Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N) / Projekt UNIV 3



Rekvalifikační program byl vytvořen v rámci projektu UNIV 3  - Podpora procesu uznávání, který realizovalo Ministerstvo školství, mládeže a tělovýchovy ve spolupráci s Národním ústavem pro vzdělávání, školským poradenským zařízením a zařízením pro další vzdělávání pedagogických pracovníků, s finanční podporou Evropského sociálního fondu a státního rozpočtu ČR.

Více informací o projektu najdete na5www.nuv.cz.univ3.  

Vážené kolegyně, vážení kolegové,

tento rekvalifikační program, který vznikl v rámci projektu UNIV 3 ve spolupráci se středními odbornými školami a dalšími vzdělávacími institucemi, je určen jako pomůcka pro vzdělávací instituce při přípravě rekvalifikačních programů k získání kvalifikace uvedené v Národní soustavě kvalifikací (NSK) a jejich akreditace.

Má charakter modelového vzdělávacího programu, tzn., že se předpokládá jeho doplnění nebo úprava v návaznosti na vzdělávací podmínky školy nebo jiné vzdělávací instituce a plánovanou organizaci vzdělávání (rekvalifikačního kurzu). Zohlednit je třeba také potřeby dopracování na základě požadavků MŠMT k akreditaci a realizaci rekvalifikačních programů (www.msmt.cz/vzdelavani - další vzdělávání).

Zejména je třeba ověřit platnost kvalifikačního a hodnoticího standardu NSK dané kvalifikace, podle kterých byl rekvalifikační program vytvořen. Tzn. ověřit, zda od doby vytvoření tohoto rekvalifikačního programu nedošlo k inovaci příslušných standardů, neboť rekvalifikační program k získání profesní kvalifikace musí být v souladu s platnými standardy. 

Projektový tým UNIV 3 
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 1. Identifikační údaje rekvalifikačního programu

	Název rekvalifikačního programu
	Vedoucí pracovník turistického informačního centra 

(65-029-N) 

	Platnost hodnoticího standardu, dle kterého byl program vytvořen
	Platný od 1. 2. 2013

	Název vzdělávací instituce
	

	Adresa vzdělávací instituce
	

	WWW vzdělávací instituce
	

	Kontaktní osoba
	

	Typ programu dalšího vzdělávání
	Rekvalifikační program – příprava na získání profesní kvalifikace dle zákona 179/2006 Sb. 

	Vstupní požadavky na uchazeče
	Minimálně střední vzdělání s maturitní zkouškou
Výhodou je znalost cizího jazyka minimálně na úrovni B1Společného evropského referenčního rámce pro jazyky. 

	Podmínky zdravotní způsobilosti uchazeče
	Podmínky zdravotní způsobilosti jsou uvedeny na www.nsp.cz. 

	Forma výuky
	Prezenční 

	Délka výuky
	200 hodin (105 hodin teorie a 95 hodin praxe) 

	Způsob ukončení 
	Zkouška k získání profesní kvalifikace Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N) dle zákona č.179/2006 Sb.

	Získaná kvalifikace
	Profesní kvalifikace Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N)

	Certifikáty
	Potvrzení o účasti v akreditovaném vzdělávacím programu

Osvědčení o získání profesní kvalifikace 


	Pracovní činnost, pro niž bude rekvalifikace uskutečňována
	Vedoucí pracovník turistického informačního centra

	Jména garantů odborné úrovně rekvalifikace a řádného provádění závěrečných zkoušek
	Garant kurzu:

Autorizovaná osoba: 


2. Profil absolventa
Rekvalifikační program připravuje účastníky na úspěšné vykonání zkoušky podle zákona č. 179/2006 Sb. pro získání profesní kvalifikace Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N) a na úspěšný výkon zvolené profesní kvalifikace. 

Výsledky vzdělávání
Absolvent rekvalifikačního programu je schopen:
· Poskytovat informační služby,
· prodávat suvenýry, informační a doplňkové materiály,
· komunikovat s klienty turistického informačního centra,
· vyřizovat korespondenci,
· prezentovat a propagovat místo,
· aplikovat znalosti historie a dějiny kultury v České republice ve vztahu k cestovnímu ruchu,
· využívat znalosti zeměpisu cestovního ruchu v České republice,
· aplikovat znalosti o životním prostředí ve vztahu k cestovnímu ruchu,
· interpretovat podrobné tematické znalosti reálií a specifik v cestovním ruchu v ČR,
· připravovat výklad průvodce a nabídku průvodcovských služeb,
· vést skupinu,
· provádět výklad, 
· zohledňovat osoby se speciálními potřebami při výkonu práce v cestovním ruchu,
· orientovat se v technikách služeb cestovního ruchu a jejich využití v praxi,
· uplatňovat profesní jednání a komunikaci,
· ústně komunikovat v cizím jazyce při výkonu práce v cestovním ruchu,
· písemně komunikovat v cizím jazyce při výkonu práce v cestovním ruchu,
· organizovat práci a pracovat v týmu.
Možnosti pracovního uplatnění absolventa
Absolvent rekvalifikačního programu je připraven na výkon pracovních pozic:

· Vedoucí pracovník turistického informačního centra
· pracovník cestovní kanceláře,
· pracovník cestovní agentury.
3. Charakteristika rekvalifikačního programu 

Pojetí a cíle rekvalifikačního programu

Vzdělávání v programu Vedoucí pracovník turistického informačního centra směřuje k tomu, aby účastníci získali odborné kompetence potřebné pro samostatné vedení turistického informačního centra.
Pro úspěšné uplatnění absolventů programu v praxi budou v průběhu výuky rozvíjeny nejen kompetence obsažené ve kvalifikačním standardu NSK, ale i měkké dovednosti jako efektivní komunikace a uspokojování potřeb klientů, flexibilita, výkonnost, samostatnost, odpovědnost, kooperace. 
Program je zpracován v souladu s hodnoticím standardem profesní kvalifikace Vedoucí pracovník turistického informačního centra, který je platný od 1. 2. 2013.
Organizace výuky

Výuka je realizována prezenční formou. Důraz je kladen spíše na teoretickou výuku. Ta je realizována v běžné učebně vybavené dataprojektorem a osobními PC s přístupem na internet. Délka teoretické vyučovací hodiny je 45 minut.
Praktická výuka probíhá v odborných učebnách formou cvičení a v terénu (kompetence týkající se průvodcovských služeb a vedení skupiny). Praktická výuka (praxe) se může uskutečňovat také na pracovištích zaměstnavatelů zabývajících se danou činností.

