BQ LAO PONG - THUONG BINH ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
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QUYET PINH

Vé viéc cong bd Tiéu chuén k§ ning nghé qudc gia cia nghé Phuc vu budng
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Xét dé nghi ciia Tong Cuc trudng Tong cuc Gido duc nghé nghiép,
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Doan Mau Diép



TIEU CHUAN KY NANG NGHE QUOC GIA

TEN NGHE: PHUC VU BUONG



GIOI THIEU

Tiéu chuéan k¥ ning nghé qudc gia ctia nghé Phuc vu budng do B Vin
hoa, Thé thao va Du lich t6 chirc xdy dung, B6 Lao dong-Thuong birh va Xa
hoi cong bd theo Quyét dinh s6 1385/QD-LDTBXH ngay 31 thang 8 nim 2017,
sau khi ¢ ¥ kién tham dinh ctia Hbi dé)ng tham dinh nghé Phuc vu bué)ng theo
Quyét dinh sé 924/QB-LDTBXH ngay 07/7/2016 ciia B6 Lao déng-Thuong
binh va Xa hdi vé viéc thanh 1ap Hoi ddng thim dinh tiéu chuan k¥ ning nghé
qudc gia va dugc B Vin hoa, Thé thao va Du lich dé nghi xem xét ban hanh
theo cong van sé 292/BVHTTDL-DT ngay 24/01/2017.

Tiéu chuan k¥ ning nghé quc gia clia nghé Phuc vu budng duoc xay dung
voi ndi dung pht hop véi yéu ciu thuc tién cua nganh Du lich tai Viét Nam
cling nhu twong thich v6i Tiéu chuan nang luc chung vé& nghé Du lich trong
ASEAN (goi tit 13 tiéu chuan ASEAN), dap tmg dugc cac yéu cau ciia Thoa
thuan thira nhén 1an nhau vé du lich trong ASEAN (goi tt [a MRA-TP) ma Viét
Nam d3 tham gia ky két. Trong qua trinh x4y dung c6 tham khéao ndi dung Tiéu
chuan nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy an Chuong trinh Phdt trién Ning
lwc Du lich c6 trdch nhiém voi Moi truong va Xa hoi (goi tat 1a Du 4n EU) do
Lién minh chau Au tai trg dd duoc Tong cuc Du lich théng qua vao thang
1/2014, nhdm dép tng nhu cau phat trién ngudn nhan luc ¢ chét luong cho
nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chuin ky nang nghé qudc gia ctia nghé Phuc vu budng dé cép nhiing
chuin muc thuc tién t6i thiéu tét nhat di duoc théng nhét dé thuc hién cdng viéc
trong linh vuc du lich/khach san, bao gdm ca cac yéu cau phép 1y (phap ludt, sirc
khée, an toan, an ninh). Tiéu chuén ciing xac dinh rd nhitng gi ngudi lao dong
can biét va lam duoc cling nhu céach thire thuc hién céng viée ctia ho dé c6 thé
hoan thanh chirc nang ctia nghé trong bdi canh mdi trudong lam viée.

Tiéu chuan k¥ nang nghé qudc gia cia nghé Phuc vu budng dugc xay dung
theo hudng tiép can nang luc va pht hop dé st dung tai:

Céc co so du lich trong viéc sir dung, dao tao nang cao nang luc cia nguoi
lao dong.

Céac co sO gido duc, gido duc nghé nghiép trong viée thiét ké, xay dung
chuong trinh theo céc trinh d§ dao tao.

Céc co quan quan ly nhén luc va doanh nghiép trong viéc danh gi4, cong
nhdn k§ nang nghé cho ngudi lao dong.



MO TA NGHE

TEN NGHE: PHUC VU BUONG

B6 Tiéu chudn k§ ning nghé Du lich quoc gia nghé Phuc vu budng bao
gdm céc vi tri cong viée tir nhan vién don budng cho ti quéan 1y bd phan budng
trong cac co s& luu tri du lich & Viét Nam.

B phén Phuc vu budng I bd phan quan trong clia co s& lwu trit du lich,
thuc hién nhiém vu lam sach va phyc vu tai cac khu vie cong cong, phong ngu
va phong tdm cuia khach va dich vu giat 18/dd vai. Mic du co cu t§ chirc ctia bd
phan Phuc vu budng da dang tily theo quy mé 1a mdt khach san hay mét co s&
Iru trti nho hay mét khu nghi dudng 16n nhung c6 mét s vi tri cong viée la nhu
nhau.

Céc vi tri cong viéc trong bd phén Phuc vy buong c6 thé bao gom Trudng
b6 phan budng, phé trudng bd phan budng, glam sat vién bd phan buong, nhéan
vién budng, nhan vién vé sinh cong cong, nhan vién giat 1a/dd vai,.

Trwdéng by phan buong: chiu trach nhiém toan bd hoat dong cua bd phan
budng bao gém khu vuc bubng ngi, dich vu giat 13, khu vuc cong cdng, tao ra
su thoai méi cho khach hang va dam bao tit ca céc budng ngi cia khach va tat
ca cac khu vyc cong cdng duge don sach hang ngay; gidm st chirc ning tai
chinh trong hoat dong b phan budng va dam bao tinh hiéu qua, dap ung cac tleu
chudn ctia don vi, kiém soat ca lam vi€c va cdc quy trinh.

Pho trwong b phgn budng: hd trg Trudng bd phén budng dam bao tit
ca cac budng ngh cua khach va céc khu vuc cong cong duge don sach hang
ngay. Ho cling giam sat hi¢u qua hoat dong cia dich vu gigt 13/ dd vai va dam
bao dép tmg cac tiéu chuin cao ve v€ sinh trong toan bd co s& luu tru du lich,
thuc hién gidm sat va kiém tra tit ca cdc budng ngi ciia khach va céc khu vuc
trong co s& luu trd du lich.

Giam sat vién bd phin budng: 13 nhitng ngudi gidm sét cac hoat dong
ctia bd phan budng, hd trg cho Truéng/Ph6 bd phén budng dam bao dap tmg cic
tiéu chudn cao vé vé sinh trong bubng ngu cuia khéch, tat ca cac khu vuc cong
cong va hoat dong git 1/d6 vai hidu qua.

Trudéng by phin giit 13/dd vai: 1a nhimg ngudi gidm sat cac hoat dong
giat 13, duy tri kho d6 vai ctia co s& Iuu trti du lich, ddng phuc cta nhan vién.

Nhén vién b phin budng: néi chung bao gdm nhén vién budng, nhén
vién vé sinh cdng cdng, nhan vién giit 1a/dd vai. ..
Nhén vién budng: chiu trach nhiém don vé sinh budng ngii cta khach va
cung cip céc vét dung theo quy dinh cia co s& luu tra du lich. Ho ciing chiu
trach nhiém vé d6 vai, cac thiét bi, vat dung ho dugc cung cip dé sir dung khi
thuc hién cong viéc hang ngay.



Nhan vién v€ sinh cong cfng: chiu trach nhi€ém don v€ sinh, lam sach
khu vuc cong cong trong co s& luu trd du lich.

Nhan vién gidt 13/dd vai: Chiu trach nhiém giit 13, duy tri kho db vai cta
co s& luu tra du lich, cung cap va duy tri dong phuc cho nhan vién.

Ngoai cac nhiém vu trén, tuy theo quy md, loai hinh ting co s& luu trg,

m01 vi tri cdng vi€c trong bd phén Phuc vu budng con cb nhiém vy béo c4o cho
cép quan ly truc tiép theo quy dinh.



DANH MUC CAC PON VINANG LUC CUA NGHE

TT | Ma sb Tén don vi ning lwe

Cac ning luc co ban

1 | CBO1 Sir dung dién thoai tai noi lam viéc

2 |CB02 |Lam viéc hiéu qua trong nhém

3 |CB03 | Hoan thanh cac nhi€ém vu hanh chinh thuong ngay

4 |CB04 | Sirdung tiéng Anh & cap d6 giao tiép co ban

5 |CBO5 | Duy tri kién thitc nganh nghé

6 |CB06 | Thuc hién so citu co ban

7 |CB07 |Cung ?élp dich vu an toan va an ninh

8 |CB08 | Ung pho véi trudng hop khan cép

9 | CB09 | Sir dung cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
Cac nang lyc chung

1 [CCOl |Chuan bjlam viéc

2 [ CC02 | Tiép nhan vaxi ly phan nan

3 [CCO03 |Kétthic ca lam viéc

4 | CC04 | Nhan hang méi vao kho

5 | CCO5 | Duy tri céc hé thong luu trit va khéi phuc théng tin

6 |CC06 |Phét trién mdi quan hé khach hang

7 | CCO07 | Chuan bi va trinh bay bio co

8 | CC08 | Giam sat cac phuong tién va hoat déng dé dam bao an toan cho

tré em
9 | CCO09 | Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 |CC10 | Pbi phé véi ngudi say ruou va ngudi khdng cé tham quyén




11 [CC11 | Chuan bi cac tai liéu kinh doanh bang tiéng Anh
12 [ CC12 | Xé4c dinh nhu ciu phat trién ciia nhan vién
13 [CC13 | Tién hanh danh gi4 ning lyc 1am viéc ctia nhan vién
14 | CC14 | Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir ly ky luét
15 | CC15 | Tuyén dung, lua chon va giit nhan vién
16 |CC16 | Xir 1y khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
17 | CC17 | Huén luyén nhén vién tai chd
18 | CC18 | Thuc hién bai dao tao nhém
19 [CC19 | Pam bao chit lugng cbng viéc trong nhém
20 | CC20 | Lap ké hoach, phén c6ng va gidm sét céng viéc clia nhoém
21 [CC21 | Thuc hién céc quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
22 [ CC22 | Apdung cé trach nhiém trong céc dich vu luu trd
23 | CC23 | Dy toan ngén sach —
24 CC24 Mua sam hang héa hoic dich vu
25 | CC25 | Quan ly cic ngudn vat chat
26 | CC26 | Tbi wu héa hidu qué st dung céng nghé
27 | CC27 | Thiét l4p céc chinh sach va quy trinh
28 | CC28 | Theo ddi, kiém soat va dit hang du trir méi
29 [ CC29 | Lap ké hoach, quan 1y va td chirc céc cude hop
30 | CC30 | Quanly cac hoat dong hang ngay
31 [ CC31 | Quan ly chit luong dich vu va s hai 1ong cia khach hang
32 | CC32 | Duy tri an ninh cho co s& Iuu tra du lich
33 [ CC33 | Quan ly céc sy cb va tinh hudng khan cip
34 [CC34 | Van hanh c4c thiét bj an ninh co ban
35 | CC35 | Lap ké hoach va thuc hién viéc so tan khéi dia ban




Cac nang lyc chuyén mon

1 |CMO1 [ Sip xép xe day dé chuén bj don budng khéch

2 |CM02 | Don budng khach

3 |CMO03 | Don vé sinh khu vuc chung, céc thiét bi va tién nghi
4 [ CMO04 | Vé sinh va bao tri cdc thiét b va tién nghi

5 |CMO05 | Xt ly viéc gidt 1a cho khéch

6 |CM06 |Cung cép dich vu vé db vai tai co s& luu tri du lich
7 |CMO07 | Cung cép cac dich vu budng

8 [CMO08 | Vén hanh b phén giat 1a cda co sé luu tra du lich

9 [CM09 | Ap dung thuc hanh c6 trach nhiém trong bd phan budng
10 | CM10 | Giam sat hoat dong ctia b phan buéng

11 |CMI11 | Quéanly diéh vu d6 vai trong co s& luu trd du lich
12 |CM12 | Quéanly hoét dong cia bd phan buéng




CAC PON VINANG LUC THEO VI TRI VIEC LAM

TEN VI TRi VIEC LAM: TRUGNG BQ PHAN BUONG

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT | Ma s6 Tén don vi ning lyc
Cac néing lyc co ban
1 |CBO05 |Duy tri kién thirc nganh nghé
2 | CB09 | Strdung cong nghé va cong cu kinh doanh phd bién
Cac ning lyc chung
1 |CCO02 | Tiép nhan va xir Iy phan nan
2 | CCO5 |Duy tri cac hé thong luru trix va khéi phuc théng tin
3 | CCO06 |Phat trién moi quan hé khach hang
4 |CCO7 |Chuén bi va trinh bay bdo céo
5 CCO8 Giam sat cac phuong tién va hoat dong dé dam bao an toan cho
tré em
6 | CC10 | DPbi phé véi ngudi say rugu va ngudi khéng cé thim quyén
7 | CC11 | Chuin bi c4c tai liéu kinh doanh bang tiéng Anh
8 |CC12 | Xac dinh nhu cau phat trién ctia nhn vién
9 [CC13 | Tién hanh d4nh gia ning luc lam viéc ctia nhan vién
10 [CC14 | Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir 1y ky lu4t
11 | CC15 Tuyén dung, lya chon va giit nhan vién
12 | CC16 | Xir ly khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
13 | CC19 | Pam bao chat lugng cong viée trong nhém
14 | CC20 |Lap ké hoach, phan céng va gidm st cong viéc ctia nhém
15 [ CC21 | Thuc hién cac quy dinh vé sizc khoe va an toan nghé nghiép




16 | CC23 | Du todn ngéan sach
17 | CC24 | Mua sim hang héa hodc dich vu
18 | CC22 | Ap dung c6 trach nhiém trong céc dich vu luu trd
19 [ CC31 | Quan ly chat lugng dich vu va sy hai 1ong ctia khach hang
20 | CC25 | Quan ly cic ngudn vt chét
21 | CC26 | Tdi uu héa hidu qua st dung cong nghé
22 [ CC27 | Thiét lap cac chinh sach va quy trinh
23 | CC28 | Theo dbi, kiém soat va dat hang du trir méi
24 | CC29 | Lap ké hoach, quan Iy va t6 chirc cac cude hop
25 | CC30 | Quan ly cac hoat dong hang ngay
26 | CC32 | Duy tri an ninh cho co s& luu trd du lich
27 |CC35 |Lap ké hoach va thuc hién viéc so tan khéi dia ban
Cac ning lyc chuyén mon
1 [CMI12 | Quan ly hoat déng ctia bd phin budng




TEN VI TRi VIEC LAM: PHO TRUOGNG BQ PHAN BUONG, GIAM SAT VIEN BQ
PHAN BUONG, TRUONG BQ PHAN GIAT LA

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT | Ma so Tén don vi ning lyc
Cac ning lyc co ban

1 |CBO1 Str dung dién thoai tai noi lam viéc

2 | CB02 |Lam viéc hiéu qua trong nhom

3 | CBO5 | Duy tri kién thirc nganh nghé

Cac ning luc chung

1 | CCO02 | Tiép nhan va xir Iy phan nan

2 | CCO03 | KEét thic ca lam viéc

3 | CC04 | Nhénhang mdéi vao kho

4 |CCO06 | Phat trién mdi quan hé khach hang

5 CCo8 Giam ﬂsét céc phuong tién va hoat dong dé dam bao an toan

cho tré em

6 | CC13 | Tién hanh dénh gi4 ning luc lam viéc cia nhn vién
7 |CC17 |Huén luyén nhén vién tai chd

8 | CC18 | Thuc hién bai dao tao nhém

9 |CC19 | Pam bao chat lugng cong viéc trong nhém

1 [CC20 |Lap ké hoach, phan cong va gidm st cong viéc ctia nhém
11 [CC29 | Lap ké hoach, quan Iy va td chirc cic cudc hop

12 | CC33 | Quanly céc su c¢b va tinh hudng khén cap

13 | CC34 | Van hanh céc thiét bi an ninh co ban

Cac ning lyc chuyén mon
1 |CM10 |Giam sét hoat déng ctia bd phan budng
2 |CMI11 | Quan ly dich vu d6 vai trong co s& luu tri du lich
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TEN VI TRi VIEC LAM: NHAN VIEN BUONG, NHAN VIEN VE SINH CONG
CONG, NHAN VIEN GIAT LA/DO VAI

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT | Masd Tén don vi ning lwe

Cac nang luc co ban

1 | CBO1 Str dung dién thoai tai noi lam viéc

2 |CB02 |Lam viéc hiéu qua trong nhém

3 | CB03 | Hoan thanh céc nhiém vu hanh chinh thuong ngay

4 |CB04 | Str dung tiéng Anh & cép d6 giao tiép co ban

5 | CB05 | Duy tri kién thirc nganh nghé

6 | CB06 | Thuc hién so citu co ban

7 | CB07 | Cung cép dich vu an toan va an ninh

8 | CB08 | Ung phé vdi truong hop khan cép

Cac nang lyc chung

1 [CCO1 | Chuén bilam viéc

2 | CC02 | Tiép nhan va xir Iy phan nan

3 [ CCO03 | Két thic ca lam viée

4 | CC06 |Phat trién mdi quan hé khach hang

5 | ccos Gidm sat cac phuong tién va hoat déng dé dam bao an toan
cho tré em

6 | CC09 | Phong tranh, kiém soat va chita chay

Cac ning luc chuyén mon

1 |CMO1 | Sip xép xe ddy dé chudn bj don budng khach

2 |CM02 |Don buéng khach

3 |CMO03 | Don vé sinh khu vuc chung, céc thiét bi va tién nghi

4 | CMO04 | Vé sinh va bao tri c4c thiét bj va tién nghi
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5 | CMO05 | Xt ly viéc giat 1a cho khach

6 | CM06 | Cung cip dich vu vé d6 vai tai co s¢ lwu trit du lich

7 | CM07 | Cung cip cac dich vu budng

8 | CM08 | Vian hanh bd phén giat la cia co s& luu tra du lich

9 | CM09 Ap dung thuc hanh c6 trach nhiém trong by phén buc“)ng
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TEN VI TRi VIEC LAM: NHAN VIEN BUONG, NHAN VIEN VE SINH CONG
CONG, NHAN VIEN GIAT LA/DO VAI

BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 1

TT | Ma sb Tén don vi niang luc

Cac nang lyc co ban
1 | CBO1 Str dung dién thoai tai noi lam viéc
2 |CB02 |Lam viéc hiéu qua trong nhém
3 |CB03 | Hoan thanh céc nhiém vu hanh chinh thudong ngay
4 | CB04 | St dungtiéng Anh & cép d6 giao tiép co ban
5 [ CB05 | Duy tri kién thitc nganh nghé
6 | CBO7 | Cung cip dich vu an toan va an ninh
7 | CB08 | Ung pho véi trudng hop khan cép

Cac ning luc chung
1 |CCOl | Chuan bjlam viéc
2 [CCO3 | Két thic ca lam viéc
3 CCO8 Giam sat cac phuong tién va hoat déng dé dam bao an toan

cho tré em
Cac nang luc chuyén mon

1 | CMO1 | Sép xép xe déy dé chudn bj don budng khach
2 | CMO02 | Don budng khach
3 [ CMO03 | Don vé sinh khu vuc chung, céc thiét bj va tién nghi
4 | CM04 | Vé sinh va bdo tri cdc thiét bj va tién nghi
5 |cmos | Xt ly viée gidt 1a cho khach
6 |cMmo6 | Cung cép dich vu vé d6 vai tai co s¢ luu trd du lich
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CAC PON VINANG LUC
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TEN PON VINANG LUC: Si dung dién thoai tai noi lam viéce
MA SO: CB01

Pon vi ndng luc ndy mé ta céc kién thuc, k¥ nang, thdi dd can thiet dé s
dung dién thoai tai noi lam viéc, bao gém viéc chuan bi, tra 10i va xir ly thong
tin mot cach hiéu qua trong tat ca céc tinh hudng cé sir dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai

P1. Chuén bi tra 16 dién thoai

P2. Su dung cach chao phu hop

P3. No6i chdm va rd rang

P4. Chuén bj ndi dung cudc goi

P5. Bam ding sb

P6. Két thiic cudc goi mot cach lich sy

E2. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem ¢ duoc phép chuyén cudc goi theo yéu cau khong

P8. Théng béo sé chuyén cudc goi, néu dugc phép, cho nguoi goi

P9. Két ndi cude goi v6i bén thir ba va dam bao cudc goi dugc chuyén kip thoi
E3. Dit cude goi & ché dd chr

P10.Thong bdo cho nguoi goi vé tinh trang cudc goi

P11.Dé xuét cac giai phap khac néu ngudi nhan cude goi dang ban

E4. Tiép nhén 1&i nhin

P12.Kiém tra xem ngudi goi ¢ mudn dé lai 16i nhin hay tin nhin thoai khéng

P13.Hoan thanh miu tin nhén sau khi x4c nhan lai toan bd thong tin chi tiét véi
nguoi goi

P14.Chuyén tin nhén cho ngudi lién quan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trgng

S1. Van hanh hé théng dién thoai va thao tac k¥ thuat mét cach chinh xac

S2. Giao tiép bing 16i mdt cach rd rang, nhat quan va dién giai ding ndi dung
thong tin cua nguoi goi dén

S3. Ghi chép céc 151 nhédn mét cach chinh xéac
Kién thirc thiét yéu
K1. Quy trinh vé st dung va van hanh hé théng dién thoai tai don vi

K2. Noi dung can chuin bj dé giao tiép hiéu qua qua dién thoai
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K3. Loichio m& dAu theo tidu chudn ciia don vi
K4. Tam quan trong clia viéc n6i chim va rd rang
K5. Thong tin can thiét d& bit ddu mot cudc goi
K6. Céch két thic cudc goi mdt cach lich su
K7. Céch chuyén cudc goi
K8. Céch dat cudc goi & ché d6 che
K9. Théng tin can thiét & dién vao mau tin nhin
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phuong tién, thiét bi:
e Hé thdng dién thoai/tdng dai
o Gidy/td ghi chi
e But
e Danh ba dién thoai
e Danh séich céc sb may ndi bd
e Tén ngudi goi, céﬁg ty, cudc hen va gi¢ hen
e M?u va phong bi dung mAu tin nhin
2. Hudng dan:
¢ Huéng dn sir dung dién thoai/téng dai cia don vi
e Tiéu chuin vé 18i chao
e Noi dung can trao ddi, hodi thoai khi thue hién cude goi di
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duge danh gia thdng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi truong md phong tuong ng, kem theo danh gid
c4c kién thirc nén tang Céc phuong phap danh gia khdc nhau cén dugce str dung
dé thu thap chimg cr vé su théng hiéu kién thirc, k¥ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc str dung két hop dé dénh gia su thanh
thao don vi nang lyc:

* Quan sat ng vién thuc hién cong viéc

e Cau hoi van d4p

o Kiém tra viét

* Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
¢ M5 phong tinh hudng, déng vai

e Bai tap kiéu du 4n
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e Nghién ctru tinh huéng
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TEN PON VI NANG LUC: Lam viéc hi¢u qué trong nhém
MA S0O: CB02

Pon vi nang luc nay md ta céc kién thuc, k§ ning, thai do can thiét dé lam

viéc trong mdi truong du lich hodc co s¢ luu tra du lich nhim thic déy su hop
tac va cam ket trong nhom/bd phan, ho trg cac thanh vién trong nhdém cling nhu
xUr ly hiéu qua cac van d€ va mau thuan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Xay dung moi quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

P1.

P2.

P3.

Xac dinh dugc trach nhiém va nhiém vu cda ban than trong mbi quan hé
vdi cac thanh vién trong nhom/bd phan

Thuc hién cong viée theo hudng xay dung su hop tac va mdi quan hé tich
cuc

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dua trén phan hdi tir thanh vién khac
trong nhom/bo phén

E2. Déng gop vao hoat dong ciia nhom/bg phan

P4.

PS.

Pé6.

Hb trg cac thanh vién trong nhém/bd phan dé dam bao dat duoc muc tiéu
dadéra

Doéng gobp vao viéc hoan thanh muc ti€u, nhiém vy ctia nhém/bd phén theo
yéu cau cua don vi

Chia sé thong tin lién quan t&i c6ng viéc véi nhém/bd phan nhim dam bao
dat duoc muc tiéu da dé ra

4 ’ s A hid ’ ‘ X b A x
E3. Xir ly hiéu qua cac van de va mau thuan

P7.

P8.

P9.

Ton trong su khéc biét vé gid tri va ni€m tin cd nhén cling nhu tdm quan
trong cua ching trong xay dung cdc moi quan hé

Xac dinh su khac biét v& ngén ngit va vin héa trong phong cach giao tiép
dé xur ly mot céch thich hop

Xac dinh céc van d€ va mau thuan xay ra tai noi lam viéc

P10. Tim kiém su trg gitip cta thanh vién trong nhém/bd phéan khi c6 van dé hay

mau thuin nay sinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ ning quan trong

S1.

S2.

S3.

Poc va xéc dinh rd trach nhiém va nhiém vu cla ban than trong viéc xay
dung nhom lam viéc hi€u qua theo chinh séch cua don vi

Giao tiép hiéu qua dé ling nghe y kién, déng gép va phan hdi théng tin
trong nhom

Xéc dinh va tmg xtr phtt hop véi su khéc biét vé van héa, ngén ngit va cac
nhu cau dic biét cia céc thanh vién khéc
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S4. Xac dinh va xir Iy cac mau thuln xay ra theo pham vi trach nhiém cta ban
than

Kién thirc thiét yéu

K1. Trach nhiém va nhiém vu cia ban than trong mbi quan hé véi cac thanh
vién trong nhom/bd phén

K2. Céch thuc hién cong viéc theo hudng thuc déy hop tac va quan hé t6t

K3. Cach hanh dong dua trén thong tin phan héi cia cic thanh vién khac trong
nhom/bd phan

K4. Céch dong gop cho cong viéc cia nhém hay b phén

KS5. Céch hd trg cic thanh vién trong nhém hay bd phan dat duoc muc tiéu da
déra

K6. Cach chia sé thong tin lién quan t6i cong viéc voi thanh vién trong nhém/bd
phan nhim dat muc tiéu di dé ra

K7. Céc vin dé, mau thuin thudng xdy ra tai noi lam viéc va céch xur ly hiéu
qua z ' |

K8. Céch t6n trong su khéc biét vé gid tri va niém tin c4 nhan

K9. Céch xir ly nhitng khac biét vé ngdn ngir va vin hoa trong phong cach giao
tlep N S

K10. Cach t1ep nh@n sy trg gidp cla cdc thanh vién trong nhém/bd phén khi
nay sinh van d& hay mau thuin

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Quy trinh, huong ddn:
e Quy tic Uing xr cua don Vi
e M tacongv1ecva sap xep nhanv1en o
. Huong dan kiém ‘s“c‘).at cac nguy co rui ro tai noi lam"\\/le:cl A
e Théng tin phan hdi tir giam sét vién va dong nghiép .
2. Thanh vién trong nhom:.
e Ban bé/ddng nghiép/nhém lam viée/hoe vién/thue tip vién
e Gidm sét vién hoic nguorl quén ly/gidm déc '
HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang luc nay cé thé duge danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam vigc hogc trong méi trudng mé phong tuong ung, kém theo danh gia
céc kién thie nén tang. Cac phuong phép danh gid khac nhau can duge st dung
dé thu thap chung clr vé su thong. hiéu klen thie, k¥ néng, thdi d6 dd quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

S
NEEARN
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Cac phuong phap sau c6 thé duoc st dung két hop dé dénh gid su thanh
thao don vi néng luc:

Quan st tmg vién thuc ‘hién cong viéc trong nhém
Mb phéng tinh hudng

Cauhdi vindap

Kiém tra viét

Béo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién

Bai tap kiéu du 4n

Thu thép hd so, chung ¢ tai noi lam viée

Nghién ctru tinh hudng

Thuyét trinh ké hoach cua tng vién nhim cai thién higu qua lam viéc

nhdém

3 T ; H i
Lo A P T PR R
IR TR NS EO IR R IR RS I SR SRR A
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TENDPON VINANG LUC: Hoan thanh cic nhiém vu hanh chinh thwong
ngay MA SO: CB03

Pon vi ning lyc nay mo ta cac kién thire, k¥ ndng, thai d6 can thiét dé thuc

hién cac nhiém vu hanh chinh va van phong thuong ngay trong doanh nghiép du
lich hodc co s& luu tra du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El.
P1.

P2.

E2.
P3.

P4.

Ps.

E3.
P6.
P7.
P8,

Po.

R e 4N JOA A «A
Chuan bi tai liéu phuc vu cong viéc

Chudn bi va xir Iy tai liéu véi thiét bj vin phong phu hop theo ding quy
trinh cua don vi trong thoi gian han dinh

Soan théo cdc vin ban giao tiép co ban bing cach sir dung céc thiét bj vin
phong phu hop

Doc va tra 1&i cac tai liéu phuc vu cong viée

Tiép nhan, 1am r6 va danh gia nhitng yéu cau vé chi dén va/hoic hudng dan
theo ding quy dinh va quy trinh cda don vi

Poc va dién gidi nhimg théng tin chi tiét trong cac ban hudng dan, chi dén
va/hoic so d6 hudng din cc cong viée cu thé

Tuan theo nhig hudng dan hay chi dao trong thoi gian han dinh
Duy tri hé thong thong tin va lwu trit

Duy tri hé théng thong t1n va Iy trix theo yéu cau cua‘domi Vi
Cép nhat hé thong tra cu'u va tham khao theo yéu ciu cua dcm vi
Khoi phuc céc tép tin trong truorng hop duoc yéu cau |

Tuén thu céc quy trinh vé an ninh va bao mat

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

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.

Soan thao céc vin ban tai liéu

Str dung céc thiét bj vin phong dung quy céch
DPoc va xac dinh rd ndi dung céc tai liéu, van ban
Truy cédp, cép nhat va luu trit thong tin

Béo mét va khoi phuc cac tap tin

Kién thirc thiét yeu

K1.

Céch chuén bi va xir Iy cac loai tai liéu khic nhau bang cach sir dung cac
thiét bj khac nhau

K2. Nhimng phuong phép giao tiép dugc sir dung tai noi lam viée

K3.

Quy trinh x1r ly céc loai tai liéu khac nhau trong don vi
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K4.

KS.
K6.
K7.
KS8.
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bi vin phong:

Céc loai tai lidu huéng din, chi dan va/hoic so d6 duge sir dung tai noi [dm

viéc

Hé 'théng thong tin va luu trit dugc stir dung tai don vi

Hé théng tham khéo va tra ctru tai liéu dugc sir dung tai don vi
Hé thdng khoi phuc céc tép tin duoc sir dung tai don vi

Quy trinh an ninh va bao mét ctia don vi

May tinh
May photocopy
M4y fax

M4y in hoac chup tai li€u (scan)

2. Tai liéu:

Thu dén va di, thu dién tir va buu phim

HO so khach hang |

Béo céo thi trub'ng/ké ‘hoach/ngé.n sach

Dit ligu tai chinh

Chimg tir ké toan, bién nhan, héa don va don dat hang

HO so cé nhan, bao gdm chi tiét thong tin c4 nhan, muc lwong
Hb so ban hang, bao gém céc ban du bdo thang, muc tiéu can dat
Cac biéu méu, bao gdm biéu mau béo hiém, biéu mau héi vién
Théng tin v& nhu cu déo tao

Fax, ban ghi nhd, bao cdo

Thuc don

3. Cdc quy trinh, hudng dén:

Quy trinh xtr Iy mdi nguy hiém

Quy trinh xur ly tinh,huéng khén cép, hoa hoan va tai nan
Quy trinh lam viéc an toan

Quy trinh sir dung phuong tién van chuyén

Céc chinh sach, quy trinh va huéng dan tai noi lam viéc
Huéng dan sir dung thiét bi mot cach an toan

Hudng dan lam viéc an toan
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o Huéng dan an ninh, bao mat
e Tai liéu huéng dén sir dung
e S6 hiéu va ma hang héa
e So db chi din
e Théng s k¥ thuat ctia nha san xut
o Hudng din khach hang va/hojic huéng dan cia nha cung cép
e Van bén luét, quy dinh va céc tai li€u lién quan
4. Cdc yéu cdu cua don vi:
e Yéu ciu v& an ninh va bao mét
e Yéu ciu va dinh huéng/chinh sach do don vi va phép luat quy dinh
e Céc kénh quan 1y va kiém toan
HUOGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc dénh gid théng qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong moéi truong mo phong tuong Ung, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céc phuong phap danh gia khac nhau cén dugc st dung
dé thu thap ching cu ve su thong hiéu klen thue, k¥ nang, tha1 do da quy dinh
trong pham vi don vi ning luc

Céc phuong phép sat ¢6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng lyc:

¢ Quan sat ng vién thyc hién cong viéc

e Cau héi van dép

o Kiém tra viét

e Mo phong tinh hubng

e Bado cdo khich quan do bén thir ba thuc hién
e Thu thép hd so, chung ctr tai noi lam viéc

e Bai tap kiéu du 4n

e Nghién ctru tinh hudng
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TEN PON VI NANG LUC: Si dung tiéng anh & cap d9 giao tiép co ban
MA SO: CB04

Pon vi ndng lyc nay md ta cac kién thire, k¥ ning, thai do can thiét d€ dam

thoai bang tiéng Anh & cdp d6 giao tiép co ban tai noi lam viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1l

E2

E3

. Thwe hién hi thoai don gian
P1.
P2.
P3.

Pap lai 16i mé déu héi thoai
Nhan xét vé nhig chii d& quen thudc
K&t thuc hoi thoai

. Pap lai nhitng yéu ciu don gian
P4,
PS.

Xac nhan dd nam dugc cac chi dan hodc yéu cau

Yéu cau lam ré cac chi dan hodc yéu cau

. Pua ra nhirng yéu chu don gidn
P6.
P7.

Str dung cau yéu cau don gian, lich sy

Cam on nguodi dap ing yéu cau cia ban

E4. Thé hién sé thich ban than

P8.
P9.

Noi vé diéu thich va didu khéng thich

Théo lun vé s& thich va dua ra ly do

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ niang quan trong

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
S6.

Nghe hiéu céc tir tiéng Anh co ban trong giao tiép

Phét 4m chinh x4c c4c tir tiéng Anh giao tiép co ban

M@ dau va két thuc hoi thoai ding cach

Sir dung cAu triic cau don gian, lich su trong hdi thoai
Dua ra va dép mg duge cac céc chi din va yéu cdu co ban

Trinh bay, 1y giai dugc nhing diéu thich va khong thich

Kién thirc thiét yéu

KI.
K2.
K3.
K4.
KS.
Keé.

Céch mé diu hoi thoai va thuc hién hdi thoai don gian
Céch nhén xét cdc chu dé quen thudc va két thuc hoi thoai
Céch dua ra va d4p lai yéu cdu don gian
Céch x4c nhan d4 hiéu duoc va dé nghi 1am rd cac chi d4n hay yéu ciu
Cac quy trinh lam viéc hang ngdy va trinh tu cdc cong viéc hang ngay
Céch cai tién quy trinh 1am viéc hang ngay hodc cai thién viéc giao tiép vai
khach
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K7. Nhitng diéu thich, diéu khéng thich, lua chon uu tién va giai thich 1y do
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hudmg dan:

e Danh muc tir ngit va mau ciu lich sy (a, xin vui long, cam phién, xin 10i,
cam on, ...)

e Quy dinh cua don vi v& cach mo diu va két thuc hoi thoai, xac nhan lai
thong tin, dua ra yéu cau lich sy

e Tranh str dung thuat ngir chuyén nganh, khé hiéu
2. Cde chu dé giao tiép quen thuje:
e Chi dudng
o Tu vin vé dia diém mua sim, 3n udng, thim quan
o Cung cip thong tin/15i khuyén dap tmg yéu ciu ctia khach
e Théng tin vé sic khoe va sur an toan
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc ndy c6 thé dugc dénh gid théng qua thuc hién cong viée
tai noi lam vigc hogc trong méi truong md phong twong ng, kém theo danh gia
céc kién thic nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg ctr v& sy théng hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc str dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng lyc:

¢ Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

e MO phong tinh hubng

e Nghién ciru tinh hudng

e Cau hoi vén dép

o Kiém tra viét

e Béo cdo khach quan do bén thit ba thuc hién

e Bai tap kiéu du 4n
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TEN DON VI NANG LUC: Duy tri kién thirc nganh nghé
MA SO: CB05

Pon vi ning luc ndy md ta cac kién thire, k§ nang, thai do can thiét dé tim

kiém, cp nhat, duy tri va st dung kién thirc lién quan dén nganh du lich néi
chung va céc co s& Iuu trd du lich noi riéng trong cac bdi canh khéac nhau tai noi
lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El. Tim kiém nguﬁn thong tin hién tai vé nganh du lich va co sé lru
tru du lich

PI1.

P2.

E2.
P3.
P4.

PS.

Tiép can cac ngudn thong tin v& nganh du lich va co s& luu tri du lich ¢6
lién quan tdi yéu cau cdng viéc

Thu thap thong tin vé nganh du lich va co s& luu tri du lich d& hd trg thuc
hién cong viéc mdt cach hiéu qua

Sir dung théng tin vé nganh dé thye hién t6t nhat cong viéc

Thu thap va cung cAp théng tin theo yéu cu ctia khach

Thyc hién cac hoat dong li€n quan dén cong viéc theo dung yéu cu ciia
phép ludt va céc tidu chudn vé dao duc

Ap dung kién thirc va thong tin vé& nganh trong hoat dong thu'orng nhat tai
doanh nghiép du lich hodc co s& luu tri du lich

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

S1.
S2.
S3.
S4.

SS.

Poc va xé4c dinh ndi dung céc ngudn théng tin vé& nganh, quy dinh phéap luét
Str dung mdy tinh, Internet va cic phuong tién khéc dé tim kiém thong tin
Tim kiém, dién giai va phan loai thong tin

Giao t;é'p hidu qua bao gdém ca ling nghe tich cyc va dét céu hoi dé c6 thé
tim kiém dugc thong tin va trinh bay tom tit thong tin

Ghi chép, ghi chy, tom tit théng tin bang hinh thire van ban

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.

K3.

K4.

Ngubdn thong tin dang tin cdy trén mang thong tin toan cau (Internet) va bét
ky ngudn nao khac dé cap nhit kién thitc nganh nghé

Céac phén nganh khéac nhau trong nganh du lich va co s¢ luu trd du lich
cling nhu moi quan hé gitra cdc phan nganh

Vai tr0 va chirc néng cua hai trong s& céc nghé sau: phuc vu nha hang, ‘lé
tan, ché bién 1~nén an/van hanh bép, phuc vu buong, dai ly du lich, diéu
hanh/ huéng dan du lich

Chét luong dich vu va viéc thuong xuyén ning cao chét luong dich vu
trong nganh du lich néi chung va co s& Iuu tri du lich ndi riéng cling nhu
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vai tro cua ting nhén vién trong viéc duy tri chit lugng dich vu

K5. Vai tro, nguyén tic va yéu cau thyc hién du lich c6 tréch nhiém, bao gom
viéc tiét kiém nang lugng, gidm thi€u rac thai va tai ché

K6. Cac b luat co ban, cic quy dinh hay hudng dan 4p dung cho nganh du lich
va co s& luu tra du lich cling nhu tac dong cua chung do6i vdi cach thuc hién
cdng viéc cda nhan vién

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Nguén théng tin chung:

Internet (kiém tra d tin cay)

Phuong tién truyén thong

Hiép hoi du lich

Hiép hoi nganh nghé

Tap chi cua nganh

Céc dich vy thong tin

Kinh nghiém va quan sat ciia ca nhan

Pdng nghiép, giam sat vién va can bd quén Iy

Céc moi lién hé trong nganh, tu van vién, co van

Cdc thong tin vé nganh, nghé:

Tdng quan vé du lich, 1i hanh, hudng dan du lich, co s& luu tra du lich,
Hoi hop va su kién

Van chuyén

Am thuc

Vui choi giai tri

Cac don vi dich vu phu trg du lich: ngan hang, bénh vién, dai st quan,
ban 1é

Mong doi ctia nhan vién vé nganh

Céc van dé va yéu cau vé moi truong, bao gdm ca du lich bén viing va co
trach nhiém

Pao dirc nghé nghiép

Pam bao chit lugng dich vu
Tinh bao mat

Chéam s6c khach hang

Co hi lam viéc binh ding, chéng phan biét ddi xur
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Bao vé tré em

Hoa hdng, tién boa/tién thuéng cta khach

HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning luc nay cd thé dugc danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi truong md phong tuong ng, keém theo danh gié
céc kién thire nén tang. Céac phuong phép dénh gia khdc nhau cén duoc sir dung
dé thu thap chimg ctr vé su thong hiéu kién thic, k¥ nidng, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.

Céc phuong phép sau c6 thé duogc sir dung két hop dé dénh gia sy thanh

thao don vi néng lyc:

Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
Mb phong tinh hudng

Nghién ctru tinh huéng

Cau hoéi van dap

Kiém tra viét

Bai tap kiéu dv an

Béo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién
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TEN PON VINANG LUC: Thyc hién so ciru co ban
MA SO: CB06

Pon vi ning lyc nay bao gom cac kién thirc, ky nidng, thai d can thiét dé
thuc hién céc thao tic so clru co ban trong cac boi canh khac nhau cta moi
truong du lich va co sé Iuu trd du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Thuc hién so ctru tai chd trong lic chd hd tro vé y té
P1. Pam bao ngudi bi thwong duge thoai méi trude khi goi hd tro y té

P2. it ngudi bj ngat xiu & noi én dinh, yén tinh va lam théng thoéng khong
khi dé ho trg thd theo quy trinh so clru quy dinh

P3. Ngin chin nguy co chay mau bén ngoai theo quy trinh so ctru tiéu chuin
E2. Ap dung so citu co' ban

P4. Thyc hién so ctru theo quy trinh so ctru quy dinh sir dung cac vét dung va
thiet bi san cé

P5. Theo ddi tinh trang ctia ngudi bi thuong va xir Iy theo cic nguyén tic so
ctru phtt hgp

P6. Kip thoi tim ngudi thyue hién so clru
P7. Ghi chép lai tai nan va chén thuong theo quy trinh ctia don vi
E3. Piéu chinh quy trinh so ciru trong truong hop & viung Sﬁﬁ, vung xa

P8. Cham s6c ngudi bi thuong trong diéu kién xa co s& y té cho t&i khi dich vu
y t€ d€n noi, bao gom ca viéc theo déi duong thd, nhip thd va nhip tim,
kiém soat con dau, dam bao 4t nudc va duy tri nhiét ¢ co thé

P9. Chiam séc¢ bénh nhan “bi thuorng nang” theo cach tl}ich hqp trong didu kién
& ving xa, bao gom ca viéc chuan bi phuong tién dé chuyén di

E4. Thong béo chi tiét vé sy viée
P10.Y&u cdu su hd tro y té thich hop bing phuong thirc giao tiép phit hop nhét

P11.Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich vu cip ctru hay nhiing nguoi lién
quan khéc vé tinh trang ngudi bj thuong va cc hoat déng kiém soét so ciru

P12.Chuén bi béo céo kip thoi vai giam séat vién, trinh bay tAt ca céc chi tiét lién
quan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky ning quan trong

S1. Ap dung nguyén tic co ban trong viée xtr 1y so ctru

S2. Xéc dinh cdc ddu hidu sy séng va tinh trang ctia ngudi bi thuong

S3. Ap dung cac k¥ thugt so ctru co ban bao gdm ca thao tac hd hip nhan tao
(CPR) va k¥ thuét hoi strc
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S4.
Ss.

S6.

Ra quyét dinh phtt hop va kip thoi lién quan dén viéc xir ly tai nan tai chd
Giao tiép hiéu qua bao gdm cung cép théng tin tinh trang ngudi bi thuong
va yéu cau trg gitp

Ghi chép, ghi chi va lam bao céo vé tinh huong xay ra

Kién thirc thiét yéu

KI.

K2.
K3.
K4.

KS.

Ké.
K7.

K8.

Céc tinh hubng so ctru 6 thé xay ra tai noi 1am viéc va cdc thao tac so cir,
chira tri va giai phap phu hgp
Céc quy trinh va quy dinh lién quan vé sirc khoe
Céac uu tién trong chim sdc so clru
Céc quy trinh so ctru:
a. Tién hanh thAm dinh ban d4u trong so ctru bénh nhén
b. Kiém soét chin thuong
c. Tién hanh k§ thuat hdi st
d. Béo céo céc tinh hudng so ctru va hanh dong cin lam

Céc k¥ thuat d& quan ly va chdm soc ngudi bi thuong trong céc truong hop
so ctru khac nhau, bao gém:

a. Bibénh cap tinh va/hodc bi thuong

b. Bi thuong va chay méu

c. Bibdng

d. Chén thuong xuong, khép va co
Nguyén nhén ngimg thd va kho thd

Ké hoach xé4c dinh va kiém soat méi nguy hiém, tinh trang bat tinh va
khéng ¢ phan {mg, thiéu khong khi tho; hd trg hé hip va tudn hoan: tha
16ng, nang 1én va ap luc truc tiép dbi voi nguoi bi thuong trong truong hop
chdy mau

Céc biéu hién va d4u higu cho thdy nhimg nguyén nhén bat tinh phd bién
nhat:

Ngo ddc, bi cin va bi dbt

Bong gén va din ddy ching

Gay xuong (don gian va phuc tap)

Trat khép

Chén thuong diu, ¢b va lung

Chay méu trong nghiém trong

Chén thuong vung bung, xuong chéu va nguc

@R ™o a0 o op

Soc vi chan thuong ning
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i. Dau thit nguc, nhoi mau co tim, suy tim

j. Bong va sbc do bong

K9. Céc bién phép an toan cén thiét dé phong trénh tai nan, bénh tat, chin

thuong va nhiém tring trong diéu kién & viing sdu viing xa

K10. Céc k§ thuat giao tiép trong viéc tién hanh so ctru
PIEU KIEN THUC HIEN

1

Théng tin can truyén dat:

¢ Tinh trang cuia nguoi bi thuong

* Dia diém

e Céc hinh thic hd trg

oS4 ngudi bj thuong

¢ Yéu ciu hd tro

Cdc moi nguy hiém:

¢ Mobi truong

e May moéc, phuong tién lam viéc

e DJ4ng vat/con trung gay hai

o Ngudi gay rbi

* Vin d stc khoe

H§ tro:

 DPbng nghiép

¢ So clru vién

o Dich vu cép ctru/y té

¢ Khaéch c6 kinh nghiém va chuyén mén

e Vit mau hinh ngudi hodc céc bd phan co thé nguoi
Quy trinh kiém sodt cdc ddu hiéu sw song va tinh trang sikc khde lién quan
16i:

e Phan tmg (bét tinh hay con tinh tdo)

 Pudng thd (co bj tic, hay c6 kha ning bj tc khéng)
o H6 hip (thé déu hay khong déu, c6 thé c6 van dé vé phdi hay khong)
e Tuén hoan (nhip tim nhanh/chdm hay rét nhanh)

e Céc chin thuong

o Séc

e Dilng
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e (Chay mau
5. Quy trinh xu ly so cvu lién quan t3i:
 Xir Iy chay mau ngoai va sbc
o Xt ly vét throng nhé va kiém soat nhiém tring
o Xurly vét cdn ddc, dét/nhidm doc/d] ing
e Xuly gdy xuong
e Xir ly chn thuong d4u va cot séng
o Xir ly kho thd, bao gdm ca trudng hop hen, suyén
6. Quy dinh vé kj thudt so ciru lién quan t6i:
* Hoai stic
o Ho hip nhan tao (CPR)
e Chim séc vét thuong va tinh trang chay mau
 Cham séc vét bong/bong nudc
e Kiém soat nhiém tring
e Bing bo/bang nep
HUGNG DAN DANH GIA

Don vi nang lyc nay kho co the duoc danh gia thong qua quan sat cong
viée thue tién trir khi c6 trudng hop cip ciru y té ma cd nhan tryc tiép tham gia
xir 1y tai noi 1am viéc. Do d6, hinh thic d4nh gié t6t nhit 1a thong qua mo phéng
trong moi trudng ¢ kiém soét, kém theo dénh gid cac kién thirc nén tang.

