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ТИПОВОЕ 
КОНКУРСНОЕ ЗАДАНИЕ

ДЛЯ ВУЗОВСКИХ ЧЕМПИОНАТОВ

ЧЕМПИОНАТНОГО ЦИКЛА 2022 Г.

КОМПЕТЕНЦИИ 

«Турагентская деятельность»
Для основной возрастной категории

17-35 лет
Конкурсное задание включает в себя следующие разделы:
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Формы участия в конкурсе

2. Задание для конкурса

3. Модули задания и необходимое время

4. Критерии оценки
5. Приложения к заданию
Количество часов на выполнение задания:  15 ч.
1. ФОРМЫ УЧАСТИЯ В КОНКУРСЕ
Командное участие. В команде 2 человека. 
Командное участие обусловлено спецификой работы туристской организации. В турагентской среде существует две принципиально разные основы успешной работы. Первая – это общение с клиентом, которое включает в себя установление контакта, умение расположить клиента, выявление его потребностей, поиск туристского продукта и/или туристских услуг в соответствии с выявленными потребностями, грамотное закрытие сделки, обработка сложных и нестандартных ситуаций, решение конфликтов. Вторая – умение технически грамотно осуществлять бронирование заявки в личном кабинете туроператора и/или системы-агрегатора, расчеты с туристом и/или туроператором; подготовить пакет документов для оформления визы, подачи претензии туроператору и т.д. Управленческие функции руководящего состава туристской организации – планирование показателей деятельности компании, организация процесса работы и т.д. – опираются на вышеуказанные основы. Для эффективного управления, руководитель туристской организации должен знать и понимать все процессы, происходящие внутри компании. Зачастую, в действующей туристской организации основной функционал разделен между различными сотрудниками, благодаря чему процесс работы оптимален по времени и максимально эффективен с точки зрения распределения обязанностей. 
2. ЗАДАНИЕ ДЛЯ КОНКУРСА

Содержанием конкурсного задания является турагентская деятельность - деятельность по продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем. 

Для модулей «A», «C», «D» и «Е» конкурсанты получают «легенду», описывающую конкретную ситуацию в профессиональной области (организация работы туристского предприятия, заявку от клиента, нестандартную ситуацию). Форма представления задания может варьироваться: текстовое описание, устное обращение. «Легенда» озвучивается участникам соревнований на момент начала работы над модулем.
Модули «А», «С», «D» и «E» предполагают подготовку презентации для выступления. 
Модуль «B» представляет собой проработку «кейсов» («кейс» - ситуационное задание, в рамках которого необходимо проанализировать предложенную ситуацию и найти оптимальное решение) с целью «аттестации» турагента на знание регионоведения, туристских направлений и различных туристских формальностей.
Данные о специализированной туристской системе, в которой будет осуществляться работа участников в модуле «D» оглашается за 15 календарных дней до начала соревнований. 

Конкурсное задание имеет несколько модулей, выполняемых последовательно.

Конкурс включает в себя выполнение работ:

- прием и обработка обращений в туристскую организацию;

- бронирование и реализация туруслуг и/или турпродукта;

- управление ресурсами департаментов (служб, отделов) турфирмы (стратегическое управление деятельностью туристской организации).
Окончательные аспекты критериев оценки уточняются членами жюри. Оценка производится в отношении как работы над модулями, так и в отношении процесса выполнения конкурсной работы. Если участник конкурса не выполняет требования техники безопасности, подвергает опасности себя или других конкурсантов, такой участник может быть отстранен от конкурса.

Время и детали конкурсного задания в зависимости от конкурсных условий могут быть изменены членами жюри.

Конкурсное задание должно выполняться помодульно. Оценка также происходит от модуля к модулю.
3. МОДУЛИ ЗАДАНИЯ И НЕОБХОДИМОЕ ВРЕМЯ
Модули и время сведены в таблице 1
Таблица 1.
	№ п/п
	Наименование модуля
	Рабочее время
	Время на задание

	1
	Модуль А «Специфика работы туристской организации»
	5 часов
	6,5 часов 

	2
	Модуль B «Аттестация» турагента» 
	45 минут
	1 час

	3
	Модуль С «Работа с партнерами»
	30 минут
	1,5 часа

	4
	Модуль D «Подбор и бронирование тура»
	2,5 часа
	3,5 часа 

	5
	Модуль E «Специальное задание»
	1 час 45 минут
	2,5 часа


Модуль А «Специфика работы туристской организации» (6 часов 30 минут)
Данный модуль представляет собой демонстрацию навыков проектной работы по созданию и подготовке к открытию туристской организации. Командам конкурсантов необходимо разработать комплексный план для представления собственнику будущей туристской организации. Модуль состоит из двух этапов. 

