Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji

Formularz dla kwalifikacji - podglad

Typ wniosku

|Wniosek 0 wtaczenie kwalifikacji do ZSK

Nazwa kwalifikacji*
Planowanie i realizowanie ustug konferencyjnych

Skrot nazwy

Rodzaj kwalifikacji*
kwalifikacja czastkowa

Proponowany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji*
5

Krétka charakterystyka kwalifikacji, obejmujgca informacje o dziataniach lub zadaniach, ktére
potrafi wykonywac osoba posiadajaca te kwalifikacje oraz orientacyjny koszt uzyskania dokumentu
potwierdzajgcego otrzymanie danej kwalifikacji*

Osoba posiadajgca kwalifikacje samodzielnie przygotowuje oferty, plan oraz koordynuje
organizacje ustug konferencyjnych. Na etapie planowania diagnozuje potrzeby zwigzane z
organizacjg ustugi konferencyjnej, pozyskuje niezbedne dane dotyczace w szczegdlnosci: liczby
uczestnikéw, warunkéw realizacji, grupy odbiorcéw, budzetu zwigzanego z realizacjg ustugi
konferencyjnej. Jest réwniez przygotowana do ustalenia planu - agendy dotyczacej realizacji
ustugi, w tym koordynuje dziataniami i wykonywanymi zadaniami. Na etapie realizacji nadzoruje i
koordynuje procesy zwigzane z wiasciwym wykonaniem ustugi konferencyjnej. Utrzymuje biezacy
kontakt z wykonawcami ustugi, a takze zlecajgcym realizacje ustugi oraz podmiotami
zewnetrznymi. Monitoruje realizacje warunkéw umowy i ustalen, w sytuacjach trudnych wdraza
dziatania prowadzgce do optymalnej realizacji ustugi. Rozlicza projekt i tworzy raporty, a takze
dba o obstuge posprzedazowg. Osoba komunikuje sie samodzielnie z podmiotem na rzecz
ktérego planuje i realizuje ustuge konferencyjng. Posiada wiedze zwigzang z branzg (w aspekcie
pojec¢ fachowych oraz praktycznego dziatania) i potrafi jg wykorzystac. Jako wiedze zwigzang z
branza nalezy rozumie¢ wiedze zwigzang z planowaniem i realizacjg ustug konferencyjnych w
szczegoblnosci zwigzang z zakresem ustug gastronomicznych, hotelowych (wynajem sali) i innych
towarzyszacych. Osoba ta moze znalez¢ zatrudnienie w centrach konferencyjnych i targowych
lub dziatach HR (zarzadzania zasobami ludzkimi) firm oraz w instytucjach w charakterze
organizatora wydarzen targowych i szkoleniowych. Moze dziata¢ jako samodzielny podmiot
prowadzacy dziatalnos$¢ w zakresie planowania i realizacji ustug konferencyjnych lub pracowac w
podmiotach swiadczacych ustugi konferencyjne (hotele i inne obiekty zakwaterowania, zaktady
gastronomiczne). Orientacyjny koszt uzyskania dokumentu potwierdzajgcego otrzymanie




kwalifikacji to 1 000 zt.

Orientacyjny nakfad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji [godz.]*
56

Grupy oséb, ktére moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji*

Kwalifikacjg moga by¢ zainteresowani: - studenci oraz absolwenci kierunkéw zwigzanych np. z
turystyka, rekreacja, sprzedazg i handlem, HR, zarzgdzania projektami, hotelarstwa, sprzedazy
i handlu, gastronomii; - pracownicy: firm eventowych i MICE (Meetings, Incentives, Conferences
and Exhibitions Industry), biur podrézy, dziatéw HR, zaktadéw gastronomicznych; - osoby
prowadzace wiasng dziatalnos¢ gospodarczg z zakresu planowania i realizowania ustug
konferencyjnych i chciatyby formalnie potwierdzi¢ swoje kompetencje; - osoby, ktére ukonczyty
kursy lub szkolenia z zakresu planowania i realizacji ustug konferencyjnych i chciatyby
potwierdzi¢ swoje kwalifikacje.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019 r.)
X
Mozliwe jest przygotowanie do uzyskania kwalifikacji w ramach obowigzkowych zajec

edukacyjnych z zakresu ksztatcenia zawodowego (branzowa szkota | stopnia, technikum, szkota
policealna) Rozporzadzenie MEN z dnia 16 maja 2019 .

