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ΠΡΟΛΟΓΟ 
 
 
Ζ αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζσ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ 
ελεξγεηψλ απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν ζηελ πξνζπάζεηα γηα αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 
θαη βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο θππξηαθήο νηθνλνκίαο. Νπζηαζηηθφ ξφιν ζηελ 
πξνζπάζεηα απηή αλακέλεηαη λα δηαδξακαηίζεη ε εγθαζίδξπζε θαη ιεηηνπξγία πζηήκαηνο 
Δπαγγεικαηηθώλ Πξνζόληωλ ζηελ Θχπξν, ηελ νπνία ην θξάηνο έρεη ζέζεη ζηηο 
πξνηεξαηφηεηεο ηνπ. Ν ζεκαληηθφο απηφο ζηξαηεγηθφο ζηφρνο απνηειεί δέζκεπζε ηεο 
Θχπξνπ έλαληη ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη έρεη πεξηιεθζεί ζην Δζληθφ Πρέδην Γξάζεο γηα 
ηελ Απαζρφιεζε θαη ην Πρέδην Γξάζεο γηα ηε Πηξαηεγηθή ηεο Ιηζζαβφλαο, θαζψο θαη ζην 
Δπηρεηξεζηαθό Πξόγξακκα «Απαζρόιεζε, Αλζξώπηλν Κεθάιαην θαη Κνηλωληθή 
πλνρή, 2007-2013».  
 
Ζ εθαξκνγή ηνπ Ππζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ ζηελ Θχπξν ππνβιήζεθε θαη 
εγθξίζεθε απφ ην Δπξωπαϊθό Κνηλωληθό Σακείν σο ζπγρξεκαηνδνηνχκελν Έξγν γηα ηελ 
Ξξνγξακκαηηθή Ξεξίνδν 2007-2013. Ρν Δπξσπατθφ Θνηλσληθφ Ρακείν είλαη ην βαζηθφ 
ρξεκαηνδνηηθφ κέζν ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο απαζρφιεζεο ζηα 
θξάηε κέιε, θαζψο θαη γηα ηελ πξνψζεζε ηεο νηθνλνκηθήο θαη θνηλσληθήο ζπλνρήο.  
 
Ζ Αξρή Αλάπηπμεο Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ Κύπξνπ έρεη νξηζηεί σο ν αξκφδηνο Φνξέαο 
γηα πξνψζεζε ηνπ Ππζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ. Πθνπφο ηνπ Ππζηήκαηνο είλαη ε 
αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζσ ηνπ νξηζκνχ Ξξφηππσλ Δπαγγεικαηηθψλ 
Ξξνζφλησλ θαη ηεο εμέηαζεο θαη πηζηνπνίεζεο ηεο ηθαλφηεηαο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ αηφκσλ 
λα απνδψζνπλ απνηειεζκαηηθά ζε ζπγθεθξηκέλν επίπεδν Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο.         
Ζ εμέηαζε ζα γίλεηαη ζε Δμεηαζηηθά Θέληξα (Ηδξχκαηα Θαηάξηηζεο θαη Δπηρεηξήζεηο/ 
Νξγαληζκνχο) ηα νπνία ζα ηπγράλνπλ ηεο έγθξηζεο ηεο Αξρήο.  
 
Ξξφζζεηα, ηα Πξόηππα Δπαγγεικαηηθά Πξνζόληα αλακέλεηαη λα αμηνπνηεζνχλ  γηα 
πξνζαξκνγή ησλ αλαιπηηθψλ πξνγξακκάησλ ηεο ηερληθήο/επαγγεικαηηθήο εθπαίδεπζεο, 
θαζψο θαη άιισλ ππνζπζηεκάησλ, φπσο είλαη ην Πχζηεκα Καζεηείαο, ηα Ραρχξξπζκα 
Ξξνγξάκκαηα εμ παξρήο Θαηάξηηζεο θαη άιιεο δξαζηεξηφηεηεο. Ρν Πχζηεκα 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ αλακέλεηαη λα εληαρζεί ζην Δζληθφ Ξιαίζην Ξξνζφλησλ, ην 
νπνίν ζα είλαη ζπλδεδεκέλν κε ην Δπξσπατθφ Ξιαίζην Ξξνζφλησλ θαη αλακέλεηαη λα έρεη 
επηπηψζεηο ζηε δηα βίνπ κάζεζε θαη ζηελ θηλεηηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 
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1. ΔΙΑΓΩΓΗ 
 
Ζ Θχπξνο εδψ θαη αξθεηά ρξφληα είλαη έλαο απφ ηνπο πιένλ δεκνθηιείο ηνπξηζηηθνχο 
πξννξηζκνχο ζηελ Δπξψπε θαη ν ηνπξηζκφο απνηειεί ζεκαληηθή πεγή εζφδσλ γηα ην θξάηνο. 
Ξξφζζεηα, ε Μελνδνρεηαθή θαη Δπηζηηηζηηθή Βηνκεραλία ηεο Θχπξνπ πξνζθέξεη απαζρφιεζε 
ζε πέξαλ ησλ είθνζη νθηψ ρηιηάδσλ αηφκσλ ή πνζνζηφ 7% πεξίπνπ ηεο ζπλνιηθήο 
απαζρφιεζεο.  Ζ παξαδνζηαθή θηινμελία θαη ηα ςειά επίπεδα εμππεξέηεζεο είλαη απφ ηνπο 
ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο ζηελ πξνζέιθπζε ηνπξηζηψλ ζην λεζί καο, ελψ ε ζπλερήο 
αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ ηνκέα ζεσξείηαη σο απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα 
ηε δηαηήξεζε θαη πεξαηηέξσ βειηίσζε ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο ηεο Θχπξνπ. 
 
Ζ ΑλΑΓ, κε ηελ  Δγθαζίδξπζε θαη Ιεηηνπξγία ηνπ πζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθώλ 
Πξνζόληωλ, αλακέλεη λα ζπλεηζθέξεη ζηε αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ  θαη 
ζπλεπψο ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηεο Μελνδνρεηαθήο θαη 
Δπηζηηηζηηθήο Βηνκεραλίαο. 
 
Πηελ έθδνζε απηή αλαπηχζζεηαη ην Δπαγγεικαηηθό Πεδίν πνπ αθνξά  ηελ «Τπνδνρή» 
(επίπεδα 2 θαη 3).  
 
Αξρηθά, θαίλεηαη ν Ππλνπηηθφο Ξίλαθαο ησλ Ρνκέσλ Δξγαζίαο ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ  
θαη ζηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε Γνκή ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ θαηά επίπεδν, δειαδή ε 
πεξηγξαθή ηνπ Ξξφηππνπ, νη Ρνκείο Δξγαζίαο, νη επηκέξνπο Δξγαζίεο θαζψο θαη νη Κέζνδνη 
Δμέηαζεο Απφδνζεο. Αθνινχζσο, γίλεηαη αλάιπζε ηνπ θάζε Tνκέα Eξγαζίαο φπνπ 
πεξηγξάθνληαη ηα Θξηηήξηα Απφδνζεο, ηα Ξεδία Δθαξκνγήο θαη νη Απαξαίηεηεο Γλψζεηο. Πην 
ηέινο ηεο έθδνζεο, ελζσκαηψλνληαη σο Ξαξαξηήκαηα ην γισζζάξην γηα επεμήγεζε ιέμεσλ 
θαη ελλνηψλ ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ  θαη  ε πεξηγξαθή ησλ πέληε επηπέδσλ ησλ 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ. 
 
Ν Νξηζκφο  ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ έγηλε κε ηελ αμηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ αλαδφρνπ 
θαη ζπγγξαθέα, ηελ εκπινθή ησλ Δξγνδνηηθψλ θαη Ππλδηθαιηζηηθψλ Νξγαλψζεσλ, ηε 
ζπκκεηνρή αξκνδίσλ πνπξγείσλ, Νξγαληζκψλ, Δπαγγεικαηηθψλ Ππλδέζκσλ θαη άιισλ 
εκπεηξνγλσκφλσλ, ζην πιαίζην εξγαζηψλ ηνκεαθήο Ρερληθήο Δπηηξνπήο Δπαγγεικαηηθψλ 
Ξξνζφλησλ, ηα κέιε ηεο νπνίαο νξίδνληαη, γηα ην ζθνπφ απηφ, απφ ην Γηνηθεηηθφ Ππκβνχιην 
ηεο ΑλΑΓ.  
 
Ρα Ξξφηππα Δπαγγεικαηηθά Ξξνζφληα αλακέλεηαη λα αλαζεσξνχληαη, αλ θαη φηαλ θξηζεί 
ζθφπηκν, κεηά απφ ζρεηηθή απφθαζε ηεο αξκφδηαο ηνκεαθήο Ρερληθήο Δπηηξνπήο 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ.   
 