Délka vyučovací hodiny praktické výuky v terénu a na reálném pracovišti je 60 minut.  Praxe na reálných pracovištích se uskutečňuje v souladu se zákoníkem práce. Výuka nepřesáhne 8 hodin denně (plus přestávky).
Na začátku teoretické i praktické části výuky budou účastníci seznámeni s BOZP a PO.
V případě, že účastník již složil jazykovou zkoušku úrovně minimálně B2 podle Společného evropského referenčního rámce pro jazyky a doloží její úspěšné vykonání příslušným certifikátem, lze ji pro účely této profesní kvalifikace uznat v plném rozsahu. 
Prostorové, materiální a technické zabezpečení výuky

Pro výuku je k dispozici minimálně následující materiálně technické vybavení: 

· Odborná učebna vybavená výpočetní technikou – PC s internetem pro každého účastníka a lektora; dataprojektor, připojení na internet
· informační a propagační materiály pro daný region, topografické mapy a další typy map, odborná literatura, slovníky.
Lektorské zabezpečení výuky

Požadovaná kvalifikace lektorů programu: 

a) Odborná způsobilost:

· střední vzdělání s maturitní zkouškou v oboru vzdělání, který odpovídá charakteru vyučovaného programu/modulů programu, nebo

· vyšší odborné vzdělání v akreditovaném vzdělávacím programu VOŠ, který odpovídá charakteru vyučovaného programu/modulů programu, nebo

· vysokoškolské vzdělání v akreditovaném studijním programu studijního oboru, který odpovídá charakteru vyučovaného programu/modulů programu.

b) Pedagogická způsobilost:

· bakalářské vzdělání v programu v oblasti pedagogických věd zaměřeném na přípravu učitelů středních škol, nebo

· úspěšné absolvování programu celoživotního vzdělávání uskutečňovaného VŠ, který je zaměřen na přípravu učitelů středních škol, nebo

· úspěšně ukončený certifikovaný kurz lektora, nebo

· úspěšně ukončené studium pedagogiky.

c) Odborná praxe:

Nejméně 2 roky odborné praxe, 3 roky pedagogické praxe (alespoň jeden lektor).
Vedení dokumentace kurzu 
V souvislosti s kurzem je vedena dokumentace o: 

a) zahájení vzdělávání (vstupní dotazník účastníka vzdělávání, vč. uvedení jeho identifikačních údajů a kopie dokladu o dosaženém stupni nejvyššího dosaženého vzdělání)
b) průběhu vzdělávání („třídní kniha“, ve které bude uvedeno datum konání výuky, hodinový rozsah výuky s rozdělením na teoretickou a praktickou výuku, konkrétní obsah výuky, evidence účastníků kurzu, jméno a podpis vyučujícího). 

c) ukončení vzdělávání (evidence účastníků u závěrečné zkoušky, kopie vydaných certifikátů – potvrzení o účasti v akreditovaném vzdělávacím programu a osvědčení o získání profesní kvalifikace).
Pozn.: Tyto doklady jsou ve vzdělávací instituci uchovávány po dobu platnosti akreditace, popř. do doby ukončení kurzu zahájeného v době platnosti udělené akreditace.

Kopie vydaných certifikátů jsou ve vzdělávací instituci uchovávány v souladu se zákonem o archivnictví.

Vzory certifikátů a podmínky jejich vydávání jsou uvedeny na www.msmt.cz/vzdelavani - další vzdělávání/rekvalifikace.

Metodické postupy výuky
Výukové metody:

· Výklad, popř. přednáška,
· řízený rozhovor,
· demonstrace,

· práce s informacemi,

· řešení modelových situací,

· samostatná individuální a skupinová práce,
· praktická cvičení.
Lektor bude přizpůsobovat výuku všem relevantním podmínkám, zejména skutečnosti, že se jedná o dospělé účastníky vzdělávání. Bude spojovat teorii s praxí a využívat praktických zkušeností účastníků, dbát na přiměřenost, individuální přístup, názornost a trvanlivost získaných znalostí a dovedností. 

Postupy hodnocení výuky
Vzdělávání v jednotlivých modulech je ukončeno zápočtem.

Účastníci budou hodnoceni podle kritérií (parametrů) stanovených v jednotlivých modulech a účasti ve výuce. 

V průběhu výuky všech modulů bude lektor pozorovat práci jednotlivých účastníků, na základě cíleného pozorování, řízeného rozhovoru s účastníky (problémového dotazování) a výsledků jejich dílčích prací rozhodne, zda účastník dosáhl požadovaných výsledků, či zda jich nedosáhl. Pokud lektor na základě svého pozorování rozhodne, že účastník disponuje všemi požadovanými kompetencemi, započte účastníkovi modul. 

Pokud lektor nebude přesvědčen o tom, že účastník dosáhl všech požadovaných výstupů modulu, zadá účastníkovi úkol, na jehož splnění bude mít účastník novou možnost prokázat, že potřebnými kompetencemi skutečně disponuje. 

Jestliže absolvent dosáhne alespoň 80% účasti na vzdělávání (v kurzu), vystaví se mu Potvrzení o účasti v akreditovaném vzdělávacím programu.

