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[bookmark: _gjdgxs]1. ОСНОВНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИИ
[bookmark: _30j0zll]1.1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ О ТРЕБОВАНИЯХ КОМПЕТЕНЦИИ
[bookmark: _1fob9te]Требования компетенции «Турагентская деятельность» определяют знания, умения, навыки и трудовые функции, которые лежат в основе наиболее актуальных требований работодателей отрасли. 
Целью соревнований по компетенции является демонстрация лучших практик и высокого уровня выполнения работы по соответствующей рабочей специальности или профессии. 
Требования компетенции являются руководством для подготовки конкурентоспособных, высококвалифицированных специалистов / рабочих и участия их в конкурсах профессионального мастерства.
В соревнованиях по компетенции проверка знаний, умений, навыков и трудовых функций осуществляется посредством оценки выполнения практической работы. 
Требования компетенции разделены на четкие разделы с номерами и заголовками, каждому разделу назначен процент относительной важности, сумма которых составляет 100.

[bookmark: _17dp8vu]1.2. ПЕРЕЧЕНЬ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ ЗАДАЧ СПЕЦИАЛИСТА ПО КОМПЕТЕНЦИИ «ТУРАГЕНТСКАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ»
Таблица 1
Перечень профессиональных задач специалиста
	№ п/п
	Раздел
	Важность, в %

	1
	Психология общения, продажи и коммуникация
	34

	
	- Специалист должен знать и понимать:
· Основы туризма, организация индустрии туризма и гостеприимства, технологии туроператорской и турагентской деятельности; 
· Особенности проведения маркетинговых исследований рынка туристских услуг, выбора методов продвижения и каналов сбыта туристского продукта; 
· Основы профессиональной этики и этикета, психологии делового и межличностного общения, управления конфликтами;
· Стратегии, принципы и методы выявления и разрешения конфликтов;
· Иностранные языки в объеме, необходимом для ведения деятельности по предоставлению турагентских услуг.
	

	
	- Специалист должен уметь:
· Доводить до туристов необходимую и достоверную информацию, достаточную для совершения путешествия; 
· Применять эффективные методы общения и правила деловой этики;
· Выявлять, анализировать и разрешать возникающие проблемы и конфликтные ситуации;
· Использовать информационно-коммуникационные технологии, технические и программные средства;
· Выявлять наиболее эффективные методы продвижения и каналы сбыта туристского продукта; 
· Налаживать взаимодействие между туристскими организациями и исполнителями услуг, принимающими и страховыми организациями, визовыми и консульскими учреждениями, туристскими информационными центрами; 
· Выстраивать эффективную систему коммуникаций с туристами, исполнителями услуг, принимающими и страховыми организациями, визовыми и консульскими учреждениями, туристскими информационными центрами; 
· Определять общие и особые потребности туристской группы и индивидуальных туристов; 
· Организовывать работу с особыми группами и категориями клиентов;
· Использовать приемы эффективного общения и соблюдать культуру межличностных отношений с туристами.
	

	2
	Консультация заказчика
	35

	
	Специалист должен знать и понимать:
· Законы и иные нормативно-правовые акты в сфере туризма, рекламы, защиты прав потребителей, законодательство о туристских формальностях, гражданское законодательство, отраслевые правила и стандарты (ГОСТ); 
· Приоритетные направления и принципы устойчивого развития туризма в Российской Федерации; 
· Туристский потенциал, географические, историко-культурные и социально-экономические особенности туристских дестинаций; 
· Основы туризма, организация индустрии туризма и гостеприимства, технологии туроператорской и турагентской деятельности; 
· Основы маркетинга, направления и технологии цифрового маркетинга в сфере туризма; 
· Основы планирования развития туристских территорий;
· География туристских центров, географические, историко-культурные и социально-экономические особенности туристских дестинаций.
	

	
	Специалист должен уметь:
· Учитывать особенности типов, категорий и видов туризма при организации деятельности по реализации туристского продукта; 
· Обеспечивать правильный выбор потребителем туристского продукта и отдельных туристских услуг.
	