Ζ ηειηθή έγθξηζε ησλ Ξξφηππσλ Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ γίλεηαη απφ ην Γηνηθεηηθφ 
Ππκβνχιην ηεο ΑλΑΓ σο ε αξκφδηα Αξρή.  
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1. ΤΝΟΠΣΙΚΟ ΠΙΝΑΚΑ ΣΟΜΔΩΝ ΔΡΓΑΙΑ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΟΤ ΠΔΓΙΟΤ 
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ΞΓ19 Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 157 

ΞΓ20 Θαζνξηζκφο θαη επίβιεςε βάξδηαο 161 

ΞΓ21 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 167 
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3. ΓΟΜΗ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΟΤ ΠΔΓΙΟΤ 

3.1. Τπνδνρή - Δπίπεδν 2  

3.1.1. Πεξηγξαθή Πξόηππνπ Δπαγγεικαηηθνύ Πξνζόληνο 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.1.2. Σνκείο Δξγαζίαο/Δξγαζίεο 
  
Τπνρξεωηηθνί Σνκείο 
 

KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ1 

Γεκηνπξγία θαη 
δηαηήξεζε 
απνηειεζκαηηθψλ 
ζρέζεσλ εξγαζίαο 

ΞΓ1.1 Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιήο 
επηθνηλσλίαο 14 

ΞΓ1.2 Νκαδηθή εξγαζία 16 

ΞΓ2 

Γηαηήξεζε 
αζθαινχο θαη 
πγηεηλνχ 
πεξηβάιινληνο 
εξγαζίαο 

ΞΓ2.1 Γηαηήξεζε αηνκηθήο πγηεηλήο 20 

ΞΓ2.2 Γηαηήξεζε αηνκηθήο αζθάιεηαο ζην 
ρψξν εξγαζίαο 22 

ΞΓ2.3 Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε θσηηάο 24 

ΞΓ2.4 Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ 26 

ΞΓ2.5 Γηαηήξεζε αζθάιεηαο ζην ρψξν 
εξγαζίαο 28 

ΞΓ2.6 Ξξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 30 

ΞΓ3 Δμππεξέηεζε 
πειαηψλ 

ΞΓ3.1 Ξξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο 
πειάηεο 34 

ΞΓ3.2 Ξξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 36 

ΞΓ3.3 Σεηξηζκφο παξαπφλσλ 38 

ΞΓ4 

Δπηθνηλσλία κε 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο 
ζηα ειιεληθά 

ΞΓ4.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζηα ειιεληθά 42 

ΞΓ5 

Δπηθνηλσλία κε 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο 
ζηα αγγιηθά 

ΞΓ5.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζηα αγγιηθά 46 

Ζ πνδνρή επηπέδνπ 2 δηαιακβάλεη ηνλ ρεηξηζκφ ησλ αθίμεσλ θαη αλαρσξήζεσλ, ηελ 
επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαζφιε ηε δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπο, ηελ πνηνηηθή 
εμππεξέηεζε ηνπο θαη ηνλ ρεηξηζκφ ηπρφλ πξνβιεκάησλ. Δπίζεο δηαιακβάλεη ηελ πξνψζεζε 
ησλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ, ην ρεηξηζκφ ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ, ηελ παξνρή 
αλαγθαίσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ πφιε/πεξηνρή ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηελ Θχπξν γεληθά, φπσο 
θαη ηε ζσζηή εθαξκνγή ησλ θαλφλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο θαη ηηο δηαδηθαζίεο εθηάθησλ 
αλαγθψλ. 
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KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ6 
Γξάζε ζε πεξίπησζε 
επεηγφλησλ 
πεξηζηαηηθψλ 

ΞΓ6.1 Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο 50 

ΞΓ6.2 Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ 
θαηαζηξνθψλ 53 

ΞΓ6.3 Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή 
απφπεηξαο ιεζηείαο 56 

ΞΓ6.4 
Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή 
άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή 
ελέξγεηαο 

59 

ΞΓ6.5 Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή 
ηξαπκαηηζκνχ 62 

ΞΓ6.6 
Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο 
παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή 
άιισλ νπζησδψλ ππεξεζηψλ 

65 

ΞΓ7 
Σεηξηζκφο 
επηθνηλσληαθψλ 
ππεξεζηψλ 

ΞΓ7.1 Σεηξηζκφο εηζεξρφκελσλ θαη 
εμεξρφκελσλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ 70 

ΞΓ7.2 
Σεηξηζκφο θιήζεσλ 
ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη 
ηειεεηδνπνίεζεο 

73 

ΞΓ7.3 Σεηξηζκφο εηζεξρφκελεο θαη 
εμεξρφκελεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο 75 

ΞΓ7.4 Σεηξηζκφο κελπκάησλ θαη 
μππλεκάησλ 77 

ΞΓ8 Σεηξηζκφο θξάηεζεο 
δσκαηίσλ 

ΞΓ8.1 Σεηξηζκφο αηηήζεσλ θξάηεζεο 82 

ΞΓ8.2 Σεηξηζκφο αθπξψζεσλ θξάηεζεο 84 

ΞΓ9 
Ξξνεηνηκαζία γηα 
ηελ άθημε ησλ 
πειαηψλ 

ΞΓ9.1 Ξξνεηνηκαζία θαη νξγάλσζε αθίμεσλ 88 

ΞΓ9.2 Δηδηθή πξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 90 

ΞΓ10 
πνδνρή θαη 
θαηαρψξεζε 
πειαηψλ 

ΞΓ10.1 πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε 94 

ΞΓ10.2 πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 97 

ΞΓ10.3 πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ 
ρσξίο θξάηεζε 100 

ΞΓ11 

Ξξνζθνξά θαη 
ρεηξηζκφο 
εζσηεξηθψλ θαη 
εμσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 

ΞΓ11.1 Ξξνψζεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ 
ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 104 

ΞΓ11.2 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 106 

ΞΓ11.3 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εμσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 109 
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KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ12 
Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ 
θαηαρσξήζεσλ θαη 
πιεξσκψλ 

ΞΓ12.1 Σεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ θαη 
πξνθαηαβνιψλ 112 

ΞΓ12.2 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη 
είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο  114 

ΞΓ12.3 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη 
είζπξαμεο απφ άιια ηκήκαηα 117 

ΞΓ12.4 Σεηξηζκφο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 119 

ΞΓ12.5 Γηαηήξεζε, θιείζηκν θαη παξάδνζε 
ηακείνπ 121 

ΞΓ13 
Σεηξηζκφο 
αλαρψξεζεο 
πειαηψλ 

ΞΓ13.1 Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη 
απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 124 

ΞΓ13.2 Σεηξηζκφο αλαρσξήζεσλ 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 127 

 
 
Πξόζζεηνη Σνκείο εξγαζίαο 

KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ14 

Δπηθνηλσλία κε  
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο ζε 
δεχηεξε μέλε 
γιψζζα εθηφο ηεο 
κεηξηθήο 

ΞΓ14.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζε δεχηεξε μέλε 
γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 132 

 
 
3.1.3. Μέζνδνη Δμέηαζεο Απόδνζεο 
 

H Δμέηαζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απνλνκήο 
ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο «πνδνρή – Δπίπεδν 2» δηελεξγείηαη κε ηε ρξήζε ησλ πην θάησ 
κεζφδσλ εμέηαζεο: 

 Παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο.  

 Όηαλ ε εμέηαζε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο θξίλεηαη δχζθνιε γίλεηαη παξαθνινχζεζε 
ηεο εθηέιεζεο εξγαζίαο ζε ζπλζήθεο πξνζνκνίωζεο.  

 Πξνθνξηθή εμέηαζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

 Γξαπηή εμέηαζε κε εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο θαη ζσζηφ/ιάζνο. 
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3.2. Τπνδνρή – Δπίπεδν 3 

3.2.1. Πεξηγξαθή Πξόηππνπ Δπαγγεικαηηθνύ Πξνζόληνο 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

3.2.2. Σνκείο Δξγαζίαο/Δξγαζίεο 
  

Τπνρξεωηηθνί Σνκείο 
 

KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ ΣΟΜΔΑ 
ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ1 

Γεκηνπξγία θαη 
δηαηήξεζε 
απνηειεζκαηηθψλ 
ζρέζεσλ εξγαζίαο 

ΞΓ1.1 Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιήο 
επηθνηλσλίαο 14 

ΞΓ1.2 Νκαδηθή εξγαζία 16 

ΞΓ2 

Γηαηήξεζε 
αζθαινχο θαη 
πγηεηλνχ 
πεξηβάιινληνο 
εξγαζίαο 

ΞΓ2.1 Γηαηήξεζε αηνκηθή πγηεηλήο 20 

ΞΓ2.2 Γηαηήξεζε αηνκηθήο αζθάιεηαο ζην 
ρψξν εξγαζίαο 22 

ΞΓ2.3 Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε θσηηάο 24 

ΞΓ2.4 Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ 26 

ΞΓ2.5 Γηαηήξεζε αζθάιεηαο ζην ρψξν 
εξγαζίαο 28 

ΞΓ2.6 Ξξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 30 

ΞΓ3 Δμππεξέηεζε 
πειαηψλ 

ΞΓ3.1 Ξξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο 
πειάηεο 34 

ΞΓ3.2 Ξξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 36 

ΞΓ3.3 Σεηξηζκφο παξαπφλσλ 38 

ΞΓ4 

Δπηθνηλσλία κε 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο 
ζηα ειιεληθά 

