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1. Uvod

V zadnjem desetletju je slovenski turizem delezen nadpovprecne rasti in tako postaja vse
pomembnejSa gospodarska dejavnost, kar pri¢a veC kot 12-odstotni delez turizma v BDP Slovenije.
Stevilne izzive je panoga, tudi s pomo¢jo driave, razresila ter zlasti z zavezo k razvoju trajnostnega
turizma, postavila pomembno prelomnico in smernice za nadaljnje spremembe, rast in razvoj. Stevilni
izzivi pa ostajajo Se odprti, zlasti vprasanja povezana z izboljSanjem poslovnega okolja za delovanje
turisti¢ne panoge ter vprasanja povezana z razvojem vse bolj obremenjenih kadrov. Za doseganje rasti
in zagotavljanje prihodnosti slovenskega turizma so kljucni zaposleni, ki zagotavljajo kakovostne
storitve, koriScenje ponudbe in vracanje turistov. Zato je potrebno zaposlenim pomagati razvijati
kompetence in ustvarjati nove kompetence, ki bodo omogocale vse vecjo ucinkovitost pri delu z vse
bolj zahtevnimi strankami, ob vse vecji konkurenci in tezjimi razmerami na trgu dela in v gospodarstvu.

Z namenom celovitega razvoja znanj in kompetenc za dvig kakovosti, inovativnosti, produktivnosti in
konkurencnosti storitev v panogi turizma, je nastal Kompetencni center za trajnostni turizem (v
nadaljevanju KOC Trajnostni turizem). Znotraj konzorcija 17 panoznih podjetij se zavzemamo za
prepoznavanje in razvoj pomembnih kompetenc kljuénih panoznih profilov (vodja, natakar, kuhar,
receptor, prodajnik, referent / strokovni sodelavec), ki bodo zagotavljale ucinkovitejse opravljanje
delovnih nalog, boljse rezultate dela ter posledi¢no vecjo uspesnost in potencial za trajnostni razvoj.
Kljucni izzivi, ki se jih bomo lotili tekom projekta so:

e dvig usposobljenosti in panoZzno specificnih kompetenc zaposlenih za povecanje njihove
ucinkovitosti, dvig ravni kakovosti izvajanja storitev in s tem povecanje konkurencnosti
podjetij,

e prenos strokovnih znanj in trendov zelenega poslovanja v panoZna podjetja,

e povecanje usposobljenost za informacijsko podprto mreZenje in trienje ter oblikovanje in
znamcenje inovativnih, trajnostnih turisti¢nih produktov,

e dvig ravni vodenja podjetij z razvojem znanj za inovativno upravljanje in procesne inovacije

e povecanje ugleda klju¢nih poklicev v turizmu.

KOC Trajnostni turizem je sofinanciran s strani Evropske unije, iz sredstev Evropskega socialnega
sklada, v okviru Operativnega programa za izvajanje evropske kohezijske politike za obdobje 2014 —
2020 ter Ministrstva RS za delo, druzino, socialne zadeve in enake moZnosti. Partnerska podjetja
konzorcija:

e Sava Turizem d.d. (nosilec projekta),

e [nstitut C. A. R. d.o.o. (kadrovski partner),

e (Casino Kobarid, igre na sreco in gostinstvo, d.d.

e Demaco, organizacija potovanj d.o.o.

e Hit Larix, prirejanje posebnih iger na sreco in gostinstvo, d.d.

e Hoteli Bernardin d.d.,

e |nstrabenz turizem, d.d.,

e Planet GV Poslovno izobraZevanje d.o.o.,

e Renderspace, agencija za interaktivne storitve, d.o.o.

e Solvera Lynx nove tehnologije za energetiko d.d.
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e Sunny studio, DruZzba za rekreacijo, razvedrilo in kozmeticne storitve, d.o.o.

e Tabor Ljubljana, gostinstvo, turizem in opravljanje storitev poslovnim zgradbam, d.o.o.
e Terme Dobrna, termalno zdravilisce d.d.

e TJs turisti¢na agencija, d.o.o.,

e Lepa Storija, turizem in storitve d.o.o.,

e Terme Paradiso, Cvetkovi¢ Marjan s.p.,

e Hotel CUBO, turizem in gostinstvo, d.o.o.,

e Hotel in restavracija Roskar, Karolina Roskar s.p.

Glavni cilji projekta so:

e Vzpostaviti Kompetencni center za trajnostni turizem.

e Rauzviti, izdelati in izvajati kompetencni model za podrocje turizma.

e lzvesti celovit program usposabljanja zaposlenih v partnerskih podjetjih, z realizacijo vec kot
3.000 vkljucitev v usposabljanja v letih 2017 in 2018.

e Vzpostaviti program usposabljanj, ki se bodo izvajala tudi po zaklju¢ku projekta in tako
zagotavljala trajnost rezultatov.

e Vzpostaviti pogoje za dolgoro¢no delovanje nacionalnega Training centra za turizem.

e Oblikovati pobude za spremembo ali dopolnitev poklicnih standardov, izobrazevalnih
programov ter nacionalnih poklicnih kvalifikacij na podrocju gostinstva in hotelirstva ter
turizma.

Skupni interes partnerstva kot celote je s povezovanjem in sodelovanjem na podrodju trajnostnega
turizma razsiriti obstojeca ter nadgraditi in razviti nova znanja in kompetence za:

e dvig kakovosti storitev

e razvoj inovativnih povezovalnih in trajnostnih produktov,

e usmeriti v trajnostno naravnan turizem,

e vi$jo dodano vrednost,

e visji trZzni potencial,

e tehnolosko podprto trzenje

e uvajanje sodobnih IKT resitev.

