TIEU CHUAN KY NANG NGHE

(Ban hanh theo Thong tu' s6 01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thdng 01 ndm
2014 cla B0 trudng BO Vin héa, Th€ thao va Du lich)

TEN NGHE: QUAN TRI LU HANH
MA SO NGHE: 50810102




GIOI THIEU CHUNG

I. QUA TRINH XAY DUNG

- Cin c Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH ngay 27 thang 03 nim
2008 cla BO trudng BO Lao dOng Thuong binh va Xa hdi v€ vi€éc ban hanh
quy dinh nguyén tac, quy trinh xdy dung va ban hanh tiéu chudn kY ning nghé
quOc gia;

- Cin ¢ Quyét dinh s6 2072/QD-BVHTTDL ngay 05 thang 6 nim 2009
cla BO trudng BO Vin hoa, Thé thao va'Du lich vé viéc thanh 13p Ban chU
nhiém xay dung Tiéu chudn kY ning nghé quOc gia ngh& Quan tri L{ hanh;

- Ciin c(r hgp dbng s6 01PL3/HP-XDTCKNN ngay 02/07/2009 dugc ky
gi(ta Vién nghién cUu Khoa hoc Day nghé va Vu KV niing nghé - TOng cuc
day nghé v&i Trudng Cao dang nghé Du lich Hai Phong va Ban ch( nhi€m
xay dung tiéu chudn k¥ ning nghé quOc gia ngh€é Quan tri L{ hanh.

Ban chu nhiém x4y dung Tiéu chuin nghé'qud¢ gia nghé'Quan tri LI
hanh da'tiéh hanh qua’trinh xdy dUng v0i cac buG¢ cO ban sau:

1. Hop trién khai ké hoach thuc hién

- Ti€n hanh hop d€ cong bd quyét dinh thanh 1ap, tri€n khai k€ hoach xay
dung v phan cong cdng vi€c cho tlng Oy vién. POng thdi, Ban chl nhiém di ra
quy€t dinh thanh 1&p thanh 1ap Ti€u ban Phan tich nghé dé€ gitp vi€c cho Ban ChU
nhi€m va ti€én hanh cdc hoat dOng xay dung tiéu chudn k¥ ning ngh€ qulc gia.

- Xa¢ dinh ca¢ nhiém vu, cong viéc, thoi gian can thiéf dé thuc hién.

- Thohg nhaf vé'ké hoach, tiéh dd trién khai thuc hién nhiém vu.

- T chu¢ cung cap tai lidu va'tdp huah vé'ca¢ quy dinh xdy dung tiéu
chuin nghé'qudc gia cho cac thanh vién tham gia.

2. Thu th@p, dich tai liéu tham khdo tai li€u vé Tiéu chud@n kY niing
nghé

Song song vOi bUo¢ dau tiéh hanh mo ta nghé, ban soan thao da'tiéh hanh
thu thap, dich cac tai liéu tham khao co’lién quan déh nghé'Quan tri L{ hanh.

3. Khao sat quy trihh hoat dOng, quy trinh van hanh, cac vi tri'lam
viéc, Iuc luong lao dong trong nghé Quan tri L{r hanh

- Hop xiy dung phuong 4n nghién cUu thu thap thong tin, ra soat két
qua diéu tra.

- Tién hanh 1ap danh sach, li€n hé v0i ca¢ doanh nghiép lién quan.

- Lap phi€u khdo sit tai cic coO s3 sdn xudt d€ khdo sat quy trinh hoat
dOng, quy trinh van hanh, ca¢ vi tri'laim viéc, luc lugng lao dong trong nghé'
Qudn tri LT hanh.



- Tién hanh diéu tra, xin y kién.

- Tong h@p, phan tich ykién tu'cac cO sG thuc té!

- Hop g6p ¥, thOng nhat vé két qua khdo sit, phan tich.

4. Tong hop hoan chinh b6 sung mo ta nghé va'xay dung hé thong
ca¢ nhiém vu trong nghé'Quan tri Lit hanh

- Tdng h@p hoan chinh bd sung md ta nghé:

- Xay dung hé thohg ca¢ nhiém vu trong nghé'Quan tri L{r hanh.