ΞΓ4.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζηα ειιεληθά 42 

ΞΓ5 

Δπηθνηλσλία κε 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο 
ζηα αγγιηθά 

ΞΓ5.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζηα αγγιηθά 46 

Ζ πνδνρή επηπέδνπ 3 δηαιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ εξγαζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 
απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο πνδνρήο, ηελ πξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο 
πειάηεο, ηνλ απνηειεζκαηηθφ ρεηξηζκφ παξαπφλσλ πειαηψλ θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ην 
ηκήκα φπσο είλαη ε ππνδνρή πειαηψλ, ε πξνψζεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ, ν 
ρεηξηζκφο θξαηήζεσλ, αθίμεσλ, αλαρσξήζεσλ θαη ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ. Γηαιακβάλεη 
επίζεο ηελ εηνηκαζία αλαθνξψλ, ηνλ ζσζηφ ρεηξηζκφ ηνπ ινγηζκηθνχ ζπζηήκαηνο θξαηήζεσο, 
ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ, ηνλ ζσζηφ πξνγξακκαηηζκφ θαη επίβιεςε βάξδηαο ηνπ ηκήκαηνο, 
ηνλ έιεγρν εθαξκνγήο ζπζηήκαηνο αζθάιεηαο θαη πγείαο θαη γεληθά ηελ νξγάλσζε, θαζνδήγεζε 
θαη επαγγεικαηηθή αλάπηπμε ηνπ πξνζσπηθνχ.  
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KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ ΣΟΜΔΑ 
ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ6 
Γξάζε ζε πεξίπησζε 
επεηγφλησλ 
πεξηζηαηηθψλ 

ΞΓ6.1 Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο 50 

ΞΓ6.2 Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ 
θαηαζηξνθψλ 53 

ΞΓ6.3 Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή 
απφπεηξαο ιεζηείαο 56 

ΞΓ6.4 
Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή 
άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή 
ελέξγεηαο 

59 

ΞΓ6.5 Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή 
ηξαπκαηηζκνχ 62 

ΞΓ6.6 
Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο 
παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή 
άιισλ νπζησδψλ ππεξεζηψλ 

65 

ΞΓ8 Σεηξηζκφο θξάηεζεο 
δσκαηίσλ 

ΞΓ8.1 Σεηξηζκφο αηηήζεσλ θξάηεζεο 82 

ΞΓ8.2 Σεηξηζκφο αθπξψζεσλ θξάηεζεο 84 

ΞΓ10 
πνδνρή θαη 
θαηαρψξεζε 
πειαηψλ 

ΞΓ10.1 πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε 94 

ΞΓ10.2 πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 97 

ΞΓ10.3 πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ 
ρσξίο θξάηεζε 100 

ΞΓ11 

Ξξνζθνξά θαη 
ρεηξηζκφο 
εζσηεξηθψλ θαη 
εμσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 

ΞΓ11.1 Ξξνψζεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ 
ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 104 

ΞΓ11.2 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 106 

ΞΓ11.3 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εμσηεξηθψλ 
ππεξεζηψλ 109 

ΞΓ12 
Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ 
θαηαρσξήζεσλ θαη 
πιεξσκψλ 

ΞΓ12.1 Σεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ θαη 
πξνθαηαβνιψλ 112 

ΞΓ12.2 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη 
είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο  114 

ΞΓ12.3 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη 
είζπξαμεο απφ άιια ηκήκαηα 117 

ΞΓ12.4 Σεηξηζκφο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 119 

ΞΓ12.5 Γηαηήξεζε, θιείζηκν θαη παξάδνζε 
ηακείνπ 121 

ΞΓ13 
Σεηξηζκφο 
αλαρψξεζεο 
πειαηψλ 

ΞΓ13.1 Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη 
απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 124 

ΞΓ13.2 Σεηξηζκφο αλαρσξήζεσλ 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 127 

ΞΓ15 Δπίιπζε 
πξνβιεκάησλ ΞΓ15.1 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ζην ηκήκα 

πνδνρήο 136 
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KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ ΣΟΜΔΑ 
ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ16 Ξξνψζεζε 
πσιήζεσλ 

ΞΓ16.1 Δλεκέξσζε ησλ κέζσλ πξνψζεζεο 
πσιήζεσλ 140 

ΞΓ16.2 Ξξνβνιή πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ θαη  
πξνψζεζε πσιήζεσλ 142 

ΞΓ17 

Ππλεηζθνξά ζηελ 
επαγγεικαηηθή 
αλάπηπμε ησλ 
πθηζηακέλσλ 

ΞΓ17.1 Αμηνιφγεζε πθηζηακέλσλ θαη 
εληνπηζκφο εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ 146 

ΞΓ17.2 Θαζνδήγεζε θαη παξνρή θαηάξηηζεο 
πθηζηακέλσλ 148 

ΞΓ17.3 Ξαξαθίλεζε πξνζσπηθνχ 150 

ΞΓ18 
Αλάιπζε ζηνηρείσλ 
θαη εηνηκαζία 
αλαθνξψλ 

ΞΓ18.1 Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία 
αλαθνξψλ/εθζέζεσλ 154 

ΞΓ19 
Σεηξηζκφο 
ζπζηήκαηνο 
θξαηήζεσλ 

ΞΓ19.1 Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 158 

ΞΓ20 Θαζνξηζκφο θαη 
επίβιεςε βάξδηαο 

ΞΓ20.1 Ξξνγξακκαηηζκφο βάξδηαο 
πξνζσπηθνχ 162 

ΞΓ20.2 Δπίβιεςε θαη αιιαγή βάξδηαο 164 

ΞΓ21 
Νξγάλσζε θαη 
επνπηεία 
πξνζσπηθνχ 

ΞΓ21.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο 
πξνζσπηθνχ 168 

ΞΓ21.2 Δπνπηεία θαη θαζνδήγεζε 
πξνζσπηθνχ 170 

 
Πξόζζεηνη Σνκείο Δξγαζίαο 

KΩΓΙΚΟ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑΙΑ 

ΣΙΣΛΟ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ 

ΚΩΓΙΚΟ 
ΔΡΓΑΙΑ ΣΙΣΛΟ ΔΡΓΑΙΑ ΔΛ. 

ΞΓ14 

Δπηθνηλσλία κε  
πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο ζε 
δεχηεξε μέλε 
γιψζζα εθηφο ηεο 
κεηξηθήο 

ΞΓ14.1 
Πσζηή επηθνηλσλία κε πειάηεο θαη 
ζπλεξγάηεο ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα 
εθηφο ηεο κεηξηθήο 

132 

      
3.2.3. Μέζνδνη Δμέηαζεο Απόδνζεο 

H Δμέηαζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απνλνκήο 
ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο «πνδνρή – Δπίπεδν 3» δηελεξγείηαη κε ηε ρξήζε ησλ πην θάησ 
κεζφδσλ εμέηαζεο: 

 Παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο.  

 Όηαλ ε εμέηαζε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο θξίλεηαη δχζθνιε γίλεηαη παξαθνινχζεζε 
ηεο εθηέιεζεο εξγαζίαο ζε ζπλζήθεο πξνζνκνίωζεο.  

 Πξνθνξηθή εμέηαζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

 Γξαπηή εμέηαζε κε εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο, ζσζηφ/ιάζνο θαη πεξηγξαθηθνχ ηχπνπ. 

 Πξνζωπηθή ζπλέληεπμε.  
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4. ΑΝΑΛΤΗ ΣΟΜΔΩΝ ΔΡΓΑΙΑ/ΔΡΓΑΙΩΝ  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε απνηειεζκαηηθψλ ζρέζεσλ εξγαζίαο 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:       

Ζ δεκηνπξγία θαη ε δηαηήξεζε θαιήο επηθνηλσλίαο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο θαη 
ε ηθαλφηεηα νκαδηθήο εξγαζίαο. 

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ1.1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιήο επηθνηλσλίαο 

 

ΤΠΓ1.2     Νκαδηθή εξγαζία  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε απνηειεζκαηηθψλ ζρέζεσλ εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ1.1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιήο επηθνηλσλίαο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δηαηεξείο πάληνηε θαιέο ζρέζεηο εξγαζίαο κε φινπο 
ηνπο ζπλαδέιθνπο ζνπ θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο 
επηρείξεζεο. 

ΚΑ2 Λα είζαη πάληνηε επγεληθφο, θηιηθφο θαη ζπλεξγάζηκνο κε 
φινπο ηνπο ζπλαδέιθνπο ζνπ θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο 
επηρείξεζεο. 