Opredelili smo kljuéne panozne profile, katerih nadgradnja kompetenc je izrednega pomena za razvoj
in uspesnost slovenskega turizma:

1. Kuhar

2. Natakar

3. Receptor

4. Vodja (strezbe, kuhinje, recepcije in drugih sluzb)

5. Prodajnik

6. Referent / strokovni sodelavec
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2. Metodologija razvoja modela kompetenc

Model kompetenc za Kompetencéni center Trajnostni turizem je izvajal zunanji izvajalec, Competo
d.o.o. Pri izgradnji modela je sodelovala delovna skupina, ki je vkljucevala kadrovske strokovnjake iz
vecjih podjetij ter direktorje manjsih podjetij konzorcija. Sestava delovne skupine je bila v razli¢nih
stopnjah izgradnje modela kompetenc podobna, nekaterih delavnic pa so se na Zeljo izvajalca udelezili
tudi zaposleni, ki opravljajo ali so opravljali delo dolo¢enega panoznega profila. Pri sestavi modela so
bila vkljuena partnerska podjetja konzorcija.

1. Oblikovanje izhodis¢ in zbiranje podatkov za izgradnjo modela kompetenc

Clani delovne skupine (partnerska podjetja) so posredovali opise delovnih mest za izbrane panozne
profile oziroma sistemizacijo delovnih mest, organizacijsko strukturo podjetja ter strateske cilje
podjetja za povezavo kadrovskega razvoja s poslovnimi cilji. Poleg tega so clani delovne skupine
izpolnili kratek vprasalnik o opazenih primanjkljajih v znanju in ves¢inah zaposlenih, ki ga je pripravil
zunanji izvajalec.

2. Priprava izhodis¢nih seznamov kompetenc

Na podlagi zbranih opisov in sistemizacije delovnih mest ter izpostavljenih primanjkljajih v znanju,
ves€inah panoZnih profilov, smo skupaj z zunanjim izvajalcem pripravili izhodis¢ni seznam delovnih
kompetenc. Na tej osnovi je zunanji izvajalec pripravil vprasalnik za izbor kljucnih kompetenc
panoznih profilov . Vprasalnik je vseboval 46 takih kompetenc, ki v najvecji meri odrazajo strateske
in razvojne cilje podjetij ter podpirajo razvoj kompetenc na podrocju trajnostnega turizma.

3. lzgradnja modela kompetenc: delo na delavnicah

Izdelava modela kompetenc je potekala na 3 delavnicah. Delovna skupina je bila delezna predavanja
o kompetencah z namenom osmisljanja uporabe modela kompetenc v podjetjih. Izbor splosSnih
kompetenc za panoZne profile je potekal na osnovi vnaprej pripravljenih vprasalnikov s 46 sploSnimi
kompetencami. Izbor je potekal v treh fazah, ki so vkljucevale izbiranje kompetenc, glasovanje o njihovi
pomembnosti (seStevanje glasov) in diskusija. Za vsak profil smo doloCili konénih 5 — 6 splos$nih
kompetenc. Nato so udelezenci v paru po metodi »appreciative inquiry« izvedi intervju in sogovornika
povprasali o izjemnih izkusnjah z dolo¢enim profilom. Sogovornik je opisal svojo izkusnjo in navedel,
kaksna znacilna vedenja je oseba kazala. Odgovori na vprasanja so sluZili kot izhodis¢e za nadaljnje
delo. Udelezenci delavnice so po omizjih z metodo »world cafe« pod posamezno kompetenco nanizali
vedenja, torej kako posamezen profil z vedenjem pokaZe neko kompetenco. V zadnjem koraku so
udelezenci po posameznih omizjih izbrali kljucnih 5 — 6 vedenj, ki najbolje opisujejo posamezno
kompetenco pri posameznem profilu.

Zunaniji izvajalec je na podlagi informacij in zapisov z dveh delavnic oblikoval predlog modela splosnih
kompetenc za Sest panoZnih profilov, ki smo ga poslali partnerjem v pregled in dopolnitev. Partnerji
so nam poslali svoje predloge sprememb in dopolnitev k modelu splosnih kompetenc. Po prejetih
popravkih in dopolnitvah smo model precistili in upostevali smiselne dopolnitve oz. spremembe.
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Partnerjem smo posredovali tudi predlog specificnih kompetenc za posamezne profile. Predlog
specifi¢nih kompetenc je zunanji izvajalec pripravil na podlagi opisa delovnih mest in sistemizacije.
Partnerji so specificne kompetence dali na vpogled vodjem doloénega podrocja, ki so specificne
kompetence dopolnili oz. spremenili. Ker smo Zeleli upostevati raznolikost podjetij in potreb profilov
v razli¢nih delovnih okoljih, smo partnerjem ponudili moZnost dopolnitve specificnih kompetenc, ki
so znacilne za njihovo podjetje.

Na 3. delavnici so sledili naslednji koraki: potrditev modela kompetenc, doloc¢anje nacinov
ocenjevanja kompetenc in postopka implementacije modela v podjetja, dolocanje ocenjevalnih
lestvic ter usposabljanje partnerjev za izvedbo ocenjevanja kompetenc zaposlenih na panoznih
profilih. Izbrali smo 5-stopenjsko lestvico za ocenjevanje splosnih kompetenc (1-zelo slabo razvidna, 2-
slabo, 3-dobro, 4-zelo dobro, 5-odli¢no razvidna kompetenca) in 3-stopenjsko lestvico za ocenjevanje
specificnih kompetenc (1-slabo, 2-dobro, 3-zelo dobro). Odlodili smo se tudi za mozZnost izbire ocene 0
—ni mozno oceniti, v primeru, da vedenje pri delu ni razvidno (ga vodja ali zaposleni ne more opaziti).

