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1. Dane identyfikacyjne zawodu
1.1. Kod, nazwa zawodu i usytuowanie zawodu 
w klasyfikacjach

Według Klasyfikacji zawodów i specjalności na potrzeby rynku pracy (KZiS 2010):

422102 Rezydent biura turystycznego

Grupa wielka 4 – Pracownicy biurowi (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 4). 

Grupa elementarna 4221 – Konsultanci i inni pracownicy biur podróży (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie: 4221 Travel consultants and clerks).
Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

Sekcja N. Działalność w zakresie administrowania i działalności wspierającej, Dział 79. Działalność organizatorów turystyki, pośredników i agentów turystycznych oraz pozostała działalność usługowa w zakresie rezerwacji i działalności z nią związane Grupa 79.1. Działalność agentów i pośredników turystycznych oraz organizatorów turystyki. 
1.2. Notka metodologiczna i autorzy

Opis standardu kompetencji zawodowych wykonano na podstawie: analizy źródeł (akty prawne, klasyfikacje krajowe, międzynarodowe) oraz głównie wyników badań analitycznych na 15 stanowiskach pracy w 8 przedsiębiorstwach (duże – 1, małe − 1, mikro − 6, w tym usługowe − 8), przeprowadzonych w kwietniu 2013 r.

Zespół Ekspercki:

· Rafał Ryszelewski – Biuro Turystyczne Raftur w Łodzi, Wyższa Szkoła Turystyki i Hotelarstwa w Łodzi,
· Eliza Bobrowska – Biuro Turystyki Wagabunda w Szczecinie, 

· Izabela Ptak – Biuro Turystyczne Progressiocoaching w Krakowie,

· Jarosław Korpysa – Wyższa Szkoła Zarządzania w Szczecinie.

Ewaluatorzy:

· Dorota Sydorko-Raszewska – Zespół Szkół Handlowych w Poznaniu,

· Małgorzata Statkiewicz – Zachodniopomorski Uniwersytet Technologiczny w Szczecinie.

Recenzenci:

· Barbara Steblik-Wlaźlak – Zespół Szkół Ekonomiczno-Turystycz-nych w Jeleniej Górze,

· Karolina Mądry – Zachodniopomorska Szkoła Biznesu w Szczecinie. 

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Zbigniew Szczerkowski (przewodniczący) – WSZZ w Kamieniu Pomorskim,

· Małgorzata Ciszek-Lewicka – Izba Rzemieślnicza Małej i Średniej Przedsiębiorczości w Szczecinie,

· Monika Jakubowska – Polska Izba Turystyki w Warszawie.

Data zatwierdzenia: 
· 15.10.2013 r.
2. Opis zawodu
2.1. Synteza zawodu

Rezydent biura turystycznego reprezentuje biuro turystyczne i sprawuje opiekę nad jego klientami w miejscu wypoczynku.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania, 
obszary występowania zawodu

Rezydent biura turystycznego jest zawodem o charakterze usługowym. Celem jego pracy jest opieka nad klientami imprezy turystycznej w miejscu wypoczynku. Rezydent odpowiada za właściwą realizację świadczeń, reprezentuje biuro turystyczne, w razie potrzeby pełni funkcję tłumacza. Rezydent zna i stosuje przepisy ustawy o usługach turystycznych. Do jego obowiązków należy udział w transferach podróżnych, zakwaterowanie turystów, pełnienie dyżurów zgodnie z grafikiem w miejscu pobytu turystów oraz udzielanie pomocy na wypadek nagłych zdarzeń (choroba, problemy z zakwaterowaniem), pilotaż wycieczek objętych programem, organizowanie spotkań informacyjnych i wycieczek fakultatywnych, przyjmowanie skarg i uwag od klientów, kontrolowanie realizacji zakontraktowanych usług. Rezydent informuje turystów o atrakcjach, zwyczajach i specyfice danego kraju lub regionu oraz o zagrożeniach wynikających z nieznajomości przepisów i zwyczajów. Prowadzi także dokumentację związaną z przyjęciem i pobytem grupy turystycznej w miejscu wypoczynku. Jako przedstawiciel biura dba o właściwy wizerunek firmy. Rezydent jest łącznikiem pomiędzy biurem, klientami oraz innymi kontrahentami. 