Vzdělávání v rekvalifikačním programu je ukončeno vykonáním zkoušky dle zákona č. 179/2006 Sb., o ověřování a uznávání výsledků dalšího vzdělávání, ve znění pozdějších předpisů. Dokladem o úspěšném vykonání zkoušky je Osvědčení o získání profesní kvalifikace.
4. Učební plán 

	Název vzdělávací instituce


	Adresa vzdělávací instituce



	Vedoucí pracovník turistického informačního centra

(65-029-N)

	Název modulu
	Kód modulu
	Hodinová dotace
	Způsob ukončení modulu

	
	
	Teoretická výuka
	Praktická výuka 
	

	Základní činnosti v turistickém  informačním centru
	VPTIC 01
	20
	5
	Zápočet

	Reálie České republiky a jejich uplatnění v cestovním ruchu
	VPTIC 02
	30
	15
	Zápočet

	Komunikace s klienty turistického centra, příprava výkladu 
a vedení skupiny
	VPTIC 03
	30
	35
	Zápočet

	Modelové situace
	VPTIC 04
	25
	40
	Zápočet

	Počet hodin teoretické a praktické výuky 
	
	105
	95
	

	Počet hodin celkem
	
	200
	


Optimální trajektorie:

	VPTIC 01 / VPTIC 02 ( VPTIC 03 ( VPTIC 04 


Vysvětlivky: Šipka mezi kódy modulů (() znamená, že modul za šipkou může být studován až po absolvování modulu před šipkou. Lomítko mezi moduly (/) znamená, že dané moduly mohou být studovány v libovolném pořadí nebo souběžně. Použití závorek znamená, že označená skupina modulů je soudržným celkem z hlediska závaznosti či volitelnosti pořadí.


5. Moduly rekvalifikačního programu 
	Název modulu
	Základní činnosti v turistickém informačním centru
	Kód
	VPTIC 01

	Délka modulu
	25 hod. (20 teorie + 5 hodin praxe)
	Platnost 
	

	Typ modulu
	povinný
	
	

	Vstupní předpoklady
	Minimálně základní vzdělání



	Stručná anotace vymezující cíle modulu

Účastníci se seznámí se základními a nejčastějšími činnostmi v turistickém informačním centru a se základní náplní práce vedoucího TIC. 

	Předpokládané výsledky výuky

Absolvent modulu bude schopen:

a) Poskytovat podrobné informace o nabízených službách v regionu a o dalších aktivitách,
b) informovat o kultuře, památkách a přírodních a turistických zajímavostech v regionu,
c) prodávat nebo poskytovat informační materiály,
d) využívat při poskytování informací mapky, plánky a další grafický a obrazový materiál,
e) nabízet a prodávat suvenýry, mapy, knihy a další informační materiály a doplňkový sortiment včetně jeho evidence,
f) přijmout a vyúčtovat hotovostní i bezhotovostní platbu,
g) vyhotovit účetní doklady příjmové a výdajové,
h) evidovat prodané služby a přijaté platby a vydané a přijaté doklady,
i) vyúčtovat pokladní hotovost,
j) nakládat s hotovostí bezpečně podle předpisů,
k) provést vyúčtování se zákazníkem.

	Učivo / obsah výuky
· Reálie regionu – historické, přírodní a kulturní specifika regionu, služby
· Informační a propagační materiály – typy, způsob jejich využití a distribuce
· Prodejní činnost

· Práce s hotovostí a bezhotovostními platbami – bezpečnostní pravidla, typy dokladů, vedení jednoduché evidence 
· Evidence činnosti turistického informačního centra
· Zásady komunikace s klientem


	Postupy výuky

· Výklad,

· řízený rozhovor,

· demonstrace,

· řešení modelových situací, 
· práce s informacemi,

· samostatná individuální a skupinová práce,

· praktická cvičení.



	Ukončení modulu

V průběhu výuky bude lektor pozorovat práci jednotlivých účastníků, na základě cíleného pozorování, řízeného rozhovoru (problémového dotazování) a výsledků dílčích úkolů a činností rozhodne, zda účastník dosáhl požadovaných výsledků, či zda jich nedosáhl. Pokud lektor nebude přesvědčen o tom, že účastník všech požadovaných výstupů modulu skutečně dosáhl, zadá účastníkovi úkol, na kterém účastník prokáže/neprokáže, že potřebnými výstupy disponuje. 



	Parametry pro hodnocení výsledků výuky

výsledek výuky

parametry pro hodnocení

a)
Věcná správnost a šíře informací o nabízených službách v regionu a o dalších aktivitách, soulad se zadáním 
b)
Věcná správnost a šíře informací o kultuře, památkách, přírodních a turistických zajímavostech v regionu
c)
Dodržení postupů prodejní činnosti, vstřícnost a správnost jednání se zákazníkem, řešení situace v souladu se zadáním 
d)
Zručnost v práci s mapou, správnost informace podle mapy nebo plánku, volba dalších obrazových materiálů v souladu se situací a dotazy (zadáním)
e)

Dodržení postupů nabídky a prodeje, vhodné jednání se zákazníkem. Správnost vedení evidence.
f)
Správný postup přijetí a vyúčtování hotovostní i bezhotovostní platby, dodržení bezpečnosti.
g)
Úplnost a správnost vyhotovených účetních dokladů příjmových a výdajových 
h)
Úplnost a správnost evidence služeb a příslušných dokladů. 
i)
Správné vyúčtování pokladní hotovosti, dodržení postupů práce na pokladně.
j)
Dodržení interních předpisů pro nakládání s hotovostí. 
k)
Přesnost vyúčtování se zákazníkem, správné vystavení dokladu.


	Doporučená literatura pro lektory
HESKOVÁ, Marie. Cestovní ruch pro vyšší odborné a vysoké školy. Praha 2006. ISBN 80-7168-948-3.
KULDOVÁ, Olga. Písemná a elektronická komunikace 1. Praha 2007. ISBN 80-7168-836-3 
Publikace, a materiály příslušného regionálního informačního centra,
soubor turistických map, prospektů, suvenýrů a dalších materiálů příslušného regionu. 



	Název modulu
	Reálie České republiky a jejich uplatnění v cestovním ruchu
	Kód
	VPTIC 02

	Délka modulu
	45 hod. (30 teorie + 15 praxe)
	Platnost 
	

	Typ modulu
	povinný
	
	

	Vstupní předpoklady
	Dle trajektorie modulů 

	Stručná anotace vymezující cíle modulu

Účastníci si prohloubí znalosti o České republice z hlediska cestovního ruchu i znalosti regionálního charakteru. 

