NEFORMALIOJO PROFESINIO MOKYMO PROGRAMA

1. PROGRAMOS APIBŪDINIMAS

1.1. Programos pavadinimas lietuvių kalba
	Klientų konsultavimo turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais neformaliojo profesinio mokymo programa



1.2. Programos valstybinis kodas (suteikiamas įregistravus programą)
	N43101501



1.3. Švietimo sritis
	Paslaugos asmenims



1.4. Švietimo posritis / posričiai
	Kelionės, turizmas ir poilsis



1.5. Programos apimtis mokymosi kreditais
	15



1.6. Programos apimtis akademinėmis valandomis kontaktiniam darbui, jų pasiskirstymas teoriniam ir praktiniam mokymui
	270 akademinių valandų kontaktiniam darbui, iš kurių 81 akademinė valanda skiriama teoriniam mokymui, 189 akademinės valandos – praktiniam mokymui.



1.7. Minimalūs reikalavimai, norint mokytis pagal programą (jeigu nustatyta)
	Vidurinis išsilavinimas



1.8. Programoje įgyjamos ar tobulinamos kompetencijos
	Kompetencijos pavadinimas
	Kvalifikacijos pavadinimas, lygis pagal Lietuvos kvalifikacijų sandarą, jos valstybinis kodas
	Profesinio standarto pavadinimas, jo valstybinis kodas

	Vykdyti informacijos paiešką apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas informacinėse sistemose
	Kelionių pardavimo agentas, LTKS IV, N279401
	Turizmo, sporto, renginių ir poilsio paslaugų sektoriaus profesinis standartas, PSN02

	Teikti informaciją klientams organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais
	Kelionių pardavimo agentas, LTKS IV, N279401
	Turizmo, sporto, renginių ir poilsio paslaugų sektoriaus profesinis standartas, PSN02



1.9. Papildomi reikalavimai mokymą pagal programą užsakančios ir (ar) mokymą finansuojančios institucijos
	· Jei asmens mokymas yra finansuojamas iš Užimtumo tarnybos lėšų, asmeniui, baigusiam programą yra būtinas įgytų kompetencijų vertinimas.
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2. PROGRAMOS TURINYS
	Modulio pavadinimas (valstybinis kodas)
	Modulio LTKS lygis
	Kompetencija(-os)
	Kompetencijos(-jų) pasiekimą nurodantys mokymosi rezultatai
	Modulio apimtis mokymosi kreditais
	Akademinės valandos kontaktiniam darbui

	
	
	
	
	
	Teoriniam mokymui
	Praktiniam mokymui
	Iš viso

	Informacijos paieška ir klientų konsultavimas organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais (N)
(410151541)
	IV
	Vykdyti informacijos paiešką apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas informacinėse sistemose
	Apibūdinti turizmo paslaugas ir jų pardavimą.
Naudotis įvairiais informacijos šaltiniais ieškant informacijos apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas.
Rasti geriausią organizuotos turistinės kelionės ir turizmo paslaugų rinkinį paieškoje pagal užklausimą.
Dirbti su kompiuterinėmis rezervacinėmis sistemomis.
	15
	81
	189
	270

	
	
	Teikti informaciją klientams organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais
	Apibrėžti turizmo srities teisės aktus.
Apibūdinti turistinių regionų geografinius, kultūrinius ir politinius ypatumus.
Teikti informaciją ir patarimus klientams.
Konsultuoti klientą apie vizų gavimo tvarką, pasienio formalumus, valiutų keitimo sąlygas, draudimo rūšis, kurorto mokesčius, pagrindines keleivių ir bagažo vežimo sąlygas.
Bendrauti su nuolatiniais klientais organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais.
	
	
	
	





3. MODULIŲ APRAŠAI

Modulio pavadinimas – „Informacijos paieška ir klientų konsultavimas organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais (N)“
	Valstybinis kodas
	410151541

	Modulio LTKS lygis
	IV

	Apimtis mokymosi kreditais
	15

	Kompetencijos
	Mokymosi rezultatai
	Rekomenduojamas turinys mokymosi rezultatams pasiekti