M5 phong tinh hudng: Viéc danh gia phai bao gdm thao téc thuc té thong
qua hoat dong md phong

e Cau héi van dap

o Kiém tra viét

 Nghién ciru tinh huéng

e Bao cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

o Bai tap kiéu du 4n
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TENDON VINANG LUC: Cung cap dich vu an toan va an ninh
MA SO: CB07

Pon vi nang lyc ndy dé cép céc kién thirc, ky nang, thai do cn thiét & dam
bdo an toan tai noi lam viéc va cé trach nhiém veé sy an toan va an ninh cua ban

than va nhimg nguoi khac. Don vi nay lién quan dén viéc xac dinh mdi nguy
hiém, giam thleu rii ro va gép phan dam bao an ninh tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1l. Giam thiéu rii ro cho nguwdi va tai san tai noi lam viéc

P1. Tuan theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu rti ro cho ngudi va tai san
P2. Duy tri an ninh tai noi 1am viéc tusn theo céc quy trinh sin c6

P3. Pam bo an toan va an ninh cho ban than va nhitng ngudi khac trong khu
vuc lam viéc cia ban

P4. Hanh dong theo cich giam thiéu rii ro cho ban than va nhimg ngudi khac

E2. Hanh dong dé xir Iy rii ro vé an ninh va an toan

P5. Thuc hién hanh dong pht hop khi xay ra sy ¢§ vé& an ninh va an toan cuia
ban than va nhiing nguoi khac

P6. Ap dung bién phap phit hop dé dam béo cé nhan c6 thé 1am viéc an toan véi
cac khach hang khd tinh va hung hang

P7. Thuc hién hanh déng phu hop khi xac dinh dugc céc mdi nguy hiém cho
moi nguoi

E3. Cung cap dich vu an ninh co ban

P8. Van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hodc céac noi khac

P9. Hb tdng, di chuyén va luu gitr cac dd vét co gia tri

E4. Ghi chép va bao cdo cic mdi nguy hiém va su co

P10.B4o céo v&i ngudi cb thAm quyén vé cac mdi nguy hiém tiém 4n tai noi 1am
viéc

P11.Béao cdo va ghi lai cac su cb theo quy trinh dinh sin

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky ning quan trong

S1. Ap dung quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro

S2. Xéc dinh céc su cb lién quan dén an toan va an ninh tai don vi

S3. Van hanh céc thiét bi an ninh co ban

S4. Ho téng, di chuyén va luu giir cac dd vat co gia tri

S5. Ghi chép, ghi chti va lam bao cdo vé su ¢b va cidc mdi nguy hiém

Kién thirc thiét yéu
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KI1.
K2.
K3.

K4.

KS5.

Ke.
K7.

K&.
K9.

K10. Cach van hanh cac thiét bj an ninh co ban trong don vi hodc cac noi khéac

Ly do phai danh gia va bao céo céc rui ro

Cac hanh dong can lam doi vai céc loai rui ro khac nhau

Trach nhiém cé nhan trong viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va

nhitng nguoi khéc tai noi lam viéc

Vai tro cua nguoi lao dong trong viéc duy tri strc khoe, an toan va an ninh

tai noi lam viéc
Céc quy trinh can tuén thu trong céc truong hop khan cap
bao su an toan cua ban than

Céch xac dinh va théng bao méi nguy hiém

Céch giam thi€u rui ro tai noi lam viéc

K11. Qua trinh hd téng, di chuyén va luu giir cac dd vat cb gid tri

K12. Cac phuong thic bao céo theo quy dinh trong truong hop tai nan hay gép

su O

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cdc thiét bi an ninh co bén:

Méy bd dam cam tay

May quay an ninh

Hé théng kiém soét chia khéa
Hop an ninh

Dén pin

Quy trinh, quy dinh:

Cac quy trinh do don vi quy dinh

Quy dinh ctia phép lu4t vé strc khoe va an toan lao dong
Bao ddm an toan cho khach hang

Bao dam ban than tranh dugc nhimg rii ro khéng cin thiét
MAu bdo céo su viée

MaAu bao c4o ca truc

M2u béo céo chinh thirc vé tai nan hay chin thuong c4 nhén

Mau béo cdo thiét bi hu hong

Trach nhiém phdp ly cia nguoi lao dong va nguoi st dung lao dong trong
viéc bao dam sirc khoe va an toan tai noi lam viéc

Nhimg cach x4c dinh biéu hién hung hing va hanh dong can lam dé dam
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e Bio cdo mdi de doa danh bom

e Bio c4o vé khach dang luu tri

e Bang phan cong nhiém vu méi nhét
3. Méi nguy va su cé:

e Hoba hoan

¢ De doa danh bom

o K& x4m nhap/mit cip

o Thoi tiét

o Ngd dbc thuc phém

o Truot, vip, ngd, nhu truot ngd trén san udt hay vap ngi trén céc bé mit
khong bang phang

e (Céc bé mat nong va chat liéu néng, nhu dia, chdo nong va vét dau nong
hay chat long néng bi ban ra

o Thiét bj cit, nhu dao va may thai thit
o D4 noi thit bi hong
e VAt can, nhu cira ra vao, 18i di va céac buéng
e Céc héa chét hodc dung dich 1am sach
4. Cdc d6 vt c6 gid tri:
o Cac do c6 gia tri ciia khach
o Céc thiét bj c6 gié trj nhu may tinh va méy anh
¢ Tai san ca nhan cua nhéan vién
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mo phong tuong Umg, kem theo danh gia
cac kién thire nén tang. Cac phuong phép danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chung ctr vé su théng hiéu kién thic, k§ ning, thai 6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi ndng luc:

¢ MO phéng tinh hudng khin cép

¢ Quan sat ing vién thuc hién céng viéc
e M5 phéng tinh hubng

¢ Nghién ctru tinh hubng

e Cau hoi vin dap
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o Kiém tra viét
e Bai tdp ki€u du an

e Baio co khach quan do bén thi ba thyc hién
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TEN DPON VI NANG LUC: Ung phé véi trwomg hop khén cap
MA SO: CB0S

Pon vi ning lyc ndy bao gdm céc kién thirc, k§ ning, théi do cén thiét dé
img phd véi cac trudng hop hoa hoan, cac moi de doa an ninh va cac truong hop
y té khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
E1. HJ trg thue hién cic quy trinh xit Iy trwong hop khén cap

P1. Pam bao khach hang hiu rd ring c4 nhén ban c6 vai tro hd tro giai quyét
truong hop khan cap va da nhéan thic day du cac chi tiét chinh cda tinh
hudng

P2. DPam bao khach hang c6 tinh thin va thién chi trong viéc giam thidu cac yéu
to khong thuén loi

P3. Duy tri sy can b?mg gitta nhu clu clia ¢4 nhan va nhu ciu cia tap thé mot
cach phu hgp

P4. Pam bao cdp nhit lién tuc va trin an cho nhing ngudi bi anh hudng béi
truong hop khan cép, néu can

E2. Ung phé véi hda hoan trong co sé kinh doanh du lich

P5. Xéc dinh nguyén nhén va dia diém c6 bao chay _

P6. Lién hé véi dich vu khén cip va b phan quan 1y theo quy trinh ST
P7. Bét bao dong chay va hd tro cac tmg phé ban dau

P8. HO trg so tan khéi toa nha

P9. Pam bao céc dich vu khén cp vao duoc toa nha va hd trg dugc ngay khi
dén hién truong

E3. Ung pho véi cic moi de doa vé an ninh

P10.Giam sat cac khach hang cé biéu hién hanh vi khong phu hgp
P11.Dam bao an ninh cho nhitng noi khong an toan

P12.Xir Iy cac buu pham déng ngdr

P13.Xir Iy cac de doa vé& dénh bom

E4. Ung phé véi cac trudng hop y té khin cap

P14.Xéc dinh cic mdi nguy hiém vat ly va giam thiéu rai ro cho strc khoe va su
an toan cua ban than cling nhu nhitng ngudi khac

P15.Panh gia cac dau hiéu song con cua nguoi bi thuong va diéu kién strc khoe
cua ho

P16.Thyc hién cac k¥ thuét so ctu co ban theo quy trinh so clru véi cac vat
dung va thiét bi co6 san
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P17.Theo d&i tinh trang ctia ngudi bi thuong va cé cach xtr ly phu hop theo céac

nguyén tic so ciru di dinh

P18.Kip thoi tim ngudi c6 thé hd trg thuc hién so ctru
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

S1.

S2.
S3.
S4.
SS.
S6.
S7.
S8.

Giao tiép bang 101 néi hidu qua dé thong bao, tim kiém sy trg gilp trong
truong hop khan cap

Bit c4c thiét bj bio chdy ding cach

Str dung binh chita chay ding chung loai véi ddm chay

So tan khach khoi tdéa nha

Xéc dinh céc diu hiéu de doa vé an ninh

Xéc dinh cac ddu hiéu su séng va tinh trang cta ngudi bi thuong
Ap dung quy trinh so ciru véi cac k§ thudt so ctru co ban

Ghi chép, ghi chi va lam bdo céo vé cdc tinh hudng khan cap

Kién thirc thiét yéu

Kl1.
K2.

K3.

K4.

KS.
Ke.
K7.
K8.
Ko.

Céc bude thuc hién khi ¢é truong hop khin cip

Céc nhiém vu cu thé ma nhéan vién phai thuc hién trong trudng hop can so
tan

Céc loai hoa hoan khéc nhau va loai binh ctru hda c6 thé sir dung trong tung
trudng hop

Cac budc can thuc hién khi phat hién hdéa hoan va mdi nguy hoa hoan tai
khu vuc tién sanh

Céc bude cén thuc hién khi nghe th?iy bdo dong hoa hoan

Muc tiéu cua so clru

Céc loai hinh chén thuong c6 thé gip tai noi lam viéc

Quy trinh so ctru dbi véi céc loai chén thuong va trudng hop khin cip

Cac budc can thuc hién d6i véi mdi loai chn thuong khac nhau

K10. Quy trinh can tuan theo khi nhan théng bo vé nguy co danh bom
PIEU KIEN THU'C HIEN

1.

Cdc sé dién thoai khdan cd'p:
e Chuhoa- 114

e Ciu thuong - 115

o Canhsat-113

e Tong giam ddc don vi
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Gidm dbc phu trach an ninh
Giam doc tryuc

Doi tmg phé céc trudng hop khén cép trong khach san

Cdc loai binh ctru hoa:

Str dung binh ctru hoa dung nude cho céc vu hoéa hoan cé khi céc bon

Sir dung binh ctru hoa dang bét kho, khi cic bon va khi ga cho tét ca cac
truong hogp hoa hoan ké ca hda hoan do chay no dién

Str dung binh ciru hoa dang bot cho céc truong hop hoa hoan xéng dau,
khong str dung cho hoa hoan do chdy n6 dién

Str dung chin ciru héa cho tit ca cac trudong hop

Cdc truong hop khan cdp va thong tin chinh yéu:

Hoa hoan

Béo lut

Sat 1& dét

Vu nd

Mit dién

Réi loan dan su

Ngé dbc thuc phdm/ngd dc hang loat
Thang méy hdng

Pe doa d4nh bom/khing b

Cdc moi nguy/rui ro:

Céac moi nguy hiém vat ly: tac dong, chiéu sang, ép suat, ti€éng On, rung
dong, nhiét dg, birc xa

Cac moi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rat, cay coi, ky sinh trung, moi,
nam moc, nam, con trung

Céc moi nguy hiém hda hoc: bui, sgi, suong, khdi, khi ga, hoi nude

Chén thuong tai noi lam viéc:

N& luc quéa mirc
Tu thé 1am viéc khong phi hop
Mét moi, ap luc
Chu trinh trao dbi chét thay déi
Céc vét cit va xay xudc nho
Giét dién
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o Vét bong nhe
e Bong héa chit do tiép xtic véi axit hay kiém
o Nhbi mau co tim
e DOt quy
e Séc thin kinh
6. H¢ thong theo doi va ting phé héa hoan:

e Céc thiét bi va hé théng phét hién hoéa hoan
e Céc binh chita chay di dong
e Chian chdng chay
o Heé théng voi phun
e May bom chita chdy — may bom chinh va may bom khan cp
o Ong nudc, voi nudc chira chdy
o Thiét bj phat hién khéi
e Chudng béo chay

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang lyc ndy c6 thé dugc dénh gia thong qua hd so ching cir clia
tmg vién vé nhimg sy cb d3 xay ra, duoc ghi chép va bao céo tai noi lam viéc
hodc trong moéi truong mé phong tuong ing, kém theo danh gid cac kién thirc
nén tang. Céc phuong phap danh gia khéc nhau can dugc sir dung dé thu thap
chimg ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi néng luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc st dung két hop dé dénh gia sy thanh
thao don vi néng luc:

¢ Nghién ctru tinh hudng

¢ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Mb phéng tinh huéng

e Giai quyét van dé

e Cau hoi van dép

o Kiém tra viét

e Bai tap kiéu du 4n

e Bao cdo khach quan do bén thit ba thuc hién
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TEN DPON VI NANG LUC: Sir dung cong nghé va cong cu kinh doanh pho
bién
MA SO: CB09

Pon vi nang luc nay bao gdm cac kién thirc, ky néng, thai do can thiét dé
str dung céc cdng nghé va cdng cu kinh doanh phd bién.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1. Tiép cin va sir dung cic cong cu kinh doanh phd bién

P1. Xac dinh va tiép cén céc cong cu kinh doanh can thiét dé cong viéc dat két
qua theo chinh sach va quy trinh cia don vi

P2. St dung cac cong cu kinh doanh mdt cach hi€u qua, pht hgp vdi chinh sich
va quy trinh cta don vi

P3. Thu thép va duy tri cic cong cu kinh doanh cin thiét dé hd trg cac hoat
ddng tai noi lam viéc

P4. Luu giit cdc cong cu kinh doanh theo quy trinh ciia don vi va dé giam nguy
1o ri théng tin

E2. Lwra chon va sir dung cdc cong nghé kinh doanh phd bién

P5. Lua chon cong ngh¢ kinh doanh phu hgp va/hodc céc phin mém tmg dung
dé dap tng yéu cau cua cdng viée

P6. Sir dung cong nghé theo huéng khuyén khich méi trudong 1am viée an toan
E3. Duy tri cong nghé

P7. Xéc dinh va thay thé cac phén thiét bj da sir dung theo huéng dan cia nha
sdn xuat va yéu cau cua don vi

P8. Thuc hién v&/ hodc sép xép viéc bao dudng thudng xuyén dé dam béo thiét
bi dugc duy tri hoat ddng theo hudng dan ctia nha san xuét va yéu cau cua
don vi

P9. Xic dinh 16i hu héng cia thiét bi va thuc hién céc hanh dong phu hop theo
hudng dan ctia nha san xuat hodc tim kiém su trg gitip cda chuyén gia

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong
S1. Phan tich, lya chon céng cu kinh doanh phii hop véi yéu ciu cua don vi

S2. Doc va x4c dinh duge cac quy trinh huéng din sir dung thiét bi cong nghé,
chuong trinh va ing dung

S3. Ap dung cédc nguyén tic co ban vé bao mat thong tin v& céng cu kinh
doanh va céng nghé ctua don vi

S4. Soan thao bdo céo bao tri thudng xuyén va béo cdo 18i hu hong cia thiét bi

Kién thirc thiét yéu

41



KI.

K2.

K3.

K4.

Céc ngudn théng tin va tu vén vé cdc cong cu va cong nghé kinh doanh phé
bién lién quan t&i nganh

Céc lua chon cong nghé hién c6 phit hop vé6i nganh, bao gdm ca phan cimg
va phan mém ciling nhu céc dic tinh chung va kha nang cia ching

Quy trinh théng thudng trong bao tri, bao dudng thiét bj do nhén vién thuc
hién, doi chi€u véi quy trinh do chuyén vién béo tri thyc hién

Cac yéu t6 quan trong dé dat dugc nang sudt va hiéu suét cao tir cac cong
cu va cong nghé kinh doanh pho bién, bao gom ca viéc theo déi hiéu qua,
béo cdo héng héc va bdo dudng thudng xuyén

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac cong cu kinh doanh:

Thong tin, dir liéu
Tai chinh

Co s& VAt chét
Trang thiét b

D6 du trir va hang cung cép

2. Thiét bi céng nghé kinh doanh:

Céc thiét bi may tinh

May anh k¥ thuat s6

Co6ng nghé gidm sat an ninh
Céc thiét bi céng nghé cim tay
Hé théng truyén thong

May in

Dia luu dir liéu

Thé dir liéu USB

O ctng luu dir lidu di dong

3. Cdc g dung phan mém:

Céc g6i ké toan

Céc goi dit liu

Céc gbi thuyét trinh
Céc trinh duyét Internet

4. Céng viéc bao tri dinh ky:

Chuong trinh cdp nhat diét vi rit

Sao luu céc tép tin trudce khi thuc hién bao dudng 1on
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Kiém tra va cp nhét cac chuong trinh

5. Hétro:

H{ trg bao tri ndi bd
Str dung céc goi dich vu hd trg
Nha thau

Nha san xuat

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc dénh gia théng qua thuc hién cong viée
tai noi 1am viéc hodc trong moéi truong mé phong tuong ing, kem theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phéap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap ching cir vé su thong hiéu kién thic, k§ ning, thai d6 da quy dinh

trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé duoc sir dung két hop dé dénh gia su thanh

thao don vi néng lyc:

Quan sét ung vién thuc hién cong viéc

Mb phéng tinh hudng

Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi vén dap

Kiém tra viét

Béo cédo khach quan do bén thir ba thuc hién

Bai tap kieéu du an
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TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi lam viéc
MA SO: CCo01

Pon vi nang lyc nay bao gom cac kién thirc, k¥ nang, thai do can thiét
trong viéc sap xép thoi gian, chuan bj dién mao, vé sinh c4 nhén, déng phuc, céc
hanh vi chuyén nghiép va chuén bj khu vuc 1am viée khi bét dau ca tryc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
E1. Chuén bij ¢4 nhan diu ca lam viéc
P1. Pén ding gid va dang ky vao hé thdng chidm cong

P2. Sir dung khu vuc thay d6 danh cho nhan vién dé vé sinh c4 nhén, thay dong
phuc va chuan bi dién mao

P3. Tét hét cac thiét bi thong tin lién lac c4 nhin va dam bao céc thiét bi d6
dugc cat giit tai noi an toan theo chinh sach ctuia don vi

P4. Bao cho céc dong nghiép va/ hodc gidm sat vién vé sy ¢6 mét ciia minh
x . by * A

E2. Chuan bi khu vue lam viéc cho ca trye

P5. Doc s6 giao ca va ghi chép lai cac viéc can phai thuc hién

P6. Ghi chép lai cic diém lién quan t&i cong viéc ciia minh trong budi hop giao
ca

P7. Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhi€ém vu cua minh trong ca truc
P8. Kiém tra su thay dbéi vé bd tri nhan vién, lich ctia khich hang

P9. Kiém tra céc thiét bj va muc du trit vat dung, hang héa

P10. Sip xép khu vuc 1am viée theo cach chuyén nghiép

E3. Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan

P11. Pam bao ddng phuc sach s&, gon gang va an toan

P12. Pam béo dién mao c4 nhan dat tiéu chudn quy dinh

E4. Ap dung céc hanh vi lam viée chuyén nghiép

P13. Léng nghe cAn than va tra 1o khach mdt céch lich su

P14. Giao tiép chuyén nghiép vé céc van dé trong kinh doanh

P15. Dam bao cac thiét bi cin thiét phai sin sang khi cAn ding

P16. Dam bao hanh vi ctia ca nhan tao dugc uy tin cho don vi

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

S1. Poc va xdc dinh rd quy dinh vé thoi gian lam viéc, cham cong, hanh vi
chuyén nghiép cua don vi

S2. Kiém tra va sdp x€p cdc trang thi€t bi, cong cu, dung cy, hang héa ... ddm
bao sdn sang lam viéc
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S3. Ap dung duge nguyén tic dam bao an toan, v€ sinh va di€én mao c4 nhan

S4. Ling nghe va giao tiép bing 10 hiéu qua vé6i khach hang va dong nghiép

S5. Ghi chép chinh xé4c cac ndi dung hop giao ca ciing nhu ¥ kién khéch hang

Kién thirc thiét yéu
K.
K2.
K3.
K4.

KS.
PIEU KIEN THUC HIEN

I

Cac budc cua quy trinh bao cdo c6 mét tai noi lam viéc
Quy trinh chuan bi dién mao va v¢ sinh c4 nhan
Murc d6 vé su nha nhian ma khach mong doi tir nhan vién

Céc thoi quen c4 nhén c6 thé anh hudng x4u dén uy tin don vi va lam
khéach kho chiu

Cac budc can thuc hién trude khi bat dau ca truc

Tai liéu, cong cu:

S ban giao ca

Lich phan cong cong viéc cia nhén vién
Lich lam viéc véi khach hang

Lich cac hoat dong, su kién dién ra tai don vi

Cong cy, trang thiét bi 1am viéc c4 nhan

Quy dinh dién mao va vé sinh ca nhan lién quan toi:

Téc cua nam sach s& va duge cét ngan trén co ao, téc cua nit dugc
budc/bui gon lai phia sau néu toc dai

Khong st dung céc loai kem dudng da hay nudc hoa ddm mui
Tay sach sé, rira tay sau khi hut thudc hay sau khi di vé sinh

Chi deo nhan cudi, khuyén tai nho, vong c¢b don gian va dong ho. Khong
deo vong tay, vong cb chan, vat sic nhon, vong cd dai hay vong tay thd
ban

Nit chi trang diém nhe nhang, nam cao rdu sach s&, trir khi dugc phép dé
rau, ria

Co thé sach s& va khong cé mui khé chiu, ban tay sach, méng tay cét tia
gon gang

Hoi thé khong ¢ mui va danh rang sach s&

Trang phuc sach, dugc 14 phing va khéng c6 mui khé chiu

Giay sach va dugc danh bong

Blen tén theo ding quy cach vé ddng phuc, deo thing va giir sach, khong

¢6 vét xude, hoen b, tén 13 rang
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3. Quy dinh vé hanh vi chuyén nghiép lién quan t6i:

Tu thé: dimg thing, tay dé hai bén hodc sau lung, khong khoanh tay trudc
nguc, khong dua nguodi vao do dac

Di chuyén nhe nhang, khéng 1& chan

Ldi n6i rd rang, khong la hét hay 1dm bam

Khong thé hién sy céu gian, mét binh tinh, mia mai hay budn chan

Giao tiép giira céc nhan vién kin déo, khong anh huéng dén khach

Nhén biét khach kip thoi va hd trg khach theo yéu cu bat cir khi nao cin
Giao tiép vai khach chi gidgi han & cac chu dé lién quan tdi dich vy, don
vi, b phan hodc céc tién nghi du lich tai dia phuong

Khong ho, hit hoi, hit hoi thanh tleng, ngody mili hay xia rang, khac nhd,

gii ngira, mit diu ngodn tay, ¢, ngap, vuon vai hay thé hién bét ¢t hanh vi
kho coi nao khac tai khu vuc chung

An uéng thuc hién tai cac thoi diém quy dinh trong khu vuc danh cho
nhan vién

Khdng say xin, c¢6 hoi ruou hay ubng ruou trong gios lam vige

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duge dénh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi 1am viéc hodc trong méi truéng mod phong tuong g, kem theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phéap danh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg cir v& sy théng hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nédng luc.

Céc phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh

thao don vi néng luc:

Quan sat g vién thuc hién cong viéc
Mb phong tinh hudng

Nghién ciru tinh hudng

Cau héi vén déap

Kiém tra viét

Bai tap kiéu du an

Béo c4o khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN DON VINANG LUC: Tiép nhin va xir Iy phan nan
MA SO: CC02

Don vi nang lyc nay bao gdm céc kién thire, k§ néng, thai do can thiét dé
tiép nhén va giai quyét phan nan cta khach hang & cac bdi canh khac nhau tai
noi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
El. Xac dinh va phan tich phan nan

P1. Tiép nhan va ghi lai chinh x4c 11 phan nan ctia khach, stt dung cac k§ ning
lang nghe chu dong va thong cam véi khach

P2. Xéc dinh ban chét chinh x4c trong phan nan ctia khach théng qua céc k¥
nédng giao tiép phu hop

P3. Ghi s6 hoac luu lai ¥ kién phan nan theo ding quy trinh
E2. X ly cac phan nan

P4. Khéng dinh vé6i khach vé viéc phan nan cia ho s& duge xtr 1y nhanh nhét c6
thé dé giai quyét van dé

P5. Xt ly phan nan theo chudn muc, chinh sach va quy trinh ctia don vi

P6. Thu thdp va xem xét cdc tai li€u lién quan tdi phan nan cua khach

P7. Cép nhét ghi chép vé céc ¥ kién phan nan

E3. Xac dinh hanh déng va giai quyét phan nan

P8. Thoa thudn va x4c nhan véi khach hanh dong giai quyét phan nan

P9. Thé hién cam két véi khach s& giai quyét phan nan

P10. Thong bao véi khach vé két qua xir ly phan nan

E4. Chuyén tiép nhirng phan nan nghiém trong dén cac dau mbi giai

quyét thich hgp

P11.X4c dinh cdc phan nan can sy can thiép ctia cip quan 1y, cic nhén vién khéc
hay cac doi tugng bén ngoai

P12.Chuyén 151 phan nan dén dang ngudi dé ho tiép tuc giai q_uyét theo ding
pham vi trach nhiém cua ca nhéan

P13.Chuyén tiép tit ca cac tai liéu can thiét, bao gdm ca cac bao céo diéu tra,
cho ngudi thich hop

P14.Chuyén 1én clp cao hon nhimg phan nan chua dugc giai quyét & cdp phu
hop

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

S1. Léng nghe tich cuc d& dam bao nhin dugc chinh x4c cac phan nan cua
khéach
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S2.
S3.
S4.
SS.

Ap dung céc quy tic co ban vé xtr Iy phan nan clia don v
Giao tiép bang 161 hiéu qua véi khach
Pam phan va xtr 1y van dé phi hop

Ghi chép, bao cdo vé phan nan ctia khach va ket qua xir ly phan nan

Kién thic thiét yéu
KI1.
K2.
K3.
K4.

KS5.

Keé.
K7.

KS8.
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac loai phan nan:

Céc loai phan nan thuong gap
TAm quan trong clia giai quyét phan nan
Quy trinh chung trong x{r ly mdt phan nan

Cac yéu to can xem xét khi xir ly phan nan cia khach hang dén tir cac moi
truong vén hoa khac nhau

Céch st dung k¥ nang ling nghe chil déng va thong cam véi khach khi ghi
nhan 101 phan nan

Céch ghi s6 hay cach Iuu 151 phan nan theo ding quy trinh

Qua trinh giai quyét vin @& cho khéach va théng béo véi khich vé két qua
giai quyét phan nan

Quy trinh chuyén tiép d& giai quyét nhimg phan nan nghiém trong

Phan nan bing vin ban, thu
Phan nan qua thu dién t&r, qua phuong tién truyén théng x3 hoi,. ..
Phiéu phan hdi thong tin

Phan nan qua 16i néi truc tiép hodc qua dién thoai

2. Cdc chinh sach va quy trinh:

Cac quy trinh xir ly phan nan

Céc mAu bao céo tiéu chuin cua don vi

Céc ban mo ta cong viéc

Céc chudn myc dao dtc

Cac hé théng chét lwong, tiéu chuén va tai liéu hudéng din

Céc chinh sach vé bao hiém trach nhiém phap 1y

5. Nhén su phit hop dé yéu cdu tro gitip gidi quyét phan nan:

Ngudi gidm sat truc tiép tai don vi

Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUGNG DAN PANH GIA
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Pon vi ning luc niy ¢ thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hogc trong moi truong md phong tuong tmg, kém theo danh gia
céc kién thic nén tang. Céac phuong phéap danh gia khac nhau cén duoc st dung
dé thu thap chimg cr vé su thong hiéu kién thic, k§ ning, théi 6 di quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé déanh gia sy thanh
thao don vi ndng lyc:

Mb phéng tinh hudng

Quan sat img vién thyc hién cong viéc

Cau hoi van dép

Kiém tra viét

Giai quyét vén dé

Bai tap kiéu du 4n

Bdo cdo khach quan do bén thi ba thuc hién
Thu thap hd so chimg ctr tai noi lam viéc

Nghién ctru tinh hudng
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TEN DPON VI NANG LUC: Két thiic ca lam vigc
MA $0: CC03

Pon vi nang lyc nay bao gdm cac kién thirc, k§ nang, thai do cén thiét dé
két thuc ca lam viée, bao gdm viée chuén bi cho ca sau va dam bao an ninh, an
toan cho cac trang thiét b vao cudi ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1. Chuin bi két thiic ca lam vigc
P1. Dam béo tht c cac trang thiét bj & trang thai hoat dong t5t
P2. Sép xép lai va thu don gon gang noi lam viéc
P3. Cén dbi sb tién mit nhan duge trong ca lam viée
E2. Chun bi cho ca lam viéc tiép theo
P4. Chuén bj thong tin vé céc sy kién hay su viéc
P5. Pam béo cac thiét bj sin sang dé cho ca sau bit diu cong viée
P6. Cép nhat sb ban giao
E3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
P7. Ban giao s6 tién mat da nhan duge
P8. Thao luén céc cong viéc can lam tiép theo
P9. Hop giao ca véi ddng nghiép lam ca sau va ky vao sb ban giao ca
E4. Péng, tit cac trang thiét bi
P10.Péng, tit cac trang thiét bi theo quy dinh
P11.Dam bao cira ra vao va cira sb di déng an toan
P12.Dam bao cac vét co gia tri nim trong két an toan hodc cac khu vuc an toan
khac
P13. T4t tit ca cac thiét bi, dén va hé théng didu hoa nhiét do
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
S1. Kiém tra tinh trang hoat dong cua cac loai may va thiét bj
S2. Ghi chép thong tin diy du, chinh xac vao sd ban giao ca
S3. Kiém dém tién mit chinh x4c va an toan
S4. Giao tiép bang 10i hiéu qua véi ddng nghiép khi ban giao ca
S5. Doéng, tit cac may va thiét bj trude khi két thuc ca lam viée
Kién thirc thiét yéu
K1. Céc yéu cau ddi véi viéc két thiic ca lam viéc
K2. Céc tai liéu hay théng tin cin chuén bj cho ca tiép theo
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K3. Quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau
K4. Cac hoat dong dong, tit trang thiét bi vao cudi gio lam viéc
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Thiét bi, tai liéu
¢ S ban giao ca
e Céac miu ghi chép, ghi chi
e Két an toan
e May tinh, thiét bj vin phong
2. Pia diém ban giao ca:
¢ B0 phén Nha hang
¢ BO phan Lé tan
e B& phan Budng
¢ B phan Bép
¢ B0 phan An ninh
¢ Vin phong cong ty Lit hanh hay cong ty Diéu hanh du lich
3. Huéng dén:
o Tit dén va c4c thiét bi dién khac
¢ Dam bao cira ra vao va cira sb dugc dong chit

e DPam béo d6 co gia tri, bao gom ca tién mat, dugc cét giltt & noi da khoa
chét hoac trong két an toan

HUONG DAN DANH GIA

Don vi néng luc nay cé thé dugc danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng md phong tuong ng, kem theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chu'ng ctr vé& sur thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phap sau c6 thé dugc str dung két hop dé dénh gia sy thanh
thao don vi néng luc:

e Nghién ciru tinh hudng
¢ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e MBS phong tinh hubng
e Chu hdi vén dap
o Kiém tra viét
¢ Bado cdo khéach quan do bén thir ba thuc hién
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o Bai tap kiéu du én

e Thu thap hd so ching ct tai noi 1am viée
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TEN DON VI NANG LUC:Nhan hang méi vao kho
MA SO: CC04

Pon vi néng luc nay bao gom céc kién thire, k¥ néng, thai do cén thiét dé
nhan hang dugc chuyén dén va bao quan cac hang héa do tai don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Nhan hang méi

P1. Kiém tra hé théng nodi bd dé x4c dinh cac mit hang sép dugc giao
P2. Chuén bj khu vuc nhan hang méi

P3. Xéc nhén viéc giao hang cho co sd, kiém tra luong hang dugc giao so voi
cac tai liéu lién quan va kiém tra hang nhan dugc so vdi chi tiét trong don
dat hang

P4. Xac dinh su khac nhau gitta hang dugc giao so véi chi tiét trong cac chimg
tur

P5. Tra lai nha cung cdp cac mit hang dugc xac dinh 14 khéng phi hop

P6. Theo dbi su khac nhau gitra hang duogc giao so véi chi tiét trong cac chimg
tir lién quan va quan ly lugng hang thira trong don vi

P7. Dam bao an ninh cho hang méi nhan dé khong bi hu hai va/hodc bi trom
cap

E2. Luu kho hang méi

P8. Chuyén hang méi téi khu vuc hoat dong theo quy dinh

P9. Thao d& hang méi theo yéu cdu

P10. Van chuyén hang méi vao cac khu vuc cét giit trong kho

P11. Loai bd rac thai tir cac khu vuc kho

P12. Dan nhén cho hang ma&i dé xac dinh duoc tirng mét hang

E3. Bao quan hang héa va khu vyc kho

P13. Luan chuyén hang héa theo ding yéu ciu cia don vi va dic diém cia mit
hang

P14. Kiém tra hang héa va khu vuc kho

P15. Thuc hién cdc bién phép xtr Iy khi x4c dinh c6 van d& lién quan dén hang
hoéa

P16. Lau chui va sép xép ngan nép khu vuc kho

P17. Xéc dinh ty 1€ st dung cdc mat hang

E4. Hoan thanh cac yéu ciu vé tai liéu va hé thong quan 1y kho

P18. Kiém tra va x4c nhan céc tai lidu lién quan t6i kho hang

P19. Nhap dit liéu vao hé théng kho dé cap nhét cac muc luu kho
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P20. X4c nhan chimg tir ctia nha cung cdp dé xir 1y va thanh toan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trgng

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
S4.
SS.
Sé.

Kiém tra danh sich cdc mét hang s& nhap trén hé thong

Kiém dém s lugng hang duoc giao

DPoc va xac dinh rd ndi dung ghi trén hdéa don va ching tir tai chinh
Van chuyén hang vao kho

Lau chui, v€ sinh kho

Sép xép kho

Nhap dit liéu vao hé théng kho

Viét, chuan bi bdo cdo kho

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.

K3.
K4.
KS.

Chure néng cua hé théng kiém soat kho ndi bd, hé théng quéan ly dua trén )
sach hay hé thong quan ly kho bang may tinh/dién tu

Céc chinh sach va hé thong lién quan dén viéc dat hang va nhan hang méi
cua don vi :

Quy trinh luu kho cdc mat hang méi
Quy trinh bdo quan hang hoéa va khu vic kho

Kién thirc v€ cac loai tai liéu va quy trinh hoan thanh céc tai liéu

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hé thong néi bg:

e (Cdc don dat mua hang

e Dit hang bang 11 da thyuc hién
o Cac don dat hang thuong xuyén
e (Céc don dat hang qua dién thoai
e Céc don dat hang truc tuyén

e (Cdc don dat hang qua mdy fax

e Hé thong quan ly/kiém soét kho thii céng hay bing may tinh

2. Chudn bi khu vuc kho:

e Lam vé sinh khu vuc kho

e Sép xép gon gang khu vyuc kho

e Chuyén cic mit hang khac chiing loai ra khoi khu vuc luu gii hang méi
nhép
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o Dam béo c6 sin cac chimg tir va vat dung ¢& nhan hang duoc giao (cén
hang, nhiét ke, don dat hang, chi tiét mat hang can mua)

e Dam bao d4p ung yéu cau vé an ninh va an toan
3. Cac mat hang:
e (Céc mat hang &n udng

Trang thiét bi

Cac loai vat liéu va hoa chat dé€ lam vé sinh

Vian phong phdm va vat dung van phong

Céc phieu mua hang va cac loai vé

Céc san pham luu niém va hang hoéa dé ban

4. Kiém tra viéc giao hang:
e Kiém tra dé dam bao ring hang duoc giao 1 hang da dit mua
e Kiém tra dé dam bao ring hang dugc giao dugc dua dén ding noi quy
dinh
5. Kiém tra hang duoc giao theo cdc tai liéu lién quan:

o Dam bao tit ca cac mit hang trong don dit hang di dwoc cung cip va tat
ca cac mat hang dugc liét ké trong phiéu yéu cau da dugc giao day du

o Dam bao tit ca cac mit hang duoc giao trong tinh trang tdt va ding kich
cd, nhén hiéu, chat lugng va so lugng

¢ Dam bao ghi ding gia
o Ap dung cach kiém tra an toan thuc phdm cu thé dbi v6i cac mat hang
an uong
e Tir chdi cac mat hang khong dat yéu cu
6. Kiém tra hang hda nhdn dwoc so véi hang hda dé ddt hang:
o Dam béo nhan du tit ca cac mit hang da dat
e Dam bao chi nhan mat hang da dat

o Dam béo tit ca cic chi tiét vé giao hang phil hop véi céc chi tiét trong
don dét hang

7. Xdc dinh su khdc nhau (gita hang dwoc nhdp va chi tiét duge ghi trén chimg
te):
e Ghi chii ban chit cia sy khac nhau
e Ghi chép lai su khac nhau trong céc chimg tir kém theo va trén hé thdng
ndi bo

e DE cép su khac nhau vdi lai xe chd hang, néu co6 thé
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8. Tai liéu (ban gidy hodc ban dién tir:
e Phiéu dat hang va cac hudng dan dit hang
e Vin don
e Hoda don
e (Catald cua cac hang dugc mua
e Thong s k§ thuat ciia san phdm duge mua
9. Hang trd lai:
e Hang bi hu hdng
e Hang qua han
e Hang bj tridu hdi
e Hang thira
e Hang khéng dat yéu cau
e Hang chét lugng kém
10.Theo dbi cac sw khac nhau:
e Yéu céu ghi ng tir nha cung cép, néu cin
e Dit hang bd sung
¢ Ghi chép lai cac viéc da thuc hién va céc thoa thudn vdi nha cung cép

e Thong bao cho cic bd phin/ca nhin ndi bd vé nhimg vin d& phat sinh
trong viéc giao hang

11.Quan ly hang thira:
e Kiém soat mirc hang luwu kho
e Giam muc hang luu kho
e Tré lai hang thira cho nha cung cép
o C6 géng trao dbi hang thira v6i don vi khac
e Goi y cach sir dung hang thira
¢ Kiém soat han st dung cua hang du trir
12.Thdo do hang:
o LAy timg mit hang ra khéi thung hay bao bi
¢ Kiém tra chét luong va sy phi hop ctia timg mit hang da dugc 1y ra
e X4c dinh cdc mit hang cén gilt nguyén trong thiing hoic trong bao bi
e Giir nguyén déng goi dbi v6i thuc phdm va db udng

13. Cac vat dung bdo quan trong kho:
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Gié hang
Thung
Céc thung chira hang danh riéng cho timg mét hang

T lanh hoac ta da

14. Xir Iy chadt thdi:

B6 bao bi ra khdi cac khu vuc kho

Xac dinh va loai bo cac mat hang khdng ban duge hay da bi hu hong ra
khoi khu vuc kho

Ap dung céc bién phép xir 1y chit thai than thién véi méi trudng, néu co
thé

15. Ddn nhén cac mdt hang trong kho:

Dén nhén 1én thung chtra trong kho va gia d& dé xé4c dinh céc loai mat
hang va chi rd ngay nhén hang

Chuén bj c4c nhan viét bing tay va dan 1én timg mit hang trong kho
Sir dung cac thiét bi 14p dan nhén

Tuan thd cac yéu cau vé an toan thuc pham lién quan dén viéc dan nhén
thyc pham

16. Ludn chuyén hang héda:

Ap dung céc nguyén tic vé& luan chuyén hang hoa theo ting loai mat
hang luu kho

17.Kiém tra kho:

Thuc hién kiém tra bing truc quan trong khu vuc kho

Xac dinh cdc mit hang gin hét han sir dung va cdc mat hang da hét han
su dung

Tuan tht lich kiém tra ndi bd va danh muc kiém tra
Kiém tra chét lwong hang hoa

Tim céc dau hiéu vé su pha hoai cua con trung/ddng vit, su xuong cap
vé co sO vat chat cda chinh khu vuc kho cling nhu sy hu hdong cua céc
mat hang

Pam bao c4c mit hang dugc xép dit vao ding khu vye, thiing chita quy
dinh,...

18. Cdc hanh dong khdc phuc:

Théng bao cho nhitng ngudi cé 1i€n quan

Trién khai cong téc bdo tri, bao gdm ca trong va ngoai kho

57



e Di doi hang ra chb khic
19. Xac dinh mirc do sw dung hang:
e Xac dinh cac mat hang ti€u thu nhanh hay cham

o Thong bdo vdi nhitng ngudi co lién quan veé viéc sir dung cadc mat hang
va nhu cau dét hang b6 sung

20. Xdc nhdn chiing tir cho nha cung cap:
e Ghi chu vé& cac van dé nay sinh trong céc tai liéu, chimg tir
e Ghi lai cong viéc d3 thuc hién lién quan t&i cac van dé di xac dinh
o Ky, ky tit va/hodc ghi ngay thang vao tai liéu

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc dénh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hogc trong moéi trudng mod phong tuong tmg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céac phuong phép dénh gié khdc nhau can duoc sir dung
dé thu thap chu'ng ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé duogc st dung két hop dé dénh gia sy thanh
thao don vi nédng lyc:

o Truc tiép quan sat Umg vién thyc hién cong viéc nhan hang, luu kho, bao
quéan hang va hoan thanh cac thu tuc nhép liéu trén h¢ thong quan ly kho

e Mb phéng tinh hubng

e Nghién ciru tinh huéng

e Cauhoi van dép

o Kiém tra viét

e Bdo cdo khich quan do bén thir ba thyuc hién
e Phan tich cac tai li€u sir dung trong viéc nhén hang va luu kho
e Kiém tra hang héa va khu vyc kho
e Bai tap dong vai

o (Cdc cong viéc hay bai tap, du an duge giao
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TEN PON VI NANG LUC: Duy tri cic hé thdng lwu tri va khéi phuc
thong tin
MA SO: CC05

Pon vi ning luc nay bao gdm céc kién thirc, k§ ning, thai d6 can thiét trong viéc
sir dung céc hé¢ thong thong tin khac nhau dé luu trit va khoi phuc thong tin.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Xir ly thong tin

P1. Thu thap théng tin theo yéu cu

P2. Thuc hién céc quy trinh ctia don vi dé duy tri bao mat va an toan théng tin

P3. Luu trir thdng tin tai cdc noi cho phép va theo chuin dit ra

P4. Cap nhit thong tin theo yéu ciu

E2. Khoi phuc thong tin

P5. Xéc nhan thong tin cAn khéi phuc

P6. Tuén theo quy trinh tiép can hé théng thong tin ciia don vi

P7. Xac dinh vi tri va khéi phuc thong tin theo yéu ciu

P8. Béo céo cac vin dé gip phai véi clp quan 1y phi hop

E3. Duy tri hé thong ghi chép va lwu trit sin c6

P9. Duy tri hé thdng ghi chép va luu trir thong tin

P10. Sép xép tai liéu méi vao ding vi tri va thu muc quy dinh

P11. Luu trit, loai b va cap nht céc tai lidu cii dé c6 chd cho céc tai lidu hién
thoi

P12. Ghi chép thong tin theo d6i mbi lan di chuyén tai liéu

P13. Pam bao tai liéu dugc luu trit trong diéu kién tot va & ding vi tri

P14. Tach biét tai liéu mat véi tai liéu thong thuong va viéc tiép can tai liéu chi
ap dung v6i nhitng nguoi duge chi dinh

P15. Bam béo bét ctr luc ndo déu c6 thé tim thdy tap tin tai liéu da dugc phét ra

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

S1. Poc va x4c dinh 18 cdc huéng din va quy trinh k§ thuat

S2. St dung may tinh va cac hé théng luu trit, bdo mat thong tin

S3. Lap ké hoach

S4. Thu thap thong tin va sép xép céc tai liéu hién hanh

S5. Cép nhat hé théng thong tin, tai li€u, loai bo cac tai li€u cii theo quy dinh

S6. Ghi chép, 1am béo cdo vé xir Iy khdi phuc théng tin va théng ké tai liéu
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Kién thirc thiét yéu

K1.
K2.
K3.
K4.
KS5.
Ké.
K7.

Muc dich cta luu trit va khéi phuc thong tin duge yéu ciu

Céc hé thong thong tin khéc nhau va tinh ning ctia chiing

Quy dinh vé dit tén tai liéu, sép xép, bao quan, duy tri tai liéu

Yéu cdu béao mat va an ninh thong tin cia don vi

Cac phuong phap duoc sir dung dé thu thap thong tin duge yéu ciu
Quy trinh phai tuéin theo khi tiép can hé théng théng tin

Vin d& hay gip vdi hé théng thong tin va ngudi cin duge béo céo

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Tai liéu, thong tin, dit liéu:

Fax, ban ghi nhg, thu bdo, thu dién tr

H0 so khéch hang

Ho so ban hang, bao gdm céc du bao hang thang, cic muc tidu dat duoc
Céc biéu mau

Héa don

Hd so nhan su

Théng tin v& nhu ciu ddo tao

Béo cdo marketing/ ké hoach/ ngan quy

S lidu tai chinh

2. Quy trinh, quy dinh:

Huéng dén vé an ninh va bao mét

Quy tic tmg xir/quy tic dao dirc

Cac quy trinh cap nhat thong tin

Céap nhat tap tin dang ky

Cép nhat hé théng quan 1y hé so

Di chuyén tam thoi hay vinh vién céc béo céo ghi chép
Quyén truy cap

Céc tap tin/td c6 thé khéa duge

Céc thong tin thuong mai can bao mat

3. Hé thong tham khéo va chii dan:

Theo thir tu bang chir cai

Theo sb tht tu
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o Két hop sb va chit cai

o Theo chu dé

o Theo dé tai

e Theo ngay va gio
HUONG DAN PANH GIA

Don vi néang luc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi truong mé phong tuong tmg, kem theo danh gia
céc kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau cin duoc sir dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi ndng lyec.