4. Priprava vprasalnika za ocenjevanije ciljnih in dejanskih kompetenc zaposlenih

Po kon¢ni potrditvi modela kompetenc je zunanji izvajalec za partnerje konzorcija pripravil vprasalnik
za ocenjevanje kompetenc, ki ga lahko izpolni zaposleni sam (samoocena) oz. ga oceni njegov
neposredni nadrejeni (opazovanje z oceno vodje). Vprasalnik smo pripravili v Excel programu, kjer je
omogoceno enostavno vnasanje ocen, hiter pregled ter ucinkovit izracun povprecnih vrednosti.

5. Nadaljnji koraki: analiza trenutnega stanja

Po koncni delavnici in potrditvi modela kompetenc smo s pomocjo kadrovskih sluzb izvedli analizo
trenutnega in ciljnega stanja kompetenc panoznih profilov. Kadrovske sluzbe so v sodelovanju z vodiji
na podrocju panoznih profilov ovrednotili trenutno stanje kompetenc in ciljno stanje kompetenc. Tako
smo dobili pokazatelje o primanjkljajih znotraj panoge turizma.
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3. Kljucni vsebinski poudarki v modelu kompetenc in kompetence
prihodnosti

Na nivoju oblikovanega modela kompetenc za KOC Trajnostni turizem izstopajo nekateri poudarki, ki
so skupni celotnemu modelu kompetenc in razli¢nim profilom. Skupaj s partnerji ocenjujemo, da med
temi poudarki najdemo lahko kompetence, ki bodo pomembne v prihodnosti razvoja turizma.

Prodajne vescine

Prodajna usmerjenost je ena izmed kompetenc, ki niso pomembne zgolj na delovnih mestih v prodaji,
temvec izstopajo tudi pri drugih profilih, kjer je potreben celosten pristop do stranke in storitev (npr.
natakar, receptor).

Znanje jezikov, razumevanje kulturnih specifik

Dobro znanje tujih jezikov in sposobnost prilagajanja razlicnim kulturnim navadam in drugim
specifikam stranke smo prepoznali pri vecini opredeljenih profilov, zlasti pri tistih s pogostim stikom z
gosti.

Timsko delo, upravljanje odnosov s strankami, komunikacijske spretnosti

Medosebne kompetence, ki vkljuCujejo uspesno sodelovanje z drugimi sodelavci, ucinkovito
upravljanje odnosov s strankami in oblikovanje dolgoro¢nih odnosov, so ene izmed kljucnih
kompetenc, ki so se izrazile v vseh profilih.

Principi zelenega poslovanja

V razlicnih izpostavljenih kompetencah (tako splosnih kot tudi specifi¢nih) se prepletajo principi
zelenega poslovanja, ki se nanasa na zagotavljanje poslovanja podjetja na nacin, da nima negativnega
uc¢inka na lokalno in Sirse okolje ter druzbo (npr. usmerjenost v inovacije, zagotavljanje racionalne
porabe virov, SirSe poznavanje lokalne okolice ...).

Iznajdljivost, proaktivnost, inovativnost

Sposobnost delovanja v nepredvidljivih okolis¢inah in usmerjenost v iskanje resitev ter inovativnih
pristopov je izstopala pri vecini profilov. Ker ta sposobnost moc¢no sovpada z drugimi kompetencami,
je izpostavljena predvsem v vedenjskih indikatorjih pri razli¢nih kompetencah.

Usmerjenost v kakovost

Natancnost, skrb za dosledno upostevanje standardov in zagotavljanje storitev visoke kakovosti se je
pri oblikovanju modela kompetenc izrazila pri razlicnih profilih, predvsem pri tistih, ki so v vlogi
izvajalca storitve (kuhar, natakar, receptor, referent).

Odpornost na stres, obremenilnost

Sposobnost dela v hitrem, fizicno zahtevnem in spreminjajo¢em se okolju je bila v diskusijah pogosto
izpostavljena. Pojavlja se pri vecini profilov, zlasti pa je pomembna pri profilih, ki so najbolj izpostavljeni
tovrstnim zahtevam okolja (npr. receptor, kuhar, natakar).
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Racunalnisko znanje, digitalna pismenost

Pri vseh opredeljenih profilih smo opazili potrebo po racunalniskih znanjih, bodisi osnovnih
racunalniskih programov, bodisi specificnih programov, ki jih zaposleni uporabljajo na posameznih
delovnih mestih.

3.1. Kompetence prihodnosti

Kadrovske sluzbe partnerskih podjetij v sodelovanju z vodji znotraj panoznih profilov so kot
kompetence prihodnosti zlasti ovrednotili sledece kompetence pri posameznem profilu:

Prodajnik: pogajalske vesline, cilina usmerjenost, komunikacijske spretnosti in upravljanje
odnosov s strankami; med specificnimi pa spremljanje aktivnosti konkurence, rac¢unalniska
znanja in znanje tujih jezikov;

Natakar: prodajna usmerjenost, odpornost na stres, timsko delo, komunikacijske spretnosti;
med specifiénimi strezba in predstavitev jedi in pija¢, znanje tujih jezikov;

Kuhar: natancnost, odpornost na stres, timsko delo; med bolj specificnimi pa izdajanje,
porcioniranje in dekoriranje jedi, poznavanje sodobnih trendov v kulinariki ter zagotavljanje
racionalne uporabe virov;

Referent/strokovni sodelavec: komunikacijske spretnosti, prilagodljivost (iznajdljivost);
Vodja: organizacijske zmoznosti, delegiranje, sprejemanje odloditev, cilino vodenje, reSevanije
konfliktov; med bolj specificnimi pa motiviranje, predlaganje in uvajanje novih metod, tehnik,
spremljanje novosti in njihova implementacija, znanje tujih jezikov;

Receptor: reSevanje konfliktov, komunikacijske spretnosti in stresna odpornost, upravljanje
odnosov s strankami ter znanje tujih jezikov
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4. Primer iz kompetencnega modela

V nadaljevanju predstavljamo primer kompetencnega profila s kljuénimi splosnimi in specifi¢nimi
kompetencami. Kompetence smo opisali in jih definirali z vedenjskimi pokazatelji.