ΚΑ3 Λα βξίζθεηο πάληνηε ηελ επθαηξία λα ζπδεηείο κε ηνπο 
ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ζέκαηα ζρεηηθά κε 
ηελ εξγαζία. 

ΚΑ4 Λα κεηαθέξεηο ακέζσο θαη απνηειεζκαηηθά φιεο ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο θαη νδεγίεο ζε πειάηεο, 
ζπλαδέιθνπο θαη ζπλεξγάηεο. 

ΚΑ5 Λα απνθεχγεηο θαη λα απνηξέπεηο πάληνηε ηε δηαξξνή 
εκπηζηεπηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζε κε εμνπζηνδνηεκέλα 
άηνκα. 

ΚΑ6  Λα ελζαξξχλεηο θαη λα ππνζηεξίδεηο ηνπο ζπλαδέιθνπο 
ζνπ ή ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο αλάινγα κε ηηο 
ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θαζελφο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 πλάδειθνη 

 Γηεπζπληέο θαη πξντζηάκελνη 
 Δξγαδφκελνη ζην ηκήκα ζνπ 
 Δξγαδφκελνη ζηα άιια 

ηκήκαηα 
 
ΠΔ2 Απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο θαη νδεγίεο 

 Ξξνθνξηθέο θαη γξαπηέο 
νδεγίεο θαη πιεξνθνξίεο 
απφ δηεπζπληέο θαη 
πξντζηακέλνπο 

 Γξαπηέο θαη πξνθνξηθέο 
νδεγίεο, πιεξνθνξίεο θαη 
κελχκαηα απφ πειάηεο, 
ζπλεξγάηεο θαη 
ζπλαδέιθνπο  

 
ΠΔ3 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο  
 Γηαξξνή εκπηζηεπηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ 
 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ1.1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιήο επηθνηλσλίαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ζσζηή δηαδηθαζία ρεηξηζκνχ δηαθσλίαο κε ζπλαδέιθνπο; 

ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε ζσζηή δηαδηθαζία ρεηξηζκνχ δηαθσλίαο κε ζπλεξγάηεο; 

ΑΓ3 Ξψο κεηαθέξνληαη ζσζηά νη νδεγίεο θαη νη πιεξνθνξίεο; 

ΑΓ4 Ξνηεο απφ ηηο πιεξνθνξίεο ζηε δηάζεζή ζνπ είλαη εκπηζηεπηηθέο; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ7 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ1     Γεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε απνηειεζκαηηθψλ ζρέζεσλ εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ1.2    Νκαδηθή εξγαζία  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

KA1 Λα ηεξείο πάληνηε ην σξάξην εξγαζίαο ζνπ θαη λα 
δηαηεξείο ηελ πξνζσπηθή ζνπ εκθάληζε θαη 
θαζαξηφηεηα ζε ςειά επίπεδα. 

KA2 Λα δηαηεξείο πάληνηε θαιέο ζρέζεηο εξγαζίαο κε φιεο 
ηηο νκάδεο εξγαζίαο. 

KA3 Λα είζαη πάληνηε επγεληθφο θαη θηιηθφο κε φια ηα κέιε 
ηεο νκάδαο εξγαζίαο. 

KA4 Λα αλαιακβάλεηο θαη λα δηεθπεξαηψλεηο ηηο εξγαζίεο 
πνπ ζνπ αλαζέηεη ν πξντζηάκελφο ζνπ θαη λα 
απνδέρεζαη ηελ επηηήξεζε κε πξνζπκία. 

KA5 Λα ζπκκεηέρεηο δεκηνπξγηθά ζε νκαδηθέο εξγαζίεο θαη 
ζπλεδξίεο θαη πξφζπκα λα πξνζθέξεηο ή λα δεηάο 
βνήζεηα φπνπ ρξεηάδεηαη. 

KA6 Λα ρεηξίδεζαη ην ρξφλν εξγαζίαο ζνπ απνηειεζκαηηθά. 

KA7 Λα κεηαθέξεηο ακέζσο θαη απνηειεζκαηηθά ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο θαη νδεγίεο ζηελ νκάδα 
εξγαζίαο. 

KA8 Λα πινπνηείο πάληνηε ηηο ππνρξεώζεηο θαη ππνζρέζεηο 
ζνπ πξνο ηελ νκάδα εξγαζίαο ζηα πξνθαζνξηζκέλα 
ρξνληθά φξηα. 

KA9 Λα ελζαξξχλεηο θαη λα ππνζηεξίδεηο ηνπο 
ζπλαδέιθνπο ζνπ αλάινγα κε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ 
θαζελφο. 

KA10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

KA11 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

KA12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Οκάδεο εξγαζίαο 

 Όινη νη ζπλάδειθνη ζην εηδηθφ 
ππνηκήκα πνπ εξγάδεζαη 

 Όινη νη ζπλάδειθνη ζην 
ηκήκα εξγαζίαο ζνπ 

 Άιια ηκήκαηα εξγαζίαο  
 Έθηαθηεο νκάδεο εξγαζίαο 

πνπ ζπγθξνηνχληαη γηα 
δηεθπεξαίσζε ζπγθεθξηκέλεο 
εξγαζίαο 

ΠΔ2 Απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
θαη νδεγίεο 

 Γξαπηέο ή πξνθνξηθέο νδεγίεο 
απφ δηεπζπληέο θαη 
πξντζηακέλνπο 

 Γξαπηέο ή πξνθνξηθέο νδεγίεο 
θαη κελχκαηα απφ άιινπο 
ζπλαδέιθνπο, ζπλεξγάηεο θαη 
πειάηεο 

ΠΔ3 Τπνρξεώζεηο 
 Αηνκηθά θαη νκαδηθά 

θαζήθνληα θαη επζχλεο 
 Ππκβνιή θαη βνήζεηα ζηελ 

νκαιή ιεηηνπξγία ηεο νκάδαο 
εξγαζίαο 

 Ππκβνιή θαη βνήζεηα ζηελ 
νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ 
μελνδνρείνπ 

ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 

κε ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 

ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθή 

επηθνηλσλία 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο 

ζπλαδέιθσλ, ζπλεξγαηψλ ή 
πειαηψλ 



17 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ1.2     Νκαδηθή εξγαζία 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνη απνηεινχλ ηελ νκάδα ή ηηο νκάδεο εξγαζίαο ζνπ; 

ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε ζσζηή δηαδηθαζία ρεηξηζκνχ δηαθσλίαο κε ζπλαδέιθνπο; 

ΑΓ3 Ξψο κεηαθέξνληαη ζσζηά νη πιεξνθνξίεο θαη νη νδεγίεο; 

ΑΓ4 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ6 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Νη ηθαλφηεηεο θαη νη γλψζεηο πνπ απαηηνχληαη γηα ηε δηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ 
πεξηβάιινληνο εξγαζίαο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ2.1     Γηαηήξεζε αηνκηθήο πγηεηλήο 

 

ΤΠΓ2.2     Γηαηήξεζε αηνκηθήο αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

 

ΤΠΓ2.3     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε θσηηάο 

 

ΤΠΓ2.4     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ 

 

ΤΠΓ2.5     Γηαηήξεζε αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

 

ΤΠΓ2.6     Ξξνζηαζία πεξηβάιινληνο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.1     Γηαηήξεζε αηνκηθήο πγηεηλήο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θνξάο ηα θαηάιιεια είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο, 
φπνπ απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην, ζχκθσλα κε ηνπο 
θαλνληζκνύο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο θαη ηνπο εθάζηνηε 
θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο. 

ΚΑ2 Λα θνξάο ρξπζαθηθά, άξσκα θαη θαιιπληηθά κφλν ζε 
ρψξνπο, φπνπ επηηξέπεηαη, ζχκθσλα κε ηνπο 
θαλνληζκνύο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο. 

ΚΑ3 Λα βεβαηψλεζαη φηη ηπρφλ θνςίκαηα, πιεγέο θαη 
γδαξζίκαηα ηπγράλνπλ ζεξαπείαο απφ θαηάιιειν 
πξφζσπν. 

ΚΑ4 Λα αλαθέξεηο έγθαηξα ηπρφλ αζζέλεηα θαη κνιχλζεηο 
ζην θαηάιιειν πξφζσπν. 

ΚΑ5 Λα δηαηεξείο θαη λα αλαλεψλεηο ην πηζηνπνηεηηθφ 
πγείαο, φπνπ απηφ απαηηείηαη, ζχκθσλα κε ηελ 
ηζρχνπζα λνκνζεζία. 