	1. Vykdyti informacijos paiešką apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas informacinėse sistemose.
	1.1. Apibūdinti turizmo paslaugas ir jų pardavimą.
	Tema. Turizmo paslaugos, jų klasifikavimas ir turizmo paslaugų rinkiniai
· Turizmo paslaugų samprata ir rūšys
· Turizmo paslaugų klasifikavimas
· Kelionių tipai ir rūšys
· Atvykstamojo turizmo paslaugų rinkiniai
· Išvykstamojo turizmo paslaugų rinkiniai
· Vietinio turizmo paslaugų rinkiniai
Tema. Turizmo paslaugų rinka ir veiksniai, turintys įtakos turizmo paslaugų pardavimui
· Turizmo rinkos samprata
· Turizmo paslaugų rinkos veikėjai
· Turizmo paslaugų rinkos apžvalga
· Ekonominiai, socialiniai, kultūriniai, gamtiniai, teisiniai veiksniai, turintys įtakos turizmo paslaugos pardavimui
Tema. Turizmo paslaugos kaip produkto specifika bei kainodara
· Turizmo paslaugos teikimo sistema
· Turizmo paslaugos kainos nustatymas
Tema. Turizmo paslaugų pardavimo komunikacinis procesas
· Reklama, jos rūšys ir reguliavimas
· Asmeninis pardavimas, jo reikšmė, turinys ir asmeninio pardavimo procesas
· Pardavimo skatinimo esmė, tikslai ir priemonės
· Ryšių su visuomene samprata bei komunikavimas su įmonei svarbiomis visuomenės grupėmis
· Vartotojų pasiekiamumo kanalai

	
	1.2. Naudotis įvairiais informacijos šaltiniais ieškant informacijos apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas.
	Tema. Informacijos šaltiniai, susiję su turizmo veikla
· Rezervacinės sistemos
· Paslaugų teikėjų internetiniai puslapiai, katalogai, socialiniai tinklai
· Turizmo informacijos centrai
Tema. Informacijos, susijusios su turizmo paslaugomis, paieška
· Turistų apgyvendinimo paslaugos ir jų tipai
· Transporto paslaugos ir rūšys
· Maitinimo paslaugos
· Pramogos ir papildomos turizmo paslaugos

	
	[bookmark: _GoBack]1.3. Rasti geriausią organizuotos turistinės kelionės ir turizmo paslaugų rinkinį paieškoje pagal užklausimą.
	Tema. Išvykstamojo turizmo organizuotos turistinės kelionės paslaugų rinkinio paieška pagal užklausimą
· Apgyvendinimo pasiūlymai pagal nurodytus kriterijus (vieta, data, kaina, teikiamos paslaugos)
· Transporto pasiūlymai pagal nurodytus kriterijus (vieta, data, kaina, kitos paslaugos)
· Papildomų paslaugų, lankytinų objektų pasiūlymai, įvertinus klientų poreikius ir galimybes
Tema. Atvykstamojo turizmo organizuotos turistinės kelionės paslaugų rinkinio paieška pagal užklausimą
· Turizmo paslaugų rinkinio pasiūlymai pagal turisto poreikius ir kelionės tikslą
· Išskirtinius turistų poreikius atitinkančių paslaugų ir pramogų pasiūlymai

	
	1.4. Dirbti su kompiuterinėmis rezervacinėmis sistemomis.
	Tema. Turizmo paslaugų rezervavimas kompiuterinėmis rezervacinėmis sistemomis
· Apgyvendinimo rezervacinės sistemos, paslaugų rezervavimas
· Transporto rezervacinės sistemos, paslaugų rezervavimas
Tema. Inovatyvios rezervacinės sistemos
· E-turizmas (Virtualus turizmas)
· Mobiliosios technologijos

	2. Teikti informaciją klientams organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais.
	2.1. Apibrėžti turizmo srities teisės aktus.
	Tema. Turizmo srities teisės aktai
· Lietuvos Respublikos turizmo įstatymas
· Teisės aktai, reglamentuojantys vaikų keliones ir turizmo renginius

	
	2.2. Apibūdinti turistinių regionų geografinius, kultūrinius ir politinius ypatumus.
	Tema. Turistinių regionų geografiniai, kultūriniai ir politiniai ypatumai
· Turizmo regionų samprata
· Pasaulio regionų kultūros, papročiai ir religijos
· Europos turizmo regionas
· Nepriklausomų valstybių sandraugos turizmo arealai
· Artimųjų Rytų, Pietų ir Rytų Azijos turizmo geografija
· Australijos ir Okeanijos turizmo geografija
· Šiaurės ir Pietų Amerikos turizmo geografija
· Afrikos turizmo geografija
Tema. Gamtos ir žmogaus sukurtų turistinių išteklių geografija
· Gamtos turizmo geografija
· Žmonijos sukurtų turistinių išteklių geografija