Céc phuong phap sau co thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nidng lyc:

¢ Quan sit Ung vién thuc hién cong viéc
e Thu thp hd so ching cir tai noi lam viée

o M5 phéng tinh huéng

¢ Nghién ctru tinh hudng

e Cau hoi van dép

o Kiém tra viét

¢ Bio cdo khéach quan do bén thir ba thyc hién

e Bai tap kiéu du 4n
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TEN PON VI NANG LUC: Phat trién méi quan hé khach hang
MA SO: CC06

DPon vi nang luc nay bao g?)m cac kién thuc, k¥ nang, thai do can thiét dé
bat dau thiét 13p va phat trién moi quan hé tot véi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1. Gap va chao khach

P1. Chao ddon khach theo cach phu hop

P2. Giéi thi€u ban than va nhitng ngudi khac véi khach

P3. Dit cdu hoi dé 1am quen véi khach

E2. Xit Iy cac cau héi hoiic yéu chu ciia khach

P4. Tra 101 cau hoi mot cach rd rang va trung thuc

P5. Nhic lai hodc 1am rd cau héi hodc yéu cau cua khéch

P6. Sin sang giai quyét kip thoi yéu cau cua khéach

P7. Pua ra 10i giai thich va xin 15i néu khong thé tré 101 cAu héi hodc dép img
ngay yéu cau cua khach va htra sé tra 161 vao thdi gian nhat dinh

P8. Tim ki€ém su trg gitp tir cdc ngudn khac néu khong thé dép ung yéu cau
hoac khong tra 101 dugce cdu héi cia khach

E3. Tham gia cudc néi chuyén ngin va céi mé véi khach

P9. Bit ddu cau chuyén bing cac chii dé phi hop

P10. Thé hién k§ ning néi luan phién, ngimg hay tiép tuc noéi khi téi lugt minh
P11. Thé hién sy quan tdm dén nhitng gi khéch dang néi

P12. Cit ngang cudc no6i chuyén mot céach lich sy

P13. Két thic cudc néi chuyén mot céch lich su

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nidng quan trong

S1. Giao tiép bang 1oi mdt cach hiéu qua

S2. Xaéc dinh va tra 161 cdu hdi ctia khach mot cach r6 rang

S3. Xirly cac cau héi hodc yéu ciu khé cta khach hang

S4. Quan sat, phat hién cdc mébi quan tdm ctia khach hang

Kién thirc thiét yéu

K1.T4m quan trong ctia viéc gip va chao dén khach ndng nhiét

K2. Céach néi chuyén ngén véi khach ding k§ ning néi ludn phién

K3. Céch sir dung diing cac dang ciu héi mé va cau héi déng dé 16i cudn khach

vao ciu chuyén
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K4. Céch thirc ban luin nhiéu chu dé
KS. Cach ndi chuyén vé cac su kién qua khu, hién tai va tuong lai
K6. Cach nhén biét cac chii & cdm ky c6 kha ning xtc pham hogc gy khé chiu
d0i vai khach
K7. Céch st dung cc phuong phdp khéc nhau khi tra 101 ciu hoi va yéu ciu cua
khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Néi dung, huéng dan:
¢ Quy dinh cta don vi vé viéc cung cp thong tin cho khach hang
e Tiéu chudn khi chio dén khach clia don vi
o Céic huéng dn xir Iy, tra 10 yéu cdu va ciu héi cua khéach
2. Quy dinh vé hanh vi va img xik phit hop lién quan téi:
e Thong tin thuc t& duoc cung cip diy du
o Céc tu van, goi y, dinh hudéng, chi din, giai thich
o Loi ddng y va khong ddng y mot cach lich su
o Loi “xin 16i” va “cam on” phu hop
o Céc cam két s& theo ddi két qua xir ly yéu ciu ciia khach
e Can nhéc vé sy khéc biét vin hoa
HUGNG DAN PANH GIA

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi trudng mo phong tuong ung, kem theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phép danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chung ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k¥ ning, thai d6 d& quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phép sau cé thé duge sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nédng lyuc:

¢ Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

e M5 phong tinh hudng

¢ Nghién ciru tinh huéng

e Cau hdi vén dap

o Kiém tra viét

o Bai tap kiéu dy 4n

¢ Thu thap hd so chimg cir tai noi lam viéc

¢ Bdo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién
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TEN DPON VINANG LUC: Chuin bj va trinh bay bso cdo
MA SO: CC07

Pon vi ning luc nay bao gdm céc kién thirc, k§ ning, thai d6 cén thiét dé
xdy dung, hoan thanh va trinh bay cac bdo cdo khac nhau trong co sé luu tra du
lich hodc doanh nghiép du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Chuin bi cic loai bio cdo
P1. X4y dung khung béo céo chi tiét theo yéu cau
P2. X4c dinh ngudn di liéu va truy cdp dit liéu béo céo dé lam co s& cho cic
muc ti€u clia bao cdo cudi cung
P3. Xt ly dit liéu dé dua vao bdo cdo
P4. Soan thao bao cao
E2. Chuyén tai ndi dung céc loai bdo cdo
P5. Chuyén phat céc béo céo theo yéu ciu ndi bd
P6. Thuyét trinh dé hd trg 1am rd ndi dung béo cdo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong
S1. Doc, phan tich va xir ly thong tin, dit liéu
S2. Viét hodc sir dung may tinh dé bién soan céc ndi dung cuia bdo cédo -
S3. Thuyét trinh bang 1i dé hd trg, 1am 1 cho bio cdo
S4. Lap k& hoach dé chuyén phét bo cdo diing noi va kip thoi
Kién thirc thiét yéu
K1.Cac loai bdo cdo khéac nhau duoc sir dung trong don vi va muc dich cua ting
loai bao céo
K2. Cach dinh dang bédo céo va céc tai liéu khac sir dung trong don vi
K3. Céc quy tic an ninh va bao mat 1ién quan dén céc bao cdo va tai liéu ndi bd
K4. Céch thirc ddm bao cac bao cio va tai lidu duge rd rang va dé doc
KS5. Céc cach vé& so d, bang biéu va dd hoa d& béo céo dé doc va d& hiéu
K6. Céc budc cin lam dé chudn bi va trinh bay thuyét trinh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc nguon thong tin, dit liéu:
e Thuyc dia
e Tai liéu nghién ctru
e Céc sach d4 xuét ban
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Bdo cao hoc thuat

Béo céo trong nganh

Tai liéu ctia ddng nghiép

Co s¢ dir liéu luu trong may tinh

Tra ctru trén Internet va cac trang mang cu thé
Béo va tap chi

Céc 4n pham trong nganh

Céc chuyén gia trong nganh

. Trang thiét bi:

Tai lidu hé théng may tinh
Co s¢ dit ligu

Mang internet

Cac mau bo céo

Mady in

May scan

. Quy trinh, quy dinh:

Huéng dan bang 1di hodc vin ban cho céc hoat dong lién quan dén phan
tich dir li€u

Huéng dén kiém soat ndi bd

Quyén phét hanh théng tin va/hoac dir liéu

Thoi han thda thuan véi cac gidm sét vién va ban quan ly

Thoi han dugc dé xuét theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bét budc lién
quan dén hoat dong va theo thong 1€ ciia don vi

Thoi han dugce thda thudn vdi cd nhan nguoi st dung va/hodc nguoi yéu
céu bao cdo

Quy dinh vé& chuyén phat béo céo lién quan t6i: Giao ndp truc tiép bao céo
cho cac ca nhan da dugc chi dinh; Dat bdo cdo d4 in ra tai nhilng noi quy
dinh nhu hom thu, ...; Chuyén tiép ban dién tir cia bao cédo dén danh sach
nhimg ngudi cn nhin bdo cdo; Tudn thi cac yéu cau vé an ninh va bao
maét; Léy chir ky xéc nhén viéc giao va nhan bdo cdo; Pam bao bdo cdo
duoc giao sém dé nguoi nhén c6 da thoi gian doc va hiéu k¥ tai liéu trude
budi hop hay cac dip ra quyét dinh

Quy trinh nhép dir liéu can thiét vao bao céo; chinh stra dit lidu theo yéu
cau; luu, sdp xe€p, dong bdo cdo, giri va in béo cdo; trinh bay bdo cdo voi
ngudi duyét phi hop trude khi in bao cdo; luu trix hd so béo cdo gbe va
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ban sao luu du phong cua cdc tip tin va ban in (néu can) theo yéu cau cua
don vi

Quy trinh v& k¥ thudt soan vin ban lién quan ti: Tao hé théng gb tu
dong; Sur dung dinh dang mau; Lap muc luc; Lap danh muc bang chu din;
Lép bang thuat ngir; Loc dit liéu; Nhap dir liéu nhu bang, so dd va bidu dd
tir phdn mém bang biéu; BS sung thong tin tir céc tap tin khac khi can, bao
gdm loc va nhap dit liéu; Kiém tra 13i chinh ta, 15i ngit phdp va di liéu s6
trong bao cao

Quy trinh v& thuyét trinh béo cdo lién quan téi: Chudn bj cac ban sao bdo
cdo da dugc in ra dudi dang déy dud hodc thu gon tai budi thuyét trinh; T4
chirc budi thuyét trinh c6 két cAu hop 1y, can dbi vé muc tiéu, khan gia va
bdi céanh; Tf)ng hop va/hodc thu thap cac nguén tu liéu hién hitu dé s
dung bd trg va/hoiic minh hoa cho bai thuyét trinh; Tuan theo céc tiéu
chuén cua nganh va/hodc don vi vé trinh bay bédo céo

4. Théng tin vé ngi dung chinh cua bao cado:

Muc ti€u bao cao

Ké hoach cho ndi dung o

Dinh dang cho béo cdo, trir khi d4 c6 dinh dang chuén cin _fuén theoav 1 L
Yéu cAu can dbi gifta ndi dung béo cdo véi muc tiéu béo céo di dé ra

Céc ngudn théng tin, dit 1iéu co thétiép can dugc

Tinh chinh xac va cép nhét cua dir liéu

Céc hé théng d& thiét 14p giéi han dir lidu

Céac dir li€u bao cdo dugc phan tich theo quy trinh dép img cac myc dich
va yéu cau cua don vi

HUONG DAN DANH GIA

Don vi ning luc nay co thé dwoc dénh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng md phong tuong Umg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phéap danh gid khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap ching ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau cé thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi ning luc:

Thu thép ching cir tai noi [am viéc, phan tich hd so tai liéu do ung vién
chuan bi

Quan sat img vién thyc hién cong viéc
Mo phong tinh huéng
Danh gia bai thuyét trinh b trg cho bao cdo
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Nghién cru tinh huéng
Cau hoi van dap

Kiém tra viét

Bai tap kiéu du 4n

Bao cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN DON VI NANG LUC: Giam sat cac phwong tién va hoat dong dé dam
bédo an toan cho tré em

MA SO: CCo8

Pon vi nang lyc ndy dwa trén “Nguyén tdc itng xir bdo vé tré em khéi lam
dung tinh duc trong hoat dong du lich va lit hanh” 1a mét sang kién cia nganh
v6i s tham gia ctia nhiéu bén lién quan nhim cung cép kién thirc, cc cong cu
va su hd tro cho nganh Du lich dbi pho vdi nan lam dung tinh duc tré em trong
moi truorng du lich va Iit hanh (xem thém tai trang web http://www.thecode.org).
Don vi ndng lyc nay bao quat chu dé lam dung lao ddng tré em nhu trong cac
doanh nghiép san xuét hang thi cong lién quan dén du lich,..

Loi ich va trach nhiém cua nhitng nguoi hoat dong trong linh vuc Du lich
gin véi cong dong trong vigc bao v€ tré em d& bi tdn thuong nhim tranh khoi
nhitng hu qua tai hai bat ngudn tir/ hodc thong qua hoat dong du lich. Loi ich
t6t nhat clia nganh 1a thuc hién du lich ¢6 trach nhiém két hop bao vé chinh cong
déng ma nganh phu thudc trong hoat déng kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thyc hién cac quy trinh lam viéc dé ngin chiin viéc lam dung tré em
theo luat hién hanh

P1. Tuan theo céc chinh sach va quy trinh ctia don vi vé€ bao vé tré em

P2. Giéi thiéu voi khach vé luét bao vé tré em va ngén chan lam dung tinh duc
tré em hién hanh

E2. Giam sat cac phwong tién va hoat dong dé dam bao tré em dwgc bao vé

P3. Xac dinh cac truong hop cé thé lam dung tinh duc tré em khi khéach lam tha
tuc nhan budng tai co sé luu tra du lich hay khi khéch di vao pham vi co sé
Iwru tra du lich.

P4. Thoéng bao ve khach hang dang ngd véi quan ly co s& luu tri du lich dé ¢6
hanh dong cén thiét

P5. Nhén biét viéc boc 16t lao dong tré em trong céac co s¢ kinh doanh lién quan
dén du lich va thong béo véi chinh quyén lién quan

E3. Duy tri nhan thirc vé cac van dé bao vé tré em

P6. Tham gia tap huén tai chd vé cac vin dé bao vé tré em

P7. Céap nhit kién thirc v& cdc chinh sich bao vé tré em cta don vi theo luit
hién hanh

P8. Nhaén biét cic co quan bao vé tré em tai dia phuong dé lién hé khi can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trgng

S1. Poc va xé4c dinh ndi dung cin 4p dung trong cac chinh sach, quy dinh vé

bao vé tré em
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S2.

S3.

S4.

Quan sét, phat hién nhitng truong hop khé nghi 1ién quan dén béc 16t, lam
dung tré em

Béo cdo bang 1oi va van ban téi cip ¢ thAm quyén vé cac phat hién lién
quan dén boc 16t/lam dung tré em

Sir dung céc may méc, phuong tién hd trg gidm sat hinh anh, 4m thanh dé

phat hién va luu gilt bang ching

Kién thirc thiét yéu

K1. Céc diém chinh trong quy dinh v& quy trinh cia don vi vé bao vé tré em
theo ludt hién hanh

K2. Céch kiém soat céc phuong tién va hoat dong dé dam bao tré em duogc bao
vé khoi lam dung tinh duc

K3. Céc quy trinh bao vé tré em can thuc hién khi khach lam thu tuc nhan
buong hay khi khach vao co sé luu tra du lich

K4. Cach thic béo céo bd phan quan Iy vé céc truong hop khach hang ddng ngd

KS. Céc co quan bao v¢€ tré em tai dia phuong dé 1ién hé khi can thiét

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Chinh sdach va quy trinh:

Chinh sach caa don vi vé bao vé tré em theo luat hién hanh
Quy trinh d& nhan vién xr 1y viéc lam dung tinh duc tré em va béo Vé tré
em

Céc thong béo cong khai cho khach hang vé phap luat, hinh thirc xir phat
va cac quy dinh cia don vi vé bao vé tré em

Thoéng tin vé ludt quy dinh va cdc hinh thirc x& phat lién quan dén lam
dung tinh dyc tré em

Ké hoach cdp nhat kién thirc vé céc chinh sdch bdo vé tré em cta don vi
theo luat hién hanh

Céc khoa dao tao vé bao vé tré em cua don vi

Céac dau hiéu lién quan dén lam dung tinh duc va bdc 16t sirc lao dong cia
tré em

Hudng din quan sat va quy trinh théng bao vé biéu hién khach déng ngd

Kiém tra cac khach hang dit chuong trinh hodc chuyén du lich clng tré
em

2. Théng tin vé cdc co quan bao vé tré em:

Céc co quan chirc nang c6 tham quyén

Céc tb chure phi chinh phu tai dia phuong
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HUONG DAN DANH GIA

Cé thé khé danh gia don vi ning luc nay néu khong c6 nhimg tinh hung

thuc té, vi vy c6 thé dp dung kiém tra qua hinh thirc mé phéong dé thu thap
chimg ctr vé su thong hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 d& quy dinh trong pham vi
don vi ning luc.Néu co sé luu tri du lich hay céng ty du lich c6 khéa dao tao
vé& véin dé nay, can sir dung cdc hinh thirc déng vai va mé phéng dong thoi phai
c6 bdo c4o vé nhén vién tham gia do ddo tao vién hay gidm sét vién cung cip
lam chimg ctr dé déanh gia.

Céc phuong phap sau ¢ thé duogc str dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng luc:

Quan sat tng vién thuc hién cong viéc
M5 phéng tinh hudng va déng vai
Nghién ctru tinh hudng

Cau hoi vén dap

Kiém tra viét

Bai tap kiéu du 4n

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN DPON VI NANG LUC: Phong tranh, kiém soat va chita chay
MA 80: CC09

Don vi ndng luc nay bao gém cac kién thirc, k¥ nang, thai do can thiét
dé phong tranh, kiém soat va chira chdy, bao gom céc bién phap phong chay
va chira chay.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Quin Iy viéc phong chay va cic quy trinh kiém soat

P1. Xac dinh cac nguy co hoa hoan trong cac khu vuc lam viéc va hanh ddng dé
loai trir hodc giam thi€u cdc nguy co nay

P2. Xem xét va 1am quen véi cic quy trinh khin cp phai tuén theo trong trudng
hgp xay ra hdéa hoan

E2. Xir ly hoa hoan tai noi lam viée
P3. Chita chay bang céch sir dung cac trang thiét bi va k§ thuat phi hop

P4.Lya chon va st dung dung binh/thiét bi chita chdy cho ting loai hoa hoan cu
thé

PS. Luon luén dam bao an toan cho ban than trong lic chira chay

P6. Pam bao cdc hanh déng giam thidu hu hai v& co s& vét chit va tranh gy
thuong tich cho moi nguoi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ndng quan trong

S1. Quan sat, phan tich va phan doan cic nguy co hda hoan

S2. Poc va hiéu céc chinh sach va quy trinh phong chay va chita chay
S3. Lua chon ding céc trang thiét bi chira chay

S4. Sir dung cac trang thiét bj chira chay

S5. Ung phé va yéu ciu trg gitip cia don vi trong cdc trudng hop cén thiét
S6. Viét, soan béo céo su viéc

Kién thitc thiét yéu

K 1.Céc nguyén tic khdng ché va dap tit su lan tran cia ltra

K2. Cac loai hoa hoan khéac nhau va cac thiét bj cén thiét dé dap lira

K3. Céc loai thiét bi bdo chay, c4c thiét bi va hé thdng chira chay duoc st dung
trong khach san hay cong ty lit hanh

K4. Céac k¥ thuét chira chay 4p dung cho ting loai hoa hoan

KS. Céc quy dinh lién quan téi viéc kiém tra, sir dung céc thiét bi bdo chay va
chita chay

K6. Quy trinh chira chdy dugc str dung trong don vi cia ban
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K7. Nhitng vén dé c6 thé xay ra déi vdi cdc thiét bi bdo chay va chira chéy ciing
nhu nhitng giai phap va hanh dong khac phuc phu hop

K8. Céac ngudn thong tin c6 sin vé phong tranh hda hoan va dép tit hoa hoan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hé théng bdo chdy va chita chdy:

e Thiét bi va hé théng bdo chéay

e Céc binh/thiét b chita chay di dong, bao gom binh bot, binh nudc, binh
khi CO2, binh hoa chét khé va binh bot uét (néu co)

« Hé théng phun nuéc
e Hé théng bom dép lira - bom chinh va bom khén cép
e Voi chita chdy, voi nude
2. Qudn do va thiét bi bdo vé cd nhan:
o Mit na va kinh mét
* Qudn 40 bao hd, bao gbm ca mil, ging tay va gidy
3. Tai liéu va ho so:
e Chi din vé vén hanh va bao dudng cac thiét bi an toan, béo chdy va chira
chdy; khuyén nghi céc quy trinh

e Chi din cach bao tri, bdo dudng cac hé théng va thiét bi an toan, bdo chay
va chira chay

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning lyc nay cé thé duge danh gia dua trén nghién ctru tinh hudng
va cée su cb thuc té. Cac bao cdo s viée thudng cung cdp di bang chimg, kém
theo bdo céo cda gidm sat vién hay x4c nhan cuia nhan chimg. Panh gia cling c6
thé thue hién trong méi truong moé phong tuong tng, kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phéap danh gia khac nhau can dugc sir dung dé thu
thap chung ctr vé su thong hiu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé duogce sir dung két hop dé danh gia sir thanh
thao don vi nang lyc:

* Nghién ciru tinh hubng

¢ Quan séat ing vién thyc hién cong viéc

¢ Thu thap hd so ching cu, cac bao cao sy viéc tai noi lam viéc
¢ Bdo céo khach quan do bén thir ba thyc hién

¢ (Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

¢ Mo phéng tinh hung, déng vai

e Cau héi van dép
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o Kiém tra viét

o Bai tap kiéu dy 4n
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TEN DON VINANG LUC: Doi phé véi ngudi say regu va ngudi khong co
thim quyén

MA SO: CC10

Pon vi ning luc ndy bao gdm céc kién thire, k§ nang, thai dod can thiét dé
d6i pho véi cac ca nhan khéng c6 thim quyén hodc nguoi say rugu trong nha
hang, trong co s& luu tri du lich va cac co s¢ khac vé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1. Panh gia tinh hudng

P1. Phan tich k¥ tinh hudng dé dénh gid mirc d6 say ruou ctia khach hang
P2. Giam sat cac hanh vi dang ngd theo nhém hodc cé nhén tai noi lam viéc
E2. Poi phé véi tinh hudng

P3. Dé nghi trg gilp vdi khéch dang say rugu

P4. St dung céu hoi dé xac dinh muc dich cé nhian ddng ngd xuat hién tai noi
lam viéc cia ban

E3. Yéu cau trg giiip tir nhirng ngudi phit hop
P5. Bao cdo tinh hubng khé khin dén ngudi phi hop & trong hodc ngoai don vi

P6. Tim kiém su hd tro tir nhiing ngudi phu hop trong tinh hudng c6 thé de doa
an ninh hodc an toan cia dong nghiép, khach hang va don vi

E4. Hanh dong dé 1am dju tinh hudng

P7. Xu l}'/‘ ngudi say rugu ding cach va hd trg ho rdi khoi noi lam viée cia ban,
néu can

P8. Yéu ciu cic céa nhén khéng c6 thAm quyén phai roi khéi khu vuce lam viée
cda ban va sép x€p dua ho ra khoi khu vuc nay

ES. Hoan thanh bao cao su viéc

P9. Hoan thanh bdo céo su viéc ddi phé véi ngudi say hodc nguoi vao don vi
trai phép

P10.Ghi chép ndi dung chinh cia s viéc dé rit kinh nghiém chung

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ ndng quan trong

S$7. Quan sat, phan tich v phan do4n tinh huéng

S8. St dung cau héi dé x4c dinh déi tuong déng ngd

S9. Giao tiép khéo 1éo va cuong quyét

S$10.Ung phé va yéu céu trg gitp cta don vi trong cac trudng hop can thiét

S11.Viét, soan béo cdo su viée

Kién thire thiét yéu
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K1.
K2.
K3.

K4.

K5.

Ké6.

K7.

K8.

KO.
PIEU KIEN THUC HIEN

1.

Céch nhén biét cac biéu hién cua hanh vi say rugu
Céch c6 thé trg gitp khéch say rugu

Céc tinh hubng khé khin cin lién hé, tim kiém trg gitip tir cac c4 nhan phu
hop bén trong hodc bén ngoai don vi

Thoi diém cén sy hd tro tir nhimg nguoi phu hop trong céc tinh hudng ¢
thé de doa an ninh hodc an toan cua t§ chirc, ddng nghiép va khach hang

Céch thitc hd trg phi hop dé khach/khach hang say ruou roi khoi noi 1am
viéc cua ban

Cac phuong phap duogce sir dung dé kiém soat hanh vi dang ngd cla céc ca
nhén hodc nhém nguoi tai noi lam viéc cia ban

Céc loai cau hoi ¢o6 thé dung d€ xac dinh muc dich cé mét cua doi tugng
dang ngo tai noi 1am viéc cua ban

Céach x1r ly dé dua cac cd nhan khong c6 tham quyén roi khoi noi lam viée
cua ban

Dinh dang va ndi dung ctia bao céo su viéc theo yéu cau

Cé nhén/don vi hé tro:

Quan ly, trudng bo phén
Nhan vién an ninh tai chd
Canh sat

DPon vi cap ctru

Hudng dan vé biéu hién lién quan toi:

Thay dbi thai do cta khach

Hanh vi say rugu

Hanh vi bao luc hoic thiéu kiém soét
Hanh vi dang ngo

D tudi dugc sir dung d6 uong co con

Hudng ddn vé cdch thikc g pho:

Kiém soét mirc d6 n a0

Kiém soat mirc d6 yéu cau db udng cua khach
Lam chdm qua trinh phuc vu

Tir chbi phuc vu d6 udng c6 con

Canh bao miéng

Yeéu cau/ho trg khéch roi di
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o Kéu goi hd tro can thiét
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc niy c6 thé dugc danh gia dua trén nghién ciru tinh hubng
va céc su cb thuc té. Céc bdo cdo su viée thudng cung cép du béng chimg, kém
theo bdo cdo cua gidm sat vién hay xac nhan ctia nhan chimg. Déanh gié cling c6
thé thyc hién trong méi trudng md phong tuong tmg, kém theo dénh gia cac kién
thitc nén tang. Céc phuong phép danh gia khéc nhau cin duoc st dung dé thu
thap chimg cir v& su théng hiéu kién thirc, k¥ ning, thai do di quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau c6 thé dugc st dung két hop dé danh gi sy thanh
thao don vi nédng luc:

e Nghién ctru tinh hudng

¢ (Quan sat ing vién thyc hién cong viéc

e Thu thap hd so chimg c1r, cac bdo cdo sy viéc tai noi lam viéc
e Bdo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

¢ MO phong tinh hudng, dong vai

o Cau hoi van dép

o Kiém tra viét

o Bai tap kiu du an
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TEN DPON VI NANG LUC: Chuin bi cc tai liéu kinh doanh bing tiéng
anh
MA SO: CC11

Don vi nang lyc nay bao gc“n,n cac kién thic, k§ nang, thai do cén thiét‘dé
soan thao va thiet k€ céc tai liéu, an pham kinh doanh bang tiéng Anh, bao gém
viéc lya chon va st dung cdc chic néng trén cac (ng dung may tinh d€ dam bao
ngon ngit va ndi dung van ban dat ti€u chuan chat lugng cao.

THANH PHAN VA TIEU CHf THU'C HIEN
El. Lya chon va chuin bij cdc ngudn tai li¢u

P1. Lua chon va st dung cac phén mem/ung dung may tinh phu hop dé soan
thao c4c tai liéu kinh doanh theo yéu ciu bing tiéng Anh

P2. Lua chon bd cuc va phong céach cta 4n phim dua trén yéu clu vé thong tin
va yéu cau cua don vi

P3. Lua chon thiét ké vin ban ddng nhét v4i yéu cau ctia cong ty va/hoic khach
hang, sir dung cac nguyén téc thiét ké co ban

P4. Thao luan va lam r dinh dang v& phong céch cta 4n phim véi nguoi yéu
cau .

E2. Thiét ké vin ban

P5. Téng hop céc tap tai liéu, hd so theo yéu ciu, nhiém vu va quy dinh cua
don vi

P6. Thiét k& vin ban dam bao nhap hiéu qua cac thong tin va ning cao hiéu qua
trinh bay

P7. St dung nhiéu chirc ning dé dam bao tinh nhit quan trong thiét ké va b
cuc

E3. Soan thido van ban

P8. Hoan thanh vin ban trong thdi gian quy dinh theo yéu ciu cua don vi
P9. Kiém tra vin ban dam bao ddp tmg yéu cdu vé phong cch va bd cuc
P10. Pam bao vin ban khong c6 13i tiéng Anh

P11. Str dung tai liéu huéng dan hoidc dich vu hd trg tir nha cung cdp dé khic
phuc nhitng khé khan co ban trong khi thiét ké va soan thao van ban

P12. Luu trir vén ban, dit liéu mot cach phu hgp va an toan
E4. Hoan thién vin ban

P13. Doc soét 15i dé kiém tra tinh d& doc, do chinh x4c va nhit quan trong ngdn
ngit, phong céch va bo cuc cua van ban
P14. Stra chira van ban néu cn, dé dap tmg cac yéu cau
P15. D3t tén va luu vin ban theo yéu ciu cia don vi va thoat khoi cac tmg dung
ma khong 1am mat dit li¢u
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P16. In va ndp vin ban theo yéu ciu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ niang quan trong

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.

Poc va viét tiéng Anh thanh thao

St dung mdy tinh va soan thao van ban thanh thao

Doc va phén loai, nhan biét mau cac loai vin ban khac nhau
Soat 16i, chinh sira va kiém tra vin ban

Luu trit, khéi phuc t€p tin van ban trén may tinh

Kién thirc thiét yéu

K1. Céch lya chon phdn mém ung dung va cong ngh¢ phu hop dé soan thao tai
liéu kinh doanh theo yéu cau
K2. Cac lua chon thiét k& vin ban dé& dam béao tinh hidu qua cho viéc nhép
thong tin va trinh bay van ban
K3. Yéu clu thiét ké cua don vi vé phong céch va bb cuc van ban
K4. Céc cach luu trit van ban va tranh mét thong tin
KS: Céch khéc phyc nhitng khé khin co ban vé thiét ké va soan thao vin ban
K6. Céc cdng cu chinh sira co ban va doc kiém tra d& dam bao chét luong ngdn
ngit ti€éng Anh
K7. Cach dam bao chét luong vin ban sir dung tiéng Anh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bj, tai liéu, phan mém ting dung:
e May tinh
e May photocopy
e May in
e May chup (scan)

G6i phan mém vé ké toan

G6i phan mém vé dit lidu

G6i phin mém vé thuyét trinh

G6i phdn mém 14p bang tinh

Goi phan mém vé soan thao vin ban

Céc chinh sach, hudéng din va yéu ciu ciia don vi va cdc quy dinh phéap ly
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e (Céc chinh sach vé suc khée va an toan lao dong, cac quy trinh va chuong
trinh lién quan

e Tai liéu dam bao chét luong va/hoic hudng dan quy trinh

* Quy trinh dédng nhép

 Hudng dan sir dung chia nha san xuit

¢ Chinh séich ctia don vi v& viéc sao luu ban dy phong

o Chinh séch cta don vi vé& céc ban sao tap tin dugc in 4n/ban cung
* Anninh

2. Cac loai vin ban kinh doanh:

Bdo cdo tai khoan
Dir liéu khach hang

Ban tin

Phé duyét dy an

Ngan sach/ tai chinh
o D& xuit
* Bdocdo
3. Hubng dén soan thdo vén ban lién quan toi:
e Tim va m¢& ding tai li€u
e Tim kiém dit liéu
e Thay déi dinh dang du va cudi trang
* Chinh suta
e Sap nhap céc van ban
e Dinh dang bang biéu
e St dung cot
e Sir dung kiéu/loai vin ban

e Dit tén tap tin theo quy trinh cua don vi. Tén tap tin can dé& nhan biét va
lién quan dén ndi dung tép tin

e Kiém tra 13i chinh ta
e Luu va dong tai liéu
4.Hudng danlwu gisk vén ban:
¢ Luu cdc thu muc va thu muc con
e Luu dia CD-ROMs, dia cimg hay céc hé théng sao luu

e Luu/phén loai ban cing cla cac vin ban tao 1dp tir may tinh
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e Luu/phén loai ban cing cia van ban fax gui di va gui dén

e Luu/phan loai c4c thu tir dén va di

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ndng luc nay cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hogc trong moi trudng md phong tuong img, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg cir v& sy théng hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phép sau ¢ thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi néng lyuc:

* Quan st ing vién thuc hién cong viéc

¢ M5 phéng tinh hudng

e Nghién ctru tinh huéng

e Cau hoi van dap

¢ Kiém tra viét

e Bdo cdo khéch quan do bén thir ba thuc hién | )

e Thu thip hd so, ching ct, ra soat van ban duoc in ra chinh thﬁc tai noi
lam viéc

. Bai tap kiéu du 4n
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TEN PON VINANG LUC: Xac dinh nhu cau phat trién cia nhén vién
MA SO: CC12

Don vi néng lyc nay bao gbm céc k1en thtrc, ky ning, thai d6 can thiét gitp
nhén vién nhan biét dé dép (g céc yéu ciu cong viéc hién tai va tuong lai ciing
nhu cac nguyén vong cé nhan.

Céc tiéu chuan trong don vi ning luc nay lién quan dén cac gidm sét vién
va ngudi quan ly chiju trach nhiém nhén bao céo tir cap dudi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Théng nhit nhu ciu phat trién cia tirng nhan vién

P1. Théng nhét voi timg nhén vién vé kién thic, ky ning va thai do cén thiét dé
dap g yéu clu ddi véi vi tri, vai trd cong viée ctia ho trong hién tai va
tuong lai

P2. Khuyén khich timg nhan vién thu nhan sy phan hdi vé két qua thuc hién
cong viéc cua ho tir nhitng ngudi ¢6 kha ndng dua ra thong tin phan hoi
khach quan, cu thé va cé gia tri

P3. Tao co hdi cho timg nhan vién ty danh gia chinh xac cip d6 kién thirc, k§
nang va nang luc hién tai cling nhu tiém nang cua ho

P4. Danh gia cung vdi ting nhén vién vé kién thirc, ky nang, thai do cin duoc
bo sung hodc nang cao dbi vai vi tri, vai tro cdng viéc cua ho trong hién tai,
tiém nang trong twong lai cling nhu cic nguyén vong ca nhan

P5. Nhan biét va danh gia moi khé khan trong ddo tao hodc nhu céu cu the cla
tung nhén vién '

E2. Hb trg nhin vién xac dinh muc tiéu dao tao cho ban thin

P6. HO tro timg nhén vién xac dinh nhu cau theo thtr tu uu tién va xac dinh rd
cac muc tiéu dao tao

P7. Khuyén khich timg nhén vién tip trung vao céc nhu ciu dao tao wu tién,
chu y céch thire hoc tap khi lya chon cac hoat dong dao tao va 1ap ké hoach
phat trién ban than

P8. Tim l‘ciém su hd trg va tu van cla chuyén gia dao tao va phat trién nhan luc
khi can ,

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky ning quan trong

S1. Giao tiép dé cung cip cac phan hdi vé& nhu cu dao tao va phat trién

S2. Panh gia vé kién thire, k§ nang va ning lyc clia nhan vién

S3. Tu van v& phaét trién c4 nhan

S4. Khuyén khich nhén vién tham gia dao tao va phat trién cé nhén

Kién thire thiét yéu
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K1. Sukhac nhau gitra kién thic, k§ ning va nang luc

K2. Tdm quan trong cua phan hdi khach quan, cu thé va c6 gia tri di vai viée
xac dinh nhu cau dao tao

K3. Céch phan tich khoang cach giita mirc d6 kién thirc, k¥ ning va ning luc
hién ¢6 véi mire d6 can dat duge

K4. Céch xac dinh thit tu wu tién cho céc nhu cdu dao tao

K5. Cach thiét lap cac muc ti€éu dao tao SMART (Specific, Measurable,
Agreed, Realistic, Time bound) - cu thé, do luong dugc, kha thi, thuc té va
khung thoi gian

K6. Céac cach thic hoc tap va nhén biét cach thirc dugc c4 nhan ua thich

K7. Céac cong cu dugc st dung trong don vi dé x4c dinh nhu ciu dao tao va
cach thic hoc tép cua nhén vién

K8. Céc kiéu hoat déng hoc tap phi hop véi cac cach thirc hoc tap khac nhau

K9. Céch 1ap ké hoach dio tao va phét trién dua trén phén tich k¥ ludng nhu
cau va céch thic hoc tap

K10.Cac yéu cu vé& kién thirc, k§ ning va thai d6 cho cac vi tri, vai trd cong
viéc khac nhau trong pham vi trach nhiém cia minh

K11.C4c chinh sich va thuc tién phat trién chuyén mon va phat trién c4 nhén
cua don vi

K12.Céc co hdi dao tao sin co trong don vi

K13.Cac ngudn hd trg va tur vén chuyén gia trong don vi

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Kién thike, kj ndng va ndng luc can cé dé ddp iing yéu cau cong viéc hién tai

va tuong lai:

Cac kién thirc lién quan dén nghé, bao gom ca kién thirc chuyén mon va
kién thirc nganh

Phét trién k§ ning, bao gém ca cac k¥ ning chuyén mén

Phat trién kién thirc, k¥ ning gidm sat hogic quan Iy

2. Nhitng nguoi co thé dua ra thong tin phan hoi khach quan, cy thé va co gid
tri vé két qua cong viéc cua nhan vién:

Ngudi quan ly
Ddng nghiép

B0 phan nhén su
Khéch hang

3. Nhitng kho khan trong dao tao hodc nhu cAu cu thé ciia cd nhdn:
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Kha néng tham gia cac khoa dao tao va phat trién do nhu cau cua cong
viéc

Trinh d6 ngon ngft, han ché vé kinh nghiém hoac k¥ thuat lién quan

4. Cdc cach thurc hoc tdp:

Hoc chu dong (activist learner) - uwu tién hoc thyc hanh trudc khi hoc ly
thuyét

Hoc va trai nghiém (reflective learner) - wu tién hoc va déi chiéu qua cac
trai nghiém

Hoc 1y thuyét (theorist learner) - uu tién hoc va hiéu ndi dung trude, sau
d6 van dung ly thuyeét vao thuc tién

Hoc thuc dung (pragmatist learner) - uu tién hoc ly thuyét di 461 vai hoc
thuc hanh

HUONG DAN DPANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hodc trong moi trudng mo phdng tuong ung, kem theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céc phuong phép dénh gia khac nhau can dugc st dung
dé thu thap chimg ctr v& sy théng hiéu kién thirc, k§ ning, thai 46 da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc st dung két hop dé danh gié su thanh

thao don vi nang luc:

Nghién ciru tinh huéng
Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

Thu thép hd so chimg cir tai noi lam viéc. Hd so chimg cir bao gém bién
ban cac cuge hop, ghi chép cac cuge thao ludn voi cac cé nhan va déng
nghiép, chi tiét vé su hd trg va tr vn danh cho cc c nhan, ghi chép cac
y kién phan héi,... (khong d& tén c4 nhan)

Nhan xét cua ca nhan

Théo luan chuyén mon

Bai tap kiéu dy an

Mb phong tinh hudng, déng vai
Kiém tra viét

Cau hoi van dap

Quan st ing vién thuc hién cong viéc
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TENDON VINANG LUC: Tién hanh danh gia ning lwc 1am viéc cia
nhan vién
MA S0: CC13

Pon vi ning luc nay bao gdém céc kién thirc, k¥ ning, thai do can thiét dé
theo dbi két qua thuc hién cong viéc ciia nhan vién trong khung hé thong quan ly
thuc hién cong viéc di dugce thiét 1ap. Pon vi nang lyc nay yéu céu kha nang
giam sat hiéu suét 1am viéc hang ngay cua nhan vién, kha néng danh gié két qua
thuc hién cong viée theo quy dinh va té chirc cic budi hop tu van chinh thirc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Theo d6i nang lwc lam viéc ctia nhin vién

P1. Tu véan va thong bdo cho nhan vién vé cac ti€u chuan thuc hién cong viéc
can dat dugc thdng qua viéc sir dung cac cdng cu giao ti€p phu hgp

P2. Theo ddi két qua thyc hién cong viéc hién tai b%lng cach duy tri mdi lién hé
chat ché vadi cac thanh vién khac tai noi lam viéc

E2. Huéng din, hd trg va tuyén dwong

P3. Thudng xuyén cung cép phan hdi ding va chic chén cho nhan vién

P4, Huédng din va hd trg nhan vién

P5. Tuyén duong va khen thudng céc thanh vién dat két qua cong viée tét va
noi tri

E3. Xac dinh nhu ciu va dwa ra giai phap

P6. Xéc dinh nhu cu déo tao, tap huén nang cao va td chire dao tao theo chinh
sach cua don vi

P7. Nhéan biét va gidi quyét cac van dé lién quan dén két qua thuc hién cong
viéc
P8. Xéc dinh va diéu tra cac van dé li€n quan dén két qua thuc hién cong viéc

P9. Sir dung phan hdi va tap hudn dé giai quyét cac van dé lién quan dén két
qua thuc hién cong viéc

P10. Théao luan va thdng nhit cac giai phap kha thi v6i nhan vién

E4. Tién hanh ddnh gia viéc thye hién cong viée

P11. Theo ddi két qua tu vin khong chinh thirc théng qua danh gia tai noi lam
viéc

P12. T chirc va thuc hién cac budi tu vén chinh thirc khi cin theo quy trinh
chuan

P13. Thyc hién danh gid két qua thyc hién cong viéc clia ca nhdn mdt cach cdi
md& va cong bang

P14. Hoan tit va Iuu lai hd so lién quan dén quan 1y két qua thuc hién cong viée
cua nhan vién
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P15. Théng nhét ké hoach hoat dong cung vdi nhan vién va theo ddi tai noi lam
viéc
KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
S1. Giao tiép dé cung cép céc phan hdi vé hidu qua lam viéc
S2. DPong vién, tuyén duong nhitng diém manh can phat huy
S3. Nhéc nhd, phé binh nhimng diém can khéc phuc
S4. Tu van giai phap khéc phuc nhitng diém yéu
S5. Giai quyét van dé bat dong
S6. Lam viéc nhém dé theo ddi két qua thuc hién cong viée
Kién thire thiét yéu
K1. Vai trd va tdm quan trong cla viéc theo ddi két qua thuc hién céng viéc
cta nhén vién, cung cap phan hdi va tdp hudn nhan vién
K2. Kién thirc vé danh gia két qua thuc hién cong viéc, bao gém:
e Ly do clia budi danh gia két qua cong viéc
e  Hinh thirc va ndi dung cac tai liéu danh gia két qua thuc hién cong
viéc
K3. Cac phuong phép danh gia két qua thuc hién cong viée tai don vi
K4. Céc quy trinh danh gia két qua thuc hién cdng viéc bing cach phong van
K5. Céc quy trinh t& chirc cac budi tu vén chinh thirc
K6. Quy trinh, thu tuc khiéu nai
PIEU KIEN THU'C HIEN
1. Cdc tiéu chuén thuc hién cong viéc va cdac van dé vé thuc hién cong viéc:
e Tuén tha cac quy trinh thu tuc
e Giam thiéu chi phi
e Céc tiéu chuén dich vu khach hang
e Mirc d§ chinh xéc trong cong viéc
e Céch thé hién clia ca nhan
¢ Nang suét
e Sy ding gid
* Thoi gian dap tng
e Tuong tac trong nhém

o Giam thiéu rac thai

85



Thai d6 va hanh vi
Tinh than trach nhiém
Nghia vu phap ly

e Céc tiéu chudn khac
2. Hudng dén va tro gitip:
e Tu vin céc co hdi dao tao va phat trién
 Xac nhin muc tiéu cia don vi, cac yéu cdu chinh vé thuc hién cong
viéc
o Dam bao diy du cac ngudn luc
e Co hoi thao luan vé thach thic trong cong viée
o Dai dién cho loi ich ctia nhéan vién trong cc dién dan khéac
o H) tro trong cac tinh hubng giao tiép khé khin gitta cdc nhan vién
3. Tuyén dwong va khen thuong:
o Ghi nhén két qué tdt clia mdt c4 nhén trudc toan bd phén
e (Cong nhéan khong chinh thirc
e Trao giai thuong
o Giri bao cdo bang vin ban dén giam dbc
4. Céc giGi phdp ndng cao hiéu sudt lam viéc:
 Dao tao va tip hudn bd sung
e Diéu chinh khéi lwong cong viéc
e Théng nhit muc tiéu cai thién trong ngén han
o H& tro giai quyét cic van d& ngoai cong viée
o Té chirc lai cac cach thic lam viée
5. Thii tuc yéu cdu cho cdc budi tw van chinh thikc:
e Chuén bi:
o Théng bao chinh thirc dén nhan vién va ngudi quéan ly

o Moi cac dbi tugng phi hop tham gia

/4
A

o Tb chic dia diém pht hop cho budi tu vén
o Tién hanh xem xét dénh gid ning luc cong viée:

o Bit diuva gidi thiéu muc tiéu

o Thao luan céc két qua di dat dugc, cac yéu cau cin duge cai thién

o Pé ra muc tiéu

o Céc két luan dat duoc
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e Hoan thién vin ban
6. Hé théng quadn Iy két qud thue hién cong viéc:
e Céc phuong phap thu thap dit liéu v& két qua thuc hién cong viée
e Céc phuong phap dién giai két qua thuc hién cong viée
Qua trinh phong van danh gia két qua thuc hién cong viée
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ndng lyc nay cb thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mo phong tuong ing, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phap dénh gi4 khéc nhau cin dugc sir dung
dé thu thap chimg ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 d& quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé duge sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nédng lyc:

o Nghién ctru tinh hudng
¢ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Béo céo khach quan do bén thir ba thuc hién

e Thu thap hd so ching cir tai noi lam viéc. Hd so ching cir bao gdm bién
ban cac budi hop, ban ghi chép cac bu01 thdo ludn véi timg cd nhéan va
ddng nghiép, chi tiét vé su hd trg va tu van danh cho timg nhén vién, gh1
chép lai cic budi nhan xét két qua cong viéc,... (khéng dé tén cua cic c4
nhan), cac nhédn xét cua c4 nhan, thao luin chuyen mon ,

e Bai tap kiéu du 4n
M5 phéng tinh hudng, déng vai
e Kiém tra viét

e (Céau héi van dap
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TEN PON VINANG LUC: Tién hanh va tuin theo cac quy trinh xir Iy ky
luat

MA SO: CC14

DPon vi ndng luc nay bao gdm cac kién thirc, ky néng, thai d cén thiét dé
gilp cac thanh vién trong bo phan hiéu 6 nhing van dé anh huéng dén két qua
thyuc hién cong viéc cia ho. Cac vin dé cé thé lién quan dén cong viéc hoic phat
sinh tir hoan canh c4 nhan.

bon vi néng lyc nay dé cap viéc nhén biét cac van @& anh hudng dén két
qué lam viéc ctia mi ngudi va kip thoi thao luén cac vén de d6 voi nhing nguoi
lién quan trong bd phan dé gitip ho tim ra giai phép cho vén dé. Péi luc ban can
tham khao y kién cuia bd phan nhan sy hodc quan 1y cip cao dé cé nhimg hanh
dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El. Giao tiép véi cap dwéi va dong nghiép

P1. Thong bao thuong xuyén va ddy du voi nhan vién vé cac tiéu chudn dao
duc va ket qua thuc hién cong viéc7mé ho phai dat dugc cling nhu céc thu
tuc hién hanh ma don vi dp dung dé xu ly céq vi pham chuan myuc hanh vi
hodc viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

P2. Tim kiém su tro giup cia dong nghiép hodc chuyén gia nhén sy vé bét ky
khia canh ndo ma cé nhan chua nam ré lién quan dén thuc hién quy trinh ky
luat

E2. Tién hanh didu tra va thue hién cdc bién phap phong ngira

P3. Tién hanh diéu tra kip thoi dé tim ra nguyén nhan cla cac vi pham chuén
muyc hanh vi hoac thyuc hién cong viéc khdng dat yéu cau

P4. Thyc hién cac bién phap phong ngtra dé giai quyét cac van dé va xir Iy cac
truong hop vi pham chudn muc hanh vi hoic thuc hién cong viéc khong dat
yéu cau ¢ muc chua nghiém trong. Trong mot so truomg hop, ¢ thé sir
dung phuong phép tiép c4n mém déo dé giai quyét tinh hinh mét cach hiéu
qua

E3. Tuén theo cc quy trinh xir Iy ky ludt va lwu trit hd so

P5. Tuén theo cac quy trinh ky luét chinh thirc cia don vi trong viéc xur ly cdc
vi pham nghiém trong li€n quan dé€n chuén muc hanh vi hodc thyc hién
cong viéc khong dat yéu cau

P6. Luu giit ddy du va chinh xé4c cac tai lidu trong sudt qua trinh xr ly ky luat
va luu trit théng tin bao mat trong khoang thdi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
S1. Giao tiép dé dam bao céc bén hiéu nhau
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S2.
S3.
S4.
Ss.

Piéu tra dé tim ra nguyén nhan va hanh vi vi pham
Piéu hanh cudc hop
Ra quyét dinh dua trén ndi quy lao dong ctia cong ty

Giam sat viéc thuc thi

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.

K3.

K4.

Ks5.

Keé.

K7.

KS.

K9.

Tim quan trong cua viéc thong béao day du cho cac nhan vién vé chuin muc
hanh vi va két qua cbéng viéc ma ho can dat dugc cung nhu cac thu tuc hi€n
hanh ma don vi 4p dung dé xir Iy céc trudmg hop vi pham chuén muc hanh
vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Cach tién hanh dieu tra nguyén nhan dan dén cac vi pham chuan myuc hanh
vi, thye hién cong viéc khong dat yéu cau

Bién phép xr Iy mém déo dbi véi céc truong hop vi pham chuin muc hanh
vi hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & mirc chua nghiém trong va
khi ndo thi phuong phap nay co6 thé xir ly tinh huéng mot cach hiéu qua

Piém khac nhau gitra viéc vi pham chuin muyc hanh vi, cdc hanh vi sai tréi
ndi chung va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau va dua ra cach giai
quyét timg trudng hop

TAm quan trong clia cic viée tudn thu quy trinh ky luét trong don vi khi xr
ly cac vi pham chuén muc hanh vi hogc thuc hién céng viéc khéng dat yéu
cau & muc d6 nghiém trong

Tam quan trong cua viéc truyén dat thong tin rd rang, chinh xac, khach
quan va céch thue thyc hién

Cach Iuu trit dit liéu ddy du va chinh xé4c trong toan b quy trinh ky luat va
dam bdo tinh bao mat cua tai li€u nady trong thi gian can thiet

Céc thi tuc ctia don vi trong viéc xtr Iy vi pham chuin myc hanh vi hojic
thuc hi€n cong viéc khong dat yéu cau

Céac chuin muc hanh vi va tiéu chuln thuc hién cong viéc duge quy dinh
cho nhén vién

K10. Cac ngudn tu van, hd trg, hudng dan tir ddng nghiép, bd phan nhan su va

cac bd phan khac

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Lién lac véi cdp duéi va dong nghiép théng qua:

e Thu dién tir, dién thoai, tin nhin SMS, gép truc tiép, tin nhin khin hoic

cac phuong thirc khac

2. Hb tro ciia dong nghiép hodc chuyén gia nhén su:

e Tu vin cac thu tuc phap ly

e Tu van ve céc quy trinh cta don vi
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o HO tro 1én ké hoach cac budi tap huén
e Hdtrg nguén luc can thiét cho cac budi tap huin
3. Cdc phuong thitc diéu tra:

e Phéi hop diéu tra cliing bd phan nhan su, quan ly cip cao hoic cic bd phan
khéc trong viéc tim hiéu nguyén nhan cac vi pham chudn muc hanh vi
hodc thuc hién cong viéc khong dat yéu cu

4. Cdc phwong phdp phong ngira va gidi quyét vi pham chudn muyc hanh vi
hodc xu ly viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu cdu ¢ mirc chua nghiém
trong:

e Trao déi mém déo véi nhan vién

e Dénh gid hoac ra soat két qua thuc hién cong viéc

Gri thu canh cdo néu céc vi pham Lip lai thudng xuyén
Chuyén giao cho bd phén nhan su
5. Cdc quy trinh ky lugt:

e Khién trach bing 15i néi

e Khién trach bing vin ban

o Kéo dai thoi gian nang luong khéng qué 6 thang; cit chic
Sa thai

6. Cac ho so mat:

e Bién ban cac cudc hop
e Mau danh gia cong viéc
e Mau béo céo tinh huéng
e Thu viét va thu dién tir
e (Cac van ban khac
HUONG DAN PANH GIA
Pon vi ning luc nay c6 thé duge danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong mdi truong mo phong tuong Umg, kém theo danh gia
céc kién thic nén tang. Cac phuong phép déanh gia khac nhau cén dugc sir dung
dé thu thép chung ctr v& su thong hiéu kién thirc, k¥ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.
Céc phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng luc:
e Danh gia kién thirc thong qua kiém tra van déap hodc viét

o Nghién ciru tinh hubng
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Quan sat ing vién thyuc hién cong viéc

Béo cao khéch quan do bén thi ba thuc hién

Bai tap kiéu dy an

M5 phéng tinh hudng, déng vai

Kiém tra viét

Cau héi van dép

Thu tl}ép hd so chimg c1r tai noi lam viéc. Hb so chtmg clr tai noi lam viéc
bao gom bién béan hop, bao cdo ca nhéan, ghi chép y kien thao luan vai cac
c4 nhéan va déng nghiép, chi tiét v& sy hd tro va tu van va hd trg danh cho

nhén vién, cic budi hop xem xét két qua cong viéc.. (khong dé tén cta
c4c ca nhan), cac nhén xét cia c4 nhan, thao ludn chuyén moén ,
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TEN PON VINANG LUC: Tuyén dung, lra chon va giit nhin vién
MA 80: CC15

Pon vi ning luc ndy mé ta cac kién thirc, k§ ning, thai do cén thiét trong

viéc tuyén dung va lya chon nhéan vién dé thuc hién cac hoat dong hay chirc
ndng cong viéc trong pham vi quyén han cho phép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

El.
P1.
P2.
P3.
P4.