2.3. Środowisko pracy (warunki pracy, maszyny 
i narzędzia pracy, zagrożenia, organizacja pracy)

Rezydent biura turystycznego pracuje w miejscu wypoczynku klientów. Miejscem pracy rezydenta może być obiekt hotelarski lub zakład gastronomiczny. Rezydent wykonuje swoją pracę przed przyjazdem gości (formalności związane z ich przyjęciem), w trakcie realizacji programu (m.in. w środkach transportu, w hotelu, podczas zwiedzania atrakcji turystycznych) oraz po wyjeździe (rozliczanie pobytu grupy). Zawód rezydenta najczęściej wykonywany jest w nienormowanym czasie pracy na podstawie umów cywilno-prawnych. Praca rezydenta odbywa się w różnych warunkach klimatycznych, w ciągu całego roku, wzmożona jest jednak w okresie zwiększonego ruchu turystycznego (wakacje letnie i zimowe oraz święta). Praca rezydenta wymaga dyspozycyjności przez całą dobę oraz posługiwania się urządzeniami, takimi jak telefon, komputer, skaner, faks. Rezydent ma bezpośredni kontakt z turystami, personelem hotelu, miejscowymi przewodnikami, pracownikami lokalnych biur podróży oraz instytucji. Istnieje możliwość wystąpienia zagrożeń zdrowia spowodowanych wirusami i lokalnymi bakteriami czy chorobami tropikalnymi. 

2.4. Wymagania psychofizyczne, zdrowotne, 
w tym przeciwwskazania do wykonywania zawodu
Wykonywanie zawodu rezydenta biura turystycznego wymaga dobrego stanu zdrowia, sprawności fizycznej oraz prawidłowych zmysłów słuchu i wzroku. Rezydent powinien umieć pracować z ludźmi, odznaczać się wysoką kulturą osobistą, komunikatywnością, otwartością i odpornością na stres. W trakcie pracy rezydent może mieć styczność z trudnymi sytuacjami lub agresywnymi zachowaniami klientów, z tego względu musi umieć rozwiązywać konflikty i łagodzić spory. Ponadto powinien być spostrzegawczy, posiadać podzielność uwagi i umiejętność koncentracji w różnych warunkach. Ze względu na dużą różnorodność wykonywanych obowiązków, w pracy rezydenta ważna jest dobra organizacja pracy i umiejętne zarządzanie czasem. Rezydent powinien umieć słuchać ze zrozumieniem, życzliwie traktować klienta, wyczuwać jego potrzeby oraz być asertywny. Osoba wykonująca zawód rezydenta powinna być opanowana i cierpliwa. Przeciwwskazaniem do wykonywania pracy w tym zawodzie jest niepełnosprawność ruchowa.

2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

Zawód rezydenta biura turystycznego może wykonywać osoba, która posiada uprawnienia pilota wycieczek. Posiadanie wykształcenia wyższego magisterskiego z zakresu turystyki i rekreacji zwalnia rezydenta biura turystycznego z obowiązku posiadania uprawnień pilota wycieczek. Pracodawcy chętnie zatrudniają do pracy poza granicami kraju osoby, które znają co najmniej jeden język obcy, używany w kraju/regionie pracy rezydenta na poziomie zaawansowanym, potwierdzony certyfikatem albo dyplomem ukończenia studiów filologicznych.
2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji

Rezydentem biura turystycznego może być absolwent studiów wyższych pierwszego stopnia o kierunku turystyka i rekreacja, animacja rekreacji, zarządzanie i marketing. Wykonywanie zawodu rezydenta wymaga stałego pogłębiania wiedzy i umiejętności, uczestnictwa w szkoleniach, konferencjach i kursach branżowych organizowanych przez stowarzyszenia i organizacje turystyczne. Konieczne jest ciągłe poszerzanie wiedzy o kraju rezydentury np. dzięki wyjazdom studyjnym, a także poprzez śledzenie bieżących wydarzeń w tym kraju. Doskonalenie zawodowe odbywa się również poprzez szkolenia w zakresie emisji głosu, wystąpień publicznych lub specjalistycznych kursów, np. animatora. Rezydent biura turystycznego może założyć własną działalność gospodarczą w zakresie usług turystycznych. Posiadając doświadczenie i wiedzę może zdobyć kompetencje do prowadzenia szkoleń dla kandydatów do pracy w zawodzie rezydenta. Po zdobyciu odpowiednich uprawnień może również wykonywać zawody: 511302 Przewodnik turystyczny górski; 511303 Przewodnik turystyczny miejski; 511304 Przewodnik turystyczny terenowy; 422101 Pracownik biura podróży; 422103 Technik obsługi turystycznej. 
2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Odbieranie turystów z miejsca przyjazdu i transfer do miejsca wypoczynku (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z2. 
Oprowadzanie turystów po miejscu wypoczynku (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z3. 
Kwaterowanie turystów w hotelu (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).
Z4. 
Prowadzenie spotkań informacyjnych (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z5. 
Pełnienie dyżurów na wypadek nagłych zdarzeń (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z6. 
Wskazywanie najbardziej atrakcyjnych miejsc regionu/kraju (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z7. 
Przekazywanie turystom wiedzy na temat kultury, obyczajów, kuchni regionu/kraju wypoczynku (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).
Z8. 
Sprzedawanie i prowadzenie wycieczek fakultatywnych (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z9. 
Rezerwowanie i zakup biletów, kart wstępów i karnetów dla klientów (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z10. 
Zatrudnianie przewodników, przewoźników (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z11. 
Przyjmowanie i rozpatrywanie reklamacji klientów biura turystycznego (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z12. 
Prowadzenie dokumentacji związanej z przyjęciem i pobytem grupy (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z13. 
Organizowanie pracy zgodnie z zasadami BHP, ochrony ppoż. ergonomii (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 – 
Obsługiwanie turystów w miejscu wypoczynku (potrzebne do wykonywania zadań: Z1, Z2, Z3, Z4, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9, Z11, Z12, Z13).
Kz2 – 
Organizowanie pobytu turystów (potrzebne do wykonywania zadań: Z4, Z8, Z9, Z10, Z11, Z12, Z13).
KzS
– 
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań: Z1÷Z13).
2.9. Relacje między kompetencjami zawodowymi 
a poziomem kwalifikacji w ERK/PRK

Kompetencje zawodowe potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu kwalifikacji na poziomie 4 właściwym dla wykształcenia średniego w Europejskiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miejscem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawodów i specjalności (grupa wielka 4 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód rezydenta biura turystycznego:

1) w zakresie wiedzy: zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć i teorii oraz zależności pomiędzy wybranymi zjawiskami dotyczącymi zawodu rezydenta biura turystycznego; zna i rozumie w szerszym zakresie fakty i umiarkowanie złożone pojęcia, teorie i zależności w branży turystycznej;

2) w zakresie umiejętności: wykonuje niezbyt złożone zadania związane z opieką nad klientem biura turystycznego w miejscu jego pobytu, w części bez instrukcji, często w zmiennych, przewidywalnych warunkach; rozwiązuje niezbyt proste, w pewnej części nietypowe problemy, często w zmiennych warunkach; uczy się samodzielnie w zorganizowanej formie; odbiera oraz formułuje niezbyt złożone wypowiedzi dotyczące szerokiego zakresu zagadnień, a także odbiera i formułuje wypowiedzi w języku obcym. 
3. Opis kompetencji zawodowych
Opis kompetencji dotyczy tylko kompetencji zawodowych zdefiniowanych w badaniach na stanowiskach pracy. 