	
	2.3. Teikti informaciją ir patarimus klientams.
	Tema. Pagrindinės bendravimo su klientais taisyklės, konfliktų sprendimo būdai
· Bendravimo procesas, funkcijos, lygiai ir stiliai
· Dalykinio bendravimo rūšys
· Derybų planavimas ir eiga
· Bendravimo kliūtys ir konfliktai
· Profesionalus klientų aptarnavimas
Tema. Informacijos teikimas klientams
· Lietuvos Respublikos turizmo įstatymo nuostatos dėl informacijos teikimo
· Civilinio kodekso nuostatos dėl informacijos teikimo
Tema. Informacija ir patarimai klientams organizuotų turistinių kelionių klausimais
· Informacija apie kelionės sąlygas, viešbutį ir jo teikiamas paslaugas, lankytinus objektus ir papildomas išlaidas
· Vaikų ir asmenų, turinčių ypatingų poreikių, keliavimo ypatumai
· Naminių gyvūnų gabenimo taisyklės
· Transporto priemonių vėlavimai ir su jais susijusių problemų sprendimo būdai
· Pagalbos ir patarimų turistams teikimas organizuotos turistinės kelionės metu
· Kita svarbi informacija keliaujantiems
Tema. Naujų turizmo krypčių pristatymas klientams
· Naujos turizmo kryptys
· Virtualus turizmas

	
	2.4. Konsultuoti klientą apie vizų gavimo tvarką, pasienio formalumus, valiutų keitimo sąlygas, draudimo rūšis, kurorto mokesčius, pagrindines keleivių ir bagažo vežimo sąlygas.
	Tema. Kelionės dokumentai, draudimas, mokesčiai ir kitos paslaugos
· Kelionės dokumentai (dokumentai, jų galiojimo terminai, vizų gavimo tvarka, pasienio formalumai, pagrindinės keleivių vežimo sąlygos)
· Kelionės draudimo rūšys
· Taikomi mokesčiai (valiutų keitimo sąlygos ir mokesčiai, kurorto mokesčiai ir kiti mokesčiai)
· Skiepų žemėlapis ir turisto vaistinėlė
· Asmeninis kelionės bagažas ir pervežimo paslaugos

	
	2.5. Bendrauti su nuolatiniais klientais organizuotų turistinių kelionių ir turizmo paslaugų teikimo klausimais.
	Tema. Ilgalaikių ryšių su klientais palaikymas
· Vartotojų lojalumo samprata ir ilgalaikius (lojalius) santykius tarp organizacijos ir klientų lemiantys veiksniai
· Vartotojų lojalumo stiprinimo priemonės
Tema. Dalykinio bendravimo etiketas
· Etiketo taisyklės, normos
· Elgesio normos įvairiose pasaulio šalyse ir dalykinės manieros
· Verslo korespondencija
· Atstovaujamos organizacijos prioritetai