E2.
PS.

Pé6.

P7.

P8.

Po.

E3.

Lén ké hoach tuyén dung nhén sw phi hop
Thuong xuyén ra soat khéi lugng cong viéc thudc b phén ca nhan chiu
trach nhi€ém, nhan biét sy thiéu hut vé nhan sy, vé€ kién thuc, kj néng hay
nang lyc cuia nhén vién
X4c dinh va danh gia cac lua chon dé giai quyét bt ky su thidu hut nao da
dugce xé4c dinh va quyét dinh thuc hién lya chon t6t nhat
Thu hat can bd nhan su chuyén nghiép phu hop trong don vi tham gia vao
viéc tuyén dung va lua chon nhén vién
Dam bao tuén thu cac quy trinh va chinh sach tuyén dung va lua chon cta
don vi
Chuén bi tuyén dung va lwva chon
Pam bao c6 sin ban cap nhat md ta vi tri cong viée va tiéu chuin nhan vién
khi c¢é nhu cdu tuyén dung
Thiét 1ap céc bude trong quy trinh tuyén dung va lua chon céc vi tri tuyén
dung, cac phuong phdp s€ dugce st dung, khoang thoi gian va nhéan sy céan
tham gia tuyén dung va lua chon
Pam bao ndi dung théng tin vé vi tri tuyén dung duogc cong béng, 15 rang
va chinh xac trudc khi guri tdi cac ing vién ti€ém nang
Xdy dyng cac ti€u chi cong bang, r5 rang va phu hop dé dénh gia va lua
chon tmg vién, c¢é tinh dén kién thirc, k§ ning, ning luc va kha ning hop
tac hidu qua véi déng nghiép ciia cac Umg vién
bam bao qua trinh tuyén dung va lya chon dugc thuc hién cong béng, nhét
quan va hiéu qua

Quan ly qua trinh lra chon

P10. Thong béo cho cic tng vién ddy du thong tin vé qua trinh xtr Iy hd so cua

ho theo quy dinh cua don vi

P11. Cung cép vi tri cong viéc cho tmg vién dép (mg tt nhit céc tiéu chi dé ra

P12. Cung cip ¥ kién phan hdi chinh xéc, rd rang va c6 tinh xay dung cho cac

Ung vién khong dugc lya chon, theo dung chinh sach cua don vi

P13. Dénh gid mirc d thanh cong cua qud trinh tuyén dung va lya chon, xéc

dinh nhitng diém cén cai thién
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E4. T6i wu héa cac hoat dong giit nhin vién

P14. Tim kiém va dua ra cdc co héi thir thach trong cong viéc cho timg nhan
vién nham tin dung hiéu qua kién thirc, k§ ndng va nang luc cla nhan vién
cling nhu phét huy ti€ém nang cia ho

P15. Xem xét mdt cach hé thong céc két qua cong viéc va tién trinh phat trién
céng viéc cua nhén vién, dua ra phan hoi, nhén xét thich hop de cai thién
két qua lam viéc cia ho

P16. Ghi nhan két qua thuc hién trong cong viéc ciing nhu thanh tich cla timg
nhan vién theo chinh sach cua don vi

P17. Nhén biét khi nao nhan vién khéng hai 1ong véi cong viée hay véi tién trinh
phat trién cong viéc cua ho, tim kiem giai phap sao cho dap img dugc nhu
cau cua ca nhan vién va don vi

P18. Nhén biét khi nao céc gia tri, dong luc va nguyén vong ctua nhan vién
khéng phu hegp voi tam nhin, muc ti€u va gid tri cua don vi, va cung voi
nhan vién d6 tim ki€ém giai phép thay the

P19. Trao dbi, tim hiép cac nguyé‘n nhan 1,<hié:,n nhan vién du dinh théi viéc va
tim cach giai quyet cac van d€ hoic bat dong

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ ning quan trong

S1. Tinh todn, ra sodt lai khéi lugng cong viéc

S2. Viét ban mé ta cong viéc

S3. Lap ké hoach tuyén dung

S4. Phéng van

S5. Dua thong tin phan hdi

S6. Dam phan dé théng nhét vé ché d6 va mirc lvong

S7. Dong vién, iy quyén, khen thudng dé giir nhén vién

S8. Giai quyét van d& bit dbng

Kién thirc thiét yéu

K1. Cach thic thu hit nhan vién va céc bén lién quan tham gia vao céc hoat
dong tuyén dung, lua chon va giit nhan vién

K2. Céic céch thirc ra soat khéi lugng céng viéc thudc linh vuc c4 nhan phy
trach d& phat hién su thiéu hut vé& nhan sy ciing nhu kién thire, k§ ning va
nang luc

K3. Céac n6i dung ctiia ban mo6 t4 cong viéc va ti€u chuan nhan vién, tam quan
trong cua viéc tham van cac by phan khac trong viéc xdy dung va cip nhat
cac tai liéu nay
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K4.

K5.

Keé.

K7.

KS.

KO.

Cac budc khac nhau ctia qua trinh tuyén dung va lua chon tng vién, tam
quan trong cua viéc tham van cac bd phan khac vé cac budc, cac phuong
phap tuyén dung va lya chon, khung thoi gian trong tng va nhan su tham
gia vao qua trinh

Céc phuong phép khac nhau vé& tuyén dung va lua chon tng vién, cic wu
diém va nhugc di€m cuia tirng phuong phap

Tam quan trong clia viéc phd bién théng tin céng bing, rd rang va chinh
Xac ve cac vi tri tuyén dung tdi cac ung vién ti€ém ning

Céch thirc do ludng nang luc va kha nang cta tng vién, ddnh gia kha nang
déap ing cia ho vai céc yéu cau dat ra cho vi tri tuyén dung

Céch thire can nhéc céc khia canh vé cong bing, da dang va bao trim, bao
gom ca khia canh phéap ly va bat ky quy tac thuc hanh nao lién quan khi
tuyén dung, lya chon va gilt nhan vién

Tam quan trong ciia viéc ludn cap nhat thong tin vé tién trinh tuyén dung
cho Ung vién va cach thirc thyc hién cong viéc nay

K10. TAm quan trong cua viéc tao co hdi cho nhéan vién cung tham gia thao luan

céc van dé, cac giai phap thay thé c6 thé duoc trién khai khi gia trj, dong co
va nguyén vong cda nhan vién khong phu hgp véi cong viéc cia ho hodc
khong phu hgp véi tam nhin, muc tiéu va gia tri cia don vi

K11.Tam quan trong cda viéc hiéu dugc nguyén nhédn vi sao nhan vién du dinh

roi bo don vi

K12.Cac nguén chuyén gia hién c6 dé hd tro qué trinh tuyén dung, lva chon va

gift nhan vién cling nhu céch thire sir dung nguodn lyc nay

PIEU KIEN THUC HIEN

1

Cdc chinh sdch va quy trinh lién quan t6i tuyén dung va lua chon:

Chi tiét thong tin c6 thé hodc khong thé sir dung trong quang céo viéc lam

Chinh séch thang tién cho nhan vién, dic biét 1a thang tién trong ndi bd
don vi

Pao tao nhan vién

Murc luong, thudng

Giai doan thir viéc

Diéu kién va didu khoan lao dong
Cac loi ich

Céac quy dinh dbi v6i nhan vién, nhu dong phuc, ngoai hinh, hut thudc,
cach ung xir, nghi 6m, su chuyén cin va dung gid, sir dung tai san cua
don vi

Thanh phén ban phéng vén va tuyén dung
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. Cac yéu cau cong viéc lién quan dén:

e Toan bd thong tin vé mau hinh nhén vién can thiet dé thuc hién hiéu qua
mot vi tri cong viéc cu thé

. Ban mé td céng viéc lién quan dén:

e Toan bo thong tin vé nhiém vu clia mét vi tri cong viéc cu thé
. Cac tiéu chi lwa chon chinh:

¢ Kinh nghiém

e Nang luc

. B::ng cép

¢ Tinh phu hop

* Thong tin tham chiéu

e Thai do

. Cdc nguén tuyén dung nhan vién:

* Quang céo trén phuong tién truyén théng

e Céc co quan gidi thiéu viéc 1am va tuyén dung

o Tuyén dung truc tuyén

¢ Quang cdo ndi bg, bao gém ca thang tién ndi bd

o Cac truong day nghé va dai hoc

e Mang ludi lién lac trong nganh

e Céc cha doanh nghiép khac

. Phong van tuyén chon:

» Mot ngudi phong van truc tiép timg tmg vién

e Phong van theo héi dong

o Phong vin nhém

 Phong vén qua dién thoai

e Phong vAn 14n mét, 1an hai va/hodc 14n ba

o Ap dung cic k¥ ning dit c4u hoi va lang nghe phi hop
e Ghi lai cau tra 10i cua Ung vién

e Tra loi cac cdu hoi cia ing vién

o Céc van dé vé cong bang va tudn thi quy dinh

e Phan chia céc c4u héi cho tit ca img vién

. Qua trinh lva chon:

 Dénh gia tng vién va cho diém theo tiéu chi lua chon
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Tiép nhén phan hoi va sy dong thuan cua nhitng ngudi phong van
Can nhac két qua bai kiém tra

Xép hang céac Umg vién dugc phong van

8. Theo doi cac ung vién du diéu kién:

Yéu cau ung vién ndp céc tai liéu goc di dugc trinh bay trong budi phong
van

Giai thich cac chi tiét cda thu mdi lam viéc, hgp dong hodc cac cong cu
lao dong

Xac nhén dong y chap thuan cong viéc

Chuyén thu moi lam viéc cho ung vién khdc néu ung vién lua chon dau
tién tlr choi

9. Cac chinh sach giii nhan vién:

Cung cap céc co hoi nghé nghiép dé thir thach nhan vién nham tan dung
hiéu qua k¥ ning, kién thirc va kha nang ciling nhu phét huy tiém ning cua
ho

Xem xét két qua cong vi€c va tién trinh phat trién cong viéc clda nhan
vién mét cach hé thong

Céac phuong phap phan hoi duge dé ra dé hoan thién viéc thuc hién cong
viéc cua nhan vién

Ghi nhén két qua thuc hién cdng viéc va thanh tich cia nhéan vién theo
chinh sach cia don vi

Nhén bi€t céc vi tri cong viéc dép rng nhu cau ctia ca ca nhan va don vi
Phét hién sy khong pht hop ciia nhén vién vdi vi tri cong viéc duge giao

Céc chinh sach chim dirt lao dong

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc niy c6 thé dugc dénh gid thong qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hogc trong mdi truong md phong tuong Ung, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau cin duoc sir dung
dé thu thap chu'ng ctr vé& su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do d quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céac phuong phap sau c6 thé dugc sir dung két hgp dé danh gia su thanh

thao don vi ning luc:

Nghién ctru tinh huéng

¢ Quan sat ing vién thyuc hién cong viéc

e Bdo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

Thu thép hd so chimg ci tai noi lam viée
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Nhén xét clia ca nhan

Théo luan chuyén mén

Bai tap kiéu du 4n

Mb phéng tinh hudng, déng vai
Kiém tra viét

Cau héi van dap
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TEN PON VI NANG LUC: Xir Iy khiéu kién cia nhan vién va giai quyét
vén dé
MA SO: CC16

Don vi ning luc nay bao gbm cac kién thir, k¥ nang, thai d¢ can thlét

trong viéc xdy dyng va tuén thu quy trinh khiéu nai ctia don vi dé xir ly céc van
dé, giai quyet cac mbi ban tAm hay phan nan ctia nhan vién trong b phan.

Don vi nang lyc nay mo ta tiéu chudn téi thiéu 601 véi cac nha quan ly
trong thyc hién quy trinh giai quyet khiéu nai theo yéu céu phap ly va yéu cu
cia don vi. De dap tmg tiéu chuan, cac nha quan ly can c6 klen thire, k¥ néng
chuyén siu vé quy trinh nay ciing nhu k§ ning giao tiép t6t va kinh nghiém
phong pht.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1. Théong bao véi nhin vién vé cac quy trinh thi tuc khiéu nai

Pl. Cung c,e‘ip thong tin dy da vé quy trinh, thu tuc hién hanh cta don vi lién
quan dén viéc dua ra khi€u nai/khiéu kién

P2. Tim k1em su hd trg tir ddng nghiép hodc chuyén gia nhén su hay chuyén gia
phép ly v& bat ky khia canh nao ctia quy trinh khiéu nai chua ndm rd

E2. Thyce hién quy trinh khiéu nai

P3. Xéc dinh céc khi€u nai tiém an va dua ra cac bién phap phong ngira dé giai
quyeét van dé khi co6 thé

P4. Xu ly cac phan nan, van dé kho khan va lo lang ctia nhan vién, tim kiém
céc giai phap mém déo dé xtr ly van d& néu c6 thé

P5. Tuén theo cac quy trinh chinh thirc cua don vi vé xir Iy khiéu nai néu co
nhén vién giri khiéu nai bing vin ban

E3. Duy tri cac hd so' chinh xac

P6. Luu gifr diy du va chinh xac hd so trong sudt qua trinh khiéu nai va dam
bao sy bao mat trong thoi gian can thiét

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

S1. Giao tiép dé céc bén hiéu nhau

S2. Diéu tra dé x4c dinh nguyén nhan va su viéc

S3. Giai quyét van dé bét dong

S4. Tu van luét phap, ndi quy lao dong clia c& s&

S5. Ra quyét dinh theo ndi quy lao dong cia co s

S6. Gidm sét qua trinh thyc thi

S7. Luu giir hd so
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Kién thirc thiét yéu

K1. T4m quan trong ciia viéc thong tin cho cic nhan vién diy di cic quy trinh,

K2.

K3.

K4.
KS5.
Keé.

K7.

Ka.

K9. Ngudn tu vén, huéng din va hd tro tir ddng nghiép, bd phan nhan sy va cac

thu tuc hién tai ctia don vi vé viéc dua ra khi€u nai

Céc cach tiép can mem déo dé xtr Iy céc lo lang, van dé kho khan, phan nan
va khi nao thi céch tiép can nay c6 thé giai quyét tinh huéng mét cach hidu
qua

Tam quan trong cua viéc tun theo cic quy trinh, tha tuc khiéu nai chinh
thire ciia don vi va khi nao thi 4p dung ching

Céch tién hanh cudc hop véi nhan vién dé thao luan vé khiéu nai cia ho
Céch diéu tra khiéu nai mot cach thau ddo

Tam quan trong cla thong tin rd rang, ngén gon, khach quan va céch thirc
thuc hién viéc ndy

Céch luu giit hd so ddy du va chinh Xdc trong subt qua trinh khiéu nai va
dam bao sy bao mat trong thoi gian can thiét

Quy trinh x1r ly khiéu nai cta don vi

chuyén gia phap ly

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Théng tin cho nhdn vién vé quy trinh khiéu nai:

Dam bao nhan vién dugc thong tin ddy du vé quy trinh khiéu nai hién
hanh

Tim kiém su hd tro tir ddng nghiép, bd phan nhan sy va cac chuyén gia
phap ly

2. Thuc hién quy trinh khiéu nai:

Nhén bi€t céc khiéu nai tiém an trude khi ching trd thanh van d€ 1on

C6 cac bién phap phong ngira dé giai quyét van dé khi cd thé

Phan h6i mgt cdch mém déo vai céc lo lang, van dé kho khan va phan nan
cua nhén vién dé xr ly tinh huong néu c6 the

Céan nhéc khi nao c6 thé sir dung cach ti€p can mém déo d€ gidi quyét tinh
huong mot cach hiéu qua

Tuén theo céc quy trinh khi€u nai chinh thirc cia don vi néu nhén vién gui
khiéu nai bang van ban

3. Luwu giit hé so ddy di va chinh xdc:

Dam bao cac hd so duge luu gilr day du trong sudt qua trinh khiéu nai

Pam bao hd so dugc Iuu trir bao mat trong thdi gian cén thiét

HUONG DAN DANH GIA
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Pon vi ning luc nay c6 thé dugce danh gia thong qua thuc hién cdng viée
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong md phong tuong ung, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chung ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 d& quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.

Céc phuong phép sau ¢ thé dugce st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi ndng luc:

¢ Nghién ciru tinh hubng

¢ Quan sat ng vién thyc hién cong viéc

e Bao cédo khach quan do bén thir ba thuc hién
e Bai tap kiéu dv 4n

e MO phong tinh hubng, déng vai

e Kiém tra viét

e Cau hoi van dép

e Thu thép hd so ching c1r tai noi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Huén luyén nhén vién tai chd
MA SO: CC17

Pon vi ning luc nay bao gém céc kién thirc, k§ ning, thai d6 cin thiét dé

giup céc nhén vién trong va ngoai by phén trién khai va duy tri viéc thuc hién
cong viéc thong qua hinh thirc huan luyén tai cho.

Huén luyén tai cho gitlip céc c4 nhan hoan thién viéc thuc hién cong viéc

bing cach:

¢ Nhan biét thé manh cta ho va tim cach phéat huy thé manh theo cach hiéu

qué nhét

e Phén tich céc khia canh cong viéc cta ho chua dat dugce hiéu qua toi uu va

lap k& hoach huén luyén tap trung vao cac di€ém y€u va céc khoang trong

e Huan luyén ting cd nhan vé€ cac kj nang chuyén moén va kj ning thuc

hanh, dich vu khach hang, k§ ning giao tiép hodc céc linh vuc khac clia
hoat dong kinh doanh

Tiéu chuén nay lién quan dén cac giam sat vién va nguorl quan ly 14 nhitng

ngudi 6 trach nhiém cy thé trong viéc huén luyén nhan vién.
THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

El.
PI.

P2.
P3.
P4.
PS.

Pé6.

E2.
P7.

P8.
P9.

E3.

A oA A A K A
Nhan dién yéu cau huan luyén

Lam viéc vdi nhan vién dé nhan dién va uu tién cdc nhu cau huan luyén cda
ho

Dam bao cdc yéu cau huan luyén cia ho phi hgp véi muc ti€u cua don vi
Cung v6i nhan vién xac dinh muc ti€u ma ho mong doi tir khda huan luyén
Cung vé&i nhan vién x4ac nhan phuong phéap hudn luyén s€ dugc sir dung
Cung véi nhén vién tim hi€u dé phat hién céc nhu cau kién thirc va ki nang
can phat trién va cac hanh vi can dugc thay doéi cua timg ca nhan nham déap
Ung tiéu chuan thyuc hién cong viéc
Cung véi nhan vién tim hi€u nhitng trd ngai cd thé anh hudng dén qua trinh
tién by cua ho va cach loai bo cac trd ngai nay
R ¢ 3 *A - Re K A
Chuan bi va thwce hién cac buéi huan luyén

Cung véi nhan vién lap ké hoach céch thic phat trién céc k§ nang va hanh
vi mdi theo trinh tu cac budc hop ly

Chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan ndi dung va két qua mong muon

Thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mon, thuc hanh hodc cac k¥ ning
khac dé giup nhéan vién phat trién cic k¥ nang va hanh vi méi hodc hoan
thién cac k¥ nang va hanh vi hién tai

Giam sat tién trinh va cung cap phan hdi

P10. Giam sat sy tién by ctia nhan vién mdt cach c6 hé thong
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P11.Pua ra phan hdi cu thé nhim hoan thién céc k§ ning cta nhén vién, ting
cuong cac hanh vi hiéu qua va thic day dong luc cua ho nham dat dugc
tiéu chuan thyc hién cong viéc

P12. Théng nhét véi nhan vién khi ho dd dat duoc tiéu chudn thuc hién cong
viéc, hodc khi ho khong can huan luyén thém

P13. Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém phat trién
nghé nghiép 1au dai cta chinh ho

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

K¥ nang quan trong

S1. Giao tiép va nhan dién yéu cdu huin luyén

S2. Tu vén ndi dung cac khoa huin luyén

S3. Lép ké hoach huén luyén

S4. Bién soan, phat trién cac tai liéu hudn luyén

S5. Trién khai huén luyén

S6. Khuyén khich va trao quyén dé nhan vién phat trién

S7. Po luong va danh gia su tién bo

Kién thire thiét yéu

K1. Céc mo hinh, cong cu va k¥ thuat huén luyén lién quan, cach thirc ap dung
cac md hinh, cong cu va k¥ thuat do

K2. Céc k¥ ning hudn luyén hiéu qua cin c6 va cach 4p dung céc k¥ ning nay

K3. Céach thiét lap thoa thuan huén luyén vdi nhan vién va ndi dung cia thda
thuén

K4. Cach gitip nhan vién nhan biét cac k§ ning can phat trién va cdc hanh vi
can thay doi

KS. Céch giip nhén vién nhén biét va thdo g& nhitg khé khin cé thé anh
hudng dén su tién bd cua ho

K6. Céch gitip nhén vién chuén bj ké hoach phat trién cac k¥ ning va/hoic diéu
chinh hanh vi cia ho

K7. Céch gitp nhan vién thir thuc hién céc k¥ ning va hanh vi méi va cach thé
hién su ti€én bd cia ho

K8. Tim quan trong cia viéc giam sét sy tién bo clia timg nhan vién trong viéc
phat trién k¥ ndng va hanh vi mdi va cach thyuc hién viéc gidm sat

K9. Céch dua ra céc y kién phan hdi cu thé cho nhan vién nhdm hoan thién cac
k¥ nang cda ho, ting cudng cac hanh vi hi€u qua va thuc day dong luc l[am
viéc

K10.Céch trao quyén cho nhan vién & ho c6 trach nhiém véi chinh qué trinh
phat trién cia ban than
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K11. Cac yéu cau cta nganh dé ho trg nhan vién nang cao hiéu suat cong viéc

K 12.Céc ngudn théng tin, ngudn luc va tu van trong don vi

K13.Céc chinh sach va théng 18 cia don vi trong huén luyén, ddo tao tai chd
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Xdc dinh cdc yéu cau huan luyén:

Xay dung céac linh vyc cu thé ma nhan vién mudn tdng hi€u suat cong
viéc
Xay dung cac tiéu chuan hién hanh vé thyc hién cong viéc

Xay dung céc ti€u chuan thyc hién cdng viéc ma nhan vién mudn dat
dugc

Xéc dinh céc ly do nhan vién mudn tdng hi€u suat cong viéc

Lam rd cdc hinh thicc hd trg ma nhin vién mong doi tir gidm sét
vién/ngudi quan ly va nhitng cam két mong doi tir nhén vién

X4c nhan khoéa huén luyén sé& cung cp cho nhan vién

X4c nhan khung thoi gian huén luyén

Xac nhan dia diém, tin suét va do dai cac khéa huin luyén
Xac nhan cac mdc thoi gian danh gia su tién bd

Xac nhén cach thie do luong va danh gia su tién bd

2. Cdc tro ngai co nguy co anh huong dén su tién b cua nhan vién:

Ap luc cong viée

Céch sép xép ca lam viéc

Phén tmg véi thay dbi

Thiéu thiét bi, tién nghi hodc cac nguén luc

Thiéu su hd tro cia ddng nghiép hodc tir nhimg ngudi khac

Thiéu cach dio tao phi hop

3. Thiéu hut ky nang co thé dwoc khdc phuc théng qua hudn luyén:

Céc k¥ néng khong doi hoi cac khoda dao tao chinh thirc hodc kéo dai nhu:
o K¢ ning dich vu khach hang hoic k¥ ning giao tiép

o Céc k¥ néng thyc hanh hodc k§ nang chuyén mon nhu van hanh céc
thiet bj

o Bén hoic quang ba san pham va dich vu

4. Thoi gian va dia diém phit hop:

Tai noi lam viéc trong thoi gian lam viéc
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Trudce hodc sau gio lam viéc

Tai dia diém mo phdng ngoai noi lam viéc thuc té

5. Cdc kj ndng nghé nghiép cu thé cé thé lién quan dén:

Céc k¥ nang can dé hd tro viée gidi thi¢u cac thiét bi méi

Céc k¥ ning cin dé hd trg viée gidi thidu cac quy trinh méi

Cac k¥ ndng can dé hd trg viée gidi thiéu cac tha tuc mai

Céc k§ ning cin dé hoan thanh cong viéc hojic nhiém vu mét cach hiéu
qua

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hodc trong méi truong md phong tuong Ung, kem theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phép dénh gid khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg cir vé su thong hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé dugc str dung két hop dé dénh gia sy thanh

thao don vi ndng lyc:

Nghién ciru tinh hudng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Cau hoi van dép

Mb phong tinh hudng, déng vai

Thu thap hd so chimg ctr tai noi 1am viée
Quan sét g vién thuc hién cong viéc

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién bai dao tao nhém
MA SO: CC18

Don vi néng lyc nay tép trung vao cac kién thirc, k§ ning, thai d6 can thiét
dé to chire va trlen khai dao tao nhan vién/hgc vién trong nhom, hai hoa giita cac
nhu cu phat trién cia timg c4 nhan véi cac k¥ ning va kién thirc ma mdi thanh
vién can c6 d& hoan thanh vai trd cua ho tai don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thiét 1ap cac yéu chu dao tao va phat trién

P1. Xac dinh nang luc hién tai cua hoc vién/nhan vién

P2. Xac dinh ning luc cin c¢6 dbi véi hoc vién/nhan vién

P3. Xéc nhan khoang tréng vé nhu cu dio tao di duoc xdc dinh dbi véi timg
ca nhan lién quan

P4, Xéc dinh su hd tro hién c6 dé trién khai dao tao

E2. Chuan bj dao tao

P5. Lap ké hoach yéu ciu do tao

P6. Xay dung ndi dung dao tao

P7. Phat trién céc tai liéu va hoc liéu phuc vu déo tao

E3. Trién khai khéa dao tao

P8. Chuén bj dia diém dao tao

P9. Gidi thiéu cac hoat ddng dao tao va kiém tra ddnh gia

P10. Tién hanh dao tao

P11. Tao cac co hdi cho hoc vién/nhén vién thuc hanh

P12. Nhan xét phan hdi qua trinh hoc tdp cda hoc vién/nhan vién

E4. Danh gia va theo ddi sau khéa hoc

P13. Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/nhén vién

P14. Thu thap y kién phan héi dé rat kinh nghiém cho céc khéa ddo tao tiép theo

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

S1. Giao tiép d& x4c nhan khoang tréng vé& nhu cu dao tao

S2. Lap ké hoach va xdy dung tai liéu dao tao

S3. Trién khai dao tao theo nhom

S4. Tiép thu va dua ra y kién phan hdi dé rat kinh nghiém cho céc khéa tiép
theo

S5. St dung céc phuong tién truc quan trong dao tao
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Kién thirc thiét yéu

K1. Céch thic két hop hai hoa gitra nhu cau dao tao cta ca nhan va nhdm véi
nhu cau cia don vi

K2. Céch thtre tién hanh phén tich nhu ciu dio tao

K3. Céch xéc dinh loai hinh dao tao phu hgp va két qué dat dugc thong qua céc
loai hinh dao tao khac nhau

K4. Céch thitc dam béo céc két qua dao tao dap umg nhu cu dao tao di xdc
dinh

K5. Céc loai y kién phan hdi vé& dio tao cin nh4n duogc tir mdi ca nhén hoc
vién/nhén vién va cach thirc danh gia hiéu qua cia dao tao

K6. Tam quan trong cua viéc xac dinh cac muc tiéu dai han cling nhu loi ich
trudc mat

PIEU KIEN THUC HIEN

Trong mdt don vi néng luc, dy 13 phan quy dinh khong thé tach roi, dé cép

cac moi trudong va tinh hudng lam viéc khac nhau cé thé anh hudéng dén qua
trinh thuc hién cua nhén vién.

1.

Viéc xac dinh nang luc hién tai:

Quan sat thue t€ cong viée ciia ngudi lao dong

Xem xét dit liéu thude hé théng/co sé dit lidu viée thuc hién cong viée clia
nhan vién tai noi lam viéc -

Tim kiém théng tin tir ngudi quan 1y, gidm sat vién va dong nghiép
Thu thép thong tin phan hdi tir khach hang
Kiém tra hé théng van bing, chimg chi ctia nhéan vién

Xéc dinh s thich cta c4 nhan hoc vién/nhan vién vé céch thic dao tao
phu hop

Viéc xac dinh nang luc can co doi voi hoc vién/nhdn vién:

Ra soat cac chuong trinh dao tao lién quan

X4c nhan lai cac ké hoach kinh doanh

Ra soat cac quy trinh va chinh sach cé lién quan

Ra sodt cac bang phan tich cong viéc hién cé

Cu thé hoa céc tiéu chi v& san phim va dich vu

Mb ta bdi canh tai noi 1am viéc, bao gém ca cac diéu kién dé thuc hién
cong viec

Viéc mo ta khodng trong can dao tao:

Cu thé hoa su khéc biét gitta mong muon ctia don vi va két qua thuc hién
cdng viéc cua hoc vién/nhén vién

106



Muc d0 thuc hién cong viéc thyc t€ tai noi lam viéc cua moi hoc
vién/nhan vién
Xac nhan khoang tréng cin dao tao dd xac dinh ddi véi timg hoc
vién/nhén vién

. Sw hé tro can thiét cho qua trinh dao tgo:

Thoi gian

Nguén luc vat chat
Nguén nhan luc
Ngudn luc tai chinh
Pia diém dao tao

Tai liéu va hoc lidu phuc vu dao tao, trang thiét bi va phuong tién truc
quan

Su hd trg vé quan ly

Lo trinh phat trién nghé nghiép c4 nhan da duogc xéc 14p trong don vi dwa
trén viéc tri€n khai dao tao ndi bo

Viéc phat trién néi dung dao tao:

Pam bao tinh chinh xac va su bao quét cia cic ndi dung da de xuat

Xac dinh cac chu dé va cac tiéu dé can dao tao

Xac dinh cac kién thic, k¥ ndng va thai dd nén tdng trong moi ndi dung
da de xuat

Lap so d6 nodi dung dao tao ddi chiéu vdi cac ning luc da xac dinh can ¢
cua tirng hoc vién/nhén vién

Nhan manh van dé an toan tai noi lam viéc trong tat ca cac giai doan trién
khai dao tao va trong tat ca cac ndi dung dao tao

Viéc phat trién cdc tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao:

Can doi cac tai liéu va hoc liéu phuc vy dao tao véi nhu cau di xac dinh
tai noi lam viéc

X4c dinh céc tai liéu va hoc liéu cu thé, bao gdm ca cam nang hudéng dan,
sach hoc, sach bai tdp, hudng dan thao luén, tai li€u phat tay, quy trinh
nghiép vu ti€u chuan, dp phich, cac doan video minh hoa, cic vat mau,...

Chuén bj x4y dung céc tai lidu va hoc liéu phuc vu dio tao nhim dap img
nhu cau d3 xac dinh tai noi lam viéc

Viéc trién khai khéa dao tao:

Bam sat ké hoach dao tao/ké hoach trién khai dd chuan bi, bao gom ca
muc d6 bao quat cua ndi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat déng
trong dao tao
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Piéu chinh ké hoach trién khai da chuén bi dé d4p tmg hiéu quéa nhét céc
van dé ndy sinh trong khéa dao tao

Ap dung cac k§ nang twong tac thich hop gitta cdc c4 nhan dé thic day
hoat ddng dao tao

St dung céac ky nang giao t1ep bang 101 hiéu qua dé truyén tai noi dung
da0 tao, cung cip thong tin bd tro va gidam sat khéa dao tao

St dung céac hinh thirc dao tao phu hop: trinh bay ly thuyét nghé hodc
thuc hanh nghé

8. Viéc nhan xét phan héi hoc vién/nhdn vién:

Dam bao y kién phan hoi duge dua ra mot cach can trong

St dung ¥ kién phan héi tich cuc nhim tao dong luc va khuyén khich
nhan vién/hoc vién

Ghi nhén ca nd lyc cling nhu két qua

Chan thanh trong viéc dua ra y kién nhan xét

Ludn c¢4i md véi cuong vi dao tao vién khi tiép nhan y kién phan hdi tir
hoc vién/nhén vién

Str dung céc k¥ thuét giao tiép bang 1oi va khong 101 trong v1ec dua ra y
kién phan hoi

9. Viéc hoan thanh danh gia hoc vién:

Dua ra cédc mau phiéu danh gid, ddm bdo muc ti€u danh gia khach quan vé
ndi dung dao tao, qua trinh trién khai dao tao, co s& vat chat phuc vu dao
tao va cac két qua dao tao dat dugc

Pam bao y kién phan hdi vé khoa dao tao dwoc rit kinh nghiém cho céc
khoéa dao tao tiép theo

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang lyc ndy c6 thé dugc danh gid thdng qua thyc hién cong viée

tai noi lam vi¢c hogc trong moi truéng mé phong tuong ng, kem theo dénh gia
céc kién thirc nén tang, Cac phuong phép déanh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thic, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau cé thé duoc sir dung két hop dé danh gid su thanh

thao don vi ndng lyc:

M& phéng tinh hudng, déng vai
Quan sat ing vién thyc hién cong viéc
Nghién ctru tinh hudng

Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
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Nghién ctru tinh hudng
Bai tap kiéu du 4n
Kiém tra viét

Cau héi van dap

Thu thap hd so ching c1r tai noi lam viéc
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TEN DPON VI NANG LUC: Piam bio chit lwgng cong viéc trong nhém
MA $O: CC19

Don vi ning luc nay tap trung vao céac kién thirc, k¥ ning, thai do can thiét
dé kiém tra tién trinh va chat luong cong viée cta thanh vién trong nhém nhiam
dam bao dat duoc tidu chudn thuc hién cong viée theo yéu ciu. Pon vi ning luc
nay ap dung cho cac glam déc, giam sat vién va truéng nhém chiu trach nhiém
kiém so4t tién d6 cong viéc clia nhém va kiém tra chit lwong két qua diu ra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
El. Giam sat tién 9 va chit lwong cong viéc

P1. Thudng xuyén ki€m tra tién do va chat lugng cong viéc cia céc thanh vién
trong nhdm so véi ti€u chuan thuc hién cdng viéc da dé ra

P2. Puaray kién phan hoi kip thoi, cu thé dé cé4c thanh vién trong nhom duy tri
va cai thién két qua thuc hién cong viéc

E2. Hb trg cac thanh vién trong nhom

P3. Hb trg cac thanh vién trong nhém xac dinh va giai quyét cac van dé va su
vu khong ludng trude :

P4. Khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan thanh cong viéc dugc giao
dung thoi han va ti€u chuén dé ra

P5. Cung cap s hd trg va/hoac ngudn luc bd sung ma cdc thanh vién trong
nhém cin cé dé hoan thanh cong viéc diing thoi han va tiéu chun dé ra

E3. Giai quyet cdc van dé lién quan dén thuwe hién cong viéc

P6. Xac dinh céc viéc thuc hién khong dat yéu cau, thao luin nguyén nhan va
thong nhat giai phép khac phuc véi cac thanh vién trong nhém

P7. Ghi nhén nhimg phén viéc quan trong d dugc céc thanh vién trong nhém
thuc hién tot

P8. Khuyén khich cac thanh vién trong nhom duy tri va thudng xuyén cai thién
két qua thuc hién cong viéc

P9. Sir dung thong tin thu thip dugc vé két qua thyuc hién cua cac thanh vién
trong nhom vao viéc danh gia chinh thuc két qua thuc hién cong viéc, néu
c6 thé

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ niang quan trong

S1. Kiém tra, giam sat tién d va chat lugng cong viéc cta cac thanh vién trong
nhom

S2. Panh gia thuc hién cong viéc
S3. Dua thong tin phan hdi
S4. Péng vién, tuyén duong nhimg diém manh can phat huy
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SS.
S6.
S7.
S8.

Nhéc nhd, phé binh nhing diém can khic phuc
Tu vén giai phép khéc phuc nhimg diém yéu
Giai quyét vn dé bét dong

Lam viéc nhom g€ theo doi két qua thuc hién cong viéc

Kién thirc thiét yéu

KI.

K2.

K3.

K4.

K5.

Keé.

K7.

K8.

Ko9.

Kl

Céch thire hidu qua nhét d& kiém tra tién d6 va chét luong cong viée cua
cac thanh vién trong nhém mdt cdch thuong xuyén va cong bang

Céch thirc dua ra ¥ kién phan héi kip thoi va mang tinh x4y dung danh cho
cac thanh vién cia nhém

Céch thirc lya chon va ap dung cac phuong phéap khac nhau dé thic day, hd
trg va khuyén khich céc thanh vién trong nhdm hoan thanh céng viéc duoc
giao va thuong xuyén nang cao két qua thuc hién

Céach thac lua chon va ap dung céc phuong phép khac nhau dé ghi nhan
thanh tich cta cac thanh vién trong nhom

Su hd trg va/hoic nguén luc bd sung ma cac thanh vién trong nhém cln ¢6
dé hoan thanh céng viéc ding thoi han va ti€u chuan deé ra cling nhu céch
thirc ho tro ho thuc hién cong viéce

Céch thirc ra soat ké hoach cua nhom dé thyuc hién céc cong viéc theo yéu
cau

Quy trinh va chinh sach cta don vi trong viéc phét trién c4 nhin va nghé
nghiép

Quy trinh bdo cdo trong don vi ma cd nhén dang lam viéc va pham vi quyén
han cda ca nhan

Céc tiéu chuin hodc mirc d6 thyuc hién cong viéc do don vi dé ra

0. Cac chinh sach va quy trinh xtt ly viéc thyc hién cong viéc kém hi€u qua

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1

Muec do dich vu va hiéu qua:

o Gidm sét va danh gia két qua thyuc hién cong viée
e Theo d6i mirc d§ hai long ctia khach

e Giam sat chi phi

Cdic néi dung dam bdo chdt luong:

* H& théng chit luong

o Tiéu chuén chét lugng

Cdc van dé vé chat luong:

e Céc tinh hudng phuc vu khéch hang khé tinh
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e Su cb k§ thuat/hong thiét bi
o Su c trong viée cung cép dich vu d4 hita véi khéch hang
o Sur cb hay bt cép v& quy trinh lam viéc
e Phan cong cong viéc khong hop 1y gy ra tinh trang thiéu/thira nhén vién
 Khong du ngudn lyc tai chinh
o Su cham tr& va nhimg khé khan vé thoi gian
e Nhimg van dé khac
Cdc quy trinh va hé thong:
e Dich vu khach hang
 Hoat dong ctia nha hang va quay bar
. Bép
e B0 phén hanh chinh
 Quy trinh dit gift chd
o Ha théng phuc vu budng
* Kiém soat kho hang
e Anninh
¢ Thuyc hanh an toan lao dong
e Hé théng ghi chép dit liéu
¢ Cac thu tuc tai chinh
¢ Nhitng hoat dong khac
Viéc hudn luyén va phan héi tich cuc:
e Ra soat danh gia hoat dong
e Tu vin
¢ Nhan xét cua khach
Céc hé so luu tai noi lam viée:
e HOJ so nhén vién
e Bao cdo thyuc hién cong viéc
e Hb so vé tién luong va thoi gian 1am viée
e Hb so tii chinh
¢ HO so nhéan tién mit
o Céc tai liéu, phiéu dich vu (voucher) va ching tlr giao dich tai by phén 1&
tan
e Hb so khach hang
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e Hb so kiém toan
e Hb so kho hang
e Nhiing hd so khac
7. Cdc vdn dé tai noi lam viéc:
* Ky thuat nghé
e Khéch hang
 Nha cung cip
e Trang thiét bj
e Sy tuén thu
e Thu tuc hanh chinh
e Tb chic
e Nguoi lao dong
e Nhimng vin d& khac
8. Hoat dong swa sai:
e Quy trinh va/hoac tha tuc méi
e Thay dbi vé quy trinh va/hodc thu tuc tai noi lam viéc
e Nhimg hoat dong khac
HUGNG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viée hodc trong mdi trudong md phong twong tmg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang Cac phuong phép danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chung ctr vé sur thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 d& quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duogc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néang luc:

¢ Quan sat ang vién thuc hién cong viéc

e Kiém tra viét

e Cau hoi vin dép

¢ Bdo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
e Thu thap hd so ching ctr tai noi lam viéc

e Nghién ctru tinh huéng

e Bai tap kiéu du 4n

e M5 phéng tinh hubng, déng vai
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, phin céng va giam sat cong viéc

cua

nhom

MA SO: CC20

Don vi néng lyc nay bao gbm cac kién thirc, k§ ning, thai do can thiét dé

dam bao cong viéc yéu cau cliia nhém duge phén cong hiu qua va cong bing,
déng thoi ciing lién quan dén viéc giam sat tién do va chit lugng cong viéc cua
cac thanh vién nhém nhim dam bao dap ung muc d6 hay tiéu chuén thuc hién
cong viéc da dé ra.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l.
PI1.

P2.

E2.
P3.

P4.

Ps.

E3.

Pe6.

P7.

P8.

Po.

P10.

E4.

A ‘ A * A 2 14
Lap ke hoach cong viéc cia nhém

Xac nhén vdi ngudi quén ly vé cong viéc ma nhom can lam va d& nghi lam
rd nhitng diém va van d& ndi bat khi can thiét

Lap ké hoach vé cach thirc nhom thuc hién cong viéc, xac dinh cac véan d&
uu tién hay cac hoat dong quan trong, dong thoi tdn dung toi da cac ngudn
luc san ¢o

Phin cong cong viéc cho cac thanh vién ciia nhém

Phén cong cong viéc cho cac thanh vién cia nhdm mot cach cdng béng, cd
tinh dén cac k¥ nang, kién thic va sy hiéu biét, kinh nghiém va khoi lugng
cong viéc cua ho cling nhu co hoi phat trién

Gidi thiéu tom tat vai cac thanh vién ciia nhom vé cong viéc ma ho dugc
phén cong va tiéu chuan hodc mic do thuc hi€n dugec mong doi

Khuyén khich cac thanh vién cua nhoém dét cau hdi, dua ra goi y va tim
cach lam r6 hon céc cong viéc ma ho dugc phan cong

L4 r O‘ A X ‘ A * A A 14 b1 *A r
Giam sat tien do va chat lwgng cong viéc ciia cac thanh vién trong nhém

Kiém tra tién d6 va chit lugng cong viéc cua cac thanh vién trong nhom
mot cach thudng xuyén va cong bing dua trén tiéu chuin hodc cip do thuc
hién dugc mong doi

Cung c4p théng tin phan hdi kip thoi va mang tinh xay dung

Ho trg céc thanh vién trong nhém xéc dinh va xir ly cac loai van dé va cac
su vu khong luong trude duge

Thiic ddy céc thanh vién trong nhém hoan thanh céng viéc duoc phéan cong
va cung cap bat ky sy ho trg va/hodc ngudn luc bd sung nao dé gitp ho
hoan thanh céng viéc

Giam sat mau thuan trong nhom, xac dinh nguyén nhan xay ra va xur ly mot
cach nhanh choéng va hiéu qua

Xem xét két qua thwe hién cong viéc ciia cac thanh vién trong nhém
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P11. X4c dinh viéc thuc hién cong viée kém hiéu qua hodc khdng thé chép nhén

dugc, thao luén véi cdc thanh vién trong nhém vé nguyén nhan va théng
nhat giai phép cai thién hiéu qua thuc hién

P12. Ghi nhén viéc hoan thanh xuét sic nhiing phz“in viéc co ban hodc cac hoat

dong di dugc timg thanh vién trong nhom va ca nhdm thyuc hién, thong bao
cho nguoi quan ly

P13. Str dung thong tin thu thap duogc vé két qua thuc hién cong viéc cia cac

thanh vién trong nhém vao viéc danh gia chinh thitc vé qua trinh thuc hién

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

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
Sé.
S7.
S8.

Lap ké hoach céng viéc cho nhém

Phén cong cong viéc cho céc thanh vién trong nhom

Kiém tra, giam sét tién d9, qua trinh va chét luong cong viée
Panh gia két qua thuc hién cong viée

Dong vién, tuyén duong nhimg diém manh can phét huy
Nhéc nhd, phé binh nhimg diém yéu cn khic phuc

Tu van giai phap khéc phuc nhimng diém yéu

Lam viéc nhém dé theo doi két qua thuc hién cong viéc

Kién thirc thiét yéu

KI1.
K2.

K3.

K4.

K5.

Ke.

K7.

K8.