ΚΑ6 Λα εθηειείο ηηο εξγαζίεο ζνπ κε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο 
κε απνδνηηθφ ηξφπν θαη ζχκθσλα κε ηνπο θαλόλεο 
πγηεηλήο θαη ηνπο θαλνληζκνύο ηνπ ρψξνπ 
εξγαζίαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Καλνληζκνί 
 
 Ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη 

θαλνληζκνί ζε ζρέζε κε ηελ 
αζθάιεηα θαη ηελ πγηεηλή ζην 
ρψξν εξγαζίαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.1     Γηαηήξεζε αηνκηθήο πγηεηλήο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνχο θαη ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία 

αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο; 

ΑΓ2 Ξνχ κπνξείο λα απεπζπλζείο γηα έγθπξε πιεξνθφξεζε ζε ζρέζε κε ηνπο θαλνληζκνχο θαη 
ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία γηα ηελ αζθάιεηα θαη ηελ πγηεηλή; 

ΑΓ3 Ξνηνπο θαλνληζκνχο πγηεηλήο πξέπεη λα αθνινπζείο ζην δηθφ ζνπ ρψξν εξγαζίαο; 

ΑΓ4 Γηαηί πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείο ην ζσζηφ ξνπρηζκφ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο ζνπ θαη 
πνηα είλαη ε ζσζηή ζηνιή γηα ηελ εξγαζία ζνπ;  

ΑΓ5 Γηαηί θαη ζε πνηνλ πξέπεη λα αλαθέξεηο ηπρφλ αζζέλεηα ή κφιπλζε; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα δηαηεξείο ηε ζσζηή αηνκηθή πγηεηλή; 

ΑΓ7 Γηαηί ηπρφλ θνςίκαηα, πιεγέο θαη γδαξζίκαηα πξέπεη λα ηπγράλνπλ άκεζεο ζεξαπείαο απφ 
θαηάιιειν πξφζσπν; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.2     Γηαηήξεζε αηνκηθήο αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο πηζαλνχο θηλδύλνπο γηα ηελ αηνκηθή 
ζνπ αζθάιεηα θαη λα ηνπο απνθεχγεηο. 

ΚΑ2 Λα ιακβάλεηο πξνιεπηηθά κέηξα γηα απνθπγή 
νπνησλδήπνηε θηλδχλσλ. 

ΚΑ3 Λα αλαθέξεηο ακέζσο πηζαλνχο θηλδύλνπο ζην 
αξκφδην πξφζσπν. 

ΚΑ4 Λα γλσξίδεηο ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηνπο 
θαλνληζκνύο ζε ζέκαηα αζθάιεηαο. 

ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη ηα κεραλήκαηα θαη ηνλ εμνπιηζκφ κε ην 
ζσζηφ ηξφπν, ζχκθσλα κε ηνπο θαλνληζκνύο ηνπ 
ρψξνπ εξγαζίαο θαη ηηο νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή. 

ΚΑ6 Λα γλσξίδεηο πνχ βξίζθεηαη ην θνπηί πξψησλ βνεζεηψλ, 
ηη πεξηέρεη θαη πψο ρξεζηκνπνηνχκε ην πεξηερφκελφ 
ηνπ. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
 Θίλδπλνη απφ εχθιεθηεο χιεο 
 Θίλδπλνη απφ ειεθηξηθφ ξεχκα 
 Θίλδπλνη απφ ρεκηθέο νπζίεο 
 Νιηζζεξφ δάπεδν 
 Διαηησκαηηθφο εμνπιηζκφο 

 
ΠΔ2  Καλνληζκνί 
 Ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη 

θαλνληζκνί ζε ζρέζε κε ηελ 
αζθάιεηα θαη ηελ πγηεηλή ζην 
ρψξν εξγαζίαο  

 

 



23 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.2     Γηαηήξεζε αηνκηθήο αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αθνινπζείο ηνπο θαλφλεο θαη ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία πεξί 

αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο; 

ΑΓ2 Ξνηνη είλαη νη πηζαλνί θίλδπλνη γηα ηελ αηνκηθή ζνπ αζθάιεηα ζην ρψξν εξγαζίαο ζνπ; 

ΑΓ3 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα θνξάο ηελ θαηάιιειε ελδπκαζία, αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο ηεο 
εξγαζίαο; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί αηνκηθήο αζθάιεηαο γηα ηε ζέζε εξγαζίαο θαη ηα θαζήθνληά ζνπ; 

ΑΓ5 Γηαηί πξέπεη λα γλσξίδεηο ηνπο θαλνληζκνχο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ζε πεξηπηψζεηο επεηγφλησλ 
πεξηζηαηηθψλ; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνληαη ακέζσο ζην αξκφδην πξφζσπν πηζαλνί θίλδπλνη γηα 
ηελ αζθάιεηά ζνπ θαζψο θαη γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαδέιθσλ ζνπ; 

 

 



24 

 

Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.3     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε θσηηάο  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο απφ 
κλήκεο ηε δηαδηθαζία άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε 
θσηηάο. 

ΚΑ2 Λα ζεκαίλεηο ακέζσο ην ζχζηεκα ζπλαγεξκνχ.  

ΚΑ3 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια άηνκα θαη 
ππεξεζίεο.  

ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηά ηνλ θαηάιιειν εμνπιηζκό 
ππξόζβεζεο, ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ 
θαηαζθεπαζηή θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο. 

ΚΑ5 Λα αθνινπζείο πηζηά ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη 
επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ, πνπ ηζρχνπλ ζην ρψξν 
εξγαζίαο. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηηο ζσζηέο δηαδηθαζίεο εθθέλσζεο, 
ρσξίο παληθφ θαη ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο πνπ ηζρχνπλ 
ζην ρψξν εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα θηάλεηο ζηνλ ελδεδεηγκέλν ρψξν ζπγθέληξσζεο, 
ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο πνπ ηζρχνπλ ζην ρψξν 
εξγαζίαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δμνπιηζκόο ππξόζβεζεο 

 Θνπβέξηα 
 Ξπξνζβεζηήξαο αθξνχ 
 Ξπξνζβεζηήξαο ζθφλεο 
 Ξπξνζβεζηήξαο λεξνχ 
 Ξπξνζβεζηήξαο δηνμεηδίνπ 

ηνπ άλζξαθα 
 Κάληθα λεξνχ 
 Ρζεθνχξη 
 Φηπάξη 
 Βαξέιη άκκνπ 
 Βαξέιη λεξνχ 

 
ΠΔ2  Καλνληζκνί 

 Ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη 
θαλνληζκνί ζε ζρέζε κε ηηο 
δηαδηθαζίεο ζε πεξίπησζε 
θσηηάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.3     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε θσηηάο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη πηζαλέο αηηίεο θσηηάο κέζα ζην ρψξν εξγαζίαο; 

ΑΓ2 Ξνηα πξνιεπηηθά κέηξα κπνξνχλ λα παξζνχλ γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θηλδχλνπ θσηηάο; 

ΑΓ3 Ξνηεο δηαδηθαζίεο πξέπεη λα αθνινπζείο ζε πεξίπησζε θσηηάο; 

ΑΓ4 Ξνχ βξίζθνληαη νη δηαθφπηεο ηνπ ζπλαγεξκνχ θαη πψο ζα ηνπο ελεξγνπνηήζεηο; 

ΑΓ5 Γηαηί δελ πξέπεη λα πιεζηάδεηο ζηε θσηηά, εθηφο αλ απηφ θξίλεηαη αζθαιέο; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθή ε ζπκκφξθσζε κε ηε λνκνζεζία ππξαζθάιεηαο; 

ΑΓ7 Απφ πνχ κπνξείο λα πιεξνθνξεζείο γηα ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη ηνπο θαλφλεο 
ππξαζθάιεηαο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.4     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο απφ κλήκεο 
ηε δηαδηθαζία άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ. 

ΚΑ2 Λα ζεκαίλεηο ακέζσο ην ζχζηεκα ζπλαγεξκνχ.  

ΚΑ3 Λα απνθφπηεηο φιεο ηηο παξνρέο ελέξγεηαο, γηα λα 
απνθεπρζεί θσηηά. 

ΚΑ4 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια άηνκα θαη 
ππεξεζίεο. 

ΚΑ5 Λα αθνινπζείο πηζηά ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη 
επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ, πνπ ηζρχνπλ ζην ρψξν 
εξγαζίαο. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηηο ζσζηέο δηαδηθαζίεο εθθέλσζεο, ρσξίο 
παληθφ θαη ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο πνπ ηζρχνπλ ζην 
ρψξν εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα θηάλεηο ζηνλ ελδεδεηγκέλν ρψξν ζπγθέληξσζεο, 
ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο πνπ ηζρχνπλ ζην ρψξν 
εξγαζίαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Καλνληζκνί 
 Ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη 

θαλνληζκνί ζε ζρέζε κε ηηο 
δηαδηθαζίεο ζε πεξίπησζε 
ζεηζκνχ 

 

 



27 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.4     Γηαδηθαζία ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο δηαδηθαζίεο πξέπεη λα αθνινπζείο ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ; 

ΑΓ2 Ξνχ βξίζθνληαη νη δηαθφπηεο ηνπ ζπλαγεξκνχ θαη πψο ηνπο ελεξγνπνηνχκε; 

ΑΓ3 Ξνηα ζεκεία είλαη θαηάιιεια γηα πξνζηαζία ζην ρψξν εξγαζίαο ζε πεξίπησζε ζεηζκνχ; 

ΑΓ4 Απφ πνχ κπνξείο λα πιεξνθνξεζείο ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη ηνπο θαλφλεο αζθάιεηαο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.5     Γηαηήξεζε αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο πηζαλνχο θηλδύλνπο θαη λα ηνπο 
αλαθέξεηο ζην ζσζηφ άηνκν, αθνινπζψληαο ηηο 
ζσζηέο δηαδηθαζίεο ζην ρψξν εξγαζίαο. 