	Předpokládané výsledky výuky

Absolvent modulu bude schopen:

a) Objasnit vztah historie a dějin umění ČR ve vztahu k cestovnímu ruchu,
b) vysvětlit politické, sociální a ekonomické souvislosti dějin ČR, prokázat znalosti dobových souvislostí a významných historických událostí,
c) prokázat základní znalosti o archeologických a historických zajímavostech v místě,
d) prokázat znalosti o umění a historických osobnostech v místě,
e) pracovat s odbornou literaturou,
f) charakterizovat nejvýznamnější kulturní, historické a architektonické památky v místě,
g) poznávat na obrázku nebo podle známých charakteristik nejvýznamnější památkové objekty a zařadit je do historického období,
h) objasnit vztah geografie a cestovního ruchu,
i) pracovat s mapou a geografickými údaji a dalšími informacemi,
j) charakterizovat přírodní podmínky v místě,
k) zhodnotit potenciál konkrétního geografického prostředí podle zadání pro realizaci cestovního ruchu,
l) vysvětlit faktory, které tvoří turistický potenciál regionu a způsoby podpory cestovního ruchu,
m) charakterizovat významné oblasti cestovního ruchu v ČR a v místě,
n) vysvětlit význam udržitelného cestovního ruchu a ochrany přírodního dědictví,
o) vysvětlit úlohu chráněných oblastí a chování turistů v nich,
p) uvést způsoby ochrany životního prostředí a vlivy cestovního ruchu, 
q) charakterizovat podnebí v zadané oblasti a vlivy počasí na cestovní ruch,
r) podrobně charakterizovat památky UNESCO v ČR,
s) charakterizovat různé druhy turistiky ve vztahu k příslušnému místu,
t) popsat folklór, zvyky, pověsti v dané oblasti a regionu,
u) představit mnohokulturnost českého prostředí.

	Učivo / obsah výuky

· Dějiny České republiky – základní faktografie národních a středoevropských dějin, vazba k okolním státům, vazba na současnou situaci
· Dějiny daného regionu – základní faktografie historie a kultury regionu, specifika a odlišnosti od zbytku státu
· Kulturní specifika regionu – hlavní památky, kulturní akce a další specifika regionu

· Informační zdroje – práce s odbornou literaturou a dalšími informačními zdroji, posouzení relevance získaných informací

· Geografie České republiky – základní faktografie, práce s mapou, získávání informací, památky UNESCO, chráněná území a památky
· Potenciál regionu pro CR – specifika a potenciál regionu z hlediska cestovního ruchu

	Postupy výuky

· Výklad nebo přednášky
· demonstrace
· řízená diskuse
· práce s informacemi

· samostatná individuální a skupinová práce
· cvičení prezentačních dovedností


	Ukončení modulu
V průběhu výuky bude lektor pozorovat práci jednotlivých účastníků, na základě cíleného pozorování, řízeného rozhovoru (problémového dotazování) a výsledků dílčích úkolů rozhodne, zda účastník dosáhl požadovaných výsledků, či zda jich nedosáhl. Pokud lektor nebude přesvědčen o tom, že účastník všech požadovaných výstupů modulu skutečně dosáhl, zadá účastníkovi úkol, na kterém účastník prokáže/neprokáže, že potřebnými výstupy disponuje. 



	Parametry pro hodnocení výsledků výuky

výsledek výuky

parametry pro hodnocení

a)
Správné objasnění vztahu historie a dějin umění ČR ve vztahu k cestovnímu ruchu
b)
Správné vysvětlení politické, sociální a ekonomické souvislosti dějin ČR, správnost vysvětlení dobových souvislostí a významných historických událostí dle zadání, 
c)
Správnost a rozsah poznatků o významných archeologických a historických zajímavostech v místě dle zadání
d)
Správnost a rozsah poznatků o umění a historických osobnostech v místě dle zadání 
e)

Vhodnost a efektivnost výběru a použití odborné literatury k danému účelu
f)
Správnost a rozsah informací o nejvýznamnějších kulturních, a architektonických památkách v místě
g)
Správnost identifikace památky, správnost její charakteristiky  
h)
Správnost vysvětlení vztahu geografie a cestovního ruchu
i)
Zručnost v práci s mapou, orientace v mapě a vysvětlivkách
j)
Správnost charakteristiky přírodních podmínek.
k)
Správnost hodnocení v souladu se zadáním. 
l)
Správnost a úplnost vysvětlení dle zadání. 
m)
Správnost uvedení a charakteristika významných cestovního ruchu v ČR a v místě
n)
Správnost vysvětlení a zdůvodnění význam udržitelného cestovního ruchu a ochrany přírodního dědictví
o)
Správnost vysvětlení úlohy chráněných oblastí a chování turistů v nich, 
p)
Správnost vysvětlení způsoby ochrany životního prostředí a vlivu cestovního ruchu, doložení příklady
q)
Správnost charakteristiky podnebí v zadané oblasti a vlivy počasí na cestovní ruch
r)
Správné uvedení památek UNESCO v ČR, jejich identifikace podle zobrazení, správnost lokalizace
s)

Správnost uvedení možností dané lokality z hlediska druhů turistiky (pěší, horská, vodní atd.) 
t)

Správnost popisu folklórních tradic, zvyků nebo pověsti v dané oblasti, možností jejich poznání
u)

Správnost vysvětlení na příkladech mnohokulturnosti českého prostředí


	Doporučená literatura pro lektory: 
BENEŠ, Zdeněk; PETRÁŇ, Josef. České dějiny I. Praha 2001. ISBN 80-86287-36-X.
BÍNA, Jan. Zeměpis České republiky. Praha 2009. ISBN 978-80-86034-89-8.
HESKOVÁ, Marie. Cestovní ruch pro vyšší odborné a vysoké školy. Praha 2006.
ISBN 80-7168-948-3. 
KVAČEK, Robert. České dějiny II. Praha 2002. ISBN: 80-86287-48-3.
KULDOVÁ, Olga. Písemná a elektronická komunikace 1. Praha 2007.

ISBN 80-7168-836-3 
Materiály příslušného regionálního informačního centra,
Soubor turistických map příslušného regionu.




	Název modulu
	Komunikace s klienty turistického centra, příprava výkladu a vedení skupiny
	Kód
	VPTIC 03

	Délka modulu
	65 hod. (25 teorie + 40 praxe)
	Platnost 
	

	Typ modulu
	povinný
	
	

	Vstupní předpoklady
	Dle trajektorie modulů 

	Stručná anotace vymezující cíle modulu

Cílem modulu je připravit účastníky na komunikaci s klienty v českém i cizím jazyce v ústní i písemné formě.