Nhiing cach khac nhau dé giao ti€p hi€u qua vdi cac thanh vién ciia nhdm
Tam quan trong cua viéc xac dinh/lam rd nhiing yéu cau cong viéc cua
nhom védi ngudi quan ly va céch thuc hién ¢6 hiéu qua

Cach lap ké hoach cong viéc cua nhom, bao gom ca cach thirc xac dinh cac
van dé uu tién hoac céc hoat ddong quan trong cling nhu ciac nguon luc san
co

Céch xéc dinh va 4p dung day du cac chinh sach sirc khoe va an toan trong
viéc 1ap ké hoach, phén cong va kiém tra cong viéc

Tam quan trong cua viéc phin cdng céng viéc trong nhdm mot cach cong
bang va cach thuc thuc hién

Tam quan trong cua viéc gidi thidu tom tit véi cac thanh vién trong nhom
vé cdng viéc ma ho dugc phan bd va tiéu chuin hodc cip do thuc hién dugc
mong doi va cach thirc thuc hién

Céach thirc khuyén khich cac thanh vién trong nhom dét cau hoi va/hoac tim
cach lam rd hon va dua ra nhitng goi y li€n quan dén cong viéc ma ho dugc
phan cong

Nhiing cach hiéu qua nhat dé kiém tra tién d6 va chat lugng cong viéc cia
cac thanh vién trong nhdm mét cach thuong xuyén va cdng bang
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K9. Céch thirc cung cip thong tin phan hdi kip thoi va c6 tinh xay dung cho céc
thanh vién trong nhém

K 10.Céch thirc lwa chon va ap dung nhiéu phuong phdp khic nhau dé thic ddy,
hd trg va khuyén khich cac thanh vién trong nhdm hoan thanh cong viéc
duoc phan cong, cai thién két qua thuc hién cong viée cia ho va ghi nhan
nhitng thanh qua ho dat dugc

K11.Su hé trg va/hodc ngudn luc bd sung ma céac thanh vién trong nhém can c6
dé hoan thanh cong viéc va cach thuc ho tro

K12.T4m quan trong cia viéc giam sat mau thuin trong nhom, cach xac dinh
nguyén nhan cia mau thuin va giai quyét mau thudn mot cach nhanh chéng
va hiéu qua

K13.Tdm quan trong cda viéc x4c dinh thanh vién trong nhém thyc hién cong
viéc kém hiéu qua hodc khong thé chép nhén duoc, thao luan dé tim ra céac
nguyén nhan, dong thdi théng nhat giai phap cai thién hidu qua thuc hién
cong viéc trong nhom

K14.C4c loai van d€ va céc su vu khong ludong trude duge co thé xay ra va cach
thire ho trg cac thanh vién giai quyét chung

K15. Cach thirc ghi chép thong tin vé& qué trinh thuc hién cla cic thanh vién
trong nhom va st dung thong tin ndy vao muc dich danh gid ket qua hoat
dong.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Quan ly thuc hién cong viéc co thé duoc dinh nghia nhu sau:

e MGt qua trinh hodc mot s6 qué trinh thiét 1ap su hi€u biét chung vé muc
tiéu ma mot cd nhan hodc mdt nhdm can dat duge va quan ly céc cd nhan
theo cach lam ting kha ning dat dugc muc ti€u ngédn han va dai han

2. Tiéu chuan thuc hién cong viéc:

e (Céc chi so0 thuc hién co ban dugc sir dung d€ danh gia viéc thuc hién cong
viéc trong thuc t€ so véi muc ti€u da dé ra

¢ Céc tiéu chudn thyuc hién cho biét muc d thyuc hién cong viéc dugc yéu
cau doi vai tung cd nhan hodc ca nhom, thudng duge thé hién dudi dang
dinh tinh hodc dinh lugng va cé thé lién quan toi:

Nang suét

Su dung gid

Ngoai hinh cia cé nhan

Mirc dg chinh xéc trong cong viéc
Sy tuén thl céc quy trinh

Céc tiéu chuén dich vu khach hang

0O 0O 0O 0O O O o©

Tuong tac trong nhom
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o Thai gian dap ung
o Giam thiéu rac thai
o Giam thiéu chi phi
O

Céc tiéu chuan khéc

3. Cac hé thong dam bao giam sat viéc thyc hién cong viéc cua nhdn vién:

Tat cd cac hé thong chinh thire va dugc ap dung thu(mg xuyén, trong do
tit ca cac nhén vién déu dugc danh gia két qua cbng viéc thuc té tai noi
lam viéc theo cdc muc tiéu d3 d& ra dé xdc dinh mic do hodc thanh tich
thuc hién cua ting ca nhan

Panh gia dua trén cac chimg cir thuc té

Phan héi vé viéc thuc hién c6ng viéc di dinh

HO{ tro ca nhén tiép tuc thuc hién cong viéc di dugc chip nhén va didu
chinh nhiing két qua thuc hién chua dugc chap nhan

Khuyén céo va c6 hinh thirc ky luat dbi véi nhan vién khéng thé hodc
khong san sang thuc hién cong viéc dling ti€u chuan va sy mong doi

4. Viéc danh gia nhan vién:

Tién hanh danh gia theo dinh ky va thuong xuyén
Ap dung hinh thirc dénh gi4 chéo giita cc nhin vién, bao gém ca can bd
quan ly, nhan vién lam viéc toan thdi gian hodc ban thoi gian va nhéan
vién thoi vu
Thiét 1ap c4c muc tidu ban ddu dé thuc hién coéng viéc va thong bdo dé
ting nhan vién dugc biét
Tap hop cac ching cir vé thuc té thuc hién cong viéc clia nhan vién, trong
d6 can nhac toi:
o Hinh thirc dénh gi, c6 thé bao gdm ca danh gia ddng cp va tw danh
gia
o Danh gia nhém, sir dung céc chi sb ning suit, bao gém ca cac y kién
phan hoi tir nhitng nguoi ho trg
o Céc phuong phép thu thip dit liéu vé thuc hién cong viéc nhim dam
bao dir liéu dang tin cdy, phu hgp va chinh xdc
o Céc phuong phép dién gidi dit liéu thyuc hién cong viéc, bao gbm ca
cac két qua uu tién va su hidu biét

o Dir liéu trong timg bdi canh cu thé

5. Tw van cho nhan vién vé két qua:

Cung cép y kién phan hoi dua vao chimg ctr thuc hién cong viéc cia nhan
vién
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Théng nhit vé mic dd trung khdp gitra thuc té thuc hién va yéu cau thuc
hién

X4c dinh hanh dong can diéu chinh, khung thdi gian va cic myc tiéu cho
giai doan/chu trinh tiép theo cuia qua trinh danh gia nhén vién

Hanh déng can thuc hién dé cung co viéc dat dwoc muc tiéu da diéu chinh:

e Cung cép su hd tro can thiét nhu gidm sat, huan luyén, ddo tao, cic ngudn
luc, thong tin

¢ Cung cap su ho trg doi vdi cac van dé ngoai cong viéc ma nhén vién gap
phai

e Téi phan cong cong viéc va diéu chinh khoi lugng cong viéc

¢ Tai t6 chirc thuc hién cOng viéc

¢ Thong nhat cac muc ti€u ngan han dé cai thién két qua thyc hién cong
viéc

¢ Xem xét lai céc ti€u chuan va/hodc khoi lugng cdng viéc yéu cau

e Tuvan

Ho tro va thuc day cac thanh vién trong nhom:

¢ Thao luan cdi mé nhung c6 ndi dung rd rang gifta ngudi quan ly va nhéan
vién

e HO trg ding luc dé giam thiéu tac dong tiéu cuc cla viéc cham tré va tao
diéu kién gan ket giira viéc thdo ludn va cac két qua thuc hién cong viéc
gan day da dugc xac dinh

* Ap dung céac chién lugce thich hgp nham théa man nhu cau cta ca nhan va
don vi

e HJ trg & mirc d6 phil hop trong sudt qué trinh tu van tuong ximg voi cac
van dé dang dugc xu ly

¢ Gidi thi€u cho nhan vién céc dich vu chuyén nghi€p bén ngoai néu thay
phu hop

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ny cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hogc trong mdi truong méd phéng tuong Umg, kem theo danh gia
cac kién thic nén tang. Céac phuong phép déanh gid khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc str dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang lyc:

Quan sét ung vién thuc hién cong viéc

Md phéng tinh hudng, déng vai
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Bai tap kiéu du an

Nghién ctru tinh huéng

Kiém tra viét

Cau hoi vén dap

Thu thap hd so ching ctr tai noi lam viéc

Béo cao khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN DON VI NANG LUC: Thue hién cac quy dinh v& sirc khoe va an toan
nghé nghiép

MA SO: CC21

Pon vi nang luc nay bao gdm cac kién thirc, k¥ ning, thai do cn thiét dé
quan ly toan bd qua trinh an toan va sc khoe trong pham vi trach nhiém cia ca
nhén. Pon vi nang luc nay khong du’ng lai & c4c quy dinh phdp ly vé strc khoe
va an toan lao dong ma con hudng tdi cac tinh huong c6 tinh dén sirc khoe va an
toan lao ddng trong qua trinh 13p ké hoach, ra quyét dinh va thudc vé “vin hoa”
pham vi trach nhiém cla c4 nhan. “Pham vi trach nhiém” c6 thé giéi han & mot
bd phan chuyén moén, mdt khu vuc chirc nang hay mot diém kinh doanh nhu mot
van phong cong ty du lich hay co s& luu tra du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Thyce hién chinh sich vé sirc khée va an toan

P1. Xac dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong quy dinh phap ly vé sirc
khéde va an toan

P2. Pam bao moi van ban chinh sich vé suc khde va an toan cua don vi dugce
thong bdo rd rang tdi tat cd moi ngudi trong pham vi trdch nhiém cua cé
nhan va nhitng bén li€én quan khac

P3. Pam bao chinh sach sic khde va an toan dugc dua vao thuc hién trong
pham vi trach nhiém cuta cé nhin, dugc xem xét lai khi tinh hudng thay doi
vao nhitng thoi di€m nhat dinh, két ludn s€ dugc chuyén cho nhimg ngudi
¢o trach nhiém xem xét, giai quyet

2 2 R A A A 4 2 N hY

E2. Dam bdo tham van nhan vién ve sirc khde va an toan

P4. Pam béao ¢6 su tham vin thudong xuyén véi nhitng nguorl trong pham vi
trach nhiém ctia c4 nhan hodc nhitng nguoi dai dién vé van dé stc khoe va
an toan

P5. Tim ki€m va st dung cac y kién cta chuyén gia lién quan dén van dé sirc
khde va an toan

d hd 14 : 14 A ‘ z r . b L4 r <2

E3. Dam bao ¢6 san cac hé thong de xac dinh va giam sat rii ro

P6. Dam bao c6 san hé thong tai cho d€ nhéan biét nguy co va danh gia rui ro
trong pham vi trach nhiém cua cd nhan; hanh ddng kip thoi va hiéu qua dé
loai bd hodc kiém soat cac nguy co va rui ro d6

P7. Dam bao c6 sin hé thong tai chd dé giam sat, danh gid va bao cdo mét cach
hiéu qua viéc thuc hién cic quy dinh vé suc khoe va an toan trong pham vi
trach nhiém cuia ca nhan

. x . ) 9 e . ‘ .« A r . A r i d h )

E4. Trien khai va cai tien thue hién cac quy dinh ve sirc khée va an toan

P8. Chimg minh sy cai tién lién tuc viéc thuc hién céc quy dinh vé sirc khoe va
an toan trong pham vi trdch nhiém ctia c4 nhan
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P9. Dit strc khde va an toan vao vi tri uu tién khi thong tin vé viée 1ap ké hoach
vara quyét dinh trong pham vi trach nhiém cia ca nhan

P10. Chimg minh nhitng hanh déng cuia cac c4 nhan cung co céc thong diép vé
chinh sach sirc khée va an toan cia don vi

P11.Pam bao céc ngudn luc day du dugc phan bd rong khép trong pham vi
trach nhiém cua c4 nhan dé giai quyét cac van dé strc khoe va an toan

P12. Phat trién vin héa dit “sirc khoe va an toan” 1én hang diu trong pham vi
trach nhiém cuia céd nhan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ niang quan trong

S1. Doc hiéu céc chinh sach vé vé sirc khoe va an toan

S2. Trién khai cic chinh sach vé vé src khoe va an toan cho nhan vién dudi
quyén

S3. Tu van kinh nghiém vé sirc khoe va an toan

S4. St dung cac thiét bi vé an toan

S5. Ghi chép va 1ap bién ban

Kién thirc thiét yéu

K1. Tam quan trong cua sirc khde va an toan & noi lam viée

K2. Céch thic va dia diém cin x4c dinh nghia vu va trach nhiém cé nhan duéi
goc do phdap luét vé strc khoe va an toan

K3. Cach cdp nhat cac quy dinh va van ban phdp ly lién quan téi strc khde va an
toan

K4. Yéu ciu danh cho céc don vi 12 phai ¢ thong béo bing vin béan cic chinh
sach vé sirc khée va an toan

K5. Céach thirc phd bién vin ban chinh sich v& stc khoe va an toan t6i ngudi
lao ddng trong pham vi trach nhiém cia c4 nhan va nhiing bén lién quan
khac

K6. Céch thic va thdi diém phai xem xét lai viéc &p dung van ban vé chinh
sach strc khde va an toan trong pham vi trach nhiém cia ca nhan va dua ra
két luan de thong bao tinh hinh

K7. Céch thirc va thoi diém cén hoi y kién nhung nguon trong pham vi trach
nhiém cia c4 nhan hay cac dai dién clia ho vé cac vén dé stc khoe va an
toan lao dong

K8. Cac nguodn y ki€n chuyén gia lién quan dén sirc khoe va an toan lao dong

K9. Cac cach thic phat trién van hda “dat sttc khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han cia ca nhan
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K10.Céc loai nguy co va rii ro c6 thé nay sinh di véi sirc khoe va an toan —
cach thuic thiet 1ap va st dung cac hé thong phat hién nguy co va danh gia
rui ro cling nhu loai hanh ddng céan trién khai dé kiém soat hodc loai bd
chung

K11.Céch thire thiét 14p cac hé théng theo ddi, danh gia va bdo céo vé thuc hién
strc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua cd nhin

K12. Ly do va cach thirc ma nhitng thong tin vé sirc khoe va an toan dwoc tinh
dén khi 18p ké hoach va ra quyét dinh

K13.Tam quan trong cla viéc xay dung dién hinh tot lién quan den sirc khoe va
an toan

K 14.Céc loai ngudn luc cn c6 dé giai quyét cac van dé vé strc khoe va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc théng tin lién quan vé sirc khde va an toan:

e Vaij tro, trach nhiém ciia nhan vién

e Cac quy dinh phap ly

. Sép xép viéc kiém tra sirc khoe va an toan

e Dinh vi vai tro cta thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan den sirc khde
va an toan

e Céc rii ro cu thé va cac bién phap kiém soat can thiét
¢ (Cac luat hién hanh
2. Cdc nguy co va rui ro:
e Hoa hoan va trudng hop khin cip
e Céc rti ro lién quan dén d4m dong
* De doa ddnh bom
o Trom cap, cudp cb vii khi
e Hong trang thiét bj
e Sinh vat gay hai
e Céc nguy co xuét phat tir trang thiét bj
¢ Cong viéc thuc hién bing tay
e Tron truot, vép nga
e Sirdung chét kich thich/ma tuy va chét ¢6 con tai noi lam viée
* Bao luc tai noi lam viéc
¢ C4c chit doc hai

e Cac nguy co, rui ro khac
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3. Cdc ghi chép/hé so:
e Hd so cdc truong hop chin thuong vé sirc khde v an toan
oS4 truong hop tai nan c6 nguy co xay ra
¢ Cédc y tudng cai thién diéu kién sirc khoe va an toan do céc thanh vién

nhom dé xuat

o Hosoyté
e HJ so tap huén vé stc khoe va an toan
« Bio c4o vé nguy co cua cac thanh vién nhém
¢ Céc ghi chép/hd so khéc

4. Trién khai va cdi tién thuc hién quy dinh vé sikc khée va an toan:
¢ Hoi thao
e Céc budi trao dbi thong tin
e Céc to tom tit théng tin va cic 4n phim khéc
e Tu vin kinh nghiém
e Bai giang
e Lam mau thuc hanh
¢ Céc cudc hop nhéom v& strc khde va an toan

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning lyc ndy c6 thé dugc dénh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoéc trong moi trudng méd phong tuong Ung, kem theo dénh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phép danh gia khéc nhau can dugc sir dung
dé thu thap chung cir v& su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé dugc sir dung két hop dé dénh gia sy thanh
thao don vi néang luc:

o MO phong tinh hubng, déng vai

¢ Quan sat ing vién thyc hién cong viéc

e Bao cao khach quan do bén th(r ba thyc hién
e Nghién ciru tinh hudng

e Bai tap kiéu du 4n

e Kiém tra viét

e Cau héi vén dép

e Thu thap hd so ching cir tai noi 1am viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Ap dung du lich ¢6 trach nhiém trong cic dich
vu luwu tra
MA SO: CC22

Pon vi ning luc nay dé cap céc kién thirc, ki ning, thai d6 can thiét dé ap
dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém vao cac co sé luu trd du lich nhu
khéch san, nha nghi hodc co s& kinh doanh luu trd tai nha dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El. Théng bao cho khach hang vé cac ndi dung lién quan dén du lich c6
trach nhiém

P1. Thong bido cho khach céac chinh sach bao vé moi truong va ngudn nudc cua
co s@ luu tra du lich

P2. Thong bdo cho khach nhitng hanh dong tiét kiém nang lugng trong co sé
Itru trd du lich

P3. Théng bao cho khéach vé chuong trinh giam thiéu chét thai

P4. Piat céc luu y trong sb thong tin tai phong nghi d& gitip khach y thirc dugc
veé van d€ bao v¢ tré em va lam dung tré em

P5. Dit cac bang luu y trong sO thong tin tai phong nghl @& khuyén khich
khéach st dung lai khin tim, d6 vai nhm gidm thiéu viéc tiéu thu héa chét,
nudc va nang luong

E2. Thue hanh tiét kiém ning lugng
P6. Xem xét lich bao tri cc thiét bi dién dé t6i wu héa hiéu qua sir dung

P7. Xem xét viée tiét kiém ning luong bang cach lip dit may moéc/thiét bj hoat
dong hi€u qua va toi uu hda cach st dung

E3. Thyc hanh sit dung nuéc hiéu qua

P8. Cung nhéan vién kiém tra cong tac v¢ sinh dé dam bao nudc xa bon cau,
thoi gian nudce chay qua voi hoa sen va voi nude duge diéu chinh & muce toi
thieu

P9. Kiém tra viéc ti€t kiém nang lugng trong giat 1a bang cach t6i uu hda viéc
st dung va ldp dat hé thong may moc sir dung nudc hiéu qua

P10. Gidm sét viéc st dung nudc cho bé boi, sdn vuon va dat dé bao vé nguon
nudc

E4. Tranh ling phi trong diéu hanh co sé lwu tra

P11. Xem xét phuong an tai che trong nha bép, nha hang, khu vin phong, tién
nghi danh cho khéch va budng ngt

P12. Theo d&i va danh gid mirc dd rac thai va tai ché
ES5. Ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong mua sim va cung
rng

124



P13. Thiét lap chinh sich mua sém theo huéng wu tién nhiing san pham than

thién v6i méi trudmg va nhitng san pham giam thiéu ning luong, nudc va
rac thai trong qua trinh sir dung

P14. Thiét 14p chinh séch mua sdm dé ing hd nhitng nha cung tng dia phuong,

néu nhu cd thé

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THU'C THIET YEU
Ky nang quan trong

S1.

S2.
S3.

S4.

S5.
S6.
S7.
S8.

Xay dung chinh sach, quy trinh wru tién hang hoa, dich vu va nha cung cép
dia phuong

Kiém tra cac trang thiét bi dién, nudc
Gidm sat viée thuc hién cac chinh sach va quy trinh vé& du dich c6 trach
nhiém
Khuyén khich ddng nghiép c6 lién quan dua ra sang kién tiét kiém dién,
nudc va nguyén liéu
Panh gia mirc do rac thai va tai ché
Tuyén truyén, quang bé va truyén dat théng tin hiéu qua
Giai quyét cc tré ngai
Ra quyét dijnh

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.

K3.

K4.

KS5.
K.

K7.
K8.

KO.

Cach xéy dung bd quy tdc Umg XU cia don vi danh cho khach hang lién
quan dén viéc thuc hién du lich c6 trach nhi€ém

Nhitng phuong phép da duoc st dung trong co s& luu tra du lich @& tiét
kiém nang lugng, nudc va quan ly rac thai

TAm quan trong cla viéc 4p dung nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong
di€u hanh co s& luu tra du lich

Quy trinh giam thiéu tiéu thu ning luong sir dung trong diéu hanh co so luu
tra du lich

Nhitng cach tiét kiém nude trong diéu hanh co sé luu tra du lich

Céc cach ting cuong st dung dd tai ché trong vén hanh co s& luu tra du
lich

Tam quan trong cua viéc ti€t kiém ning lugng va gidm thiéu chat thai

Céch ning cao nhan thic va xdy dung ning luc cua nhan vién vé cac
nguyén tac du lich bén vitng lién quan tdi trach nhiém hang ngay cua ho
Cach thiét 1ap cdc muc ti€u cai thién tinh bén vimg doi vdi cac nha cung
cap

PIEU KIEN THUC HIEN
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1. Nhitng nguyén tdc du lich c6 trdach nhiém:

St dung nguon tai nguyén thién nhién mot cach toi uu
Tén trong va bao ton cac gia tri van hda - xa hoi

Pam bao lgi ich kinh té 14u dai va kha thi cho tit ca cc bén lién quan

2. Kiém sodt néng lwong:

Lip dat nhitng bd kiém soat cong suat dé tiet ki€ém nang luong trong cac
budng khach nghi

Gilr bé boi va khu chdm séc sic khoe & mic nhiét do toi thiéu can thiét
cho su thoai mai cia khach

T4t dén tai khu vuc khong sir dung va st dung anh sang tu nhién khi cé
thé

Pam bao cac may diéu hoa duge duy tri nhiét 6 & mirc t6i wu
Pam bao bao dudng dinh ky cac thiét bi dién dé t6i wu héa hidu qua sir
dung

Xem xét viéc tiét kiém nang luong trong khu giat 1a va cac khu vyuc khac
trong don vi bang cach lap dat cdic may mdc/thi€t bi hi€u suat cao va toi
uu hoéa hi€u qua sir dung

Pam béo tét cac thiét bi khong can thiét khi khach rai khoi phong

Thay thé béng dén soi d6t bing bong dén tiét kiém nang luong CFL

Dit cac bién thong bio nhéc nhé khach vé viée tiét kiém ning luong, tit
dén, tat di€u hoa nhiét do khi ho roi khdi phong

Lip dat voi nude va voi hoa sen tiét kiém nudce ¢6 thiét bi suc khi s& lam
giam tiéu thu nudc trong khi van duy tri dugc su thodi mai cho khach

3. Str dung nuéce hiéu qua trong diéu hanh co sé leu tri du lich:

Bao tri phong tam thudng xuyén dé tranh ro ri nude

Cung nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé dam bdo nudc xa bon cau,
thoi gian nudce chay ra voi hoa sen va voi nudc duogc diéu chinh & mic toi
thiéu

Kiém tra viéc tiét kiém nang lugng trong hoat ddng giat 1a bang cach toi
uu hda viée st dung va lap dat thiét bi st dung nudce hi€u qua

Gidm sét viéc st dung nudc cho bé boi, san vuon va dat d€ bao vé ngudn
nudc

4. Gidm thiéu réc thai trong diéu hanh co s6 heu tril du lich:

Thuc hién tai ché & tit ca cac khu vuc nhu nha bép, khu van phong, tién
nghi cho khéach va budng ngu

126



Cung cAp nhiéu thing tai ché va it thing réc thai, khuyén khich nhan vién
va khéch tai st dung thay vi virt bo thanh rac thai

Thay thé céc dd vat dung mét 1an bang céc dd vat ¢ thé ding nhiéu lan
nhu hop dung xa phong hay dau goi dau

Str dung céc vat dung lam vé sinh va lam vuon thén thién véi moi truong

Theo ddi va xac dinh mic d6 rac thai va tai ché

5. Kiém sodt cong sudt sw dung:

Nhiét ké dién tir

Ban diéu khién tai quiy 1 tan, c6 thé bat dién trong cac budng khach

Thé chia khéa mdi buong cho phép khach kich hoat hé théng dién khi dat
chia khéa vao va tit nguon dién khi khach rut chia khoa va roi khoi budng

cling nhu ty dong didu chinh nhiét d6 budng tuy theo cong suét sir dung
budng

6. Giit nhiét do khu vuc cham soc suc khde va phong tdp thé duc ¢ murc toi
thiéu ma van dam bao sw thoai mai:

Cai dat gid trong phong x6ng khé va xong hoi dé tit nhiét khi khéng sir
dung

Dit bién béo yéu cAu khach tit cac thiét bi dién sau khi sir dung

Mua sdm céc loai may tap thé duc ¢6 thé nap ndng lugng tir hoat dong cua
nguoi sir dung thay vi phai sir dung néng lugng dién

Tit may didu nhiét & cac khu vuc bé boi, phong tap thé duc va vui choi
giai tri sau gi¢ hoat dong

7. Duy tri dnh sdng dé giam thiéu sir dung ndng luong:

Tat dén & cic khu vuc khong sir dung

Tan dung &nh séng tu nhién, bat dén & muc t8i thiéu trong ngay tai cac
khu vuc cd anh sang mat troi

Thudng xuyén lam sach céc thiét bi chiéu sang

Lap dit bd cam bién anh sang ban ngay hoic “té bao quang dién” dé c6
thé tu dong di€u chinh gidm anh sdng nhén tao khi c¢6 du anh sing tu
nhién

Lép dat bd cam bién than nhiét dé c6 thé tu dong tit dén khi khong c6
nguoi

Dén nhan tai cic cong tic dén dé mo ta vi tri cac béng dén va hd tro tit
dén khi khong can thiét

8. T6i wu hoa viéc s dung diéu hoa nhiét dj dé tiét kiém nang luong:

Cai dat chuong trinh cho may diéu nhiét dé diéu chinh tu dong theo su
thay d6i nhu cau nhiét d6 trong ngay, vi du giam nhiét d6 am hodc mat tai
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khu vuc cong cong (sanh, hanh lang, cau thang) trong khoang thoi gian it
nguoi qua lai, nhu tir nira d€m dén Sh séng

Téan dung anh sang mit troi va st dung bong mat/rém cura dé giam thiéu
str dung diéu hoa & nhiét d6 qua cao hodc qué thip

Diéu chinh nhiét dj tir 23°-25°C vao mua hé
Lén lich kiém tra bao dudng thuong xuyén cac thiét bi diéu hoa khong khi

9. Tiét kiém nudc trong buong cia khéch:

Lip dat bdn cu xa kép

Stra chita nhimg chd ro ri nhd vi mot chd ro ri nhé sé trd thanh rd ri 16n
Lip dat hé théng voi pha tron nudce hiu quéa (pha néng va lanh) & bén rira
vadi toc do chay 6 lit/phat va dong chay ¢6 suc khi

Lap dat voi hoa sen suc khi sit dung nudc hi€u qua vdi toc d6 chay 9
lit/phut & khu vue voi tdm sen

Cung nhén vién kiém tra cong tdc vé sinh d€ dam bao nudc xa nha bon
cau, thoi gian nude chdy qua voi hoa sen va voi nuge duge diéu chinh &
mtre t5i thiéu

10.Dam bao giat la hiéu qua:

Chi van hanh may khi da du cong suét giat

Tuan thi cac ché d6 thiét 1ap cua nha san xuit va thudong xuyén kiém tra
xem muc nudc da du trong qué trinh van hanh

Lén lich bao dudng thuong xuyén dé dam bao cac van nudc va van xa
khong bi ro ri

Ngét va tit ngudn cung cp hoi cho cac thiét bi khi khong st dung

Khi ning c4p thiét bi giit 13, cAn nhic viée lip dat cac may giit theo quy
trinh noi ti€p, st dung it nudc va hoi ndng

11.Ddm béo stk dung hiéu qua hé boi:

Lam sach va bao dudng dinh ky cac bd loc hd boi

Can nhic viéc lép dat hé théng lam néng ba"mg ndng lugng mét troi cho bé
boi

Theo dai va ghi chép ddng hd do mirc nude cla bé boi dé x4c dinh céc rd
ri hodc viéc sir dung nudc nhi€u bat thudng

12.Dam bao svr dung hiéu qua khu vuc ngoai troi:

Lua chon trong nhitng cay ban dia yéu cau tudi nudc toi thi€u

Han ché lugng va tan sudt tudi nudc cho cdy va co, trdng cd dé gitp cy
chju dugc khé han tét hon, gitp r& cdy dam siu hon trong dit

Tudi nudc vao gdc cdy, khong tudi vao 14
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St dung 6ng nho giot thay cho voi phun
Tudi nude vao budi sang sdm va cuoi budi chiéu, khong tudi vao budi
trua

13.8% dung cdc san phdm lam sach than thién véi moi truong:

St dung nhimg san phdm phan huy sinh hoc, khong d6c hai va khéng
chira phot phat

Str dung san phém lam sach c6 dac, sir dung it bao bi va d& tén dién tich
luru kho

Str dung céc binh dung xa phong va ddu goi c6 thé sir dung lai thay vi sir
dung mot 1an

Nhan vién vé sinh dugc tham gia vao tat ca cac dién dan va thao luan
trong don vi vé chu dé bén vitng

Cung cép thiing dung rac tai ché trong mdi budng khach

14.Xady dung va thuc hién chinh sdach mua sdm gén voi du lich co trach nhiém:

Str dung céc vét liéu xanh trong phuc vu bu?)ng (str dung nhimg chét lam
sach tu nhién thay vi st dung hda chat)

Mua va sir dung céc vat liéu, dd vai va thiét bi xanh (san xuét tai dia
phuong, 1a san pham tu nhién va c6 thé tai che)

Xay dung mdt chinh sich mua hang theo huéng wu tién cdc san phim
than thién véi moi trudng

D3t mua nhitng san phdm giam thiéu viéc sir dung ning lugng, nudc va
thai rac trong qué trinh sdn xuat

Thiét 1ap mot chinh séch mua sim theo hudng wu tién cdc nha san xuét
dia phuong néu cé thé dé dem lai lgi ich cho cong dong dia phuong

HUGNG DAN DANH GIA

Don vi ning luc nay co thé duoc danh gia thong qua thyuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mé phdng tuong tmg, kém theo danh gid
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phép danh gid khac nhau can duoc sir dung
@& thu thap chimg cr v& sur thong hiéu kién thirc, k§ niing, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé duoc st dung két hop dé dénh gia su thanh

thao don vi nang luc:

Bai tap kiéu du 4n

Quan sét ing vién thuc hién cong viéc
Nghién ciru tinh hudng

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
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M5 phong tinh hudng, dong vai
Kiém tra viét
Cau hoi van dép

Thu thép hd so chimg ci tai noi lam viéc
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TEN DON VI NANG LUC: Dy toin ngén sich
MA SO: CC23

Pon vi ning luc nay bao gdm cac kién thirc, k§ ning, thai do can thiét dbi
véi cac nha quan ly chiu trach nhiém chuén bi ngan sach cho mot bo phén.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Chuan bj théng tin vé ngan sach

P1. Xéc dinh va giai thich ngudn dir lidu can thiét cho viéc chuén bj ngén sach
P2. Xem xét va phan tich dir liéu

P3. Tiép nhén thong tin vé diu vao ciia ké hoach ngén sach tir cac bén lién quan

P4. Tao co hdi cho cic déng nghiép cé lién quan déng gdp vao qua trinh lap ké
hoach ngén sach

E2. Dy thdo ngéan sach

P5. Du thao ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac thdng tin c6 sin

P6. Du tinh céc khoan thu va chi bang céch sir dung thong tin lién quan hop 18
va dang tin cay

P7. Ra soat lai cac khoan thu va chi clia cac ky trudc dé hd tro viée du toan
ngan sach

E3. Trinh by cic dé xuat vé ngin sich

P8. Trinh bay cac d& xudt mot cach r5 rang, ngén gon va theo hinh thirc thich
hop

P9. Chuyén du thao ngan sach cho cic déng nghiép cé lién quan dong gbép y
kién

P10.Diéu chinh ngan sich va hoan thién ban ngn séch cudi ciing trong khung
thoi gian dugc xac dinh

P11.Théng béo cho céc ddng nghiép vé& quyét dinh ngan sach cubi cing

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KY¥ ning quan trong

S1. Poc hiéu céc sb lidu

S2. Phan tich cac dit liéu

S3. Tinh toan, cAn di thu chi va cac rui ro ¢6 thé xdy ra

S4. Khuyén khich ddng nghiép c6 lién quan tham gia qué trinh du todn ngan
sach

S5. Trinh bay
S6. Truyén dat thong tin
S7. Giai quyét céc trd ngai
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S8. Ra quyét dinh
Kién thirc thiét yéu
KI1.

K2.

K3.

K4.
KS.
Ke.
K7.

K8.

Cach thirc thu hit cac bén lién quan vao viéc xac dinh va danh gid cac yéu
cau vé nguodn luc tai chinh

Céch thirc xac dinh va giai thich nguon dir liéu can thiét cho viéc chuan bi
ngan sach

Cach tao co hdi cho cac ddng nghiép c6 lién quan déng gép vao qua trinh
1ap ke hoach ngén séch

Céch trinh bay cc dé xuét ngan séch véi nhitng ngudi khéac
Céch tinh ton chi phi ¢6 dinh va chi phi bién dbi cia cac hoat dong
K§ thuat phan tich chi phi - lgi ich

Tam quan trong clia viéc dua ra cic giai phap thay thé nhu phuong 4n dy
phong

TAm quan trong ctia viéc thu thap thong tin phan hdi dé thuyét trinh vé ngan
sach va céch sir dung thong tin phan hoéi nay nham cai thién cac dé xuat
trong tuong lai

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Dit liéu va cac nguodn dir liéu can thiét cho viéc chuan bi ngdn sdch:

Dit liéu thyuc hi€n cua céc ky trudc

Dé xuét tai chinh tlr cac bén lién quan quan trong
Théng tin tai chinh tir cac nha cung cp

Két qua nghién ctru khach hang va nha cung cép
Két qua nghién ctru dbi thi canh tranh

Céc chinh sach va quy trinh quan ly

Hudng dan chuén bi ngén sach cua don vi

2. Van dé noi b va van dé khdch quan anh huong dén viéc xdy dung ngadn sdach:

T4i co cdu td chirc va quan 1y

Muc ti€u cua don vi/doanh nghiép

Luét phéap hoac quy dinh méi

Su ting trudng hay suy giam cia nén kinh té
Bién dong dang ké vé gia clia mot sb hang héa
Su thay déi xu hudng thi truong

Pham vi cia du an

Su sén sang cla dia diém (danh cho céc su kién)
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¢  Yéu céu vé ngudn nhén luc
e Cic vin dé khéc
3. Ké hoach ngén séch:
e K& hoach tién mit
e K& hoach chi ctia cac b phan/ phong ban
o K& hoach tién luong
e K& hoach chi cho du 4n
e K& hoach chi cho céac su kién
¢ K& hoach doanh thu ban hang
¢ K& hoach dong tién
e K& hoach tai trg vén
e Céc loai ké hoach khac
4. Thong tin dau vao
e Han ché vé ngan sach
¢ Ky vong cia khach hang
¢ Ky vong cua chu s& hitu/cac bén lién quan
e (Cac thdng tin khac
5. Dé xudt:
e Han ché vé& ngan sach
e Ngan sach hoat dong
e K& hoach du phong
6. Quyét dinh ngdn sdch:
e Ting/giam phén bd ngn sich

e Quyét dinh cit giam chi phi, ching han giam sb luong nhan vién khéng
can thiét, dong ctlra cac phong, ban hodc céc diém ban hang,...

. Quyét dinh mé& rong, nhu thué thém nhan vién, mé thém céc diém ban
hang/phong, ban,...

7. Cam két tai chinh:

e Hop ddng lién quan dén chi phi

e Hop ddng lién quan dén thu nhap
HUONG DAN PANH GIA

Don vi nang luc nay cé thé duogc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi trudng moé phéng tuong Ung, kém theo danh gia
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céc kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg cir vé& su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do di quy dinh
trong pham vi don vi ning lyc.

Céc phuong phap sau ¢ thé dugc str dung két hop dé dénh gia su thanh

thao don vi nédng luc:

Quan sat img vién thuc hién cong viéc

Mb phéng tinh hudng, déng vai

Nghién ctru tinh hudng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Céu hoi vén dap

Béo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién

Thu thap hd so chung ctr tai noi 1am viéc
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TENDON VINANG LUC: Mua sim hang héa hoic dich vu
MA SO: CC24

Don vi néng luc nay bao gdm cac kién thirc, ky nang, thai do cn thiét dé

mua sim hang héa va/hodc dich vu tir cac nha cung cap bén ngoai. Don vi néng
lyc nay danh cho ngudi quan ly khong chuyén trach vé thu mua hang héa nhung
mdt phdn nhiém vu cta ho ¢6 lién quan dén viéc mua sim hang héa va/hoic
dich vu.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

El.
P1.

P2.

P3.

E2.

P4.

PS.

E3.
Pé.

P7.

A . <
Chuan bi mua sam

Tuén theo cdc thi tuc, quy trinh lién quan ctia don vi cling nhu céc yéu cau
ve ludt phap va dao dic khi mua sam hang héa va/hoac dich vu
Tranh thu su ho trg cia ddng nghlep hay cac chuyén gia vé mua sim hodc

chuyén gia vé lujt de dugc tham vén vé cac linh vyc khac nhau lién quan
dén qué trinh mua sim hang héa va/hoic dich vu ma c4 nhan khong ném rd

Tham vAn nhitng ngudi ¢6 lién quan khac dé xdc dinh cac yéu ciu vé hang
héa va/hodc dich vu, mo ta dugc céac chi tiét ky thuat cia san pham va/hoac
dich vy, néu can

Tim kiém ngudn hang va lra chon hang héa, dich vu va nha cung cip

Tim kiém ngudn hang hoéa va/hojic dich vu dap tng dugce cac yéu cu, xac
dinh nhiéu loai hang héa, dich vu va/hodc nha cung cap khac nhau dé c6
thé so sanh cac phuong an lya chon, néu c6 thé

Lua chon hang hoa, dich vu va nha cung cp dap tmg t6i wu céc yéu cau vé
chat lugng, chi phi, thoi han va d9 tin cdy

Thong nhit cic diéu khoan va ky két hgp dong

Thuong thao véi nha cung cép da lya chon dé dat dugc théa thudn c6 gié tri
tai chinh hop ly va duoc hai bén chap nhan

Ky két hop ddng véi nha cung cip

E4. Giam sat viéc thye hién hop ddng ciia nha cung cip

P8.

Po.

Giam sat viéc thuc hién hop déng cua nha cung cép cin cir vao chit luong,
s0 lugng, thoi han va do tin cdy cuia hang hoa va/hoac dich vu

Hanh dong kip thoi dé giai quyét bt ky vin dé ndo lién quan dén céc didu
khoan ndi dung ctua hgp dong

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

S1.
S2.
S3.

Poc hiéu cac so liéu
Tinh toan, can doi s6 lugng hang hoa, dich vu can mua va c¢o trong kho

Tim ki€m, lya chon nguon hang, dich vu va nha cung cap
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S4.
SS.
S6.
S7.
S8.
S9.

Pam phan véi nha cung cip
Trinh bay

Soan hop dong

Truyén dat théng tin

Giai quyét cac vudng méc

Giam sét viéc thuc hién hop dong

S.10 Ra quyét dinh
Kién thirc thiét yéu

K1.

K2.

K3.

K4.

KS.

Ké.

K7.

K8.

K9.

Tam quan trong cua viéc tudn theo cac thu tuc, quy trinh lién quan cta don
vi cling nhu cac yéu cau phap ly va dao dirc khi mua sam hang hoéa va/hodc
dich vy

Tam quan trong cla viéc tham vén nhimg ngudi c6 lién quan khi xdc dinh
céc yéu cau vé mua sdm hang héa va/hoic dich vu

Céch thirc soan thao cac thong sé k¥ thuét chi tiét khi tim mua sim hang
hoa va/hodc dich vu

Céch tim kiém ngudn cung cap hang hdéa va’hoac dich vu dap ing cac yéu
cau dd dé ra

Cach so sanh cac lya chon khac nhau d6i vdi hang hoa va/hodc dich vu va
nha cung cap

Cach lua chon san phém va/hoac dich vu va nha cung ce‘ip dé dua ra goi
tong hop toi wu vé chat lugng, so lugng, chi phi, khung thoi gian va dé tin
cay

Céach thuong lugng véi nha cung cép d4 lwa chon dé dat dugc thoa thuén co
gié tri tai chinh hop ly va dugc hai bén chap nhan

Tam quan trong cua viée ky két hop dong, trong dé néu rd chét luong va sb
lugng san phém va/hodc dich vy, cac thoi han va gia ca, diéu khoan va diéu
kién ciing nhu hau qua néu mot trong hai bén ky két khong tuan theo hop
dong

Céch giam sat viéc thuc hién hop dong clia nha cung clp can ctr vao chét
luong, sb lugng, thoi han va d6 tin cdy cua san phém va’/hoac dich vu

K10.T4m quan trong cia hanh dong kip thoi dé giai quyét bét ky vén dé nao lién

quan dén viéc thuc hién céc diéu khoan hop ddng ctia nha cung cap cach
quyet dinh lya chon hanh dong va thoi diém thyc hién. C4 nhén can phai
biét va hiéu céc kién thic vé nganh nghé cu thé

K11.Céc yéu ciu cia nganh vé& mua sim c4c san phém va/hoac dich vu
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Yéu cau phdp ly vé mua sam hang hoa va/hodc dich vu:
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Cac luat va quy dinh lién quan
Cac chinh sach va quy dinh cua don vi

Cac yéu cau ve dau thau cua don vi

2. Yéu cau dao duc lién quan dén mua sam hang héa va‘hodc dich vu:

PAu thiu cong bing va cong khai

Tim kiém nha cung cdp dua trén san phim hodic dich vu chir khéng phai
thong qua quan hé cd nhan

Khéng lua chon nha thiu vi s¢ thich ctia c nhan hodc lién quan t&i ban bé
hay ngudi than

Khéng lua chon nha thau vi loi ich tai chinh c4 nhan hay ¢ dan xép vé
khoan hoa hong dugc hudng

3. HE tro tir dong nghiép hodc chuyén gia vé ludt hay chuyén gia vé mua sdm:

Tu van vé cac quy trinh va chinh sach tim mua hang
Céc khuyén nghj vé nha cung cip phu hop
Tu van phéap ly

4. Gidm sat viéc thuc hién hop déng ciia nha cung cdp:

Chit luong hang hoéa/dich vu theo cdc dic diém chi tiét k§ thuat da thoa
thuan

Céc mbc thoi gian giao hang
Do tin cay

Hoat dong bao dudng va su hd trg ctia nha cung cép

5. Néi dung hop dong:

Chat lugng va so lugng hang héa va/hodc dich vy s&€ duge cung cap
Cac moc thoi gian va gid ca
biéu khoan va diéu kién

Hau qua khi mdt trong hai bén khéng tuén theo cic didu khoan hop dong

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay cé thé duge danh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam viéc hodc trong mdi trudng mo phdng tuong ung, kém theo danh gid
céc kién thurc nén tang.

Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc st dung dé thu thap

chimg cir vé su thong hiéu kién thic, k§ ning, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gid su thanh

thao don vi ning lyc:
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Thu thép hé so chimg ¢t tai noi 1am viée
Kiém tra viét

Cau héi van dap

Béo céo khach quan do bén thir ba thuc hién
Nghién ctru tinh huéng

Bai tap kiéu du 4n

M5 phéng tinh hudng, déng vai
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TEN DPON VINANG LUC: Quin Iy cdc ngudn vat chit
MA S0: CC25

bon vi néng lyc nay bao gf)m céc kién thire, ky ning, thai do can thiét cho
viéc quan ly cac nguon vit chat (trang thiét bi, vat liéu, co s& kinh doanh, dich
vu va ngudn cung cip ning lugng) dé thuc hién cic hoat dong theo ké hoach
trong pham vi trach nhiém cda c4 nhan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
E1. Lap ké hoach sir dung cic ngudn vat chit

P1. Thu hit sy tham gia cia nhimg nguoi sir dung cac ngudn vt chit vao viéc
1ap ké hoach céch thirc str dung cac nguon ndy mdt cach hiéu qua nhat va
theo dbi viéc sir dung chung trong thuc té

P2. Léap ké hoach st dung cac nguon vét chit mot cach hiéu qua, hidu suit cao
va giam thiéu téc dong tidu cuc dbi véi méi trudmg

E2. Dam bao an toan va xit ly cac ngudn vat chit

P3. C6 hanh dong pht hgp dé dam bao an ninh cho cac ngudn vat chét va dam
bao an toan trong sir dung

P4. Dam bao cac nguon vét chat khong con sur dung phai dugc xtr ly theo cach
thirc giam thiéu tac dong tiéu cuc dbi véi méi trudng

E3. Chia sé va giam sat cac ngudn vat chat

P5. Thuong lugng véi dong nghiép vé viéc st dung cac nguon vét chat chung,
cht y t&i nhu cau cla cac bén ¢6 lién quan va muc tiéu chung ctia don vi

P6. Theo ddi mot cach cé hé thdng chét lugng va céach thirc sir dung cic ngudn
vat chat

P7. Hanh dong xur ly kip thoi khi cé bt ky su khac biét dang ké nao gifta s
dung cic ngudn vat chat trong thyuc té va theo ké hoach

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trong

S1. Lap ké hoach sir dung cac nguén vat chét

S2. Giam sat chit lugng va cach thirc sir dung

S3. Thuong lugng véi d(‘A)ng nghiép vé viée str dung céac nguén vat chét chung
S4. Tinh toan rii ro va lap ké hoach du phong

S5. Bao cdo su cb xay ra

Kién thirc thiét yéu

KI1. Tam quan trong cua vigc thu hat sy tham gia cua nhitng ngudi s dung céac

ngudn vt chét vao viéc quan 1y cach sir dung va hudng din cach sir dung
céc ngudn Vit chét nay
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K2.

K3.

K4.

KS.

Ké.

K7.

Cach xdy dung ké hoach hoat dong va diéu chinh ké hoach khi céc ngudn
vat chat khong dap Umg da

Cach thuong lugng voi ddng nghiép vé vige st dyng céc ngudn Vit chét
chung & t6i wru héa viée str dung céc ngudn nay cho tit ca céc bén lién
quan

Tac déng moi truong tiém tang do viée sir dung/loai bd ngudn Vit chit va
cac hanh ddng c6 thé thuc hién d€ giam thiéu tac dong tiéu cuc

Nhitng i ro li€n quan t&i nhitng ngudn vat chat dugce sir dung va nhimg
hanh ddéng cd thé thuc hién dé cac ngudn vit chat duge dam bao an ninh va
str dung an toan

Tam quan trong cua viéc lién tuc gidm sat chét luorng va viéc st dung cac
ngudn vét chit ciing nhu cach thirc thuc hién cong viée nay

Céc loai hanh dong khéc phuc (nhu thay d6i cac hoat dong di 1én ké hoach,
thay dbi cach thie st dung cac nguon vat chit cho cac hoat dong, dam
phan lai vé& su sén 'sang cua cac nguon vat chat) c6 thé dugc tién hanh trong

trudng hop thyc té sir dung cac ngudn vt chit c6 sy khéc biét rd rét so véi
ké hoach

PIEU KIEN THUC HIEN

1.

N, gué\n vdt chadt:

Céc toa nha

Trang thiét bj

DG trang tri n6i that
Phuong tién vén chuyén
San vuon

B¢ boi

Giam sat nguén vdt chat:

Bao tri
Stra chira
Thay thé

Cac hé thong giam sat diéu kién va thuc trang ciua nguén vdt chat:

Ldng ghép béo cdo tinh hinh vao quy trinh hoat dong hang ngay
Céc bao céo quan ly thudong xuyén

Céc ky kiém tra ndi bo/tlr bén ngoai va cong tac kiém toan
Phan héi thuong xuyén tir nhan vién

Ban phén tich cac khoan chi phi bao tri trong khoang thoi gian nhét dinh

HUONG DAN PANH GIA
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Pon vi ning luc ndy c6 thé dwogc danh gia thong qua thue hién cong viéc
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong md phdng twong tmg, kém theo dinh gid
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phap dénh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg ctr v& sy thong hiéu kién thirc, k¥ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc str dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang lyuc:

¢ Quan sat ing vién thuc hién céng viéc

¢ MB0 phong tinh hubng, déng vai

e Kiém tra viét

e Cau héi vén déap

¢ Nghién ctru tinh hubng

o Bido cdo khach quan do bén thir ba thyc hién
e Nhan xét cia ca nhan

e Thao luan chuyén moén

e Ho so chiig ctr tai noi lam viéc
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TEN PON VINANG LUC: Téi wu héa hiéu qua sit dung cong nghé
MA SO: CC26

Pon vi ning luc ndy tap trung vao cac kién thirc, k§ nang, thai d¢ can thiét

@& dam bao nhing ngudi dang lam tai don vi hodc pham vi trach nhiém dugc
giao c6 thé sir dung cong nghé, nhu cong nghé thong tin va truyén thong, thiét
bi, mdy mdéc nham nang cao két qua thyc hién hoat dong kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El.
P1.

P2.

P3.

P4,

E2.
PS.

P6.

P7.

E3.

P8.

Po.

Xac dinh co hgi sir dung cong nghé hi¢u qua

Thu hit cac déng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung cac cch
thirc str dung hi€u qué cong nghé tai co s& luu tra du lich hoac céng ty du
lich/It hanh

Tim kiém va st dung kinh nghiém chuyén mén cla cac chuyén gia dé hd
trg viéc xay dung, thuc hién va xem xét lai chién luge vé st dung cong
nghé va giam sat viéc thuc hién cac hoat dong lién quan tdi st dung cong
nghé

Xac dinh cac cach tiép can hién tai d6i vdi viée st dung cong nghé tai don
vi hodc trong pham vi trach nhiém dugc phan cong cling nhu céc ké hoach
loai bo hodc gidi thiéu cong nghé hay sir dung cong nghé hién c6 cho céac
muc dich khac nhau
Xac dinh nhing co hoidé giéi thiducdng nghé mdi, didu chinh cong
nghéhién tai hodcstr dung cdng nghéhién tai cho cac muc dich khac nhau
Duwa cong nghé méi vao hoat dong ctia don vij
Phé bién chién luoc sir dung cong nghé cho ddng nghiép va céc bén lién
quan quan trong
Kiém tra xem c6ng nghé méi c6 twong thich voi cong nghé hién tai khong
Giam sat mot cach than trong viéc dua cong nghé madi vao sir dung hodc
diéu chinh cong nghé hién tai, hanh dong kip thoi va cd hi€u qua dé xu ly
cac van dé€ phat sinh
Pam bio hd trg st dung cong nghé méi
Pam bao cung cép moi ngu(‘")n lyc va su hd trg cin thiét dé giup df‘)ng
nghiép c6 kha néng st dung hiéu qua cong nghé san cé
Pam bao c6 ké hoach du phong trong truong hop Umg dung cong nghé
khoéng thanh cong

P10. Duy tri cac hé thong giam sat qua trinh trién khai thyc hién chién lugc va

bdo cdo vé két qua thuc hién hoat dong cdng nghé tai don vi hodc linh vyuc
chiu trach nhiém
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky niang quan trong

S1.Xay dung cac cach thic st dung cong nghé hié¢u qua

S2.

S3.

S4.

SS5.

S6.
S7.