Wskazanie zawoddw szkolnictwa zawodowego, z ktérymi zwigzana jest kwalifikacja
o BRANZA HOTELARSKO-GASTRONOMICZNO-TURYSTYCZNA (HGT) - Technik hotelarstwa
(422402) od 1 wrzesnia 20109r.

Wymagane kwalifikacje poprzedzajgce
Opis
Nie okresla sie

Lista

W razie potrzeby warunki, jakie musi spetnia¢ osoba przystepujgca do walidacji*
Nie okredla sie

Zapotrzebowanie na kwalifikacje*

Najnowszy raport ,Przemyst spotkan i wydarzen w Polsce” z 2019 r. opracowany przez Polskg
Organizacje Turystyczng najlepiej obrazuje jak duze znaczenie maja ustugi konferencyjne.
Poréwnanie danych z lat poprzednich w zakresie zorganizowanych wydarzehn w formie ustug
konferencyjnych i pokrewnych potwierdza coroczny dynamiczny wzrost w tym segmencie ustug
(w roku 2018 byty to 22152 spotkania). Dodajac do tego réwnie mocno rosnacg liczbe hoteli,
ktére sg najczestszym miejscem organizacji ustug konferencyjnych (ww. raport wskazuje, ze jest
to miejsce organizacji az 65% takich wydarzen) istnieje biznesowe i ekonomiczne uzasadnienie
wiaczenia kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji w obszarze planowania i realizacji
ustug konferencyjnych. Uwzgledniajac dane Gtéwnego Urzedu Statystycznego w lipcu 2019 r.
istniato 11 251 turystycznych obiektéw noclegowych, na ktére sktadato sie 4 229 obiektéw
hotelowych i 7 022 pozostatych obiektéw. Najliczniejszg grupe wsrdd obiektéw hotelowych,



http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000991

stanowity hotele - 2 635. Dane te obrazujg skale realnego zapotrzebowania na profesjonalng
obstuge. Wage tego segmentu ustug uwzgledniono réwniez w opisanych Inteligentnych
specjalizacjach w poszczegdinych wojewddztwach - bezposrednio znalazta sie ona w strategii
wojewddztwa Swietokrzyskiego jako ,Branza targowo-kongresowa”. Zapotrzebowanie na
kwalifikacje stanowi odpowiedZ na biezace oczekiwania pracodawcéw oraz podmiotédw
korzystajgcych z takich ustug, ktérzy w coraz wiekszym stopniu potrzebuja aktywnego i
fachowego doradztwa oraz profesjonalnej realizacji. Zapotrzebowanie na kwalifikacje
potwierdzajg opinie zaréwno pracodawcéw, jak i duza liczba chetnych na udziat w szkoleniach
powigzanych z planowaniem i profesjonalng realizacjg ustug konferencyjnych (dane i informacje
zebrane podczas realizacji projektéw szkoleniowych i doradczych przez firme Hotele i
Gastronomia Plus sp. z 0.0.). Mozna zatem zatozy¢, ze wiaczenie kwalifikacji do Zintegrowanego
Systemu Kwalifikacji zwiekszy swiadomos¢ oséb ubiegajgcych sie o stanowisko pracownikéw w
podmiotach Swiadczacych ustugi zwigzane z ustugami konferencyjnymi oraz wspétpracujacych z
nimi klientami biznesowymi oraz prywatnymi. Zwiekszy czytelnos¢ wymagan dla pracodawcéw
oraz dla 0sdb uczacych sie i planujgcych rozwoéj kariery zawodowej. Instytucje i firmy szkoleniowe
beda miaty mozliwos¢ przygotowywania kurséw i szkolen, ktére prowadzg do uzyskania
kwalifikacji wtgczonych do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji, w oparciu o efekty uczenia sie
zawarte w opisie kwalifikacji.

