh nhig co hdi d€ gidi thi€u cong nghé mdi, di€u chinh cong
ngh€ hién tai hodc s dung cdng nghé hién tai cho cdc muc dich khic nhau

2. Pua cong ngh@ mai vao hoat dOng cla don vi

2.1. PhO bién chi€n lugc st dung cong nghé cho dOng nghi€p va cic bén lién
quan

2.2. Ki€m tra xem cdng nghé mdi c6 tuong thich v&i cong nghé hién tai
khong
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2.3. Gidgm st mOt cdch than trong viéc dua cong nghé mdi vao s dung hodc
di€u chinh cong nghé hién tai, hanh dOng kip thdi va c6 hi€u qua dé x( Iy cic
van dé phit sinh

3. Pam bao ho tro st dung cong nghé mai

3.1. P&m bdo cung cdp mOi ngudn luc va su ho trg can thi€t d€ gitip dbng
nghi€p c6 kha ning s dung hiéu qud cong nghé san cé

3.2. Ddm bdo c6 k& hoach du phong trong truGng hgp Ung dung cong nghé
khong thanh cong

3.3. Duy tri c4c hé thOng gidm sat qua trinh tri€n khai thuc hién chién lugc va
bdo cdo vé€ k€t qud thuc hi€én hoat dOng cong nghé tai don vi hodc linh vuc
chiu trdch nhiém

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

* Xd4c dinh co hdi vé€ Ung dung cong nghé

S dung hiéu qua cong nghé san c6

e Lua chon cong nghé

 Ap dung cong nghé méi

* Xd4c dinh ngubn 1uc phit hgp
Ki€n thirc thiét yéu

e C4c loai cong nghé khéc nhau phit hgp véi don vi du lich

« Nhimg yéu t0 cO bdn can xem xét khi danh gid viéc s& dung vi/hodc
gidi thi€u cong nghé mdi, bao gbm day dU céc chi phi va 1gi ich

 NOi dung can thi€t clla mOt chi€n lugc st dung cong nghé hi€u qud

« K& hoach du phong trong qud trinh st dung cong nghé va/hodc gibi

thi€u cong nghé mai, c4ch thlc thuc hién hiéu qua
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Phuong phap va kY thudt khac nhau d€ phG bi€n cich ti€p cdn cong
ngh€ va chi€n Iugc st dung cong nghé cla don vi

Ciach thlc ki€m tra sy tuong thich gilta cong nghé md&i va cong nghé
hién cé

Cich thi€t 1ap cic hé thOng d€ ra sodt vi€c tri€n khai chi€n lugc sUr
dung cdng nghé va xdc dinh cdc ndi dung linh vuc can cdi thién

Xéac dinh cic loai nguodn luc va hO trg can thiét d€ gitp cic dOng
nghi€p c6 khd ning s dung tOt nhat cong ngh€ c6 san

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

Chién lugc st dung cong nghé
Tai li€u v€ cong nghé hién tai
Tai liéu vé cong nghé mdi

HO s0 va bdo cdo vé két qua s dung cong nghé

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc thié€t bi do ludng hiéu qua Ung dung cong nghé

HUONG DAN PANH GIA

DPon vi ning 1uc nay cé th€ dugc danh gid mOt céch toan dién bang tap

hgp cic chlng c hodc bdo cdo v€ viéc tOi Uu héa s& dung cong nghé. Cic
phuong phdp danh gid bao gdm:

HO sd ching c(f tai noi 1am viéc, ¢ thé€ 1a cdc bién ban hodc ghi chép
vé céc cuOc hop, cdc bdo cdo hodc dé xuat cla nhiing ngudi khac

Nhan xét cUa c4 nhan

Nhan xét cla ngudi lam chlng
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e Thdo luan chuyén mon

+ Ki€m tra van dip dugc ghi chép lai hodc ki€m tra viét cic nOi dung
ki€n thlc thiét yéu.

TEN PON VI NANG LUC: Thi€t 1&p cac chinh sach hoat déng
MA SO: CC27

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xay dung cic chinh sich hoat dOng

1.1. X4y dung céc chinh sach va chi€n lugc hoat ddng trén cO s3 theo ddi nhu
cau tai ndi 1am viéc va xdc dinh co hdi dé€ cai tién va d6i mdi

1.2. X4c dinh pham vi va cdc muc tiéu cUa sang ki€n can thiét trén co sG céc
muUc tiéu cUa doanh nghié€p ciing nhu phdn hbi clla nhén vién va khich hang

1.3. Phan tich nhitng y€u t0 bén trong va bén ngoai c6 thé€ tic ddng dén chinh
sach

1.4. Tham khdo ¥ ki€n cla c4c bén lién quan trong qud trinh xay dung chinh
sach

1.5. Xay dung cdc chi€n Iugc ngudn luc phit hgp va kha thi v€ tai chinh

1.6. Phét trién céc hé thOng va cO ché hanh chinh dU khd ning hd trg sing
ki€n da c6 trong k€ hoach
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1.7. X4c dinh va truyén dat ro rang tat cd cdc Uu tién, trdch nhi€ém va khung
thOi gian

1.8. Phat trién cdc hé thOng danh gia vGi sy tU van cla cac dOng nghiép lién
quan

2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat dOng

2.1. Thuc hién va d4nh gia nhirng hoat ddng da x4c dinh phit hgp v&i th( tU Uu
ti€én

2.2. Theo dbi céc chi sO thuc hién
2.3. Cung cdp bdo céo ti€n dd va nhiing bdo cdo khic theo yéu cau

2.4. Panh gi4 sy can thi€t phdi c6 nhitng yéu cdu ngubn luc b sung va ti€n
hanh nh{ing hoat ddng thich hgp

3. Thuc hién danh gia thuong xuyén

3.1. Xem xét chinh sich hoat dOng d€ danh gid hi€u qud 4p dung chinh sich
tai noi lam viéc

3.2. Giam sét viéc thuc hién
3.3. Xdc dinh van dé kho khin va cé su di€u chinh phit hgp
3.4. SO dung két qua danh gid cho vi€c xay dung k& hoach ti€p theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Lap k& hoach

XAy dung chinh sich, chi€n Iugc hoat ddng

Phit tri€n hé thGng phit hgp

Giam sét thuc hién chinh sach

Dénh gia hoat ddng mOt cach thudng xuyén
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Lap bdo cdo
Ki€n thuc thiét yéu

Nguyén tac cd ban trong 1&p k€ hoach bao gbm cd cO cdu céc chinh
sach hoat dOng, gidi phdp thuc hién

Ciach thUrc, phuong phdp xiy dung cédc chinh sich va chi€n 1uQc hoat
dOng dua trén viéc theo ddi cdc nhu cau tai noi lam viéc

Xdc dinh cdc y€u tO bén trong va bén ngoii cé th€ tic dOng d€n chinh
sach

Xdc dinh cdc yéu t0 dnh hudng dén viéc xiy dung chi€n Iugc ngudn
1uc phit hgp va kha thi vé tai chinh

Céch thUc, phuong phap xay dung hé thOng va cO ché hanh chinh dU
kha niing hO trQ sdng ki€n da dugc 1én k€ hoach

Cau tric va cich thUc 1ap bdo cdo ti€n dd va nhiing bdo cdo khic dugc
st dung d€ giam sat viéc thuc hién chinh sich

Cach danh gid chinh sach hoat ddng nham xdc dinh hiéu qud 4p dung
chinh s4ch tai noi lam viéc

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
Tai li€u v€ chinh sich va chi€n Iugc hoat dOng hién tai
Tai li€u, sO liéu thOng ké cap nhat vé& nganh du lich, 1{r hanh
B4o c4o hoat dOng cUa don vi
B4o cdo phdn hoi cla nhan vién va khidch hang
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thi€t bi viin phong
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Phan mém tin hoc viin phong
HUOGNG DAN PANH GIA

Don vi ning luc ndy dugc danh gid mOt cch toan dién bang tap hgp cic
chlng c hodc bio cdo vé viéc 1ap k€ hoach va tri€n khai thuc hién céc chinh
sach. C4c phudng phdp ddnh gid bao gOm:

« Xem xét hO soO chlng cU tai noi 1am viéc nhu cdc bién ban hodc ghi
chép vé cac cubc hop, cic bdo cdo hodc dé xuat

e Nhan xét cla c4 nhan
e Nhan xét cla ngudi lam chUng
e Thdo luan chuyén mon

« Kiém tra van ddp dugc ghi chép lai va ki€m tra vi€t phan kién thlc
thi€t yéu cla don vi ning 1uc nay

TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy cic su ki€én dac biét

MA SO: cC28

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xay dung ch( dé va dé xuat su kién

1.1.  Xéc dinh cdc muc tiéu va pham vi su' kién

1.2. Xay dung y tuéng, chU dé, hinh thlc su kién va nghi thlc dén ti€p

1.3.  Xay dung vin ban dé xudt su kién va tai li€u chi ti€t vé ddu thau khi

can thiét
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2. Xac dinh dia di€m t6 chirc su kién

2.1

2.2.

2.3.

Nhan dién va phan tich dia di€m/vi trf ti€ém ning t6 chlc su kién
Lura chon dia diém/vi tri tO chlc su kién

X4c nhan két qua dan x€p vé dja diém/vi tri da chon

3. Lap ké hoach va ti€n hanh quan Iy su kién

3.1.
3.2
3.3.

3.4.

3.5.

Lién lac v&i cac bén lién quan dén sy kién
Chudn bi k€ hoach quan 1y sukién
Qudn 1y vi€c trang tri su' ki€n phit hgp v&i k€ hoach quan 1y su ki€n

Giam sit qua trinh t& chlc sy ki€n phit hgp vGi k€ hoach quan 1y su
kién

Quan 1y qu4 trinh két thiic sy ki€én phit hgp véi k€ hoach quan 1y su
kién

4. Ti€n hanh d4nh gii sau su kién

4.1.

4.2.

4.3.

Gap g0 khach hang va cdc nha tai trg vé két qud va nhiing van dé ndi
bat trong t6 chlic sU kién

Hop v&i nhan vién d€ rit kinh nghi€m va xdc dinh m{c d0 dat dugc
muc tiéu dé ra cUa su kién

Tinh todn k€t qud tai chinh cla su kién.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Van dung kY thudt “ban do6 tu duy” trong xay dung y tudng
Phan tich, ddnh gid va 1ua chon dia di€m t6 chlc sy kién

Xay dung k€& hoach td chlc su kién dua trén yéu cdu, yéu cau cla
khéch hang va kha ning ddp Ung cUa doanh nghiép
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TG chlc va qudn ly su kién theo k€ hoach va kich ban di xay dung
SU dung kY niing néi va thuy€t phuc hi€u qud trong giao ti€p, dam phan

Du ki€n tinh huGng d€ c6 bién phép ngiin nglra, dinh gid hoan canh xay
ra tinh huOng va c6 hanh d&ng nhanh chéng x( 1y tinh huGng

Tap hop, 1ua chon d{F liéu phit hgp trong viét bdo cdo va ddm bdo bdo
cdo dugc viét theo diing cau tric va dinh dang chuén

Ap dung nhiéu bién phép va hinh th(c gidm sit cong viéc va quan ly
nhoém

Ki€n thuc thiét yéu
Qui trinh, di€u kién ding ky va t0 chlc su kién ddc biét
Thong tin vé c4c dbi tic quan trong lién quan d€n sy ki€n ddc biét
Céc nhan t0 dnh huéng dé€n su kién va qud trinh t0 chic su kién
Thong tin v€ dia di€m/vi trf t6 chlc su kién

Chi dan vé céc trang thi€t bj van hanh ddc trung trong khuodn khé dia
di€ém va vij tri t6 chlc su kién

Cidc nguyén tac quan 1y su kién, bao gbm viéc qudn 1y thdi gian, quan
ly mUc dO cing thang, quan 1y rli ro...

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
SG tay huGng dan cla don vi vé t6 chiic su kién

B0 tai liéu lién quan dén doan khich nhu ddc di€m, thanh phan va céc
yéu cau, nhu cau cUa doan khach

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
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Loa va cic trang thi€t bi phuc vu cho viéc trién khai c4c hoat dOng cla
su' kién

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n th(c nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sit, danh gi4 tai hién truOng t6 chlic sU kién

Thong qua bdo cdo két qua t0 chlc su kién

Phan hOi cUa khich hang sau sy ki€n.
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TEN PON VI NANG LUC: XU Iy céc tai li€u vé chuong trinh du lich

MA SO: CMo1

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién cttu cac tai li€u lién quan trudc khi chuong trinh du lich bat
dau

1.1. Nhan day du tai liéu vé chuong trinh du lich t bd phan di€u hanh
1.2. Nghién cUu kY toan b0 tai li€u da nhan
1.3. Lam rd céc chi ti€t cu th€ trong ndi dung tai li€u theo quy dinh cla don vi

1.4. Kip thOi thong bio cho b0 phan di€u hanh cic thong tin sai 1&ch trong tai
liéu

2. XU Iy céc tai li€u trong khi thuc hién chuong trinh du lich

2.1. Ban giao cdc tai liéu t&i ding nha cung cap va dau mOi dugc yéu cau

2.2. ba&m bdo tat cd tai li€u dugc x( 1y ding quy trinh v quy dinh cla don vi
2.3. X(rly, thu chi tién mat va cic chlng tU k€ toan chinh xdc va an toan

2.4. Ghi chép day dU va chinh xdc qua trinh xU 1y tai li€u va tién mat

3. NOp céc tai li€u sau khi két thic chuong trinh du lich

3.1. Sap x€p va hé thOng héa céc tai liéu di thu thap theo ding quy dinh cla
don vi

3.2. NOp toan b0 tai liéu va chlng tlr cho b phdn di€u hanh d€ ki€m tra va
nhan ban giao lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

148



Phan tich thong tin
TG chlc cong viéc
Ki€n thuc thiét yéu
HO s0 chuong trinh du lich theo mau cla don vi
C4c mau gidy t0, chltng tUr k€ todn theo quy dinh chung
Quy dinh cUa don vi vé xUr 1y hO s0, tai li€u chuong trinh du lich
Quy trinh k€ toan vé giao nOp ti€n mat va chlng tU
PIEU KIEN THUC HIEN
1. HO so chuong trinh du lich ¢6 th€ bao gdm:
Hop dong hudng dan
Chuadng trinh du lich
Yéu cau dich vu
Céc phi€u st dung dich vu
Cac loai vé
Phi€u dat chO/x4c nhén dich vu
Tién mat
Voucher
Danh sich khach/ Danh sich x&p phong
Ban sao thU tin
Bién lai/phi€u thu
Héa don thué
Phi€u thim do y kién
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Céc dia chi lién 1ac can thiét

2. Ti€n mat c6 th€ bao gém:

Tién bOi dudng (tip) cho cdc nhan vién phuc vu, tién mua vé thim quan,
tién dy phong, tién nhan 1ai khi thanh todn

HUONG DAN PANH GIA
Vi€c d4nh gid don vi niing 1uc nay phdi bao gOm:

It nhat mOt tai liéu dugc xem xét 1ai trude khi bat ddu chuong trinh du
lich

[t nhat hai truOng hop x(r 1y tai liéu trong khi thuc hién chuong trinh du
lich

It nh&t mOt ho so tai liéu sau chuong trinh du lich da dugc hé théng héa
C4c phuong phdp danh gid phit hgp c6 thé bao gbom:

Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc

Mo phOng

HO so chuong trinh du lich

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi c4 nhén cho cong tic hudng dan du
lich

MA SO: CM02

THANH PHAN VA TIEU CHIf THU'C HIEN

1. Chud@n bi cho chuong trinh du lich
1.1. Nhan chuong trinh du lich dugc phin cong tU b0 phdn di€u hanh
1.2. Ghi chép va ghi chii c4dc nhiém vu dugc giao

1.3. Pdm bdo nhan day du ho so, tai liéu, vat dung can thiét lién quan dén
chuong trinh du lich

1.4. Chudn bi ddy dU cic tu trang c4 nhan

1.5 Cap nhat thong tin lién quan dé€n chudng trinh du lich

2. Trinh dién tai dia di€m lam viéc va thuc hién cong tic ki€m tra
2.1. Pén dia di€m dén khich ding gi0

2.2. BDdm bdo cic thiét bi thong tin lién lac déu dang hoat dOng

2.3. Kiém tra viéc sap dat cac phuong tién van chuyén

2.4. Kiém tra cdc thiét bi an ninh va an toan

2.5. PAm bdo moi trang thi€t bj déu ding vi tri d€ phuc vU chudng trinh du
lich

2.6. Tham gia vGi cdc dOng nghiép khic va khich hang
3. PAm bao dién mao va vé sinh c4 nhan
3.1. P&dm bdo dbng phuc/trang phuc gon gang va sach sé&