	3
	Работа в специализированных системах
	11

	
	Специалист должен знать и понимать:
· Методики работы с информационно-справочными материалами и ценовыми предложениями туроператоров; 
· Правила работы и использования систем подбора, бронирования и резервирования туристского продукта и отдельных туристских услуг, подтверждения заказов (заявок на бронирование); 
· Формы работы туристских организаций с исполнителями услуг, принимающими и страховыми организациями, визовыми и консульскими учреждениями, туристскими информационными центрами; 
· Информационно-коммуникационные технологии, принципы работы и правила использования технических средств и программного обеспечения; 
· Направления и технологии реализации туристского продукта в цифровой и виртуальной среде; 
· Технологии подбора и бронирования туристского продукта и отдельных туристских услуг, подтверждения заказов (заявок на бронирование); 
· Порядок контроля прохождения и выполнения заказов (заявок на бронирование) на туристский продукт и отдельные туристские услуги.
	

	
	Специалист должен уметь:
· Применять туристские маркетплейсы и агрегаторы услуг для предоставления информации, бронирования и реализации туристского продукта; 
· Реализовывать туристский продукт в цифровой и виртуальной среде; 
· Применять технологии подбора и бронирования туристского продукта.
	

	4
	Работа с документацией
	10

	
	Специалист должен знать и понимать:
· Правила оформления платежной, туристской, страховой, визовой и отчетной документации, порядок подготовки, заключения и исполнения договоров; 
· Требования к безопасности персональных данных туристов и/или иных заказчиков, качеству и безопасности услуг, входящих в туристский продукт, обеспечению личной безопасности туристов в процессе путешествия; 
· Правила оформления платежной, туристской, страховой и визовой документации, порядок подготовки, заключения и исполнения гражданско-правовых и трудовых договоров; 
· Особенности делопроизводства, документооборота, оформления отчетности и налогообложения.
	

	
	Специалист должен уметь:
· Формировать пакет договорной, платежной и туристской документации в соответствии с поступившими заказами (заявками на бронирование); 
· Соблюдать требования к оформлению договоров страхования, въездных и выездных документов;
· Владеть приемами работы с единой информационной системой электронных путевок; 
· Использовать средства и способы защиты персональных данных туристов и/или иных заказчиков; 
· Формировать систему договоров и документооборота подразделения.
	

	5
	Управление и системный анализ
	10

	
	Специалист должен знать и понимать:
· Функции управления и особенности их реализации;
· Методы сбора и анализа информации о работе туристских организаций и их подразделений;
· Особенности текущего и перспективного планирования деятельности подразделений, выработки и принятия управленческих решений;
· Системы мотивирования персонала и обеспечения качества его работы, контроля и повышения эффективности деятельности подразделений; 
· Методики расчета финансово-экономических показателей деятельности подразделений и показателей качества работы персонала; 
· Правила внутреннего трудового распорядка, безопасности и охраны труда.
	

	
	Специалист должен уметь:
· Анализировать и использовать информацию о деятельности туристской организации и ее подразделений;
· Составлять и корректировать план работы подразделений;
· Использовать методы выработки и принятия управленческих решений;
· Выявлять, анализировать и разрешать проблемы ведения операционной деятельности по продвижению и реализации туристского продукта, предоставлению услуг сопровождения туристов;
· Оценивать качество и эффективность работы подразделений и персонала, вырабатывать меры по их повышению;
· Рассчитывать финансово-экономические показатели деятельности подразделений и показатели качества работы персонала.
	



[bookmark: _3rdcrjn]1.3. ТРЕБОВАНИЯ К СХЕМЕ ОЦЕНКИ
Сумма баллов, присуждаемых по каждому аспекту, должна попадать в диапазон баллов, определенных для каждого раздела компетенции, обозначенных в требованиях и указанных в таблице 2.