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji ujetych w ZRK
zawierajgcych wspélne zestawy efektdéw uczenia sie*
Kwalifikacja jest powigzana z innymi kwalifikacjami potwierdzajgcymi przygotowanie do
Swiadczenia ustug w zakresie planowania, sprzedazy i realizacji ustugi. W aspekcie
modelowania procesu planowania i sprzedazy, a takze realizacji obstugi posprzedazowe;j jest
powigzana z kwalifikacjg czastkowg “Tworzenie oferty, planowanie i prowadzenie sprzedazy
skierowanej do klientéw biznesowych - handlowiec” (kod kwalifikacji w ZRK - 5C341900006). W
zakresie zwigzanym z realizacjg ustug w aspekcie odpowiedniego przygotowania oferty,
zaplanowania oraz realizacji ustug dot. sali, wyposazenia a przede wszystkim wyzywienia
Kwalifikacja jest zblizona do kwalifikacji czastkowej “Zarzgdzanie pracg restauracji” (kod
kwalifikacji w ZRK - 5C811900061). W zakresie zwigzanym z prawidtowym procesem
planowania i realizacji ustugi przedmiotowo kwalifikacja jest zwigzana z kwalifikacjg czastkowg
“Planowanie, tworzenie i dystrybuowanie tresci marketingowych (content marketing)” - Kod
kwalifikacji w ZRK - 5C341800020 Istotng réznicg w przedmiotowej kwalifikacji jest to, iz odnosi
sie ona bezposrednio do planowania i realizowania ustug konferencyjnych. Wskazane powyzej
kwalifikacje czastkowe sg powigzane z przedmiotowg kwalifikacjg posrednio i procesami, ktére
w ramach niej wystepuja, ale zadna z nich nie odnosi sie kompleksowo ani bezposrednio do
planowania i realizowania ustug konferencyjnych. Kwalifikacja czesciowo jest tozsama z
kwalifikacjg zawodowg Technik ustug kelnerskich 513102 - HGT.03.5. “Organizowanie ustug
dodatkowych w obiekcie swiadczacym ustugi hotelarskie” oraz kwalifikacja zawodowg
HGT.11.3. “Planowanie ustug gastronomicznych”. Podobiehnstwo pomiedzy kwalifikacjami
widoczne jest w efektach ksztatcenia zwigzanych z organizacja przyje¢ okolicznosciowych,
niemniej jednak zakres opisywanej kwalifikacji jest znacznie szersza.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019r.)
X
Kwalifikacja zawiera wspdlne lub zblizone zestawy efektdw ksztatcenia z ,dodatkowymi

umiejetnosciami zawodowymi” w zakresie wybranych zawodéw szkolnictwa branzowego
Dodatkowe umiejetnosci zawodowe


http://gamma.infor.pl/zalaczniki/dzu/2019/102/dzu.2019.102.991.0033.pdf

Wskazanie ,dodatkowych umiejetnosci zawodowych” w zakresie wybranych zawodéw
szkolnictwa branzowego zawierajgcych wspdlne lub zblizone zestawy efektéw ksztatcenia
Branza Zawod Umiejetnos¢
e BRANZA HOTELARSKO-GASTRONOMICZNO-TURYSTYCZNA (HGT)
Technik hotelarstwa (422402) od 1 wrzesnia 2019r.

BRANZA HOTELARSKO-GASTRONOMICZNO-TURYSTYCZNA (HGT)
Technik organizacji turystyki (422104) od 1 wrzesnia 2019r.

BRANZA HOTELARSKO-GASTRONOMICZNO-TURYSTYCZNA (HGT)
Technik turystyki na obszarach wiejskich (515205) od 1 wrzesnia 2019r.
Organizacja spotkan biznesowych i konferencji

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji*
Osoba posiadajgca kwalifikacje moze znalez¢ zatrudnienie w: - hotelach i innych obiektach
oferujacych organizacje ustug konferencyjnych i innych obiektach oferujgcych organizacje ustug
konferencyjnych”; - w firmach organizujgcych eventy i MICE (Meetings, Incentives, Conferences
and Exhibitions Industry); - w biurach podrézy; - HR - w dziatach zarzadzania zasobami ludzkimi
przedsiebiorstw. Posiadanie kwalifikacji wigze sie takze z mozliwoscig prowadzenia procesu
obstugi ustug konferencyjnych w ramach wtasnej dziatalnosci gospodarczej.