3.2. Pam bdo dién mao c4 nhan dap Ung tiéu chudn dé ra
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4. Ung xU chuyén nghiép

4.1. Lang nghe can than va ddp 1ai khach hang mOt cich nha nhdn, lich thiép
4.2. Trao dGi thong tin 16 rang va chuyén nghiép

4.3. Dam bao cdc thi€t bj can thi€t ludn c6 san trong tam tay

4.4. DAm bao cdc hanh vi c4 nhan mang 1ai uy tin cho don vi

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

Lap k& hoach

TG chlc cong viéc

Giao ti€p

Quadn ly thOi gian
Kién thitc thiét yéu

Quy trinh chudn bj trudc khi chuong trinh du lich bat dau v4i cdc bude
Uu tién can luu y

Danh muc ho s0, tai li€u cla mOt chuong trinh du lich theo quy dinh
cUa don vi

Danh muc cdc thié€t bi, vat dung thi€t yéu can ki€m tra va cich st dung
chung

Quy dinh v& dién mao va vé& sinh c4 nhan d6i v6i hudng dan vién du
lich

Yéu cau cUa du khich d6i véi mOt hudng dan vién du lich

PIEU KIEN THUC HIEN
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1. Céac hanh vi chuyén nghi€p can cé:

Tu thé: dlmg thang, hai tay d€ hai bén hodc phia sau, khong tua hay dua
vio dO vat, trang thiét b

b1 1ai nhe nhang, khong 1€ ban chan trén san
Néi phdi 16 rang, khong to ti€ng nhung ciing khong 1am bam

Khong dugc thé hién thdi d6 gidn d, thi€u kién nhan, mia mai hay
chdn nan

Trao d6i thong tin gilta cdc nhan vién phuc vU nén riéng biét, tranh thuc
hién trudc mat khich

Khach hang phai dudgc chi y, quan tim kip thdi va dugc ho trQ céc yéu
cau bat c khi nao can dén

Céc thong tin va ki€n thUc phdi dugc truyén tdi kip thoi, lich thiép va
chinh x4c

Tai céc khu vuc cong cOng, hudng dan vién khong nén ho, hat hoi, hit
ngli, ngody miii hodc cdy ring, hang giong hay khac nh8, mit ddu
ngén tay, ¢ hoi, ngdp, cing thang hodc bi€u hién bat ky hanh vi nao
chOng doi xa hoi

Phai #n ubng vao céc thoOi di€m da dinh

Hudéng dan vién khong dugc say ruQu, cé mui cOn hodc ubng rugu
trong thOi gian thuc hién chuong trinh du lich

2. Trang thiét bi c6 thé bao gdm:
Thiét bj thong tin lién lac (dién thoai di ddng, micro, loa, 4m ly)
Thiét bi c4 nhan (nhu biit, dong ho,...)

Thiét bi an toan (nhU dén pin, ddy an toan, 40 phao, phao cUtu sinh, binh
ch(ra chdy,..)

3. Dién mao va ve sinh ¢4 nhan:
Nam cat téc gon gang ngan trén cG 4o, nlt n€u téc dai budc 1ai phia sau
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Khong nén s dung céc loai nuGc hoa va nudc kh(r miti cO thé nOng d6
manh

Ban tay phdi luon sach s&, rlra tay sau khi hiit thudc 14 hodc di v& sinh

Chi deo nhan cudi, khuyén tai hat nhd, vong c6 don gidn va dong ho.
Khoéng deo vong tay, vong c¢G chan, khuyén to, vong c6 dai hay vong tay
thd ban

N chi trang di€m nhe nhang, nam cao rau sach s€&, trl khi rau ria dugc
cho phép khong cao

P3m bdo cO th€ phai sach sé&, khong c6 mui khé chju, ban tay ludn sach
va cac mong tay dUQc cat gon gang

Dam bdo hoi thd thom tho va ring sach sé

Luén mac 4o sO mi/do khodc, d6 16t, tat/quan sach s€ ngay tUr khi bat
dau mOi ngay

T&t cd quan 4o mdc ngoai phdi dugc giat sach va 1a phang thudng
xuyén hodc bat c( lic ndo bj ban

Giay phai luon sach sé va dugc danh xi

Thé Hudng dan vién (theo quy dinh) ludn dugc deo ding céch, ngay
ngan va sach sé

HUONG DAN PANH GIA

Viéc danh gid don vi niing 1uc nay phdi bao gdm céc tai li€u sau:
Bdo c4o khich quan vé cdng tic chudn bi trudc chuong trinh du lich

Bio cdo khich quan v€ ba truOng hQp c6 mat ding gi0 va trinh dién,
bao gOm cd viéc ki€m tra cdc thi€t bj, dung cu

B4o cdo khich quan vé ba truOng hgp gil gin v€ sinh c4 nhan va di€n
mao tOt (vOi viéc mac ding dOng phuc néu cé yéu cau)

Cac phuong phéap sau c6 thé dugc s dung d€ danh gid don vi ning l1uc nay:
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Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc
B4o c4o do gidm sit vién hay truGng nhém thuc hién

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét

155



TEN PON VI NANG LUC: Chu&n bi thuc hién chuong trinh du lich

MA SO: CMO03

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hi€n cac hoat dong chung lién quan dén chuong trinh du lich

1.1. X4c dinh ndi dung cong viéc va trach nhi€m cla hudng dan vién du lich
theo quy trinh va chinh sdch clla don vi

1.2. Chudn bj thong tin, d{r liéu thuc t€ lién quan dén cic di€m du lich trong
chuOng trinh

1.3. Chudn bi ban than san sang cho chuyén di
1.4. Kiém tra lich dén va di cUa khach
1.5. Ki€m tra vi€c dat dich vu cho chuong trinh du lich

1.6. Ki€ém tra xem chuong trinh du lich ¢6 phit hop véi yéu cau cla khich
khong

1.7. Kiém tra xem chuong trinh du lich ¢6 phit hgp vGi di€u kién thuc té€ &
thOi di€m thuc hién khong

2. Ti€p xiic ban dau v6i cac nha cung cap va dong nghiép

2.1. Lién hé& vGi cac nha cung cdp d€ ki€m tra thong tin chudn bi va thOng
nhat vé quy trinh va hd so chlng tU v& viéc dat va xdc nhan dich vu

2.2. Tiép xiic vGi b phan di€u hanh cla don vi d€ thOng nhat vé td chlc va
di€u hanh chuong trinh du lich thudn 10i

3. Pé xudt y ki€n vé chuong trinh du lich va chu@n bi cic phuong an du
phong

3.1. Phan tich céc thong tin thu thap dugc qua lién hé ban dau

3.2. Bdo cdo vOi don vi va dé xudt di€u chinh cic ndi dung chi tiét trong
chuong trinh du lich néu can thiét
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3.3. DU tinh cdc tinh huGng c6 th€ phét sinh ngoai mong dgi
3.4. Xay dung san phudng dn du phong cho nhlng tinh huOng phat sinh nay

3.5. Xdc dinh trudc ciac dau moi lién lac va nguln trg gitip cho cdc phuong 4n
du phong

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

Phan tich thong tin

Lap k& hoach

Giao ti€p

Phan tich nguy c¢O va ddnh gid mUc d0 rUi ro
Ki€n thuc thiét yéu

Phuong phdp xay dung mOt chuong trinh du lich bao gdm nhiéu dich vu
va di€m thim quan

Quy trinh va nguyén tac di€u hanh mdt chuong trinh du lich clia don vi

Thong tin vé cic nha cung cdp lién quan dén chuong trinh du lich (vi du:
phuong tién van chuy€&n, 1uu trd, in uOng,..)

Thong tin vé doan khach vGi dac diém, nhu cau va yéu cau cuy thé cla
ho

Céc hO s0,tai li€u, chUng tU lién quan dé€n chuong trinh du lich
Phuong phdp quan 1y rUi ro

PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Cac chuong trinh du lich theo dd dai khac nhau cé thé bao gdm:

Chuong trinh nlfa ngay
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Chuong trinh mOt ngay
Chuong trinh nhi€u ngay

2. Chuong trinh bao gdm nhi€u san pham, dich vu va di€m thim quan
¢6 thé bao gém:

Du lich thanh phO
Du lich cOng dbng
Du lich nghi duGng bi€én
Du lich vin héa va di san
Du lich sinh thdi
Du lich mao hi€ém
Du lich theo yéu cau dac biét
3. GiGi thi€u tém tat thong tin hodc ho so ching tir c6 thé bao gdm:
Thong tin v€ khach hang
Thong tin v€ chuong trinh
Thong tin vé céc nha cung cap dich vu
Ghi chép vé nhiing yéu cau dac biét

Vé/phi€u x4c nhan dich vuU hodc h0 so chlng tU khic cla chudng trinh
danh cho hudng dan vién va/hodc doan khach

Thong tin chi ti€t d€ lién lac v&i cdc nha cung cap dich vu
Thong tin vé cic chuong trinh tU chon
C4c chUng tU tai chinh
Céc tai liéu quang cdo
4. Nhitng van dé cu th€ dap Ung nhu cdu cla khach c¢é thé bao gbm:
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Loai khach hang
Nh(ing nhu cau ddc biét clia khich
Quy mo doan khéach
P06 dai chuong trinh
Nhimg yéu cau cu th€ clia chuong trinh
Nh(ing yéu cau dac biét
Yéu cau vé phong cich giGi thi€u
Dia di€m cUa chuong trinh
Khf hdu
Thiét bi va ngudn 1uc can thiét
Nhiing di€u can Iuu y v€ viin héa va mdi trudng
Luu y vé ngon nglt
Chuong trinh du lich bao gbm 10 trinh, lich trinh va cic di€m nhan
Quy trinh an toan va sUc khoe
Quy dinh cUa dia phuong
Quy trinh cu thé tai diém thim quan
Quy trinh tai c4c di€m dUng chan
Moi quy dinh dGi v&i doan khich
5. Nha cung cap c6 thé bao gdm:
Cong ty van chuyén
Phu trdch chuong trinh du lich/trudng doan

Hudng dan vién du lich dia phuong
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C4c hang hang khong
Céc cong ty du lich/cong ty 10 hanh

Céc nha cung cap sdn phdm (cO s luu tri du lich, nha hang, di€m thim
quan, cdc di€m ban 1€)

Nhan vién vin phong cong ty du lich
COng dOng cu dan ban dia
6. Céc van dé rQi ro trong chuong trinh c¢6 th€ bao gdm:
Khach hang (vi du: céc van dé vé slc khode)
L0 trinh du lich
Lich trinh va quy thGi gian han hep
Nh{mg khé khin ti€m an trong viéc cung cap dich vu
RUi ro v€ thoi tiét va thién tai — mUa bao, lii lut, dOng dat

Nhiing van dé lién quan dén giao thong nhu: sat 18, tac dudng, tai nan
giao thong, hly hodc chdm chuyén bay/tau hda

RUi ro vat 1y - tdc dOng, 4nh sdng, 4p luc, ti€ng On, d6 rung, nhiét dO,
phong xa

RUi ro sinh hoc - vi trung, virat, thuc vat, ky sinh trung, nadm moc, coén
trung

RUi ro héa hQc - bui, sgi, suong mu, khéi, khi ga, hoi nudc

C4c nhan t0 tam 1y - qua tdi/qué sUc, trang thai nhi€u/boi i, mét mai,
ap luc truc ti€p, chu ky bién doi

Céc nhén t0 sinh Iy - don diéu, quan hé c4 nhan, chu kY cing thang
7. Cac bién phap du phong c¢6 th€ bao gdm:

SO tan
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Céch ly
Goi cap clu

Diéu chinh chuong trinh

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay dugc danh gidthong qua két qua ra soat:
It nhat mOt chudng trinh du lich dugc thuc hién
It nhat ba truGng hop tinh huOng di€n hinh
It nhat mOt phiu tham do ¥ ki€n cUa du khich

Cac phuong phép danh gid phit hgp c6 th€ bao gOm:

Truc ti€p quan sit k¥ ning t6 chlc va qudn ly chuong trinh du lich
thong qua viéc tham du' mOt chuong trinh do Ung vién t6 chifc

Xem xét nhitng ghi chép chudn bi chuong trinh du lich cUa Ung vién

Xem xét cach gidi quy€t van dé/thuc hién nghién clu tinh hudng dién
hinh d€ danh gid khd niing 4p dung k¥ ning quan Iy rli ro ngdu nhién
d6i v&i mOt loat tinh huGng va van dé khic nhau trong chuong trinh

Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ danh gid ki€n thc vé mang
1udi du lich, quy trinh quan 1y chuong trinh du lich va cdc van dé phdp
ly tdc dOng d€n qu4 trinh qudn 1y chuong trinh

Xem xét hO sO va bdo cdo luu tai noi lam viéc vé k&t qua codng viéc
thuc té da thuc hién cla Ung vién
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TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi cic hoat déng du lich cé trach
nhiém

MA SO: CMo4

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh théng tin chuyén nganh vé du lich bén viing
1.1. X4c dinh c4c hoat ddng du lich bén ving

1.2. X4c dinh cdc ngudn thong tin chuyén nganh vé cdc hoat ddng du lich bén
ving

1.3. Phan tich m@i lién hé gilta du lich bén vitng v&i du lich c6 trach nhi€m
2. Xéac dinh cic hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém

2.1. Tham khdo y ki€n cic bén lién quan khac nhau vé€ du lich ¢6 trach nhi€ém
2.2. Bé xudt cic hoat ddng du lich c6 trach nhi€m phit hop

2.3. Xd4c dinh va tim ki€m co hdi c¢6 th€ dp dung cac hoat dOng du lich c6 trach
nhiém

2.4. K&t hgp kién thlc cap nhat vé du lich ¢6 trach nhi€m vao cic hoat dOng
nghé

3. Huéng dan thuc hién cac hoat ddng du lich cé trach nhi€m

3.1. Tu van cho du khich v€ nhiing hanh vi va hoat dong du lich cé trach
nhiém

3.2. Déng vai trd hinh mau cho du khich va dOng nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Tu van va huéng dan thuc hanh
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TG chlc va di€u hanh hoat ddng du lich

Ki€n thuc thiét yéu

Vai tro va tic dOng cUa phat tri€n du lich d6i vGi mdi truGng, xa hdi va
kinh t&

Céc van dé vé moi trudng trong du lich

Céc van dé vé xa hoi trong du lich

Céc van dé vé kinh t€ trong du lich

Dinh hudng phit tri€én du lich bén ving

Y nghia va vai trd cUa du lich c6 trach nhiém

Céc hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém

Tr4ch nhi€ém cUa céc bén lién quan trong cdc hoat dOng du lich
PIEU KIEN THU'C HIEN
Cong viéc chudn bi cic hoat ddng du lich ¢6 trach nhi€ém doi hoi:
1. Trach nhiém vé tinh bén vitng clla médi trudng va xi hdi cé thé lién
quan dén:

Khia canh tiéu cUc dGi v&i moi truOng

Khia canh tiéu cuc d0i v4i xa hoi

Khia canh tich cuc dGi v&i moi truOng

Khia canh tich cuc d6i vGi xa hoi
2. Tac ddng clQia kY thudt va quy trinh c6 thé lién quan dén:

Su han ché hodc gidi han s6 1ugng khach thim quan

Céc bién cdm va han ché

163



Di€m thim quan c6 gid tri ddc biét
Céc gidi phap cong nghé
Cong tac bdo ton di sdn
Nh{rng thay dGi v€ mdi truOng tU nhién bao gOm:
o Tap quan chin nudi
0 Thay dGi clla hé dOng vat
0 Thay dGi cla hé thuc vat
0 SU x6i mon
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qua ra sodt:
It nhat mOt chuong trinh du lich hodc mOt hoat ddng dugc thuc hién
It nh&t ba bdo cdo vé cdc trudng hgp da dugc thuc hién

hodc thong qua hoat dOng danh gid cdc ki€n thUc nén tang két hgp mobt s
phuOng phap nhu:

Quan sét truc ti€p Ung vién thuc hién mOt chuong trinh du lich hodc
mOt hoat dOng trong m&t khu vuc c6 moi truGng nhay cam

SU dung cdc nghién c(ru tinh hudng d€ danh gid khd ning dp dung cic
phuong phap ti€p can phit hgp gidm thi€u tic dOng dén nhiing moi
truOng khac nhau

Thoéng qua ki€m tra van ddp va ki€m tra viét d€ danh gia kién thirc vé
tic dOng cUa du lich dén moi truOng va xa hdi, nhitng van dé moi
truOng tai dia phuong, gidm thiu tic ddng kY thudt va nhing yéu cau
mang tinh quy dinh
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TEN PON VI NANG LUC: Trao ddi v6i khach vé chuong trinh du lich

MA SO: CM05

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi trao d6i véi khich

1.1. Chudn bj n0i dung chi ti€t cUa chuong trinh du lich

1.2. Chuén bi thong tin v€ cong tic hdu can va cic van dé ky thuat cla
chuong trinh du lich

1.3. Sap x€p ndi dung sé€ trao dGi
2. Trao dOi v6i khach
2.1. Trinh bay n0i dung chi ti€t cUa chuong trinh du lich

2.2. Trinh bay vé cong tic hdu can va cic van dé kY thuat cla chuong trinh
du lich

2.3. Lang nghe va trd 10i nhitng cau hoi cla khéach

2.4. XU 1y c4c van dé c6 thé phit sinh trong qud trinh trao dGi
3. Xt Iy sau trao dOi

3.1. Phan tich céc thong tin ghi nhdn dugc tU cudc trao d6i

3.2. Lap béo cédo va luu ho so
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p

Léng nghe

Pat cau hoi
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Thuyét trinh
Ki€n thuc thiét yéu
Phuong phép thuyét trinh
NO&i dung c0 ban clla mOt chuong trinh du lich
Quy trinh thuc hi€n mOt chuong trinh du lich

Nh(ing van dé du khich thuOng quan tim d€n mOt chuong trinh du lich

PIEU KIEN THU'C HIEN
Quad trinh trao d6i thong tin v&i khach c6 thé doi hoi:
1. Gi6i thi€u tém tat c6 thé bao gém:
An pham va tai liéu lién quan dén chudng trinh du lich
Cong cu trUc quan
2. Théng tin c6 thé bao gdm:
Tén va sO dién thoai lién lac cla huéng dan vién
GiO dia phuong
Ty gid gilra dOng tién dia phuong va ngoai t&
Céc phuong tién truy€n thong dia phuong va quoc té
Lich trinh tuy€n du lich
NO6i dung chuGng trinh
Gi0 lam viéc
An toan va phuc 101
Giao thong

Quy tac thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém
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Thoi tiét
Truyén thOng va vin héa dia phuong
Thé thao va gidi tri
Ton gido
Lich st
Thong tin khéc
3. Cau hoi c6 thé bao gdm:
Lich trinh phit sinh, lich trinh m®, lich trinh c0 dinh
Céc van dé lién quan khac
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning 1uc nay dugc danh gidthong qua két qua ra soat:
[t nhat ba 1an gidi thiéu tém tat
It nh&t hai 1&n cung cap thong tin

hodc thong qua hoat dOng danh gid cdc ki€n thUc nén tang két hgp mobt s
phuOng phap nhu:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
Phdng van
Poéng vai

Thong qua ki€m tra van dap va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Nghién cttu thong tin vé& doan khach

MA SO: CM06

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Thu thap théng tin

1.1. Xdc dinh d6i tugng khéich tUr thdng tin do don vi cung cap

1.2. Xdc dinh thdng tin can thu thap, ngudn va phudng phdp thu thap thong tin
1.3. Ti€n hanh thu thap thong tin v€ ddi tugng khéich

2. Phén tich thong tin va rit ra k&t ludn

2.1. Xay dung tiéu chi phan tich

2.2. Ti€n hanh phan tich thdng tin theo tiéu chi da dat ra

2.3. bua ra k€t qud phan tich va k€t ludn v€ ca nhu cau va ky vong cla khéich

2.4. Xay dung h6 sO khach hang dua trén nhitng thong tin thu thap, két qud
phan tich va két ludn dua ra

3. Panh gia phan hoi va diéu chinh

3.1. Thu thap y ki€n phan hodi cla khich va thong tin tU Bdo cdo thuc hién
chuong trinh du lich

3.2. Phan tich céc thong tin phdn hOi va di€u chinh h6 so khich hang
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY ning quan trong
Thu thap thong tin
Phan tich thong tin
Ki€n thuc thiét yéu
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C4c phuong phdp va nguOn thu thap dit liéu va thong tin
Céc cach thUc da dang trong giao ti€p vGi khach

C4c phuong phép phan tich thong tin

Cic dac di€m trong phan tich nhu cau va ky vong cUa khiach
Céc phuong phéap dap Ung nhu cdu va ky vong cUa khéach
Phuong phdp Ung dung két qud phén tich vao thuc té

Yéu cau cla don vi dOi vGi hoat dOng thu thdp, bdo cdo va luu trlt
thong tin cUa khich

PIEU KIEN THU'C HIEN
Cong viéc nghién c(tu thong tin v€ doan khach c6 thé doi hdi
1. Qua trinh thu th@p théng tin c6 thé bao gbm:
Mau thu thdp thong tin
Céc cubc phdng van
Céc cuOc diéu tra
Phiéu thim do ¥ ki€n
Céc cuQc trao d6i v&i dOng nghip
2. Phén tich théng tin va rit ra k€t luén c6 th€ bao gém:
C4c phuong phép phan tich
Cé4c phuong tién phan tich
Céc thong tin thu thap vé khéach hang
3. Panh gia phan hoi va diéu chinh

Phi€u thim do y ki€n khach
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B4o cdo thuc hién chuong trinh du lich
HO s0 khéch hang
HUGNG DAN PANH GIA
DPon vi niing 1uc nay dugc d4nh gidthdng qua k€t qua ra sodt:
It nhat ba quy trinh thu thap thong tin
It nhat mOt quy trinh x4y dung tiéu chi phan tich
Tai li€u phan tich culi cuing va tinh Ung dung cUa cidc két qud phan tich

hodc thong qua hoat dOng danh gia cic ki€n thUc nén tdng k€&t hgp mot s
phuOng phap nhu:

Quan sat Ung vién thuc hi€én cong viéc
Phéng van
Poéng vai

Ki€m tra van ddp va ki€m tra viét
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TEN PON VI NANG LUC: Xay dung bai thuy&t minh theo cic chuyén dé

MA SO: CM07

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xac dinh cac di€m thim quan trong chuong trinh du lich

1.1. Ki€ém tra chuong trinh du lich va xdc dinh cdc di€m thim quan
1.2. Tham van cdc hudng dan vién khéc, cdc ddng nghi€p va lanh dao don vi

1.3. X4c dinh cdc nguOn thong tin c6 lién quan va ddng tin cdy vé cic di€m
thdm quan

2. Thu thdp, xU 1y thong tin va xAy dung bai thuy€t minh theo chuyén dé
2.1. Thu thap thong tin lién quan gan v&i cic di€m thim quan
2.2. X4c dinh ch( dé cUa bai thuy&t minh

2.3. X{r 1y va sap x€p thong tin phtt hop v&i nhu cau cu thé cla khich, di€u
ki€n va hoan canh thuc t€ tai di€m thim quan

2.4. Céu tric va sap x€p ndi dung bai thuyét minh mot cach hdp dan va thid vi

2.5. X4c dinh cdc phuong tién ho trg bai thuy€t minh phit hgp v&i tinh hubng
va di€u kién tai di€m thim quan

3. Panh gid, c@p nhat va cdi ti€n bai thuy&t minh
3.1. Xay dung tiéu chi d4nh gid mOt bai thuyét minh tOt
3.2. Thu thap thong tin phdn hoi tUr du khich v€ bai thuy€t minh

3.3. Ti€n hanh cap nhat thdng tin va cdi ti€n bai thuy€t minh theo phdn hoi
cUa du khach va su tU ddnh gid theo tiéu chi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong
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Thu thap thong tin
Phan tich va x( ly thong tin
Xay dung n0i dung thuy&t minh
Ki€n thuc thiét yéu
bac giié’m va nhu cau cla cic d6i tugng khich khac nhau doi véi bai
thuy€t minh (nhu ngudi khi€m thi, khi€m thinh, tré em, ngudi 16n
tudi,.)
Céc ngubn thong tin va kénh thu thap thong tin
Phuong phdp thu thap thong tin
Phuong phap xay dung mOt bai thuy€t minh theo chl dé
Céc y€u tO thanh cong dOi v&i mOt bai thuy€t minh
PIEU KIEN THUC HIEN
Cong vi€c xay dung mOt bai thuy€t minh theo chuyén dé doi hdi nhu sau:

1. Xac dinh sO luong cic di€m thim quan c6 thé trong chuong trinh du
lich

2. Thu thdp, xU 1y thong tin va xay dung bai thuy€t minh theo chuyén dé
¢6 th€ bao gém:

Thong tin vé khach
B0 tai li€u thuy€t minh c0 ban cla don vi

Thong tin quy dinh hodc hudng dan cla don vi d6i véi viéc xay dung
bai thuy€t minh

Thong tin, tai li€u tham khado cUa don vi
3. Panh gia, cAp nhdt va cdi ti€n bai thuy€t minh c¢6 th€ bao gém:
Tiéu chi ddnh gia mOt bai thuy€t minh
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Phi€u thim do y ki€n cUa du khach
Céc bai thuy&t minh da xay dung
HUGNG DAN PANH GIA
DPon vi niing 1uc nay dugc d4nh gidthdng qua k€t qua ra sodt:
It nh&t ba bai thuyét minh co ban cho m&t chuong trinh du lich
It nhat hai bdo cdo v€ cdch cap nhat va cdi ti€n bai thuyét minh

hodc thong qua hoat dOng d4nh gia cic ki€n thUc nén tdng k€t hgp moOt sO
phuong phap nhu:

Quan sét truc ti€p Ung vién thuc hién bai thuy€t minh

SU dung nghién c(u tinh huGng d€ danh gia kha ning dp dung yéu cau
xay dung bai thuy€t minh

Thong qua céc bai ki€m tra vi€t hodc ki€m tra van dap ddnh gia ki€n
thUc v€ cdc yéu cau c0 ban va cy thé d€ xiy dung bai thuy€t minh

Thu thap cdc minh chltng x3y ra ngdu nhién tai ndi lam viéc hodc tu

cdc truOng hop dién tdp mo phdng dugc thi€t k€ can than d€ phdn 4nh
thuc t& mOt moi trudng 1am viéc dich thuc.
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TEN PON VI NANG LUC: POng hanh va hudng dan du khich theo
chuong trinh du lich

MA SO: CMo08

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi trudc khi khach dén

1.1. Xéc dinh chUc ning va trach nhiém cla huéng dan vién du lich theo céc
chinh sdch va quy trinh cUa don vi

1.2. Ki€m tra lich trinh dén va di
1.3. Ki€ém tra vi€c dat dich vu cho chuong trinh du lich

1.4. Ki€m tra hanh trinh du lich phit hgp v&i di€u kién cla di€m thim quan va
yéu cau cUa khich

1.5. X4c minh tat cd cdc phi€u dat dich vu cla cong ty di€u hanh du lich hay
don vi dia phuOng

1.6. Thu thap va ki€m tra bd cong cu hudng dan, tam Ung tién mat va céc
bién lai, chUng tU

2. Huéng dan khach theo chuong trinh du lich

2.1. Phoi hgp v&i ngudi diéu khién phuong tién van chuyén du lich d€ thOng
nhat di€m dén khich, hanh trinh v di€m dung trong chuong trinh

2.2. Bén va tich du khich ra khdi ddm dong d€ gdp mat va chao dén doan
trudc khi 1én xe

2.3. HO trg@ céc thU tuc ding ky nhdn bubdng va trong thdi gian 1am th( tuc trd
buOng

2.4. PhOi hgp sap xEp chuong trinh du lich v&i cdc nha cung cap dich vu va
cong ty di€u hanh du lich

2.5. Thuc hién viéc ki€m tra sO 1ugng khéch truGe khi bat ddu mOt hoat ddng
thim quan du lich

174



2.6. Cung cap thong tin c6 lién quan dén tuy€n/di€m du lich
2.7. Nhac nh& du khich vé cic bién phdp phong nglra, gilr an toan

2.8. Kiém dém hanh ly cUa khéch, hO trg khich tim va nhdn lai hanh ly that
lac

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
TG chifc thuc hién hoat dOng
Giao ti€p
TUu van va hudng dan
XU 1y tinh hudng
Ki€n thuc thiét yéu
Khi hdu va thoi tiét tai dia phuong
Thong tin cO ban vé lich st va dia ly dia phuong
Thong tin v& mdi truGng tU nhién va du lich
Cudc sOng xa h0i v&i cac phong tuc, tap quin
Hé thOng giao thong van tai
Vin héa &m thuc dia phudng
Danh sich cdc dia di€m mua sam va sdn phdm chinh cla dia phuong
C4c dich vu du lich va céc tién ich danh cho du khich

Cic su kién dang dién ra G dja phuong va Viét Nam

PIEU KIEN THUC HIEN
1. B cong cu clla hudng dan vién c6 th€ bao gdm:
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SG tay/sO ghi chép
Ban do
La ban
But bi
But chi
Mady anh
Dién thoai di dOng
Coi/c0/0
Bang tén dén khach
Mi
Loa
Kem chOng nang
Kem dudng da
Tii cUu thuong
2. Phuong ti€n van chuy€n cé thé bao gdm:
Xe dia hinh, xe con, xe khéch, xe khich nh0, xe khich c4c loai
Maiy bay
Tau bi€n
Thuyén bubm
Céc phuong tién khac
3. PO dung ca nhén c¢6 th€ bao gdm:

TU d6 trang sUc dén quan 4o, ti€n bac va tu trang khic
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HUOGNG DAN PANH GIA
Don vi ning 1uc niy dugc d4nh gidthdng qua k€t qud thuc hién:

It nhat ba trudng hop da dién ra

It nhat mOt chuong trinh du lich dugc 1ap va mdt bdo cdo chuong trinh
du lich dugc thuc hién

It nhat mOt bdo cdo vé phdn hoi clia khich hang

hodc thong qua hoat ddng danh gid cic ki€n thUc nén tdng k&t hgp mot sO
phuOng phap nhu:

Phdng van
Kiém tra viét
M6 phOng hodc trinh dién thuc t€ (chuong trinh du lich gid dinh)

Quan sat
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TEN PON VI NANG LUC: X Iy thong tin vé canh quan ha@p dan tai
di€m du lich

MA SO: CM09

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan

1.1. Xdc dinh yéu cau, nhu cau thong tin cUa khich du lich vé cdnh quan hap
dan

1.2. X4c dinh va thu thdp cdc thong tin chinh vé& cdnh quan hdp dan
1.3. Danh gi4 d6 tin cdy cUa nguOn thong tin

1.4. Xay dung phan mém quan 1y va quy dinh quan 1y, s dung, cap nhat dit
li€u thong tin.

2. XUt Iy thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan
2.1. Phan loai thong tin da dugc thu thap

2.2. Lua chon thong tin phit hgp d€ dua vao hé thOng ngan hang d{t liéu thong
tin

2.3. Hé thOng héa thong tin d€ st dung cho viéc thuy€t minh va da dang héa
chudng trinh du lich

3. Cap nhat kién thic, thong tin chuyén nganh vé canh quan hap dan
3.1. X4c dinh nguOn thong tin cap nhat

3.2. Thu thap, d4nh gi4 va lua chon thong tin cap nhat

3.3. Ti€n hanh cap nhat thong tin theo quy dinh

3.4. bua nhlng thong tin, ki€n thc di dUQc cap nhat vao trong cong vi€c

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

Thu thap, phan loai va ddnh gid thong tin theo trinh tU Uu tién: Thong tin
cOt 16i (thong tin phdi bi€t), thong tin nén bi€t va thong tin c thé biét

Cap nhat thong tin theo quy dinh cUa doanh nghiép
SU dung phan mém luu tr{t thong tin cla doanh nghi€p
Ki€n thuc thiét yéu
Thong tin vé€ cdnh quan hap dan cla tUng di€m dén du lich
Phuong phép thu thap, danh gid va cap nhat thong tin
Cac nguOn thong tin du kién sé thu thap
Ngan hang d{t liéu cUa doanh nghiép
Céc quy dinh, quy trinh thu thap, x(f 1y va cap nhat thong tin cUa doanh
nghi€p
PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai li€u can thiét
Danh muc c4c nguOn thong tin vé di€m dén du lich
Théng tin v& cic cdnh quan hdp dan cla tUng di€m dén
Ngan hang d{t liéu cUa doanh nghiép
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thi€t bi phuc vu cho viéc thu thdp va luu trlf thong tin: SO tay,
may tinh...