Таблица 2
Матрица пересчета требований компетенции в критерии оценки
	Критерий/Модуль
	Итого баллов за раздел ТРЕБОВАНИЙ КОМПЕТЕНЦИИ

	Разделы ТРЕБОВАНИЙ КОМПЕТЕНЦИИ
	
	A
	Б
	В
	Г
	

	
	1
	8
	-
	16
	10
	34

	
	2
	2
	12
	11
	10
	35

	
	3
	-
	2
	3
	6
	11

	
	4
	2
	-
	-
	8
	10

	
	5
	9
	1
	-
	-
	10

	Итого баллов за модуль
	21
	15
	30
	34
	100



[bookmark: _tyjcwt]1.4. СПЕЦИФИКАЦИЯ ОЦЕНКИ КОМПЕТЕНЦИИ
Оценка Конкурсного задания будет основываться на критериях, указанных в таблице 3.
Таблица 3
Оценка конкурсного задания
	Критерий
	Методика проверки навыков в критерии

	А
	Специфика работы туристской организации
	Критерий оценивает умение осуществлять сбор и анализ информации для открытия туристской организации в заданной локации, умение составлять и презентовать план по открытию туристской организации, умение осуществлять финансовые расчеты и прогноз деятельности туристской организации. Вес каждого из аспектов заявленного субкритерия определяется перечнем профессиональных задач специалиста, указанного в Таблице №1 настоящего документа. Экспертами производится оценивание одних и тех же аспектов работы всех конкурсантов. Количество заработанных баллов суммируется

	Б
	Аттестация» турагента
	Критерий оценивает знания особенностей и специфики работы турагента, умение решать практические задачи в формате «кейсов». Вес каждого из аспектов заявленного субкритерия определяется перечнем профессиональных задач специалиста, указанного в Таблице №1 настоящего документа. Экспертами производится оценивание одних и тех же аспектов работы всех конкурсантов. Количество заработанных баллов суммируется

	В
	Работа 
с клиентом
в офисе турагентства
	Критерий оценивает умения и навыки работы с клиентом туристской организации на этапах выявления потребностей, поиска соответствующего предложения, презентации оформленного предложения клиенту, а также умение работать в специализированном программном обеспечении, применяемом в туристских организациях. Вес каждого из аспектов заявленного субкритерия определяется перечнем профессиональных задач специалиста, указанного в Таблице №1 настоящего документа. Экспертами производится оценивание одних и тех же аспектов работы всех конкурсантов. Количество заработанных баллов суммируется

	Г
	Документооборот с туристом
	Критерий оценивает умение осуществлять работу с пакетом документов для клиента, консультации клиента перед путешествием, знание нюансов и особенностей совершения поездок по Российской Федерации и в зарубежные страны. Вес каждого из аспектов заявленного субкритерия определяется перечнем профессиональных задач специалиста, указанного в Таблице №1 настоящего документа. Экспертами производится оценивание одних и тех же аспектов работы всех конкурсантов. Количество заработанных баллов суммируется



1.5. КОНКУРСНОЕ ЗАДАНИЕ
Возрастной ценз: 14 лет и более.
Общая продолжительность Конкурсного задания: 8 часов
Количество конкурсных дней: 2 дня
Вне зависимости от количества модулей, КЗ включает оценку по каждому из разделов требований компетенции.
Оценка знаний конкурсанта проводится через практическое выполнение Конкурсного задания. В дополнение могут учитываться требования работодателей для проверки теоретических знаний / оценки квалификации.