4.1. Izbrane kljucne splosne kompetence in opredelitev specifi¢nih kompetenc

Udelezenci delavnic so iz seznama 46 predlaganih kompetenc izbrali 19 kompetenc, ki so razporejene
med pet profilov. Izbrali smo naslednje kompetence:

Ciljna usmerjenost
Ciljno vodenje
Cut za urejenost
Delegiranje
Komunikacijske spretnosti
Natancnost
Obremenljivost
Odgovornost
Odpornost na stres

. Organizacijske zmoznosti

. Osebna organiziranost

. Pogajalske vescine

. Prilagodljivost

. Prodajna usmerjenost

. Resevanje konfliktov

. Sprejemanje odlocitev

. Storilnostna naravnanost

. Timsko delo

. Upravljanje odnosov s strankami

LN R WNRE

R R R R R R R R R R
O 00N UL WNERLO

Pri opredelitvi specificnih kompetenc smo dolocili 4 kljuéne sklope znanj, ves¢in in sposobnosti:
strokovna znanja, racunalniska znanja, znanje jezikov in ostala znanja. Pri izbiri sklopov racunalniska
znanja in znanje jezikov smo upostevali zahteve po kompetencah prihodnosti, ki se nanasajo na
digitalno pismenost in uporabo tehnologije ter sposobnost komunikacije v mednarodnem okolju.



I

Javni Stipendijski, razvojni, ﬂ REPUBLIKA SLOVENIA .
invalidski in prezivninski %/  MINISTRSTVO ZA DELO, DRUZINO,

sklad Republike Slovenije SOCIALNE ZADEVE IN ENAKE MOZNOSTI ALOZBA V VASO PRIHODNOS

EVROPSKA UNIIA
EVROPSKI
SOCIALNI SKLAD

4.2. Kompetencni profil - Natakar

Izbrane kljucne splosne kompetence:

Prodajna usmerjenost

Opis kompetence: Aktivnho navezuje stike s potencialnimi klienti, predstavlja podjetje in
njegove storitve na nacin, ki drugim pojasni realne koristi in prednosti.

Vedenjski pokazatelji kompetence:

- Zna prepoznati potrebe in Zelje gosta ter na podlagi tega prilagoditi ponudbo.

- Dobro pozna ponudbo in meni ter jo zna predstaviti gostu.

- Gostu svetuje in mu aktivno ponuja dodatne storitve v okviru gostinske ter druge
ponudbe.

- Spremlja novosti, skrbi za lastno informiranje glede produktov/storitev in je pripravljen na
dodatna usposabljanja in izobrazevanja.

- Gostu svetuje glede SirSe turisti¢ne ponudbe in ponuja informacije o dogodkih, storitvah
in znacilnostih okolice.

Timsko delo

Opis kompetence: Sodeluje z drugimi na nacin, da prepoznava in spostuje medosebne razlike,
se prilagodi ko je to potrebno, usklajuje aktivnosti in pomaga doseganju skupnih delovnih
ciljev.

Vedenjski pokazatelji kompetence:

- Pridelu aktivno sodeluje z drugimi in skrbi za jasno komunikacijo s ¢lani tima ter z drugimi
sodelavci.

- Samoiniciativno pomaga drugim ¢lanom tima in z njimi deli znanje.

- Pripravljen je prilagoditi svoj delovni ¢as razmeram.

- Hitro in ustrezno zna oceniti okolis¢ine in podpreti delo ostalih ¢lanov tima, zato da
doseZejo skupen cilj — zadovoljen gost.

- Vzpostavlja dobre in spostljive odnose s ¢lani tima ter ostalimi sodelavci.

Cut za urejenost

Opis kompetence: Zna urediti informacije, prepozna potrebo in aktivno prevzema skrb za red,
CistoCo in urejenost prostora.

Vedenjski pokazatelji kompetence:

- Skrbi za urejenost in Cistost delovnega okolja.

- Skrbi za osebno higieno, ki ustreza opredeljenim standardom.

- Vzdriuje ¢isto delovno obleko/uniformo.

- Pozoren je na odstopanja od predpisanih standardov glede urejenosti okolja in ustrezno
ukrepa.
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Odpornost na stres

Opis kompetence: Zna ohraniti delovno ucinkovitost, umirjenost in treznost vedenja tudi v
pogojih vecjih pritiskov ali nasprotovanj, ob razocaranijih, kritiki ali zavrnitvi.

Vedenjski pokazatelji kompetence:

- Tudi ko zazna stres, uspeSno obvladuje lastna Custva in tega ne pokaZze gostom.
- Pod ¢asovnim pritiskom ohrani ucinkovitost in pozornost na delovne naloge.

- Sprejema kritiko in pobude k izboljSavam.

- Zna umiriti konfliktno situacijo in poiskati ustrezno resitev oz. alternativo.

Komunikacijske spretnosti

Opis kompetence: Jasno, razumljivo in jezikovno pravilno izraZa svoje misli ter jih v ustni ali
pisni obliki sporoca posameznikom ali skupini; zna pozorno prisluhniti drugim in razumeti
vsebino njihovih sporocil.