HUOGNG DAN PANH GIA

Pon vi niing Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:
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Danh gia chat lugng két qud thu thap, x 1y va cap nhat thong tin

Thong qua phadn hOi clla nhan vién s& dung thong tin da dugc x(r 1y.
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TEN PON VI NANG LUC: Trinh bay bai thuyét minh theo cht dé

MA SO: CM10

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chudn bi bai thuyét minh theo chu dé

1.1. X4c dinh yéu cau, nhu cau doan khach

1.2. X4c dinh nguOn thong tin, thu thap va x( 1y thong tin theo chUl dé

1.3. Lua chon thdng tin dua vao ndi dung bai thuy€t minh

1.4. Xay dung bai thuy€t minh theo cdu triic quy dinh v€ chl dé cla chuyén
tham quan

2. Thuc hi€n bai thuy€t minh theo ch(l dé

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.

2.5.

Cung cap thong tin chinh xic
Trinh bay bai thuy€t minh trong thGi gian cho phép
SU dung cac phudng tién ho trg thuy€t minh phit hgp khi can thiét

Duy tri sU quan tAm va ting cuOng sU hUng thi cUa doan khdch trong
qud trinh thuy€t minh

Tuong tic v&i doan khach trong qué trinh thuy€t minh

3. Ti€p nhan va trd 10i ¥ ki€n phdn héi cia khach hang

3.1.

3.2.

3.3.

Khuyén khich khach du lich ddt cau hoi, tim c4ch 1am rd thém thong tin
kh4ch quan tAm va binh ludn ding, phit hgp v&i nhiing van dé khach hdi

Tém tat rd rang va chinh x4c ndi dung trd 10i khach, b sung thém thong
tin n€u cé yéu cau

XU 1y tinh huOng trong qué trinh cung cap thong tin cho doan khéch
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Thu thap, 1ua chon va xU 1y thong tin theo trinh tU' Uu tién: Thong tin cOt
16i (thong tin phai biét), thong tin nén biét va thong tin c6 thé biét

SU dung ngdn ngl néi va ngdn nglt hinh th€, bi€u cdm trong thuyé€t
minh theo chU dé

Hudng dan khich di chuyén tai di€m dén du lich va qudn 1y doan khich

bang cic phuong phap “cdi 6, thi€t 1&p qui tac Ung x{ truGe khi thuc
hién chuyén thim quan

S dung cau héi hi€u qua trong tuong tdc v&i doan khach

XU 1y tinh huOng hiéu qua trong cung cap thong tin cho doan khach
Kién thuc thiét yéu

Thong tin vé doan khach: Thanh phan doan; nhu cau va yéu cau vé
thong tin...

Céc thi€t bj dugc s dung d€ hO trg trinh bay bai thuy&t minh
Thong tin vé& di€m dén va cdc ch( dé€ can trinh bay cho doan khach
Chi dan vé cdu tric va cich thc xdy dung bai thuyét trinh theo chU dé

Thong tin vé€ cic y€u tO tic dOng d€n hoat dOng trinh bay bai thuyét
minh v3i du khach

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
SO tay hudng dan nghi€p vu cla doanh nghiép

B0 tai li€u lién quan dén doan khach

182



B0 tai liéu vé di€m dén va cic chU dé du kién trinh bay cho doan khich

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
Trang phuc cho HDV khi di doan
C4c trang thi€t bi phuc vU cho viéc hudng dan, thuy€t trinh va tri€n

khai cdc hoat dOng cUa doan trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k&t qua thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n th(c nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sat, ddnh gi4 tai ch0 khi HDV ti€n hanh hoat dOng thuyé&t minh
Phan hOi cla khach sau chuyén di

Mo phdng hoat dOng thuyét trinh cla HDV tai doanh nghiép.
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TEN PON VI NANG LUC: Lap k€ hoach va thuc hién dich vu gidi tri
tai di€m

MA SO: CM11

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké& hoach vui choi gidi tri
1.1.  Xdc dinh yéu cdu va nhu cau cla khich doi v&i hoat dbng gidi tri

1.2.  Xéc dinh cdc tiéu chi ddm bdo chat lugng thuc hi€n cdc hoat ddng vui
choi gidi tri trong chuOng trinh

1.3.  Xay dung kich bdn cdc hoat dOng gidi tri di dugc 1ua chon va 1én ké
hoach thuc hién cho phit hop vdi dia di€m t6 chic

1.4. Lua chon va 1én k& hoach trang trf dia di€m tG chlc, ddm bdo yéu t0
an toan va c6 dU khong gian thuc hién céc hoat dOng vui choi gidi tri

2. Chudn bi thuc hién ké hoach to chuc dich vu vui choi, gidi tri

2.1.  Chudn bj san sang dia di€m t6 chic dich vu vui choi, gidi tri theo ding
k& hoach, kich ban

2.2.  Chudn bj trang thi€t bj k¥ thudt, vat dung can thi€t cho viéc t6 chlrc
hoat ddng vui chaoi, gidi tri

3. Thuc hién dich vu vui choi, gidi tri tai di€m dén
3.1. Thuc hién cdc hoat ddng vui choi gidi trf theo k& hoach va kich ban

3.2. biéu chinh hoat dOng cUa su ki€n theo phan hOi cla khich hang tham
du hoat dOng

3.3. XUy tinh huOng trong qua trinh t6 chlrc hoat d0ng vui chai, gidi trf tai
di€m

4. Két thic viéc hoat ddng vui choi, gidi tri tai di€m
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4.1.

4.2.

Thu don trang thi€t bi, vat dung s dung trong t& chlc hoat dOng vui
choi, gidi tri tai di€m

Bido cdo k€t qud thuc hién hoat dOng vui choi, gidi trf tai diém

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Lap k€& hoach, xay dung kich ban hoat dOng vui choi, gidi tri phut hgp
v@i nhu cdu, yéu cau cla khiach

Quan 1y chat ché thGi gian, nhan l1uc va nhiing rli do cé thé xdy ra
trong qua trinh t0 chlc su kién

XU 1y tinh huGng hi€u qud nhiing su cd phét sinh ngoai du ki€n trong
qud trinh thuc hién k& hoach vui choi, gidi tri

TG chlic hoat dOng nhém hiéu qud thong qua viée 14p k€ hoach va
phéan cdng cu thé hoat dOng chung cla nhém

Kién thitc thiét yéu

Thong tin vé& doan khach: Pdc di€m doan khdch; yéu cau, nhu cau cla
doan vé hoat dOng vui choi, gidi tri

Céc loai hinh va céch thic t6 chlc cédc dich vu vui choi, gidi tri

Chi dan vé cic trang thi€t bi, vat dung ph6 bién trong t& chlc hoat
dOng vui choi, gidi tri tai di€m

Cac quy dinh, quy trinh t0 chUc dich vU vui choi, gidi tri cla doanh
nghiép

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

SG6 tay hudng dan bao gbm céc quy dinh, quy trinh va hudng dan t6
chUc hoat dOng vui chadi, gidi tri cUa doanh nghiép
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B0 tai li€u lién quan dén doan khach
Thong tin vé di€m dén — noi t6 chlic hoat ddng vui choi, gidi tri
K€ hoach, kich ban t6 chlc hoat ddng vui choi, gidi tri
Danh sich céc dia chi can lién hé
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
Trang phuc cho HDV khi t6 chUrc dich vu vui choi, gidi tri
Cic trang thié€t bi, vat dung can thi€t phuc vu cho viéc trién khai cic

hoat dOng vui choi, gidi trf tai diém

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Danh gia chat lugng k& hoach va kich ban da xay dung

Quan sdt, ddnh gid tai hién trudng

Béo cdo cla ngUdi phu trach hodc clia bd phdn sau khi su ki€n két thiic

Phan hoi cUa khach sau khi tham du su kién.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién nhiém vu ho tro dan doan du
lich

MA SO: CM12

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. HO tro khich doan va khach 1é

1.1. HO trg dan dudng khich doan hodc khich 1& dén va r0i khdi mot dia
diém

1.2.  Gidi thi€u cdc nét hdp dan trén hanh trinh t&i di€m thim quan

1.3. Trd 10i cdc cau hdi, dua ra nhitng chi dan va cic thong tin thich hgp cho
khach tham quan

2. Giam sat cac hoat dOng va ddm bao an toan

2.1.  Gidm sét c4c hoat dOng cUa khach thim quan va ddm bdo tuin thU cic
quy dinh cUa dia phuong

2.2.  Dam bdo an toan cho doan khéch

3. Cung cap su trog giip cho khach doan hodc khach 1é

3.1. Lap k€ hoach cic di€m dUng va nghi ngoi

3.2. Trao dGi thong tin vGi khach du lich

3.3. HO trg van chuyén trang thi€t bj hodc hanh 1y cho khach thim quan

3.4. Thuc hién c4c cdng vi€c ghi chép hodc cic nhi€m vu khic d€ trg gitp
c4c nhu cau cla du khach khi c6 yéu cau

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

Thu thap, x(r 1y va dién gidi thong tin theo trinh tU Uu tién: Thong tin cOt
161 (thong tin phai biét), thong tin nén bi€t va thong tin c6 thé biét
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Giao ti€p hi€éu qud bang ngdn nglt néi va ngdn nglr cUr chi, bi€u cdm

Ngin ngUa tinh huGng ndy sinh va x(r 1y tinh huOng theo qui trinh va qui
dinh cUa doanh nghiép

Xay dung bio cdo theo diing quy dinh clla doanh nghiép

Lap lich trinh, 10 trinh chuy€n di dua trén yéu cau cla khach, ki€n thic
v€ di€m dén nam trong chudng trinh du lich

Ki€n thuc thiét yéu

Théng tin vé& dia phudng, di€m dén bao gdm nhling thong tin lién quan
dén du lich va ddc biét 1a lién quan dén mdi truOng hoat ddng cla doan
khéach

Thong tin v€ nhiing van dé lién quan dén an toan, rUi ro va cich thlc
ban s€ ddm bdo an toan cho doan khach

Cic thong 1& d6i vGi khach du lich nhu cdc ludt 1&, hudng dan va quy
tac Ung xU trong moi truOng du lich

Cac phuong phdp thu thdp va chuyén ti€p cac phdn hoi cla khich du
lich vé chuyén di

Thong tin vé doan khach: Thanh phén, dac diém doan khach; yéu cau,
nhu cau doan khach

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

SO tay hudng dan cla doanh nghiép vé cic quy dinh, quy trinh nghiép
vu d6i véi HDV

B0 tai liéu lién quan dén doan khich
B0 tai liéu lién quan d€n thong tin can thi€t vé dia phuong va di€m dén
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bi phuc vu cho viéc tri€n khai cdc hoat dOng cla doan
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trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niing Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cdc quy
dinh tai noi 1am viéc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mét s6 phuong phap nhur:

Quan sét, danh gid tai hién trudng khi HDV thuc hi€én cong viéc

Phdn h6i cla khich sau chuyén di

Chat lugng tra 10i cic cau hdi van ddp cUa danh gid vién.
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TEN PON VI NANG LUC: HO tro dap Ung ciac nhu cau phat sinh

MA SO: CM13

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Xéc dinh cdc nhu c&u cé th€ phat sinh trong chuyén du lich
1.1.  Nghién c(tu thong tin vé doan khéich

1.2. Dukién cdc nhu cu c6 thé phét sinh trong chuyén du lich

1.3. Chudn bi cic diéu kién d€ c6 thé ddp Ung cic nhu cdu phit sinh trong
chuyén du lich

2. Pap ung cac nhu cau phat sinh trong chuyén du lich

2.1.  Xdc dinh tinh huGng phit sinh cdc nhu cau

2.2. Xac dinh ban chat cUa nhu cau

2.3.  Xéc dinh khd ning ddp Ung nhu cu

2.4. Dép Ung nhu cau theo qui trinh, qui dinh clla doanh nghiép

3. Lap bao cdo va chia sé thong tin vé cac nhu cau phat sinh va cach thire
gidi quyét

3.1. Lap bdo cdo vé cic nhu cau phit sinh trong chuyén du lich va cich thic
gidi quy€t theo yéu cau va qui dinh cla doanh nghiép

3.2. Chia s€ thong tin v& cdc nhu cu phét sinh va cich thUc gidi quyét véi
céc dong nghi€p

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

Ngin ngUa tinh huOng phat sinh va xU 1y tinh huGng theo qui trinh va qui
dinh cUa doanh nghiép
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Lam vi€éc nhém hi€u qua bang cdch xdy dung va thuc hién k& hoach
hoat d0ng nhém cu thé

SU dung ngdn nglt néi va ngdn ngr hinh thé€ va bi€u cdm trong giao ti€p
trong qud trinh hO trQ khach

Ki€n thuc thiét yéu
Qui trinh hudng dan khich
Qui trinh, qui dinh cUa cO quan vé vi€c ddp Ung nhu cdu phdt sinh

Thong tin vé doan khach: Thanh phén, dac diém doan khich; céc yéu
cau, nhu cau cla doan khach. ..

Qui dinh v€ cich thc 1ap bdo cdo tEng hop céc nhu cdu phit sinh trong
chuyén cong tic va cach thlc gidi quyét.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay hubng dan cla don vi bao gbm: Qui trinh huéng dan doan
khéch, qui trinh/qui dinh xU 1y nhu cdu phét sinh clla cG quan

B0 tai li€u lién quan dén doan khach
Bio cdo tOGng hop v€ cédc nhu cdu phit sinh va cach thUc gidi quyét
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
Céc trang thié€t bi can thiét cho vi€c phuc vu doan khich: Micro, c0...

Céc vat dung can thiét d€ ddp Ung nhu cau c6 th€ phit sinh trong
chuyén du lich nhu tdi vat dung s, cap clu

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Quan sat HDV l1am viéc tai hién truOng
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Két qud trd 10i cdc cAu hdi tinh hudng
Panh gid bdo cdo clla HDV v€ d4p Ung nhu cdu phit sinh

Phdn hoi cUa khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Trinh bay trdi nghi€m vé méi trudng vin
héa va di san

MA SO: CM14

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi bai trinh bay trdi nghi€m vé méi trudng vin héa va di sdn
1.1. Xdc dinh yéu cau va nhu cau cla doan khich

1.2 Thu thap va x( ly thong tin v& modi trudng vin héa va di sdn phit hop véi
nhu cdu va yéu cau cla doan khiach

1.3. Lua chon va dua vao cdu tric bai thuy€t minh vé trdi nghiém vé mai
truOng vin héa va di san

1.4. Chudn bi nhitng ndi dung du phong cho bai thuyét minh

2. Thuyé&t minh théng tin chuyén sdu v& méi trudng vin héa va di san
trong cac hoat dOng du lich

2.1. Cung cap thong tin chinh x4c v€ trdi nghi€ém vé vin héa va di sdn
2.2. Ti€n hanh thuy&t minh trong thdi gian cho phép
2.3. SU dung ndi dung du phong phii hgp trong truGng hgp phit sinh dOt xudat

2.4. Duy tri sU quan tdm va hUng thd cUa doan khich d0i trong qud trinh thuyét
minh

3. Tra 10i y kién phan hoi va ciu hoi

3.1. Khuy€n khich khich du lich dat cau hdi, tim cdch 1am ré thém thong tin
va binh ludn ddng, phit hgp v&i nhiing van dé khach hoi

3.2. Tém tat rd rang va chinh xdc ndi dung trd 101, b6 sung thém théng tin khi
c6 yéu cau

3.3.  X{ ly tinh huOng phdt sinh trong qué trinh thuyé&t trinh trdi nghi€m vé
van héa va di sdn
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4. Cap nhat ki€n thic thong tin chuyén sdu vé méi trudng vin héa va di

4.1.