Wymagania dotyczgce walidacji i podmiotéw przeprowadzajgcych walidacje*
1. Weryfikacja 1.1. Metody Etap weryfikacji efektéw uczenia sie wymaga zastosowania
nastepujacych metod: — test teoretyczny ( w tym case study) - przyktadowo znajomos¢
zagadnien branzowych i jezyka np. czym jest uktad (ustawienie krzeset) kinowy, mikrofon
bezprzewodowy, przerwa kawowa itp. Jak réwniez umiejetnos¢ opowiedzenia jak nalezy
przygotowac plan (agende) ustugi konferencyjnej, jakie pytania nalezy zada¢ odbiorcy ustugi aby
prawidtowo zaplanowac i zrealizowac¢ ustuge konferencyjna; - wywiad swobodny (rozmowa z
komisjg); - prezentacja (przedstawienie przygotowanej oferty); - analiza dowoddw i deklaracji (na
przyktad: opracowanych ofert, planéw (agend) ustugi konferencyjnej). 1.2. Zasoby kadrowe
Komisja walidacyjna sktada sie z minimum 2 asesoréw, z ktorych jeden petni¢ ma funkcje
przewodniczacego komisji i mie¢ decydujacy gtos. Kazdy cztonek komisji musi zna¢ zasady
przeprowadzania walidacji i stosowane metody oraz spetniac¢ przynajmniej jedno z nastepujacych
kryteriéw: - mie¢ udokumentowane co najmniej 5-letnie doswiadczenie praktyczne w planowaniu
i realizacji ustug konferencyjnych; - mie¢ udokumentowane co najmniej 5-letnie doswiadczenie w
prowadzeniu szkolen lub walidacji w zakresie w planowania i realizacji ustug konferencyjnych.
Warunkiem jest, aby oba te kryteria byty spetnione przez sktad komisji walidacyjnej. 1.3. Sposéb
organizacji walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne Instytucja certyfikujgca zapewnia: -
pomieszczenie umozliwiajgce samodzielng prace; - materiaty niezbedne do przeprowadzenia
walidacji, w tym: studia przypadkéw, artykuty papiernicze (kartki do notatek, narzedzia do
pisania: dtugopis lub otéwek lub marker); - laptop lub inne urzgdzenia mobilne (np. tablet lub
smartfon); - urzadzenie umozliwiajgce przedstawienie prezentacji (np. rzutnik, ekran). W trakcie
przeprowadzania weryfikacji osoby przystepujace do walidacji nie mogg korzysta¢ z materiatow
innych niz niezbedne do realizacji etapu weryfikacji lub przekazane przez podmiot
organizacyjny); 2. Identyfikowanie i dokumentowanie Nie okresla sie wymogéw dla etapu
identyfikowania i dokumentowania efektéw uczenia sie.

Propozycja odniesienia do poziomu sektorowych ram kwalifikacji (o ile dotyczy)
5 poziom Sektorowej Ramy Kwalifikacji w Turystyce, podrama hotelarstwo




Syntetyczna charakterystyka efektdw uczenia sie*

Osoba posiadajgca kwalifikacje samodzielnie przygotowuje oferty, plan oraz koordynuje
organizacje ustug konferencyjnych. Na etapie planowania diagnozuje potrzeby zwigzane z
organizacjg ustugi konferencyjnej, pozyskuje niezbedne dane dotyczace w szczegélnosci: liczby
uczestnikéw, warunkéw realizacji, grupy odbiorcéw, budzetu zwigzanego z realizacjg ustugi
konferencyjnej. Jest réwniez przygotowana do ustalenia planu - agendy dotyczacej realizacji
ustugi, w tym koordynuje dziataniami i wykonywanymi zadaniami. Na etapie realizacji nadzoruje i
koordynuje procesy zwigzane z wtasciwym wykonaniem ustugi konferencyjnej. Utrzymuje biezacy
kontakt z wykonawcami ustugi, a takze zlecajgcym realizacje ustugi oraz podmiotami
zewnetrznymi. Monitoruje realizacje warunkéw umowy i ustalen, w sytuacjach trudnych wdraza
dziatania prowadzace do optymalnej realizacji ustugi. Rozlicza projekt i tworzy raporty, a takze
dba o obstuge posprzedazowa. Osoba komunikuje sie samodzielnie z podmiotem na rzecz
ktérego planuje i realizuje ustuge konferencyjng. Posiada wiedze zwigzang z branzg (w aspekcie
poje¢ fachowych oraz praktycznego dziatania) i potrafi jg wykorzystac. Jako wiedze zwigzang z
branza nalezy rozumie¢ wiedze zwigzang z planowaniem i realizacjg ustug konferencyjnych w
szczegOlnosci zwigzang z zakresem ustug gastronomicznych, hotelowych (wynajem sali) i innych
towarzyszacych.