Tinh toan, can bang giira rui ro va 1gi ich ¢é thé cé dugc tur su chap nhan
rui ro do
. K A ’ kA A A r.
Kieém tra d6 tuong thich ctia cong nghé méi
Giam sat viéc dua cong nghé maéi vao sur dung

Lap ké hoach du phong trong truong hop tmg dung cong nghé méi khong
thanh cong

Trinh bay thong tin mdt cach rd rang, ngén gon, chinh xéc va dé hiéu
Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K1.

K2.

K3.

K4.

KS.

Keé.

K7.

KS8.

KO.

Cac loai cong nghé khac nhau phtt hgp vdi mét co s luu tra du lich hay
don vi du lich

Nhing yéu t6 co ban cin xem xét khi danh gia viéc sir dung va/hoic gi6i
thiéu cong nghé mai, bao gom day du cac chi phi va lgi ich

TAm quan trong ctia viéc tham vin ddng nghiép va céc bén lién quan vé
van dé cong nghé

Céc ndi dung can thiét cia mot chién lugc sir dung cong nghé hidu qua
TAm quan trong cta ké hoach du phong trong qué trinh sir dung cong nghé
va/hodc gidi thi€u cong nghé mai, giai thich cach thuc thyc hién hiéu qua
cOng viéc nay

Nhitng phuong phap va k§ thuét khéc nhau dé phd bién cach tiép c4n cong
ngh¢ va chién lugce sir dung cong nghé cia don vi

Céch thirc kiém tra su tuong thich giita cong nghé méi va cong nghé hién
co

Céch thiét 14p cac hé théng dé ra soat viéc trién khai chién lugc sir dung
cong nghé va xac dinh céc ndi dung linh vyce can cai thién

Céc loai ngudn luc vahd trocan thiét dé gitipcic ddng nghiép cé kha ning
sir dungtot nhatcong nghé cé san

PIEU KIEN THU'C HIEN

1.

Cdc co hgi sw dung cong nghé hiéu qua:

e Phén tich nhu cau cia don vi nham xdc dinh nhitng linh vuc ma cdng

nghé c6 thé hd trg dé ting ning sudt va tiét kiém chi phi

e Phan tich céc linh vuc dich vu nham xac dinh cac linh vuc ma céng nghé

c6 thé hd tro dé tang hidu qua va tiét kiém thoi gian
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2. Tim kiém va sir dung cdc chuyén gia sit dung cong nghé:
o Céc nhén vién cong nghé thong tin cda don vi
e Céc nha cung cip bén ngoai
e Céc chuyén gia tu vin

3. Phé bién chién lugc sir dung cong nghé cho dong nghiép va cdc bén lién
quan quan trong:

e Céc budi thuyét trinh hodc cude hop
e Thu dién tir hodc nhin tin ndi bd
o Nhitng cach khéc
4. Giam sat viéc gioi thiéu cong nghé madi hodc diéu chinh cong nghé hién tai:
e Lién két v6i bo phan cong nghé thong tin
o Liénkét véi ngudi sir dung va by phén sir dung cong nghé
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam v1ec hodc trong moi trudng mo phong tuong tmg, kem theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau cén dugce st dung
dé thu thap chu'ng ctr vé& su thong hiéu kién thire, k§ ning, thai do di quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Cac phuong phap sau c6 thé duogc st dung két hop dé& dénh gia su thanh
thao don vi nang luc:

¢ Quan sat ing vién thyc hién cong viéc

e MO0 phong tinh hudng, déng vai

o Kiém tra viét

o Cau hoi vén dép

¢ Nghién ctru tinh huéng

e Bado cao khach quan do bén tht ba thuc hién

e Bai tap kiéu du 4n

e Thu thdp hd so chimg ci tai noi 1am viée, c6 thé 1a cac bién ban hoic ghi

chép vé cac cudc hop, cac bdo cao hodc dé xuat cuia nhitng ngudi khac,
nhan xét cia c4 nhén, thdo luan chuyén mon
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TEN DPON VI NANG LUC: Thiét 1ap cdc chinh sich va quy trinh
MA SO: CC27

Pon vi ning luc ndy tap trung vao cdc kién thirc, k§ ning, thai do can thiét

dé thiét 14p céc chinh sach va quy trinh lién quan dén cic yéu cau phap 1y, quy
chuan dao drc va xa hdi, dong thoi pho bién cac chinh sach va quy trinh nay téi
nhiing nguoi lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El.

PI.

P2.

P3.

P4.

P5.
Pé6.

P7.

Ps8.

E2.
Po.

Xay dung cdc chinh sach hoat dong

Xay dung céc chinh sach va chién lugc hoat dong trén co s¢ theo doi nhu
cau tai noi lam viéc vaxac dinh co hoi dé cai tiénva ddi méi

Xdac dinh pham vi va cac muc tiéu cua sang kién can thiét trén co s& cac
muc tiéu cia doanh nghiép ciling nhu phan héi ciia nhan vién va khach hang

Xac dinh va phén tich nhiing yéu t§ bén trong va bén ngoai c6 thé tac dong
dén chinh sach

Tham khao y kién ciia céc bén lién quan phi hop trong qud trinh x4y dung
chinh sach

Xay dung céc chién luge ngudn Iyc phit hgp va kha thi vé tai chinh

Phat trién cac hé théng va co ché hanh chinh du kha ning hd tro sang kién
da c6 trong ke hoach

Xéc dinh va truyén dat rd rang tit ca cac vu tién, trach nhiém va khung thoi
gian

Phat trién cac hé thdng danh gia véi sy tu vén cia cac ddng nghiép lién
quan
Quan ly va giam sat chinh sach hoat dong

Thuc hién va dg'lnh giég nhiing hoat dong di xac dinh phu hop véi thir tu vu
tién dd dugc thong nhat

P10. Theo ddi cac chi sb thuc hién

P11. Cung cép bdo céo tién do va nhitng béo cdo khac theo yéu cau

P12. Panh gia su can thiét phai cé nhimg yéu cdu ngudn luc bd sung va tién

E3.

hanh nhimg hoat dong thich hop

Thwe hién danh gia thwong xuyén

P13. Xem xét chinh sach hoat dong dé danh gia hiéu qua tai noi lam viéc

P14. Giam sat viéc thuc hién
P15. X4c dinh vin d& khoé khin va c6 su diéu chinh phi hop
P16. Str dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké hoach tiép theo
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trgng

S1.
S2.
S3.

S4.
SS.
S6.
S4.

Xay dung céc chinh sach, quy trinh, hé théng danh gia

Phin tich céc yéu t6 anh hudng dén cac chinh sach, quy trinh

Tinh toan, cin bing giita rii ro va loi ich c6 thé c6 duge tir su chip nhan
rui ro d6

Trinh bay

Tiép thu va dua thong tin phan hdi

T4 chirc thyuc hién cac chinh sach, quy trinh

Giam sat viéc thyc hién céac chinh sach, quy trinh

S5. Danh gia hiéu qua cta cac chinh sach, quy trinh

S6.

Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K1.

K2.

K3.
K4.

Ks.

Ké.

K7.

KS.

K9.

Céc khéi niém va nguyén tic co ban trong 1ap k& hoach bao gdm ca co ciu
cac chinh séch hoat dong giai phap thuc hién trong qua trinh 14p ké hoach

Céch thirc, phuong phap xdy dung céc chinh séch va chién lugc hoat dong
dua trén viéc theo ddi cac nhu cau tai noi lam viéc

Yéu té bén trong va bén ngoai cé thé tac déng dén chinh sach

Cac yéu tb anh huéng d¢én viéc xay dung cac chién lugc ngubn luc phit hop
va kha thi vé tai chinh

Hé thdng va co ché hanh chinh ¢ kha ning hd tro séng kién da duoc 1én ké
hoach

Nhitng kénh t6t nhit dé phd bién cac wu tién, trach nhiém va khung thoi
gian

Béo cdo tién d§ va nhitng bao cdo khac dugc sir dung d€ gidm sat viéc thuc
hién chinh sach

Céch danh gia chinh sidch hoat ddng nham xac dinh hiéu qua tai noi lam
viéc

Céch sir dung két qua danh gia vao viée 1ap ké hoach tiép theo

PIEU KIEN THU'C HIEN

1. Cée chinh sdch can xdy dung:

M6i trudng lam viéc
San pham va dich vu
bao tao

Céc moi quan hé tai noi lam viéc
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Tai chinh

Quan ly tai san

Cac chien luoc:

Phat trién khach hang
Mo¢ rong dia ban
Phat trién td chirc
Phat trién dich vu
Giam cac khoan ng

Tang thu nhép

Cac muc tiéu:

S4 liéu ban hang

Doanh thu

Thoi gian giao hang

Tiéu chuin dich vu

S4 lugng khach hang

Muc tiéu va doanh sb ban hang

Murc d6 dat hang

Y kién phéan hdi ciia khach hang hodc nhén vién
Ning suit lao dong dat dugc

Sy hai long cua khach hang

Phan tich cdc yéu to bén trong va bén ngoai:

Kha nang va ngudn luc
Xu huéng va dién bién cua thi truong
Thong tin thi trudng so sdnh

Nhitng han ché vé phap 1y va dao dirc

Cac bén lién quan:

Khach hang

Ngudi lao dong

Céc co quan chinh phu
Cht sé hitu

Nha cung cip

Cac doi tac lién minh chién lugc
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6. Viéc danh gia:
e Céc chi s co ban vé két qua thuc hién
* Phaén tich su khac biét
e Phan hdi cta khéch hang
o Céc bdo cdo vé sy tuan thu
e Phan hdi ctia nhan vién
7. Cdc chi sé vé két qua thuc hién:
 Doanh sb ban hang
 Loinhuan dau tu
* Dich vu khach hang
¢ Chi phi dich vu ng
8. Ra sodt lai ké hoach hoat dong:
* Ra sodt hang quy
e Chu ky ké hoach kinh doanh
e Nhing su kién chinh can duoc ra soat lai, vi du viée thay ddi thi trudong
9. Két qud thuc hién céng viéc:
e Thi phan
 Doanh s6 ban hang

Su hai long cua khach hang

Chinh sach giit nhan vién
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi 1am viéc hodc trong mdi truong md phong tuong Ung, kem theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap ching cir v& sy théng hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 dd quy dinh
trong pham vi don vi ning Iyec.

Cac phuong phap sau co thé dugc st dung két hop dé dénh gia su thanh
thao don vi ndng luc:

e MO0 phong tinh hudng, déng vai

¢ Quan sat ang vién thuc hién cong viéc
o Bai tap kiéu du an

o Kiém tra viét

e Cau hoi vén dap

e Nghién ctru tinh hudng
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o Thu thép hd so chimg ct tai noi 1am viée, co the la cac bién ban hoac ghi
chép vé cac cudc hop, cac béo cdo hodc d& xuit ciia nhimg ngudi khéc,
nhén xét ctia ca nhéan, thao luan chuyén mén, ...

o Bdo céo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TENDON VINANG LUC: Theo dbi, kiém soat va dit hang dw trir méi
MA S0: CC28

Don vi nang luc nay bao gém cac kién thuc, k¥ nang, thai do can thiét dé
phét trién va didu hanh hé thdng quan 1y kho hiéu qua, bao gdm viéc mua hang,
nh4n hang, luu kho va phan phdi néi bd ciing nhu quan 1y kho hang trong bbi
canh noi 1am viéc 1a co s luu trd du lich hodc doanh nghiép du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1. Xay dung va didu hanh hé thong mua hang va/hoic ngudn cung cap
P1. Xac dinh céc nha cung cip tiém ning d6i v&i cac mit hang cn thiét
P2. Lua chon nha cung cip dua trén céc yéu cau ndi bd di duge déra

P3. Xéc dinh r3 cc yéu ciu vé mua hang va ngudn cung cip

P4. Xéc dinh cac didu khoan mua hang c6 thé 4p dung dé mua cc mit hang du
trir

P5. Thuc hién hé thong dit hang véi cic nha cung cdp da duoc xac dinh
E2. Xay dung va thuc hi€n cac quy trinh nhap hang

P6. Giam sat viéc giao hang va hang hda dugc giao

P7. Kiém tra hang héa dugc giao

P8. Tralai cac mit hang dugc giao thira hodc bi hu hong

P9. Tir chdi nhan hang héa khéng phu hop

P10. Hoan thanh gidy t& giao nhan hang phii hop

E3. Xay dung va thye hién hé thong lwu kho hang héa

P11. Thiét 1ap cac diéu kién lwu kho thich hop cho tét ca cac hang hoéa cin Iuu
kho

P12. Bao quan hang héa theo diing yéu cau vé diéu kién luu kho
P13. Nhp dit liéu vé hang hoa vao hé théng luu kho ndi bd

P14. Pam bao an ninh cho hang héa, bao vé hiang héa khoi hu hong, xubng cip
va sy xam nhép kho trai phép

E4. Xay dwng va thwe hién hé thong xuit hang héa
P15. Xéc dinh co s& dé xuit hang hoic giao hang theo nhu ciu néi bd
P16. X4y dung cac chimg tir hd trg viéc xuit hang tir kho

P17. Quan ly viéc xuit kho trong ndi bd doanh nghiép du lich hay co s& luu trt
du lich

P18. Theo ddi va lap hd so qua trinh di chuyén hang hoa trong ndi bd doanh
nghiép du lich hay co s& luu trt1 du lich

E5. Xiy dung va thye hién hé théng quan 1y hang héa lwu kho
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P19. X4y dung va thuc hién hé thong kiém ké hang hoéa luu kho

P20. X4y dung va thuc hién hé thdng danh gia hang hoa lwu kho

P21. X4y dung va thyc hién hé théng béo céo hang hoéa luu kho

P22. Pua ra kién nghi dé cai thién cach van hanh hé théng lwu kho hién tai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

S1. Xdy dung cac chinh sach, quy trinh lién quan t6i mua hang, nhap hang, Iuru
kho va xuat hang

S2. Tinh todn hang héa cin nhép, du trir va xuét

S3. Lua chon nha cung cép, hang hoa

S4. Kiém tra, kiém soat chét luong hang héa

S5. Giam sat viéc mua hang, nhép hang, luu kho va xut hang

S6. Trinh bay thong tin mét cach rd rang, ngén gon, chinh xac va d& hiéu

S7. Tiép thu va dua thong tin phan hdi

S8. Quan ly hiéu qua nhu cdu va loi ich cta céc bén co lién quan

S9. Nhap dit liéu va luu tri tai li¢u

S10. Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K1. Céac mat hang duoc kiém soat va luu trong hé théng quan 1y va kiém soat
kho

K2. Cac budc trong chu trinh quan ly kho

K3. Vai tro clia cac chimg tir trong qua trinh kiém soat va quan 1y kho

K4. Céc yéu cau luu kho theo luat dinh va theo khuyén nghj déi véi cdc mat
hang dang trong qua trinh xem xét dé€ luu kho

K5. Céc nguyén tic vé quan ly kho va luan chuyén hang héa
K6. Cac chinh sach va quy trinh lién quan t6i quan 1y va kiém soat kho
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac yéu cdu néi bg:
e An ninh kho
o Céc murc do kiém ké kho thuc té
« Gia trj bang tién cua hang tén kho

e Cac yéu cau ve giao hang va thoi gian
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Tinh lién tuc cta viéc cung ing
Chi phi, chét luong va sb lugng

Cac lua chon, bao g(“)m ca nhitng lya chon lién quan tgi cac mat hang chét
lugng khac nhau

Dich vu hd trg
Céc diéu khoan thanh toan

Céc nhan té vé thoi gian cung cp hang héa

2. Cadc mat hang lvu kho:

Thuc phim va db uéng

D6 vai va déng phuc nhén vién

Céc db cung cép cho khach ctia bd phén budng
Vin phong phdm

Hang hoa

b6 vat khuyén mai

Cac mat hang khac

3. Nhan su lién quan toi cac nhiém vu quan ly kho:

Nhan vién mua hang
Nhén vién kho
Giam d6¢/Quan ly va chu sé hitu

Céc trudng bd phan

4. Cac chung tu:

Chtmg tir ndi bod, bao gdbm phiéu yéu cdu mua hang, thé kho, don yéu cau
nhap hang, ching tir luu chuyén hang hoéa néi bd, cac phiéu kiém ké hang,
sO cai

Chimg tir bén ngoai don vi, bao gdm chimg tir giao hang, héa don, bdo
cao, phiéu ghi ng

5. Cdc yéu cau mua hang va cung cap hang:

Xay dung cac thong s6 k§ thuat mua hang
Tién hanh kiém tra san phdm hoic khao sat thi truong
Xay dung quy trinh moi thau va d4u thiu (néu cén)
Kiém soat gia va lap biéu dd gia
Chi tiét vé chu trinh san pham
Nhu céu néi bd don vi
Xac dinh s lwong hang can dit hop ly/tiét kiém
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Xéc dinh mac dy trir hang t6i da va téi thiéu

6. Hé thong dat hang:

Dat hang thuong xuyén

Pit hang truc tuyén

Pit hang bang phiéu yéu cau mua hang
bat hang qua dién thoai

Yéu cu dat hang tryuc tiép tai cira hang

7. Cde diéu kién lieu kho:

Cac diéu kién luu kho d6i véi d6 tuoi, d6 luu kho lanh, d6 luu kho dong
lanh va d6 kho

Céc diéu kién luu kho d6i véi d6 udng cd con va khong co con

Céc diéu kién luu kho d6i vdi cac mat hang khac, bao gom do6 vai, dong
phuc, hoéa chat, vin phong pham, trang thi€t bi, hang hoa va cac tai liéu
khuyeén mai

8. Cdc chitng tir hé tro cho viée xudt hang leu kho::

Phi€u yéu cau

Phiéu ludn chuyén ndi bd

9. Xudt hang lieu kho trong pham vi doanh nghiép co s luu trii du lich:

Cung cép hang hoéa cho cac bd phan trong don vi
X4c minh hang héa theo yéu cau xuét va dugc giao trong ndi bd don vi
Pam bao an ninh cho cc mit hang dugc cung cap

Str dung hé thng tam (g hang

10.H¢ thong ddnh gid hang du trik:

Xay dung céc chi s6 hang du trir dé xac dinh két qua thuc hién
Tinh toan cdc sb lidu vé hang héa hién c6
So sanh cac mic du trir hang héa theo 1y thuyét va thuc té

Diéu tra nhitng sai 1éch va bét thudng vé lugng hang luu kho

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc

tai noi lam vigc hogc trong mdi trudong md phong tuong Umg, kém theo danh gid
céc kién thirc nén tang Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg cir vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do di qui dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau cé thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi néng luc:
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Quan sét Ung vién thuc hién cong viéc

Mb phéng tinh hudng, déng vai

Nghién ciru tinh hudng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Céu hoi van dap

Thu thap hd so chimg cir tai noi lam viée
Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
Nhén xét ciia ca nhan

Thao luan chuyén mén
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TENPON VI NANG LUC: Lép ké hoach, quan Iy v t6 chirc cic cude hop
MA SO: CC29

Don vi néng luc nay tép trung vao cac kién thirc, k§ néng, thai d6 cén thiét

dé 1ap ké hoach, quan ly va td chirc cac cudc hop nham dat dugc cac myc tiéu da
dinh, c6 thé 1a giai quyét céc vuong méc, ra quyet dinh va tham vén y kién cua
nhitng ngudi khac hoic trao déi thong tin va kién thirc.

DPon vi ndng luc nay phu hgp véi doi ngli quan ly va gidm sat vién 1a nhiing

ngudi c6 nhiém vu di€u hanh cac cudc hop nham dat dugc cdc muc ti€u nhat
dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El.
PI.
P2.
P3.

P4.

P5.

P6.

E2.

P7.

P8.

P9.

P10.

PI1.

A ‘ X x . A
Lap ke hoach va chuan bi cho cuéc hop
Xac dinh muc dich va cac muc tiéu cua cudc hop
Xac nhéan cudc hop 1a céch tot nhat dé€ dat dugce cac muc tiéu

Chuén bj k§ ludng cach chii tri cudc hop va xéc dinh thanh phén can tham
gia cudc hop

Mai céc thanh vién tham dy, cung cap ddy du thong tin dé cac thanh vién
sap xep tham gia, trong d6 néu rd tam quan trong cua cudc hop, vai tro cua
ho trong cudc hop va nhitng viéc ho cin chuén b

Cung cép trude céc thong tin lién quan va néu cén trao ddi ngén gon véi
timg ca nhan tham du vé ndi dung va muc dich cua cude hop cling nhu vai
trd cda ho trong cudc hop

Xac dinh thoi gian bét diu va két thic cude hop, phan b thoi gian thich
hgp cho timg ndi dung chuong trinh

Tién hanh cudc hop

Thong béo muc dich clia cudc hop ngay khi m& dau va xac nhan rang, tat
ca nhimg ngudi tham du déu hiéu rd ly do ho du hop va nhitng mong doi
ma cudc hop dat ra d6i véi ho

Lam r6 nhitg muc tiéu cu thé mdi khi bit ddu mot ndi dung trong chuong
trinh hop

Khuyén khich tit ca cac thanh vién tham gia dng gop v kién mét cach 5
rang, suc tich va mang tinh xay dung trén co s¢ quan diém cua ho, dong
thoi tlep nhan va tiép tuc khuyén khich nhiing ngudi tham du khéc dong
g6p y kién

Khéng khuyén khich nhitng binh ludn vé ich va lac dé, 16i cudn sy tap
trung tré lai vao muc ti€u cua cudc hop

Quan ly thoi gian mét cach linh hoat, c6 thé kéo dai thoi gian d6i voi
nhitng ndi dung cin thiét nhét dinh trong chuong trinh, néu cén, trong khi
van dam bao dap (mg dugc muc tiéu chinh va nhimg ngudi tham du ném
dugc nhimg thay ddi ctia chuong trinh so véi ban du
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P12. Tém tit cac van dé da thao luén vao thdi diém thich hop va phén cong cong

viéc cho céc thanh vién khi két thiic méi ndi dung trong chuong trinh

P13.Ra quyet dinh trong pham vi quyén han duoc giao tai cude hop, dugce uy

quyén, hoic theo céc diéu khoan tham chiéu

E3. Trién khai sau cudc hop

P14.Pam bao ghi chép chinh xac cic quyét dinh va ndi dung cong viée duoc

giao dé thong bao kip thdi cho nhing ngudi lién quan

P15. Panh gia xem cudc hop c6 dat dugc muc dich va cac muc ti€u da dé ra hay

khong

P16. X4c dinh c4ch thire tién hanh céc cue hop khéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ ning quan trong

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
S6.
S7.
S8.

Lap ké hoach cho cudc hop

Trinh bay

Quan ly thoi gian

Kiém tra d6 chinh x4c va hiéu luc cua thong tin
Tiép thu va dua thong tin phan hdi

Giai quyét vin dé khi c6 bét ddng

Piéu hanh cudc hop

Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.

K3.

K4.

K5.

Keé.

Tam quan trong cua viéc d€ ra muc dich va cédc muc ti€u cta cudc hop va
cach thic thuc hién

Muc dich cua viéc thong bao vdi ngudi tham dy ve vai trd ma ho can thuc
hién trong cudc hop, nhitng chuén bi can thiét va tam quan trong cua cudc
hop

Céch diéu hanh cudc hop dé dam bao déap tmg dugc nhitng muc ti€u cy thé
ngay tur dau moi phan cua cudc hop

Céch khuyén khich tit ca céc thanh vién tham gia déng gép y kién mot
cach rd rang, stc tich va mang tinh xay dung trén co s& quan diém cua ho,
dbng thoi tiép nhéan va tiép tuc khuyén khich nhimg ngudi tham du khac
dong gop v kién, giai thich cach thirc thyuc hién viéc d6

Céch khong khuyén khich nhimg binh lun vé ich va lac & cling nhu giai
thich cach 16i cudn sy tap trung trd lai vao muyc tiéu ctia cude hop

Tam quan trong cda viéc tdm tit cac vin d& da thao ludn véo thoi diém
thich hgp va phan cong céng viéc cho cac thanh vién khi ket thiic moi ndi
dung trong chuong trinh va cach thirc thuc hién viéc do
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K7. Céch danh gid muc d6 dat dugc muc dich va cac muc tiéu deé ra cla cudc
hop va cach tién hanh cac cudc hop khac mot cach hiéu qua hon

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cdc cudc hop:
« Hop bt thuong
e Hop thudng xuyén
* Hop nhém
e Hop truc tuyén qua dién thoai
e Hop truc tuyén qua video
e Hop uy ban
e Hop hoi déng
* Hop nhéan vién
e Hop khach hang
e Cac loai khac

2. Cadc dang cudc hop:
e Chinh thirc
* Khong chinh thic

3. Hoat dong chudn bi t6 chike cudc hop:
* B6 tri dia diém
o B& tri giai khét giita gid
e Sip xép viéc di lai cho dai biéu
e Thué cac phuong tién nghe - nhin

e Thong tin hd trg va mot s6 ndi dung chuong trinh dugce thao luan nhu thu
tlr, tham luan va bao cao

e Cac viéc khac
4. Tailiéu cudc hop:
* Chuong trinh hop
* Biénban
¢ Bai tham luian

e Céc tai liéu khéc lién quan dén muyc dich cua cudc hop

HUONG DAN DANH GIA
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DPon vi nang luc nay cé thé dugc déanh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi trudng mo phong tuong g, kém theo dénh gia
céc kién thirc nén tang. Céc phuong phdp danh gia khac nhau cin dugc sir dung
& thu thap chimg cir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai do dd quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé duogc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng luc:

Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
M5 phéng tinh hudng, déng vai

Nghién ctru tinh huéng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Cau hoi véan dap

Thu thép hé so chitng cif tai noi lam viée

Béo céo khach quan do bén thir ba thuc hién
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TEN PON VINANG LUC: Quan Iy cac hoat dong hang ngay
MA SO: CC30

_ Don vi nang lyc nay tép trung vao cac kién thirc, k§ ning, thai do can thiét
dé thuc hién cac hoat dong hang ngay trong mdt co s& luu tru du lich hay doanh
nghiép du lich, 1ir hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1l. Kiém tra cac khu vyc chinh va trang thiét bi

P1. Pam bao cac khu vuc chinh sach s& va sén sang phuc vu
P2. Pam béo tit ca cac trang thiét b va tai liéu d & vi tri sdn sang sur dung
E2. Thyce hién cic quy trinh kiém ké hang ngay

P3. Kiém ké tit ca cac hang héa trong kho va ngudn cung cép
P4. Pam bao cac yéu ciu kiém ké duoc thyuc hién

P5. Lép céc yéu ciu mua hang

E3. Ra soat lai lich l1am viéc

P6. DPam bao lich lam viéc cla nhan vién da dugc cap nhat
P7. Kiém tra lich lam viéc cho moi hoat dong

P8. Nhap dit liéu va sao Iuu

E4. Giam sat viéc thye hién cac tiéu chuan

P9. Xem lai cac bao cao hang ngay

P10. Giai thich c4c s6 liéu

P11.Duy doéan cac van dé

E5. Giam sat thye hién cdc tiu chuin vé hiéu qua
P12.Xem lai cac phan hdi cuia khach hang

P13.Ra soat lai cac bao cao tai chinh

E6. Duy tri an ninh d6i véi co' s& va nhén sy

P14.Pam bao duy tri cac hd so an ninh

P15.Dam bao cdp nhat hd so nhan su

P16.Ra soat lai cic bao céo vé an ninh va an toan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

S1. Kiém tra d6 sach s& va su sin sang phuc vu khach & cac khu vuc chinh, cia
nhén vién va cac trang thiét bi

S2. Kiém dém hang hoéa, vét dung, ..
S3. Trinh bay, thuyét trinh
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S4.
SS.

S6.

S7.
S8.
S9.
Kién thirc thiét yéu
KI1.

K2.
K3.
K4.
K35.

Tiép thu va dua thong tin phan héi

Giai quyét van dé khi c6 bat dong

Gidm sat chét lugng cong viéc va ddm bao an ninh, an toan
Nhap dir li€u va sao luu

Can d6i nhu céu va loi ich cia cic bén lién quan

Ra quyét dinh

Phuong phép tién hanh kiém tra hang ngay céc khu vuc chinh va trang thiét
bi

Quy trinh kiém ké hang ngay

Céch sir dung y kién cta khéch hang dé cai tién chét lugng cong viée

Céc céch sip xép dé dam bao an ninh cho co s& va nhan su

Cach str dung dir li€u v€ hiéu qua va két qua thyc hién d€ 1ap ké hoach va
cai tién chat lugng cong viéc

PILU KIEN THUC HIEN

1.

Kiém tra cac khu vuee chinh:

Khu vuc sanh 1€ tin
Nha hang, quiy bar va céc thiét bj tai quay bar
Noi trang tri hoa
Khu vuc trung bay, gidgi thiéu dd an uéng
Pén chiéu sang
Céc cira sb, grong va cac bé mit dwgc danh bong
Mirc d6 sach s€ cua céac khu vuc phuc vu
Quat thong gid
Ham raou
Bép va khu vuc ché bién
Kho, khu vuc chira thuc phém va phuc vu én uéng tai bué)ng
Cac kho phuc vu hdi théao va tiéc
Khu vuc chira rac
Phong thay dd, ti ctia nhan vién va phong vé sinh
L4i thoat hiém va thang b6
Thang may phuc vu khéch
Cac khu vuc khac
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2. Kiém ké hang ngay:
o Db vai
* Hoéa chit
e Vin phong phim
o Céc db cung cip cho céc dich vu
o Céc loai thirc an va d6 udng
3. Lich trinh:
e Lich truc quan ly
e Lich truc giam déc
o Lich tun tra an ninh
e Lich phéan cong nhan vién
4. Cdc tiéu chudn thuce hién cong viéc:
e Chuén bj céc béo co tai chinh
e Tinh todn mirc trung binh, ty sé va ty 18 phén trim
e Giai thich nhimg két qua cu thé
e Xa4c dinh su khac biét giita cac bao cdo
e Du doén nhimg nguyén nhan c6 thé
e Tinh toan va theo di chi sé doanh thu binh quén clia mot budng
5. Cdc tiéu chudn vé ndng sudt:
oS4 tay hudng dan kiém soat chét luong
e Y kién ctia khach hang
e Diénh gia truc tuyén
e Y kién ctia nhan vién
6. Duy tri an ninh d6i v6i co sé va nhdn sw :
o Bao vé co so dir liéu va céc tai liéu
e Hb sodit liéu nguén nhan luc va sb lugng nhan vién
e Kiém soét céac 16i ra vao co sé luu tri du lich
e Dam bao hé thdng phong chay, chita chy hoat dong t6t
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong moi trudng moé phong tuong ng, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
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dé thu thap chimg cir v& su thong hiéu kién thic, k§ nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé duoc str dung két hop dé dénh gi su thanh
thao don vi néng luc:

Mb phéng tinh hudng, déng vai

Nghién ciru tinh hudng

Quan sat img vién thyc hi€n cong viéc

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Cau hoi vén dap

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

Thu thap hé so chimg cir tai noi lam viéc

162



TEN PON VINANG LUC: Quan ly chit lwgng dich vu va sw hai 1ong ciia
khach hang

MA SO: CC31

Pon vi ning luc nay bao gdm céc kién thire, k§ nang, thai do can thiét dé
quan ly viéc cung cap dich vu khach hang cé chat lugng trong khach san, cong
ty du lich hodc 1{r hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
El. Truyén dat cac tiéu chuin chit lwong dich vu khach hang

P1. Thu hut cac thanh vién trong don vi cling nhu cac bén lién quan quan trong
vao viéc quan ly dich vu khach hang

P2. Thiét 1ap nhimg tiéu chuan 3 rang va pht hop Ve dich vy khach hang, c6
hudng dén sy mong doi cua khach hang, cac ngudn luc cua don vi va tt ca
nhimg quy dinh, hodc yéu cau phép 1y c6 lién quan

E2. Pam bo nhan luc va cic ngudn luc cung cip chit lwgng dich vu khach

hang

P3. T chuc nhan lyc va cac nguc“m luc khac dap ung ti€u chudn dich vu khach
hang, c6 tinh dén cac cap d6 nhu cau khac nhau va cac yéu to bat ngo

P4. Pam bao nhan lyc cung cdp dich vu khach hang c6 du ning luc thyuc hién
nhiém vu cda ho, cung cap cho ho nhitng khéa dao tao cén thiét, cé sy ho
tro va giam sat ho

P5. Pam bao moi nhén vién hiéu dugc cdc tiéu chuén dich vu khach hang ma
ho can thyc hién va mic do tu chl cia ho trong viéc dép tmg yéu cau cling
nhu xur ly van dé cua khach hang

E3. Xir Iy yéu cAu va vin dé ctia khach hang

P6. Chiu trach nhiém xtr Iy céc yéu cdu va van dé cia khach hang thudc thim
quyén trach nhiém cda cd nhén, tim kiém 161 khuyén tlr cdc chuyén gia
va/hodc nguodt quan ly cap trén khi cén thiét

P7. Pam bao khach hang dugc thong bao vé hanh dong nhan vién s& thyuc hién
dé xir Iy cic yéu cau hodic van dé cua ho

E4. Nang cao chit lugng dich vu khach hang

P8. Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan hdi vé tiéu chuén
dich vu khach hang

P9. Thudng xuyén theo ddi viéc dap ung ti€u chuén dich vu khach hang, nhiing
yéu cdu va vin dé& clia khach hang ciing nhu nhimg y kién phan hdi clia
nhéan vién va khéch hang

P10. Phén tich dir liéu vé dich vu khéch hang dé x4c dinh nguyén nhén cta céc
van dé va co hdi cai thién dich vu khach hang
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P11. Thuc hién hogc d& nghj thay déi quy trinh, hé thong hodc céc tiéu chuin dé

nang cao chét luong dich vu khach hang

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

S1.
S2.

S3.
S4.
SS.
S6.
S7.
S8.

S9.

X4y dung cac tiéu chuén chét lugng dich vu khach hang

Giao tiép, truyén dat céc tiéu chuén, quy trinh vé chét lugng dich vu khéach
hang
Diéu hanh cudc hop vé chit luong dich vu khach hang

Giam sat viéc thuc hién dich vu khach hang
Phét trién mdi quan hé véi khach hang
Tiép thu va dua thong tin phan héi
Giai quyét van dé khi c6 khiéu nai va sy cb

Uy quyen va khuyen khich nhan vién dua ra sang kién va chi dong giai
quyét cac van dé lién quan dén chét luong dich vu khach hang
Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K1.

K2.

K3.

K4.

KS.

Keé.

K7.

K8.

Céch thuyét phuc moi thanh vién trong don vi va céc bén lién quan tham
gia vao viéc quan ly dich vy khach hang

Céch thtrc, phuong phép thié't'lép nhitng tiéu chudn rd rang va phi hop yé
dich vu khach hang, c6 tinh dén su mong doi ctia khach hang va cac ngudn
luc ctia don vi

Céch t6 chirc nhéan sy va cac nguon luc khéc d€ dap ung cac ti€u chuan
dich vu khach hang, tdm quan trong cia viéc tinh dén céac cap d¢ nhu cau
khac nhau va cac tinh hudng bat ng¢

Cach x4c dinh nhitng tinh huong bat ngo co6 thé xay ra khi to chirc nhéan sy
va cac nguon luc khac

Céch xac dinh nguon luc bén vitng va cach dam bao st dung c6 hiéu qua
cac nguon luc khi t6 chire cung cép dich vu khach hang

Tam quan trong cua viéc ddm bdo céc nhan vién phuc vu khéach hang cé du
ndng lyc thuc hién nhiém vy cda ho, cung cap cho ho nhitng ho trg can
thiét va giai thich cach thuc hién

Tam quan trong cua viéc dam bdo cdc nhan vién hiéu dugc nhitng tiéu
chuén dich vu khach hang ma ho can thuc hién va mic do tu chu cua ho
trong viéc dap ung yéu cau ciling nhu xtr ly van de cua khach hang

Tam quan trong cda viéc chiu trich nhiém viéc giai quyét cac yéu cu va
vén dé ctia khach hang lién quan dén nhan vién
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K9. Tim quan trong clia viéc théng béo cho khach hang biét nhimg hanh déng
dang thuc hién dé gidi quyet yéu cau hodc van dé cta ho

K10.Céch xac dinh va quan ly nhimg nguy co trudc khi ching thuc s tré thanh
vén dé

K11.Cach thirc thudng thuc hién dé giai quyét nhimg yéu ciu va/hodc vén dé
cta khach hang

K12.T4m quan trong ctia viéc khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién
phan hoi ve ti€u chuan dich vu khach hang

K13.Céch theo dbi, gidm sét cc tiéu chuén phuc vu khach hang, nhitng yéu céu
va van deé cua khach hang, nhitng y kién phan hoi cua khach hang va nhan
vién cling nhu tam quan trong cua vié€c lién tuc tién hanh céng viéc d6

K14.Céc loai dir liéu djch vu khach hang ¢6 sin va trinh bay cach thirc phan tich
cac dir liu d6 dé xac dinh nguyén nhan cia cac van dé va tim cach cai
thién dich vu khach hang

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Phé bién tiéu chudn chat luwong dich vu khach hang:

e Céc cudc hop théo luan vé viéc quan 1y dich vu khach hang
e (Cac cudc hop giao ban vdi nhan vién
e Cic cude thao ludn vé cac van dé dich vu khach hang

2. Viéc dam bdo nhdn luc va cdc nguén lyc c6 sin dé cung cdp chdt lwong dich
vu khach hang:

e Lap ké hoach va du bdo ngudn nhén luc
e Lap ké:: hoach va du béo nhu ciu ciia khach hang theo mia hoic theo cac
bién so khac

e Lap ngn sach cho cac ngudn luc khac
3. Khdo sdt y kién:

o Phéng vin ddng nghiép va khach hang

e Thao luian cac nhdm muc tiéu

e Phin tich dit liéu

e Thir san phim

o Xem xét dir liéu ban hang

e Céac phuong phéap khac
4. Dit liéu dich vu khdch hang:

o LAy miu dir lidu

e Phan tich thong ké
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¢ So sanh cong tac khao sat hién tai qua khur
5. Cac cd}v do dich vu:
o Chét lugng dich vu
o Su hai long cuia khach hang
e Thai d cia nhan vién
¢ Dién mao clia noi cung cép dich vu, ngoai hinh cuia nhén vién,...
e Bau khong khi ctia noi cung cép dich vu
e Su dép Ung clia nhan vién ddi véi nhimg yéu ciu ctia khach hang
e Thoi gian phuc vu
o Gié cé/chi phi
e Dich vu/san phdm hién c6
e Su nhd nhan/lich su
o Céc van dé khac
6. Nhu cdu ciia khdch hang:
e Tu vén hoic théng tin chung
e Thong tin cu thé

Phan nan

¢ Viéc mua san pham va dich vu cia don vi

Viéc tra lai dich vu va san pham cua don vi

Do chinh xéc cia thong tin

Su cong béng/lich sur

Gié ban/gia tri
e Céic nhu ciu khac

7. Nhitng phwong phdp thich hop d@é theo ddi sw hai long ciia khdch hang:
e Khach bi mat

o Khdo sat su hai long cua khach hang

o Phong vén khach hang

Lay mau dai dién

Lap thang do chuén cia nganh

Nhén xét trén trang thong tin dién tu

Nhén xét truc tiép
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Céc phuong phap khac

8. Pdnh gid va bao cao dich vu khach hang:

Panh gi4 chét lugng dich vu
Panh gia sy hai long cua khach hang
Panh gia theo thang do chuén ctia nganh

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mo phong tuong Ung, kém theo danh gia
céc kién thic nén tang Céc phuong phép déanh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ning lyc.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh

thao don vi néng luc:

M5 phong tinh hudng, déng vai

Quan sat mg vién thuc hién cong viéc

Nghién ctu tinh huéng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Céu héi van dap

Thu thép hd so ching ctr tai noi lam viéc: Dit liéu véﬂ dich vy khach hang;
Nhén xét cua ca nhan (phan anh qua trinh va ly do an sau céc hoat dong
lién quan dén chat lu'orng dich vu); Ghi chép, bao céo, khuyén nghj déi véi
nguoi quan ly vé céc van dé lién quan dén dich vu khach hang hoic céc
tinh hudng nghiém trong; Ghi chép, thu dién to, bién ban thong bdo ndi
bd hodc cac vin ban khac vé cai thién dich vu khach hang; Nhéin xét cla
ca nhén (phan anh vai tro c4 nhan cia nguoi tham dy dénh gia trong giai
quyét céc thach thirc lién quan dén dich vu khéach hang)

Béo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién

167



TENDON VI NANG LUC: Duy tri an ninh cho khach san

MA SO: CC32

Pon vi nang luc ndy mé ta cac kién thirc, k§ ning, thai d6 can thiét trong
viéc tao dung va duy tri an ninh va an toan déi véi ca trang thiét bi, tai san bén
trong khéach san va moéi truong xung quanh. Pon vi ndng luc nay tép trung vao
an ninh cua tat ca cdc tai san trong co s& luu tri du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Tuin tra co sé

P1. Chuén bj dé thuc hién tun tra co so

P2. Thuc hién tuin tra mét s& bd phéan va khu vuc dugc chi dinh

P3. Giam sat an ninh khu vuc khach san va céc tai san

P4. Xéc dinh cac mbi de doa, riii ro tiém 4n va céc tinh hubng dang ngo
E2. Phén ng trong trwdong hop héa hoan va cac bao dong khac

P5. Xac dinh vi tri va tinh chit c4c bdo dong

P6. Lién hé véi céc dich vu khén cép

P7. Lién hé véi cip quan ly phi hop

P8. Dam bao cac 16i ra vao va su hd trg cho cac dich vu khan cap khi ctru hd
dén co s& luu tra du lich

P9. Cung cip su hd trg phan tmg nhanh

P10. Thiét 14p lai cac bao dong theo quy dinh cho ngudi duge giao quyén
E3. Phan iéng trong cdc tinh hudng de doa an ninh

P11. X ly cac khach hang c¢6 hanh vi khong phu hop

P12. Bam bao an ninh tai cac khu vuc chua dugce an toan

P13. X1 ly cac kién hang dang ng¢

P14. Xt Iy c4c tinh huéng de doa ddnh bom

E4. Phan ng trong cdc tinh hudng khan cip

P15. Xac dinh tinh chit va pham vi cc tinh huéng khin c4p

P16. Lién hé véi céc dich vu khén cp

P17. Thuc hién ké hoach quén 1y tinh hubng khan cép cho co s luu tra du lich
P18. Cung cép sy hd trg phan (mg nhanh

P19. Pam bao tbi da an ninh khu vuc co s& luu tri du lich va tai san trong cac
tinh huong khan cap
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ES5. Giam sat cac hé thong an ninh
P20. Béo c4o, ghi lai céc canh béo v truc tric ciia hé thong

P21. X4c nhén cdc nguy co cao c6 thé xay ra trong mdi truong co s luu tril du
lich va hiéu qua hoat dong cua tat ca cac hé thong an ninh va h¢ thong quan
1y ndng luong

P22. Duy tri viéc ghi sb nhét ky hoat dong theo yéu ciu
E6. Hoan tit cac trach nhi¢m hanh chinh
P23. Hoan thanh c4c béo cdo va biéu mau ndi bd can thiét

P24. Phbi hop véi cac cAp quan ly trong viée dua ra cdc khuyén nghi dé cai tién
an ninh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Ky nang quan trgng

S1. Tudntra

S2. Giam sat viéc thuc hién cac chinh sach, quy trinh vé an ninh

S3. Giai quyét cac khach hang cé hanh vi khong phu hop

S4. Giai quyét hanh 1y dang ngo

S5. Giai quyét cac tinh hubng khén cép

S6. Giao tiép, truyén dat cac chinh séch, quy trinh vé an ninh

S7. Giao tiép v6i khach hang

S8. Phong thud va bdo v¢ tinh mang cd nhan

S9. So tan va huéng din moi nguoi so tan

S10. Kiém tra, sir dung cac thiét bi an ninh

S11. Tiép thu va dua thong tin phan hdi

S12. Giai quyét vén d@ khi c6 khiéu nai va sy cb

S13. Ghi chép va béo céo su cd

S15. Ra quyét dinh

Kién thitc thiét yéu

K1. Cac chinh sach va quy trinh cta don vi vé an ninh co s& luu tra du lich va
yéu cau béo cdo dugc ap dung

K2. Céc nguyén tic quan ly an ninh tai san va quan ly rdi ro ciia don vi

K3. Quy trinh giam st an ninh co s& Iuu tri du lich va toan bd tai san

K4. Céc phuong phép duge st dung dénhan dién cic mbi de doa va rii ro tiém
an cling nhu tinh huéng dang ngo

K5. Quy trinh x{r ly bao chay va cac truong hop hoa hoan trong don vi
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K6.
K7.
K8.

KO9.