Первый этап – заочный. Не позднее, чем за 15 календарных дней до начала соревнований командам конкурсантов оглашается часть заранее подготовленной легенды. Например, на данном этапе может быть оглашена организационная структура создаваемой туристской организации. На данном этапе командам конкурсантов необходимо подготовить видеоролик. Тематика и специфика видеоролика оглашается вместе с частью легенды задания на первом (заочном) этапе. Видеоролик должен отражать цель и миссию туристской организации, давать представление о ее ключевых преимуществах и потенциале. Команда конкурсантов самостоятельно разрабатывает концепцию видеоролика и осуществляет его съемку. В видеоролике допускается использование видео- и фотоматериалов (фотографии и картинки, формирующие видеоряд). Видеоролик может содержать текстовую часть (например, цитату), видеоряд обязательно должен сопровождаться звуковой дорожкой. Ограничения со стороны организаторов чемпионатов по качеству видеосъемки, используемым средствам видеосъемки, а также наполнению видеоролика не применяются. Задача видеоролика – представление создаваемой туристской организации. Видеоролик должен быть «продающим». Продолжительность ролика может варьироваться в пределах от 30 (тридцати) до 60 (шестидесяти) секунд. Допустимые форматы ролика: MP4, AVI или иные форматы, которые могут быть воспроизведены стандартными медиаплеерами ОС Windows.
Второй этап – очный. Непосредственно в соревновательный день командам участников озвучивается полная заранее подготовленная легенда задания, в соответствии с которой необходимо разработать план по открытию туристской организации. 

На втором этапе команде участников необходимо разработать план по созданию туристской организации с учетом заданной легенды. Данный план составляется в свободной форме и должен включать следующие разделы:
1. Управляющая компания (УК): функционал УК, количество сотрудников, зоны ответственности, функционал; фирменный стиль; выбор CRM-системы и приоритетных партнеров для сотрудничества и т.д.;

2. Продающая сеть: количество и специфика офисов продаж (например, собственные офисы, франчайзинг и/или иная специфика), требования и условия вступления в сеть (при наличии франчайзинга), прогноз роста и развития сети и т.д.;

3. Условия сотрудничества: требования и условия вступления в сеть; условия поддержания сотрудничества, план продаж, размер франчайзингового платежа; обучение, контроль уровня квалификации сотрудников продающих офисов и т.д.;
4. Программа мотивации: колл-центр, обучение и адаптация сотрудников, корпоративные и обучающие мероприятия, в том числе рекламно-информационные туры и т.д.
План также может включать иные дополнительные данные на усмотрение участников. План распечатывается и сдается экспертам до начала третьего этапа модуля (презентации).
При выполнении модуля необходимо обязательно учитывать специфику туристской организации, которая задается легендой. 

На третьем этапе участники должны представить «созданную» туристскую организацию собственнику будущей организации. Основная задача конкурсантов – обосновать собственный выбор при разработке плана. 
Общее время на выступление одной команды составляет не более 13 (тринадцати) минут: 

не более 1 (одной минуты) из которых – на представление видеоролика; 

10 (десять) минут из которых – на презентацию разработанного плана; 

2 (две) минуты из которых – на вопросы экспертов. Эксперты могут задавать команде неограниченное количество вопросов в течение 2 (двух) минут.

В модуле экспертами оцениваются:
- умение планировать и разрабатывать стандарты работы туристской организации; 

- умение планировать систему мотивации сотрудников;
- умение планировать и разрабатывать организационную структуру компании;
- умение организовать обучение сотрудников туристской организации;
- умение организовать аттестацию сотрудников туристской организации; 
- умение организовать рабочие процессы департаментов и подразделений туристской организации и их взаимодействие; 

- коммуникационные навыки: владение профессиональной терминологией, умение удерживать внимание аудитории, культура речи, умение отвечать на поставленные вопросы.

Модуль B «Аттестация» турагента» (1 час)
Данный модуль направлен на проверку знаний регионоведения Российской Федерации, страноведения и курортоведения, климатических, культурных и других особенностей туристических направлений; а также иных туристических формальностей. Формат вопросов представляет собой практическую проработку «кейсов» («кейс» - ситуационное задание, в рамках которого необходимо проанализировать предложенную ситуацию и найти оптимальное решение) с целью «аттестации» сотрудника туроператорской компании на знание регионоведения, туристских направлений и различных туристских формальностей.
Команда участников выполняет задание совместно (единый бланк задания для обоих участников команды).

«Аттестация» проходит в формате письменного (или онлайн) решения ситуационных задач («кейсов»), с которыми сталкивается сотрудник турагентского сектора в своей работе. 

«Кейсы» могут включать:

- открытые и закрытые вопросы;

- вопросы на соответствие и последовательность;

- работу с географической картой;

- вопросы на внимательность.