Zestawy efektow uczenia sie
Numer zestawu w kwalifikacji*

1

Nazwa zestawu*

01. Planowanie ustugi konferencyjnej

Poziom PRK*
5

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
16

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

1. Diagnozuje potrzeby odbiorcy ustugi konferencyjnej

Kryteria weryfikacji*

- uzyskuje informacje dotyczace oczekiwanh odbiorcy w zakresie ustugi konferencyjnej; -
okresla termin i czas trwania ustugi; - okresla liczbe o0séb, ktére beda uczestniczy¢ w
wydarzeniu.

Efekt uczenia sie
2. Okresla warunki realizacji ustugi konferencyjnej




Kryteria weryfikacji*

- okresla warunki potrzebne do realizacji ustugi konferencyjnej (np. wielko$¢ sali, sposob
ustawienia); - okresla niezbedne wyposazenie miejsca organizacji (np. liczbe stotéw,
flipcharty, rzutnik, nagtosnienie, oswietlenie, zaciemnienie sali); - okresla ustugi dodatkowe
(np. ttumaczenie symultaniczne, noclegi, parkingi); - okresla menu z uwzglednieniem
indywidualnych oczekiwan w zakresie diet i forme jego podania (bufet czy dania serwowane).

Efekt uczenia sie
3. Planuje ustuge konferencyjna w aspekcie opracowywanej oferty

Kryteria weryfikacji*
- weryfikuje oczekiwania klienta z mozliwosciami organizacyjnymi (zasoby kadrowe, budzet);
- wybiera rozwigzania i materiaty zgodnie z zatozeniami i budzetem wydarzenia i uzasadnia
swdéj wybdr; - okresla miejsce do realizacji ustugi; - tworzy oferte zgodng z oczekiwaniami i
potrzebami klienta zawierajgca zakres proponowanej ustugi (w tym: cene, termin, miejsce,
liczbe o0s6b, wyzywienie, dodatkowe koszty).

Efekt uczenia sie
4. Tworzy agende ustugi konferencyjnej

Kryteria weryfikacji*
- uwzglednia: liczbe oséb, termin, charakter ustugi, ustawienie sali, wyposazenia, oswietlenie;

- okresla scenariusz ustugi konferencyjnej; - okresla zakres odpowiedzialnosci poszczegdinych
0séb za realizacje dziatan.

Numer zestawu w kwalifikacji*

2

Nazwa zestawu*
02. Realizacja ustugi konferencyjnej

Poziom PRK*
5

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
16

Rodzaj zestawu

obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

1. Charakteryzuje sposoby koordynacji realizacji ustugi konferencyjne;j



Kryteria weryfikacji*

- omawia sposoéb realizacji i rozliczenia ustugi konferencyjnej zgodnie z agenda; - omawia
sposéb weryfikacji poziomu i zakresu wykonania poszczegdlnych dziatan; - omawia sposoby
postepowania w przypadku wystapienia nietypowych sytuacji, wymuszajacych koniecznos¢
wprowadzenia zmian w agendzie; - wskazuje czynniki, ktére wptynety na koniecznos¢
modyfikacji agendy; - odnoszac sie do agendy przygotowuje raport z realizacji ustugi
konferencyjnej, uwzgledniajacy napotkane problemy/btedy w trakcie realizacji ustugi
konferencyjnej.

Efekt uczenia sie
2. Przeprowadza ewaluacje

Kryteria weryfikacji*
- omawia problemy/btedy, napotkane w trakcie realizacji ustugi konferencji; - omawia

sposoby radzenia sobie z nieprzewidzianymi zdarzeniami; - wskazuje obszary, na ktére trzeba
zwréci¢ szczegdlng uwage w kontekscie realizacji kolejnych ustug.

Efekt uczenia sie
3. Wspétpracuje z innymi osobami lub podmiotami zewnetrznymi

Kryteria weryfikacji*

- prezentuje sposoby komunikowania sie ze wspoétpracownikami i podmiotami zewnetrznymi;
- postuguje sie jezykiem branzowym.