- Phat thao ca¢ cong viéc trong tUhg nhiém vu.

- Phan c6ng nhiém vu cho caé thanh vién xiy dUng bang phan tich nghé,
phan tich cdng viéc.

5. XAy dung bang phan tich nghé, phan tich cong viéc

- Ban soan thao kéf hgp vOi cac chuyén gia thuc té'trong nghé'tiéh hanh
xdy dung bang phan tich ngh&, phan tich cong viéc.

- T chu¢ thao luin cO s@ vé'cac ndi dung trong phiél phan tich nghé,
phan tich cong viéc.

- Ban chU nhiém di thdo ludn va xiy dung bang phan tich ngh€, phan
tich cong viéc, 1ap bang sap x€p cdc cong vi€c theo céc bac trinh dO kY niing
nghé cla nghé Quan tri L{ hanh.

- GUi bang phan tich ngh€&, phan tich cong viéc, bang sap x€p cic cong
vi€c theo c4c bac trinh d0 kY ning nghé cla ngh€é Quan tri L{ hanh, phi€u
hdi y ki€n chuyén gia dén 30 chuyén gia (bao gdm gidng vién céc trudng, céc
chuyén gia, cdc nha qudn Iy G cO s3 sdn xudt) d€ xin y kién.

- T6 chuc hdi thao mG rOng co’sy tham gia cua ca¢ trOng va'ca¢ doanh
nghiép vé'bang phan tich cdng viéc.

- Ban chu nhiém ti€n hanh t6ng hop ¥ ki€n déng gép cla cic chuyén
gia; y’kiéh tuhdi thao mG rong va chinh slra bang phan tich ngh€, phan tich
cong vi€c, bang sap x€p cic cong vi€c theo cic bac trinh d0 kY ning nghé
cUa ngh€ Quan tri L{ hanh.

6. Trién khai xay dung b6 phiéa tiéu chuin thuc hién cong viéc nghé’
Quan tri L hanh

- Hop trién khai xay dung, phan cong nhiém vu va'tiéh hanh trién khai
xay dung bo phiél tiéu chuin thuc hién cong viéc cua nghé'Quan tri LT hanh
theo cac quy dinh.

- Tiéh hanh thao luin trong nhom bién soan va'ban chu nhiém vé'san
phim ban dau. BS sung chinh stta san pham.

- Lap mau phi€u hdi ¥ ki€n chuyén gia.
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- Hop g6p ¥ v€ mau phi€u hdi ¥ ki€n chuyén gia.

- GUi bd phiéa tieu chun thuc hién nghé'Qudn tri LT hanh va mau xin y
ki€n dén cac chuyén gia xin y kiéh.

- T chu¢ hoi thao m& rong co’sU tham gia cua ca¢ trOng va'ca¢ doanh
nghiép vé'bd phiél tiéu chuan thuyc hién cong viéc.

- Ban chu nhiém ti€n hanh tGng hop ¥ ki€n déng gép cla cdc chuyén
gia; y'kiéh tu'hoi thao md rong va chinh sra b tiéu chuin ky ning nghé'Qudn
tri L3 hanh.

- Chinh stfa hoan chinh B6 tiéu chuin ky ning nghé'Quan tri L{ hanh va’
ndp Bo Vin hoa, Thé thao va'Du lich; Téng cuc day nghé'd€ thim dinh.

II. THANH VIEN THAM GIA XAY DUNG

TT Ho va tén Noi lam viéc
1 | Nguyén Vin Luu BO Vin héa, Thé thao va Du lich
2 | Tran Trung Diing Trudng Cao dang nghé Du lich Hai
Phong
3 | Vi QuOc Tri Vu Hop tic Qubc t€ Tng cuc Du lich
4 | Pham Cao Chuyén Trudng Cao dang nghé Du lich Hai
Phong
S | Pham Vin Long Trudng Cao dang nghé Du lich Hai
Phong
“ Cong ty LDOSC - SMI Sai Gon (Chi
6 | Truong Nam Thang nhénh Ha Noi)
7 | Nguyén Thi Hai Hoa Trudng Cao dang nghé Du lich Hai
Phong
8 | Pham Lé Thao Vu L{ hanh, TOng cuc Du lich
9 | Poan Thi Tham B0 Vin héa, Thé thao va Du lich
10 | Vii Thu Ha Trudng Cao dang nghé Du lich Hai
Phong