Допускаются «закрытые кейсы» без вариантов ответа, когда участникам необходимо самостоятельно вписать правильный вариант решения кейса. Содержанием «кейса» являются практические знания и навыки сотрудника турагентского сектора.
Время, предоставленное на выполнение модуля, составляет 45 минут, по 1 минуте на каждый «кейс».
По окончании времени, отведенного на модуль, каждая команда участников должна сдать 1 (один) заполненный бланк и покинуть рабочее место. Порядок подсчета баллов определяется менеджером компетенции и может осуществляется как автоматизировано, так и вручную, при этом интервалы баллов соответствуют конкретным аспектам критериев по модулю. 

В модуле экспертами оценивается:

- регионоведения Российской Федерации;

- знание страноведения с учетом сезонности и особенностей отдыха;

- знание различных курортов стран мира, их отличие и особенности;

- знание терминологии и аббревиатур, принятых в туристской индустрии;

- знание экскурсионных возможностей стран мира;

- знание нормативно-правовых актов Российской Федерации, регулирующие деятельность в сфере туризма;

- знание особенностей визового обслуживания по направлениям;

- знание историко-культурного наследия стран мира.
Модуль C «Работа с партнерами» (1 час 30 минут)
Данный модуль представляет собой демонстрацию навыков ведения деловых переговоров. Модуль состоит из двух этапов. 

На первом этапе непосредственно в соревновательный день команда конкурсантов получает заранее подготовленную легенду задания, которая в том числе может включать в себя сопроводительные документы. 

На данном этапе конкурсантам необходимо изучить легенду задания и представленную документацию (при наличии), провести сравнительный анализ возможных партнеров и определить ключевого партнера (-ов), с которыми туристская организация намерена заключить договор. 

На втором этапе конкурсантам необходимо провести деловые переговоры с ключевым партнером (- ми), целью которых является заключение контракта на взаимовыгодных условиях. Роль партнера (-ов) может исполнить главный эксперт, заместитель главного эксперта, независимый эксперт или иной приглашенный актер. 
На усмотрение конкурсантов этап «переговоров» может сопровождаться презентацией, созданной в специализированной программе для создания презентаций. 
Время на проведение переговоров составляет 10 минут. Переговоры проходят в формате диалога между конкурсантами и «партнером» (-ми). В рамках отведенного времени, в процессе диалога участники диалога могут задавать команде конкурсантов любые вопросы. 
В данном модуле оценивается: 

- умение предоставлять информацию клиентам о существенных условиях договора; 

- умение консультировать клиента об услугах, входящих в состав туристского продукта и/или отдельных услугах;
- внимательность; 

- умение анализировать полученную информацию;

- умение работать со специализированными системами бронирования туристских услуг / туристских продуктов;

- умение работать с информацией в подтверждении бронирования туристского продукта / туристских услуг;

- знания терминологии и аббревиатур, принятых в туристской индустрии;
- коммуникационные навыки: владение профессиональной терминологией, умение удерживать внимание аудитории, культура речи, умение отвечать на поставленные вопросы.

Модуль D «Подбор и бронирование тура» (3 часа 30 минут)
В офис туристской организации, к команде участников, обращается постоянный приоритетный турист (vip-клиент), который хочет отправиться отдыхать.

Модуль состоит из нескольких этапов. 

Первый этап – подбор тура.
В «офис» туристской организации обращается постоянный клиент (турист) с заранее подготовленной легендой. Клиент направляет письмо по электронной почте с подробным описанием легенды (параметров тура). Запрос от клиента может включать в себя экзотические направления, дополнительные и специальные услуги, комбинированные туры, круизы, сафари и т.д. 
Подбор тура осуществляется на сайте туроператора и не предполагает поиск и бронирование отдельных услуг у каких-либо иных поставщиков, кроме туроператора. 

Команде конкурсантов предоставляется 2 часа на поиск тура по запросу клиента, оформление письма и отправки его на электронную почту, а также на подготовку презентации тура для туриста.
На этапе подбора тура команде необходимо подобрать один наиболее подходящий для клиента вариант, с учетом всей специфики работы с данным клиентом и оформить письмо – предложение. Письмо направляется на электронную почту туриста. Предложение должно содержать:

- полную информацию по туру (строчка тура из поисковика туроператора или поисковой системы/агрегатора);

- полетные данные;

- визовые формальности;

- информацию о дополнительных услугах, входящих в состав тура;

- полная стоимость тура для туриста; 

- краткая информация о предлагаемом туре. 

Оформление письма должно соответствовать этике деловой переписки и содержать расшифровку аббревиатур, использованных в данном письме.
Письмо направляется на электронную почту туриста, указанную в письме, которое конкурсанты получают на первом этапе модуля.