4.2.

4.3.

san d€ nang cao su trai nghiém

X4c dinh va tan dung cdc co hdi d€ duy tri va cdp nhat hi€u bi€t vé céc
chU dé chuyén siu

ChU ddng tim ki€m c0 h0i d€ nang cao vi m& rOng ki€n th(c cla ban
than vé& viin héa va di sdn

Van dung ki€n thlc cap nhat va m& rOng vao hoat dOng thuy€t minh
trdi nghi€m vé& viin héa va di sdn

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Thu thap, 1ua chon va x(r 1y thong tin theo trinh tU' Uu tién: Thong tin cOt
16i (thong tin phai bi€t), thong tin nén bi€t va thong tin c6 thé biét

Xay dung bai thuy€&t minh chuyén siu c6 chat lugng

Ap dung céc phuong phép thuyét trinh trdi nghiém hi€u qud théng qua
viéc xUr dung cdc phudng ti€n nghe nhin va ky ning s& dung ngoén ng(r
n6i va ngon ng(r hinh th€, bi€u cam

Giao ti€p bang 10i va bang ngdn nglf ¢ chi, bi€u cam

Tuong tac hi€u qua v&i khich du lich thong qua ciu hoi

XU 1y cac phdn hoi va cau hdi khé clla khach

Cap nhat vd m3 rOng ki€n thlc theo yéu cau va qui dinh cla doanh
nghiép

Ki€n thuc thiét yéu

Thong tin v€ doan khach, bao gbm yéu cdu va nhu cau vé thdng tin trdi
nghiém cUa ho

Céc nguOn thdng tin v& mdi truOng vin héa va di sdn
Thong tin chuyén sau vé& trdi nghi€m vin héa va di sdn
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Chi dan vé cac thi€t bi ho trg cho bai thuy€t minh nhu céch thirc st
dung Ipad, b tranh dnh, Am thanh. ..

Cac phuong phdp dung trong thuy€t minh vin héa va di sdn
Phuong phdp cap nhat ki€n thlc thong tin chuyén nganh v€ méi trudng
vin héa va di sdn d€ nang cao su trdi nghiém nhu x{ 1y cdc phdn hoi

cUa du khéch, chia sé thong tin vGi dOng nghiép, cap nhat ngan hang d{r
li€u cla doanh nghiép...

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
S6 tay huGng dan nghiép vu cla doanh nghiép
B0 tai li€u lién quan dén doan khach

Thong tin chuyén nganh v€ moi trudng vin héa, di sdn trong ngan hang
d{r liéu cUa doanh nghiép

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Ciac trang thi€t bi phuc vu cho viéc tri€n khai cic hoat dOng thuyét
minh chuyén dé€ trong chuyén di nhu Ipad, b0 anh hién vat, thi€t bi am
thanh...

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niing Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cic quy
dinh tai noi lam viéc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mbt s6 phuong phap nhur:

Quan sit, ddnh gid HDV tdc nghi€p tai hi€n trudng

Dénh gid chat lugng bai thuy&t minh di dugc chudn bi

Phan hOi cla khach sau chuyén di

Chat lugng ndi dung cap nhat thong tin.
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién va hoan thanh mét chuong trinh
du lich

MA SO: CM15

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chudn bi thuc hién mdt chuong trinh du lich

1.1. Duy tri lién lac véi cdac dOng nghiép lién quan dén viéc t6 chlc va thuc
hién chuong trinh du lich d€ thudn 1Qi cho viéc di€éu hanh chuong trinh

1.2. Tim ki€m s\ tr@ gitp trong qua trinh chudn bj

1.3. ThOng nhat v€ trach nhiém c4 nhin va trdch nhi€ém chung trong qu4 trinh
thuc hién chuong trinh

1.4. Ki€m tra viéc dat cic dich vu cho ngay dau tién cUa chuong trinh

1.5. Dién gidi chinh x4c va st dung hop 1y céc tai liéu, chlng tU cla cic don
vi khéc

2. Thuc hién chuong trinh du lich theo lich trinh

2.1. Thuc hién chuong trinh du lich theo lich trinh va thuc hién day dU moi chi
ti€t trong chuong trinh

2.2. Tu van khach hang vé nhiing thay d6i can thié€t trong chuong trinh du lich

2.3. Thay d0i k€ hoach thuc hién chudng trinh mOt cach kip thdi khi can thiét
nham ddm bdo cung cdp moi dich vu khach di trd ti€n hodc thay thé bang
nh{ng dich vU tuOng duGng

2.4. Thong bdo cho cdc ddng nghi€p va cic nha cung Ung dich vu bj anh
hudéng bGi nhiing thay dGi mOt cdch kip thdi va theo quy trinh cla don vi

3. XU Iy cac su vi€c ngoai mong mudn
3.1. Thuc hién ngay céc phuong 4n du phong khi xdy ra sy viéc khong mong

muOn
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3.2. Dédnh gid tinh hinh va kip thOi 1ya chon phuong dn xU' 1y

3.3. Tuan thU nghiém ngat quy trinh cUa don vi trong truGng hgp c6 tai nan
hodc & nhiing nOi sU an toan cUa khich va dOng nghiép bi de doa

3.4. X4c dinh va ddnh gi4 kip thdi cdc nguln trg gitip

3.5. Duy tri lién lac v3i nhiing ngudi x( 1y su cO khi vi€c thuc hién chuong
trinh bi chdm tré va dp dung kY thudt dam phin d€ gidm thi€u thGi gian cham
tré ciing nhu nhiing tic dOng tieu cUc d€n khach hang

4. Tong két chuong trinh du lich

4.1. Lap bao cdo hoan chinh va chinh x4c vé viéc thuc hién chuong trinh du
lich theo qui dinh cUla doanh nghiép

4.2. Cung cap cho don vi phdn hoéi chinh xdc cla khich va cdc thong tin khic
nham muc dich hoan thién dich vu trong tuong lai

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

Giao ti€p bang 10i va bang ngdn nglf ¢l chi, bi€u cam

Tuong tac hi€u qua v&i khich du lich thong qua cau hoi

XU 1y tinh hudng theo qui trinh, qui dinh cUa doanh nghiép

TG chitc hoat ddng nhém hiéu quad bang cich 1én k€ hoach cong viéc
cu thé clia nhém

Ki€n thuc thiét yéu

Qui trinh cUa doanh nghiép d0i v4i HDV khi thuc hi€n mOt chuong
trinh du lich

HO sO chlng tir lién quan dén viéc thuc hién chuong trinh du lich

Céch thUc thi€t 1ap quan hé vGi doan khich va thu hit khach vio qud
trinh thuc hi€én chuong trinh

Céch xay dung va dp dung chinh sach chdm séc khich hang trong toan b
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qua trinh thuc hién chuong trinh du lich

Qui dinh cap nhat cic ghi chép vé tinh hinh sUc khde, an ninh va an toan
cUa doan khéch trong qud trinh thuc hién chudng trinh du lich theo yéu
cau cla doanh nghiép

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liu can thiét

SG tay hudng dan cla doanh nghiép bao gdm qui dinh, qui trinh thuc
hién cong viéc

B0 tai liéu lién quan dén doan khich

Thong tin vé di€m dén va cdc sdn pham, dich vu du lich 1én quan dén
chuong trinh du lich cla doan khéch

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bi phuc vu cho vié€c tri€n khai cdc hoat dOng dugc xic
dinh trong chuong trinh du lich cUa doan khach

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sit, ddnh gid HDV tdc nghi€p tai hi€n trudng

K&t qud ki€m tra trac nghiém vé x( 1y tinh huOng trong qué trinh thuc
hi€én chuong trinh

Béo cdo clla HDV sau chuyén di

Phdn hoi cla khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Cung c@p su ho trg thiét thuc cho khach du
lich va x& Iy nhiing van dé tai di€m

MA SO: CM16

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chudn bi cung cap su ho trg can thiét cho khach du lich

1.1. Xay dung danh muc céc yéu cau ddc bi€t va hanh ddng sé& thuc hién
1.2. LuOng trudc dugc van dé va dé xudt cic phuong phép xU 1y clla minh

1.3. Nghién c(u cdc qui dinh va thU tuc cUa doanh nghiép trong x( 1y van dé
phét sinh trong chuyén di

1.4. Liét ké va luu 1ai tat cd céac dia chi lién lac khan cap

2. Cung cap su ho tro can thiét

2.1. Lang nghe va ghi 1ai yéu cau ho trg cla khach hang

2.2. Péap Ung yéu cu ho trg cla khdch hang mOt cach kip thoi

2.2. Théng tin ngay cho khach hang vé nhling nhu cdu vugt qua thdm quyén
gidi quy€t va dé xudt hudng gidi quyét

3. Xt ly cac van dé

3.1. Gidm thi€u nguyén nhan c6 th€ gay ra su cO tai di€m bang cach du kién
cdc tinh huOng c6 th€ ndy sinh va c6 bi€n phap ngin nglra

3.2. Dam bdo hai hoa gilta nhu cau uu tién cla mOt khach v&i nhu cau chung
cUa nhifng ngudi con 1ai trong nhém

3.3, Gidi quyét van dé tai di€m va tim ki€m sy gitip dG bén ngoai vé nhiing
van dé vugt qui kha ning cla minh

3.4. Lap bdo cdo v€ cic van dé va cach xU ly.
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Giao ti€p va thuyét phuc hi€u qua thong qua ngoén nglt néi va ngon nglt
cU chi, bi€u c@m

X4c dinh, ngin nglra va gid quyét sy cO theo qui trinh va qui dinh cla
doanh nghiép

Lap k€& hoach cu th€ cho ting thanh vién va cd nhém ddm bdo hoat
dOng nhém hiéu qua

Lap bdo cdo va bién ban sU cO theo ding qui trinh, qui dinh cUa doanh
nghiép.

Ki€n thuc thiét yéu
Danh muc nhitng van dé thudng gap
Qui trinh, qui dinh cUa t0 chlc vé xU' 1y cic van dé
Nguyén tac chung trong viéc x( Iy cac van d€ phit sinh

Qui dinh 1uu gilr hO sO va cic thong tin s& dugc luu gil trong hO so dé
gidp ngin chan trudc va gidi quyét cic van dé tuong lai

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

SG tay hudng dan cla doanh nghi€p vé cic qui dinh, qui trinh xU' 1y c4c
tinh hudng trong chuyén di

B0 tai li€u lién quan dén doan khach
Danh muc céc dia chi lién 1ac can thiét
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bi phuc vu cho vi€c tri€n khai cdc hoat dOng cla doan
trong chuyén du lich
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HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sét, danh gid HDV tac nghiép tai hién truOng

Béo cdo sau chuyén di clla HDV

Diénh gid k€t qua ki€m tra trach nghi€m x( 1y tinh huOng trong qua trinh
thuc hién chuong trinh

Phan hoi cUa khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Thu x€p phuong ti€n van chuyén du lich va
cac tién nghi dich vu

MA SO: CM17

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lién lac v6i cac nha cung cap phuong tién vén chuyén va céc ti€n

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

nghi dich vu cho chuyén di

X4c dinh phuong tién van chuy€n va cic tién nghi can thi€t cho
chudng trinh du lich

Trao dGi cic chi ti€t lién quan d€n lich trinh, thGi gian va viéc sU dung
phuong ti€n va tién nghi

Xdc dinh cdc di€u khodn vé€ tai chinh lién quan dén chuyén di

Pdm bdo phuong ti€n va tién nghi dich vu phit hgp vGi yéu cau cla
khéch.

2. Thuc hanh viéc ki€m tra phuong ti€n va tién nghi dich vu

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

Gap trudc cac doi tac lién quan va thiét 1ap cdc mOi quan hé trudc gid
bat ddu chuong trinh du lich

Gitip d0i tdc 1am quen v&i lich trinh truGe khi chuong trinh du lich bat
dau

Ki€m tra diéu kién va quy trinh v€ an ninh, an toan

Ki€m tra k¥ hé thOng Am thanh, micro va cdc ti€n nghi khic trén phuong
tién

Ghi nhan kip thGi cic dich vu dugc cung cap dat mUc db chat lugng
tuong xUng

3. XU Iy nhiing tinh hudng, su viéc khong mong doi

3.1.

X4c dinh tinh huOng va kip thGi hanh dbng
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3.2.  Thuc hién ngay k& hoach du phong khi xdy ra nhiing su viéc khong
mong d0i.

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

KY¥ niing giao ti€p

KY¥ ning xU 1y tinh huOGng

KV ning qudn ly rUi ro

KV ning 1am vi€éc nhém
Ki€n thuc thiét yéu

Qui dinh, qui trinh cUa doanh nghi€p lién quan dén vi€c thu x€p phuong
ti€n va tién nghi cho doan khach

Thong tin v€ cdc nha cung cdp phuong tién van chuyén/tién nghi dich
vu

Thong tin v€ cdc phuong tién van chuyén va ti€n nghi dich vu va di€u
ki€n an ninh, an toan

Chi dan vé c4c bién phap xU 1y sy cO, truOng hgp khan cdp
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

S6 tay hudng dan cla doanh nghiép vé cic qui dinh, qui trinh cdng tic
v6i doan khach

B0 tai liu lién quan dén doan khich

Danh sdch cdc nha cung cap phuong tién van chuyén va tién nghi
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Danh muc céc dia chi lién hé khan cép
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bi phuc vu cho vié€c tri€n khai cdc hoat dOng cla doan
trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sét, danh gid HDV tac nghié€p tai hién truOng

Béo cdo sau chuyén di clla HDV

Dénh gid k€t qud ki€m tra trach nghi€m x{ y tinh hudng trong qu4 trinh
thuc hién chuong trinh

Phdn hoi cla khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi béo cdo vé khach hang va vé thuc
hién chuong trinh du lich

MA SO: CM18

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Sap x€p va xtr Iy ho so chiing tir chuong trinh du lich

1.1.

1.2.

1.3.

Thu thap va sap x€p hd so chlng tU lién quan d€n chudng trinh du lich
theo qui dinh clla doanh nghiép

XU 1y cac hO s, chlng tUr 10i theo qui dinh

SU dung cic ghi chép trong chuyén di d€ danh gia sy hai 1ong cUa khach
hang

2. Xay dung cau tric va vi€t bao cido vé khiach hang va vé thuc hién
chuong trinh du lich

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.
2.6.

Xay dung cau triic bdo cdo vé khach hang va vé thuc hién chuong trinh
du lich

XU 1y co s& d{r li€u va ngubn thong tin khach hang

Phan tich ky 1uGng cdc hO sO chlng tU da st dung trong chuong trinh
du lich

Mo td vi€c thuc hi€n chuong trinh du lich va cung cap nhiing thong tin
cO ban v€é doan khich sau chuyén di

Pua ra nhitng dé xudt d€ hoan thi€n cong viéc trong tuong lai

Pua céc thong tin, dt li€u da lua chon, xU 1y vio cdu tric bdo cdo da
xay dung.

3. Cap nhat hé thong bio cido vé khach hang va chuong trinh du lich

3.1.

Phan tich ty 1€ hai 1ong cUa khach hang theo bi€u mau di qui dinh
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3.2. B0 sung thong tin chung vé khich hang thuGng xuyén va mOi quan tim
cla ho d6i vdi viéc hgp tic tuong lai

3.3. ChU dOng tim ki€m c0 hOi d€ nang cao va m& rOng ki€n thlic nén tang
cUa ban than lién quan dén quan 1y quan hé khich hang va hé thOng bio
cdo chuong trinh du lich

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Thu thap, phén tich va x(r 1y thong tin theo trinh tU Uu tién: Thong tin cOt
16i (thdng tin phai bi€t), thong tin nén bi€t va thong tin c6 th€ biét

Sap x€p va luu tr(r h6 so theo qui dinh cUa doanh nghiép

Vi€t bdo cdo theo dung cau triic va dinh dang chuén

SU dung thong thao phdn mém mady tinh cla doanh nghiép.
Ki€n thuc thiét yéu

Céc qui dinh cUa doanh nghiép v€ thu thap, x(r 1y ho s0, chlng tUr vé
doan khach

Cau tric bdo cdo doan, bi€u mau thu thdp thong tin lién quan dén viéc
thuc hién chuong trinh du lich

Thong tin vé doan khach, yéu cdu va nhu cau cla doan khich

Qui dinh, qui trinh v& 1uu gilr va sap x€p ho so chlng tU trong khi thuc
hi€n chuong trinh

Qui dinh vé cdp nhat hé thOng bdo cdo v€ khich hang va thuc hién
chuong trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
SG tay hudng dan cla don vi

B0 tai li€u lién quan dén doan khach
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Céc bi€u mau ho s, chling tU va céc ghi chép v€ doan khach va vé viéc
thuc hién chuy€n thim quan

Danh sich céc d0i tic lién quan d€n vi€c thuc hi€én chuong trinh du lich
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Céc trang thi€t bi vin phong phuc vu cho viéc tim ki€m, thu thap, luu
tr(r thong tin va viét bdo cdo.