Naučí se také připravit a realizovat výklad, přípravu na zájezd nebo naplánovat trasu, provádět skupiny nebo jednotlivé návštěvníky. 
V případě, že účastník již složil jazykovou zkoušku úrovně minimálně B2 podle Společného evropského referenčního rámce pro jazyky a doloží její úspěšné vykonání příslušným certifikátem, lze ji pro účely této profesní kvalifikace uznat v plném rozsahu. 


	Předpokládané výsledky výuky

Absolvent modulu bude schopen:

a) Zjistit a poskytnout informace podle charakteru dotazu klienta,
b) zajistit nabízenou službu v rámci regionu podle požadavku klienta,
c) komunikovat profesionálně, a to i v cizím jazyce (je dané speciální zkouškou),
d) zodpovídat česky obvyklé i neobvyklé dotazy a řešit vzniklé situace,
e) prokázat schopnost všeobecně konverzovat v cizím jazyce v rozhovoru se zkoušejícím v délce 5 min., konverzace má napodobovat běžný rozhovor mezi průvodcem a turistou,
f) připravit si a podat výklad v cizím jazyce podle vlastního výběru o přírodním a kulturním dědictví místa nebo oblasti v délce 5 min., uchazeč může nahlížet do poznámek (nesmí je však doslovně číst), zkoušející může položit 1–2 doplňující otázky k tématu výkladu,
g) shrnout obsah cizojazyčného textu v rozsahu asi 250 slov, jako např. text historického popisu, brožury ap., uchazeč obdrží text 3 min. předem a může si připravit poznámky, pak text vrátí zkoušejícímu a vlastními slovy v cizím jazyce parafrázuje obsah textu,
h) napsat v cizím jazyce dopis, vzkaz nebo sdělení (podle vlastního výběru) v rozsahu cca 50 slov, text se bude vztahovat k práci v turistickém informačním centru při komunikaci s klienty, bude srozumitelný, bude zachován správný slovosled, pravopis bez hrubých gramatických a stylistických chyb,
i) vyřizovat česky písemnou a elektronickou korespondenci související s prací turistického informačního centra,
j) připravovat materiály pro každodenní činnost informačního centra,
k) získávat, třídit a využívat informace pro přípravu výkladu s ohledem na posluchače a jejich zájmy,
l) pracovat s literaturou, internetem, mapami apod. – využívat informační zdroje,
m) připravit výklad na dané téma pro určitou skupinu účastníků,
n) zpracovat přípravu na zájezd nebo naplánovat trasu,
o) připravit individuální nabídku průvodcovských služeb,
p) provádět skupiny nebo jednotlivé návštěvníky po přírodních a kulturních památkách v místě,
q) představit návštěvníkům kulturní a přírodní dědictví a životní prostředí v místě,
r) informovat návštěvníky o významných aspektech života v dané lokalitě,
s) využívat technické prostředky v práci pracovníka turistického informačního centra,
t) používat vhodný a kultivovaný styl řeči a slovní zásobu,
u) zaujmout správný postoj vůči skupině klientů a dodržet jej, případně reagovat pružně na situaci, pohotově se rozhodovat,
v) uplatňovat schopnost pracovat samostatně a nezávisle, improvizovat.

	Učivo / obsah výuky

· Komunikace v českém jazyce – pravidla komunikace, asertivní vystupování, řešení neobvyklých situací, 
· Vyjadřování v cizím jazyce dle požadavků hodnoticího standardu
· Práce s textem – informační zdroje, příprava referátu, relevantnost informací
· Výklad – techniky, základní pravidla, verbální a nonverbální komunikace

	Postupy výuky

· Výklad
· řízený rozhovor
· práce s informacemi
· demonstrace

· řešení modelových situací

· nácvik komunikačních dovedností  

· samostatná individuální a skupinová práce
· praktická cvičení



	Ukončení modulu

V průběhu výuky bude lektor pozorovat práci jednotlivých účastníků, na základě cíleného pozorování, řízeného rozhovoru (problémového dotazování) a výsledků dílčích úkolů a nacvičovaných činností rozhodne, zda účastník dosáhl požadovaných výsledků, či zda jich nedosáhl. Pokud lektor nebude přesvědčen o tom, že účastník všech požadovaných výstupů modulu skutečně dosáhl, zadá účastníkovi úkol, na kterém účastník prokáže/neprokáže, že potřebnými výstupy disponuje. 

Modul je ukončen zápočtem.

	

	Parametry pro hodnocení výsledků výuky

výsledek výuky

parametry pro hodnocení

a)
Správnost vyhledání informací k dotazu klienta a způsob prezentace adekvátně klientovi
b)
Správné na kompletní zajištění nabízené služby v rámci regionu podle požadavku klienta
c)
Zvládnutí požadavků zkoušky.
d)
Správnost informací a vhodnost komunikace nebo řešení zadaných situací
e)

