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1. Tutkinnon muodostuminen

Matkailupalvelujen ammattitutkinnon laajuus on 150 osaamispistetta.

Tutkinto muodostuu pakollisesta tutkinnon osasta, Matkailun asiakaspalvelutehtévissa toimiminen
(50 osaamispistettd) ja valinnaisista tutkinnon osista (100 osaamispistettd).

PAKOLLINEN TUTKINNON OSA | 50 OSP

Matkailun asiakaspalvelutehtéavissa toimiminen, 50 osp, P

VALINNAISET TUTKINNON OSAT | 100 OSP

Hotellin puhtauspalveluissa toimiminen, 25 osp

Hotellin vastaanotossa toimiminen, 45 osp

Kokous- tai kongressipalvelutehtavissa toimiminen, 25 osp

Matkailun asiakasneuvonta- ja myyntipisteen hoitaminen, 30 osp

Matkailun markkinointi- ja myyntitehtavissa toimiminen, 45 osp

Matkailualan turvallisuusosaajana toimiminen, 25 osp

Ohjelmapalvelujen toteuttaminen, 45 osp

Tapahtuman tuottaminen ja toteuttaminen, 55 osp

Yksildityjen matkailupalvelukokonaisuuksien koordinointi, 35 osp

Ammatillinen tutkinnon osa yrittdjan ammattitutkinnosta | 30 osp

Tutkintoon voi siséllyttdd yhden ammatillisen tutkinnon osan yrittdjén ammattitutkinnosta.
Tutkinnon osan laajuus on tédssé kohdassa 30 osaamispistetta.

Ammatillinen tutkinnon osa ammatillisesta perustutkinnosta, toisesta
ammattitutkinnosta tai erikoisammattitutkinnosta | 5-25 osp

Tutkintoon voi siséllyttdd yhden ammatillisen tutkinnon osan ammatillisesta
perustutkinnosta, toisesta ammattitutkinnosta tai erikoisammattitutkinnosta. Tutkinnon osan
laajuus voi olla tdssé kohdassa véhintdén 5 osaamispistetta ja enintddn 25 osaamispistetta.

Tutkinnon muodostuminen



Tutkinnon osat

2. Tutkinnon osat

2.1. Matkailun asiakaspalvelutehtavissa toimiminen,
50 osp (200741)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

« valmistautua asiakaspalvelutilanteisiin

« tytskennella asiakaspalvelutehtavissa

» kayttaa digitaalisia tyovalineita

« arvioida oman toiminnan vaikutusta kannattavuuteen

* noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

* noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

* saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden
» arvioida ja kehittaa tyotaan.

Arviointi

Opiskelija valmistautuu asiakaspalvelutilanteisiin.

Opiskelija

Hyvéaksytyn
suorituksen kriteerit

hakee sujuvasti tietoa Suomen matkailun ja organisaation
toiminta-alueen vetovoimatekijoista ja nimeada niista tarkeimmat
tietd& organisaation toimintaympariston ja alueen vetovoimaisia,
kulttuurisia ja paikallisia erityispiirteita ja hy6dyntaa
tietamystaan asiakaspalvelussa

esittelee omaan toimintaansa liittyvan palveluketjun
kokonaisvaltaisesti ja maarittelee selkeasti oman tyonsa
sijoittumisen palveluketjussa

esittelee palveluketjun eri toimijoiden vaikutukset toisiinsa ja
asiakaskokemukseen

nime&a perustellusti toimintansa kannalta merkittdvimmat
asiakasryhmat ja hyddyntaa asiakasryhmatuntemusta tyéssaan
noudattaa organisaatiokohtaisia ulkoasua koskevia ohjeita
valmistautuu asiakaspalvelutilanteisiin huolellisesti ennakoiden.




Opiskelija tydskentelee asiakaspalvelutehtavissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tydskentelee joustavasti, yhteistyokykyisesti seka tarkeys- ja
kiireellisyysjarjestyksessa

huomioi asiakkaat aktiivisesti ja kohteliaasti

kartoittaa ja tunnistaa asiakkaiden tai asiakasryhmien tarpeet
tunnistaa asiakkaiden tai asiakasryhmien erityispiirteet ja toimii
moninaisuuden huomioon ottaen

toimii palvelutilanteessa asiakasta innostavasti ja suosittelee
palveluja ja tuotteita asiakaslahtoisesti liikeidean mukaisella
tavalla

tunnistaa ja hyddyntaa mahdollisuudet tuottaa elamyksia
palvelutilanteissa

toimii myyntihenkisesti huomioiden palvelujen saatavuuteen ja
kannattavuuteen liittyvat asiat

viestii kirjallisesti ja suullisesti selkeélla tavalla organisaation
viestintaohjeita ja -tapoja noudattaen

esiintyy erilaisissa palvelutilanteissa tarkoituksenmukaisella ja
luontevalla tavalla

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella.

Opiskelija kayttaa digitaalisia tyévalineita.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

kayttda monipuolisesti tietotekniikkaa tehtavansa vaatimusten
mukaisesti

hankkii sujuvasti ja itsenéisesti tietoa eri tietolahteista ja
vertailee sit&

tuottaa asiakaslahtdista sisaltdoa tyotehtaviin liittyviin
dokumentteihin

hankkii ja hydodyntad matkailualaa tai organisaatiota koskevaa
tietoa sosiaalisen median eri kanavista lahdekriittisesti.

Opiskelija arvioi oman toiminnan vaikutusta kannattavuuteen.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee palveluja ja tuotteita myyntihenkisesti

perustelee toiminnan kannattavuutta vahintdén yhden
keskeisen tunnusluvun kautta

arvioi realistisesti oman toiminnan vaikutuksia kannattavuuteen
ja toimii kannattavuutta edistaen

tyoskentelee asiakassuhteiden syntymisté edistaen ja
yllapitaen.

Tutkinnon osat



Tutkinnon osat

Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

perehtyy aktiivisesti tydtdan koskeviin turvallisuusohjeisiin
tunnistaa toimintaympariston riskeja ja toimii vaara- ja
uhkatilanteissa ohjeiden mukaisesti

noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa organisaation sdantdja sahkoéisessa viestinnassa
hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
noudattaa asiakasrekistereitd koskevia maarayksia
organisaation kaytantdéjen mukaisesti

neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytéssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

edistdd omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

paattaa asiakaspalvelutilanteen varmistaen
asiakastyytyvaisyyden liikeidean mukaisesti

tekee huolellisesti tarvittavat jalkitoimet

varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen
mukaisesti.




Opiskelija arvioi ja kehittda tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn ¢ huolehtii tydhyvinvoinnistaan ja jaksamisestaan
suorituksen kriteerit ¢ tunnistaa vapaa-ajan toiminnan vaikutuksen ty6sta

palautumiseen

¢ nime&a alalla sovellettavan tydehtosopimuksen keskeisid omaa
ty6ta koskevia siséltoja ja tietédd, mista etsia lisatietoja

e arvioi omaa tydsuoritustaan ammattimaisesti

e pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

« kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittamiseen ja
yllapitamiseen

« tekee tarvittaessa tydhonsa tai tuottamaansa palveluun

kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtavissa toimimalla matkailualan
asiakaspalvelutehtavissa matkailuyrityksessa tai matkailualan organisaatiossa, kuten matka-
tai matkailutoimistossa, ohjelmapalveluyrityksessd, hotellissa, matkailullisessa kohteessa,
kongressipalveluiden tai tapahtuma-alan yrityksessa. Asiakaspalveluty6 voi tapahtua kasvokkain
tai sahkdoisten viestimien valityksella.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.