I1I. DANH SACH THANH VIEN THAM GIA THAM PINH

TT Ho va tén Noi lam viéc




Vii Thé Binh Vu L{ hanh, TOng cuc Du lich

Vii Tudn Canh Vién Pai hoc m& Ha nbi

PO Minh Tudn TG6ng cuc Du lich

Luu blc Ké cong ty 1 hanh Ha n0i Tourist
Duong Mai Lan Cong ty Viettravel

L4 Xuan Hién gg?i/[?; 1(1:0 phan DLVN tai TP HO
Nguyén Quang Viét Vién nghién c(tu khoa hoc day nghé




TENNGHE:  QUAN TRI LU HANH
MA SO NGHE: 50810102

Quan trj 1 hanh 13 nghé truc ti€p thuc hién, quan 1y va di€u phdi cic
hoat dOng du lich 1 hanh. Nhiém vu cUa nghé€ qudn tri 1&t hanh bao gbm:
thi€t k€ chuong trinh du lich; tG chlc xtdc ti€n va ban sdn phdm du lich; di€u
hanh t0 chlc va gidi quyet cdc van dé phat sinh trong qua trinh thuc hién
chUdng trinh du lich nham ddm bao thuc hién t6t viéc chim séc khach hang
d€ duy tri thi phan, thiét 1ap va duy tri tOt cic mOi quan hé vdi dbi tac; quan
1y co s& vat chat - kY thudt, quan 1y nhan su, qudn 1y tai chinh, ddm bdo an
toan, an ninh theo quy dinh, gidm sit va d4nh gid k€t qua cdng viéc mOt cich
chat ché& nham dat hiéu qua kinh doanh cao.

Ca¢ nhiém vu trén chu yél dugc thuc hién tai ca¢ doanh nghiép kinh
doanh IU"hanh, vin phong dai ly Iu"hanh va'ca¢ cO s@ kinh doanh dich vu du
lich kha¢ trong di€u ki€n mdi truGng 1am vi€c rat da dang, phong phd, thudng
xuyén c6 su giao ti€p vGi khach hang, vdi cdc nha cung cap dich vu va cic doi
tdc trong va ngoai nudc.

D€ thuc hién nhiém vu, ngUdi lao ddng can dugc trang bi cic cong
cU, may moc thi€t bi nhu: thi€t bi vin phong, phuong tién lién lac, tai liéu
chuyén mon...C6 ki€n thUc nghi€p vu va'ngoai ngU’ c6 sUc khde, ngoai hinh
phit hgp; co’khd ning giao ti€p Ung xU va dao dUc nghé nghi€p. Ngoai ra,
nghé qudn tri 1 hanh doi hdi ngudi lao dOng phdi c6 niing Iuc chi dao, di€u
hanh, gidm sdt cdc cong vi€c néu trén va c6 trinh dd ngoai ng( thich Ung véi
tUng cap quan tri.

Vi tri 1am vi€c chinh cUa nghé Quan tri 1t hanh 1a: c4n bd quan 1y di€u
hanh vé nghiép vu 1{t hanh, trudng nhém nghi€p vU, nhin vién nghién clu thi
truong, thi€t k€ chuong trinh du lich va ban chuong trinh du lich, di€u hanh
tour; dai Iy vién 1{t hanh, tu van 18 hanh, ki€m sodt vién 1{ hanh, va cdc vi trf
khdc tai phong ban trong doanh nghi€p I{ hanh tiy theo yéu cau cUa cdng
vi€c va khd niing c4 nhan.



