
BIURO TURYSTYKI   
zrzeszone w Warszawskiej Izbie Turystyki
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P.U.H. BIURO TURYSTYKI “ORION”
02 - 101 Warszawa ul. Grójecka 95
Tel/fax: /022/ 668 85 07, 668 71 60

e-mail: btorion@btorion.pl
Koncesja nr: 116 NIP 5221006239

Polisa OC nr: M55772
w SIGNAL IDUNA Polska

Towarzystwo Ubezpieczeñ S.A.

RAMOWY PROGRAM
SPECJALISTYCZNEGO KURSU

REZYDENTÓW

1. Specyfika pracy rezydenta: formy zatrudniania, charakter pracy rezydenta, g³ówne funkcje
i zadania, reprezentowanie interesów biura podró¿y w stosunku do klientów oraz kontrahentów 
zagranicznych, cechy psycho – fizyczne rezydentów biur podró¿y. (4 godz.)
<Ten blok ma na celu zapoznanie s³uchaczy z charakterystyk¹ pracy rezydenta; sposobami 
zatrudniania i realiami procesu zatrudniania rezydenta biura podró¿y; kim jest rezydent, 
jakie s¹ jego zadania, komu jest potrzebny, jaki kandydat nadaje siê na rezydenta a jaki nie? Jak 
umiejscowiony jest rezydent wzglêdem pracodawcy, kontrahentów i klientów.> 

2. Obs³uga klienta: Wizualizacja destynacji, organizowanie i realizacja transferów, spotkañ 
informacyjnych i dy¿urów hotelowych, sprzeda¿ wycieczek fakultatywnych. (4 godz.)
< Ten blok, to chleb powszedni pracy rezydenta. Podstawowe czynnoœci jakie rezydent musi 
wykonywaæ. S¹ to momenty spotkañ z klientami, a wiêc: powitanie na lotnisku, pierwsze spotkanie, 
transfer do hotelu, udzielenie pierwszych informacji, zakwaterowanie, spotkanie informacyjne, 
organizowanie dy¿urów hotelowych, transfer na lotnisko, po¿egnanie. Jak organizowaæ te spotkania, 
jakie informacje i w jaki sposób przekazywaæ, jak rozwi¹zywaæ problemy zg³aszane podczas dy¿urów. 
Jak reklamowaæ i sprzedawaæ wycieczki fakultatywne jak je organizowaæ i realizowaæ.>

3. Wspó³praca z baz¹ noclegow¹ i gastronomiczn¹. (2 godz.)
<Podczas wczasów pobytowych kwestia zakwaterowania, hotelu, pokoju to rzeczy fundamentalne
z punktu widzenia klienta. Tym samym umiejêtnoœæ wspó³pracy rezydenta z baz¹ hotelow¹ staje siê 
kwesti¹ bardzo istotn¹. Wiêkszoœæ problemów i interwencji rezydenta zwi¹zanych jest z hotelem 
w³aœnie. Odpowiednie relacje rezydenta biura podró¿y z hotelem pozwalaj¹ na lepsze, ³atwiejsze
i skuteczniejsze wykonywanie swych obowi¹zków. To samo dotyczy wspó³pracy z baz¹ 
gastronomicz¹.>

4. Ubezpieczenia (wspó³praca z lekarzami, klinikami i szpitalami, wspó³praca z ubezpieczycielem, 
druki ubezpieczeniowe). (2godz.)
<Kwestia ochrony zdrowia i ¿ycia, oraz opieka nad klientem w przypadku choroby to jeden
z najwa¿niejszych obowi¹zków rezydenta biura podró¿y. Jest to równie¿ sytuacja, z któr¹ rezydenci 
spotykaj¹ siê niestety regularnie i czêsto. Blok ten s³u¿y zdobyciu wiedzy, jak skutecznie u³o¿yæ sobie 
pracê z lekarzami i oœrodkami zdrowia. S³uchacze zapoznaj¹ siê z zasadami wspó³pracy
z towarzystwem ubezpieczeniowym, drukami ubezpieczeniowymi, oraz tym jakich informacji udzielaæ 
klientom.>

5. Postêpowanie w sytuacjach problemowych (najczêœciej spotykane sytuacje awaryjne, metody 
ich rozwi¹zywania), przyjmowanie i za³atwianie skarg i reklamacji klientów. (4 godz.) 
<Sytuacje awaryjne, zwane inaczej niestandardowymi s¹ codziennoœci¹ w pracy rezydentów biur 
podró¿y. Mog¹ one byæ zwi¹zane z problemami zdrowotnymi, zakwaterowaniem, utrat¹ 
wartoœciowych przedmiotów drog¹ zagubienia b¹dŸ kradzie¿y i wieloma innymi. Blok ten s³u¿y 
zaznajomieniu s³uchaczy z algorytmami postêpowania w takich sytuacjach. Kandydaci na rezydentów 
naucz¹ siê te¿ jak w praktyce reagowaæ na skargi turystów i przyjmowaæ reklamacje.>

6. Spotkanie z przedstawicielem biura podró¿y (oczekiwania biur podró¿y wobec rezydentów).
(2 godz)

7. Specyfika pracy rezydentów na poszczególnych destynacjach (w ró¿nych krajach i krêgach 
kulturowych). (4 godz.)
<Ró¿ne kraje, to ró¿ne wyzwania dla rezydentów. Ka¿dy ma swoj¹ specyfikê, Zmieniaj¹ siê 
uwarunkowania kulturowe, religijne i zwyczaje, zasady postêpowania. Czêsto realia s¹ ró¿ne nawet 
dla s¹siednich krajów, nawet z tego samego krêgu kulturowego. Wczeœniejsze zapoznanie siê z nimi, 
pozwoli s³uchaczom na lepsz¹ skuteczniejsz¹ pracê, bez pope³niania niepotrzebnych b³êdów.> 