2.2, Hotellin puhtauspalveluissa toimiminen, 25 osp
(200742)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

« valmistautua puhtauspalvelutehtaviin

« tydskennelld hotellin majoitustilojen puhtauspalvelutehtavissa

« tydskennella hotellin asiakaspalveluymparistdossa

e noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

« noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan
* saattaa loppuun palvelutehtévét ja varmistaa tyon laadun

e arvioida ja kehittda tyotaan.

Arviointi

Opiskelija valmistautuu puhtauspalvelutehtaviin.

Opiskelija
Hyvaksytyn * suunnittelee ja rytmittédé tyon toteutuksen huomioiden kohteen
suorituksen kriteerit toiminnan, olosuhteet, kausivaihtelut ja vuodenajat sekéa

asiakkaat

» valitsee soveltuvat puhdistus- ja hoitomenetelmat, koneet,
valineet ja aineet halutun puhtaustason saavuttamiseksi

» esivalmistelee, kasittelee, pesee ja sailyttda siivoustekstiileja
hygieenisesti

» valmistelee siivousvdlineet ja —koneet kayttokuntoon.

Tutkinnon osat



Tutkinnon osat

Opiskelija tydskentelee hotellin majoitustilojen puhtauspalvelutehtavissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tydskentelee itsendisesti tehtavankuvauksen tai
palvelusopimuksen mukaisesti

hoitaa itsendisesti hotellin erilaisten majoitustilojen
vuodehuoltoon ja siivoukseen liittyvat tehtavat

perustelee valitsemiensa ty6tapojen, valineiden ja aineiden
kayttoa

tydskentelee muuttuvissa tilanteissa ja olosuhteissa joustavasti
tydtapaansa muuttaen ja huomioiden asiakkaat

tydskentelee kohteen mukaisen aseptisen tyodjarjestyksen
mukaisesti

kayttad puhdistus- ja hoitoaineita, koneita, valineita tehokkaasti
ja taloudellisesti, kdyttdohjeita noudattaen

kayttaa tydssaan tarvittavaa tietotekniikkaa

saavuttaa tydssaan sille asetetut laatuvaatimukset

ohjaa tarvittaessa tydyhteisén muita tyéntekijoita
toimintaymparistdn rutiinitehtavissa.

Opiskelija tyéskentelee hotellin asiakaspalveluympéristossa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tyoskentelee hotellin asiakaspalvelua koskevien ohjeiden ja
toimintaperiaatteiden mukaisesti

toimii palvelutilanteissa ja tydyhteisossa aloitteellisesti ja
yhteistyokykyisesti, moninaisuuden huomioiden

laatii tyohonsa liittyvia viesteja ja teksteja hotellin ohjeiden
mukaisesti

varmistaa tyohonsa liittyvan tiedonkulun tydyhteiséssa ja
asiakaspalvelussa

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myos alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan yhdella vieraalla kielella.




Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

noudattaa ty6turvallisuusohjeita ja —-maarayksia

kayttad suojaimia, suojavarusteita, laitteita, kemikaaleja ja
tyovalineita kaytto- ja tydturvallisuusohjeiden mukaisesti
tarkistaa ja tarvittaessa huoltaa suojaimet, suojavarusteet,
laitteet, kemikaalit ja tydvalineet ohjeiden mukaisesti
noudattaa tytssaan aineiden ja laitteiden kaytto- ja
sailytysohjeita

tydskentelee ergonomisesti ja tydkykya yllapitaen
tunnistaa toimintaympariston riskeja ja toimii vaara- ja
uhkatilanteissa ohjeiden mukaisesti

hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin huolehtien
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytéssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa hotellin sdantdja sahkoisessa viestinndssa
yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

kayttda mahdollisuuksien mukaan ymparistéa vahan
kuormittavia siivousmenetelmia ja —aineita

edistdd omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun palvelutehtavat ja varmistaa tyén laadun.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

vastaa tydssaan tarvittavien tarvikkeiden ja aineiden
riittAvyydesta ja tilaamisesta tehtavakuvansa mukaisesti
puhdistaa, huoltaa ja sailyttda tydssa kayttamansa valineet ja
koneet huolellisesti

valitsee ja kayttdd puhtauden mittauksen menetelmia ja raportoi
tuloksista sovitulla tavalla.

Tutkinnon osat



Tutkinnon osat

Opiskelija arvioi ja kehittda tyotaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

arvioi omaa ty6suoritustaan ammattimaisesti

pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitamiseen

tekee tarvittaessa ty6honsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tyétehtavissa toimimalla hotellin erilaisten
majoitus- ja muiden tilojen puhtauspalvelutehtavissa.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida naytdn perusteella,
ammattitaidon osoittamista tdydennetéén yksilollisesti muilla tavoin.

2.3. Hotellin vastaanotossa toimiminen, 45 osp

(200743)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

» valmistautua asiakaspalvelutilanteisiin

« tydskennella hotellin vastaanoton asiakaspalvelutehtavissa

e arvioida oman toiminnan vaikutusta kannattavuuteen

e noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

« noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

« saattaa loppuun hotellin asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden
e arvioida ja kehittaa tyotaan.

Arviointi

Opiskelija valmistautuu asiakaspalvelutilanteisiin.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

valmistautuu tyévuoroihin ja erikoistilanteisiin selvittaen
tarvittavat tiedot hotellin kdytannén mukaisesti
noudattaa hotellin ulkoasua koskevia ohjeita.




Opiskelija tyéskentelee hotellin vastaanoton asiakaspalvelutehtévissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee luontevasti ja asiakaslahtdisesti hotellin ja sen eri
osastot seka taustaorganisaation paapiirteet

suosittelee myyntihenkisesti hotellin palveluja

esittelee asiakaslahtdisesti paikallisia palveluja ja nahtavyyksia
seka opastaa asiakkaita niiden saavuttamisessa ja
kayttamisessa

nimeaa merkittavimmat asiakasryhmat ja hyddyntaa
asiakasryhmatuntemusta tyéssaan

suosittelee majoituspalveluja asiakaslahtdisesti, myyntia ja
kannattavuutta edistaen

suosittelee ja myy hotellin palveluja asiakkaiden erityispiirteet ja
moninaisuuden huomioiden

tydskentelee hotellin palvelukonseptin ja toimintatapojen
mukaisesti palveluprosessin eri vaiheissa

tietdd tydvuorokohtaiset tehtavat ja tydskentelee vastaanoton
tydvuoroissa itsenaisesti ja hotellin toimintatapojen mukaisesti
kayttaa itsenaisesti hotellin vastaanoton eri jarjestelmia
kasittelee huonevarauksia hotellin toimintatapojen mukaisesti
tuntee varauksiin liittyvat muutos-, peruutus- ja maksuehdot ja
viestii ne selkeasti asiakkaille

neuvoo ja auttaa asiakkaita sahkdisten varauskanavien
kaytéssa hotellin toimintatapojen mukaisesti

tekee sujuvasti asiakkaiden saapumiseen ja lahtemiseen
liittyvat tehtavat toimintatapojen ja palvelukonseptin mukaisesti
huomioi ja palvelee asiakkaita proaktiivisesti koko oleskelun
ajan

huomioi kanta-asiakkaat palvelukonseptin mukaisesti

edistaa pitkaaikaisten asiakassuhteiden syntymista

ratkaisee yleisimmat ongelma- ja reklamaatiotilanteet
itsenaisesti hotellin toimintatapojen mukaisesti

toimii joustavasti yhteistydssa eri osastojen kanssa

huolehtii ennakoiden hotellin palveluprosessin sujuvuudesta
ohjaamalla ja organisoimalla toimintaa yhteistyéssa muiden
osastojen kanssa tehtavankuvansa mukaisesti

seuraa aktiivisesti kilpailijoiden palvelutarjontaa

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella

ohjaa tarvittaessa tydyhteisén muita tyéntekijoita
toimintaymparistdn rutiinitehtavissa.