HUONG DAN DPANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n th(c nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Panh gid v€ b hO so dugc thu thap va luu trlr

Panh gid bdo cdo vé doan khich va thuc hi€n chuong trinh da dugc xay
dung

Thong qua phan hOi clla doan khach.
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TEN PON VI NANG LUC: Lép ké hoach va danh gia cac dich vu gidi tri
va huéng dan tai di€m

MA SO: CM19

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Lap ké& hoach cac hoat ddng vui choi gidi tri

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Xéc dinh cic tiéu chi d4nh gid dich vu vui choi, gidi trf va hudng dan tai
di€m

Xac dinh cic y€u t0 tidc dOng dén dich vy gidi trf va hubng dan tai
diém

Xay dung k& hoach thuc hién hoat ddng hudng dan doan khich tai
diém

Thié€t k€ cac hoat dOng gidi tri da dudgc 1ua chon va 1ap k& hoach cho
phi1 hgp véi dia di€m 6 chlc

Lap k& hoach trang trf dia di€ém t6 chltc, ddm bdo y€u td an toan va cé
du khong gian thuc hi€én cac hoat ddng vui choi gidi tri

2. Panh gia cac hoat ddng gidi tri va hudng dan tai di€m

2.1.

2.2.

2.3.

Giam sdt viéc thuc hién cdc hoat dOng gidi tri va huéng dan tai diém
lam c0 s& cho viéc danh gid cac hoat ddng nay

Thu thap thong tin phdn héi ding tin cdy cUa khich va ddnh gid céic
thong tin d6 d€ hoan thién c4c hoat ddng trong tuong lai

Ap dung nhiing ki€n th(c va kinh nghiém dugc cdp nhat vio cong viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Lap k€ hoach theo qui trinh, qui dinh clia doanh nghiép
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Quan sat tryc ti€p tai hién truGng va sU dung cic bi€n phdp gidm st
chéo trong hoat ddng gidm s4t, ddnh gid

Thu thap, xU 1y thong tin theo trinh tU Uu tién: Thong tin cOt 15i (thong
tin phdi bi€t), thong tin nén bi€t va thong tin c6 thé biét

Lap bdo cdo theo ding cau tric va dinh dang chudn
Ki€n thuc thiét yéu

Tiéu chi d4nh gia thich hgp d0i v&i su thanh cong cla hoat dOng gidi tri,
hudng dan khac nhau

Thong tin vé€ dia di€m du lich lién quan dén hoat dOng vui choi, gidi tri
va hoat dOng hudng dan tai di€m

Théng tin v& yéu cau, nhu cau cla doan khach lién quan dén hoat dOng
vui choi, gidi tri va huéng dan tai diém

Cic tac dOng dén viéc t0 chlic hoat dOng gidi tri, hudng dan

Céc quy trinh ghi nha@n va chuyén ti€p ngay 1ap tUc cic thong tin phdn
hOi cla khéch du lich

Céc dinh dang b4o c4o cla doanh nghiép
PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai li€u can thiét
SO tay hudng dan cUa doanh nghiép
B0 tai li€u lién quan dén doan khach
Tai liéu vé€ di€m dén lién quan dén chuong trinh du lich cUa doan khich
Cic dinh dang, bi€u mau bio céo theo qui dinh clla doanh nghiép
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Cidc vat dung phuc vu cho viéc tri€n khai c4c hoat ddng danh gia
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HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning 1uc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién céc quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUic nén
tang k&t hgp mOt sO phuong phap nhu:

Quan sét, danh gid HDV tac nghiép tai hién truOng

Bdo cdo clla hudng dan vién sau chuyén di

Phdn hoi cla khach sau chuyén di.
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TEN PON VI NANG LUC: XAy dung, duy tri va phat tri€n quan hé véi
cac doi tac lién quan t&i chuong trinh du lich

MA SO: CM20

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. X4c dinh cac d0i tac lién quan téi chuong trinh du lich

I1.1.

1.2.

1.3.

X4c dinh yéu cau, nhu cau cla thi trudng khach du lich

Xdc dinh céc d6i tic lién quan va mUc d6 quan hé cla doanh nghiép v&i
cdc dbi tac lién quan td&i chuong trinh du lich

Lap bdn tém tat vé cic dbi tic lién quan khac nhau v4i su tham khao y
kién cap trén va dOng nghiép

2. Thi€t 1ap lién lac véi cic doOi tac di lua chon lién quan téi chuong

2.1.
2.2.

2.3.

trinh du lich

Lién lac v3i cac d0i tdc da Iua chon lién quan t3i chuong trinh du lich
TG chlc cdc cudc hop va thdo ludn v€ cic van dé ciing quan tim

Béo cdo vGi cap trén vé két qua 1am vi€c va cdc budc ti€p theo trong
viéc thi€t 1ap quan hé véi cac d6i tac lién quan

3. Xay dung co ché phéi hop v6i cic ddi tac di lua chon

3.1.

3.2.
3.3.

3.4.

Xd4c dinh nhu cau hgp tic, cO ché€ va cach thlc tG chlc thuc hién véi
cac d0i tdc da lua chon

Trao dGi va ky két c4c thda thudn hop tic vi cac dOi tac da Iua chon

Ki€m tra, gidm sit va ddnh gid chat lugng, hi€u qud qua trinh thuc hién
théa thuan hgp tic

Thuong lugng di€u chinh d€ duy tri su gan két va chat lugng cla hgp
tac
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
Lang nghe hiéu qua

Soan thdo vin ban, hgp dOng kinh t€ theo ding cdu tric va dinh dang
chudn

Tao thién cdm vGi doi tac thong qua ngdén nglt cU chi, bi€u cAm trong
giao tiép

Duy tri cdc cuQc gap g8 thudng xuyén vdi cdc dOi tac
Ki€n thuc thiét yéu
Thong tin vé cdc dbi tdc di 1ua chon lién quan dén chuong trinh du lich

Qui dinh, qui trinh cUa doanh nghié€p trong viéc thi€t 1ap va thuc hién
vi€c hgp tic v3i cac dOi tdc da Iua chon

Céc vin ban hop tic gilra doanh nghi€p v&i cac doi tdc da Iua chon

Thong tin vé hi€n trang phOi hgp, hop tic gilta doanh nghi€p vdi cic
d0i tac da lua chon

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét
SO tay hudng dan vé cic qui dinh, qui trinh cong tic cla doanh nghiép
lién quan dén quan hé doi tic
Céc hgp dOng kinh t€, bién ban hop tic vGi cdc dOi tac da Iua chon

Céc bdo cdo, thong tin cap nhat vé hién trang hop tic gilta doanh
nghiép v6i céc doi tac da lua chon
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2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phuong ti€n 1am vi€c cho nhin vién vin phong: Céc trang thié€t bi vin
phong, laptop...

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niing Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am viéc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Panh gia thong qua chat Iugng cdc vin ban hgp tic, cic hgp dong kinh
t€ dugc giao két gilta doanh nghi€p vGi cdc dbi tic di 1ura chon

Panh gia viéc thuc hién cdc phuong phap phit tri€n quan hé hop tic vGi
cdc d6i tic

Phan hoi cUa céic dOi tic da 1ua chon vé quan hé hgp tac gilra hai bén

Bido cdo k€t qud tri€n khai va hién trang thuc hién thda thudn hop téc.
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TEN PON VI NANG LUC: Chudn bi, ti€n hanh va hoan chinh chuong
trinh du lich chuyén dé

MA SO: CM21

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nghién cUu thong tin chuyén nganh dé ti€n hanh chuong trinh du lich

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

chuyén dé

Xay dung phuong phdp nghién clfu va xéac dinh pham vi thu thap thong
tin

Panh gid d0 tin cdy cUa cic nguOn thong tin

SU dung cic nghién c(u chinh th(c va khong chinh thic dé€ ti€p can
thong tin hi€én hanh va c¢6 lién quan

Chia s€ thong tin vGi cic dOng nghiép lién quan

2. Chudn bi ndi dung gi6i thi€u chuyén ngianh

2.1.

2.2.

2.3.

X4c dinh nhitng ddc di€m cUa chuong trinh du lich chuyén dé va nhu
cau thong tin cla khach du lich

Xay dung lich trinh, 16 trinh tour va 1ua chOn thong tin chuyén nganh phu
hgp dua vao trong cau tric bai thuy€t minh chuyén dé

SU dung céc tai liéu qudng b4 va céc tai 1iéu khac d€ thong tin cho dOng
nghiép va khach hang vé cidc di€m du lich va cdc van dé tuong Ung

3. TO chic chuong trinh du lich chuyén dé

3.1.

3.2.

3.3.

Thuc hi€n chuyén thim quan theo ding lich trinh, 10 trinh tour da xay
dung

Chia sé thong tin chinh xdc vGi khéach hang
Pua nhitng thong tin tham khdo vé su da dang cla cic di€m du lich

chuyén dé khi chia sé thong tin
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3.4.

3.5.

Chia s& thong tin theo c4ch th€ hi€n sy ton trong tap quén va gid tri cla
cOng dong dia phuong

XU 1y tinh huOng lién quan dén hoat dOng cung cap thong tin trong
chuy€n thim quan

4. Cap nhat kién thitc thong tin chuyén nganh

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Xdc dinh nguOn thong tin cap nhat
Thu thap, ddnh gia va IUa chOn thong tin cap nhat
Tié€n hanh cap nhat thong tin theo qui dinh

Van dung ki€n th(c di dugc cap nhat va tich lily vao cic hoat dOng
cUa cong viéc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Thu thap, phan loai va d4nh gia thong tin theo trinh tU’ Uu tién: Thong tin
cOt 16i (thong tin phdi bi€t), thong tin nén bi€t va thong tin c6 th€ biét

Cap nhat thong tin chuyén dé theo qui trinh, qui dinh cla doanh nghiép

St dung k¥ ning 1ang nghe, k¥ ning néi hiéu qud trong chia sé thong
tin v3i doan khach

XU 1y tinh hudng hi€u qua trong qud trinh cung cap, chia sé thong tin
v@i doan khach

Ki€n thuc thiét yéu

Théng tin vé€ yéu cau, nhu cau cla doan khich vé thong tin

Thong tin vé di€ém dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich
chuyén dé

Phuong phép thu thap, ddnh gia va cap nhat thong tin chuyén dé

Théng tin vé& ddc di€m cac nguln thong tin chuyén nganh
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Qui dinh, qui trinh thu th@p, xU 1y va cap nhat thong tin cUa doanh
nghi€p

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liu can thiét

SG tay hudng dan cUa doanh nghiép vé qui trinh, qui dinh ti€n hanh céc
chuong trinh du lich chuyén dé

B0 tai liéu lién quan dén doan khich

Tai liéu vé di€m dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich chuyén
dé

Ngan hang d{t li€u thong tin cla doanh nghiép
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Trang thi€t bi vin phong cho viéc tim ki€m va cap nhat thong tin, phan
mém quan 1y dir liéu

Céc trang thi€t b, vat dung can thiét phuc vu cho viéc trién khai cic
hoat dOng cUa doan trong chuyén di

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cdc quy
dinh tai noi lam vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Quan sét, danh gid HDV téc nghi€p tai hién triOng

Pénh gid thong qua ki€m tra cong tdc chudn bi clla HDV va trac nghiém
xU 1y tinh hudng trong chuyén di

Phdn hoi cla khach sau chuyén di.

217



TEN PON VI NANG LUC: Pinh gia va hoan thi€n san pham du lich

MA SO: CM22

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nghién cttu bio cio v€ cac chuong trinh du lich da thuc hién

1.1.  Phiét tri€n phuong phap nghién cUu va x4c dinh pham vi clla bdo cdo vé€
céc chuong trinh du lich sé duQc phan tich

1.2.  Danh gid d6 tin cay cUa cdc cdng cy phan tich
1.3. Xay dung tiéu chi danh gi4 sdn pham du lich.
2. Panh gia va dé xuat dua trén nhiing két qua nghién cttu

2.1. Hé thOng héa két qud tim dugc dua trén vi€c nghién clu cdc chuong
trinh du lich da thuc hién

2.2.  Ti€n hanh d4nh gid chuong trinh du lich trén ¢ s& tidu chi da xdy dung

2.3.  Nghién c(tu phdn bi€n nhiing thanh phan cla chuong trinh du lich hién
tai va tuong lai

2.4. Puaranhiing d€ xudt nham hoan thién chuong trinh du lich
3. Cap nhat va hoan thién chuong trinh du lich

3.1. Xdc dinh va tan dung co hdi d€ thudng xuyén duy tri vi€c phén tich céc
chuong trinh du lich da thuc hién

3.2.  Nghién clu cdc d4nh gid va 4p dung dé xudt hoan thi€n chuong trinh du
lich

3.3. Chay th& nghiém cdc chuong trinh du lich dugc cap nhat

3.4. Hoan thién 1an cuGi chuong trinh du lich da cap nhat dua trén cic dé
xudt da nghién clu

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

Thu thap, phin loai va lua chon thong tin theo trinh tU’ Uu tién: Thong tin
cOt 15i (thong tin phdi bié€t), thong tin nén bi€t va thong tin c6 thé biét

Phan tich, dédnh gi theo nhing tiéu chi da xy dung

Cap nhat kip thoi thong tin, d{t li€u theo qui trinh, qui dinh cla doanh
nghiép.

Ki€n thuc thiét yéu

Thong tin vé di€m dén du lich va vé doan khich lién quan dén chuong
trinh du lich

Cac chuong trinh du lich cQa doanh nghi€p va cic sdn phdm tuong tu
trén thi truOng

Céc danh gid vé k€t qud thuc hién cdc chuong trinh du lich cUa doanh
nghi€p

Céc danh gia ndi b0 va phan hoéi cla khich vé€ viéc thuc hién céc
chuong trinh du lich cla doanh nghiép

Céc tidu chi ddnh gid v cdc cdng cU phan tich k€t quad thuc hién
chuong trinh du lich cUa doanh nghiép.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
B0 tai li€u lién quan dén doan khach
Thong tin vé di€m dén va cic chuong trinh du lich cUa doanh nghiép

Thong tin phdn ho6i cla khach du lich vé chat lugng céc chuong trinh du
lich cUa doanh nghiép

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Trang thi€t bi vin phong, phan mém tin hoc diung cho vi€c thu thap
danh gid va luu trf thong tin, d liéu
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HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning Iuc nay dugc danh gid thong qua k€t qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€c hodc thdng qua hoat dOng danh gid cic ki€n th(c nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Quan sit, danh gid k&t quad thuc hién chuong trinh du lich tai hién
truong

Panh gid chat lugng bdo cdo danh gid va ciac dé xudt cdi thién céc
chudng trinh du lich

Phan hOi vé hi€u qua cla viéc cdi thién cdc chuong trinh du lich

Phdn hoi cla khach hang vé chat lugng cic chuwong trinh du lich cUa
doanh nghiép
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TEN PON VI NANG LUC: Panh gia va cadi thién cac hoat déng du lich
¢ trach nhi€m va bén virng

MA SO: CM23

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Phan tich co s& dit liéu vé cac hoat ddng du lich c6 trach nhiém va
bén viing

1.1.  Xéc dinh pham vi cUa nhig hoat dOng du lich c6 trach nhiém va bén
viing can dugc phan tich, ddnh gid

1.2.  Xay dung tiéu chi d€ phan tich, danh gia cic hoat dOng du lich c6 trich
nhiém va bén viing

1.3. Xay dung phuong phédp nghién cUu, phan tich va ddnh gia

2. Panh gia cac hoat dong du lich c6 trach nhi€m va bén vitng da thuc
hién
2.1.  DPanh gi4 cic hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va bén ving dua trén cd
s@ dr liéu da thu thap va céc tiéu chi da xay dung

2.2.  Sap x€p két qua dua trén cdc hoat ddng du lich c¢6 trach nhi€m va bén
ving da dugc thuc hién va phan tich, ddng thGi cung cap cdc dé xuat
dé€ cai thién

3. Cap nhat va cadi thién cac hoat ddng du lich cé trach nhiém va bén
ving

3.1.  Tham van cdc cO quan mdi truOng va xa hOi sé tham gia vio cdc hoat
dOng du lich ¢6 trach nhiém va bén ving

3.2.  Tim ki€ém c0 hOi d€ duy tri déu ddn vi€c phan tich, ddnh gid hi€n trang
cac hoat dOng du lich c6 trach nhi€m va bén viing di dugc thuc hién

3.3. SO dung kién thlc, d4nh gid va ki€n nghi di dugc cap nhat d€ cai
thién cédc hoat ddng du lich c6 trach nhi€m va bén viing trong tuong lai.
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong

Thu thap, phan tich, ddnh gia thong tin, d{t li€u theo trinh ty' Uu tién:
Thong tin cOt 16i (thong tin phai biét), thdng tin nén bi€t va thong tin c6
thé biét

Cap nhat kip thoi thong tin, d{ li€u theo qui trinh, qui dinh cla doanh
nghiép

Luu tr(f thong tin chinh xdc, ding c4ch vao ngin hang d{t li€u cla doanh
nghiép.