TEN NGHE:
MA SO NGHE: 50810102

DANH MUC CAC CONG VIEC

QUAN TRI LU HANH

Ma Trinh d6 ky niing nghé
s0 A en
TT cong Cong viec Ba | Ba | Ba | Ba | Bac
viéc cl | c2|c3|c4 5
A Chudn bi lam viéc
LA Chudn bi trang phuc, dong phuc .
va sUic kho@ dé€ 1am viéc
Chudn bi 1am vi€c tai vin phong
2| A2 |1t hanh x
3 A3 |Lap thoi gian biu X
Lam vi€c tai van phong
Xem xét va xdc dinh cdc cong
4 Bl A 2. 1y . X
viec phai lam trong ngay
Thdo ludn, xin y ki€n vé cich
5 | B2 |gidi quyét (d6i vGi nhiing cong X
viéc phuc tap)
6 | B3 |Duaraphuong an thuc hién X
7 B4 | Phan cong nhan sU thuc hién X
C Thi€t k€ chuong trinh du lich
Khdo sit nhu cau thi trudng
8 1 €1 | khdch du lich X
9 I Khiio st tai nguyén du lich ty <
nhién
10 | c3 thao sat tai nguyén du lich nhan «
vin
11 | C4 |Khdo sit cic tuy€n, di€m du lich X




Khdo sat, ddnh gi4 ning luc cung

12 | C5 | Ung cUa céc nha cung cp va
doanh nghiép

13 | ce6 Xay dung tuy€n hanh trinh co
ban va phuong 4n tham quan

14 | o7 Xay c}}_fng phuOng 4n van
chuyén

15 c3 XAa}y dung phuOng an lUu trd, an
uong.

16 | o Xay dung phuong 4an vui choi
gidi tri, mua sam...

17 | C10 | Xay dung lich trinh chi ti€t

18 | C11 | Tinh gid chuong trinh du lich

19 | c12 X\ay dl_,l‘ng quy dinh cUa chuOng
trinh du lich
TG chuong trinh du lich mau

20 | CI3 (dinh hinh/Pilot Tour)
Xic ti€n va ban s@n pham

21 | D1 | Qudng cdo chuong trinh du lich

22 | D2 | TG chlc khuyén mai

23 | D3 | TG chlc hdi nghi khich hang
Tham gia vao céc sU kién du

24 | D4 |lich: HOi chg du lich, lién hoan
du lich. ..

25 | D5 | TG chlc Famtrip

26 | D6 |Luachon kénh phin phoi

27 | D7 | Xay dung chinh sach ban

28 | D8 | TG chlc ban sdn pham du lich
Pi€u hanh tour

29 | El |Nhan datyéu cau dich vu sdn




pham va xdc nhan kha niing
phuc vu

30 | E2 |Datcéc yéu cau vé van chuyén

31 | E3 |Patcic yéucau vé luu trd

32 | E4 |DPatcic yéucau ve dn udng

33 E5 | bat cdc yéu cau v€ tham quan
DPat/sap xEp céc yéu cau khic

34 | E6 2 . . .z,
(mua sam, vui chOi giai tri...)

35 B7 Sap xeép hulOng dan vién va lai
xe

36 | E8 | Theo ddi va cap nhat thong tin

37 | B9 ThOng nhat trudc khi thuc hién
chuong trinh du lich

33 | E10 K_1em tra sE_I san sang cUa cic
dich vU ngay dau tién
Thuc hién chuong trinh du lich

39 | F1 |Nhan lénh tU phong di€u hanh

40 | F2 | Chudan bj dén khich

41 | F3 | TG chlic dén khach

4 | Fa TG chlc phuc vuU khach tU di€m
dén vé nai luu tri

43 F5 T9 chuc phuc vu luu trud, dn
uong

44 | F6 |T6 chlrc phuc vu tham quan

45 B TO/chu‘c cac hoat dOng bO sung
khéc

46 | F8 | Qudnly doan khich

47 | F9 | XCly tinh huOng

48 | F10 | TG churc tién khach




49

F11

B4o cédo, thanh quyé€t todn

50

F12

Gidi quy€t cac van dé ton dong
sau khi két thidc tour du lich

Cham s6c khach hang

51

Gl

Tap hop, x& Iy va luu tr(r thong
tin vé& khich hang

52

G2

Tap hop tai liéu vé dac diém
tam ly khach theo chau luc, dan
tOc

53

G3

Tap hop tai liéu vé dac diém
tam 1y khach theo nghé nghiép,
gidi tinh, d0 tuGi

54

G4

Tap hop tai liéu dac di€m tAm
ly khach theo ton gido

55

G5

Thuc hién chidm séc khéach hang
truc ti€p cla doanh nghi€p

56

G6

CUng cO quan hé véi doanh
nghi€p 10 hanh bén si, ban 1€

57

G7

Chiim séc c4c nha cung cap dich
vu

58

G8

Thuc hién chidm séc khach hang
trong va sau chuyén di

59

G9

Gidi quy€ét khi€u nai cla khich
hang

X

Pam bao an toan, an ninh tai noi 1am viéc va cho khach tai
van phong va trén hanh trinh du lich