Tutkinnon osat



Tutkinnon osat

Opiskelija arvioi oman toiminnan vaikutusta kannattavuuteen.

Opiskelija
Hyvaksytyn » tietdd omassa vastaanottotydssaan tarvittavat yleisimmat
suorituksen kriteerit tunnusluvut ja miten niitd hyédynnetdan kannattavuuden

seurannassa ja liiketoiminnassa

 arvioi realistisesti oman toiminnan vaikutuksia kannattavuuteen
ja toimii kannattavuutta edistaen

* nimeda huonehinnan muodostumiseen vaikuttavia tekijéita ja
hinnoittelun periaatteita

» varmistaa maksutapojen ja laskutustietojen oikeellisuuden

» kirjaa asiakastiedot jarjestelmaan huolellisesti varmistaen
raportoinnin oikeellisuuden

» pyrkii asiakaskokemuksen parantamiseen myymalla aktiivisesti
hotellin tuotteita ja palveluja.

Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija
Hyvaksytyn » perehtyy hotellin pelastussuunnitelmaan ja turvallisuusohjeisiin
suorituksen kriteerit seka toimii niiden mukaisesti

* nimeda toimintaymparistoon ja asiakasryhmiin liittyvia riskeja

* raportoi vaara- ja uhkatilanteista sekd havaitsemistaan riskeista
hotellin toimintatapojen mukaisesti

» tietdd, miten toimia vaara- ja uhkatilanteissa ohjeiden
mukaisesti

» tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

» hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

» tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetdan ja miten
hatéilmoitus tehdaan

* huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkil6turvallisuudelle

* neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytdssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

* noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

* noudattaa hotellin saantoja sahkoisessa viestinnassa

» yllapitaa ja edistda omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn » tietdd matkailua koskevia kestévan kehityksen periaatteita
suorituksen kriteerit (ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen

kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

» edistda omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

* nime&a toimintaympéristonsa kestavaa kehitysta edistavia

kehittamiskohteita.
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Opiskelija saattaa loppuun hotellin asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa
asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija
Hyvaksytyn e paattda asiakaspalvelutilanteet varmistaen
suorituksen kriteerit asiakastyytyvaisyyden liikeidean mukaisesti

« tekee huolellisesti tarvittavat jalkitoimet
e varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen

mukaisesti

« Kkerad ja kasittelee asiakaspalautteita hotellin toimintatapojen
mukaisesti

« hyddyntaa eri kanavista saatavaa asiakaspalautetta
vastaanottotydssa.

Opiskelija arvioi ja kehittaa tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn * arvioi omaa tyésuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit * pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

» kéayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitamiseen
» tekee tarvittaessa tydhonsa tai tuottamaansa palveluun

kohdistuvia perusteltuja kehittdmisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtdvissda toimimalla hotellin
vastaanoton tydtehtavissa. Opiskelija hoitaa hotellin asiakaspalvelua asiakkaiden saapumisen,
oleskelun ja lahtemisen yhteydessa. Opiskelija hoitaa huoneiden varaamiseen, saapumiseen,
oleskeluun ja lahtemiseen liittyvat asiakaspalvelutehtdvat sek& maksuliikennettd hotellin
toimintatapojen mukaisesti.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetaan yksildllisesti muilla tavoin.

2.4. Kokous- tai kongressipalvelutehtavissa
toimiminen, 25 osp (200744)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

« valmistautua kokous- tai kongressipalvelujen tuottamiseen

« tydskennella kokous- tai kongressipalvelutehtavissa

« esitelld kokous- tai kongressipalveluja

¢ noudattaa turvallisuusohjeita ja -maéarayksia

* noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

* saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvéisyyden
» arvioida ja kehittaa tyotaan.
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Tutkinnon osat

Arviointi

Opiskelija valmistautuu kokous- tai kongressipalvelujen tuottamiseen.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

perehtyy itsenaisesti tilausmaarayksiin ja valmistelee kokoustilat
tilausmaarayksien ja palvelukonseptin mukaisesti

valmistelee tyévuoron tehtavét johdonmukaisesti

noudattaa ulkoasua koskevia ohjeita.

Opiskelija ty6skentelee kokous- tai kongressipalvelutehtéivissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

toimii kokous- ja kongressipalvelutehtévissa itsendisesti ja
vastuullisesti

kay asiakkaiden kanssa lapi tilaisuuksien sisallon ja varmistaa
palvelujen toteutumisen

opastaa asiakkaita kohteliaasti tilojen, audiovisuaalisten ja
tietoteknisten laitteiden kaytdssé toimintaohjeiden mukaisesti
hoitaa itsendisesti tai varmistaa ruoka- ja juomatuotteiden
esillelaiton ja tarjoilun toimenkuvansa mukaisesti
tyoskentelee oikea-aikaisesti ja sujuvasti tehtaviensa mukaisesti
valittd&d muille osastoille tiedot mahdollisista muutoksista ja
muista toimintaan liittyvista asioista

huomioi ja palvelee asiakkaita luontevasti ja ystavallisesti
edistéad omalla toiminnallaan pitkaaikaisten asiakassuhteiden
syntymista

noudattaa maksuja ja laskutusta koskevia ohjeita

yllapitdad omatoimisesti tilojen siisteytta, jarjestysta ja
viihtyisyytta

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tydtilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintdan yhdella vieraalla kielella

ohjaa tarvittaessa tydyhteistén muita tyontekijoita
toimintaympariston rutiinitehtavissa.

Opiskelija esittelee kokous- tai kongressipalveluja.

Opiskelija

Hyvéaksytyn
suorituksen kriteerit

kuvailee kokous- tai kongressipalveluja ja toimintaymparist6a
asiakaslahtoisesti

nime&a erilaisia asiakasryhmia ja niiden erityispiirteita
hyddyntden asiakasryhmétuntemusta tydssaan

esittelee kokous- tai kongressipalvelutuotteet luontevasti ja
myyntihenkisesti

suosittelee kokous- tai kongressipalveluja asiakaslahtdisesti ja
myyntia edistéen

esittelee tuotteiden hinnoittelua ja varaus- ja myyntiprosessia
toimenkuvansa mukaisesti.
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Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

perehtyy aktiivisesti tydtdan koskeviin turvallisuusohjeisiin
tunnistaa ja ennakoi toimintaymparistéon ja eri asiakasryhmiin
liittyvia turvallisuusriskeja

hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
toimii vaara- ja uhkatilanteessa ohjeiden mukaisesti
noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa organisaation saantdja sahkoéisessa viestinnassa
noudattaa asiakasrekistereitd koskevia maarayksia
organisaation kaytantdéjen mukaisesti

neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytéssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

edistdd omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

paattéaé asiakaspalvelutilanteet varmistaen
asiakastyytyvaisyyden liikeidean mukaisesti

tekee huolellisesti tarvittavat jalkitoimet

hankkii aktiivisesti asiakaspalautetta ja kasittelee sen liikeidean
mukaisesti

varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen
mukaisesti.
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Tutkinnon osat

Opiskelja arvioi ja kehittda tyétaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e arvioi omaa tydsuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit e pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

« kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittamiseen ja
yllapitamiseen

e arvioi realistisesti oman toiminnan vaikutusta kannattavuuteen
ja toimii kannattavuutta edistaen

« tekee tarvittaessa tydhonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtavissa toimimalla kokous- tai
kongressipalveluja jarjestavassa yrityksessa. Han tydskentelee itsenaisesti tai tydryhman
jasenend. Opiskelija hoitaa asiakaspalvelua ja muita kokous- ja kongressitoimintaan liittyvia
tehtavia, kuten kokoustilojen valmistelua, asiakkaiden vastaanottamista ja opastamista, yllapito-
ja tarjoilutehtavia seka lopputoita.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.