Wykonanie zadań zawodowych Z1, Z2, Z3, Z4, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9, Z11, Z12, Z13 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz1.

3.1. Obsługiwanie turystów w miejscu wypoczynku Kz1

	Wiedza – zna i rozumie podstawowe fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane z obsługą turystów, w szczególności zna:

· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska i sanitarno-epidemiolo-giczne w zakresie obsługi turystów w miejscu wypoczynku;

· przepisy paszportowe, celne i wizowe w zakresie obsługi turystów;

· regulaminy hotelu, ośrodka, restauracji, atrakcji turystycznych, środków transportu;

· kulturę kraju i regionu;

· historię i atrakcje miejsca rezydentury;

· infrastrukturę turystyczną, dostępność komunikacyjną oraz topografię miejsca rezydentury;

· ofertę wycieczek fakultatywnych;

· język kraju rezydentury lub inny umożliwiający swobodne porozumiewanie się w tym kraju;

· zasady korzystania z opieki zdrowotnej dla turystów;

· zakres ubezpieczenia turystów;

· techniki sprzedażowe;

· zasady kultury osobistej.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania związane z obsługą turystów, w szczególności potrafi:

· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska i sanitarno-epidemiologicznych w zakresie obsługi turystów w miejscu wypoczynku;

· wyjaśniać przepisy paszportowe, celne i wizowe;

· stosować regulaminy: hotelu, ośrodka, restauracji, atrakcji turystycznych, środków transportu;

· wyjaśniać obowiązujące zasady wynikające z kultury, tradycji i obyczajów;

· udzielać informacji o lokalnych atrakcjach turystycznych;

· pełnić funkcję przewodnika po kulturze, obyczajach i tradycjach w miejscu wypoczynku;

· komunikować się z turystami w sprawie ich potrzeb, uwag, planów i specjalnych życzeń;

· prezentować atrakcje regionu;

· pośredniczyć w kontaktach turysty z hotelem, punktem gastronomicznym, organizatorem wycieczki;

· pełnić funkcję tłumacza;

· porozumiewać się w języku obcym w trakcie realizacji programu;

· pomagać w sytuacjach nagłych zdarzeń;

· pomagać turystom w uzyskaniu świadczeń medycznych w przypadku chorób lub urazów;

· prezentować ofertę wycieczek fakultatywnych;

· stosować techniki sprzedażowe.


Wykonanie zadań zawodowych Z4, Z8, Z9, Z10, Z11, Z12, Z13 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz2.

3.2. Organizowanie pobytu turystów Kz2

	Wiedza – zna i rozumie podstawowe fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane z organizacją pobytu turystów, w szczególności zna:

· zasady i przepisy BHP, ochrony ppoż., ergonomii i ochrony środowiska i sanitarno-epidemiolo-giczne w zakresie obsługi turystów w miejscu wypoczynku;

· ofertę turystyczną biur podróży;

· zasady sporządzania programów wycieczek i planowania pobytu;

· warunki i regulaminy świadczenia usług;

· procedury przyjęcia, obsługi i rozliczenia pobytu turystów;

· zasady współpracy z kontrahentami w zakresie świadczenia usług turystycznych;

· zasady prowadzenia dokumentacji pobytu turystów.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania związane z organizacją pobytu turystów, w szczególności potrafi: 

· przestrzegać zasad i przepisów BHP, ochrony ppoż., ergonomii, ochrony środowiska i sanitarno-epidemiologicznych w zakresie organizacji pobytu turystów;
· dobierać ofertę turystyczną do wieku turystów, możliwości i charakteru grupy turystycznej;
· planować program zwiedzania;
· stosować procedury biura turystycznego;
· weryfikować zgodność świadczonych usług z umową biura turystycznego z klientami i kontrahentami;
· kontrolować jakość oferowanych usług;
· organizować przyjęcie turystów w miejscu docelowym;
· ustalać program imprezy turystycznej;
· organizować wycieczki fakultatywne;
· dobierać usługodawców do współpracy w zakresie realizacji programu;
· współpracować z kontrahentami w zakresie realizacji programu;
· prowadzić dokumentację związaną z pobytem turystów.