Ki€n thuc thiét yéu
Cédc nguyén tac du lich bén vimg, du lich c¢6 trach nhiém

Thong tin vé& di€m dén du lich lién quan dén chuong trinh du lich cUa
doanh nghiép

Céc hoat dOng thuc hanh du lich bén viing, du lich c6 trach nghi€m cUa
nganh du lich Viét Nam lién quan dén chuong trinh du lich cla doanh
nghi€p

Nh{mg qui dinh cUa doanh nghi€p lién quan dén vi€c thuc hanh du lich
bén ving, du lich c6 trach nhiém.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc tai li€u can thiét
B0 tai li€u lién quan dén doan khach

Thoéng tin v€ di€m dén du lich lién quan d€n chudng trinh du lich cla
doanh nghiép

Tai li€u vé du lich bén vimg, du lich c6 trach nhi€m lien quan dén
chuong trinh du lich cUa doanh nghiép

2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét
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Trang thi€t bi vin phong, phdn mém tin hoc dung cho viéc thu thap
ddnh gia va 1uu tr(t thong tin, d{r liéu

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi niing Iuc nay dugc danh gid thong qua két qud thuc hién cic quy
dinh tai noi 1am vi€éc hodc thong qua hoat dOng danh gid cic ki€n thUc nén
tang k&t hgp mOt s6 phuong phap nhu:

Danh gi4 chat lugng bdo cdo ddnh gia va cdc dé xudt cdi thién cdc hoat
dOng du lich c6 trach nhiém

Panh gid k€t qud cong vi€c clia HDV tai hién trudng

Phdn hobi cUa khich hang va cdc d6i tic cUa doanh nghiép tai di€m dén
vé hiéu qua cUa viéc cai thién c4c hoat dOng du lich ¢6 trach nhiém.
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TEN PON VI NANG LUC: Giam sat chuong trinh du lich

MA SO: CM24

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Pam bao viéc thuc hién chuong trinh du lich

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Pam bdo thuc hién chuong trinh du lich, thdi gian va gid cd da dugc
thda thudn gilta nha t0 chlc chuong trinh va céc nha cung cdp dich vu

Tao thudn 10i va gidm st viéc cung cdp cic dich vuU theo ding tiéu
chudn va chat lugng di dugc nha td chlc chuong trinh thOng nhat

Cung cap céc thong tin phit hgp, chinh x4c va 1 rang cho khich hang tai
cdc di€m chinh trong sudt chudng trinh

Thuc hién phuong 4n dy phong khi can d€ gidi quyét nhing van dé
phét sinh va khi chat lugng chuong trinh du lich bi dnh huéng nghiém
trong

XU 1y nhanh cic sU cO bat ngd d€ han ché tdi da viéc dnh hudng tdi
chat lugng chuong trinh du lich

Duy tri thi€n chi cUla cdc nha cung cdp dich vuU bén ngoai va hinh anh tOt
dep vé nha t6 chlic chuong trinh trong mat khach hang

2. Quan tim t6i nhan vién va nhitng ngu®i ho tro

2.1.

Duy tri c4ch ti€p cdn nhiét tinh, chuyén nghi€p, binh tinh va ludn san
sang cOng tdc d6i v&i nhan vién va nhitng ngU0i ho trg
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2.2.

2.3.

2.4.

Pam bdo sy thudn tién va day dU cho nhan vién va nhling ngudi ho
trQ, ciing nhU tao an tugng tot v€ don vi

Tranh cdc mOi nguy hi€m c6 th€ giy rli ro cho nhan vién va nhlng
ngUdi ho trg

Hanh dbng kip thoi trong truOng hgp c6 van d€ phiat sinh nham gidm
thi€u tic dOng tiéu cuc cla ching

3. XU Iy cac van dé hanh chinh

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Hoan chinh va luu gi(r an toan tat cd cdc hd sO vé chuong trinh va thong
tin vé khach hang theo yéu cau

Pam bdo céc thU tuc nhén va trd budng khéch san, nhan cho tai nha ga
san bay, tau hOa... cho kh4ch va hanh Iy mOt cach hiéu qua, thudn tién

Cung cap cdc ban tin chinh xdc va rd rang vao thoi di€m va dia di€m
thich hop

Dam bdo moi quy trinh, thU tuc d€u phit hgp véi yéu cau cla don vi,
dia phuong va qubc gia

Bdo cdo kip thOi vGi nhitng ngu0i lién quan moi yéu t0 cé th€ anh
huéng dén cdc chuong trinh du lich trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Ki€m tra va so sanh chi ti€t dich vU néu trong chudng trinh du lich va
thuc t€ thuc hién

Thuc hién day du dich vu va ddm bdo chat lugng
Xdc dinh v€ mUc d0 an ninh, an toan thuc hi€n chuong trinh du lich va

ra quy€t dinh phit hOp
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XU 1y tinh hudng phét sinh mOt cach chuyén nghi€p

Duy tri t6t mOi quan hé vdi khach hang, d6ng nghiép va nha cung cap
dich vu

TOng hop bdo cdo va luu tr(r thong tin.
Ki€n thirc thiét yéu
Chuong trinh du lich va chat lugng dich vu
Céc nha cung cap dich vu
Céc thU tuc, qui dinh clQa don vi, di€m dén, cic cO quan lién quan
SUc khOe, an ninh va an toan lién quan dén chuong trinh du lich
Céach thUc giam sdt va phuong phap danh gia chat luong
Phuong 4n du phong, qui trinh va phuong phap x( 1y tinh huOng

Cac mOi quan hé t6t dep véi khach hang, nhan vién ho trQ, nha cung cép
dich vu

Phuong phép tOng hop thong tin, d{t 1liéu, bdo cdo
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
S6 tay huGng dan cla don vi
Céc qui dinh cUa don vi
B0 tai li€u lién quan dén chuong trinh du lich va doan khéich
Thong tin vé c4c nha cung cap dich vu
2. Trang thi€t bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong diing cho viéc thu thap, tap hop va luu trly
thong tin, dir liéu
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HUONG DAN PANH GIA

Céc phuong phdp danh gid bao gbm:

Quan st truc ti€p

Panh gid thong qua hdi nhan vién cting 1am vé ki€n thlc va kinh nghiém
trong xU 1y tinh huGng phat sinh va khd ning cUa c4 nhan trong viéc Ung
phé6 vGi nhing tinh hubng rli ro nguy hi€m

Ki€m tra van ddp hodc kiém tra vi€t d€ danh gid cach thiic 1ap va thuc
hién k& hoach lam viéc, du phong ph4t sinh, rUi ro

TEN PON VI NANG LUC: Pénh gia va hoan thién chuong trinh du lich

MA SO: CM25

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Danh gi4 viéc thuc hién chuong trinh du lich

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Phén tich qud trinh sap x€p thdi gian gilta nha tG chlic chuong trinh va
cdc nha cung cdp dich vu lién quan vé khd ning cé th€ cdi thién
chuong trinh du lich

Ddnh gid qu4 trinh cung cap dich vu lién quan dén viéc ddp Ung tidu
chudn va chat lugng

Danh gid luOng thong tin khich hang va dua ra nhiing dé xudt cho viéc
cdi thién cong viéc

Xay dung ngan hang d{r 1iéu vé& nhiing su kién bat ngd d€ han ché tbi
da viéc d6 v3 chuong trinh

2. Panh gi va cdi thi€n quan hé véi nhan vién va nhiing ngudi ho tro
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2.1.

2.2.

DPanh gid khong khi 1am viéc, dua ra dé xudt tao sy thudn ti€n va than
thién cho nhan vién va nhing ngU0i ho trg

Xay dung hé thGng xU 1y rli ro, nguy hi€m c6 anh hudng dé€n cic nhan
vién va nhitng ngu0i ho trg

3. Panh gia va cdi thién qua trinh x Iy cdc van dé hanh chinh trong

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.

chuong trinh

Phan tich cdc h® sO va bdo cdo v€ an ninh, an toan

Dé xudt hoan thi€n thong tin khach hang lién quan dén quy trinh dén va
tién khach

DP4nh gid xem quy trinh ¢6 tuan thU yéu cdu cUa nha nudc, dia phuong
va don vi hay khong

Cung cap kip thdi cho nhiing ngudi lién quan cic bdo cdo thudng ky vé
nh(ng y€u td c6 th€ dnh hudng dén cic chuong trinh sau nay

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Phan tich lich trinh va thdi gian cung Ung dich vu
Panh gia dich vU trén cO s3 tiéu chudn va chat lugng
Panh gid mOi quan hé gilta cdc bén lién quan

Phan tich cac bdo céo

Pé xuat hoan thién chuong trinh du lich

Ki€n thuc thiét yéu

Céch gidm sét cdc nha cung cdp va su sdp x€p dich vu theo hgp dong

Céc tiéu chudn chat lugng do nha t6 chltc chuong trinh thda thudn, cich
thUc ki€m sodt va danh gia chiing
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XU 1y tinh huOGng trong truGng hgp cé van dé va tinh hudng khan cép
phét sinh cling nhU nguOn 1Uc san c6 tai dia phuong d€ x(r 1y tinh hudng
va cach thUc ti€p can nhitng nguon Iuc d6

Céc kY thuat va phuong phép nghién clu

Hoan thi€n c0 s& d{t li€u phan tich chuong trinh du lich
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
SG tay hudng dan cla don vi
B0 tai liéu lién quan dén chuong trinh du lich va doan khéch
Thong tin V€ c4c nha cung cap dich vu
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong diing cho viéc thu thap, tap hop, danh gid
va luu tr(F thong tin, dr liéu

HUONG DAN DANH GIA

Céc phuong phédp danh gia bao gbm:
Quan sét truc ti€p Ung vién s dung ki€n thlc trong viéc danh gia va dé
xudt y ki€n nham ting cuOng ky ludt Iam viéc, mOi quan hé tuong tic
va su hai 1ong cUa khdch va nhan vién

HAi nhan vién ciing 1am viéc vé kién thUc va kha ning cUa Ung vién
trong vi€c ddnh gid va x( 1y nhitng tinh hu6ng rUi ro, nguy hi€m

Ki€m tra van ddp hodc kiém tra vi€t d€ danh gid cach th(c 1dp va thuc
hi€én k& hoach dinh gi4

Ki€m tra van ddp hodc ki€m tra vi€t d€ danh gia k€ hoach hoan thién
cong viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Phan tich cdnh quan ha@p dan tai dia phuong
MA SO: CM26

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nghién cUtu thong tin di thu thdp vé canh quan hap dan

1.1. Xay dung phuong phap nghién cUu va xdc dinh pham vi thong tin s& dugc
phan tich

1.2. Danh gid do tin cay cUa cdc cong cU nghién clu

1.3. SU dung céc kY thudt nghién cltu chinh th(c va khong chinh th(c d€ ti€p
can thong tin hién hanh chinh xdc va c¢6 lién quan
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2. Phan tich cdnh quan dua trén két qua nghién cttu da thu dugc

2.1. Xdc dinh cdc tiéu chi cO ban vé cdnh quan cho cdc chudng trinh du lich t6
chUec tai cc dia phuong dugc Iua chon

2.2. Hé thOng héa nhiing két qua tim dugc dua trén nghién clu vi€c cung cap
cdc chuong trinh du lich

2.3. Phan tich c6 tinh phdan bién quan hé tU0Ong tdc gi(ta cdnh quan hién tai va
tiém ning

2.4. Dé xuat vé k€& hoach cdi thién cdnh quan

3. Cap nhat va cai thién phuong phap phan tich lién quan dén canh
quan hap dan

3.1. Xdc dinh va tan dung c0 hOi duy tri vi€c phan tich thuOng xuyén theo
chuyén dé

3.2. ChU dbng tim ki€m c0 hdi nang cao va m& rdng két qud nghién clru canh
quan hap dan

3.3. SO dung ki€n thc duQc cap nhat vao trong cong vi€c

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

Tap hgp thong tin ddy dU, chinh xdc vé di€m du lich
X4c dinh tiéu chi co ban vé mOt loai canh quan cu thé
Phan tich va d€ xudt v€ cdi thi€n cdnh quan

Cap nhat thong tin Kip thOi

Ki€n thuc thiét yéu
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Phuong phép thuy€t minh va phuong ti€n truy€n thong hi€n hanh

Nhing ddc di€ém cla canh quan hdp dan trong bOi cdnh dia ly tuong
Ung

Tiém ning va tri€n vong cla dia phuong vé cdnh quan hdp dan

Céach danh gid va di€u chinh cdc k€t qua phan tich khic nhau vi muc dich
thuc ti€n tai noi lam viéc

Tao thdng di€p, chU dé chinh va cOt truyén cho phit hgp v&i cdnh quan

Cich thlc dién gidi cic k€t qud nghién clu chi ti€t va tGng hgp vé
canh quan hap dan

Céch th(c chU dOng xay dung cO s& d{t liéu vé cdnh quan hdp dan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét

Tai liéu vé diém du lich

Y ki€n phan hoi cla nhan vién va khach
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Phan mém tin hoc vin phong diing cho viéc thu thap, tap hop, danh gid
va luu tr(f thong tin, dr liéu

HUONG DAN PANH GIA
Céc phuong phédp danh gia bao gbm:

Quan sét tryc ti€p Ung vién s dung kién thUc trong vi€c xU 1y thong
tin vé€ canh quan hap dan

Phdng van nhan vién cung 1am viéc vé€ kién thUc va khd ning cla
Ung vién trong viéc x4y dung thong tin vé cdnh quan hap dan
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Ki€ém tra van déap hoac ki€m tra viét d€ danh gia k€ hoach hoan thién
cong viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Giam sat phuong tién van chuyén du lich va
tién nghi tai cac co s@ cung cap dich vu

MA SO: CM27

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ki€m tra tinh trang ban dau cla phuong tién

1.1. Chudn bj va ddm bdo phuong tién van chuyén cé th€ s dung dudgc,
hoat dOng tOt va an toan

1.2. Lap danh muc day du cdc thi€t bi dugc st dung trong cic loai phuong
tién van chuyén khéc nhau

1.3. Poc cdc huéng dan v€ an ninh va an toan khi s& dung cic thiét bj trong
cdc phuong tién van chuy€n khic nhau va trinh bay nh{tng huéng dan d6

2. Giam sat cac tién nghi tai cac co s& cung cap dich vu
2.1. PAm bdo cic di€u kién vé sUc khde va an toan

2.2. Theo doi va ki€m sodt viéc bdo duGng céc thi€t bi kY thudt
2.3. Bdo cdo kip th0i céc 16i kY thudt, hdng héc

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KV ning quan trong

Phan tich, danh gid ding mUc d6 ddm bdo an toan trén cdc phuong tién
giao thong, trong cO sG cung cap dich vu

Déanh gia chat lugng céc tién nghi trén phuong tién van chuyén va
trong cdc c0 s& cung cap dich vu

Duy tri mOi quan hé va ph&i hop t6t v&i ngudi di€u khién, truc trén
phuong tién van chuyén, ngu0i quan 1y céc c0 sG cung cap dich vu