ΚΑ2 Λα βεβαηψλεζαη πσο νη ρψξνη επζχλεο ζνπ είλαη ζσζηά 
αζθαιηζκέλνη απφ κε εμνπζηνδνηεκέλε πξφζβαζε. 

ΚΑ3 Λα βεβαηψλεζαη πσο νη ρψξνη απνζήθεπζεο είλαη 
ζσζηά αζθαιηζκέλνη απφ κε εμνπζηνδνηεκέλε 
πξφζβαζε. 

ΚΑ4 Λα αλαθέξεηο ακέζσο ζην αξκφδην πξφζσπν ηπρφλ 
απψιεηα ή βιάβε πξνζσπηθψλ αληηθεηκέλσλ, 
εμνπιηζκνχ θαη πιηθψλ. 

ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ακέζσο ζην αξκφδην πξφζσπν ηελ 
παξνπζία μέλσλ πξνζψπσλ ζην ρψξν εξγαζίαο πνπ 
ηπρφλ λα απνηεινχλ απεηιή. 

 

 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Κίλδπλνη  
 Ύπνπηα άηνκα 
 Ύπνπηα αληηθείκελα 
 Ξαξάηππα αλνηρηέο είζνδνη θαη 

έμνδνη 
 Σακέλα θιεηδηά 
 Ξξνβιεκαηηθφο θσηηζκφο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.5     Γηαηήξεζε αζθάιεηαο ζην ρψξν εξγαζίαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα θιεηδηά, εμνπιηζκφο θαη ρψξνη εξγαζίαο πξέπεη λα είλαη πάληνηε αζθαιηζκέλα; 

ΑΓ2 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θπιάζζεζαη απφ πηζαλνχο θηλδχλνπο θαη 
απεηιέο; 

ΑΓ3 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αθνινπζνχκε πηζηά ηνπο θαλνληζκνχο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο θαη ηελ 
ηζρχνπζα λνκνζεζία πεξί αζθάιεηαο; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αθνινπζνχληαη νη δηαδηθαζίεο ζε ζρέζε κε απνιεζζέληα 
αληηθείκελα; 

ΑΓ5 Απφ πνηνλ κπνξείο λα πάξεηο πιεξνθνξίεο ζε ζρέζε κε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία γηα ζέκαηα 
αζθάιεηαο; 

ΑΓ6 Γηαηί δελ πξέπεη λα δίλνπκε εκπηζηεπηηθέο πιεξνθνξίεο ζε κε εμνπζηνδνηεκέλα άηνκα; 

ΑΓ7 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνληαη ζην αξκφδην άηνκν αζπλήζηζηα πεξηζηαηηθά; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ2     Γηαηήξεζε αζθαινχο θαη πγηεηλνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.6     Ξξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο, λα ελεκεξψλεζαη θαη λα πξνάγεηο ηε 
ζεκαζία πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο. 

ΚΑ2 Λα εθαξκφδεηο ηελ πεξηβαιινληηθή πνιηηηθή θαη ηνπο 
θαλνληζκνύο πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο. 

ΚΑ3 Λα θάλεηο ρξήζε νηθνινγηθψλ πιηθψλ θαη πξντφλησλ 
θηιηθψλ πξνο ην πεξηβάιινλ. 

ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ην λεξφ θαη ηηο άιιεο πεγέο 
ελέξγεηαο σο πνιχηηκα αγαζά θαη λα πξνβαίλεηο ζε 
ελέξγεηεο εμνηθνλόκεζεο ηνπο. 

ΚΑ5 Λα απνζεθεχεηο, λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα απνξξίπηεηο 
θάζε πιηθφ θαη πξντφλ κε ηξφπν πνπ λα κελ επεξεάδεηαη 
ην πεξηβάιινλ. 

ΚΑ6 Λα απνξξίπηεηο ηα αλαθπθιώζηκα πιηθά ζηνπο 
ελδεδεηγκέλνπο ρψξνπο/θάδνπο απφξξηςεο. 

ΚΑ7 Λα εθαξκφδεηο ηνλ νξζφ ηξφπν απφξξηςεο γηα ηα 
άρξεζηα πιηθά/πξντφληα πνπ δελ αλαθπθιψλνληαη. 

ΚΑ8 Λα κελ ιεξψλεηο ην πεξηβάιινλ κε άρξεζηα πιηθά θαηά 
ηε δηεθπεξαίσζε κηαο εξγαζίαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Καλνληζκνί πξνζηαζίαο 
ηνπ πεξηβάιινληνο  

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί γηα 
ζέκαηα πεξηβαιινληηθήο 
δηαρείξηζεο 

 Λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο  
απαηηήζεηο γηα ηελ πξνζηαζία 
ηνπ πεξηβάιινληνο 

 
ΠΔ2  Πεγέο ελέξγεηαο 

 Ζιεθηξηζκφο 
 Γθάδη 
 Ξεηξέιαην 

 
ΠΔ3  Δλέξγεηεο εμνηθνλόκεζεο 

 Σξήζε αλαγθαίνπ λεξνχ 
ρσξίο ζπαηάιεο 

 Θιείζηκν κεραλεκάησλ θαη 
ζπζθεπψλ πνπ δελ 
ρξεζηκνπνηνχληαη 

 Θιείζηκν θψησλ θαη 
ζπζηεκάησλ θιηκαηηζκνχ ζε 
ρψξνπο πνπ δελ 
ρξεζηκνπνηνχληαη 

 
ΠΔ4  Αλαθπθιώζηκα πιηθά 

 Σαξηηά 
 Ξιαζηηθά 
 Γπαιηά 
 Κπαηαξίεο 

 



31 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ2.6     Ξξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε πνιηηηθή, νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί θαη νη δηαδηθαζίεο πεξηβαιινληηθήο 

δηαρείξηζεο; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία ηνπ 
πεξηβάιινληνο γηα ηηο εξγαζίεο ζνπ; 

ΑΓ3 Ξνηα απφ ηα πιηθά πνπ ρξεζηκνπνηείο ζεσξνχληαη θηιηθά πξνο ην πεξηβάιινλ θαη πνηα φρη; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη κέζνδνη θαη νη θαιέο πξαθηηθέο εμνηθνλφκεζεο λεξνχ θαη ελέξγεηαο; 

ΑΓ5 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία νξζήο απνζήθεπζεο , ρξήζεο θαη απφξξηςεο πιηθψλ θαη πξντφλησλ; 

ΑΓ6 Ξνηα ζεσξνχληαη αλαθπθιψζηκα πιηθά θαη πνηα είλαη ε δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη απφξξηςεο 
ηνπο; 

ΑΓ7 Ξνηα ζεσξνχληαη βιαβεξά πξνο ην πεξηβάιινλ πιηθά, πξντφληα θαη απφβιεηα θαη πνηα είλαη ε 
δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη απφξξηςεο ηνπο; 

 



32 

 



33 

 

Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3     Δμππεξέηεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ πξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο πειάηεο, ε πξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ θαη ν ζσζηφο 
ρεηξηζκφο ησλ παξαπφλσλ. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ3.1     Ξξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο πειάηεο  

 

ΤΠΓ3.2     Ξξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 

ΤΠΓ3.3     Σεηξηζκφο παξαπφλσλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ3     Δμππεξέηεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.1     Ξξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο πειάηεο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δηαηεξείο πάληνηε άςνγε εκθάληζε θαη πγηεηλή. 

ΚΑ2 Λα είζαη πάληνηε επγεληθφο θαη θηιηθφο κε φινπο ηνπο 
πειάηεο. 

ΚΑ3 Λα ζηέθεζαη ζσζηά ζηελ παξνπζία πειαηψλ. 

ΚΑ4 Λα ραηξεηάο θαη λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ ηξφπν 
ηνπο πειάηεο. 

ΚΑ5 Λα εμππεξεηείο θαη λα βνεζάο ηνπο πειάηεο κε άςνγε 
ζπκπεξηθνξά, ακέζσο θαη απνηειεζκαηηθά. 

ΚΑ6 Λα δηαηεξείο ηνλ εμνπιηζκό θαη ηα πιηθά πνπ είλαη 
ζηε δηάζεζε ησλ πειαηψλ ζε εμαηξεηηθή θαηάζηαζε. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλόλεο αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο 
ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο.  