Vedenjski pokazatelji kompetence:

- Ohranja ocesni stik, ima odprto telesno drZzo in umirjen ton glasu.
-V komunikaciji z gosti je spostljiv in se drZi ustreznega bontona.

- Komunikacijo prilagodi potrebam in znacilnostim gosta.

- Gostinsko ponudbo predstavi na samozavesten in zanimiv nacin.
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Tabela 1: Primer izbranih specificnih kompetenc za profil Natakar

Priprava in skrb za ¢istoCo gostinskega prostora, opreme in drobnega
inventarja za strezbo

Sprejem, razporejanje gostov in sprejemanje narocil

Poznavanje gostinske ponudbe in svetovanje gostu pri izbiri

Strezba in predstavitev jedi in pijac

Izvajanje zahtevnejsih storitev (flambiranje, garniranje, dodelava, ipd.)

Priprava hladnih in toplih pijac (topli napitki, coctaili, ipd.)

Strokovna znanja Sodelovanje pri nabavi in sprejemanju pijac in inventarja v strezbi
Sprejemanje reklamacij gostov ter reSevanje ostopanj od standardov
kakovosti
Skrb za izdajo racunov, obracun storitev, gotovinsko in karti¢no
poslovanje
Zagotavljanje varnega dela in ustrezno izvajanje predpisov iz varstva pri
delu
Poznavanje in izvajanje sanitarno-higienskih predpisov po HACCP sistemu
Zagotavljanje racionalne uporabe virov (energija, materiali, ¢as)
Poznavanje programskega okolja (npr. Windows, iOS)

Racunalniska znanja | Poznavanje procesno tehnoloskega programa (npr SAP, Pantheon)
Poznavanje IT programov (Office, Word, Excel, Outlook ipd.)
Aktivno znanje slovenskega jezika
Znanje jezikov Aktivno znanje enega tujega jezika

Pasivno znanje drugega tujega jezika

11



EVROPSKA UNIIA
EVROPSKI
SOCIALNI SKLAD

invalidski in prezivninski %  MINISTRSTVO ZA DELO, DRUZINO,

’( Javni Stipendijski, razvojni, W REPUBLIKA SLOVENIJA
sklad Republike Slovenije SOCIALNE ZADEVE IN ENAKE MOZNOSTI

5. Analiza trenutnega stanja v panogi in nacrt usposabljanj

Na podlagi modela kompetenc smo pripravili materiale za ovrednotenje trenutnega in ciljnega stanja
kompetenc panoznih profilov znotraj podjetij. Ocene posameznih podjetij smo zdruzili v povprecne
ocene stanja in primanjkljajev na ravni turisticne panoge. To predstavlja osnovo za nadaljnjo uporabo
in evalvacijo modela kompetenc (ocenjevanje zaposlenih na panoznih profilih), za nacrtovanje
usposabljanj in nadaljnjih razvojnih korakov.

V vsakem partnerskem podjetju se je analiza stanja izvedla ob sodelovanju predstavnikov kadrovskih
sluzb in vodij opredeljenih panozinih profilov. V zacetni fazi izdelave modela kompetenc in analize
trenutnega stanja smo se odlocili, da vklju¢imo kadrovske sluzbe in vodje razli¢nih panoznih profilov,
ker imajo SirSi pregled nad razvitostjo kompetenc, nad kazalniki delovne ucinkovitosti in s tem
povezanimi potrebami. Za posamezne splosne kompetence opredeljene v modelu so dolodili, kakSno
je ciljno stanje, ki ga podjetje zasleduje. Osredotocali so se tudi na pomen posamezne kompetence iz
vidika prihodnjega razvoja turizma. Potem pa so naredili pregled trenutnega stanja ter dolocili, kako
se v splosnem kazejo pri delu opredeljene kompetence. Pri tem so vzeli v obzir skupine panoznih
profilov in ne posameznikov. Osredotocili so se na sploSne kompetence in specificne kompetence
opredeljene in definirane v modelu brez vedenj, ki bodo sluzila za kasnejSe ocenjevanje posameznih
zaposlenih.

Nacin ocenjevanja

Kadrovske sluzbe in vodje podrocij panoznih profilov so pri ocenjevanju dejanskega in ciljnega stanja
upostevali sledeci ocenjevalni lestvici:
e 5-stopenijsko ocenjevalno lestvico (1-zelo slabo, 2-slabo, 3-dobro, 4-zelo dobro, 5-odli¢no) pri
ovrednotenju splosnih kompetenc (za dejanske in ciljne),
e 3-stopenijsko ocenjevalno lestvico (1-slabo, 2-dobro, 3-zelo dobro) pri ovrednotenju specifi¢nih
kompetenc (za dejanske in ciljne).

V nadaljevanju predstavljamo tabelaricne prikaze povprecnih ocen ciljnega in dejanskega nivoja
splosnih in specificnih kompetenc za profil natakar ter vrednosti odstopanja ocen. Povprecne ocene
so pridobljene na podlagi ocen posameznih podjetij o ciljni in dejanski stopnji razvitosti kompetenc
na podrocju opredeljenih panoznih profilov.
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Tabela 2: Primer analize trenutnega stanja kompetenc za profil Natakar