2.5. Matkailun asiakasneuvonta- ja myyntipisteen
hoitaminen, 30 osp (200745)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

» valmistautua asiakasneuvonta- ja myyntitilanteisiin

« tydskennellda matkailun asiakasneuvonta- ja myyntipisteen tehtavissa

< noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

« noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

e saattaa loppuun asiakasneuvonta- ja myyntitilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden
« arvioida ja kehittaa tyotaan.
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Arviointi

Opiskelija valmistautuu asiakasneuvonta- ja myyntitilanteisiin.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

valmistautuu tyévuoroihin ja erikoistilanteisiin selvittaen
tarvittavat tiedot organisaation kaytannén mukaisesti
perehtyy aktiivisesti ajankohtaisiin tapahtumiin, tuotteisiin ja
palveluihin toimintaymparistéssaén

noudattaa organisaatiokohtaisia ulkoasua koskevia ohjeita
tekee itsenaisesti tehtdavankuvansa mukaisesti tilauksia
huomioiden tuotteiden ja palvelujen menekin, sesongit ja
varastointiajat ja -kapasiteetin

vastaanottaa tuotteita turvallisuusasiat huomioiden seké
tarvittaessa yllapitaa varastokirjanpitoa tai palveluiden
saatavuutta koskevia tietoja

tietda tuotteiden ja palvelujen saatavuuden ja tarvittaessa niiden
mahdolliseen sailytykseen tai kayttéon liittyvat maaraykset ja
ohjeet

varastoi ja sailyttaa palveluihin liittyvaa materiaalia tai myytavia
tuotteita asianmukaisesti ja turvallisesti joko fyysisessa tai
digitaalisessa ymparistbssa

huolehtii jarjestelmallisesti palveluja ja tuotteita koskevien
tietojen ajantasaisuudesta ja myyntikunnosta

tekee tarvittaessa tuotteiden inventaarion tai yllapitaa
palveluiden valikoimaa.
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Tutkinnon osat

Opiskelija tydskentelee matkailun asiakasneuvonta- ja myyntipisteen tehtévissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee sujuvasti organisaation toimintaympariston ja toiminta-
ajatuksen

esittelee myyntihenkisesti ja asiakaslahtodisesti keskeisimmat
palvelut ja tuotteet

tietdd yleisimmat asiakasryhmat, asiakasryhmien
ominaispiirteet ja mielenkiinnon kohteet

nimeaa perustellusti tarkeimmat yhteistydkumppanit ja
sidosryhmat

tekee asiakasneuvonta- ja myyntipisteen avaamiseen ja
sulkemiseen liittyvat tehtavat

tydskentelee itsendisesti neuvonta- ja myyntitehtavassa myynti-
ja asiakaspalveluhenkisesti

huomioi asiakkaat aktiivisesti ja kohteliaasti

kartoittaa ja tunnistaa asiakkaiden tai asiakasryhmien tarpeet ja
tekee asiakaslahtoisia palvelu- ja tuote-ehdotuksia

tunnistaa ja hyddyntaa mahdollisuudet tuottaa elamyksia
palvelutilanteissa

kirjaa myynti- tai palvelutapahtumat organisaation
toimintatapojen mukaisesti

vastaa ty0- ja palveluympéristdn siisteydesta

tekee itsenaisesti tehtdvankuvansa mukaiset tilitys- ja
raportointitehtavat

tydskentelee joustavasti yhteistybkumppaneiden kanssa
hankkii aktiivisesti tietoa uusista mahdollisista
yhteistybkumppaneista ja palvelun tarjoajista seka
ajankohtaisista kampanijoista tai tapahtumista

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tydtilanteissa ja
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella

ohjaa tarvittaessa tydyhteisén muita tyéntekijoita
toimintaymparistdn rutiinitehtavissa.
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Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

perehtyy aktiivisesti tydtdan koskeviin turvallisuusohjeisiin
tunnistaa toimintaympariston riskeja ja toimii vaara- ja
uhkatilanteissa ohjeiden mukaisesti

hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti
noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

noudattaa organisaation saantdja sahkoéisessa viestinnassa
huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
noudattaa asiakasrekistereitd koskevia maarayksia
organisaation kaytantdéjen mukaisesti

neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytdssa varmistaen asiakkaiden
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

edistdd omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun asiakasheuvonta- ja myyntitilanteet ja varmistaa

asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

paattédd asiakasneuvonta- ja myyntitilanteet varmistaen
asiakastyytyvaisyyden liikeidean mukaisesti

tekee huolellisesti tarvittavat jalkitoimet

keréa ja kasittelee asiakaspalautetta tytpaikan toimintatapojen
mukaisesti

varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen
mukaisesti.

Opiskelija arvioi ja kehittaa tyotaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

arvioi omaa tyosuoritustaan ammattimaisesti

pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitdmiseen

tekee tarvittaessa tyohonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittdmisehdotuksia.
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Tutkinnon osat

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytossad kaytdnnon tydtehtévissa toimimalla matkailun
asiakasneuvonta- ja myyntipisteessa matkailuyrityksessé tai matkailualan organisaatiossa,
kuten matka- tai matkailutoimistossa, matkailualueella, kongressipalveluissa tai tapahtumissa,
matkustajalaivassa tai hotellin yhteydessa olevassa aulabaarissa. Asiakasneuvonta ja -myyntity®
voi tapahtua kasvokkain tai sadhkéisten viestimien valityksella.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista tdydennetéén yksilollisesti muilla tavoin.

2.6. Matkailun markkinointi- ja myyntitehtavissa
toimiminen, 45 osp (200746)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

» valmistautua markkinointi- ja myyntitehtéviin

» esitelld keskeiset palvelut ja tuotteet

» hinnoitella ja myydéa organisaation palveluja ja tuotteita

< markkinoida organisaation palveluja ja tuotteita

e noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

« kehittda markkinointia ja myyntia

« noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan
* saattaa loppuun markkinointi- ja myyntitehtavat ja hoitaa jalkitoimet
e arvioida ja kehittda tyotaan.

Arviointi

Opiskelija valmistautuu markkinointi- ja myyntitehtaviin.