Wykonanie wszystkich zidentyfikowanych w standardzie zadań zawodowych wymaga posiadania kompetencji społecznych KzS.

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za realizację zadań własnych oraz zadań osób, którymi kieruje,

· potrafi działać samodzielnie i współdziałać w zorganizowanych warunkach,

· dostosowuje zachowanie do okoliczności,

· ocenia własne działania oraz działania osób, którymi kieruje.

4. Profil kompetencji kluczowych 

Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu rezydenta biura turystycznego przedstawia rys. 1.

Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Międzynarodowym Badaniu Kompetencji Osób Dorosłych − projekt PIAAC (OECD).
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Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu 422102 Rezydent biura 
turystycznego
5. Słownik
	Zawód
	· zbiór zadań (zespół czynności) wyodrębnionych w wyniku społecznego podziału pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami przez poszczególne osoby i wymagających odpowiednich kwalifikacji i kompetencji (wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych) zdobytych w wyniku kształcenia lub praktyki. Wykonywanie zawodu stanowi źródło dochodów.

	Specjalność
	· jest wynikiem podziału pracy w ramach zawodu, zawiera część czynności o podobnym charakterze (związanych z wykonywaną funkcją lub przedmiotem pracy) wymagających pogłębionej lub dodatkowej wiedzy i umiejętności zdobytych w wyniku dodatkowego szkolenia lub praktyki.

	Zadanie 
zawodowe
	· logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraźnie określonym początku i końcu, wyodrębniony ze względu na rodzaj lub sposób wykonywania czynności zawodowych powiązanych jednym celem, kończący się produktem, usługą lub decyzją. 

	Kompetencje zawodowe
	· wszystko to, co pracownik wie, rozumie i potrafi wykonać, odpowiednio do sytuacji w miejscu pracy. Opisywane są trzema zbiorami: wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych.

	Wiedza
	· zbiór opisów faktów, zasad, teorii i praktyk przyswojonych w procesie uczenia się, odnoszących się do dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Umiejętności
	· zdolność wykonywania zadań i rozwiązywania problemów właściwych dla dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Kompetencje społeczne
	· zdolność autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w życiu zawodowym i społecznym oraz kształtowania własnego rozwoju, z uwzględnieniem kontekstu etycznego. 

	Kompetencje kluczowe
	· wiedza, umiejętności i postawy odpowiednie do sytuacji, niezbędne do samorealizacji i rozwoju osobistego, bycia aktywnym obywatelem, integracji społecznej i zatrudnienia.

	Standard
kompetencji zawodowych
	· norma opisująca kompetencje zawodowe konieczne do wykonywania zadań zawodowych wchodzących w skład zawodu, akceptowana przez przedstawicieli organizacji zawodowych i branżowych, pracodawców, pracobiorców i innych kluczowych partnerów społecznych.

	Kwalifikacja 

	· zestaw efektów uczenia się (zasób wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych), których osiągnięcie zostało formalnie potwierdzone przez uprawnioną instytucję. 

	Europejska Rama 
Kwalifikacji 
	· przyjęta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomów kwalifikacji, umożliwiający porównywanie kwalifikacji uzyskiwanych w różnych krajach. W Europejskiej Ramie Kwalifikacji wyróżniono 8 poziomów kwalifikacji opisywanych za pomocą efektów uczenia się; stanowią one układ odniesienia krajowych ram kwalifikacji.

	Polska Rama Kwalifikacji
	· opis hierarchii poziomów kwalifikacji wpisywanych do zintegrowanego rejestru kwalifikacji w Polsce.

	Krajowy
System
Kwalifikacji
	· ogół rozwiązań służących ustanawianiu i nadawaniu kwalifikacji (potwierdzaniu efektów uczenia się) oraz zapewnianiu ich jakości.


Pracownicy biurowi
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