EVROPSKA UNIIA
EVROPSKI
SOCIALNI SKLAD

Profil: NATAKAR

SPLOSNE KOMPETENCE

Kompetenca Povprecje | PovprecCje | Odstopanje
ciljni nivo dejanski
nivo
PRODAINA USMERJENOST 3,8 2,7 1,1
TIMSKO DELO 4,3 3,3 1,0
CUT ZA UREJENOST 4,6 3,3 1,3
ODPORNOST NA STRES 4,4 3,1 1,3
KOMUNIKACIJSKE SPRETNOSTI 4,3 2,9 1,4
SPECIFICNE KOMPETENCE
Kompetenca Povprecje | Povprecje | Odstopanje
ciljni nivo dejanski
nivo
Priprava in skrb za CistoCo gostinskega prostora, 30 24 06
opreme in drobnega inventarja za strezbo ! ! !
Sprejem, razporejanje gostov in sprejemanje narocil 2,9 2,0 0,9
Poznavanje gostinske ponudbe in svetovanje gostu pri
izbiri 2,8 2,1 0,7
Strezba in predstavitev jedi in pijac 2,9 2,0 0,9
< Izvajanje zahtevnejsih storitev (flambiranje, 27 14 13
= garniranje, dodelava, ipd.) ! ! !
<zt Priprava hladnih in toplih pija¢ (topli napitki, coctaili, 27 20 07
: |pd) ’ ’ ’
§ 'Sodelova.nje pri rv1a.baV| in sprejemanju pijac in 22 2.0 0,2
o inventarja v strezbi
é Sprejemanje reklamacij gostov ter reSevanje 25 20 05
,'E odstopanj od standardov kakovosti ! ! !
«» Skrb za izdajo racunov, obracun storitev, gotovinsko in 30 26 04
karti¢no poslovanje ! ! !
Zagotavljanje varnega dela in ustrezno izvajanje
predpisov iz varstva pri delu 3,0 2,7 0,3
Poznavanje in izvajanje sanitarno-higienskih predpisov
po HACCP sistemu 3,0 2,4 0,6
Zagotavljanje racionalne uporabe virov (energija,
materiali, ¢as) 2,8 2,0 0.8
Poznavanje programskega okolja (npr. Windows, iOS) 2,0 1,8 0,2
<
s = | Poznavanje procesno tehnoloskega programa (npr.
) 2
g <zt SAP, Pantheon) 2,8 2,2 0,6
N | Poznavanje IT programov (Office, Word, Excel, 20 16 04
Outlook ipd.) ! ! !
~ Aktivno znanje slovenskega jezika 3,0 2,6 0,4
E Aktivno znanje tujega jezika 2,9 1,9 1,0
§ Pasivno znanje tujega jezika 2,7 2,0 0,7
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Iz tabele so razvidna odstopanja med ciljnimi in dejanskimi ocenami kompetenc pri profilu natakar. Pri
splos$nih kompetencah so razvidna najviSja odstopanja, zato se kaZe potreba po usposabljanjih na
podrocju vseh splosnih kompetenc. Zlasti tukaj izstopajo komunikacijske spretnosti, ¢ut za urejenost
in sposobnosti upravljanja stresa. Ocene dejanskega nivoja se gibljejo okrog dobrih. Nekoliko nizja
vrednost je razvidna pri prodajni usmerjenosti, ki je morda za profil natakarja nekoliko novejsa
kompetenca, ki jo razvijajo pri delu. Teznja podjetij pa je razvoj kompetenc v smeri zelo dobre in odli¢ne
razvitosti. Na podrocju specificnih kompetenc se tudi kaZzejo potrebe po usposabljanjih, zlasti pri tistih
specificnih znanjih, kjer so vecja odstopanja. Potrebno je vzeti v postev vrednosti dejanskih ocen, ki
so nizje od 2 ter tistih, kjer je odstopanje vecje od 0,5 tocke. Med strokovnimi znanji najdemo vecja
odstopanja (okrog 1 tocke) pri opravljanju zahtevnejsih storitev, sprejemu gostov in strezbi,
zagotavljanju racionalne porabe virov. Usposabljanja so tudi potrebna pri znanju tujih jezikov.

6. Nacrt usposabljanj in prioritetna usposabljanja

Splosne kompetence

Iz ocen ciljnih nivojev splosnih kompetenc je razvidno, da partnerska podjetja pripisujejo mocan
pomen zelo dobri razvitosti teh kompetenc. V sploSnem se pri vseh delovnih profilih pojavljajo ciljne
ocene splosnih kompetenc, ki so visje od 4. To pomeni, da si podjetja Zelijo zaposlene, ki imajo zelo
dobro in odli¢no razvite opredeljene kompetence. Pri teh kompetencah prihaja tudi do najvecjega
odstopanja med ciljnim in dejanskim stanjem (v povprecju je odstopanje vecje od 1 tocke). Iz pregleda
ocen dejanskih vrednosti kompetenc vseh profilov lahko sklepamo, da so splosne kompetence pri
vecini dobro razvite, pri nekaterih pa zelo dobro razvite. Podjetja pa si Zelijo, da bi bile splosne
kompetence pri zaposlenih na opredeljenih panoznih profilih razvite ve¢ kot dobro (zelo dobro in
odli¢cno). Zaradi tega ocenjujemo, da so prioritetna usposabljanja za krepitev in dodaten razvoj
splosnih kompetenc vseh opredeljenih panoznih profilov.

