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Tiéu chudn nghé Du lich Viét Nam A S

COS2. TEN PON VI NANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM

MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc nay mo ta cac nang luc can thiét dé lam viéc trong moi trudng du lich hoackhach san
nham thuc day su hop tac va cam két trong nhém/ bd phan, hd trg cac thanh vién trong nhom va xur ly hiéu qua
nhi*rng van dé va xung dét.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN
E1. Xay dwng mai quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

P1.  Xac dinh duogc trach nhiém va nhiém vu ban than trong méi quan hé vai cach thanh vién trong nhém va
bd phan

P2.  Thuc hién cong viéc theo cach thuc ddy sy hop tac va quan hé t6t

P3.  Khuyén khich, ghi nhan va hanh déng dua trén thong tin phan hoi tir nguai khac trong nhém/ bé phéan

E2. Dong gop trong hoat dong nhém hay bd phan

P4.  HO trg cac thanh vién trong nhém hay bd phan dé dam bao dat muc tiéu d3 dé ra

P5.  Ddng gbp vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu clia nhém/ bd phan theo yéu cau clia don vj

P6. Chia sé thong tin lién quan tdi cong viéc cho nhom/ bé phan nham dam bao dat muc tiéu d3 dé ra

E3. X{r ly hiéu qua cac van dé va mau thuan

P7.  Coi trong su khac biét vé gia trj va niém tin cd nhan va tdm quan trong cla nhirng gia tri nay trong xay
dung cac méi quan hé

P8.  Xac dinh su khac biét vé ngdn ngir va van hoéa trong phong cach giao tiép va x{& ly mét cach thich hgp

P9.  Xac dinh cac van dé va mau thudn gap phai tai nai lam viéc

P10. Tim ki€m su trg gilip cta thanh vién trong nhom/ bd phan khi c6 van dé hay mau thudn nay sinh

YEU CAU KIEN THU'C

K1.  Liét ké trach nhiém va nhiém vu ban than trong maoi quan hé véi thanh vién trong nhém/ bé phan

K2.  Gidi thich cach thuc hién cong viéc theo huéng thic ddy hgp tac va quan hé tét

K3.  Gidi thich cach hanh dong dura trén thong tin phan hoi clia thanh vién khac trong nhém/ bé phéan

K4.  Néu vi du vé cach dong gop cho cong viéc ctia nhdm hay bé phan

K5.  Mb ta cach hd trg bd phan va cac thanh vién trong nhémdatduge muc tiéu da dé ra

K6. Goiy cach chia sé thong tin lién quan t&i cdng viéc vai thanh vién trong nhdm/ bd phan nham dat muc
tiéudd déra

K7.  Gidithich cach xt ly hiéu qua céc van dé va mau thuan

K8.  Gidithich cach tén trong su khac biét vé gia tri va niém tin mbi ca nhan

K9.  Giaithich cach x& ly nhirng khac biét vé ngdn ngi va van hda trong phong cach giao tiép

K10. Liét ké nhirng van dé va mau thuan thudng ndy sinh tai ngi lam viéc

K11. Gidi thich cach tranh thi sy trg gilip cla cac thanh vién trong nhdm/bd phén khi ndy sinh van dé hay
mau thuan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Cac yéu t6 thay d6i cho thdy pham vi va bdi canh clia don vi nang luc nay, gitip thé hién rd su khac biét
gilra cac moi trudng lam viéc khac nhau va pht hgp véi cac vi tri cong viéc trong du lich va khach san.

1. Trdch nhiém va nhiém vy c6 thébao gom:
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e Quytdc ing xtr
e MO ta cdng viéc va sap xép nhan vién
e Ky nang, dao tao va nang luc
e Sugiam satva tin cay
e Cac cach lam viéc c6 trach nhiém va bén virng
2. Thanh vién trong nhém/bg phdn c6 thébao gém:
e Ban nhém/ dong nghiép/ nhém lam viéc/ hoc vién/ thuc tap vién
e  Gidam satvién hoac nguadi quan ly/ giamdéc
3. Théng tin phdn hoi vé thuc hién cong viéc c6 thébao gém:
e Danh gia thuc hién cdng viéc theo cach chinh thic/ khdng chinh thirc
e Théng tin phan hoi t&r gidm sat vién va déng nghiép
e Nhitng chién lugc hanh vi phan xaca nhan
4. Trog gitp déng nghiép trong nhém c6 thé bao gém:
e Gidithich/ xac minh
e  Gilp d& déng nghiép
e  Gidi quyét van dé
e DBongvién
e Phan hoi théng tin cho thanh vién ctia nhém
e  Thuc hién cac nhiém vu khac néu can
5. Chia sé théng tin c6 thébao gém:
e Ghinhan viéc thyc hién tot cong viéc
e  Ghinhan viéc thyuc hién cong viéc khong tot
e Trggilp dong nghiép
e Lam rd phuong phap hoan thanh nhiém vy theo huéng t6 chirc dé ra
e Khuyén khich déng nghiép
e M& cac kénh giao tiép
e Cac nguy ca trong céng viéc, rui ro va cach kiém soat
6. Co hdi cdi thién c6 thé bao gom:
e Lén k& hoach va phat trién nghé nghiép
e Hudng dan, tu van va/ hodc giam sat
e  Chuang trinh hoc tap chinh thirc/ khéng chinh thirc
e Daotao ndibd/ bén ngoai
e Danh gia dinh ky két qua cong viéc thuc hién
e Tu nghién clru hoc héi
e Céng nhan kinh nghiém va kién thirc sén cé
HUGNG DAN PANH GIA
Co s& danh gia bao gom:

1. Haivi du vé trg gilp thanh vién trong nhém dam bao dat muc tiéu da dé ra
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2. Haividuy vé tim kiém théng tin phan hoi tr khach hang va/ hoac dong nghiép va c6 hanh dong phu hop
3. Haivi du/ trudng hgp vé gidi quyét mau thuén tai nai lam viéc
DPanh gi& phai dam bao:
e  Tiép can dugc thuc té cong viéc hay moi truong md phong
e Tiép can cac thiét bj van phong va ngudn luc cé san
e Nhitng vi du vé cac van dé hay mau thuan da dugc gidi quyét
PHUONG PHAP DANH GIA

Mot hé théng cac phuong phap danh gia c6 thé dugc str dung dé danh gia k§ nang va kién thirc thuc té.
Nhirng vi du sau day c6 thé phu hgp cho don vi nay:

e Haitruc ti€p két hgp vdi viéc thu thap cac chirng cr va bao céo déc ap vé két qua thuc hién céng viéc
cla Ung vién.
e Phan tich viéc x(r ly cac nghién clru tinh huéng va béi canh
e Trinh dién cac thao tac cac ky thuat
e Quan sat cacthao tac ky thuat trong giai quyét mau thuan
e Quan sat cach trinh bay
e Xem xét tai liéu vé xac dinh va xay dung chién lugc/co hdi nham cai thién lam viéc nhém
CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN
Phl hop cho tat ca cac vj tri cong viéctrong nganh Du lich
s6 THAM CHIEU VG1 TIEU CHUAN ASEAN
(1) D1.HOT.CL1.02; (2) D1.HOT.CL1.11; (3) D1.HOT.CL1.01

© 2013 Chuong trinh Phat trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi 3
Téng cuc Du lich Viét Nam - B Van hoéa, Thé thao va Du lich