1.5.1. Разработка/выбор конкурсного задания
Конкурсное задание состоит из 4 модулей. Общее количество баллов конкурсного задания составляет 100.
[bookmark: _3dy6vkm]
1.5.2. Структура модулей конкурсного задания 
Модуль А. Специфика работы туристской организации (инвариант)
Время на выполнение модуля: 3 часа 
Задания: 
Данный модуль представляет собой демонстрацию навыков по созданию и подготовке к открытию туристской организации. Модуль состоит из трех этапов:
1. Подготовка к открытию туристской организации.
2. Разработка плана по открытию туристской организации.
3. Представление туристской организации.
Первый этап – подготовка к открытию туристской организации (заочный). Не позднее, чем за 15 календарных дней до даты соревнований команда конкурсантов получает заранее подготовленную легенду или ее часть, например, заданный регион, в котором будет располагаться туристская организация. Полная легенда озвучивается конкурсантам в соревновательный день. 
На втором этапе (очном, во время соревновательного дня) команде конкурсантов необходимо разработать план по созданию туристской организации с учетом легенды. Данный план составляется в свободной форме и должен включать следующие обязательные пункты:
а) организационно-правовая форма туристской организации;
б) организация офиса (выбор помещения, расположение офиса, наличие и тип вывески, разработка рекламных материалов, выбор схемы работы и т.д.);
в) определение круга конкурентов (в зависимости от радиуса расположения других туристских организаций вблизи офиса, направлений и специфики работы и т.д.);
г) подбор сотрудников (количество сотрудников, опыт работы в туризме и т.д.);
д) предварительная оценка затрат (расходы на открытие туристской организации, определение точки безубыточности, прогноз на полгода с учетом основных особенностей работы).
План также может включать иные дополнительные данные на усмотрение конкурсантов.
План распечатывается и сдается экспертам на проверку по окончании второго этапа модуля.
При выполнении модуля необходимо обязательно учитывать специфику туристской организации, которая задается легендой. 
На третьем этапе конкурсанты должны представить «созданную» туристскую организацию. Основная задача конкурсантов – обосновать собственный выбор при разработке плана по созданию туристской организации. Время на представление туристской организации для каждой команды - 7 (семь) минут. В данном модуле не предполагаются вопросы экспертов к конкурсантам после окончания выступления.

Модуль Б. Аттестация турагента (инвариант)
Время на выполнение модуля: 1 час
Задания: 
Данный модуль направлен на проверку знаний страноведения                                  и курортоведения, климатических, культурных и других особенностей туристических направлений; а также иных туристических формальностей.
Формат вопросов представляет собой практическую проработку «кейсов» («кейс» - ситуационное задание, в рамках которого необходимо проанализировать предложенную ситуацию и найти оптимальное решение) с целью «аттестации» турагента.
Команда конкурсантов выполняет задание совместно (единый бланк задания для обоих конкурсантов команды).
«Аттестация» проходит в формате письменного решения ситуационных задач («кейсов»), с которыми сталкивается турагент в работе. 
«Кейсы» могут включать:
- открытые и закрытые вопросы;
- вопросы на соответствие и последовательность;
- работу с географической картой;
- вопросы на внимательность.
Допускаются «закрытые кейсы» без вариантов ответа, когда конкурсантам необходимо самостоятельно вписать правильный вариант решения кейса. Содержанием «кейса» являются практические знания и навыки турагента.
Время, предоставленное на выполнение модуля, составляет 45 минут,      по 1 минуте на каждый «кейс».
По окончании времени, отведенного на модуль, каждая команда конкурсантов должен сдать 1 (один) заполненный бланк и покинуть рабочее место. Порядок подсчета баллов определяется менеджером компетенции и может осуществляется как автоматизировано, так и вручную, при этом интервалы баллов соответствуют конкретным аспектам критериев по модулю.