Specificne kompetence

Veliko vecino specificnih kompetenc vkljuéenih v model, partnerji ocenjujejo kot pomembne, saj si
Zelijo, da bi bile pri panoznih profilih zelo dobro razvite (v povprecju so ocene visje od vrednosti 2 in
se bolj priblizujejo vrednosti 3). Cilijne ocene okrog 2 tocki se pojavljajo pri tistih kompetencah, ki niso
zelo mocnega pomena za uspesnost opravljanja nalog znotraj profila. V sploSnem so vidna odstopanja
med ciljno in dejansko vrednostjo za vsaj 0,5 tocke. Sklepamo lahko, da so specificne kompetence pri
vecini profilov dobro razvite, vendar podjetja si Zelijo njihovo nadgradnjo v smeri zelo dobre razvitosti.
Manj je primerov, kjer se nivo razvitosti specificnih kompetenc giblje okrog ocene 1 (slabo). Podjetja
tako ocenjujejo ciljno stopnjo razvitosti pomembnejsih specifi¢nih kompetenc med 2,5 in 3 tocke — pri
teh je pomembna izvedba usposabljanj (zlasti pri dejanskih ocenah nizjih od 2,5 tocke). Zlasti pa so
prioritetna usposabljanja na podrocjih, kjer prihaja do dejanski ocen, ki se gibljejo pod 2 tocki in do
2,5 tocki.

14



I

Javni Stipendijski, razvojni, W REPUBLIKA SLOVENIJA .
invalidski in prezivninski N~ MINISTRSTVO ZA DELO, DRUZINO,

sklad Republike Slovenije SOCIALNE ZADEVE IN ENAKE MOZNOSTI

6.1. Nacrt usposabljanj za panozni profil Natakar

EVROPSKA UNIIA

EVROPSKI
SOCIALNI SELAD

Tabela 3: Primer nacrta usposabljanj za posamezne splosne in specificne kompetence profila

Natakar
Profil: NATAKAR
SPLOSNE KOMPETENCE Povprecje Odstopanje
ciljni nivo
PRODAJNA USMERJENOST 3,8 1,1
Usposabljanja s podrogja:
e ucinkovite prodaje,
e svetovanja strankam,
e novih metod in tehnik na podrocju prodaje (npr. story telling ...),
e ucinkovite komunikacije s strankami,
e socialnih spretnosti — vzpostavljanja dobrih odnosov,
e marketinga,
e nacinih informiranja o ponudbah, storitvah, novostih.
TIMSKO DELO 4,3 1,0
Usposabljanja s podrocja:
e ucinkovitega sodelovanja,
® razvijanja zaupanja,
e upravljanja medosebnih odnosov in socialnih vescin,
e ucinkovite komunikacije,
e sprejemanja medosebnih razlik,
e upravljanja konfliktov.
CUT ZA UREJENOST 4,6 1,3
Usposabljanja s podrogja:
e Casovne organizacije,
e osebne urejenosti,
e urejenosti in CistoCe delovnega okolja.
ODPORNOST NA STRES 4,4 1,3
Usposabljanja s podrogja:
e upravljanja s stresnimi situacijami, obvladovanja stresa in napetosti,
e Casovne organiziranosti,
e iskanja optimalnih resSitev v zahtevnih situacijah,
e ohranjanja ucinkovitosti v stresnih situacijah,
e optimizma in pozitivne naravnanosti,
e ucinkovite komunikacije v stresnih situacijah,
e Custvene inteligence.
KOMUNIKACIJSKE SPRETNOSTI 4,3 1,4

Usposabljanja s podrogja:

jasne in ustrezne komunikacije (ustne in pisne),
uporabe slovnicnih in jezikovnih prauvil,
sporazumevanija z razli¢nimi tipi sogovornikov,
komunikacije z zahtevnimi sogovorniki.
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Tabela 4: Primer nacrta usposabljanj za posamezne splosne in specificne kompetence profila
Natakar

Profil: NATAKAR

SPECIFICNE KOMPETENCE

STROKOVNA ZNANJA Povprecje | Odstopanje
ciljni nivo

Priprava in skrb za Cistoco gostinskega prostora, opreme in drobnega

. . x 3,0 0,6
inventarja za strezbo

Usposabljanja s podrogja:

e urejenosti delovnega okolja,

e standardov Cistoce delovnih prostorov,

e skrbi za in vzdrZevanja delovne opreme in ostalih materialov.

Sprejem, razporejanje gostov in sprejemanje narocil 2,9 0,9

Usposabljanja s podrocdja:

e ucinkovite in jasne komunikacije,

e socialnih vesc¢in — vzpostavljanje dobrih odnosov,

e vescin dela z gosti, bontona,

e ustrezne komunikacije glede na znacilnosti sogovornika.

Poznavanje gostinske ponudbe in svetovanje gostu pri izbiri 2,8 0,7

Usposabljanja s podrocdja:

e ucinkovite in jasne komunikacije — predstavitev ponudbe,
e novih trendov v gostinski ponudbi,

e socialnih ves¢in.

StreZzba in predstavitev jedi in pijac 2,9 0,9

Usposabljanja s podrogja:

e novih trendov v gostinski ponudbi,

e ustreznega govornega izrazanja — predstavitev ponudbe,
e socialnih vescin.

lzvajanje zahtevnejsih storitev (flambiranje, garniranje, dodelava,

ind.) 2,7 0,7

Usposabljanja s podrogja:
e novih trendov,
e dolocenih zahtevnejsih postopkov priprave jedi in pijac.

Priprava hladnih in toplih pija¢ (topli napitki, coctaili, ipd.) 2,7 0,7

Usposabljanja s podrogja:
e novih trendov,
o dolocenih postopkov priprave razlicnih tipov pijac.

Sodelovanje pri nabavi in sprejemanju pijac in inventarja v strezbi 2,2 0,2

Usposabljanja s podrogja:

e vodenja evidence,

e nabave,

e ucinkovite komunikacije
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Sprejemanje reklamacij gostov ter resSevanje odstopanj od standardov

kakovosti 25 0.5
Usposabljanja s podrogja:

e komunikacije z zahtevnimi strankami,

e reSevanja konfliktov / iskanja optimalnih resitev,

e ustreznega upravljanja reklamacij in prepoznavanja odstopanj od standardov in pravil
Skrb za izdajo racunov, obracun storitev, gotovinsko in karti¢no 30 04
poslovanje ’ ’
Usposabljanja s podrocja gostinskega poslovanja: obracuni, izdaje racunov, uporabe programov...
Zagotavljanje varnega dela in ustrezno izvajanje predpisov iz varstva 30 03
pri delu ’ ’
Usposabljanja s podrocja zagotavljanja varnega dela.