60

H1

Thuc hi€n cic quy dinh vé an
toan, an ninh tai noi lam viéc

61

H2

Thuc hién c4c quy trinh xU ly
ti€n mat va cac tai liéu chlng tUr
quan trong

62

H3

P3am bdo tai sdn, sUc khoé va
tinh mang cUa khdch trén tuy€n
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hanh trinh

Phoi hgp x(r 1y tinh hudng c6

63 | H4 lién quan d€n an toan, an ninh
TOng két danh gia cong viéc

64 | I1 | KEt thiic ngay lam viéc

65 12 | K&t thic tour du lich

66 | I3 | Kién nghi véicic bén lién quan

67 | E;Itgkll(néht nghiém va viét bdo cdo
Quan tri nghi€p vu 1{t hanh

68 | K1 | Xéc dinh muc tiéu qudn tri

69 | K2 |Lap ke hoach thuc hién

70 | K3 | TG chlic bd may quan ly

71 | K4 | Quan tri diéu hanh I¢t hanh

72 | K5 | Qudn tri huéng dan

73 | K6 | Qudn tri chat lugng sdn pham

74 | K7 |Ki€m tra gidm st
Quan tri Marketing I&f hanh

75 | L1 |Khai th4c thi truOng

76 | L2 |Luachon thi truOng muc tiéu

77 13 Xay dl_J.'ng k€ hoach va ngan sich
marketing

78 | 14 Thuc hién k€& hoach marketing
(4p)

79 | L5 |DPénh gid hi€u qua Marketing
Quan tri nhan su 1{t hanh

80 | M1 | TGO chlc bd mdy va nhan su

11




81 M2 Tuyén dung nhan luc

2 | M3 TEIU' viec va ky hOp dOng lao
dOng

23 | M4 KAy luat, cham dut hgp dOng lao
dOng

84 | M5 | Pao tao va boi duGng nhan luc

g5 | Mé6 Thl_,rcAhlen chinh sach cho ngu'ci
lao dOng
Quan tri tai chinh I& hanh

26 | N1 Ql}an 1y chUng tu trong thanh
toan

27 | N2 Xa}c dinh cac phuong thuc thanh
toan

88 | N3 | Xay dung hé thOng ki€m sodt

89 | N4 |Lap k€ hoach tai chinh

00 | N5 Quan ly ngEOn vOn tai chinh
doanh nghi€p

91 N6 | Phan tich hoat dOng kinh doanh

92 | N7 |Bdo cdo két qud tai chinh
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: C}\IU/“,.(N Bl TRANG I:HUC,ADaNG PHUC
VA SUC KHOE PE LAM VIEC
MA SO CONG VIEC: Al
1. MO TA CONG VIEC

Thuc hi€n cdc quy dinh v€ trang phuc, dong phuc theo thong 1€ va quy
dinh cUa nghé 1{ hanh, chim s6c dén ngoai hinh va slUc khoé d€ ddm bdo
lam viéc, tao an tugng tOt va giao ti€p hi€u qud vGi khach hang.

II. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. P&m bdo trang phuc lich su, hién dai va th€ hi€n tinh vin héa trong giao
ti€p.

2. Chim séc ngoai hinh va sUc khoe d€ tao an tugng tOt v&i khach
hang.

3. T4c phong nhanh nhen, linh hoat va 4n can trong giao ti€p vGi khich
hang.

III. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. KY ning

- Giao tiép.

- Lua chOn trang phuc.
2. Ki€n thire

- C4c quy dinh vé trang phuc/ddng phuc, giao ti€p cla doanh nghiép 1t
hanh.