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δκθάληζε θαη πγηεηλή 

 Αηνκηθή πγηεηλή 
 Πηνιή 
 Καιιηά 
 Θνζκήκαηα 

 
ΠΔ2 Δμνπιηζκόο θαη πιηθά 

 Ππζθεπέο θαη εμνπιηζκφο 
απηνεμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Δμνπιηζκφο, πιηθά θαη 
επίπισζε ζηνπο δεκφζηνπο 
ρψξνπο 

 Δμνπιηζκφο, πιηθά θαη 
επίπισζε ζηα δσκάηηα 
πειαηψλ 

 Δμνπιηζκφο θαη πιηθά πνπ 
κπνξεί λα δεηεζνχλ απφ ηνπο 
πειάηεο 
 

ΠΔ3 Καλόλεο αζθάιεηαο θαη 
πγηεηλήο 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο θαη πιηθά 

 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 
πειάηε 

 Απξεπήο ζπκπεξηθνξά ηνπ 
πειάηε 

 Ηδηφκνξθεο ζπλζήθεο 
εξγαζίαο 

 Θίλδπλνη αζθάιεηαο θαη 
πγηεηλήο  
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.1     Ξξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ζηνπο πειάηεο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ζηνιή γηα ηελ εξγαζία ζνπ; 

ΑΓ2 Ξψο ζηέθεζαη ζσζηά ζηελ παξνπζία πειαηψλ; 

ΑΓ3 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο ραηξεηηζκνχ θαη πξνζθψλεζεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ4 Ξνηνο εμνπιηζκφο θαη πιηθά πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία ζνπ είλαη ζηε δηάζεζε ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ5 Ξψο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ6 Ξψο δηαηεξνχκε ζε θαιή θαηάζηαζε ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηα πιηθά πνπ είλαη ζηε δηάζεζε ησλ 
πειαηψλ; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Πε πνηνλ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ3     Δμππεξέηεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.2     Ξξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο, λα θαηαλνείο θαη λα αληαπνθξίλεζαη 
ακέζσο ζηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ 
πειάηε. 

ΚΑ2 Λα θαηεπζχλεηο ηνλ πειάηε ζην θαηάιιειν ηκήκα ή 
ζπλάδειθφ ζνπ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο απαίηεζεο ή 
ηεο αλάγθεο ηνπ. 

ΚΑ3 Λα πξνζθέξεηο ην θαηάιιειν πξντφλ ή ππεξεζία, 
αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

ΚΑ4 Λα πξνζθέξεηο αλαβάζκηζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 
ππεξεζίαο θαη ελαιιαθηηθέο επηινγέο. 

ΚΑ5 Λα πξνζθέξεηο ην ελεκεξωηηθό πιηθό πνπ αθνξά ην 
πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο θαη ηα 
πιενλεθηήκαηα γηα ην πξνζθεξφκελν πξντφλ ή ηελ 
ππεξεζία. 

ΚΑ7 Λα πξνηξέπεηο ηνλ πειάηε λα αγνξάζεη ή λα θξαηήζεη 
ην πξνζθεξφκελν πξντφλ ή ππεξεζία. 

ΚΑ8 Λα νινθιεξψλεηο ηελ πψιεζε. 

ΚΑ9 Λα αληηκεησπίδεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο.  

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Απαηηήζεηο θαη αλάγθεο 
ηνπ πειάηε 

 πεξεζίεο θαη πξντφληα πνπ 
πξνζθέξνληαη απφ ηελ 
επηρείξεζε δσξεάλ 

 πεξεζίεο θαη πξντφληα πνπ 
πξνζθέξνληαη απφ ηελ 
επηρείξεζε έλαληη ρξέσζεο 

 Ξξνπιεξσκέλεο ππεξεζίεο θαη 
πξντφληα  

 πεξεζίεο θαη πξντφληα πνπ 
δελ πξνζθέξνληαη απφ ηελ 
επηρείξεζε 

 
ΠΔ2 Δλεκεξωηηθό πιηθό 
 Ξιεξνθνξηαθά θαη 

δηαθεκηζηηθά θπιιάδηα θαη 
θαηάινγνη  

 Ξίλαθαο πιεξνθνξηψλ 
 Ζιεθηξνληθή παξνπζίαζε 
 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 

 Ρερληθά ραξαθηεξηζηηθά 
πξντφληνο 

 Ώξεο ιεηηνπξγίαο ηκεκάησλ 
θαη ππεξεζηψλ 

 Ρξφπνη θξάηεζεο πξντφληνο ή 
ππεξεζίαο  

 Ρηκέο θαη εηδηθέο πξνζθνξέο 
 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε  
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ή 

αλάγθεο ηνπ πειάηε 
 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.2     Ξξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ2 Ξνηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πξνζθέξεη ε επηρείξεζε; 

ΑΓ3 Ξνηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πξνζθέξεη ην ηκήκα ζην νπνίν εξγάδεζαη; 

ΑΓ4 Ξνην ηκήκα πξνζθέξεη ην θάζε πξντφλ θαη ππεξεζία πνπ δελ πξνζθέξεη ην ηκήκα ζνπ; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη ελαιιαθηηθέο επηινγέο θαη αλαβαζκίζεηο γηα ην θάζε πξντφλ θαη ππεξεζία πνπ 
πξνζθέξεη ην ηκήκα ζνπ; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη ζσζηέο πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα αλαθέξνληαη ζηνλ πειάηε γηα ην θάζε 
πξντφλ θαη ππεξεζία πνπ πξνζθέξεη ην ηκήκα ζνπ; 

ΑΓ7 Ξνην ελεκεξσηηθφ πιηθφ κπνξείο λα πξνζθέξεηο γηα ην θάζε πξντφλ θαη ππεξεζία; 

ΑΓ8 Ξψο αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηηο απνθιίζεηο;  

ΑΓ9 Ξψο πξνηξέπεηο ζσζηά ηνλ πειάηε λα αγνξάζεη ή λα θξαηήζεη ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία; 

ΑΓ10 Ξψο νινθιεξψλεηο ηελ πψιεζε γηα ην θάζε πξντφλ ή ππεξεζία;  

ΑΓ11 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ  εξγαζία; 

ΑΓ12 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ3     Δμππεξέηεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.3     Σεηξηζκφο παξαπφλσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα γλσξίδεηο ηηο δηαδηθαζίεο ρεηξηζκνχ παξαπόλωλ. 

ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ην παξάπνλν ηνπ 
πειάηε. 

ΚΑ3 Λα πξνζδηνξίδεηο ηελ αηηία ηνπ παξαπόλνπ. 

ΚΑ4 Λα ηζνξξνπείο ηελ αλάγθε ή απαίηεζε ηνπ πειάηε κε 
ηηο αλάγθεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ5 Λα ελεξγείο ακέζσο πξνο εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
κέζα ζην πιαίζην ησλ επζπλψλ ζνπ. 

ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ην παξάπνλν ζηνλ πξντζηάκελφ ζνπ θαη 
λα δεηάο ηε ζπκβνιή ηνπ φπνπ ρξεηάδεηαη. 

ΚΑ7 Λα εηζεγείζαη ηδέεο θαη πξνηάζεηο πξνο απνθπγή 
παξφκνηνπ πεξηζηαηηθνχ. 

ΚΑ8 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ ηελ 
εξγαζία. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Παξάπνλν 

 Πρεηηθφ κε ρξνληθά πιαίζηα 
 Πρεηηθφ κε πνηφηεηα 
 Πρεηηθφ κε ρξέσζε 
 Πρεηηθφ κε κε πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο ή πξντφληα 
 Πρεηηθφ κε αληηπαξάζεζε κε 

άιιν πειάηε 
 Πρεηηθφ κε αληηπαξάζεζε κε 

ζπλάδειθφ ζνπ 
 
ΠΔ2 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία  
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ3.3     Σεηξηζκφο παξαπφλσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ζσζηή δηαδηθαζία ρεηξηζκνχ παξαπφλσλ; 

ΑΓ2 Ξψο αλαγλσξίδεηο θαη θαηαλνείο ζσζηά ην παξάπνλν ηνπ πειάηε; 

ΑΓ3 Ξψο πξνζδηνξίδεηο ζσζηά ηελ αηηία ηνπ παξαπφλνπ; 

ΑΓ4 Ξνηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζνπ επηηξέπεη ην πιαίζην ησλ επζπλψλ ζνπ; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ4     Δπηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα ειιεληθά 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ ζσζηή επηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα ειιεληθά.  Ζ ζπκκεηνρή ζε 
νκαδηθέο εξγαζίεο θαη ζπλεδξηάζεηο κε ηε ρξήζε ηεο ειιεληθήο γιψζζαο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ4.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζηα ειιεληθά 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ4     Δπηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα ειιεληθά 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ4.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζηα ειιεληθά  
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα γηα παξνρή 
εμππεξέηεζεο, φπσο εθθξάδεηαη απφ πειάηε, 
ζπλεξγάηε ή ζπλάδειθν ζηα ειιεληθά. 

ΚΑ2 Λα πξνζθέξεηο ακέζσο εμππεξέηεζε θαη βνήζεηα πξνο 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο, 
ρξεζηκνπνηψληαο ηα ειιεληθά. 