Numer zestawu w kwalifikacji*

3

Nazwa zestawu*
03. Wiedza o branzy ustug konferencyjnych

Poziom PRK*
5

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
8

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

1. Charakteryzuje przepisy prawne odnoszace sie do branzy ustug konferencyjnych

Kryteria weryfikacji*



- omawia tres¢, elementy i warunki umowy na realizacje ustugi konferencyjnej, w tym zapisy
regulujgce przetwarzanie danych osobowych; - omawia formy rozliczen, w tym pojecia:
zaliczka, zadatek.

Efekt uczenia sie
2. Charakteryzuje pojecia dotyczace branzy ustug konferencyjnych

Kryteria weryfikacji*

- omawia pojecia zwigzane z organizacjg ustugi: agenda, scenariusz ustugi konferencyjnej,
ustawienia stotéw i krzeset (np. teatralne, szkolne, kinowe), ustugi dodatkowe (np.
zakwaterowanie, wyzywienie); - omawia pojecia branzowe np. event, prelegent, MICE; -
omawia typy wyzywienia (bufet, dania serwowane, przerwy kawowe); - omawia zagadnienia
zwigzane z obstugg posprzedazowa (np. rozliczenie ustugi, referencje/opinie, wspétpraca z
podmiotami zewnetrznymi, w tym sposdb dokonywania zwrotéw uzytych przedmiotéw).

Numer zestawu w kwalifikacji*

4

Nazwa zestawu*
04. Komunikowanie sie w sytuacji nawigzywania relacji z klientem

Poziom PRK*
6

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
8

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

1. Nawigzuje kontakt z klientem, zachowujac zasady kultury osobistej

Kryteria weryfikacji*
- wymienia sposoby nawigzania pierwszego kontaktu z klientem; - przedstawia sie i informuje
0 zajmowanym przez siebie stanowisku oraz celu nawigzania kontaktu; - stosuje formy
grzecznosciowe.

Efekt uczenia sie
2. Uzywa jezyka zrozumiatego dla klienta

Kryteria weryfikacji*



- wyjasnia terminy, ktére mogtyby by¢ niezrozumiate dla klienta; - podaje przyktady zamiany
zargonu branzowego na komunikat zrozumiaty dla przecietnego odbiorcy niebedacego
fachowcem w branzy; - omawia przyktadowe reakcje klienta mogace sSwiadczy¢ o braku
zrozumienia przedstawianej propozycji.

Efekt uczenia sie

3. Rozpoznaje i dookresla potrzeby klienta oraz formutuje propozycje nastawione na
realizacje tych potrzeb

Kryteria weryfikacji*

- podaje przyktady zastosowania metod/technik zbierania informacji o potrzebach klienta; -
podaje przyktad podsumowania i sklaryfikowania informacji uzyskanych od klienta.; - podaje
przyktad informacji uzyskanych w badaniu potrzeb, ktdre sa kluczowe dla opracowania
propozycji/oferty dostosowanej do potrzeb klienta; - przedstawia propozycje/oferte klientowi z
wykorzystaniem jezyka korzysci; - podaje przyktad komunikowania klientowi stabych stron
oferty; - rozpoznaje sygnaty werbalne i niewerbalne swiadczace o pojawiajacych sie
watpliwosciach u klienta, dotyczacych przedstawianej propozycji/oferty; - charakteryzuje
techniki radzenia sobie z obiekcjami klienta i podaje przyktady kazdej z omawianych technik;
- omawia sytuacje, w ktérych rezygnuje z oferowania ustugi klientowi.

Efekt uczenia sie

4. Uzgadnia z klientem zasady zatatwienia sprawy lub otrzymania przez klienta
ustugi/produktu

Kryteria weryfikacji*
- przedstawia ostateczny ksztatt oferty/propozycji/ sposobu zatatwienia sprawy; - wyjasnia
watpliwosci klienta, wynikajace z prezentowanych tresci; - omawia zasady przetwarzania
danych osobowych (RODO); - uzgadnia kolejne etapy wspétpracy i ustala harmonogram
wykonania ustugi/dostarczenia towaru/zatatwienia sprawy; - uzgadnia z klientem preferowane
w przysztosci czas i formy komunikacji lub informuje o standardowo przyjetych w organizacji
kanatach komunikacji z klientem; - podaje przyktad uzgodnienia z klientem sposobu dziatania
w razie niespetniania uzgodnionych standardéw ustugi/produktu/zatatwianej sprawy.