Модуль В. Работа с клиентом в офисе турагентства (инвариант)
Время на выполнение модуля: 2 часа 
Задания: 
В офис туристской организации, к команде конкурсантов, обращается турист, который хочет отправиться отдыхать. Модуль состоит из следующих этапов: 
- выявление потребностей клиента;
- подбор тура
Первый этап – выявление потребностей клиента (7 минут на каждую команду). 
В «офис» туристской организации приходит потенциальный клиент (турист) с заранее подготовленной легендой. Легенда не оглашается команде конкурсантов заранее. 
Задача команды на данном этапе – выявить потребности клиента и определить подходящее направление (направления), которые полностью удовлетворят запрос туриста. 
Общение с клиентом происходит в формате диалога. Выявление потребностей туриста осуществляет только один из конкурсантов (кто именно из конкурсантов команды будет выявлять потребности туриста, команда решает самостоятельно). 
Клиенту можно задавать неограниченное количество вопросов в течение отведенного времени. В процессе общения с туристом конкурсанты могут делать пометки. 
Каждая команда проходит беседу с туристом по очереди, у одной и той же бригады судей. Время беседы с туристом для одной команды конкурсантов составляет 7 (семь) минут.
После того, как все команды конкурсантов завершат первый этап, все команды одновременно приступают ко второму этапу. 
Второй этап – подбор тура по запросу клиента (1 час). 
После того, как все команды завершили этап выявления потребностей, команды конкурсантов возвращаются на свои рабочие места для подбора тура по выявленным потребностям клиента. 
Команде конкурсантов предоставляется 1 час на поиск тура по запросу клиента, оформление письма и отправки его на электронную почту.
На этапе подбора тура команде необходимо подобрать 1 (один) наиболее подходящих для клиента варианта и оформить письмо – предложение. Письмо направляется на электронную почту туриста. 
Предложение должно содержать:
- полную информацию по туру (строчка тура из поисковика туроператора или поисковой системы/агрегатора);
- полетные данные;
- визовые формальности;
- информацию о дополнительных услугах, входящих в состав тура;
- полная стоимость тура для туриста. 
Оформление письма должно соответствовать этике деловой переписки и содержать расшифровку аббревиатур, использованных в данном письме.
Письмо направляется на электронную почту туриста, которую конкурсантам необходимо получить на первом этапе модуля, в процессе беседы с туристом.

Модуль Г. Документооборот с туристом (инвариант)
Время на выполнение модуля: 2 часа 
Задания: 
Данный модуль является продолжением модуля В, а именно работы с клиентом в офисе туристской организации. 
После «бронирования заявки» в модуле В команда конкурсантов получает бланк подтверждения по туру. Данный документ необходимо внимательно проверить и в случае обнаружения ошибок сообщить о них в примечаниях в самой заявке. 
После проверки бланка подтверждения конкурсанты получают итоговый пакет документов для вылета туриста непосредственно в самой заявке. Пакет документов будет выгружен в CRM-систему. Документы также необходимо внимательно проверить. 
После получения итогового пакета документов команде конкурсантов необходимо подготовить презентацию по данным документам, чтобы провести инструктаж туриста перед поездкой. Основная задача конкурсантов в рамках данного модуля – предоставить туристу актуальную и необходимую информацию для поездки. Презентация не предполагает включения абстрактной информации или информации, не относящейся к предстоящей поездке туриста. 
Команды готовят презентацию в специализированной программе для создания презентаций. В презентации обязательно должны быть представлены скриншоты документов с указанием следующей информации:
- об авиаперелете;
- о трансфере;
- об отеле, категории номера, типе питания;
- о документах, которые потребуются туристу для поездки;
- о нюансах, которые необходимо знать туристу для совершения поездки. 
Время на презентацию пакета документов для туриста на каждую команду составляет 7 (семь) минут. В рамках отведенного времени, турист (туристом не может быть эксперт группы оценки) может задать команде конкурсантов не более 2 (двух) в процессе презентации. Общее время                           на вопросы команде не должно превышать 2 (двух) минут.

[bookmark: _26in1rg]2. СПЕЦИАЛЬНЫЕ ПРАВИЛА КОМПЕТЕНЦИИ
[bookmark: _lnxbz9]2.1. Личный инструмент конкурсанта
Список материалов, оборудования и инструментов, которые конкурсант может или должен привезти с собой на соревнование - Нулевой (нельзя ничего привозить).

[bookmark: _35nkun2]2.2. Материалы, оборудование и инструменты, 
запрещенные на площадке
[bookmark: _2s8eyo1][bookmark: _1ksv4uv]Список материалов, оборудования и инструментов, которые запрещены на соревнованиях по различным причинам:
· персональные средства связи (мобильные телефоны, планшеты, ноутбуки, смарт-часы и иные средства).

3. ПРИЛОЖЕНИЯ
Приложение 1. Инструкция по заполнению матрицы конкурсного задания.
Приложение 2. Матрица конкурсного задания.
Приложение 3. Инструкция по охране труда.
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