	Mokymosi pasiekimų vertinimo kriterijai
	Apibūdinta turizmo rinkos ir turizmo paslaugų samprata, turizmo paslaugų rūšys, kelionių tipai, turizmo paslaugų pardavimas. Paaiškinti atvykstamojo, išvykstamojo ir vietinio turizmo paslaugų rinkinių skirtumai. Apibūdinti turizmo paslaugų rinkos veikėjai, paslaugų teikimo sistemos dalyviai. Apžvelgta turizmo paslaugų rinka, paaiškinti ekonominių, socialinių, kultūrinių, gamtinių, teisinių veiksnių įtaka turizmo paslaugos pardavimui. Apibūdinti turizmo reklamos principai. Naudotasi įvairiais informacijos šaltiniais ieškant informacijos apie organizuotas turistines keliones ir turizmo paslaugas. Pagal nurodytus kriterijus rastas geriausias pasiūlymas dėl išvykstamojo ir atvykstamojo turizmo organizuotos kelionės apgyvendinimo, transporto, bei papildomų paslaugų. Pateikti išskirtinių turistų poreikių turizmo paslaugų rinkinių ir išskirtinius turistų poreikius atitinkančių paslaugų ir pramogų pasiūlymai. Rezervuotos apgyvendinimo ir transporto paslaugos rezervacinėmis sistemomis bei kitomis priemonėmis. Apibūdintas Lietuvos Respublikos turizmo įstatymas bei teisės aktai, reglamentuojantys vaikų keliones ir turizmo renginius. Apibūdinti turistinių regionų geografiniai, kultūriniai ir politiniai ypatumai. Pasiūlyta organizuota turistinė kelionė pagal kliento pasirinktą turizmo regioną. Teikiant informaciją ir patarimus klientams, dalykiškai bendrauta, laikytasi etikos reikalavimų, informacijos teikimo nuostatų. Pademonstruotas konfliktinės situacijos valdymas, sprendžiant susidariusias problemas. Užpildyta standartinė informacijos teikimo forma ir su ja supažindintas klientas. Konsultuoti klientai apie ypatingų poreikių turinčių asmenų, vaikų keliavimo ir naminių gyvūnų gabenimo taisyklės. Pademonstruoti gebėjimai teikti pagalbą ir patarimus turistui organizuotos turistinės kelionės metu. Konsultuoti klientai apie kelionių sąlygas (dokumentus, jų galiojimo terminus, vizų gavimo tvarka, pasienio formalumus, kurortų mokesčius, pagrindines keleivių ir bagažo vežimo sąlygas). Pasiūlytos klientui kelionės draudimo rūšys ir sutvarkyti draudimo dokumentai, paaiškinta turistui apie skiepų žemėlapį, asmeninės vaistinėlės svarbą, atsižvelgiant į kelionės tikslą ir šalį, asmeninius turisto poreikius. Apskaičiuoti kelionės mokesčiai pagal pateiktus praktinius pavyzdžius. Apskaičiuotas kelionės bagažo mokestis pagal bagažo išmatavimus. Paaiškinta vartotojų lojalumo samprata bei vartotojų lojalumui įtaką darantys veiksniai. Sudarytas vartotojų lojalumą stiprinančių priemonių planas. Apibūdintos etiketo taisyklės ir normos, paaiškinta, kaip skiriasi elgesio normos įvairiose pasaulio šalyse. Apibūdinti dalykinio bendravimo principai, normos. Parengti verslo korespondencijos pavyzdžiai.

	Reikalavimai mokymui skirtiems metodiniams ir materialiesiems ištekliams
	Mokymo(si) medžiaga:
· Vadovėliai ir kita mokomoji medžiaga
· Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas
· Lietuvos Respublikos turizmo įstatymas
· Teisės aktai, reglamentuojantys Lietuvos ir tarptautinio turizmo paslaugas
· Turizmo informaciniai ir reklaminiai leidiniai
· Ilgalaikė turizmo plėtros programa
· Standartinė informacijos teikimo forma
Mokymo(si) priemonės:
· Techninės priemonės mokymo(si) medžiagai iliustruoti, vizualizuoti, pristatyti
· Mokomoji kompiuterinė rezervacinė sistema
· Turizmo katalogai, žemėlapiai, turizmo paslaugų teikėjų internetiniai puslapiai

	Reikalavimai teorinio ir praktinio mokymo vietai
	Klasė ar kita mokymui(si) pritaikyta patalpa su techninėmis priemonėmis (kompiuteriu, vaizdo projektoriumi) mokymo(si) medžiagai pateikti.
Praktinio mokymo klasė (patalpa), aprūpinta kompiuteriais, programine įranga (naršykle, prezentacijų (pateikčių) skaidrėms ruošti, dokumentų ir teksto apdorojimo kompiuterinėmis programomis), prieiga per internetą (kelionių, kambarių, viešbučių, transporto rezervacinės sistemos).

	Kvalifikaciniai ir kompetencijų reikalavimai mokytojams (dėstytojams)
	Modulį gali vesti mokytojas, turintis:
1) Lietuvos Respublikos švietimo įstatyme ir Reikalavimų mokytojų kvalifikacijai apraše, patvirtintame Lietuvos Respublikos švietimo ir mokslo ministro 2014 m. rugpjūčio 29 d. įsakymu Nr. V-774 „Dėl Reikalavimų mokytojų kvalifikacijai aprašo patvirtinimo“, nustatytą išsilavinimą ir kvalifikaciją;
2) turizmo ir poilsio studijų krypties ar lygiavertį išsilavinimą arba vidurinį išsilavinimą ir kelionių pardavimo agento ar lygiavertę kvalifikaciją, arba ne mažesnę kaip 3 metų kelionių pardavimo agento profesinės veiklos patirtį ir pedagoginių ir psichologinių žinių kurso baigimo pažymėjimą.




__________________________
