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Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
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BIURO TURYSTYKI (%

e w Warszawskiej Izbie Turystyki

1. Specyfika pracy rezydenta: formy zatrudniania, charakter pracy rezydenta, glowne funkcje
i zadania, reprezentowanie interesow biura podrozy w stosunku do klientéw oraz kontrahentow
zagranicznych, cechy psycho —fizyczne rezydentow biur podrozy. (4 godz.)
<Ten blok ma na celu zapoznanie stuchaczy z charakterystykq pracy rezydenta; sposobami
zatrudniania i realiami procesu zatrudniania rezydenta biura podrozZy, kim jest rezydent,
jakie sq jego zadania, komu jest potrzebny, jaki kandydat nadaje si¢ na rezydenta a jaki nie? Jak
umiejscowiony jest rezydent wzgledem pracodawcy, kontrahentow i klientow.>

2. Obsluga klienta: Wizualizacja destynacji, organizowanie i realizacja transferow, spotkan
informacyjnych i dyzurow hotelowych, sprzedaz wycieczek fakultatywnych. (4 godz.)
< Ten blok, to chleb powszedni pracy rezydenta. Podstawowe czynnosci jakie rezydent musi
wykonywac. Sq to momenty spotkan z klientami, a wiec: powitanie na lotnisku, pierwsze spotkanie,
transfer do hotelu, udzielenie pierwszych informacji, zakwaterowanie, spotkanie informacyjne,
organizowanie dyzurow hotelowych, transfer na lotnisko, pozegnanie. Jak organizowa¢ te spotkania,
Jakie informacje i w jaki sposob przekazywacé, jak rozwiqzywac problemy zgtaszane podczas dyzurow.
Jak reklamowad i sprzedawac wycieczki fakultatywne jak je organizowac i realizowac.>

3. Wspolpracazbazanoclegow3 i gastronomiczna. (2 godz.)
<Podczas wczasow pobytowych kwestia zakwaterowania, hotelu, pokoju to rzeczy fundamentalne
z punktu widzenia klienta. Tym samym umiejetnos¢ wspotpracy rezydenta z bazq hotelowq staje sie
kwestiq bardzo istotng. Wiekszos¢ problemow i interwencji rezydenta zwiqzanych jest z hotelem
wlasnie. Odpowiednie relacje rezydenta biura podrozy z hotelem pozwalajq na lepsze, tatwiejsze
i skuteczniejsze wykonywanie swych obowiqzkow. To samo dotyczy wspolpracy z bazq
gastronomiczq.>

4. Ubezpieczenia (wspolpraca z lekarzami, klinikami i szpitalami, wspolpraca z ubezpieczycielem,
druki ubezpieczeniowe). (2godz.)
<Kwestia ochrony zdrowia i Zycia, oraz opieka nad klientem w przypadku choroby to jeden
z najwazniejszych obowiqzkow rezydenta biura podrozy. Jest to rowniez sytuacja, z ktorq rezydenci
spotykajq sie niestety regularnie i czesto. Blok ten stuzy zdobyciu wiedzy, jak skutecznie utozyc¢ sobie
prace z lekarzami i osrodkami zdrowia. Stuchacze zapoznajq sie z zasadami wspoipracy
z towarzystwem ubezpieczeniowym, drukami ubezpieczeniowymi, oraz tym jakich informacji udzielaé
klientom.>

5. Postgpowanie w sytuacjach problemowych (najczesciej spotykane sytuacje awaryjne, metody
ich rozwiazywania), przyjmowanie i zalatwianie skarg i reklamacji klientow. (4 godz.)
<Sytuacje awaryjne, zwane inaczej niestandardowymi sq codziennosciq w pracy rezydentow biur
podrozy. Mogq one by¢ zwiqzane z problemami zdrowotnymi, zakwaterowaniem, utratq
wartosciowych przedmiotow drogq zagubienia bqdz kradziezy i wieloma innymi. Blok ten stuzy
zaznajomieniu stuchaczy z algorytmami postepowania w takich sytuacjach. Kandydaci na rezydentow
nauczq sie tez jak w praktyce reagowac na skargi turystow i przyjmowac reklamacje.>

6. Spotkanie z przedstawicielem biura podroézy (oczekiwania biur podrozy wobec rezydentow).
(2 godz)

7. Specyfika pracy rezydentow na poszczegdlnych destynacjach (w roznych krajach i kregach
kulturowych). (4 godz.)
<Rozne kraje, to rozne wyzwania dla rezydentow. Kazdy ma swojq specyfike, Zmieniajq sie
uwarunkowania kulturowe, religijne i zwyczaje, zasady postepowania. Czesto realia sq rozne nawet
dla sqsiednich krajow, nawet z tego samego kregu kulturowego. Wczesniejsze zapoznanie sie z nimi,
pozwoli stuchaczom na lepszq skuteczniejszq prace, bez popetniania niepotrzebnych bltedow.>