Komunikativní správnost a pohotovost rozhovoru se zkoušejícím v délce 5 min. dle požadavků hodnoticího standardu
f)
Plynule a bez výrazných jazykových chyb podává výklad podle vlastního výběru o přírodním a kulturním dědictví místa nebo oblasti v délce 5 minut. Mluvený projev je zřetelný a jasný. Poznámky nečte.
g)
Obsahová správnost interpretace zadaného textu s důrazem na postižení hlavních a doplňujících myšlenek (informaci).
h)
Obsahová, formální a jazyková (bez hrubých gramatických a stylistických chyb) správnost písemného projevu v souladu se zadaným (zvoleným) tématem a formou. 
i)
Věcná, jazyková a formální správnost korespondence související s prací turistického informačního centra.
j)
Správnost a kompletnost přípravy materiálů pro každodenní činnost informačního centra.
k)
Správné získávání, třídění a využívání informací pro přípravu výkladu s ohledem na posluchače a jejich zájmy.
l)
Vhodnost výběru literatury k danému tématu, efektivita jejího využití. 
m)
Předvedení výkladu na dané téma pro určitou skupinu účastníků -   hodnotí se obsahová správnost, logičnost, přiměřenost a zajímavost pro klienty, kvalita vyjadřování, pohotovost a správnost rekce na dotazy.
n)
Věcná správnost a komplexnost přípravy zájezdu nebo trasy dle zadání 
o)
Rozsah, zajímavost, vhodnost a aktuálnost nabídky, soulad se zadáním. 
p)
Dodržení technik a postupů průvodcovské činnosti, průběžné motivování účastníků, vytváření pozitivního klimatu, zajišťování bezpečnosti návštěvníků sledování zájmu účastníků
q)
Hodnotí se věcná správnost, zajímavost informací, způsob prezentace 
r)
Hodnotí se věcná správnost a konkrétnost informací.
s)
Zručnost práce a efektivita používání technických prostředků pro práci pracovníka turistického informačního centra dle zadání
t)
Používá vhodný a kultivovaný styl řeči a slovní zásoby při komunikaci s klienty, výkladu a průvodcovské činnosti
u)
Zaujímá při sledovaných činnostech správný postoj vůči skupině klientů, případně reaguje pružně na situaci, pohotově se rozhoduje 
v)

Uplatňuje schopnost pracovat samostatně a nezávisle, dovede dle potřeby improvizovat.


	Doporučená literatura pro lektory: 
CAPPONI, Věra; NOVÁK, Tomáš. Asertivně do života. Praha 1994. ISBN 80-7169-082-1.
HESKOVÁ, Marie. Cestovní ruch pro vyšší odborné a vysoké školy. Praha 2006. ISBN 80-7168-948-3.
KULDOVÁ, Olga. Písemná a elektronická komunikace 1. Praha 2007. ISBN 80-7168-836-3
Materiály příslušného regionálního informačního centra,
Soubor turistických map příslušného regionu.



	Název modulu
	Modelové situace
	Kód
	04

	Délka modulu
	65 hod. (25 teorie + 40 praxe)
	Platnost 
	

	Typ modulu
	povinný
	
	

	Vstupní předpoklady
	Dle trajektorie modulů 

	Stručná anotace vymezující cíle modulu

Účastníci se seznámí s realizací modelových situací, ke kterým může během vedení turistického informačního centra dojít. Při řešení těchto situací získají znalosti a prohloubí své dovednosti v oblasti komunikačních dovedností a též si prohloubí schopnost zvládat neobvyklé a stresové situace. 

	Předpokládané výsledky výuky

Absolvent modulu bude schopen:

a) Sledovat akce v regionu, upozorňovat na ně a propagovat je,
b) propagovat turistické zajímavosti kulturní, technické, přírodní a jiné,
c) navrhnout způsob zlepšení propagace místa,
d) reprezentovat oblast – místo, město,
e) prokázat znalost zásad bezpečnosti práce a ochrany zdraví při práci (BOZP) a jejich dodržování,
f) zajišťovat bezpečnost klientů,
g) uplatňovat techniku průvodcovské činnosti (postoj k památce, skupině, práce s početnou skupinou apod.),
h) řídit časový plán, dodržovat časový harmonogram,
i) vyhodnotit riskantní a nebezpečné situace a přijmout opatření,
j) zvládat obvyklé i neobvyklé a stresové situace, prokázat zásady krizové komunikace,
k) udržovat neutrální přístup a zdvořilost,
l) zvládat dynamiku skupiny,
m) vyvolat pocit jistoty u klientů (ochrana proti kriminalitě, podvodům apod.),
n) orientovat se v terénu,
o) vysvětlit postup při poskytování první pomoci,
p) identifikovat zvláštní potřeby klientů,
q) připravit plán vhodný pro všechny klienty nebo se zohledněním individuálních potřeb,
r) přizpůsobit trasu možnostem klientů podle jejich omezení,
s) přizpůsobit trasu s ohledem na bezpečnost dětí,
t) zajistit asistenční, stravovací, ubytovací a dopravní služby,
u) poskytovat informační služby, orientovat se v informačních a rezervačních systémech,
v) spolupracovat s turistickými informačními centry, organizacemi cestovního ruchu, s tuzemskými a zahraničními partnery,
w) popsat organizaci cestovního ruchu (destinačního managementu) v místě,
x) aplikovat v praxi základní znalosti marketingu cestovního ruchu,
y) charakterizovat profesi pracovníka turistického informačního centra a jeho pozici v cestovním ruchu,
z) dbát na vzhled, kultivovaný projev a dobrou fyzickou kondici,
aa) předvést kultivovaný hlasový projev – přednes, výslovnost, technika dýchání,
ab) uplatňovat vizuální kontakt a nonverbální komunikaci,
ac) zvládat komunikaci s nepříjemnými účastníky, zodpovídat jejich dotazy, zvládnout situaci,
ad) prokázat schopnost jednání s lidmi a práce v týmu,
ae) uplatňovat profesní chování a etiku v práci pracovníka turistického informačního centra,
af) uplatňovat komunikační a řečnické dovednosti,
ag) porozumět problému a vyřešit ho, přizpůsobit se konkrétní situaci,
ah) vnímat místní souvislosti nebo souvislosti závislé na specifiku klienta a jednat podle toho,
ai) předcházet problémům a konfliktním situacím,
aj) chovat se zodpovědně, rozvážně, vyrovnaně,
ak) projevovat vstřícnost, ochotu, úctu k lidem,
al) uplatňovat přiměřené sebevědomí, schopnost sebeovládání a sebekázeň,
am) předvést spolupráci s ostatními v týmu,
an) předvést spolupráci s ostatními partnery v regionu,
ao) předvést spolupráci se zahraničními partnery,
ap) komunikovat a předávat potřebné informace,
aq) jednat odpovědně vůči zaměstnavateli i klientům,
ar) organizovat si práci a dodržovat termíny a časový harmonogram,
as) dbát na bezpečnost práce, požární ochranu a ochranu zdraví.

	Učivo / obsah výuky

· Propagace místa či regionu – písemná i mluvená forma
· Zásady BOZP  a jejich zajišťování u klientů

· Zásady předlékařské první pomoci. Telefonní čísla integrovaného záchranného systému.