Opiskelija
Hyvaksytyn » tuntee toimintaympariston ja kilpailutilanteen
suorituksen kriteerit » tietdd organisaation keskeiset palvelut ja tuotteet seka niiden

ominaisuudet ja sisallot

» tietdd hinnanmuodostuksen periaatteet ja osaa hinnoitella
myymi&aéan palveluja ja tuotteita

» toimii organisaation liikeidean ja arvojen mukaisesti

» ottaa tydssédan huomioon tuotteiden ja palveluiden kysynnan
vaihteluun vaikuttavat tekijat

» hybtdyntaa asiakas-, markkina- ja kilpailijatietoa seka
rekistereitd markkinoinnin ja myynnin suunnittelussa

» ottaa tydssédan huomioon kausivaihtelut ja muut mahdolliset
kysyntaan ja palvelutuotantoon liittyvat tekijat

* suunnittelee myyntity6tdan ja asettaa sille realistisia tavoitteita.

Opiskelija esittelee keskeiset palvelut ja tuotteet.

Opiskelija
Hyvaksytyn « esittelee palveluita ja tuotteita myyvasti ja asiakaslahtoisesti
suorituksen kriteerit * selvittédd aktiivisesti asiakkaan tarpeita ja tarjoaa niihin sopivia

ratkaisuja
¢ nimeé&a keskeiset omaan palveluntuotantoon liittyvat kumppanit

ja hyodyntaa niitd myyntitydssa.
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Opiskelija hinnoittelee ja myy organisaation palveluja ja tuotteita.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

hinnoittelee monipuolisia palvelukokonaisuuksia eri
asiakasryhmille

ymmartaa eri varauskanavien ja valityspalvelujen merkityksen
liketoimintaan

toimii tarvittaessa yhteistyéssa eri osastojen tai toimijoiden
kanssa hinnanmuodostukseen liittyvissa asioissa

hoitaa itsendisesti myyntineuvotteluja ja esittelee palveluja
asiakkaille

hoitaa itsendisesti tarjous- ja tilausprosessin

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella.

Opiskelija markkinoi organisaation palveluja ja tuotteita.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee organisaation kayttamat markkinointikanavat
markkinoi palveluja ja tuotteita eri keinoja ja kanavia
hytdyntaen

kohdistaa markkinointitoimenpiteita rajatulle kohderyhmalle
hyodyntad markkinoinnissa asiakasrekisteria tai
markkinointiluetteloita.

Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tunnistaa toimintaymparistoon ja asiakasryhmiin liittyvia riskeja
huomioi asiakasryhmaan mahdollisesti liittyvat turvallisuustekijat
myyntity6sséan

hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
héatailmoitus tehd&an

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkil6turvallisuudelle
neuvoo ja ohjaa palvelujen kdytdssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa organisaation sdantdja sdhkoisessa viestinnassa

noudattaa asiakasrekistereitd koskevia maarayksia.
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Opiskelija kehittad markkinointia ja myyntié.

Opiskelija
Hyvaksytyn » tunnistaa erilaiset asiakkuudet
suorituksen kriteerit » yllapitdd olemassa olevia asiakkuuksia etsien uusia

myyntimahdollisuuksia

» hyotdyntaa eri kanavista saatavaa asiakaspalautetta
myyntitydssa ja tuotekehityksessa

» seuraa ja analysoi aktiivisesti kilpailijoiden markkinointia ja
palvelutarjontaa

» tekee myyntia ja markkinointia koskevia perusteltuja
kehittdmisehdotuksia

» oOhjaa tarvittaessa tydyhteisén muita jasenia toimintaympariston
rutiinitehtavissa.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn » tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
suorituksen kriteerit (ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen

kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

» edistda omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

* nimeda toimintaymparistbnsa kestavaa kehitysté edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun markkinointi- ja myyntitehtavat ja hoitaa jalkitoimet.

Opiskelija
Hyvaksytyn » pAattaa asiakaspalvelutilanteet varmistaen
suorituksen kriteerit asiakastyytyvaisyyden toimintatapojen mukaisesti

» tekee myyntitehtévien lopputoimet ja huolehtii tiedonkulusta
asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla

» hoitaa markkinointitehtévien lopputoimet ja seurannan
tehtdvankuvansa mukaisesti

» raportoi ja arvioi tekemiensd markkinointi- ja
myyntitoimenpiteiden toteutumisen toimintatapojen mukaisesti

» keraa ja kasittelee asiakaspalautetta toimintatapojen mukaisesti

» tekee perusteltuja esityksia tulevista markkinointi- ja
myyntitoimenpiteista.

Opiskelija arvioi ja kehittaa tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn * arvioi omaa tyosuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit * pyytad ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

» kayttad saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitdmiseen

» tekee tarvittaessa tybhonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittdmisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tyodtehtévissa toimimalla vastuullisissa
matkailun markkinointi- ja myyntitehtavissa tyoskentelemalld itsenaisesti tai tydryhman jasenena.
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Opiskelija hoitaa myyntiprosessin eri vaiheet ja tekee monipuolisia markkinointi- ja myyntitehtavia.
Matkailun markkinointi- ja myyntity6 voi tapahtua kasvokkain tai séhkoisten viestimien valityksella.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida naytén perusteella,
ammattitaidon osoittamista tadydennetaan yksiléllisesti muilla tavoin.

2.7. Matkailualan turvallisuusosaajana toimiminen,
25 osp (200747)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

¢ tunnistaa ja analysoida toimintaan liittyvia riskeja

« yll&apitaa ja kehittdad matkailualan ty6- ja asiakasturvallisuutta

* toimia yhteistydssa toimintaympariston turvallisuuden kannalta keskeisten toimijoiden
kanssa

» laatia toimintaympariston vaatimusten mukaiset asiakirjat ja ilmoitukset toimenkuvansa
mukaisesti

« noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

» arvioida ja kehittaa tyotaan.

Arviointi

Opiskelija tunnistaa ja analysoi toimintaan liittyvia riskeja.

Opiskelija
Hyvaksytyn ¢ tunnistaa matkailualaa koskevia yleisia turvallisuusriskeja
suorituksen kriteerit « maarittelee monipuolisesti erilaisia asiakasryhmia matkailun

turvallisuuden nakdkulmasta

¢ varautuu ennakoivasti toimintaympariston muutoksiin ottamalla
ne huomioon turvallisuussuunnittelussa

« maarittelee perustellusti tydturvallisuuden kannalta keskeiset
riskit ja laatii niiden pohjalta toimenpide-ehdotuksia

¢ tunnistaa tieto- ja asiakirjaturvallisuutta koskevia riskeja omassa
tybssaan

¢ hallitsee toiminnan kannalta olennaiset osat
valmismatkalainsaadannosta

¢ huomioi valmismatkalainsaadannon turvallisen
palvelutoiminnan suunnittelussa ja toteuttamisessa

¢ tekee riskianalyysin, joka sisaltaa perusteltuja toimenpide-
ehdotuksia.
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Opiskelija yllapitaa ja kehittdd matkailualan ty6- ja asiakasturvallisuutta.

Opiskelija
Hyvaksytyn » huolehtii sdanndéllisesti toimintaymparistdonsa ensiapuvalineista
suorituksen kriteerit » hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita

tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

tarkistaa saanndllisesti alkusammutusvalineiden toimintakunnon
toimii palveluketjun turvallisuutta edistavasti

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
laatii selkeita ja ymmarrettavia turvallisuusohjeita

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella

neuvoo ja opastaa palvelujen kaytdssa varmistaen asiakkaiden
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

perehdyttaa tai neuvoo aktiivisesti muita tyéntekijoita
matkailualan tydymparistdn turvallisuusasioissa

ohjaa tarvittaessa tydyhteisén muita tyéntekijoita
toimintaympariston rutiinitehtavissa

yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija toimii yhteistyéssa toimintaympdériston turvallisuuden kannalta keskeisten

toimijoiden kanssa.