Также на данном этапе после отправки письма туристу конкурсантам необходимо получить согласие на бронирование заявки. 

Второй этап – презентация тура клиенту. 

На этом же этапе команда конкурсантов готовит презентацию по туру, который максимально соответствует потребностям клиента. Презентация должна быть подготовлена в специализированной программе для создания презентаций. Основная задача презентации – мотивировать туриста приобрести именно предложенный командой тур. Презентация должна быть ориентирована на туриста с учетом его потребностей и пожеланий.  Презентация должна содержать обязательные пункты со следующей информацией:
- о стране и регионе пребывания;
- о транспортной логистике;
- об объекте размещения;
- о категории номера;
- о типе питания;
- о дополнительных услугах в отеле;
- о дополнительных услугах (в том числе доступности развлечений) в непосредственной близости от отеля. 
Время на выступление одной команды составляет 7 (семь) минут. После окончания выступления эксперты могут задать команде конкурсантов неограниченное количество вопросов в течение 3 (трех) минут.  Вопросы могут задавать эксперты, входящие в группу оценки. Эксперт-компатриот, либо эксперт, участвовавший в подготовке команды, не может задавать вопросы своей команде.
После презентации команде конкурсантов необходимо получить согласие клиента на бронирование заявки. 
Третий этап – оформление договора с туристом и бронирование заявки (30 минут).

Команде участников необходимо завести заявку на тур в CRM-систему, подготовить и направить туристу договор для подписания и забронировать заявку. Доступ в CRM-систему предоставляется участникам не менее, чем за 15 календарных дней до начала соревнований для тренировки. После подписания договора команде конкурсантов необходимо забронировать заявку в CRM-системе.
В модуле экспертами оценивается: 

- умение выявлять потребности клиентов с целью подбора туристского продукта / туристских услуг согласно запросу; 

- умение анализировать полученную информацию;

- умение работать с поисковыми системами/агрегаторами и сайтами туроператоров;

- умение осуществлять поиск и бронирование туристских услуг в соответствии с заказом клиента;

- умение консультировать клиентов по туризму, географии, истории, архитектуре, религии, достопримечательностям, социально-экономическому и политическому устройству стран и др. для подбора туристского продукта / туристских услуг согласно запросу;

- умение предоставить всю необходимую информацию по вопросам визового и безвизового въезда на территорию государств, получения транзитных виз;

- умение работать со специализированными системами бронирования туристских услуг / туристских продуктов;

- знания терминологии и аббревиатур, принятых в туристской индустрии;
- знание основ психологии и теории межличностного общения;

- разработка предложения клиенту;

- работа со специализированной системой;

- внимательность; 

- коммуникационные навыки: владение профессиональной терминологией, умение удерживать внимание аудитории, культура речи, умение отвечать на поставленные вопросы.

- навыки деловой переписки.

Модуль E «Специальное задание» (2 часа 30 минут)

Данный модуль направлен на демонстрацию навыков и умений сотрудника туристской организации в «нестандартных ситуациях». Команда конкурсантов получает заранее разработанный «кейс», который может потребовать решения определенной проблемы и/или реакции на определенную ситуацию. Данный модуль может предусматривать возможность конкурсантов и/или экспертов задавать вопросы. 

Данный модуль может подразумевать «зрелищную часть», т.е. определенную мгновенную реакцию конкурсантов на действия «туриста» и/или иного участника модуля. В случае если в модуле будет использоваться «кейс», подразумевающий «зрелищную часть», время на подготовку перед выступлением команд не предусматривается. 

Для всех иных «кейсов», кроме «кейсов» с мгновенной реакцией, данный модуль всегда будет подразумевать этап подготовки, т.е. конкурсанты будут использовать свое рабочее место. В случае если «кейсом» задания будет предусмотрена презентационная часть, на выступление каждой команды будет отведено не более 7 (семи) минут. Количество «кейсов», используемых в данном модуле, регламентируется ГЭ по согласованию с Менеджером компетенции.

4. КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ

· данном разделе определены критерии оценки и количество начисляемых баллов (субъективные и объективные) таблица 2. Общее количество баллов задания/модуля по всем критериям оценки составляет 100.

Таблица 2.
	
	
	
	
	

	Критерий
	Баллы
	
	

	
	Judgment
(судейская)
	Measurem
ent
(измерим
ая)
	Всего

	A
	Специфика работы туристской организации
	11
	24
	35

	B
	«Аттестация» турагента
	0
	  15
	 15

	C
	Работа с партнерами 
	10
	8
	18

	D
	Подбор и бронирование тура
	7
	18
	25

	E
	Специальное задание
	7
	0
	7

	Всего
	
	35
	65
	100
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