· Příprava turistického plánu – obsahová správnost, speciální potřeby klientů

· Komunikační techniky – komunikace s klienty, vedení skupiny, výklad, písemná komunikace
· Stresové a neplánované situace – zvládání náročných situací, překonávání stresu
· Spolupráce s domácími i zahraničními partnery

	Postupy výuky

· Výklad
· řízený rozhovor
· práce s informacemi
· demonstrace

· řešení modelových situací

· samostatná individuální a skupinová práce
· praktická cvičen.



	Ukončení modulu

V průběhu výuky bude lektor pozorovat práci jednotlivých účastníků, na základě cíleného pozorování, řízeného rozhovoru (problémového dotazování) a výsledků dílčích činností a úkol rozhodne, zda účastník dosáhl požadovaných výsledků, či zda jich nedosáhl. Pokud lektor nebude přesvědčen o tom, že účastník všech požadovaných výstupů modulu skutečně dosáhl, zadá účastníkovi úkol, na kterém účastník prokáže/neprokáže, že potřebnými výstupy disponuje. 



	Parametry pro hodnocení výsledků výuky

výsledek výuky

parametry pro hodnocení

a)
Hodnotí se aktuálnost uváděných informací, uvedené vhodný způsob jejich propagace.
b)
Hodnotí se zajímavost uváděné zajímavosti, způsob prezentace. 
c)
Vhodnost navrženého způsobu zlepšení propagace místa a správnost zdůvodnění.
d)
Vhodným způsobem a svými znalostmi reprezentuje oblast – místo, město
e)

Správnost popisu zásad bezpečnosti práce a ochrany zdraví při práci (BOZP) a průběžně je dodržuje. 
f)
Při práci s klienty dbá průběžně na jejich zajistit bezpečnost.
g)
Správně uplatňuje techniku průvodcovské činnosti (postoj k památce, skupině, práce s početnou skupinou apod.)
h)
Průběžně sleduje a dodržuje časový plán a časový harmonogram.
i)
Správnost vyhodnocení rizik v dané situaci, vhodnost návrhu opatření. 
j)
Správné uplatnění zásad krizové komunikace v daných situacích. 
k)
Při práci s klienty dodržuje průběžně neutrální přístup a zdvořilost.
l)
Průběžně zvládá dynamiku skupiny.
m)

Svým jednáním vyvolává pocit jistoty u klientů.
n)
Správně se orientuje v terénu podle mapy i bez mapy.
o)
Správné vysvětlení zásad poskytování předlékařské první pomoci. Znalost telefonních čísel integrovaného záchranného systému.

p)
Správnost vysvětlení pojmu „zvláštní potřeby klientů“ s doložením na příkladech.  Popř. správnost identifikace zvláštních potřeb u dané skupiny klientů.
q)
Věcná správnost a komplexnost plánu pro danou skupinu klientů, soulad se zadáním. 
r)
Správnost přizpůsobení trasy klientům. 
s)
Správnost přizpůsobení trasy dětem.
t)
Správnost popisu způsobu zajištění konkrétních služeb. Správnost řečení zadaného úkolu. 
u)
Vhodnost způsobu poskytování informací, komplexnost služby. Správné vysvětlení s informačními a rezervačními systémy.
v)
Správnost vysvětlení spolupráce s turistickými informačními centry, organizacemi cestovního ruchu, s tuzemskými a zahraničními partnery.
w)
Správnost popisu organizace cestovního ruchu (destinačního managementu) v místě.
x)
Správnost vysvětlení aplikace marketingu cestovního ruchu.
y)
Správnost charakteristiky v souladu se zadáním. 
z)
Průběžně dbá na svůj vzhled, kultivovaný projev a dobrou fyzickou kondici.
aa)
Vyjadřuje se zřetelně, dostatečně hlasitě a kultivovaně v souladu s jazykovými a profesními normami. 
bb)
Při jednání s klienty udržuje vizuální kontakt a vhodně používá nonverbální komunikaci.
cc)
Zvládá komunikaci s nepříjemnými účastníky, odpovídá v klidu na jejich dotazy a rekce. 
dd)
Průběžně jedná s lidmi efektivně a profesionálně, ovládá zásady týmové práce.  
ee)
Průběžně uplatňuje profesní chování a etiku v práci pracovníka turistického informačního centra
ff)
V práci s klienty uplatňuje vhodně komunikační a řečnické dovednosti.
gg)
Dokáže identifikovat problém, zvolit vhodné řešení problému nebo situace.
hh)
Správně vnímá místní souvislosti nebo souvislosti závislé na specifiku klienta a jedná podle toho.
ii)
Uplatňuje strategie a opatření pro předcházení problémům a konfliktním situacím.
jj)
Chová se zodpovědně, rozvážně, vyrovnaně.
kk)
Ve svém jednání projevuje vstřícnost, ochotu, úctu k lidem.
ll)
Průběžně uplatňuje přiměřené sebevědomí, schopnost sebeovládání a sebekázeň
mm)
Při řešení úkolů efektivně spolupracuje s ostatními v týmu.
nn)
Správnost vysvětlení způsobu spolupráce s ostatními partnery v regionu.
oo)
Správnost vysvětlení spolupráce se zahraničními partnery.
pp)
Efektivně komunikuje a předává potřebné informace.
qq)
Správné vysvětlení jednání vůči zaměstnavateli i klientům.
rr)
Efektivně si organizuje práci a dodržuje termíny a časový harmonogram
ss)
Dbá na bezpečnost práce, požární ochranu a ochranu zdraví


	Doporučená literatura pro lektory
CAPPONI, Věra; NOVÁK, Tomáš. Asertivně do života. Praha 1994. ISBN 80-7169-082-1.
HESKOVÁ, Marie. Cestovní ruch pro vyšší odborné a vysoké školy. Praha 2006. ISBN 80-7168-948-3.
KULDOVÁ, Olga. Písemná a elektronická komunikace 1. Praha 2007. ISBN 80-7168-836-3
Materiály příslušného regionálního informačního centra,
Soubor turistických map příslušného regionu.