Opiskelija

Hyvaksytyn .
suorituksen kriteerit

tietdd keskeiset matkailupalveluun liittyvét viranomaistahot,
henkiltt ja heidan roolinsa

tekee huolellisesti toimintaan liittyvat ilmoitukset viranomaisille
tunnistaa kattavasti toiminnan mahdolliset vaikutukset
[&hiympéarist6on

huomioi toiminnan vaikutuspiirissé olevat tai siihen
mahdollisesti joutuvat ulkopuoliset tahot suunnittelussa ja
toteutuksessa.

Opiskelija laatii toimintaympéristén vaatimusten mukaiset asiakirjat ja ilmoitukset

toimenkuvansa mukaisesti.

Opiskelija

Hyvéaksytyn .
suorituksen kriteerit

laatii tai paivittda huolellisesti toimintaympéaristonsa mukaisen
pelastussuunnitelman ja turvallisuusasiakirjan

laatii tarvittaessa tapahtuman luonteen mukaisen
tapahtumailmoituksen.
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Opiskelija noudattaa kestavéan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
suorituksen kriteerit (ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen

kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

« edistda omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

¢ nime&aa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittamiskohteita.

Opiskelija arvioi ja kehittaa tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e arvioi omaa tyodsuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit * pyytaa ja vastaanottaa palautetta omatoimisesti

» Kkayttaa saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitamiseen

» tekee tarvittaessa tyohonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittdmisehdotuksia

» yllapitaa ja kehittdd omaa turvallisuusosaamistaan ja -
tietouttaan.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtavissa toimimalla matkailualan
tydtehtavissa vastaten turvallisuudesta itsenaisesti tai tydryhman jasenena. Han kehittaa tyo- ja
asiakasturvallisuutta ja toimii yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.

2.8. Ohjelmapalvelujen toteuttaminen, 45 osp
(200748)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

« esitelld ohjelmapalveluja ja toimintaymparistéa

< suunnitella tai kehittdéa ohjelmapalveluja eri asiakasryhmille

< valmistautua ohjelmapalvelujen toteuttamiseen ja asiakaspalvelutilanteisiin
« tydskennella ohjelmapalvelutehtavissa

e noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia

* noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

* saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden
« arvioida ja kehittda tyotaan.
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Arviointi

Opiskelija esittelee ohjelmapalveluja ja toimintaymparistoa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee luontevasti ja asiakasléahttisesti
ohjelmapalveluyrityksen ja sen toiminnan

esittelee myyntihenkisesti keskeiset ohjelmapalvelut ja -tuotteet
suosittelee ohjelmapalveluja asiakaslahtoisesti ja myyntia
edistéen

tietda paikkakunnan keskeisia palveluja ja tuotteita niin, etta
suosittelee niité asiakkaille.

Opiskelija suunnittelee tai kehittdaa ohjelmapalveluja eri asiakasryhmille.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

suunnittelee tai kehittda itsenaisesti tai tydryhméan jasenena
ohjelmapalveluja eri asiakasryhmille erityispiirteet ja -tarpeet
sek& moninaisuuden huomioiden

esittelee myyntihenkisesti itsendisesti tai tydryhman jasenené
suunnittelemansa tai kehittdmansa ohjelmapalvelun (sisélto,
mahdolliset reittiselvitykset, aikataulut, ruokailut, varusteet jne.).

Opiskelija valmistautuu ohjelmapalvelujen toteuttamiseen ja asiakaspalvelutilanteisiin.

Opiskelija

Hyvéaksytyn
suorituksen kriteerit

varmistaa ohjelmapalveluun liittyvien asiakirjojen,
toteuttamissuunnitelmien ja lupien ajantasaisuuden

laatii tarvittaessa turvallisuussuunnitelman tai paivittaa sita
tunnistaa palvelun tuottamiseen liittyvia riskeja ja keinoja niiden
minimoimiseksi

varmistaa oman osaamisensa ohjelmapalvelun toteuttajana

ja hankkii tarvittaessa lisatietoja ja taitoja tyon turvalliseen
suorittamiseen

selvittdd asiakasryhman toiveet ja toiminnalliset rajoitukset
mahdollisuuksien ja tehtadvankuvansa mukaisesti

suunnittelee realistisen aikataulun asiakaslahtoisesti
valmistautuu toimimaan poikkeustilanteessa asiakasryhméan
huomioiden

varmistaa resurssit turvallisen ohjelmapalvelun toteuttamiseksi
noudattaa ohjelmapalveluyrityksen pukeutumisohjeita.
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Opiskelija tydskentelee ohjelmapalvelutehtévissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

kayttad asianmukaisesti palvelun tuottamiseen tarvittavia
laitteita, varusteita ja valineita

johtaa asiakkaiden toimintaa luontevasti esiintyen

varmistaa ohjelmapalveluiden laadun toimien aktiivisesti ja
ennakoivasti yhteistydkumppaneiden kanssa

palvelee asiakkaita palvelukonseptin mukaisesti,
asiakaslahtoisesti ja luontevasti moninaisuuden ja erilaiset
kulttuurit huomioiden

vastaanottaa asiakkaat ohjelmapalvelun vetdjan roolissa seka
esittelee ohjelman ja siihen liittyvét turvallisuusohjeet asiallisesti
varmistaa, ettd asiakkaat ovat valmiita ohjelmapalvelun
turvalliseen ja laadukkaaseen toteuttamiseen

neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytéssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

muokkaa ohjelmapalvelutuotetta asiakasryhman mukaisesti
muuttuvissa olosuhteissa ja tilanteissa asiakasturvallisuuden
varmistamiseksi

hyddyntaa tarinallisuutta seka paikallisen kulttuurin
tuntemustaan ja tietdAmystéan ohjelmapalveluissa

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella

varmistaa kysymalla asiakastyytyvaisyyden ohjelmapalvelun
aikana

vastaa kokonaisvaltaisesti asiakasturvallisuudesta
ohjelmapalvelun aikana

toimii joustavasti my6s paineen alaisena

ohjaa tarvittaessa tydyhteisén muita tyéntekijoita
toimintaymparistdn rutiinitehtavissa.
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Opiskelija noudattaa turvallisuusohjeita ja -maarayksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

varmistaa ohjelmapalvelujen toteuttajan varusteiden
toimivuuden ja varustautuu poikkeustilanteita varten
varmistaa palvelun turvalliseen toteuttamiseen tarvittavan
valineiston toimintakunnon ja sopivuuden osallistujille
varmistaa oman toimintakykynsa asiakkaiden toimintakyvyn
liséksi

tunnistaa toimintaympariston riskeja ja toimii vaara- ja
uhkatilanteissa ohjeiden mukaisesti

hallitsee EAl-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetaan ja miten
hatailmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkildturvallisuudelle
noudattaa turvallisuussuunnitelmaa ja paivittaa sita tarvittaessa
noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa ohjelmapalveluyrityksen sdantdja sahkoisessa
viestinnassa

yllapitaa ja edistdd omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

edistdd omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittdmiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

paattéaé asiakaspalvelutilanteet varmistaen
asiakastyytyvaisyyden liikeidean mukaisesti

esittelee ja suosittelee asiakkaille tarvittaessa muita
ohjelmapalveluja

kerééa asiakaspalautetta toimintatapojen mukaisesti
varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen
mukaisesti

huolehtii tydvalineiden ja tydpisteen jalkitdista ja
huoltotoimenpiteisté toimintatapojen mukaisesti.
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Opiskelija arvioi ja kehittda tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e arvioi omaa tydsuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit ¢ pyytaa ja vastaanottaa palautetta omatoimisesti

« kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittamiseen ja
yllapitamiseen

« tekee tarvittaessa tydhonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija  osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtdvissd toimimalla
ohjelmapalvelutehtavissa yrityksessa, joka jarjestdd erilaisille ja erikokoisille asiakasryhmille
elamys-, kulttuuri-, luonto- tai muita ohjelmapalveluja. Han tyéskentelee itsendisesti tai tydryhman
jasenena.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.