- Céc chi dan vé dam bao sUic khoé khi dén 1am viéc cUa doanh nghiép I
hanh.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- C4c d0 dung cd nhan can thi€t phuc vu chim séc di€n mao c nhan.
V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG
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Tiéu chi danh gia

Cich thuc danh gia

- Trang phuc/ddng phuc lich su va
th€ hién tinh vin héa trong giao tiép.

- Quan sét, ddnh gid truc ti€p ngUdi
lao dOng.

- Dién mao, ngoai hinh tao an tugng
tOt khi giao ti€p vGi mOi ngUOi.

- Quan sét, ddnh gi4 truc ti€p ngUdi
lao dOng.

- Téc phong nhanh nhen, linh hoat va
an can trong giao ti€p vGi khich hang.

- Quan sit, ddnh gid truc ti€p ngUoi
lao dOng.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC:  CHUAN Bl LAM VIEC TAI VAN PHONG
] LU HANH

MA SO CONG VIEC: A2
I. MO TA CONG VIEC

Sap x€p ban lam viéc, cic file tai 1iéu trong mdy tinh va cic hd sO tai
liéu c6 thé can s dung trong ngay lam viéc.
IL. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. Pam bdo quén triét cho nguUdi lao dOng di lam viéc ding gi0, c¢6 bdo
c4o khi vang mat hoac di 1am mu0n.

2. B4o cdo v&i ngudi quan ly truc ti€p vé trudng hgp dén mudn hodc
vang mat cang sGm cang tOt (thOi gian bdo theo quy dinh cUa doanh nghiép).

3. Thong bdo cho ngudi quan 1y truc ti€p hodc dong nghiép v€ nhiing
van dé can gidi quyét cdp bach trong pham vi cdng viéc cla minh.

4. Chudn bi ho s0, tai li€u san sang dap Ung nhu cdu cla cic khich
hang da ¢4 lich hen.

5. Pap Ung nhu cdu cla khach vang lai, cdc yéu cdu qua di€n thoai va
cdc yéu cau dOt xudt khic.
III. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. KY ning

- Quan Iy nhan su.

- Sap x€p do6 dung lam viéc va ho so.
2. Kién thirc

- Nam vitng qui dinh cUa doanh nghiép vé gi0 gidc lam viéc, nhiém
vU, nguyén tac giao ti€p vGi khach hang.

- Liét ké dugc nhitng cong vi€c can gidi quyét cap bach trong ngay dé
thong bdo v&i cdc dOng nghi€p c6 lién quan.

- Thong tin vé céic khach hang du ki€n ti€p dén trong ngay da cé lich
hen.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Khu vuc lam viéc dudc trang bj tiéu chudn.
V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cich thUc danh gia
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- Nhan vién trong b0 phan thuc
hién ding cic quy dinh vé giG lam
viéc.

- Theo ddi, quan sat vi€éc thuc hién
céc quy dinh vé gi0O lam viéc cUa cic
nhan vién trong b6 phan.

- TruOng hop ban thin vang mat
hodc dén mudn, bdo cdo rd 1y do va
ban giao kip thGi cic cong viéc can
gidi quyét gap.

- Phéng van cap trén va cic dong
nghiép cung b0 phan.

- HO s0, tai liéu sap x€p d€ san
saing ddp Ung nhu cau cUa céc khich
hang di c6 lich hen ciing nhu cac doi
tuong khich hang khéc.

- Quan st ban, khu vuc 1am viéc va
kiém tra cdc tai liéu da chudn bi.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC:  LAP THOI GIAN BIEU
MA SO CONG VIEC: A3

L.MO TA CONG VIEC

- Ghi chép th0i gian cic cubc hen lam viéc va cic cong vi€c can gidi
quyét. ThuGng xuyén cdp nhat v€ thoi gian va nhing thay d6i phét sinh (néu
c6) cUa céc cong viéc va cuOc hen; dat lich cong vi€c can lam trong ngay va
ngay ti€p theo.

II. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. Ghi 18 rang céc cuOc hen, thdi gian va cdc mOc thdi gian can hoan
thanh céc cong viéc vao nhat ky 1am viéc.