Příloha č. 1 – Rámcový rozvrh hodin vzorového výukového dne 


	Hodina 

číslo
	Od - do
	Předmět - modul

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	

	6
	
	

	7
	
	

	8
	
	


Příloha č. 2 – Složení zkušební komise 


Příloha č. 3 – Seznam a kvalifikace lektorů jednotlivých modulů 


	Seznam lektorů

	Jméno, příjmení, popř. titul lektora
	Vyučovaný předmět/

modul

(vypsat)
	Kvalifikace/

vzdělání/
 studijní obor
	Odborná praxe 
(počet let)
	Pedagogická praxe 
(počet let)
	Vlastnoruční podpis lektora/ky (že souhlasí s uvedenými údaji a se zařazením do lektorského sboru) 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Příloha č. 4 – Vzor potvrzení o účasti v akreditovaném  vzdělávacím programu
 


Název a adresa vzdělávacího zařízení

Vzdělávací program akreditován MŠMT dne ………… pod čj.: ……………….

potvrzení

o ÚČASTI V AKREDITOVANÉM VZDĚLÁVACÍM PROGRAMU

po ukončení vzdělávacího programu rekvalifikačního kurzu, podle vyhl. MŠMT č. 176/2009 Sb., kterou se stanoví náležitosti žádosti o akreditaci vzdělávacího programu, organizace vzdělávání v rekvalifikačním zařízení a způsob jeho ukončení.

Jméno, Příjmení, titul účastníka kurzu
Datum a místo narození

Absolvoval (a) rekvalifikační program: Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N) 
pro pracovní činnost: Vedoucí pracovník turistického informačního centra 
Kurz proběhl v období od ……….…. do …………… 

V rozsahu

- na teorii  



 …  vyučovacích hodin




- na praxi 



 …   hodin

Vzdělávací program obsahoval tyto předměty (moduly):

………………………..
….  hodin

……………………….                                                                               ….  hodin

……………………….                                                                               ….  hodin

………………………                                                                                .…  hodin                      
Dle vyhlášky MŠMT č. 176/2009 Sb. toto osvědčení o účasti v akreditovaném vzdělávacím programu nenahrazuje doklad o úspěšném absolvování odborné zkoušky dle zákona č. 179/2006 Sb., o ověřování a uznávání výsledků dalšího vzdělávání.

V …………………... dne ……………


…………………………………
…..………………………….....

Eva Nováková 
Pavel Černý

garant kurzu
L.S.
statutární zástupce vzdělávacího zařízení
Název a adresa zařízení

Škola zařazena do rejstříku škol a školských zařízení/Studijní program akreditován MŠMT* dne ………… pod čj.: ……………….

potvrzení

o ÚČASTI V AKREDITOVANÉM VZDĚLÁVACÍM PROGRAMU

po úspěšném ukončení vzdělávacího programu rekvalifikačního kurzu realizovaného dle § 108, odst. 2, písm. c) zákona č. 435/2004 Sb. o zaměstnanosti, ve znění pozdějších předpisů, školou( v rámci oboru vzdělání, který má zapsaný v rejstříku škol a školských zařízení nebo vysokou školou s akreditovaným studijním programem podle zvláštního právního předpisu

Jméno, Příjmení, titul účastníka kurzu

Datum a místo narození

Absolvoval (a) rekvalifikační program: Vedoucí pracovník turistického informačního centra (65-029-N) 
pro pracovní činnost: Vedoucí pracovník turistického informačního centra
Kurz proběhl v období od ……….…. do …………… 

V rozsahu

- na teorii  



…   vyučovacích hodin




- na praxi 



…   hodin

Vzdělávací program obsahoval tyto předměty (moduly):

………………………..
….  hodin

……………………….                                                                               ….  hodin

……………………….                                                                               ….  hodin

………………………                                                                                .…  hodin                      

………………………                                                                                ….  hodin

Dle vyhlášky MŠMT č. 176/2009 Sb. toto osvědčení o účasti v akreditovaném vzdělávacím programu nenahrazuje doklad o úspěšném absolvování odborné zkoušky dle zákona č. 179/2006 Sb., o ověřování a uznávání výsledků dalšího vzdělávání.

V …………………... dne ……………


…………………………………
…..………………………….....

Eva Nováková 
Pavel Černý


garant kurzu
L.S.
statutární zástupce vzdělávacího zařízení
Příloha č. 5 – Způsob zjišťování zpětné vazby od účastníků 

Název vzdělávací instituce

Hodnocení spokojenosti s kurzem

Název rekvalifikačního programu: Vedoucí pracovník turistického informačního centra
Termín konání kurzu (od – do):

Vážená účastnice kurzu,

Vážený účastníku kurzu,

žádáme Vás o vyjádření Vaši spokojenosti s obsahem a průběhem tohoto rekvalifikačního kurzu.  Vaše hodnocení a názory budou použity pouze pro zkvalitnění vzdělávacího programu a další práce realizátorů kurzu, jsou zcela interní a nebude s nimi jinak nakládáno.

Děkujeme                                                                   ………………………..

                                                                                         Garant kurzu

1. Hodnotíte tento program za osobně přínosný?    (Odpověď zaškrtněte)

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne 

2. Získali jste znalosti a dovednosti, které jste očekávali? 

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne 

3. Myslíte si, že získané znalosti a zkušenosti z tohoto kurzu uplatníte ve Vaší praxi?

Ano


Spíše ano

Spíše ne

Ne

4. Byl pro Vás rozsah probíraného učiva dostačující?

Ano


Spíše ano

Spíše ne

Ne


5. Byl (a) jste spokojen (a) s rozsahem a kvalitou praktické výuky?

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne

6. Byl (a) jste spokojen (a) s rozsahem a kvalitou teoretické výuky?

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne

7. Byl výklad učiva pro Vás dostatečně srozumitelný a názorný?

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne

8. Která témata byla nejvíce zajímavá?

9. Vyhovovala Vám organizace výuky?

Ano

Spíše ano

Spíše ne

Ne

10. Co byste v programu a ve výuce zlepšil/-a?

11. Celkové hodnocení programu (stupnice známek jako ve škole 1 - 5):

Vaše další komentáře a připomínky. Zejména k označení Spíše ne, Ne.
�








Projekt UNIV 3 – podpora procesů uznávání
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( Nehodící se vypustí. 
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