2.9. Tapahtuman tuottaminen ja toteuttaminen, 55
osp (200749)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

« esitelld tapahtuman taustatiedot ja tuotannon

e suunnitella tapahtuman itsendisesti tai tuotantotiimissa

e suunnitella ja toteuttaa turvallisen tapahtuman

« valmistautua tapahtuman asiakaspalvelutilanteisiin

» tydskennelld tapahtuman aikana vastuullisissa asiakaspalvelutehtavissa

« huomioida kestavan kehityksen periaatteet omassa toiminnassaan

* saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden
« arvioida ja kehittdad tapahtumatuotantoa

e arvioida ja kehittda tyotaan.

Arviointi

Opiskelija esittelee tapahtuman taustatiedot ja tuotannon.

Opiskelija
Hyvéaksytyn « esittelee kohderyhmaén ja tapahtumasuunnittelun I&ht6kohdat
suorituksen kriteerit asiakaslahtoisesti
* nimeda tapahtuman tavoitteet, eri vaiheet, siséllot ja vastuulliset
toimijat

« esittelee tapahtuman myyntihenkisesti toimeksiantajalle,
yhteisty6kumppanille ja osallistujalle

« tunnistaa ja perustelee tapahtuman matkailuun liittyvat
elementit.
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Opiskelija suunnittelee tapahtuman itsendisesti tai tuotantotiimissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

suunnittelee itsendisesti tai tyéryhman jasenena
asiakaslahtéisen tapahtuman tai merkittavan osakokonaisuuden
suuremmasta tapahtumasta

noudattaa tapahtumalle asetettuja taloudellisia tavoitteita
tehtdvankuvansa mukaisesti

tietdd oman toiminnan vaikutukset kannattavuuteen ja
tapahtuman onnistumiseen

tydskentelee projektiaikataulun mukaisesti suunnitelman
toteutumista edistaen

esittelee asiakkaan elamyspolun kokijan nakékulmasta

laatii tapahtumakasikirjoituksen

varmistaa tapahtuman toteuttamisessa tarvittavien lupien ja
asiakirjojen hankinnan itsenaisesti tai tydryhman jasenena
huomioi tapahtuman suunnittelussa ihmisten ja materiaalien
sujuvan logistiikan

suunnittelee tarkoituksenmukaisen tavan kerata palautetta
asiakkailta, kumppaneilta ja sidosryhmilta

suunnittelee tapahtuman kohderyhmalle sopivaa markkinointia
ja viestintda tehtavankuvansa mukaisesti.

Opiskelija suunnittelee ja toteuttaa turvallisen tapahtuman.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

varmistaa vastuidensa mukaisesti asiakas- ja ty6turvallisuuden
tapahtuman aikana

neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytdssa varmistaen asiakkaan
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

hallitsee EA1-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineitd kaytetaan ja miten
hatéilmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkil6turvallisuudelle
tietdad tapahtumaa koskevat turvallisuustekijat ja
kuluttajansuojasaadokset

tietdad tapahtuman pelastussuunnitelman ja organisaation
mahdollisen turvallisuusasiakirjan laatien ja paivittaen niita
tarvittaessa

noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia.
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Opiskelija valmistautuu tapahtuman asiakaspalvelutilanteisiin.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

huomioi toteutuksessa tapahtumaan osallistuvien asiakkaiden
erityistarpeet ja kohderyhman vaatimukset

selvittda tapahtuman kulkuun liittyvéat aikataulut ja logistiikan
tehtdvankuvansa mukaisesti

perehtyy tapahtumakasikirjoitukseen ja hankkii tyon
suorittamiseen tarvittavat yhteystiedot

suunnittelee tapahtuman aikaiset omat tydtehtavansa ja
tarvittaessa tydryhman toiminnan

varmistaa sovittujen asusteiden, materiaalien, valineiden ja
varusteiden saatavuuden tehtdvankuvansa mukaisesti
selvittda tapahtumaymparistédén mahdollisesti vaikuttavat
ulkopuoliset tekijat ja ottaa ne tarvittaessa huomioon
palvelutehtavien ja logistiikan suunnittelussa

huomioi ja ennakoi mahdolliset tapahtumaympéristdn
muutokset ennen tapahtuman alkua.

Opiskelija tydskentelee tapahtuman aikana vastuullisissa asiakaspalvelutehtédvissa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

johtaa vastuualueensa toimintaa tapahtumassa

varmistaa tapahtuman tuotantoon osallistuvien tahojen
suunnitelman mukaisen tydskentelyn

toimii aktiivisesti ja ennakoivasti yhteistydssa muiden
toimijoiden kanssa tapahtuman laadun varmistamiseksi
huolehtii vastuidensa mukaisesti tapahtuman etenemisesta
suunnitelman mukaisesti

pystyy nopeisiin paatoksiin ja toimii luovasti yllattavissa
tilanteissa

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tyotilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myos alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintaan yhdella vieraalla kielella.

Opiskelija huomioi kestavan kehityksen periaatteet omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietdd matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa

edistda omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

nimedaa toimintaymparistonsa kestavaa kehitysta edistavia
kehittamiskohteita.

Opiskelija saattaa loppuun asiakaspalvelutilanteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyyden.

Opiskelija

Hyvéaksytyn
suorituksen kriteerit

paattéaa asiakaspalvelutilanteet varmistaen
asiakastyytyvaisyyden toimintatapojen mukaisesti

varmistaa asiakaspalautteen kerddmisen suunnitellulla tavalla
tekee huolellisesti tarvittavat jalkitoimet

varmistaa sujuvan tiedonkulun ja raportoinnin toimintatapojen
mukaisesti.

29

Tutkinnon osat
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Opiskelija arvioi ja kehittda tapahtumatuotantoa.

Opiskelija
Hyvaksytyn ¢ analysoi ja raportoi asiakkailta, kumppaneilta ja sidosryhmilta
suorituksen kriteerit keratyt palautteet

¢ tunnistaa palautteen perusteella tapahtumaan liittyvat
onnistumiset ja kehittdmiskohteet

¢ arvioi tapahtuman onnistumista tuotannon ja talouden
nakodkulmasta

« tekee tapahtuman tuottamiseen liittyvia kehitysehdotuksia.

Opiskelija arvioi ja kehittaa tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e arvioi omaa tydsuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit e pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

« kayttdaad saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittdmiseen ja
yllapitamiseen

* tekee tarvittaessa tythonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytadnnon tydtehtavissa toimimalla yrityksessa
tai organisaatiossa, joka jarjestda tapahtumia tai kongresseja. Opiskelija toimii itsenaisesti tai
tydryhman jasenena vastaten tapahtuman tai sen merkittdvan osakokonaisuuden suunnittelusta
ja toteuttamisesta.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.