Quy trinh xtr ly cac mdi de doa an ninh
Quy trinh xtr ly cac tinh hudng khan cép

Cach thirc dam bao an ninh ti da dbi véi co s luu tri du lich va tét ca tai
san trong tinh huong khan cap

Céch béo cdo va ghi lai cac canh bao hodc truc tric hé théng

K10.Cac bi€u mau va bao cao ndi bd vé cac van dé an ninh duogc st dung tai

KI11.

don vi

Cach thuc phoi hop vdi cap quan ly trong viéc dua ra cac dé xuat cai tién
an ninh

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Chudn bi thuc hién tudn tra:

Xac dinh cac nhiém vu tuan tra nhu quan sat, ing phd, tuan tra dia di€ém,
ho tong, yéu cau su ho trg cta khach, lich lam viéc va hudng dan phan
cong nhiém vu

Pam bao trang phuc nhan vién phu hgp

Tieép cén va kiém tra cac thiét bi bao hd va trang phuc cé nhan, bao gém
ca cac thiét bi lién lac

Béo cédo céc truong hgp hong hdc, truc tric, hu hai lién quan dén cac thiét
bi va vat dung an ninh

2. Thuc hién tuan tra:

Toén trong cac quy tdc cua don vi ve thoi gian, 10 trinh va khu vuc can
dugc tuan tra

Tuéan thi cac huéng din phan céng nhiém vu

Co6 mat truc tiep d€ ngdn chan cac doi tugng vi pham va tran an khach
hang, nhén vién

Str dung cac k¥ ning giao tiép hidu qua d trién khai, hd trg va dem lai
cam gidc an toan trong khu vuc co s& Iuu tra du lich

Duy tri lién lac qua dién dam theo yéu cau

Kiém dinh c4c hé thdng an ninh theo yéu cau

3. Giam sat an ninh khach san:

Xtr 1y khi c¢6 bao déng hé théng
Kiém tra truc quan céc thiét bi an ninh dé phat hién d4u hiéu gia mao,
xam nhdp, st dung va truy cép trai phép

Gidm sat hanh déng di dugc thuc hién dé xr Iy céc tinh hubng/rii ro an
ninh di dugc bao cao trudc
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Stra chira cac thiét bi an ninh trong pham vi kha ning va quyén han cia
minh

Béo céo hodc xur Iy khi cin thiét c4c tinh hudng c6 thé gay nguy co mét an
ninh

Giadm sat céc diéu kién moi trudng thay doi c6 thé tdc dong dén an ninh

Lién hé véi cac nhan vién khac va co quan chinh quyén bén ngoai

4. Cdc mai de doa va rui ro tiém dn, cdc truong hop dang ngo:

Lii lut, chdy va nd

Nguoi xam nhép, pha hoai va thn cong

Khach say rugu

Phuong tién, nguoi va thiét bj tai cac khu vuc dang ngo
Hanh ly khong c6 nguoi nhén & khu vuc cong cong

Pe doa danh bom

Céc vat liéu nhay cam trong tinh trang khong duoc khéa hodc dé & noi
cong cong

RO ri khi ga, bdo, mit dién
Toa nha bj hong, thiét bildi hoic hong, kinh v
Ngudi khéng cé tham quyén c6 mit tai cac khu vuc cdm

Khong ¢ céc bién canh bao va bién an toan tai nhitng noi can thiét

5. Tinh chdt va dia diém bdo dong:

Xac dinh nguyén nhédn bao dong nhu chay, ngudi xam nhép, khoi, nudec,
khi gas

Xac dinh chinh x4c dia diém bo déng theo bd phén, theo ting hay budng
Xac dinh s lugng dén bao déng dang sang
X4c dinh loai hinh bao dong thong qua 4m thanh phat ra

6. Lién hé voi cdc dich vu khan cap:

Goi dién thoai lién hé véi cac dich vu ctru hoa, canh sit hay ciru
thuongtuy theo loai bdo dong da dugc xac dinh trudc do

Lién hé véi cap quan ly

Théng bao cho cac don vi cung cap an ninh bén ngoai cé lién quan

7. Lién hé vdi cap quan Iy:

Théng béo loai hinh va dia diém béo dong
Tu vin hanh dong can thyc hién
Yéu cdu chi dao thyc hién hanh dong
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Tiép cdn va ho trg cdc dich vy khan cap:

Cr nhan vién chiu trach nhiém dén don vi cung cép dich vu khan cép va
hudng dan ho dén dia diém c6 bao dong

Yéu cau khach di doi cac phuong ti€n van ticda ho
Ma khoa cac cong va rao chan
Lam thdéng thodng cdc dudng vao

Tiép nhén so d6 khu vuc bj béo dong

HG tro phan vmg ban ddu s thay doi tity theo tinh chdt ciia timg sw cé:

Bao dam an ninh cho cac khu vuc ¢6 nguy co

Chira chay

Di doi moi ngudi ra khdi khu vue

Béo vé tai san

Han ché thiét hai

T4t cac thiét bi dién, van va voi nudc, dong cura ra vao va cua )

Khéa hoic m& khoa cac cira ra vao, cira s... néu phit hop

Tuén tht sy hudng din trg gitip cia cac don vi cung cép dich vu khin cép

Duy tri an toan ca nhan va an toan cho nhimg nguoi khac

10.Cac hanh vi khong phi hop:

Hanh vi hung héng, tho 10 va phan cdm, bao gom ca viéc tranh cii voi
khach hang hodc nhan vién, khach c6 dau hi€u bat 6n vé tinh than

Tir chdi roi khoi hién truong khi da duge yéu cau
Say xin

Him doa va bao luc

Chui rua

Khéng dap tmg quy dinh vé trang phuc

S6 khach & trong budng vuot quy dinh

Khéch gy 6n a0

11.Xw ly cac kién hang dang ngo:

So tan khu vuc ¢6 kién hang dang ng¢
Théng bao vai cac co quan chirc ning
Tham van mot s6 khach va nguoi qua lai

Gift nguyén kién hang tai chd cho dén khi duoc khuyén nghi di chuyén

12.Tinh chdt va pham vi cdc tinh hudng khén cdp:
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Chay

Au da hay dénh nhau

Thiét hai tai san

Khing bd hodc cudp

Ro ri khi gas hogc nd

Céc tinh hudng y té nhu chin thuong, d6t quy, nan nhan bi tan cong

Xac dinh vi tri cia cac truong hop khan cap, cac con so lién quan va kha
nang gia tang

13.Lién hé voi cac don vi cung cap dich vu khan cap:

Lién hé vdi canh sat, bao gobm ca cac don vi cung cap dich vu an ninh hop
dong

Lién hé vdi ngudn ho trg y t€, bao gom xe ctru thuong, bac si tai co sd,
bénh vién

Lién hé vadi don vi cung cap dich vu ciru hdéa

14.Dam bao téi da an ninh co sé va tai san:

An toan tinh mang dugc wu tién hon an toan tai san
Di chuyén khach ra khoi khu vyc, hodc ngdn chdn moi nguoi vao khu vuc

Giam thiéu thiét hai & mirc c6 thé, déng thoi duy tri an toan ¢ nhan

15.Thuee hién cdc hanh déng tiép theo:

Truc tiép kiém tra hé théng bao dong dé xac nhan hay tat tin hiéu béo
dong

Thong bao tinh trang bao dong ndi bd
Thuyec hién kiém tra hé théng chén doan
Cb 1ap cac bd phén trong hé théng

Béo céo vé viéc bdo dong khi can, bao gom ca thong bao cho ngudi tuan
tra, nhén vién va cac don vi cung cap dich vu khan cap bén ngoai da dugc
chi dinh

Sép xép noi luu tra tam thoi cho khach hang hién tai, néu can

Cho ngimg hoat dong cac hé thdng, thiét biva dich vu khéc

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay ¢ thé duge danh gia thong qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hodc trong moi trudng md phong tu'orng ing, kem theo danh gia
cac kién thic nén tang. Céc phuong phép danh gid khac nhau cin dugc st dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thire, k§ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng lyc.
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Cac phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi néng lyc:

e M0 phong tinh hubng, déng vai

¢ Quan sat ung vién thyuc hién cong viéc
e Nghién ciru tinh hudng

e Bai tap kiéu dy 4n

o Kiém tra viét

o Cau hoi van dép

o Ho so chimg cir

¢ Bao cao khach quan do bén thir ba thyc hién
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TEN PON VI NANG LUC: Quin Iy céc s ¢d va tinh hudng khén cip
MA S0: CC33

Pon vi ning luc niy mé ta céc kién thirc, k§ ndng, thai do can thiét dé
dam bao an toan va an ninh trong co s& luu tIl'L’l du l%ch/dpanh nghiép du lich
thong qua viéc quén ly cdc sur ¢6 va tinh hubng khan cap mét cach chuyén
nghiép. Céc su ¢o va tinh huong khén cép c6 thé bao gom hoa hoan, ngép lut

hay cac su cb thién nhién khac, c4c tinh hudng pham t6i, tai nan, cap ctu y té,
céc van dé stre khoe, an toan va an ninh.

Piéu quan trong la phai c6 sn cac quy trinh dbi phé vai cac sur chva tinh
huong khan cap va chiing can dugc thong tin t6i nhitng nguoi can biét, bao gébm
c4i gi can phai lam, sir dung thiét bi khan cap tuong tng nhu thé nao, cach lién
hé vé6i cac dich vu khin cdp va cac nguon hé tro lién quan cling nhu cach ghi
chép va 1am bao c4o chi tiét vé cac sur ¢ va tinh hudng khan cip.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1l. Pam bdo cic quy trinh dwge xay dung va thong bio

P1.Dam bao cac quy trinh dugc xdy dung dé dbi ph6 véi cac su ¢b va tinh
hudng khan cip

P2. Pam bao cdc quy trinh duoc théng tin ¢én nhimg ngudi can duge biét
E2. Phan tng véi cac sy ¢6 hay tinh hudng khén cip

P3. Chiju trach nhiém khi c6 sur c6 hay tinh hubng khan cap xay ra va phan (g
nhanh chéng bang mét loat hanh dong da dugc dé xuat

P4. Tim kiém va 1am r6 thong tin vé su ¢b hay tinh huéng khén cép

P5. Noi ndo can thi goi trg gilp tir cac dich vu khén c4p phu hop hodc cac ngubn
hd tro lién quan khéc, dong thoi cung cép day du va chinh x4c c4c chi tiét vé
sur ¢ hay tinh hudng khén cdp

E3. Dam bdo an toan cho khiach hang va nhan vién

P6. Dam bao tit ca nhimg ngudi lién quan hogc bi anh hudng bdi su cb hay tinh
huong khan cap dugc cung cip théng tin lién quan, bao gém cé théng tin vé
céc rui ro tiém 4n

P7. Cung cép su hd trg va cdc chi dan cho nhimg ngudi khéc lién quan dén su cb
hay tinh hudng khan cap

P8. Pam bao toan bd céc ching cir duge giit nguyén ven tai nhimg noi can thiét
doi vai cdc dich vu khan cap hay cac don vi khéc nhu cong ty bao hiém

P9. Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xur ly sy c¢b hay tinh hudng
khan cép

E4. Panh gia va bo cdo s c6 hay tinh huéng khén cép
P10.Thu thap théng tin vé su cb hay tinh hudng khén cip, gép phin xé4c dinh
nguyén nhén va ngan chén sy co 1ap lai
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P11.Dam bao tuan thu quy trinh ghi chép va bao céo su ¢b hay tinh hudng khan
cap, hoan thanh céc van ban dugc yéu cau theo quy trinh va khung thoi gian
quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
S1. Truyén dat théng tin

S2. Giam sat viéc thyc hi€n cac chinh sach, quy trinh vé€ d6i phd véi céc su ¢
va tinh huong khan cap

S3. Sir dung cac trang thiét bi an ninh va phong chay, chira chay

S4. Trinh bay

S5. Bao v¢€ hién truong

S6. Diéu tra, thu thap thong tin

S7. Giao tiép véi khach hang

S8. Phong thu va bao v¢ tinh mang c4 nhén

S9. Ghi chép va bao céo su cb

S10. So tan va huéng din moi ngudi so tan

S11. Tiép thu va dua thong tin phan hdi

S12. Giai quyét van d& khi c6 khiéu nai va su cb

S13. Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K1.Céac quy trinh va hudng din cu thé dé xir Iy cac sy ¢d va tinh hudng khin
cép, bao gdm ca quy trinh so tan va ké hoach du phong

K2.Céc cach thue thich hop dé théng bao cac quy trinh va huéng din dén nhimg
nguoi can dugce thong bao

K3.Tam quan trong cua viéc phan ng nhanh truéc mot sy c¢b hay tinh hudng
khin c4p va viéc dua ra hudng chi dao

K4.Tam quan trong cua viéc lam rd thong tin lién quan dén sy cb hay tinh hudng
khén cAp dé dua ra c4c budc hanh dong

K5.Cac quy trinh lién hé véi cac dich vu khan cép hoic cdc ngudn hd tro lién
quan cling nhu thong tin can cung clp

K6.T4am quan trong cta vi¢c dam bao thong béao ddy du vé tinh hudng ciing nhu
céc rui ro tiém 4n cho nhitng ngudi lién quan hodc bi anh hudng trong sy cb
hay tinh huéng khin c4p

K7.Tam quan trong ciia viéc dam béao giit gin cac ching cir mot cach nguyén
ven
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K8.Cac quy cach thuc hanh an toan can dugc ap dung dé dbi pho véi céc tinh
huéng khén céap

K9.Tam quan trong cua viéc di€u tra nguyén nhan cac sy cd va tinh hudng khéan
cap

K10. Cac yéu ciu phap ly lién quan dén viéc ghi chép va bao co cac sy cb va
tinh hubng khan c4p cling nhu quy trinh hoan thanh cdc vin ban can thiét

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cac quy trinh:

Xt ly bdo chay

Xt ly cac truong hop hoéa hoan

Thiét hai tai san

R0 ri hodic nd khi ga

Céc tinh huéng y té, nhu chan thuong, dot quy, nan nhan bi hanh hung
Lién lac vdi canh sat, bao gém ca cac dich vu an ninh dugc hgp dé)ng
Lién lac véi nguén trg gitip y té, bao gdm céc xe ctru thuwong, bac si tai co
s0, bénh vién

Lién lac vdi dich vu cru hoa

2. Xir ly cde sw c6 hay tinh hudng khdn cdp:

Xac dinh nguyén nhén va mic do nghiém trong cia sy c¢b hoic truong
hop khan cip

Thong bao cho nhén vién va khach hang
So tan toan by co sd
Goi céc dich vu khin cip

Pao bam an toan cia nhan vién, khach hang va ban than

3. Pam bao an toan cua khach hang va nhdn vién:

Cung cap thong tin lién quan, bao gém bat ky thong tin nao vé rui ro ti€ém
an

Cung cép su hd trg va hudng din cho nhimg ngudi lién quan dén su cb
hodc trudong hop khan cap

Dam bao giir gin cac chung cir mot cdch nguyén ven dé theo ddi vé sau

Duy tri sy an toan cua ban thén trong khi xtr ly céc sy ¢b hay tinh hudng
khan cép

4. DPdnh gid va bdo cdo vé s cé hay tinh huong khdn cdp:

Thu thép thong tin vé sy cb hoic tinh hudng khén cip nhim gép phan xac
dinh nguyén nhéin va ngan ngtra tdi di€én sau nay
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e Dam bao tuén theo quy trinh ghi chép va bao cdo su cb hay cac tinh
huong khan cap
o Dam béo cic hd so yéu cdu duge hoan thanh dung quy trinh tha tuc
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hodc trong méi truong mé phong tu'ong ing, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc sir dung
dé thu thap chimg cr vé su théng hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 di quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Céc phuong phap sau c¢6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nédng luc:

e M0 phong tinh hubng, dong vai

¢ Quan sat ung vién thuc hién cong viéc

e Nghién ciru tinh huéng

e Bai tap kiéu du én

e Kiém tra viét

e Cau héi van dap

¢ Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

o Hb so ching ctr tai noi lam viéc bao gém cac bién ban hop, ban ghi lai
théo luén véinhimg ngudi khac va dong nghiép, chi tiét cac hd trg va 1oi
khuyén danh cho cdc c4 nhan, ghi chép céc ¥ kién phan héi,... (khéng bao
gdm tén ¢ nhan)

e Nhan xét cuia ca nhan

e Thao luén chuyén mén
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TEN DON VI NANG LU'C: Van hanh cac thiét bi an ninh co ban
MA SO: CC34

Don vi nang lyc ndy mo ta cac kién thurc, k¥ nang, thai d6 can thiét trong
viéc lua chon va vén hanh céc trang thiét bj va ngudn luc an ninh d& cung cip
dich vy an ninh co ban tai cac co s& Iuu tri hodc doanh nghiép du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
E1. Lya chon va chuin bi cac thiét bi an ninh dé si dung
P1. Nhan dién va tiép cén céc thiét bi an ninh phtt hop khi cén

P2. Thuc hién viéc kiém tra truéce van hanh déi véi thiét bi d& dam bao thiét bi
hoat dong dung quy chuan

P3. Xéc dinh, stra chita hoic thay thé cac thiét bj 15i va hu héng

P4. Xac dinh va thong bdo nhu cau tip huin cho ngudi phi hop

E2. Van hanh céc thiét bi an ninh

P5. Lua chon, sir dung va bao tri thiét bj bao hd va trang phuc ca nhan phu hgp
P6. Van hanh céc thiét bi an ninh mot cach an toan va cé kiém so4t
P7. Theo dai céc thiét bj gidm sat

P8. Kiém dinh/thir hé thong bao dong

P9. Tham gia dién tip chita chay

E3. Duy tri cac trang thiét bi va nguon lwe an ninh

P10. Pat cac thiét bi an ninh trd vé trang thai hoat dong

P11.Lam sach, bao tri va cit giit c4c cong cu va trang thiét bj an ninh
P12. Béo céo céc vat dung, thiét bj an ninh bj 15i hoc hu héng

P13. Khdi phuc lai cac hé théng co cac vat dung va thiét bj an ninh bi 13i hodc
hu héng

P14. Hoan thanh céc ghi chép va bao cdo ndi b vé van d& an ninh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

S1. Lua chon cac thiét bj an ninh

2. Kiém tra c4c thiét bj an ninh

S3. Vén hanh céc thiét bi an ninh

S4. Trinh bay

S5. Giam sat viéc st dung, bao tri cac thiét bi an ninh

S6. Ghi chép va bdo cdo ndi bd

S7. Tiép thu va dua thong tin phan hdi
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S8. Ra quyét dinh
Kién thirc thiét yéu
K1.

K2.

K3.

K4.

KS.

Ke.

K7.
K8.
K9.
K10.Vi tri ctia cac hé thng an ninh va khan cép

Cac quy dinh phap ly va quy ché cia don vi vé an toan va an ninh dang
dugc ap dung

Danh muc cac quy trinh dugc sir dung ‘d€ ki€m tra va chuan bi cac véat dung
va thiét bi an ninh san sang cho viéc sir dung

Loai vét dung trong s6 céac thiét bi an ninh nén dugc st dung vao nhitng
tinh hudng cu thé tai noi lam viéc

Céch theo dbi cac thiét bi giam sat dugc chi dinh va cach xur 1y phi hop véi
cac tinh hudng xay ra

Cac chuc nang stra chira co ban d6i voi cac vat dung trong s6 céc thiét bi an
ninh dugc chi dinh

Danh muc céc h6 so an ninh theo yéu cau cua don vi va yéu cau phép ly
trong nudc

Céc thu tuc va quy trinh so tAn héa hoan hoc tinh trang khan cép
Céc nguyén tic va quy trinh so ctru clia don vi

Céc gidi han veé trach nhiém va quyén han cia nhéan vién

K11.C4c loai nguy co va rii ro vé an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc thiét bi an ninh:

Thiét bj thong tin lién lac nhu bd dam hai chiéu, dién thoai, dién thoai di
dong, hé thong loa truyén thanh, hé thong dia chi cong cong

Thiét bi vin phong, nhu mdy vi tinh, may anh hay méy sao chup vin béan
(photocopy)

Thiét bj an ninh, nhu may soi dién t, may quay phim va man hinh gidm
sat, chudng bdo dong va dén tin hiéu, cam bién chuyén dong, thiét bj bao
dong quan thdc c4 nhan, thiét bi bao dong tinh

Trang phuc va thiét bi bao hd c4 nhén
Phuong tién van chuyén, bao gém xe 6 t0, xe may
Binh chita chdy va cac thiét bj chita chay khéc

B6 dung cu so ciru

Cac nhiém vu:

Gidm sat an ninh thuong xuyén tai co s&

Kiém soat ddm dong
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Soi kiém tra tai san va nguoi

H0 téng ngudi va tai san

Kiém so4t hoat dong ra vao tai co s¢
Phan Umg vdi céac truomg hop bao dong

Chuan bi cac tai liéu va bao cdo

3. Cac quy dinh cua don vi:

Chinh sach va quy trinh phap 1y va té chirc

Céc quy dinh phép 1y lién quan dén viéc van hanh, su cé va/hodc phan
img

Quyén han va trach nhiém ctia ngudi sir dung lao dong va nguoi lao dong
K¢é hoach cdng viéc va ké hoach thuc hién
Chinh séch va quy trinh d6i vdi phuong tién van chuyén

Cac chinh sach va quy trinh li€n quan dén vai tro, trach nhiém cua timg ca
nhan va doan khéch

Céc tiéu chudn vé chat lugng, cac qua trinh cai thién chét lugng lién tuc
Céc chinh sach, quy trinh va chuong trinh vé& sic khoe va an toan nghé
nghiép

Quy trinh xir Iy tinh hubng khén cép va so tan

Nhiém vu chim séc, quy tic ing xu, quy téc dao duc

Céc hé thdng va quy trinh luu giit hd so va théng tin

Cac kénh thdng tin va quy trinh bdo céo

4. Kiém tra truoc van hanh:

Kiém tra sb ghi chép, ding ky bao tri

Poc hudng dn clia nha san xuét

Quan sat va giam sat d6 nhiéu dé dam bao vén hanh chinh xac
Lam sach, nap dﬁy, lam chit, stra chita co ban va diéu chinh

Xac dinh va tach biét cac thiét bi khong an toan hoic bj 16i dé sta chira
hodc thay thé

5. Cdc thiét bj 16i va hu hong:

Thiéu mot s6 chi tiét

Hét pin

Mot sb vét dung chua dugc cung cip theo yéu ciu dich vu/béo tri
Mot sb vat dung khong hoat dong nhu du kién ctia nha sén xuét
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o Tim dugc giai phap vé thay thé hoan toan van hanh
6. Thiét bi bdo hé cd nhan:

e Maitna

o Ung/giay bao ho

e Mi bao vé dau

e Kinh béo ho

e (Gang tay
7. Vén hanh thiét bi an ninh :

o Nhép thdng tin vao hé théng may tinh theo hudng din cia phin mém va
quy trinh van hanh tiéu chuén

e Sir dung cac thiét bi nhu hé théng canh bio xdm nhap, hé thdng chira chay
va cac thiét bi bao dong/may do phat hién

e Thuc hién kiém so4t c4 nhan bang cac thiét bi an ninh tai nhiing noi pht
hop

e Chi str dung céc thiét bi va vt dung an ninh cho cac muc dich cu thé dugc
chi dinh

8. Theo dbi cdc thiét bi gidm sat:
o Thiét 13p céc thiét bi theo hudéng din ciia nha san xuét
o Lap ké hoach cic giai doan giam st thuong xuyén

e Tich cuc theo d&i cac thiét bi giam st bang viéc tuan thu lich trinh giam
sat dd dugc phé chuan

o Ghi lai bing ching vé cac hoat dong giam sat theo lich trinh

¢ Kiém tra va danh gid do tin cdy va d6 chinh xac cia cac thong tin va dir
liéu may tinh

Cép nhat théng tin/dir liéu theo yéu ciu mét cach thudng xuyén
9. Kiém tra cdc khu vuc bdo dong:
e Tién hanh céc hoat dong kiém tra phti hop véi lich kiém tra d3 dinh

e Yéu cau su tham gia clia cac don vi hd trg an ninh bén ngoai khi cac 16i
dd duoc xac dinh trong qua trinh kiém tra

e Ghi lai bing chimg vé hoat dong kiém tra
10.Cadc ghi chép va bdo cdo ngi bj:

e Céc chi tiét van hanh

o Céc 15i thiét bj va chuin doéan

¢ Céc ngudn bao dong
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¢ (Céc hoat dong stra chita va/hodc bao tri da duge thuc hién
o D& xuét stra chita hodc loai bo céc thiét bi
o K&t qua thir nghiém va kiém tra
e Vit liéu sir dung, cac bd phén va ciu phén thay thé
o Chi phi cua thiét bi an ninh, bao tri va van hanh
HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong méi trudng md phong tuong tng, kem theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phap déanh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thuc, k¥ nédng, thai d§ dd quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phép sau c6 thé dugc st dung két hop dé danh gid sy thanh
thao don vi nang luc:

e M5 phéng tinh hudng, déng vai

¢ Quan sat tng vién thuc hién cong viéc

e Nghién ctru tinh hudng

o Baitap kiéu du 4n

o Kiém tra viét

e Cau hoi van dép

¢ Bao céo khéach quan do bén thir ba thuc hién

o (Céac bang chuing xuat hién mot cach tu nhién tai noi lam viéc
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TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach va thyc hién viéc so tan khéi dia
ban
MA SO: CC35

Pon vi nang luc nay mo ta cac kién thure, k¥ ndng, thai 4o can thiét dé lap
ké hoach va thyuc hién so tan ra khoi khu vuc lam viée, trong khi phai dam bao
t6i da yéu cdu an ninh va an toan cho ban than va nhimg ngudi khac. Pon vi
nang luc nay doi héi phai cé kha ning dong gdp vao viée trién khai chinh sach
so tan, sip xép va tham gia cc bai tip luyén so tan, duy tri thdng tin thuong
xuyén vdi cac don vi lién quan can thiét khac va thuc hién viéc so tan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Péng gép vao cac chinh sich va quy trinh trong tinh hudng so tan

P1. Xéc dinh cac quy dinh ctia nha nudc, luat phap va don vi lién quan tdi viée
1ap ké hoach va thyc hién so tan

P2. Xem xét cac yéu cdu vé “an toan va suc khde lao dong” trong cdc quy trinh
so tan

P3. Thao luan cac kich ban so tdn va hé théng théng bao khan cép cO su tham
van nhitng ngudi li€én quan

P4. Trinh bay chinh sich so tan véi nhimg ngudi lién quan ¢ cling xem xét
E2. Tham gia thwc hién dién tap so tan
P5. Phd bién chinh sach va quy trinh so tan cho tit ca nhan vién

P6. Lén ké hoach cac budi dién tip so tan thuomg xuyén va déu din véi su
tham van cda nhitng nguoi lién quan

P7. Thuc hién dién tdp so tan theo céc chinh sach va quy trinh vé so tan

P8. Tép hop céc ¥ kién phan hdi vé viéc thuc hién so tén, didu chinh cac chinh
sach va quy trinh so tan cho phu hop

E3. Thyec hién so tan
P9. Xac nhén viéc so tan va théng bao cho cic co quan dich vu khan cép thich
hop

P10. Nhéan dién cac nguy co va thuc hién céc bién phép ki€ém soét rii ro trong
pham vi trach nhiém, néng lyc va quyén han ctia minh

P11. So tan toan bd ngudi va tai san ra khoi dia ban theo chinh sach va quy trinh
SO tan

P12. Sip xép va tién hanh sip xép dic biét dé di chuyén nhing ngudi khuyét tat

P13.Kiém dém tit ca nhimg ngudi da dugc so tan phi hop véi chinh sich va
quy trinh so tan

P14. Hoan t4t va bao quan an toan tit ca céc tai liéu, hd so lién quan phu hop véi
quy trinh cua don vi
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

K¥ nang quan trong

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
S6.

Lap k& hoach so tan trong céc truong hop khan cép
T chire thyuc hién so tan

Kiém dém nguoi tai dja diém tap trung

Trinh bay

Gidm sét tién d6 va chét lugng cong viéc

Ghi chép va bdo cao ndi bd

S7. Tiép thu va dua thong tin phan hdi
S8. Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

K.

K2.

K3.
K4.
K5.
Keé.
K7.
KS.
K9.

K10.Céc yéu cau veé lam bdo cdo va lap hd so so tan

Cac diéu luat va quy dinh c6 thé 4p dung, bao gom ca cic yéu cau vé cap
phép

Céc ly do chinh can so tan khdi dia ban va céc yéu t6 can dugc xem xét khi
lap ké hoach so tan

Céc quy trinh va qua trinh cha yéu vé so tan

Tinh trang khin c4p va cac yéu cau so tan dbi véi don vi
Céc nguyén tic va quy trinh so ctru cia don vi

Pham vi trach nhiém va quyén han ctia nhén vién

Vi trf ctia cac hé théng an ninh va bao dong

Céch bd tri mit bing va céc cira ra vao ctia dia ban

Céc nguyén tic thong tin hidu qua, bao gdm cé cdc k§ thuit giao tiép

K11.C4c loai nguy co va rii ro vé an toan
PIEU KIEN THU'C HIEN
1. Cdc yéu cdu phdp Iy:

Bit gitr nguoi va quyén han bit giir
Chéng khiing b

Kiém soat d4m ddng va kiém soat ngudi dang bj anh huéng cuia céc chit
kich thich

Kiém tra ngudi va tai san, kham xét va thu giir hang hoa
Tinh riéng tu va bao mat

Céc van dé vé mdi truong
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e Su xam pham va viéc bat budc nguoi khac roi khoi vi tri
2. Cde yéu cdu cua don vi:
e Tiép cén binh déng, c4c chinh sich va quy trinh binh ding
e Céc ké hoach kinh doanh va thyc hién cng viée
e Céc tidu chuén dich vu khach hang
¢ Céc kénh thong tin va cac quy trinh bao cao
o Céc hé thdéng, quy trinh va qu4 trinh 14p hd so
o Tinh trang khin c4p va c4c quy trinh so tan
o Quyén va trach nhiém ctia ngudi sir dung lao dong va ngudi lao dong

¢ Chinh sach va quy trinh cia phép luat va don vi, bao gém ca viéc dinh
hudng va thyc hanh cia nhén vién

o Chét lugng céc tidu chudn va qua trinh lién tuc cai thién vé chit luong
3. Cdc tinh hudng khan cdp:
¢ Cac tinh huéng khén cép nhu héa hoan, hién trudng vu an, tai nan

e Céc tinh hubng nguy co, vi du lién quan dén vt 1y, héa hoc, dién, thoi tiét
(dong bao)

¢ Cic mdi de doa nhu danh bom hay ph4 hoai
4. Nhitng nguoi lién quan:

¢ Quan ly toa nha

e Khéch hang

 Ddng nghiép

e Nhén vién dich vu khan cap, vi du luc Iugng ciru hda, canh sat, ciru
thuong

¢ Quanly cép cao

« Dbi img pho tinh trang khan cép
5. Thong bdodwoc thuc hién thong qua:

¢ Dudng day lién lac dd dugc dinh trudc

 Pudng day bao dong truc tiép

e Dién thoai va dién thoai di ddng

* Bj dam hai chiéu (cAm tay va da duoc 1ip dat)
6. Cdc nguy co:

o L&ira vao cdu thang bd da bj chin

e (Cac manh v& roi
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Théng tin sai hodc khéng day du vé quy trinh so tan
Hit phai khdi

7. Cdc bién phdp kiém sodt riii ro:

So tan khéi dia ban

Co lap va loai bd cac rui ro

Cb 1ap dja ban c¢6 rui ro tiém 4n

Théng béo cho céc co quan dich vu khin cip lién quan
M¢ 16 vao cho céc dich vu khan cép

Thuc hién so ctru

Yéu cdu duoge hd tro

Han ché ngudi

St dung k¥ thuat thuong lugng

8. Viéc so tan khoi dia ban:

Theo 16 trinh thay thé da dinh sén
Theo 19 trinh ban d4u da dinh sén

T6i diém tap trung da dinh sin

9. Tai liéu:

Nhat ky hoat dong
B4o cdo su cd
Phiéu yéu cau-gitp d&

Xem xét va phan hdi vé chinh sach va quy trinh so tan

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc ndy c6 thé duoc danh gia thdng qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong mdi trudong md phong tuong ung, kem theo danh gia
cac kién thirc nén tang Céc phuong phép danh gia khac nhau can duge sir dung
dé thu thap chimg ctr vé sy thong hiéu kién thire, k§ nang, thai d6 da quy dinh

trong pham vi don vi ning lyc.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung két hop dé dénh gia sy thanh

thao don vi néng luc:

e M5 phong tinh hudng, déng vai

¢ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

e Nghién ctru tinh hudng

e Bai tap kiéu du 4n

e Kiém tra viét



e Chimng ct vé sy viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc

Cau hoi van dap

Béo céo khach quan do bén thir ba thyc hién

Xem xét ho so chimg cur
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TENDON VI NANG LUC: Sip xép xe diy dé chuin bi don budng khach
MA SO: CM01

bon vi nang lyc nay mé ta cac kién thire, k¥ nang, thai d6 can thiét dé sép
xép xe diy san sang cho ca lam viéc véi s6 luong chinh xdc cac d6 vai, cac vat
dung cung cip trong budng khach, cac loai hoéa chét va dung cu don vé sinh,
dam bao an toan va chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
El. Chuan bi xe diy phuc vu vé sinh budng
P1. Tiép nhan phén cong cong viéc dau ca

P2. Nhan xe diy tir phong kho ctia bd phén budng
P3. Kiém tra xe ddy trudc khi sir dung

E2. Sép xép xe ddy véi cac vat dung cin thiét
P4. Tinh toén va yéu céu nhiing vat dung cén thiét
P5. Nhan tit ca céc vat dung can thiét tir kho

P6. Sap xép tit ca cac vat dung vao cac ngin trén xe ddy hodc gio dung hoéa
chat hay do6 v¢ sinh

P7. Kiém tra xe ddy, dam bao d4 sin sang dé sir dung
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ niang quan trong

S1. Tinh toan sb lugng, chung loai cac vat dung dugc sap xép trén xe diy dé
chuén bi cho viéc don budng

S2. Sép xép céc vét dung trén xe ddy theo trinh ty, vi tri va ching loai

S3. Kiém tra xe ddy trude khi st dung

Kién thirc thiét yéu

K1. Quy trinh giao nhan xe ddy va vat dung tai kho

K2. Cac loai budng, cic loai giudong thong thudng va kich ¢& ciia chung

K3. Danh séach céc loai hoa chét, céc vét dung trong budng va vat dung v€ sinh
c4 nhan/dd cung cap, dd vai va khan tim danh cho khéach, cac thiét bi va vat
dung 1am vé sinh budng

K4. Céch st dung xe diy va céc thiét bi, vat dung lam vé sinh budng

K5. Cach thue pha ché, str dung céc loai hoa chét tiy rira va dung dich lam vé
sinh budng

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bi trén xe day:
e Tit ca cac vat dung phuc vu cong viéc vé sinh trong ngay
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o Céc dd vé §inh c4 nhan/dd cung cép va cac vat dur}g cho budng khéch
(héa m§ pham, van phong pham, cdc vat dung cung cap cho khéch)

e Db vai sach

. Thiét bi don vé sinh:

e May hut bui

e Chéi

e Ban chai

e (Cay lau san

e Dungcu vt gié lau
¢ Khan lam vé sinh

e Hotrac

e Gang tay

. Vat dung vé sinh cd nhdn/dé cung cdp danh cho khdch:
e Xa phong

e Sitatim

e Diu gdi

e Diuxa

e Kem dudng da

e Mubitim

e BJ kim chi

o Dép di trong nha tim
e Miitim

e Tam bong

¢ Ban chai dénh ring

e Diia mong

e Kem danh ring

e Dao caorau

. Cdc vdt dung trong budng:

e Vin phong phdm: but/but chi, gidy, phong bi, ban dd, buu thiép chao dén
khach
e Cubn thong tin hudng din sir dung dich vu: théng tin cua khach san,

hudng dan sir dung ti vi, bién hiéu “Khong lam phién/Yéu cau vé sinh
budng”, thuc don phuc vu an udng tai budng, tai liéu thong tin khuyén
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mai, danh muc d6 &n/udéng nhe

e Cac vét dung phyc vu nhu cdu sinh hoat hang ngay cua khach: ly va cbe,
thia/mudng, mdc 40, 4o choang tdm, 40 ngu, dep di trong budng ngt cia
khach, ban 13, gidy an, gidy vé sinh, tdi vé sinh, ..

o Tui dung db giat 1a va bang gié giit I3
5. Cdc logi dé vdi:
e (Ga giudng cac cd
o Vo gbi
e Khin tim
e Khan mat
e Khan tay
e Tham phong tim
e Vo6 chéan
6. Khay dung dé don vé sinh buo“ng:
e Dung dich tiy rira da ning
e Dung dich khir trung
o Hoa chit da ning 1am sach, héa chét chuyén dung
e Chét tiy bdn cu
& Dung dich lam sach tham, dung dich lam béng d6 gd
& Dung cu vé sinh: cac loai ban chai, c4c loai khan lau, ...
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ndng luc ndy c6 thé duoc danh gia thong qua thyc hién cong viéc
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mé phong twong tmg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phép danh gia khac nhau cén duoc str dung
dé thu thap chimg ctr vé& su thong hiéu kién thic, ky nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau c6 thé duogc str dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

e M5 phéng tinh hudng, déng vai

¢ Quan sat ung vién thyuc hién cong viéc
¢ Nghién ctru tinh hudng

o Gia quyét van dé

e Kiém tra viét

e Cau héi van dép
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Bao cao khach quan do bén thit ba thuc hién

Chimng ctr vé su viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc
Ho so chimg cur

Céc cong viéc va du an dugc giao
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TENDPON VINANG LUC: Don budng cho khach
MA SO: CM02

Pon vi ning luc nay mo ta cac kién thirc, k§ nédng, thai d§ can thiét doi
v6i nhan vién don budng cho khach tai mét co s& Iuu tri du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

El. Vao budng

P1. Tuan thi quy trinh vao budng dé dam bao su riéng tu ctia khach
P2. Buéng dang don v¢€ sinh lu6n mé hodc dong cira

E2. Dgn giuwong

P3. Thao ga giudong va kiém tra dém, gbi va db vai

P4. Thay ga méi khi khach ¢ yéu ciu thay ga méi

P5. Dé riéng céc db vai ban dé chuyén di git 1a

E3. V& sinh budng va phong tim

P6. Lau chui cac bé mit, d6 dac ndi tht, guong, kinh va d6 nhya
P7. Vé sinh bdn tém, voi hoa sen, bdn rira, bdn cau, san phong tdm
P8. Lau chui/hat bui san va cac khu vuc khac

E4. Kiém tra budng siin sang phuc vu khach

P9. Kiém tra tit ca cic vat dung va thiét bi dién tir, dam bao d sin sang hoat
dong

P10. B sung céc vat dung vé sinh c4 nhan trong phong tim

P11. B6 sung cac vat dung phuc vu trong budng ngti va db udng, do an nhe trong
ta lanh

E5. Pong cira va roi khoi budng
P12. Chuyén d vai ban va xe diy ra khoi budng da don

P13. Thuc hién viéc kiém tra cubi cung thong qua viéc st dung ban danh muc
kiém tra/bao céo tinh trang buong

P14. Déng céc cira sb va khéa cira budng

E6. Cung cap dich vu budng bo sung

P15. Cung cép dich vu chinh trang budng

P16. Thyc hién nhiém vu lau don luan phién

P17. Cho khéch thué céc trang thiét bi, néu c6 yéu cau

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

S1. Quan sét trude khi go cira
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S2. Gb cira vao budng khach

S3. Théo/ thudd vai bin va thaydd vai sach

S4. Lau chui/ hut bui cac bé mat, d6 dac ndi that, bon tdm, voi hoa sen, bon nra,
bon cau, san

S5. Str dung mdy hut bui

S6. Sép xép cac vat dung trong budng va phong tim

S7. Kiém tra cac dd vat va phat hién ddu hiéu bit thudng

S8. Kiém tra téng thé budng theo quy dinh
Kién thirc thiét yéu

K1.
K2.
K3.
K4.
KS.

K6.
PILU KIEN THUC HIEN

Cac budc khi nhan vién vao bubng khach
Céac budce don giuong

Céc budc don phong tim

Céac bude don phong ngu

Cac vét dung cung cép cho khach trong budng va vat dung vé sinh c nhén
trong phong tam danh cho khach

Quy dinh vé strc khde va an toan trong viéc don buong cho khach

Céng viée do truéng bd phan budng phan cong tai budi giao ca déu gios

Vat dung trong budng:

Van phong phém

Céc tai liéu khuyén mai ctia co s& luu tra du lich
Thong tin du lich dia phuong

Béo va tap chi

Céc d6 an udng trong ti lanh

P4 thuy tinh

Thia dia

Tra, ca phé, duong, stra

Béanh quy

Céc mén qua va dd cung cép tuy timg trudong hop, nhu hoa qua, d6 udng,
socdla

B¢ kim chi

Quy dinh vé viée thué va st dung buéng

Dép di trong phong
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DPeén pin

. D6 dac nji that va trang tri:

Céc bé mit san

Guong kinh va d6 thiy tinh
T quén 40

Ban

Thiét bj chiéu séng/dén
Dién thoai

V6 tuyén

Tu lanh

Ké dé db

Pidu khién diéu hoa

Pdng hé bao thirc

. Vat dung vé sinh ca nhan trong phong téim:

Diu goi

Diu xa

Xa phong

Kem dudng da

Gidy vé sinh

Mii tdm

Ban chai va kem dénh rang
Lugc

Dao cao rau

. Nhitng vdt dung sdp xép lén xe day:

Hoa chét va chit téy rira, bao g?)m ca cac lo xit
May hut bui

Cay lau san, x4, ban chai, miéng cha

Vai lau va vai danh béng

Vit dung bao v€ nhu gang tay

Nhimg vét dyung c6 thé sir dung, bao gébm nhitng vét dung cung cip cho
khach nhu dau goi, ddu x4, b kim chi, xa phong, but, van phong phim,
mil tim, tra, ca phé, dudng, sita, banh quy

Tai lidu khuyén mai, théng tin du lich dia phuong, bd sung vin phong
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phém trong budng khach

5. D6 vdi cung cdp trong budng:

6. Quy trinh xir Iy dé dac cd nhdn bi mdt va dwoc tim thdy cia khdch da tra

Ga giuong cac c&

Vo gbi

T4m phii dém

Khin tim, tham phong t&m, khan mit
Chan (mén), chin 16ng va vé chan 16ng
Céc thi dyng do vai

Tam bao vé dém va goi

budng

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ndng luc nay cé thé duoc dénh gia thong qua thyc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong méd phdng tuong ung, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap dénh gia khic nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg ctr v& sy thong hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé dugc st dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi ndng lyc:

Mb phong tinh hudng, déng vai

Quan sat Umg vién thyc hién cong viéc

Nghién ciru tinh huéng

Bai tép kiéu du an

Kiém tra viét

Cau héi van dap

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

Ching cu yé su viéc xay ra tu nhién tai noi lam viéc
Xem xét ho so chuing cur

Kiém tra phin viéc d4 hoan thanh

Céc cong viéc va du an dugce giao
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TEN PON VI NANG LUC: Don vé sinh khu virc chung, cac thiét bi va tién
nghi
MA SO: CM03

Don vi nang luc ndy mo ta céc kién thir, k¥ néng, thai do cén thjét dé
thue hién don vé sinh khu vuc cong cdng, cc thi€t bi va tién nghi, bao gom ca
cac khu vyc bén ngoai da duge chi dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
E1. Lwa chon va chuén bj cac thiét bi va vat liéu
P1. Lya chon cdc thiét bi theo loai cong viéc don vé sinh dugc yéu cau

P2. Bam bao réng tht ca cdc thiét bj ludn sach s& va du diéu kién an toan lao
dong trudce khi sir dung

P3. Lua chon hoa chit va chét tiy rira khd, uét phu hop

E2. V¢ sinh khu vec chung

P4. Lau chui tit ca cac vt dung cé sén

P5. B4 va lam sach gat tan thude 14 va thing ric

P6. Lau bui cc dén trang tri, tim van tuong, guong va khung tranh
P7. Lau san néu duoc yéu cau

P8. Sip xép gon gang khu vuc lam viée

E3. Ap dung k§y thuét vé sinh dic biét

P9. Ap dung k¥ thut vé sinh dic biét d6i vé6i cac do da, vai, kinh va dd boc vai
P10. Ap dung k¥ thuat vé sinh dic biét tai cac khu vuc nguy hiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Cac ky nang quan trong

S1. Lua chon bd dung cu, cac hoa chét va chét téy rira dé 1am vé sinh
S2. Lau bui céc thiét bj va tién nghi

S3. Van hanh thang may va céc trang thiét bi don vé sinh

S4. Pha lodng va sir dung héa chat

Kién thirc thiét yéu

K1. Quy dinh khu vuc chung cin thuc hién vé sinh thuong xuyén

K2.Céc bd dung cu vé sinh khac nhau can dugc st dung cho céc khu vuc khéc
nhau

K3.Céc budc lam vé sinh tai mot khu vuc céng cong
K4.Céch thic vé sinh cac thing rac va gat tan thudc 13

KS.K§ thuat vé sinh dic biét dbi v6i do da, vai, kinh, boc vai va bao dudng san
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K6.K§ thudt 1am vé sinh tai cdc khu vuc nguy hiém va nhimg diém can luu y vé
vé sinh an toan

K7.Cach tinh toén chinh xéc ty 18 pha loang va sir dung hoa chit

K8.Céc chinh sach va quy trinh lién quan tdi sttc khoe va an toan lao dong
K9.K§ thuat xir Iy chét thai hidu qua
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Lam vé sinh cdc khu vie chung, cdc trang thiét b va tién nghi:

Phong nghi, hanh lang, khu vuc ch¢ va khu vuc ra vao
Khu vyuc do xe, 101 di b va 16i di bén ngoai
Khu vyc gidi tri bén trong va bén ngoai

Cac tién nghi tai khu vyc chung, nhu ban ghé, dan piano, thang may va
cau thang cudn, cac cira ra vao

Cac cira s0
Khu vyc giao nhan hang héa
Khu vuc bé boi

Khu vuc san vuon

2. Cdc thiét b tai khu vuc chung:

Do noi thét, ban, ghé, ...

Céc dd dién tir nhu v6 tuyén, ddu dia DVD,...
Dién thoai

Cac loai dén

Céc loai gat tan thudc 14 va thing rac

Pan piano

Bién chi din

Khung bang quang cdo tai khu vuc cong cong

3. Chudn bi khu vuc lam vé sinh:

Che chin bao vé cac do vat

C4 dinh céc dd vat dé tranh dich chuyén va gay hu hai

Dit céac rao chin va bién bdo an toan

Xé dich va thao d& cac db ndi that va trang tri

Thong bao cho cac nhan vién khac va nhimg ngudi lam cong tac tuin tra

Phéi hop v&i nhiing ngudi khac dé giam thiéu sy gian doan cdng viéc hay
nghi ngoi cua khach
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o Che phu cac thiét bi, vat dung,... bing chét liéu bao v¢, vai phu,...

e Xac dinh va tuan thu cac quy dinh, quy trinh ndi bd c6 lién quan hay céac
nhu cau cap bach khéc

4. Thu don gon gang khu vuc lam vé sinh:
o Xt Iy rac va chét thai vira thu gom
o Tuan thu tit ca cic quy dinh vé méi truong
o Thay thé dd noi that va trang tri
o Thu don rao chin va bién béo
3. Cac tién nghi tai khu vuc chung:
e Béboi
e Séan tennis
e (Cac phuong tién vui choi giai tri
e (Cac phong chirc nang
¢ Khu vuc kho bai
e Thang may va cau thang cubn
6. Viéc danh gid dé da/vai /boc kinh/san nha/tuwong:
e Xac dinh chung loai, tinh trang va mau sic
e Xac dinh loai vét ban

* Luya chon phuong phap lam sach phu hop nhét, bao gdm ca viéc thuc hién
thir nghiém trén mat di€ém

7. Viéc lam sach cde do boc vai:
o Loai bo vét ban
o Ap dung cach xir Iy tirng phn theo yéu cau
e St dung quén 4o bao ho va cdc thiét bi bao vé theo yéu cu
e Tuén thu cac quy dinh 1am viéc ndi bg, cac phiéu phan céng cong viéc chi
tiét va dao tao
e Tuén thu céc quy dinh phép ly cia nha nude
e Tuian thu cac huéng dn sir dung héa chit va thiét bi ciia nha san xuét
HUONG DAN DANH GIA
Pon vi nang luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong mdi truong mo phong tuong Ung, kem theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phép danh gia khac nhau cin dugc st dung

dé thu thap chu'ng ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.
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Cac phuong phép sau c¢é thé duoc sir dung két hop dé danh gi4 sy thanh
thao don vi nédng luc:

¢ MO phong tinh hubng, déng vai

¢ Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

e Nghién ciru tinh huéng

e Bai tap kiéu du 4n

e Kiém tra viét

e Cau hoi van dép

¢ Bao cao khach quan do bén thir ba thyc hién
e Hdosochimgelr

e (Cac cong viéc va dy an dugc giao
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TEN DPON VI NANG LUC: Vé sinh va bao tri cac thiét b va tién nghi
MA SO: CM04

Pon vi ndng lyc ndy md ta cac klen thirc, k§ nang, thai do can thiét dé
thuc hién nhiém vu vé sinh chung; yéu cau kha ning chuan bi cac trang thiét bi
v€ sinh, thyc hién don dep co so va trang thiét bi mot cach an toan bang cach sir
dung hiéu qua céc ngudn lyc dé giam thiéu tac dong tiéu cuc téi moi truong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

E1. Chuan bi thiét bi dé 1am vé sinh cic tién nghi

P1. Xac dinh khu vuc hodc vat liéu can vé sinh va lwa chon thiét bi phuc vu
cong viéc v¢€ sinh

P2. Kiém tra thiét bi d& dam bao vé sinh va an toan lao dong trudce khi sir dung

P3. Lua chon va chuan bi chit tay rira kho va udt phu hop, tuén thi hudng dn
clia nha san xudt, quy dinh v& sirc khde va an toan ciing nhu yéu ciu vé moi
truong

P4. Lua chon va sir dung dd bao ho tai cac khu vuc can thiét
E2. Vé sinh cic khu vue wét va kho
PS. Lén lich cho céc cong viéc don dep dé giam thiéu sy bat tién dbi véi khach

Pé6. Chuan bi cac khu vuc w6t va kho can phai lam vé sinh va xéc dinh nhing
mbi nguy hiém tiém 4n

P7. Dat hang rao tai khu vuc lam viéc hodc dét cac bién canh bdo theo quy dinh
dé giam thi€u su rii ro doi véi ngudi khac

P8. Lua chon va sir dung diing céch céc chit tiy rira hodc hoa chét dbi vai cac
khu vuc nhat dinh, cac bé mét va thi€t bi, tudn thu hudng dan cua nha san
xuat

E3. Thye hién quy trinh vé sitc khée va an toan

P9. Tranh su tiép xuc cé nhin khong dam bao vé sinh véi thuc phém hodc cac
bé mat ti€p xuc thuc pham hodc tranh cac thao tac lau don khong dam bao
vé sinh c6 thé gy ra bénh truyén nhiém do thyc pham

P10. Sir dung thiét bi diing cach va an toan

P11. Gidm thi€u tdc dong ti€u cuc téi mdi truong thong qua viée s dung cd
hiéu qua nang lugng, nudc va cac nguon luc khac

P12. Xir Iy an toan tt ca cAc chét thai va cdc chat doc hai
E4. Bao dudng va cit giir cac héa chét va thiét bj vé sinh
P13. Lam sach cac thiét bi sau khi sir dung theo quy dinh cua don vi va hudng
dan clia nha san xuét
P14. Tién hanh hoac bé tri bao dudng thudong xuyén
P15. X4c dinh va bdo cdo c4c 1i cla thiét bi
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P16. Cét gitr thiét bi tai khu vuc quy dinh trong tinh trang sin sang cho lan st
dung tiép theo

P17. Cét giir héa chét theo quy dinh vé sirc khoe va an toan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Cac ky nang quan trong

S1. Lua chon thiét bj don vé sinh va cht tdy rira phit hop

S2. Lua chon va sir dung d6 bao hd dé dam bao an toan

S3. Lép lich don v¢ sinh cac khu vyc cong cong dé giam thiéu su bét tién ddi
véi khach

S4. Kiém tra céc thiét bi don vé sinh trudc khi st dung

S5. Str dung thiét bi don vé sinh diing cach va an toan

S6. Xir ly chat thai an toan

S7. Lam sach thiét bi don vé sinh sau khi str dung

S8. Bao dudng, bado quan thiét bi don v& sinh sau khi st dung

Cac kién thirc thiét yéu

K1. Céc hoéa chét va thiét bj vé sinh cling nhu muc dich st dung timg loai

K2. Céc quy trinh thuc hién vé sinh cac chét liéu cling nhu céac bé mat kho va
udt
K3. Céch tranh nhiém khuén cho thuc phdm
K4. Céc cach giam thiéu tac dong tiéu cuc téi mdi trudng trong qué trinh thuc
hién vé sinh
K5. Hoat dong bao dudng thudng xuyén ciing nhu viée cit giit cac thiét bi va
vat liéu
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc thiét bi duoc vé sinh:
o Céc thiét bj dién (méy danh bong, may hit bui, cha ria san, may chura va
xu ly rac)
e Céc dung cu thi cong (ban chai, chéi, cdy lau san va gié lau)
2. Cac loai tran nha can Vé sinh:
e Trin phing
e Trén treo
e Trén nghiéng
e Trin cimg

¢ Tran tham nudc
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. Céc loai bé mdt can vé sinh:
e Bé mit son

e GO

e Gach

e Kim loai

e b
e G
e Gbm

e Vi

. Thiét bi can vé sinh:

e Mady quay an ninh

o Peén chibu

e Loa

e Vo tuyén

o Thiét bj thong hoi

o Luéi sit

. Kiém tra hoat dong cua cdc thiét bi:
o Thiét b phat hién khoi

e Hé théng phun nuéc

. Cdc bé mdt wét:

e Nha vé sinh

¢ Véch bon rira

e Ban cong

e San

. Cdc bé mdt khé:

e Tham

e Mit gb dan

e Db ndi thit mém

e Pbgd

e Gidy dan tuong

. Cdc chdt vé sinh.:

e Chét tiy vét ban danh cho cic bé mit dic biét (kinh, gd, d4 hoa cuong)
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o Chét khir mui

o Thubc khr tring

o Chit tay diém

o Thubc diét sinh vat gdy hai
9. Cde do6 bdo hé:

o Tapdé

o Khéau trang

Gang tay

Kinh bao h¢ va mét na
Mii bao hiém
e Ao khoac

¢ Quan 40 bao hd lao dong

e Quin 4o chéng thim nudc va Gng
10.Nhitng khu vuc khé va wot:

e Phong tim

e Phong ngu

Phong chirc nang

. Bép

¢ Khu vuc phong cho riéng, khu vuc cdng cong

¢ Khu vuc nha kho
11.Thuc hién lau don khong dam bao vé sinh:

e V& sinh cic bé mat tiép xic thyc phdm bing gié vai c6 thé da nhiém

khuan tir cdc chat thai cia con ngudi (mau, dich tiét co thé, phan)

e St dung db bén (gié lau, khan lau bat dfa, lay lan vi khuén tir phong tim

hodc phong ngli dén khu vuc quay rugu nhé (bar) hoic khu vuc bép)

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mo phdng tuong ung, kém theo danh gia
c4c kién thirc nén tang. Cac phuong phap dénh gid khic nhau cin duoc sir dung
dé thu thap chung ca vé su thong hiéu kién thurc, k¥ nédng, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng lyc.