Ki€n thuc thiét yéu
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Tuan thU céc qui dinh va ddm bdo an ninh va an toan cho khach du lich

Céc trang thi€t bi an toan, ti€n nghi trén phudng ti€n van chuyén va
trong cdc cO s& cung cap dich vu

Ki€m sodt bdo duGng céc trang thiét bj
Thiét bi cdp cUu cdn mang theo

Céc nguOn thay th€ tién nghi hodc c0 s& cung cap dich vu trong nhiing
truOng hQp can thiét

Nh(ing tic ddng dnh hudng dén chat lugng dich vu va su hai long cla
khéch trong mOi quan hé&, phdi hgp véi ngudi di€u khién, tryc trén
phuong ti€n, ngU0i quan 1y cic cd s& cung cap dich vu khac

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tailiéu can thiét

Céc thi liéu v€ thiét bi an toan trén tU loai phuong ti€n van chuyén va
hudng dan st dung

Céc tai li€u vé nhimg tién nghi phG bi€n khach thuOng s dung trong
cdc cO s& 1uu trd, vui chdi gidi trf, cdc don vi cung cdp dich vu

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Céc thi€t bi cap cltu can mang theo
HUONG DAN DANH GIA

Céc phuong phdp d4nh gid bao gbm:

Quan st trife ti€p Ung vién s dung ki€n thlc trong viéc ki€m sodt xe,
buOng phong, thi€t bi va tién nghi

Hai céc thanh vién cUa doan v€ ki€n thlc cUa Ung vién va kha niing x(r
ly cdc tinh huOng khé khiin va nguy hi€m

Ki€m tra vi€t hodc ki€m tra van ddp d€ danh gid cach thUc soan thdo
phuong 4n kY thuat
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Ki€m tra vi€t hodc ki€m tra v@n ddp d€ danh gia khia canh ki€n thlc
chuyén mon

TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy bio cdo vé€ chuong trinh du lich va
khach hang

MA SO: CM28

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Pam bao quy trinh xU Iy hd so chUng ti chuong trinh du lich
1.1. Banh gi4 day dU h6 so chlng tUr chuong trinh du lich

1.2. Phan tich nghién c(tu thong tin hi€n c¢6 v€ su hai long/phan nan cUa khich
hang d€ cdi thién c4c dich vu va qu4 trinh hudng dan du lich

1.3. Quan Iy qu4 trinh xay dung quan hé gi(ta nha t6 chlic chuong trinh du lich
va khach hang

2. Panh gia cau tric bio cdo vé khach hang va chuong trinh du lich, dua

ra dé xudt cdi thién

2.1. Bé xudat thay d6i vé tai liéu, chlmg tUr chuong trinh du lich nhdm ddm
bdo tinh hiéu qud va thyc ti€n trong st dung

2.2. Phan tich cac giai doan trong bao cdo nhuU qui trinh chudn bi, thuc hién va
cong viéc sau chuy€n di cla chuong trinh du lich

2.3. Qudn 1y viéc thdm do y ki€n khach vé sy hai long d6i v&i chuong trinh du
lich da thuc hién

2.4. Pam bao viéc dp dung cic dé xudt d€ cai thi€n hoat dOng trong tUdng
lai

3. Phan tich va cap nhat hé théng bio cio vé khach hang va chuong
trinh du lich

3.1. Cdi thién c4c y€u tO danh gid thanh cong d€ phan tich sy hai long cla
khach
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3.2. X4c dinh va quan 1y cdc mOi quan hé khach hang/ddi tic ti€m ning mdi
3.3. Tim ki€ém mOt cach chUl dOng va qudn Iy cc co hdi nhdm nang cao va m&

rOng cong cU quadn 1y quan hé khich hang va tinh hi€u qua cla hé thdhg bio
cdo chudng trinh du lich

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

Phan tich bdo cdo vé chuong trinh du lich va khach hang mOt cach chi
tiét, day dU va toan dién

Pé xudt vé cdi thién toan b0 sdn phdm du lich

X4c dinh va quan 1y cdc mOi quan hé khach hang
Ki€n thuc thiét yéu

Quy trinh va tiéu chi xem xét tai li€u

Phuong phdp ddnh gia theo dinh tinh va dinh 1uQng

Tiéu chi ddnh gid tdm quan trong cUa quan hé khach hang dudi géc do
quan ly

Céch thUc quan 1y va cdi thién chuong trinh du lich dua trén nhing két
ludn rit ra tU cdc bao cdo v€ khach hang va chuong trinh du lich

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tai liéu can thiét
Bdo cdo v€ chuong trinh du lich va khich hang
Tai li€u nhan xét va phdn dnh cla khach hang
2. Trang thiét bi, vat dung can thiét
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Phan mém tin hoc vin phong dung cho vi€c thu thap, tap hgp, dinh gi4,
phan tich va luu tr(f thong tin, dr liéu

HUGNG DAN PANH GIA
Céc phuong phdp danh gid bao gdm:

Quan st trife ti€p Ung vién st dung ki€n thlc trong viéc ki€m sodt xe,
bubng phong, thiét bi va ti€n nghi

H@i céc thanh vién cUa doan v€ ki€n thlc cla Ung vién va kha ning x(r
ly cdc tinh hudng khé khiin va nguy hi€m

Ki€m tra vi€t hodc ki€m tra van ddp d€ danh gid cach thUc soan thdo
phuong 4n ky thuat

Ki€m tra viét hodc ki€ém tra van dap d€ dénh gia khia canh ki€n thirc
chuyén mon
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TEN PON VI NANG LUC: Piéu phoi cic chi€n lugc ti€p thi chuong
trinh du lich

MA SO: CM29

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Phan tich va danh gia viéc thuc hién ti€p thi va vi tri chi€n lugc hién
tai

1.1. Panh gid thi truOng d6i v&i sdn phdm cu th€ xét v€ vij tri canh tranh hién
tai va tinh hap dan d6i vdi thi trudng

1.2. Danh gid canh tranh trong cdc phan khiic thi trudng

1.3. Péanh gid cdc chién lugc ti€p thi dugc 1ua chon d€ x4c dinh tic dOng cla
chiing d€n 10i nhudn

1.4. Nghién clu cic y€u tO moi truOng bén ngoai d€ xdc dinh tic dOng cla
chiing d&n chi€n Iugc ti€p thi

1.5. Phan tich viéc s& dung ngudn luc ti€p thi va danh gid nhiing van dé vé
nguln luc d€ thdy tic dOng ti€ém tang cUa ching dén vi thé ti€p thj chi€n
lugc

2. Péng gop cho cac 1ua chon phit tri€n va danh gia chién lugc nham
dap Ung cac muc tiéu ti€p thi cu thé
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2.1. Déng gbp cho viéc phit tri€n cic 1ura chon chi€n luge c6 thé dap Ung muc
tiéu ti€p thi da thOng nhat

2.2. Péng gbp cho viéc ddnh gid cic 1ua chon chién luge dudi géc db tuong
thich v&i muc tiéu ti€p thi

3. Lua chon céc chién luoc ti€p thi

3.1. S dung thdng tin thu dugc tU viéc ddnh gid cic 1ura chon chién lugc dé
x€p hang céc 1ya chon

3.2. Can dGi rUi ro va 1¢i nhudn thu dugc lién quan d€n chi€n lugc so v4i tinh
kha thi cUa viéc dat dugc cdc muc tiéu ti€p thi

3.3. Lua chon céc chién 1ugc ti€p thi ¢6 su phit hgp nhat gilta muc tiéu va
khd ning cla don vi v&i cic co hdi marketing

3.4. X4c dinh khodng cich vé niing 1uc gilra viéc thuc hi€n cdng viéc hién nay
v6i cdc muc tiéu mbi va dé xuadt bién phdp khac phuc

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

 Dinh gid thi truGng, sdn phdm, chi€n 1UQc

 Dinh gi4 thuc hién chién lugc

e Lua chon chién lugc phu hQp

. Xdc dinh diing khodng céch gilta ning 1uc thuc hién va muc tiéu
Ki€n thuc thiét yéu

* Phan tich va danh gid viéc thuc hi€n cong tic ti€p thi

* Cich th(c phat tri€n va d4nh gi cdc 1uta chon chién IUge nham dap Ung
nh(ng muc tiéu ti€p thj cu thé

 Céc ki€u chién lugc ti€p thi
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Céch phat trién k€ hoach ti€p thi chién lugc cé thé dap Ung muc tidu
cUa cong ty

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tailiéu can thiét

Chi€n IuQc cong ty, sdn pham, ti€p thi
Tai liéu lién quan dén thuc hién ti€p thi va chi€n lugc hién tai
D( liéu khéch hang

An ph&m vé san pham du lich

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Hé thOng thong tin lién lac
Hé thOng quang cdo

Hé thong xU 1y d{t 1i€u thdng tin khach hang

HUONG DAN PANH GIA

Céc phuong phép danh gia bao gbm:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

HO s0 tai liéu c6 th€ hd trg viéc 1ap k€ hoach va dung cho céc hoat
dOng trong chuOng trinh du lich

Poéng vai

Ki€m tra viét va ki€m tra van dap

B4o c4o khach quan do gidm sét vién thuc hi€én
DU 4n va cong viéc dugc giao

Mo phOng
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TEN PON VI NANG LUC: Quan Iy va tao di€u kién trdi nghiém
chuong trinh du lich kéo dai

MA SO: CM30

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Quan ly chuong trinh du lich

1.1. PAm bdo viéc chudn bj va thuc hién chuyén di phi hop v6i lich trinh chi
tiét

1.2. Bi€u chinh viéc b0 tri chuong trinh khi c¢6 nhitng v@n d€ phit sinh trong
chuyén di

1.3 Sap x€p cdc hoat dOng #n ubng, nghi ngoi va di 1ai theo nhitng tiéu chi da
quang céo
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1.4. Lién hé va dam phan vé&i cic nha cung cdp dich vu d€ ddm bdo t6i da
hiéu qud hoat ddng va mUc dd dich vu cho cdc thanh vién trong doan khich du
lich

1.5. Ung phé v&i thoi gian dai va trdi nghiém da dang lién quan dé€n chuong
trinh du lich kéo dai

2. TOi uu héa nhitng trai nghi€m cuUa thanh vién trong doan doi voi
chuong trinh du lich

2.1. Thé€ hién cdc nguyén tac hudng dan chuong trinh du lich

2.2. GiGi thiéu cdc thanh vién trong doan v&i nhau vao ldc thich hQp, gidi thich
mUc tiéu dat ra va cd hdi dugc hudng khi tham gia chuong trinh du lich

2.3. SUr dung kY thudt xay dung va duy tri su gan két trong doan v4i chuong
trinh du lich

2.4. Gidi quyét xung d0t gi(ra c4c thanh vién

3. Gidi quy@&t cac van dé phat sinh lién quan dén dich vu trong chuong
trinh du lich

3.1. X4c dinh va phén tich cic van dé vé dich vu khach hang va di€u hanh
chuong trinh khong dat tiéu chudn

3.2. Gidm sit va xU' Iy cdc van dé vé diéu hanh chuong trinh du lich va cung
cap dich vu

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KV ning quan trong
e Thuc hién chuong trinh du lich
 Ki€m tra n0i dung chi ti€t gilta k€ hoach va thuc té thuc hién
 Phan tich, ddnh gi4 va xU 1y kip th&i nhitng phat sinh
« Dbam phan v&i cdc nha cung cap dich vu
* Duy tri m0i quan hé gilta cdc khach hang
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Ki€n thuc thiét yéu

Chinh sich va quy trinh cUa don vi lién quan dén viéc phdi hop va diéu
hanh chuOng trinh du lich kéo dai

Pac di€m cla du lich dia phuong n0Gi chuong trinh dugc thuc hién
Nguyén tac hudng dan chuong trinh du lich

Céch phan tich thong tin cU th€ lién quan dén chuong trinh du lich dang
dugc thuc hién

Nhitng van dé vé trach nhi€m phap ly
Céch x4c dinh va gidi quyét viéc quan 1y rUi ro, nguy hi€m

Céch thUc qudn 1y céc quy trinh hop téc, giao ti€p, lanh dao, ddm phan,
gidi quyét xung dOt va gidi quyét cic van dé phit sinh

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc tai liéu can thiét

SG tay hudng dan cla don vi

Chuong trinh du lich

Thong tin di€m dén

Thong tin vé€ c4c nha cung cap dich vu

Poan khach

2. Trang thiét bi, vat dung can thiét

Thi€t bi hudng dan du lich

HUONG DAN PANH GIA

Céc phuong phédp d4nh gia bao gbm:

Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc
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« BO tai liéu c6 th€ ho trg viéc 1ap k€ hoach va dung cho cdc hoat dOng
trong chuyén di

* Dong vai

« Kiém tra vi€t va ki€m tra van ddp

* Béo cdo khach quan do gidm sét vién thuc hién
e DU 4n va cong vi€éc dugc giao

« MO0 phéng

TEN PON VI NANG LUC: St dung hiéu qua ngoai nglt chuyén nganh

MA SO: CM31
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Xay dung ning luc st dung ngoai nglf chuyén nganh cla ca nhan

1.1. Hoc ngoai ng(t bai ban va c6 hé thOng

1.2. Rén luyén cdc kY ning sU dung ngoai nglr, dac biét 1a kY ning nghe va
noi
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1.3. Tan dung moi co hQi d€ hoc va nang cao ki€n thlc vé ngoai ng(t cUa c4
nhan tU nhi€u ngubn khic nhau

2. SU dung ngoai ngit chuyén nganh trong cong viéc

2.1. SU dung thanh thao va hi€éu qud ngoai nglt trong cong viéc cla mOt
hudng dan vién

2.2. Thié€t 1ap nhing tiéu chi, chudn muc d6i v&i ning luc st dung ngoai nglt
cUa c4 nhan phut hgp v&i quy dinh cUa don vi

2.3. Ci tién kié€n thUc, k¥ ning nghe néi va ning luc s& dung ngoai nglr
chuyén nganh thong qua sy tuong tdc v3i du khéch trong céc chuOng trinh du
lich

3. Hoan thién ning Iuc s dung ngoai nglt chuyén nganh cUa c4 nhian

3.1. Ghi chép day dU va cé y thUc nhiing ki€n thlc, thong tin m&i vé€ ngoai
ng( chuyén nganh

3.2. Trao d0i kién th(c va kinh nghi€ém thuGng xuyén v&i cic dOng nghiép
trong dOn vi va trong nghé

3.3. Panh gi4 khich quan vé niing 1uc st dung ngoai ng{f chuyén nganh cla ca

nhan thong qua y ki€n nhan xét cUa du khich va nhiing bén lién quan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET

YEU KV ning quan trong
« KY niing hoc ngoai ngr
e KY niing néi
e KV niing nghe
- Ky niing doc
. KV niing thuyé€t trinh

Ki€n thurc thi€t yéu
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Céc phuong phdp hoc ngoai ng(r

Céc tai liéu hoc ngoai nglt

Céc tai li€u tham khado bang ngoai nglt

Céc tai liéu chuyén vé du lich nhu sich hudng dan, tap chi du
lich,..bang ngoai ng(

- Internet va cic mang xa hoi

PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Tai liéu lién quan dén hoat déng huéng dan du lich cGa don vi ¢é
th€ bao gom:
 Quy dinh d6i vGi huéng dan vién
« Tiéu chudn d0i véi hudng dan vién

- Quy dinh trong di€u hanh tour va b6 tri huGng dan vién cho cic doan
khach

2. Céc di€u kién 1am viéc thuc t€ bao gém:

¢ Chu0ng trinh du lich
- DO0i tugng khich du lich
. Céc di€ém du lich vGi khong gian va moi truOng cU thé
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc nay c6 th€ dugc danh gia thong qua thuc hién cong

vi€c tai n0oi lam viéc hodc trong mdi triOng md phOng tUOng Ung, kém theo
d4nh gi4 cac ki€n thUc nén tang.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung k&t hgp d€ danh gid sy
thanh thao don vi niang 1uc:

. MO0 phdng tinh hubng, déng vai
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Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc
Nghién cUu tinh huOng

Bai tap

Ki€m tra viét

Cau hoi van dap

Phi€u thim do ¥ ki€n khéch du lich

Béo cédo cUa gidm st hoac quadn ly
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