2.10. Yksiloityjen matkailupalvelukokonaisuuksien
koordinointi, 35 osp (200750)

Ammattitaitovaatimukset

Opiskelija osaa

< suunnitella, yllapitaa ja kehittaa palveluntarjoajien verkostoa

« koota verkostojen avulla laajoja, yksildityja matkailupalvelukokonaisuuksia
« tunnistaa erilaiset asiakasryhmat ja [6ytad sopivimmat palveluratkaisut

e suunnitella turvallisia matkailupalvelukokonaisuuksia

* noudattaa kestavan kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan

e arvioida ja kehittda tyotaan.
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Arviointi

Opiskelija suunnittelee, yllapitaa ja kehittdd palveluntarjoajien verkostoa.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

esittelee asiakaslahtoisesti suunnitellun ja monialaisen
yhteistyéverkoston

hankkii aktiivisesti ajantasaista tietoa verkoston toimijoista ja
palveluista

hankkii aktiivisesti tietoa uusista mahdollisista
yhteistybkumppaneista ja palvelun tarjoajista
matkailupalveluiden kehittdmiseksi

varmistaa toimijoiden luotettavuuden ja palvelujen laadun
jakaa verkostoon tietoa tydyhteisén osaamisesta ja palveluista
jakaa verkostoista hankkimaansa ja jalostamaansa tietoa
tydyhteisossa.

Opiskelija kokoaa verkostojen avulla laajoja, yksildityja matkailupalvelukokonaisuuksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

kokoaa eri elementteja sisaltavia yksildityja
matkailupalvelukokonaisuuksia asiakasléhtdisesti

hyddyntaa paikallisen kulttuurin tuntemustaan ja tietdmystaan
palvelukokonaisuuksien kokoamisessa

kokoaa suosittelemansa matkailupalvelut asiakkaille helposti
omaksuttavaksi kokonaisuudeksi

tunnistaa elamyksien merkityksen matkailijoille ja suunnittelee
mahdollisuuksia elamyksiin matkailupalvelukokonaisuuden eri
vaiheissa

huomioi palvelukokonaisuuksien kokoamisessa
matkailupalveluja koskevan lainsdddannon

viestii monimuotoisesti ja vuorovaikutteisesti tydtilanteissa,
tuottaa monipuolisia, myds alaan liittyvia, teksteja aidinkielella
(suomi, ruotsi tai saame) ja on vuorovaikutuksessa omalla
alallaan vahintdan yhdella vieraalla kielella

neuvoo asiakkaita sujuvasti ja asiakaskohtaisesti
matkailupalvelujen kayttamisessa

huolehtii aktiivisesti ja ennakoiden verkoston osien vélisesta
tiedonkulusta laadukkaan palvelukokemuksen varmistamiseksi
koordinoi hallitusti matkailupalvelukokonaisuuksien toteutumista
reagoi nopeasti muuttuviin tilanteisiin

toimii joustavasti my6s paineen alaisena

ohjaa tarvittaessa tydyhteistén muita tyontekijoita

toimintaympariston rutiinitehtavissa.
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Opiskelija tunnistaa erilaiset asiakasryhmét ja I6ytaa sopivimmat palveluratkaisut.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

huomioi hienotunteisesti asiakkaiden moninaisuuden
yksiloityjen matkailupalveluratkaisujen suunnittelussa ja
vuorovaikutuksessa

kohtaa asiakkaat luontevasti ja hienotunteisesti, mutta
kunnioittaa my6s heidan yksityisyyden tarvettaan

ennakoi aktiivisesti etukateen asiakkaiden tarpeita
selvittda luontevasti asiakkaiden kaytettavissa olevat
resurssit (ajalliset ja taloudelliset) ja huomioi ne
matkailupalvelukokonaisuuden suunnittelussa realistisesti
tunnistaa verkostosta eri asiakkaille ja asiakasryhmille sopivat
palvelut ja palveluntuottajat.

Opiskelija suunnittelee turvallisia matkailupalvelukokonaisuuksia.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tunnistaa monipuolisesti asiakasryhmiin, toimintaymparistdon ja
palvelutuotteisiin liittyvia riskeja

valitsee vastuullisesti verkostosta matkailupalveluja turvallisesti
tuottavia yhteistyokumppaneita

huolehtii verkoston ja asiakkaiden valisestéa tiedonkulusta
turvallisen matkailupalvelukokonaisuuden varmistamiseksi
neuvoo ja ohjaa palvelujen kaytdssa varmistaen asiakkaiden
turvallisuuden toimenkuvansa mukaisesti

hallitsee EA1-tasoa vastaavat ensiaputaidot ja kayttaa niita
tarvittaessa

tietdd alkusammutus- ja ensiapuvalineiden sijainnin ja huolehtii
niiden toimintakunnosta toimintatapojen mukaisesti

tietdd, miten alkusammutusvalineita kaytetdan ja miten
hatéilmoitus tehdaan

huolehtii palo- ja poistumisturvallisuudesta ymmartaen
toimintansa merkityksen asiakas- ja henkil6turvallisuudelle
noudattaa vaitiolovelvollisuutta, tietoturvaa ja turvallisuutta
koskevia maarayksia

noudattaa tydyhteison saantdja sahkoisessa viestinnassa
noudattaa asiakasrekistereitd koskevia maarayksia tydyhteison
kaytantojen mukaisesti

yllapitaa ja edistdad omalla toiminnallaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria.

Opiskelija noudattaa kestdvian kehityksen periaatteita omassa toiminnassaan.

Opiskelija

Hyvaksytyn
suorituksen kriteerit

tietd& matkailua koskevia kestavan kehityksen periaatteita
(ekologinen, kulttuurinen, sosiaalinen ja taloudellinen
kestavyys) ja arvioi niiden toteutumista organisaatiossa
tunnistaa verkostosta vastuullisesti toimivia palveluntuottajia
pyrkii valitsemaan verkostosta vastuullisesti palveluja tuottavia
yhteistyokumppaneita

edistda omalla toiminnallaan kestavaa kehitysta toimenkuvansa
mukaisesti

tekee kestavaan ja vastuulliseen toimintaan liittyvid perusteltuja
kehittamisehdotuksia.
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Opiskelija arvioi ja kehittda tyotaan.

Opiskelija
Hyvaksytyn e arvioi omaa tydsuoritustaan ammattimaisesti
suorituksen kriteerit e pyytaa ja ottaa palautetta vastaan omatoimisesti

« kayttdd saamaansa palautetta ammattitaitonsa kehittamiseen ja
yllapitamiseen

« tekee tarvittaessa tydhonsa tai tuottamaansa palveluun
kohdistuvia perusteltuja kehittamisehdotuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Opiskelija  osoittaa ammattitaitonsa naytdssa kaytannon tydtehtdvissd toimimalla
asiakaspalvelutehtavissa matkailupalveluja tarjoavassa yrityksessa. Han suunnittelee, yllapitaa ja
kehittaa verkostoja hyddyntéaen niita koordinoidessaan yksildityja matkailupalvelukokonaisuuksia
erilaisille asiakasryhmille. Asiakaspalveluty6 voi tapahtua kasvokkain tai séahkdisten viestimien
valityksella.

Siltd osin kuin tutkinnon osassa vaadittua ammattitaitoa ei voida arvioida nayton perusteella,
ammattitaidon osoittamista taydennetéén yksildllisesti muilla tavoin.
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