2. Cap nhat vao nhat ky lam viéc nhitng culc hen, thdi gian thay dGi,
phat sinh trong ngay.

3. Dat lich 1am viéc v&i cdc don vi va cd nhan c6 lién quan.

4. Xem xét 1ai cdc cong viéc va sap x€p chiing trong thoi gian bi€u cla
ngay va ki€m di€m cdc cong vi€c yéu cau cla ngay ti€p theo vao cudi moi
ngay lam viéc.

5. Ki€ém tra thuOng xuyén cic cong vi€c ti€p theo d€ ddm bdo c6 dU
thOi gian nghién c(tu, chudn bi va thuc hién truGe khi hét han.

ITL. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. KY nang

- Sap x€p cong viéc, lich hen.

- Chudn bj tai liéu.

- Lap thoi gian biéu.

2. Ki€n thtic

- Thong tin vé cdc cuOc hen cla khich hang va thdi gian 1am viéc véi
khach.

- Thong tin v€ danh muc céc cong viéc phdi 1am trong ngay va mOc thoi
gian hoan thanh.

- Liét k& dugc cdc yéu cau va cong vi€c du ki€n phdi thuc hi€n trong
thOi gian tGi.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Lich 1am viéc.

- Nhat ky cong viéc.

- HO s0, tai liéu lién quan dén cong viéc phai gidi quyét theo thdi gian
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bi€u.
- Trang thi€t bi viin phong.

V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Ciach thtrc danh gia

- Cé4c cubc hen, cong viéc, mOc thoi
gian gidi quy€t va hoan thanh cdng
vi€c dugc ghi day dd, chinh xdc
trong nhat ky lich 1am viéc.

- Ki€m tra nhat ky lich lam viéc.

- C4c cong vi€c can gidi quyét trong
ngdy dugc ghi o rang vao thOi gian
bi€u cUa lich 1am viéc d€ ddm bdo
khong b0 sét cong viéc.

- Ki€ém tra lich 1am viéc.

- Céc cong viéc cla ngay ti€p theo
dudc theo ddi va chudn bi d€ ddp Ung
kip thoi.

- Phong van ngudi 1am vé€ danh sich
cic cong viéc cla nhitng ngay ti€p
theo hodc ki€m tra nhat ky lich lam
viéc.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XEM XET VA XAC PINH CAC CONG
VIEC PHAI LAM TRONG NGAY

MA SO CONG VIEC: B1

L. MO TA CONG VIEC

Liét ké toan b0 cdc cong vi€c can gidi quy€t trong ngay va sap x€p trat
tU, gidi quy€t chiing; 1uu y nhltng cong vi€c can gidi quy€t khan cap.
II. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. X4c dinh cdc cong viéc can gidi quyét trong ngay da ghi trong thOi gian
bi€u.

2. X4c dinh cdc cong vi€c phat sinh khic can gidi quyét trong ngay.

3. Tuy theo tinh chat va ndi dung cong viéc xap x€p trat tu gidi quyét phit
hOp.

4. Nh@n manh cho céc thanh vién trong b0 phan vé nhling cong viéc
can gidi quy€t khan cép.

III. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. KY ning
- Cap nhat thong tin.
- Phan tich thong tin.
2. Kién thirc
- Thong tin v& cic cong viéc can gidi quyét theo k& hoach va cic cong
vi€c dOt xudt khic can gidi quy€t trong ngay.
- Am hi€u vé mUc d0, tinh chat, ndi dung, thOi han c&n hoan thanh cla
céc cong vi€c trong ngay.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Thoi gian bi€u, lich 1am viéc.
- C4c tai li€u, vin ban gidy t0 can gidi quyét gap trong ngay.
V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cich thUc danh gia

- C4c cdng viéc can gidi quy€t trong | - Phat van vé céc cong viéc can gidi
ngay theo thOi gian bi€u va cic cong | quyét trong ngay, sau dé dbi chi€u
viéc d0t xudt khac dugc xdc dinh day | vdi thGi gian bi€u va thuc t€ céc
du, chinh xéc. cong viéc khdc trong ngay.
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- Trat tu sap x€p gidi quyét cong | - Phit van vé trat tu gidi quyét cédc
viéc hop 1y theo yéu cau. cong vi€c di xdc dinh trong ngay va so
sanh vGi thuc t€ yéu cau cla cong
viéc.
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