Céc phuong phap sau c6 thé duogc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang lyuc:

e M5 phéng tinh hubng, déng vai
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Quan sat Umg vién thuc hién cong viéc
Nghién ctru tinh huéng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Céu hoi vén dap

Béo c4o khach quan do bén thir ba thuc hién
Hb so chimg cir

Céc cdng viéc va dy an dugc giao
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TENDON VINANG LUC: Xi ly viée giit 1a cho khach
MA SO: CM05

Pon vi ndng lyc nay mo ta cac kién thirc, k¥ ndng, thai 6 can thiét dé xu
ly viéc giat 1a d6 vai va quan 4o cua khach trong mét co sé luu trt du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

El. Thu nhin d6 giit la

P1. Tiép nhan yéu ciu giit 1a

P2. Thu gom d6 giit 1a tir budng khach

E2. Thyc hién cong viéc giat la

P3. Phan loai va dém sb lugng db dugc yéu cu giat 1a

P4. Xem xét céc vét ban va xtr Iy 1am sach céc vét bin, néu cin

P5. Xac dinh phuong thirc giit thich hop véi cac db gist 1a

P6. Van hanh thiét bi ¢ dat dugc két qua giat 13 da dinh

P7. Thuc hién viéc stra chita theo yéu ciu

E3. Xit Iy cac dd da giit 1a

P8. Thuc hién céc hoat dong sau giat 1a

P9. K‘iém tra két qua giat sach va thuc hién hanh dong bd sung phi hop, néu
can thiét

P10. X Iy hd so ndi bd va hudng din thanh toén

P11.Lam céc bdo céo ndi bd cén thiét vé giit [a

E4. Tra dd da gidt 1a cho khach

P12. Chuyén d6 da giat a cho khach

P13. Hoan thién bdo cdo giit la

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Cac ky nang quan trong

S1. Kiém dém va dién vao phiéu yéu ciu giat 13 khi thu nhan va khi tra dd giat

cho khach

S2. Phén ’loai dd gidt kho, gidt may, giat tay va dich vu giat 1a nhanh, thuong
hay khan cap

S3. Kiém tra va xtr 1y cc vét ban trude khi giat
S4. Van hanh mdy giit, thiét bj va ciu 13
S5. Ghi chép va lap bao cao

Kién thirc thiét yéu
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KI.
K2.

K3.
K4.
KS.

K6.
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc thiét bi gidt la:

1

Céc bude thu nhan va tra db gidt 13 cua khach

Cac cach khach dua ra yéu ciu gidt 1a va cac cach thu nhan d6 giat 1a khach
yéu clu

Céc phuong thirc kiém soat khi xtr ly d6 git 13 clia khach

Nhitng yéu cau vé viée tb chire dich vu giat 1a danh cho khach

Nhimng ndi dung cin thé hién trén bang gia giat 18/ giit khd va nhimg viée
can phai kiém tra trudc khi guri d6 dén bo phan gidt la

Quy trinh x1r ly nhitng truong hgp déc biét

May giat/vit

May giat/siy

May sy

Ban la

Thiét bi gip

Ban 1a hoi nudc

X6

Dung cu téy diém vét ban

Gid va ké phan loai db

Thiét bi dan ndng va thi nhua cudn

Maic treo 4o

Cdc yéu cau vé gigt la:

Téat ca céc loai quan 4o cia nam va nir

Céac dd dugc chuyén aé giat kho, gidt udt, 13, stra chira

Cdc van ban lién quan dén viée giat la:

Bang gia giét la

Bang gia gidt kho

Bang gié 1a

Phiéu yéu cau giat 13 ctia khach
Phiéu yéu cau sira chira

Phiéu thong bao do giit 13 hu hong

Phiéu thanh to4n dé nhép dit liéu thanh todn véo tai khoan cuia khach
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e Phiéu thong béo cho khéch v& cic vin dé phat sinh vdi do giat 1a ma
khéach da gui
e Yéu cdu mua hang
e Chumng tir
4. Cdc chat tdy rira va héa chat gidt la:
e Chitkiém
e Xa phong (céc loai)
o Chit xa vai
e Chit tdy tring
e Dim
e Chét nhii héa
e Chét 13m mém
e Céc chét phu gia tiy rira
e Chét dung méi dé gijt kho
e Chét phun khi tién hanh 1a
e Chit tiy diém
5. Cac phwong phdp gidt la:
e (it may
o (Qiat tay
o Giatkho
6. Cac loai dich vu gidt la:
e Dich vu gidt la nhanh
e Dich vu gidt la binh thudong
e Dijch vu giat 12 khan cip

e Dich vu c6 su tham gia cua cac dai ly/cira hang giat 1a bén ngoai

HUGNG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hodc trong méi trudng mo phong tuong mg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg ctr v& su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.
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Cac phuong phap sau c6 thé dugc sur dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi néng luc:

Mb phong tinh huéng, déng vai

Quan sat img vién thyc hién cong viéc
Nghién ctru tinh hudng

Bai tap kiéu du 4n

Kiém tra viét

Céu hoi vén dap

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
Ho so chimg cir

Kiém tra cac san phim sau khi giit 1a

Céc cong viéc va du an duogc giao
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TEN PON VI NANG LUC: Cung cép dich vu vé dd vii tai khach san
MA S0: CM06

Don vi néng luc nay md ta cac kién thirc, k¥ ning, thai d cin ‘thié't dé
cung cdp dich vu vé€ do vai trong khach san hodc co s¢ luu trd, bao gom viéc
nhan do vai, ki€ém tra khi ti€p nhan, nhap kho trong di€u kién phu hop va ap
dung quy trinh luan chuyén do6 vai.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tiép nhén va kiém tra dd vai sach

Pl. Kiém tra vi€c giao nhén d6 vai dé dam bao phu hop véi cac don dit hang
va phiéu giao nhan

P2. Hoan thién gidy t& giao nhin mét cach chinh xac

P3. Béo cdo bat ky sur sai khac nao trong khi tiép nhan véi nhén vién cé trich
nhiém

P4. Vian chuyén dd vai sach mot cach an toan t&i noi cit gitr

P5. Kiém tra d6 vai c6 dap tmg nhitng tiéu chudn dit ra v& nhan dang hay
khong va bdo céo bat ky su sai khac nao vdi nhan vién c6 trach nhiém

P6. DPam bao cac khu vuc giao nhén ludn sach s&, gon gang, vé€ sinh va an toan

E2. Nhip kho va cip phat db vai sach

P7. Nhap kho céc dd vai trong diéu kién tiéu chuin

P8. Tuan tha cdc quy trinh ludn chuyén dd trong kho

P9. Cép dung sb lugng va ching loai db vai cho nhén vién, bao gdm ca dong
phuc

P10. Luu giit gidy t& ghi ddy du va chinh xac vé sb d6 da nhan, nhap kho va cip
phat

P11.Bao cdo ngay lap tic cac ddu hidu mat mat db vai

P12. Bam bao khu vuc nha kho ludn sach s&, kho rao va an toan

P13. Bao cdo ngay l4p tirc cac ddu hiéu bj cén tring pha hoai

E3. Cap nhit viéc kiém ké dd vai va loai bo d0 vai da cii

P14. Cép nhat hang quy viéc kiém ké db vai

P15. Loai bo dd vai d4 cii theo cdc quy trinh cuia khéch san

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Cac ky ning quan trgng

S1.Kiém dém dd vai theo don dit hang va phiéu giao nhan

S2. Vén chuyén dd vai an toan vao noi cit gitr

S3. Xép xép dd vai gon gang va dung vi tri trong kho
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S4. Quan ly kho sach s&, kho réo va an toan

S5. Cép phét db vai theo dung phiéu yéu cau

S6. Kiém ké va loai bé db vai cii, hong
S7. Ghi chép va bao cao kho
S8. Luu giit hd so, ching tir

Kién thirc thiét yéu

KI1.

K2.
K3.

K4.

KS.

Ke.

K7.

K8.
Ko.

Kién thirc vé thuc hién cong viéc mot cach an toan khi giao nhan va nhép
kho do vai
Ly do khéng nén chép nhan db d3 hu héng

Céc quy trinh can tuan theo trong trudng hop dd vai dugc giao khong khép
vdi don dat hang va phiéu giao nhén

Céc quy trinh can tudn theo trong truong hop db vai dugc giao khéng dap
Ung tiéu chuan dét ra vé nhén dang

Nhimg viéc cin 1am néu nhu phat hién c6 bo hoic nhimg loai vat gy hai
khac trong d6 vai sach

Ly do can dam bao khu vuc giao nhédn ludén sach s€, gon gang va khong co
rac

Tam quan trong cua céc di€u kién trong kho bdo quan va anh hudng cua
chiing d6i véi viée luu gitr d6 vai

Céc thu tuc, quy trinh nhap kho d6 vai can tuén theo

T4m quan trong clia quy trinh luan chuyén db trong kho

K10.Céc tht tuc, quy trinh can tudn tha khi cip phat dd vai va/hodc dong phuc

cho nhan vién

K11.Ly do cén duy tri viéc ghi chép chinh x4c chi tiét dd vai duoc tiép nhén,

nhap kho va c4p phat

K12.T4m quan trong ctia viéc ngan chin hanh dong ra vao kho dd vai trai phép

K13.Céc quy trinh can tuin theo dé dam bao khéng cé sy xam hai cua sinh vat

gdy hai

K 14.Nhimng viéc can 1am néu phat hién s pha hoai ctia cac sinh vat gy hai

K15.Céc loai van dé rac roi c6 thé xay ra khi nhap kho do6 vai va cac cach giai

quyét

K16.Cac loai d6 vai va cac loai sgi vai

PIEU KIEN THUC HIEN
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1. Tiép nhén d6 vdi:
e Ngudn cung cip dd vai ndi bd
e Ngudn cung cip db vai bén ngoai
2. Nhitng yéu cau nhdn dang:
e Sach
e Khéng c6 vét bén
e Khong cd sy hu hai mat vai
e Puoc gip dung
3. Cdc diéu kién chudn :
e Anhséng
e Thong gio
o Nhiét do
e Sach s€
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ny c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi lam vi¢c hodc trong moi truong mé phong tuong tmg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimg cr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh

trong pham vi don vi néng lyc.

Céc phuong phép sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gia sy thanh

thao don vi ndng luc:

e M5 phéng tinh hubng, déng vai

¢ Quan sat ung vién thyuc hién cong viéc

e Nghién ctru tinh huéng
e Kiém tra viét

e (Cau hoi van dap

e Bao cdo khach quan do bén thir ba thuc hién

Ho so ching cur
e Kiém tra phan viéc dd hoan thanh
o (Céc cdng viéc va du an dugc giao
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TEN DON VINANG LUC: Cung cip cac dich vu budng
MA SO: CM07

. bon ,Vi ndng luc ndy mo ta cac ‘kién thace, k¥ néng, thai d6 can thiét dé co
thé cung cap cac dich vu phuc vu budng theo cdc nhu cau phat sinh ctia khach
trong thoi gian ho nghi tai co sd luu tra du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Tiép nhan cac yéu ciu dich vu budng

P1. Tra 10i cau hoi ciia khach mét cach nhanh chéng va lich su, ddng thoi tiép
nhén yéu cau cua khach

P2. Tiép nhan yéu ciu vé& dich vu phuc vu budng tir cic nhan vién
P3. Ghi chép yéu ciu phuc vu budng theo quy dinh tiéu chuén

P4. Thong bdo thoi gian dap img cac dich vu hay cung cép vat dung theo yéu
cau tgi budng khach

E2. Thwe hién cac yéu ciu dich vu budng

P5. Lién hé véi nhitng nhan vién khéc dé chuén bi cung cép dich vu theo yéu
cau hodc nhan nhitng vat dung can thiét

P6. Cung‘cép dich vu budng theo yéu céu hodc chuyén nhimg vét dung theo
yéu cau tdi budng khach

P7. Sap xép thiét bi trong budng khach theo yéu ciu
P8. Cét don céc vat dung trong budng khach theo yéu cu
E3. Hwéng din, tw vén cho khich

P9. Hudng din khach vé cac dich vu va vat dung sin c6 ma bd phan budng cé
the cung cap

P10. Huong din khéch str dung nhimg vét dung dugc cung cép tai budng khéch,
néu khéch yéu cau

P11.Lam mdu c4ch st dung nhimg vét dung dugc cung cip téi budng khach,
néu khach yéu cau

P12. Lién hé v&i nhitng nhan vién va bd phén khéc dé c6 thém céc hudng dén, tu
van bo sung trong truong hgp can thiet

E4. Lién hé véi nhirng bé phan khac
P13. B4o cdo nhimg su cb theo quy dinh

P14. Théng bdo va tu van cho can by quan 1y v& nhitng tinh hubng nguy hiém
hoac dang ngo

P15. Tham gia 1ap ké hoach dé ning cao céc tidu chuin cung cép dich vu va mua
sam thiét bi phuc vu budng

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

213



Cac ky nang quan trong

S1. Giao tiép truc tiép va giao tiép qua dién thoai dé tiép nhan céc yéu cau dich
vu budng

S2.
S3.

S4.

KI1.
K2.
K3.
K4.

Huéng dén, 1am méu céch sir dung céc vét dung cung cip cho khach
Ghi chép va béo cdo su cb

Giai quyét phan nan

Kién thirc thiét yéu

Nhimng tiéu chudn va quy trinh cung cip dich vu budng cho khach
Nhimng tinh hung nguy hiém hoic dang ngd c6 thé xay ra

Nhitng nguyén tic dé giai quyét van dé

T4t ca cac vat dung va dich vu do b phan budng cung cip

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Nhitng yéu cdu dich vu buong doi véi nhan vién:

Don v& sinh bubng
Giat la/ui dd
Giao nhén hanh ly

Béo tri, bdo dudng

2. Cac dich vu hodc vdt dung:

Cung cip thém ga trai givdng, chan, gbi

Cung cép thém khin tdm, tham san phong tdm va khin mit

Ban 13/i quan 4o

Cung ce“'lp Vf;it, dung c4 nhén trong buéng/ cac vat dung vé€ sinh cé nhan
trong phong tam

Thay thé pin cho cac thiét bj diéu khién tir xa

Céc thiét bi dién nho: 4m va binh, may siy téc, ban 13, ddng hd bao thirc
Ban tom tit dich vu trong co s& luu tra du lich

Tao diéu kién cho viéc stra chira va béo dudng

Tai liéu quang béa khuyén mai trong budng

XU ly tinh huéng tai san, vat dung c4 nhan ctia khach bi thét lac va tim
thay

So cliru

3. Viéc ghi chép nhitng yéu cdu dich vu budng:
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Ghi chép, x4c nhén tén khach va sb budng

Thoi gian yéu cdu, thoi gian thue hién, ngudi goi va ngudi nhan cude goi
X4c nhén chi tiét cac dich vu/vét dung da dugce yéu cau

Xin 13i khi thich hop

4. Nhitng yéu cdu vé dich vu budng cua khdch:

Lau don chit long bi db

Cung cép céc vat dung trong budng ngi/budng tim

Mugn céc thiét bi

Céc vét dung thay thé

Chuyén ra khoi budng nhimg vat dung khdng can hoic bj 16i

Yéu cau cung cap thong tin lién quan dén cac sdn pham va dich vu trong
co s@ luu tra du lich

Yéu cdu cung cip théng tin lién quan dén céc dich vu tai dja phuong, céc
diém tham quan, phuong tién di lai, cac ctra hang, dich vu vui choi giai tri

Cham sdc strc khoe, bac sT hoac dugc pham

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viée

tai noi lam viéc hogc trong méi trudng md phong tuong tmg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau cén dugc sir dung
@& thu thép chu'ng ctr vé su thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.

Céc phuong phép sau c6 thé duogc sir dung két hop dé danh gia su thanh

thao don vi nang lyc:

M5 phéng tinh hudng, déng vai

Quan sét ung vién thuc hién cong viéc
Nghién ctru tinh hudng

Kiém tra viét

Cau héi vén dép

Béo cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
Hb so chimg cir

Giai quyét van dé

Bai tép dong vai

Céc cong viéc va du an dugc giao
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TEN PON VINANG LUC: Van hanh b phan giit 1a ciia khach san
MA SO: CM08

Pon vi ndng luc nay mo ta cac kién thire, k¥ néng, thai do can thiét dé tién
hanh giit 1a trong khach san hodc mét hinh thirc co s& luu tra khéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Thuc hién vigc giat la co ban

P1. Phan loai cac b giat/giat kho va dam bao nhan mac, sb phong va tén khach
co trén cac do giat

P2. Xu ly trude cac vét ban va nhimg chd bj bin nhiéu, sira chita cac do giat
néu co6 yéu ciu

P3. Vén hanh may giat/may sdy

P4. Thuc hién cac nhiém vy lién quan dén cong doan la qué‘m a0

E2. Thue hién viéc giit kho

P5. Chuén bj cac do gidt kho

P6. Vén hanh va diéu khién may giat kho

E3. Kiém tra va déng goi db giit 1a

P7. Kiém tra cac d6 di dugc hoan thanh theo yéu ciu cua khach hang

P8. Péng goi db giit 1a d&é chuyén di

P9. Hoan thanh hd so theo quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

Cac ky nang quan trong

S1. thjm loai db gidt theo phuong thic gidt; mic do cép béach; d6 bén mau; do

ban; chat vai

S2. Kiém tra thi quan, 4o dé xem c6 d6 dé quén trong tui khong

S3. Dan nhan mdc, sé phong va tén khich trén db git

S4. X ly cac vét bin trude khi giat

S5. Van hanh va diéu khién may giit, may sdy va céu 1a hoi

S6. Giam sat hoat dong cia may giat, may séy

S7. Stra chita va khiu va co ban

S8. Lava déng goi dd giat trudce khi chuyén di

S9. Kiém tra db giat 1an cudi trudc khi chuyén di

S10. Nhap hé thdng va ghi hoa don

Kién thirc thiét yéu
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K1.

K2.

K3.
K4.

KS5.
Keé.
K7.
K8.
K9.

Kién thic vé viéc thuc hién an toan lao dong trong bo phén gidt la cta
khach san

Céac budc can tuan thu trong truong hop d6 gidt la chuyén dén khong khép
v6i phi€u giat

Kién thuc vé nhan dang cac vét ban va trinh bay cach xir ly vet ban

Céc nhan hiéu "can than", nhan hiéu vé vai dét va cach giat 1a cac chat liéu
khac nhau

Céac nguyén tac xu ly hoa chat va nguyén téc an toan

Kién thirc vé viéc bao tri co ban céc thiét bi gidt 1a

Nhitng nguyén tic kiém soét lay nhiém

Céc loai vai, sgi khac nhau va cach giat ting loai

Ly do can dam bao céc ho so chinh xéac vé cac d6 giat la dugce giao nhén

K10. Cac budc cin tudn thu dé chic chén khéng c6 su phé hoai cuia sinh vat gay

hai

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phén loai dé gidt:

 Chuy doc cin than cac nhén hidu huéng din

Thu thap théng tin tir khach hang/tim thong tin vé loai vét ban, cac yéu
cau

Phén loai theo dich vu gidt dugc yéu cau

Phén loai theo nguén

Phan loai theo mirc d6 cép bach

Phan loai theo mau sic/do bén mau

Phan loai theo loai db giat

Phan loai theo d6 ban va vét bn khé sach

Phan loai theo chat vai va soi

Phén loai theo phuong thuc giat s€ ap dung
e Tach riéng céc dd bj hu hong
e Kiém tra tai quin 4o dé xem c6 d6 dé quén hay khong

¢ Kiém tra quén 4o cd trang stc

2. Xir Iy truée cdc vét ban:

e Xem xét k¥ dé xac dinh vi tri va loai vét ban
e Lua chon chét tay thich hgp dua theo loai vét ban, d6 bin va chét vai

e Sir dung ding k¥ thuét tiy tai chd dé 1am sach vét bin va bao vé db trang
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tri cung phu kién
* Nhén dang bang mét (vé mau sic, vé b ngoai va vi tri) va nhn dang vét
ban
¢ Xem xét vét bén bang cam giac va mui
3. Stea chita do gidt:
e Thuc hién stra chita co ban va khau va
e Loai b6 cac db hong ra khéi quy trinh giat 1a
4. Van hanh may giat:
o Tudn theo c4c huéng dan ctia nha san xuét
o Tuén thi nhimg yéu ciu vé strc khoe va an toan lao dong
e Lua chon chuong trinh gidt chinh xac
o Kiém tra cac may do trong qua trinh v4n hanh
e Giatlai
1. Van hanh may gidt khé:

e Lua chon trinh tu gidt dua theo mirc do cép bach va nhitng yéu clu cla
khach

e Lua chon nhiét dd chinh x4c cho mdi 14n gidt
e Lua chon thoi gian cho chu trinh giat
 Nhém nhimg do giit giéng nhau cho mét chu trinh gijt kho
6. La dé vai:
J Gép
e La phing, 12 cuén/hinh try va 14 nhiéu cuén
e Lahoi
o Xép thanh chdng gon gang
7. Giam sat hoat dong cua may moc:
o Kiém tra hoat dong chinh x4c ciia may méc
e B4o c4o 16i
¢ Khic phuc 15i
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay cé thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi 1am vi€c hodc trong méi truong mo phong tuong tmg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau cén dugc st dung
dé thu thap chung ctr vé sur thong hiéu kién thire, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.
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Cac phuong phép sau c6 thé duoc sir dung két hop dé danh gid sy thanh
thao don vi ndng lyuc:

Mb phéng tinh huéng, déng vai

Quan sat img vién thyc hién céng viéc
Nghién ctru tinh huéng

Kiém tra viét

Cau héi van dap

Béo cdo khach quan do bén thir ba thyc hién
H so chimg cir

Giai quyét vin dé

Bai tdp dong vai

Cac cong viéc va dy an dugc giao
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TEN PON VI NANG LUC: Ap dung thue hanh ¢ trach nhiém trong bd
phén budng
MA SO: CM09

Don vi nang luc nay mo ta cac kién thirc, k¥ nang, thai do céan thiét dé ap
dung céc quy tic du lich trach nhiém trong bd phin budng tai cac co s& lwu tri
du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

E1. Cung cip thdng tin cho khich

P1. Dé bién bdo trong cdc phong cua khach, khuy,én nghi khéch tai st dung
khan tdm va do vai dé giam viéc tiéu thu hda chat, nudc va nang lugng

P2. Moi nhung khach nghi dai ngay tham gia chuong trinh téi sir dung khén
tdm va do vai

P3. Cung cép cac d vé sinh ca nhan theo yéu ciu cta khach thay vi dé sin cac
vat dung dung mét lan trong moi buong

P4. Nhéc nho khach hanh dong theo cach tiét kiém nudc va niang luong trong
khach san khi ¢o6 thé

E2. Tiét kiém niing lwgng trong bu?mg khach va khu vuc chung

P5. Pam bao tit cic loai dén va didu hoa khong can thiét trong cic budng
khach

P6. Duy tri may didu hoa & nhiét do t6i thidu 1a 25 d9 tai cac khu vuc chung

P7. Tit hét cac loai dén & khu vuc chung trong cic phong khong cé ngudi va
vao ban ngay

E3. Tiét kiém nwéc trong budng khach

P8. Pam bao cac voi trong phong tim da dugc khoa chit dé tranh ro ri nude

P9. Dbam bao nuge xa} bdn cau, thoi gian bat voi hoa sen va cac voi nudc dugc
gilt & muc toi thi€u

P10. Kiém tra thudng xuyén cac voi nudc xem c6 rd ri va cin sira chita khéng

E4. Tiét kiém nwéc va ning lwong trong giit 1a

P11.Dé dé{ vao may giat va may sdy theo cong suit khuyén nghi cho mdi lan
gidt de tiét kiém nudc va nang lugng

P12. Str dung nuée danh cho may gist va may sdy & nhiét do thip nhét

CAC KY NANG CO BAN VA KIEN THU'C THIET YEU

Cac ky niang co ban

S1. K¥ néng giao tiép dé khuyén khich khéch tiét kiém dién, nudc va tai st dung

khan va 4o vai

S2. Kiém tra cac thiét bi dién, nudc
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S3. Vén hanh céc thiét bj dién, nudc

Kién thirc thiét yéu

Kl.

K2.
K3.
K4.

Céc cach khach san hodc nha khach cung cép thong tin cho khach vé viée
tiet kiém ndng lugng, nudc va quan ly chat thai

Cac quy trinh tiét kiém ndng luong tai don vi
Céc cach tiét kiém nudc cua don vi

Céch tiét kiém ning luong va nude tai bd phéan giit 1a

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cung cdp théng tin cho khdch:

Khuyén nghi khach tai s dung khan tim va db vai dé giam viéc tiéu thu
nudc va ning lugng
Moi nhiing khach nghi dai ngay tham gia chuong trinh tai s dung khén

tdm va do vai dong thoi chi cung cép nhiing dd vé sinh cé nhan trong
phong tim cho khach néu c6 yéu cau

Pé bién bdo nhic nhd khach giam tiéu thu nang lugng va tit tit ca cac
loai dén, di€u hoa khi ra khdi phong

2. Kiém sodt nang luong:

T4t dén & cac khu vuc khong st dung va sir dung anh sang tu nhién khi c6
thé

St dung anh sang ty nhién, dé dén & mirc sang toi thi€u trong ngay tai cac
khu vuc dugc mit troi chi€u sang

Thudng xuyén lam sach hé théng dén

Cai dit chwong trinh ty dong didu chinh nhiét d6 theo nhu céu trong ngay,
ching han giam dang k& nhiét do sudi am va lam mat tai cdc khu vuc
chung (sanh, hanh lang va cau thang) trong thoi gian it nguoi qua lai (tu
nira dém dén 5 gid sang)

Tan dung &nh sang mat troi va st dung rém cura dé giam thiéu sir dung
diéu hoa lanh qué hodc néng qué

Khi trdi nong, diéu chinh nhiét do trong khoang 23°-25°C

Dan nhén céc cong tic dén d& chi 15 vi tri cong tic, gitip thuc hién viée tat
dén khi khong can dung

Pam bao diéu hoa nhiét d6 dugc duy tri & cac mirc t6i wu

Pam bao tit ca cac thiét bi duoc tat khi khach rdi khoi phong

3. Tiét kiém nuéc trong buong khdch:
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Pam bao cac voi trong phong tim dugc khoa chat dé tranh thét thoat nudc
va giam thiéu x4 nudc trong bon cau, giam thiéu thoi gian bat voi hoa sen

va cac voi nudce khi lam vé sinh

Kiém tra thuong xuyén cac voi nudc xem c6 ro ri va can sua chira khong

4. Dam bao hoat dong gidt la co hiéu qua:

Tiét kiém nudc va ning lugng trong gijt 1a bing cach st dung téi ru may

giat
Chi v4n hanh may khi may da day

Tuan thu cic huéng din cla nha san xuat khi sir dung va thuong xuyén

kiém tra mirc nuéc ¢ chinh xéac trong khi van hanh

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hogc trong mdi truong mo phong tuong tmg, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can dugc str dung
dé thu thap chung ctr vé sur thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 dd quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

Céc phuong phap sau cé thé duoc str dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi ndng luc:

M5 phong tinh hudng, déng vai

Quan sat Uung vién thuc hién cong viéc
Nghién ctru tinh hudng

Kiém tra viét

Cau héi van dap

Béo cao khach quan do bén thir ba thyuc hién
Hb so chimg cir

Giai quyét vn dé

Bai tap dong vai

Céac cong viéc va du an dugc giao

Nhan xét cuia c4 nhan
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TEN PON VINANG LUC: Giam sat hoat ddng ciia bd phin budng
MA S0: CM10

Pon vi ning luc ndy bao gdm céc kién thic, k§ ning, thai do can thiét
trong viéc giam sat, duy tri va cai thién hoat dong ctia b phén budng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
El. Giam sat, duy tri va cai thién hoat dong ciia bd phian budng

P1. Gidm sét cac mirc d6 dich vu thudng xuyén théng qua viée tiép xic chit
ché vai cac hoat dong hing ngay

P2. Xéc dinh kip thdi céc van dé vé chét lugng hay khéch hang dé dua ra céc
diéu chinh phu hop

P3. Tham yén ddng nghiép trong viéc didu chinh quy trinh va hé théng dé ning
cao chat lugng dich vu

P4. Tu vén va khuyén khich ddng nghiép c6 cic céch thirc dé nang cao mirc do
dich vu

E2. Lén ké hoach va sip xép thir tw cong viée

P5. Xay dung lich trinh cong viéc dé nang cao hiéu qua va chét luong dich vu
khach hang

P6. Giao viéc cho dbi tuong phi hop trén céc nguyén tic phan cong lao dong

P7. Danh gié tién trinh thuc hién dua trén céc muc tiéu va mdc thoi gian da
dinh

P8. HJ trg dong nghiép theo trinh tu wu tién khéi luong cong viée thong qua
c4c phan hdi mang tinh xay dung va huén luyén

E3. Giai quyet van dé va dua ra quyet dinh

P9. Xéc dinh va phan tich céc vin dé ciia bd phan budng tir khia canh hoat
dong va dich vu khach hang

P10. Dua ra sang kié’n vé cac hanh dong khéc phuc dé giai quyét vén dé clp
bach khi can thiét

P11. Khuyén khich céc thanh vién trong bd phén néu ra vén dé va khuyén khich
ho tham gia giai quyét vin aé

P12. Giam sat mic do hi€u qua cua cac gidi phdp trong hoat dong cua bd phén
buéng

P13. Tuén thi c4c chinh sach va huéng din cla co s& luu tra du lich trong viéc
giai quyet van de va dua ra quyet dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
S1. Xép lich va phén céng cong viéc
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S2. Gidm sat chét lugng cong viéc va tién do theo ké hoach

S3. Giam sat chi phi trong ngan sach cho phép

S4. Giam sat sy hai long cta khéach hang

S5. Panh gia thyc hién cong viéc

S6. Tiép thu va dua ra ¥ kién phan hdi

S7. Khuyén khich ddng nghiép néu ra va tham gia giai quyét van dé

S8. Trinh bay thong tin rd rang, ngin gon, chinh x4c va d& hiéu

S9. Giai quyét van dé

S10. Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yét

K1. Cac khai niém chinh v& dam bao chét luong va cach quan ly, thuc hién
cong viéc nay tai don vi

K2. Céch thirc dam bao duy tri lién tuc cac mac d dich vu

K3. Cach xac dinh va xtr ly cac van dé€ cda khach hang hodc van dé vé chat
lugng

K4. Céc hé théng va quy trinh chat luong dang dugce ap dung tai don vi

K5. Cach 4p dung cac nguyén tic quan ly thdi gian vao cong viée va trach
nhiém hang ngay

K6. Cac hé théng phan cong va xép lich cong viée
K7. Cach hd trg ddng nghiép trong viéc dit wu tién cho cc cong viée
K8. Cac vén’dé trong hoat dong va dich vu khach hang da timg dugc xir ly va
giai quyeét
K9. Quy trinh hanh dng chinh x4c dé giai quyét cac vin dé trong hoat dong
K10.Cach khuyén khich cac thanh vién trong nhém néu ra van d& va tham gia
Xt ly van dé
K11.Quy trinh giai quyét tinh trang dit budng qua tai
PIEU KIEN THU'C HIEN
1. Murc do hiéu qua va dich vu:
¢ Giam sat va danh gid viéc thuc hién cong viéc
¢ Giam sat mirc d6 hai long cia khach hang
¢ Giam sat chi phi
2. Cdc dé xudt dam bdo chdt lwong:
e Céc hé théng chét lugng

e CAc tiéu chuén chét lugng
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. Cdc van dé vé chat leong:

e Céc tinh hudng khé trong dich vu khéch hang

o Thiét bi hu hong/16i k¥ thuat

 Khong thé cung cip dich vu di hita téi khach hang

e Phan cong cong viéc khong hop 1y din dén mirc d bé tri nhan vién khong
turong xung hodc khong phu hop

e Su cham tré va kho khin vé mit thoi gian
e Hanh vi va thai d6 nhan vién chura tot

e Thiéu su hd tro/kiém soat/giao tiép tir phia ngudi quan ly hogc thiéu hoat
dong dao tao

e Thiéu tinh thin lam cha

. Céc quy trinh va hé thong:

o Chit lugng dich vy

e Céc tinh hubng khén cip

e Lau don va giat dd

e Anninh

¢ Thyc hién an toan trong lao dong

e Luu tri¥ tu liéu

. Lén lich lam viéc:

e Nghi n trua/an ti

e Phanca

e Nghi phép va nghi 1&

e Lich phan cong nhén vién

. Cdc nguyén tdc phdn bé cong viée:

¢ Xac dinh trach nhiém tlirng nhén vién
e Giao quyén

o Lam rd yéu cau két qua cong viéc

. Thong tin phdn hoi mang tinh xdy dung va hudn luyén:
o Céc phan hdi chinh thirc va khéng chinh thirc
e Nhan xét thuc hién cong viéc

e Céc 10i khuyén/chi dan

e Phan tich nhu ciu dao tao

* Daotao
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Ap dung cdc nguyén tic

8. Cac van dé tai noi lam viéc:

Khach hang

Nha cung cip
Céc trang thiét bi
Hanh chinh

T4 chirc

Ngudi lao dong
Thoi tiét

Céc van dé tu nhién

9. Cdc hanh dong khdc phuc:

e Thay dbi ban mé ta cong viéc hodc hgp df‘mg lam viéc

e Céc thay ddi quy trinh va/hodc qua trinh tai noi lam viéc

Céc quy trinh va/hodc qua trinh mdi

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gia théng qua thuc hién cong viée
tai noi lam viéc hodc trong mdi truong md phong tuong mg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can dugc st dung
dé thu thap chung ctr vé su thong hiéu kién thic, ky nang, thai d¢ da quy dinh
trong pham vi don vi ndng luc.

Cac phuong phép sau ¢6 thé dugc str dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi néng luc:

M& phong tinh hudng, déng vai

Quan sét ing vién thuc hién cong viéc
Nghién ciru tinh huéng

Kiém tra viét

Cau hoi vén dap

Bao cdo khach quan do bén thir ba thuc hién
Hb so chimg ctr

Giai quyét van dé

Bai tdp dong vai

Céc cong viéc vadu an dugc giao

Nhén xét cia c4a nhan
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TENDON VI NANG LUC: Quan Iy dich vu d6 vai trong khach san
MA SO: CM11

Pon vi ning luc ndy md ta céc kién thirc, k¥ ning, thai d6 can thiét trong
viéc quan ly va giam sét dich vu d6 vai trong khach san, bao gdm quan ly mirc
du trir kho dd vai, duy tri chét luong cao cua db vai, dao tao doi ngii nhéan vién
dat dugc cac tiéu chuén nay.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
El. Quan ly hoat dong thudng nhat

P1. Duy tri mic du trit kho dd vai cho co s luu trd du lich du dé phuc vu céc
mua cao diém va dyu phong cac truong hop d6t xuat nhu hdi thao va hoi
hop

P2. Quan ly hoat dong hang ngay cua nha cung cap dich vu giat 13, kho dd vai
hay céac dich vu giét la khac bén trong co s& luu tra du lich

P3. Pam bdo cac nhén vién dugc dao tao cach sir dung an toan mdy moc, thiét
bi va hda chat tay rira mét cach phu hgp

P4. Giam st chit lugng db vai theo tidu chuén ctia don vi
P5. Thuc hién va danh gia thudong xuyén viéc kiém ké d6 vai trong kho

P6. Quan ly hiéu qua chi phi mua sim céc dd vai thay thé hay céc vat dung lién
quan, tuan theo hudng dan mua sam cia don vi

E2. Giam sat chit lwong co s vt chit va dich vu dd vai

P7. Dam bdo tat cd cac nhan vién don budng cé thé nhan biét dau hiéu nhiém
ban va/hodc nhiém khuan va xr ly van dé theo cach phu hop

P8. X4y dyng quy trinh xtr Iy d6 vai nhiém ban
P9. Pam bao cé di nhan vién budng dé quan 1y viéc cung cip dd vai tai don vj

P10. Pam bao nhén vién budng c6 tiéu chi ro rang khi chip nhén hodc tir chéi
cac loai do vai dugc giao

P11. Giam st ty 1& ‘tir chéi’, c6 hanh dong phi hop dé giam ty 1€ nay khi no
vuot qua cac ty 1€ da thda thuan va/hay hudng dan cta don vi

P12. Dam bao nhan vién bd phén buc“)ng kiém tra sb lugng va chét lugng dd vai
khi nhan hang, bao cdo cac sai léch truc ti€p vai nha cung cap dich vu hodc
bd phan gidt I1a cua co s& luu trd du lich

E3. Phoi hop véi cac nha cung cip va by phin khic

P13. Can thiép truc tiép véi nha cung cdp dich vu giit 14 hodc b phan gijt 13 khi
phat hién cac van dé hodc sai 1éch 16n trong dich vu do6 vai

P14. Lién hé vdi cac bd phan khac dé danh gia nhu cAu sir dung db vai
P15. Lién hé vdi b phén ké toan hodc cac nhom tai chinh khac khi quan 1y hop
dong giat 1a
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong

S1. Tinh toan so lugng, chiing loai d6 vai can st dung va dy trir cho mua cao
diém va cac su kién dot xuat

S2. Kiém dém sb luong va chét luong do vai

S3. Giam sat chat lugng db vai va ty 18 tir chdi nhan do 15i

S4. Hudng dan, dao tao nhan vién vé chinh sach va quy trinh quan ly d vai

S5. Ghi chép va béo céo su cd

Kién thirc thiét yéu

K1. Céac mirc dy trit trong kho d6 vai ciadon vi va chi phi giat 1a dién hinhcia
timg loai do vai

K2. Céc diéu kién va didu khoan ciia hop ddng dich vu dd vai ma ban phu trach

K3. Cac quy dinh sir dung hoéa chét an toan trong gijt 1 va cac huéng din st
dung cua don vi

K4. Céc phuong phap lam viéc clia nha cung cép giit 1a va bd phan db vai hay
cac dich vu gidt 1a trong co s& luu tra du lich

K5. Cach thuong thuyét hiéu qua véi cac nha cung cép
K6. Céc tiéu chudn chét luong cia don vi dbi véi viée cung cdp do vai
K7. Cac phuong phép an toan khi xir Iy dd vai bi nhidm bin

K8. Céac muc dd chap nhan dugce khi ‘tir choi’ hang dugce giao dua trén cac thda
thuan vé€ muac d6 dich vu/theo ti€u chuan cua don vi va cach dam bao dat
dugc cac mirc do nay

K9. Thoi gian quay vong cta dich vy dd vai dé dap tmg nhu clu ciia don vi, bao
gom ca giat kho
K10.Cach quan ly dich vu dd vai trong pham vi ngan séach dé ra, dép tmg céc
muc tiéu ve ldi - lo
K11.Céch thuc hién va dénh gié viéc kiém ké kho dd vai
PIEU KIEN THUC HIEN
1. D6 vdi cé thé duoc cung cap:
e Cho budng ctia khach
e Cho nha hang
e Cho céac khu vuc khac
2. Dich vu gidt la:
e Giat la tai don vi

o Hop dong dich vu giat 1a
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HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé duge dénh gia théng qua thuc hién cong viée
tai noi l1am viéc hodc trong mdi truong md phong twong mg, kem theo danh gia
céc kién thire nén tang. Cac phuong phéap danh gia khac nhau can duoc sir dung
dé thu thap chimg cir v& su théng hiéu kién thirc, k¥ niing, thai do di quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céc phuong phap sau ¢ thé dugce sir dung két hop dé dénh gia sy thanh
thao don vi nang lyuc:

Mo phong tinh hudng, déng vai

Quan sat (rng vién thyuc hién cong viéc
Nghién ctru tinh hudng

Kiém tra viét

Cau hoi van déap

Béo cao khach quan do bén thit ba thuc hién
Ho so chung ca

Giai quyét van dé

Bai tap dong vai

Cac cong viéc va bai tap/du an dugc giao

Nhén xét cia ca nhén
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TEN DON VI NANG LU'C: Quan Iy hoat dong ciia bé phan budng
MA SO: CM12

Pon vi ning lyc nay mé ta céc kién thic, k§ niang, thai d6 can thiét dé
quan ly hoat dong cua bd phan budng.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Gidm sat va cai thién hoat dong ciia by phin budng

P1. Giam st thudng xuyén tinh hiéu qua va cac mirc d6 dich vu bang cach lién
hé sat sao vdi hoat dong hang ngay cia bg phan

P2. Pam bao bd phan budng hd trg cac dé xuat vé quan ly chat luong

P3. Nhan biét kip thdi cac van dé vé chat lugng dé c6 nhitng diéu chinh phu
hop va dat dugc su chap thuan lién quan

P4. Diéu chinh quy trinh va hé théng nhim cai thién hiéu sut va hiéu qua cong
viéc vai sy tham van cua dong nghiép

P5. Tham vin ddng nghiép vé cac céch cai thién hiéu qua va muc do dich vu

P6. Giam sat ngén sach va quan ly cac chi phi

E2. Lap ké hoach va tb chirc cong viée

P7. Lén lich lam viéc nhdm nang cao hiéu qua va chét luong dich vu khach
hang

P8. Giao cong viéc cho nhimg ngudi thich hop theo lich trinh va ké hoach cong
tac

P9. Panh gié tién do so v4i muc tiéu va thoi gian dé ra

P10. HS trg ddng nghiép trong viéc 1ap wu tién khéi lugng cong viéc bang cach
phan hai tich cyc va huan luyén

P11. X4c dinh nhu ciu dao tao, td chirc ddo tao va phat trién cho nhan vién

E3. Duy tri cac hd so tai noi lam viée

P12. Hoan thanh chinh x4c cac bdo cédo tai noi lam viéc va ndp bao cdo trong
khoang thoi gian yéu cau

P13. Phan cong va giam sét viéc hoan thanh bao cao trudc khi ndp
E4. Giai quyét van dé va ra quyét dinh

P14. Kip thoi nhan biét va phéan tich cac vin @ tai noi 1am viéc tir goc do diéu
hanh va dich vu khéch hang

P15. Pua ra c4c hanh dong khic phuc dé giai quyét vén dé tai chd néu c6 thé

P16. Khuyén khich cac thanh vién trong nhom tham gia giai quyét cac van dé ho
da duara

P17. Gidm sat hiéu qua cua cac giai phap trong hoat dong ctia bd phén budng
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CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU

KY¥ ning quan trong

S1.
S2.
S3.
S4.
SS.
S6.
S7.
S8.
S9.

Lap ké hoach

T chire thuc hién

Giam sat tién do va chit lugng cong viée

Giam sat chi phi trong ngan sach cho phép

Giai quyét vin dé

Huén luyén va sira sai cho nhan vién

Danh gi4 thuc hién cong viéc

Khuyén khich, dong vién nhan vién tu giai quyét vin dé
Ra quyét dinh

Kién thirc thiét yéu

KI.

K2.

K3.
K4.
KS.
Ke.

K7.

K8.

Ko9.

Céc tiéu chuan surc khoe va an toan can dugc tuan theo li€n quan dén cac
dich vu budng

Céch bd phan budng két hop véi cac bd phan khac trong co s¢ luu trii du
lich

Céch thuc giao cong viéc cho nhan vién
Céch gidm sat trach nhiém d€ dam bao duy tri dugce cac ti€u chuan
Céach xac dinh nhu cau dao tao

Cach dam bao nhéan vién c6 k§ ning va kién thic dé thuc hién cong viéc
mdt cach hiéu qua

Céch thirc huéng din nhén vién, nhu huéng dan tryuc tiép, huéng dan bang
véan ban, lam mau hoac so do

Cach dua ra phan hoi cho nhén vién theo cach c6 thé tao dong luc, khuyén
khich nhan vién

Céach diéu chinh viéc phan bo cong viéc dé cai thién dich vy

K10.C4ch giam sat viéc phan bd va sir dung ngudn luc ctia bd phén budng

K11.Céc loai vin dé co thé xay ra trong cac dich vu bu6ng

K12.Cach giai quyét cac vin dé lién quan téi dich vu budng

K13.Céch bao céo véan dé lién quan tdi dich vu budng

K14.Céc gidi han vé€ quyén han cia c4 nhan khi giai quyét cac van dé

K15.T4m quan trong cla viéc xem xét cac quy trinh

K16.Cach xac dinh va dé xut cac giai phap c6 thé thuc hién dé cai thién dich vu

budng
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PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cadc mikc do dich vu:
o Dich vu xuit sic
e Dich vu c6 thé chip nhén duge
e Dich vu kém
2. Huéng ddn nhdn vién vé cong viéc ciia b phén buéng:
e Céc quy trinh
e Trinh tu cong viéc
e Céc su kién khong theo trinh tu
e Tiéu chudn hanh vi
¢ Sirc khode, an toan va an ninh
3. Cdc phuong phdp huong dén nhén vién vé nhiém vu ciia bé phdn bué‘ng:
 Hudng dan truc tiép
e Huéng dén bing vin ban
e Lam miu
o Sodd
4. Céc tiéu chuan vé sirc khde va an toan:
e Khach hang
e Nhan vién
e Don vi
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viée
tai noi 1am viéc hodc trong moi truéng mé phong twong mg, kém theo danh gia
céc kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chimg ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi néng luc.

Céac phuong phap sau c6 thé duogc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nédng luc:

e MO phéng tinh hubng, déng vai

¢ Quan sat ung vién thyc hién céng viéc

¢ Nghién ciru tinh huéng

o Kiém tra viét

e Cau hoi van dép

e Bdo céo khach quan do bén thir ba thyc hién
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Hb so chimg ctt

Giai quyét van dé

Bai tap dong vai

Céc cong viéc va bai tap/du an dugc giao

Nhén xét cua ca nhan
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