Poznavanje in izvajanje sanitarno-higienskih predpisov po HACCP 30 06
sistemu ’ ’
Usposabljanja s podrocja sanitarno-higienskih predpisov.

Zagotavljanje racionalne uporabe virov (energija, materiali, ¢as) 2,0 0,4

Usposabljanja s podrocja optimalne porabe virov in ekoloSkega ravnanja z viri.

Tabela 5: Primer nacrta usposabljanj za posamezne splosne in specificne kompetence profila

Natakar

Profil: NATAKAR

SPECIFIENE KOMPETENCE

RACUNALNISKA ZNANJA Povpredje | Odstopanje
ciljni nivo

Poznavanje programskega okolja (npr. Windows, iOS) 2,0 0,2

Poznavanje procesno tehnoloskega programa (npr. SAP, Pantheon) 2,8 0,6

Poznavanje IT programov (Office, Word, Excel, Outlook ipd.) 2,0 0,4

Usposabljanja s podrogja:

e uporabe procesno tehnoloskih programov, programov za vodenje blagajne,

e uporabe programov informacijskih sistemov,

e uporabe MS Office programov

TUJI JEZIKI Povprecje | Odstopanje
ciljni nivo

Aktivno znanje slovenskega jezika 3,0 0,4

Aktivno znanje tujega jezika 2,9 1,0

Pasivno znanje tujega jezika 2,7 0,7

Jezikovni tecaji:
e slovenscine
e nemscine, anglescine, italijanscine, ruséine

e drugih jezikov, ki so jeziki strank in zunanjih sodelavcev turisti¢nih podjetij.
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7. Kljucne ugotovitve

Model kompetenc in nacrt usposabljanj smo tako zastavili, da ¢im bolj optimalno zadostuje ciljem in
interesu partnerstva. V model kompetenc smo vkljucili kompetence in specifi€na znanja, ki naslavljajo
potrebe in interese partnerstva ter ob ustrezni nadgradnji doprinesejo k dvigu kakovosti storitev, visji
dodani vrednosti, boljsi konkuren€nosti ter razvoju inovativnih in sodobnih reSitev. Tako smo v nacrt
zaobijeli SirSe moZnosti usposabljanj, ki dajejo podjetjem priloZnost za rast tako na podroc¢ju mehkih
vescin in odnosa do strank, kot na podrocju sodobnega trzenja, uporabe tehnologije, specificnih
strokovnih znanj kot na podrocju smotrne porabe virov.

Iz pogovorov in nadaljnje analize ciljnih vrednosti kompetenc in dejanskih vrednosti kompetenc smo
ugotovili, da imajo zlasti opredeljene splosne kompetence pomembno vlogo iz vidika uspesnosti
zaposlenih in prihodnjega razvoja panoge turizma. Ne glede na tehnoloski razvoj, bo znotraj turizma
vedno kljuéno zagotavljanje storitev za ljudi. Ker je turizem storitvena dejavnost, ki lahko doseze svoje
cilje zgolj s pomocjo strank in njihove pripravljenosti koriS¢enja ponujenih storitev, so kljuénega
pomena vse tiste kompetence, ki dvigujejo ucinkovitost dela s strankami.

8. Nadaljnji koraki: kazalniki napredka in evalvacija

Tekom poletnih mesecev bomo v partnerskih podjetjih izpeljali dodatno, bolj podrobno ocenjevanje
kompetenc, ki bo potekalo na ravni posameznikov (vodji in zaposlenih) in bo omogocalo ustrezno
implementacijo modela kompetenc v partnerskih podjetjih. Specifika tega ocenjevanja je v uporabi
konkretnih vedenj (opredeljenih v kompetenénem modelu), ki omogocajo opazovanje razvitosti
posamezne kompetence pri delu. Vodje in zaposleni bodo s pomocjo vprasalnikov, ki bodo vsebovali
tako definicije kompetenc kot specificna vedenja (kako se kompetence kaZejo pri delu), ovrednotili
razvidnost opredeljenih kompetenc pri delu. Uporabili bomo metodo samoocene in metodo
ocenjevanja z opazovanjem (vodja opazuje zaposlene in oceni njihove kompetence; zaposleni
opazujejo vodjo in ocenijo njegove kompetence). Tako bomo pridobili podrobnejse ocene o dejanski
razvitosti kompetenc posameznikov ter na tej osnovi kompetenc znotraj podjetij. Analizo trenutnega
stanja, ki smo jo do sedaj pripravili na osnovi ocen kadrovske sluzbe in vodij, bomo tako nadgradili z
ocenami posameznikov in njihovih specificnih vedenj na razlicnih delovnih podrocij. V postopek
ocenjevanja nameravamo vkljuciti veliko vecino zaposlenih na panoznih profilih v partnerskih
podjetjih. Tak nacin bo omogocal postopno implementacijo modela kompetenc v podjetja.

Ugotavljanje napredka sledi po izvedbi vecine usposabljan, zato bo predvidoma potekalo v letu 2018
(vsaj leto dni po izvedbi ocenjevanj). Napredek bomo ugotavljali s ponovitvijo ocenjevanja kompetenc
ter primerjali vrednosti ocen pred in po usposabljanjih — ugotavljali bomo velikost odstopanj med
ciljnimi in dejanskimi ocenami kompetenc.
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