Numer zestawu w kwalifikacji*

5

Nazwa zestawu*
5. Komunikowanie sie podczas podtrzymywania relacji z klientem zewnetrznym

Poziom PRK*
6

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
8

Rodzaj zestawu



obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegodlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

1. Monitoruje poziom zadowolenia klienta z otrzymanej ustugi/zakupionego produktu/sposobu
zatatwienia sprawy

Kryteria weryfikacji*

- podaje przyktady sposobéw kontaktowania sie z klientem, w celu zbadania stopnia
zadowolenia z otrzymanej ustugi/zakupionego produktu/sposobu zatatwienia sprawy; -
uzyskuje informacje dotyczace poziomu satysfakcji klienta i powody jego zadowolenia lub
braku satysfakcji wykorzystujgc do tego celu ré6zne metody np. ankiety; - podaje przyktady
pytah zmierzajacych do uszczegoétowienia powoddéw zadowolenia klienta; - na przyktadzie
najczesciej zadawanych pytan przez klientédw lub pojawiajacych sie watpliwosci, podaje
przyktadowe swoje reakcje. - podaje przyktady komunikatéw kierowanych do klienta, w celu
zachecenia do podzielenia sie z innymi potencjalnymi klientami swojg pozytywng opinig o
organizacji, sposobie zatatwienia sprawy/ustudze/produkcie.

Efekt uczenia sie

2. Rozwigzuje problemy pojawiajgce sie w relacji z klientem

Kryteria weryfikacji*

- charakteryzuje rézne sytuacje problemowe z klientami i sposoby komunikacji z nimi
sprzyjajace ograniczaniu potencjalnie trudnych sytuacji; - omawia, czym jest asertywnos¢ i w
jaki sposoéb sprzyja ona merytorycznej komunikacji z poszanowaniem wszystkich stron
interakcji; - podaje przyktady zastosowania asertywnych technik radzenia sobie w trudnej
sytuacji podczas obstugi klienta; - podaje przykfad sytuacji, w ktérej przyznat sie do btedu i
przeprosit klienta; - omawia przyktadowe procedury reagowania w sytuacji problemowej,
ktéra przekracza kompetencje obstugujacego i przyktady ich zastosowania.

Informacje o instytucjach uprawnionych do nadawania kwalifikacji

Whnioskodawca*

|Zofia Le$ UNLIMITED

Minister wtasciwy*

|Minister Rozwoju, Pracy i Technologii

Okres waznosci dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji i warunki przedtuzenia jego
waznosci*

Certyfikat wydawany jest na okres 5 lat, warunkiem przedtuzenia ( na okres kolejnych 5 lat ) jest
realizacja (planowanie i realizacja) minimum 10 ustug konferencyjnych lub wykazanie aktywnosci
zawodowej w wymiarze min. 1 roku na stanowisku bezposrednio zwigzanym z planowaniem i
realizacjg ustug konferencyjnych.




Nazwa dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji*
Certyfikat

Uprawnienia zwigzane z posiadaniem kwalifikacji*
brak

Kod dziedziny ksztatcenia*

811 - Hotele, restauracje i zbiorowe zywienie

Kod PKD*

Kod
82.3

Nazwa
Dziatalnos¢ zwigzana z organizacja targéw, wystaw i kongreséw

Status

Dokumenty

#

u b WN B

X

Tytut dokumentu

Petnomocnictwo

Potwierdzenie wptaty

ZRK _FKU Planowanie i realizowanie ustug konferencyjnych
ZRK_FKU_Planowanie i realizowanie ustug konferencyjnych
ZRK_FKU_Planowanie i realizowanie ustug konferencyjnych

Oswiadczam, ze dane zawarte we wniosku o wigczenie kwalifikacji rynkowej do Zintegrowanego
Systemu Kwalifikacji s zgodne z prawda. Jestem Swiadomy odpowiedzialnosci karnej za ztozenie
fatszywego oswiadczenia.*

Dane o podmiocie, ktéry ztozyt wniosek

Zofia Le$ UNLIMITED

Siedziba i adres: Lwowska 6, 39-300 Mielec
NIP: 8171010587

REGON: 690070285

Reprezentacja: Wiktor Cichon

Adres elektroniczny osoby wnoszacej wniosek: rejestracja@lesunlimited.pl