ΚΑ3 Λα εθθξάδεζαη κε επγέλεηα, ρξεζηκνπνηψληαο ηε 
ζσζηή πξνζθψλεζε θαη ηνλ θαηάιιειν ηφλν θαη 
ξπζκφ νκηιίαο. 

ΚΑ4 Λα κεηαδίδεηο κε επθξάδεηα θαη ηε ζσζηή  πξνθνξά 
ην κήλπκά ζνπ, ειαρηζηνπνηψληαο ηνλ θίλδπλν 
παξεμήγεζεο. 

ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα ζπλδπάδεηο ζσζηά εχθνια 
θαηαλνεηέο εθθξάζεηο, γηα λα δεηάο θαη λα παξέρεηο 
πιεξνθνξίεο θαη λα επηιχεηο ηπρφλ απνξίεο. 

ΚΑ6 Λα ρξεζηκνπνηείο ηνπο θαηάιιεινπο ηερληθνύο 
όξνπο θαη λα εθθξάδεζαη κε ηε κεγαιχηεξε δπλαηή 
αθξίβεηα, ψζηε λα γίλεζαη θαηαλνεηφο απφ ην 
ζπλνκηιεηή ζνπ. 

ΚΑ7 Λα ρξεζηκνπνηείο απινχο ελαιιαθηηθνύο ηξόπνπο 
επεμήγεζεο, φηαλ ν ζπλνκηιεηήο ζνπ δελ 
αληηιακβάλεηαη ζσζηά ην κήλπκα πνπ κεηαδίδεηο. 

ΚΑ8 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα κέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο γηα λα επηβεβαηψλεηο, φπνπ απαηηείηαη, 
ηελ επηθνηλσλία ζνπ, δηαηππψλνληαο ηηο πιεξνθνξίεο 
κε απιέο, θαηαλνεηέο θαη γξακκαηηθά ζσζηέο 
θξάζεηο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πιεξνθνξίεο 

 Γηεπθνιχλζεηο θαη 
πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη 
πξντφληα 

 Ρηκέο δηακνλήο, δηαηξνθήο, 
ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο ιεηηνπξγίαο ηκεκάησλ 

θαη θαηαζηεκάησλ 
 Ξξφγξακκα ςπραγσγίαο 
 Ρξφπνη θξάηεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ 
ΠΔ2 Σερληθνί όξνη 

 Σαξαθηεξηζηηθά θαη νλνκαζίεο 
ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 Νηθνλνκηθνί φξνη 
ΠΔ3 Δλαιιαθηηθνί ηξόπνη 

 Ξιεξνθνξηαθά θπιιάδηα θαη 
θαηάινγνη 

 Ξίλαθαο πιεξνθνξηψλ 
 Φσηνγξαθηθφ πιηθφ 
 Ζιεθηξνληθή παξνπζίαζε  

ΠΔ4 Μέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο 

 Ρειενκνηφηππν, ειεθηξνληθφ 
ηαρπδξνκείν, ηειεγξάθεκα, 
ηέιεμ  

 Ρηκνιφγην, ινγαξηαζκφο 
 Γειηίν θξάηεζεο ή δειηίν 

αληαιιαγήο ππεξεζηψλ θαη 
πξντφλησλ  

ΠΔ5 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Γηάιεθηνο ή πξνθνξά πνπ δελ 
γλσξίδνπκε 

 Απξεπήο ζπκπεξηθνξά 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ4.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζηα ειιεληθά 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξψο πξνζθσλνχκε ζσζηά ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο; 

ΑΓ2 Ξψο κπνξνχκε λα απνθχγνπκε ηνλ θίλδπλν παξεμήγεζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπλνκηιίαο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ αληαιιάζζνληαη; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηερληθνί φξνη πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη πψο εμεγνχληαη ζην 
ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη ηπρφλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζσζηή κεηάδνζε ησλ 
κελπκάησλ ζην ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ6 Κε πνηα κέζα επηβεβαηψλνπκε γξαπηψο ηελ επηθνηλσλία καο; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ5     Δπηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα αγγιηθά 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ ζσζηή επηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα αγγιηθά. Ζ ζπκκεηνρή ζε 
νκαδηθέο εξγαζίεο θαη ζπλεδξηάζεηο κε ηε ρξήζε ηεο αγγιηθήο γιψζζαο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ5.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζηα αγγιηθά 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ5     Δπηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηα αγγιηθά 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ5.1       Πσζηή επηθνηλσλία ζηα αγγιηθά 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα γηα παξνρή 
εμππεξέηεζεο, φπσο εθθξάδεηαη απφ πειάηε, 
ζπλεξγάηε ή ζπλάδειθν ζηα αγγιηθά. 

ΚΑ2 Λα πξνζθέξεηο ακέζσο εμππεξέηεζε θαη βνήζεηα πξνο 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο, 
ρξεζηκνπνηψληαο ηα αγγιηθά. 

ΚΑ3 Λα εθθξάδεζαη κε επγέλεηα, ρξεζηκνπνηψληαο ηε 
ζσζηή πξνζθψλεζε θαη ηνλ θαηάιιειν ηφλν θαη 
ξπζκφ νκηιίαο. 

ΚΑ4 Λα κεηαδίδεηο κε επθξάδεηα θαη ηε ζσζηή πξνθνξά 
ην κήλπκά ζνπ, ειαρηζηνπνηψληαο ηνλ θίλδπλν 
παξεμήγεζεο. 

ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα ζπλδπάδεηο ζσζηά εχθνια 
θαηαλνεηέο εθθξάζεηο, γηα λα δεηάο θαη λα παξέρεηο 
πιεξνθνξίεο θαη λα επηιχεηο ηπρφλ απνξίεο. 

ΚΑ6 Λα ρξεζηκνπνηείο ηνπο θαηάιιεινπο ηερληθνύο 
όξνπο θαη λα εθθξάδεζαη κε ηε κεγαιχηεξε δπλαηή 
αθξίβεηα, ψζηε λα γίλεζαη θαηαλνεηφο απφ ην 
ζπλνκηιεηή ζνπ. 

ΚΑ7 Λα ρξεζηκνπνηείο απινχο ελαιιαθηηθνύο ηξόπνπο 
επεμήγεζεο, φηαλ ν ζπλνκηιεηήο ζνπ δελ 
αληηιακβάλεηαη ζσζηά ην κήλπκα πνπ κεηαδίδεηο. 

ΚΑ8 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα κέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο γηα λα επηβεβαηψλεηο, φπνπ απαηηείηαη, 
ηελ επηθνηλσλία ζνπ, δηαηππψλνληαο ηηο πιεξνθνξίεο 
κε απιέο, θαηαλνεηέο θαη γξακκαηηθά ζσζηέο 
θξάζεηο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πιεξνθνξίεο 

 Γηεπθνιχλζεηο θαη 
πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη 
πξντφληα 

 Ρηκέο δηακνλήο, δηαηξνθήο, 
ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο ιεηηνπξγίαο ηκεκάησλ 

θαη θαηαζηεκάησλ 
 Ξξφγξακκα ςπραγσγίαο 
 Ρξφπνη θξάηεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ 
ΠΔ2 Σερληθνί όξνη 

 Σαξαθηεξηζηηθά θαη νλνκαζίεο 
ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 Νηθνλνκηθνί φξνη 
ΠΔ3 Δλαιιαθηηθνί ηξόπνη 

 Ξιεξνθνξηαθά θπιιάδηα θαη 
θαηάινγνη 

 Ξίλαθαο πιεξνθνξηψλ 
 Φσηνγξαθηθφ πιηθφ 
 Ζιεθηξνληθή παξνπζίαζε  

ΠΔ4 Μέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο 

 Ρειενκνηφηππν, ειεθηξνληθφ 
ηαρπδξνκείν, ηειεγξάθεκα, 
ηέιεμ  

 Ρηκνιφγην, ινγαξηαζκφο 
 Γειηίν θξάηεζεο ή δειηίν 

αληαιιαγήο ππεξεζηψλ θαη 
πξντφλησλ  

ΠΔ5 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 

κε ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 

ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Γηάιεθηνο ή πξνθνξά πνπ δελ 
γλσξίδνπκε 

 Απξεπήο ζπκπεξηθνξά 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ5.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζηα αγγιηθά 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξψο πξνζθσλνχκε ζσζηά ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο; 

ΑΓ2 Ξψο κπνξνχκε λα απνθχγνπκε ηνλ θίλδπλν παξεμήγεζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 
ζπλνκηιίαο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ αληαιιάζζνληαη; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηερληθνί φξνη πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη πψο εμεγνχληαη ζην 
ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη ηπρφλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζσζηή κεηάδνζε 
ησλ κελπκάησλ ζην ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ6 Κε πνηα κέζα επηβεβαηψλνπκε γξαπηψο ηελ επηθνηλσλία καο; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ άκεζε αληαπφθξηζε ζε πεξηπηψζεηο έθηαθηεο αλάγθεο, ε άκεζε ελεκέξσζε ησλ αξκνδίσλ θαη 
ε παξνρή πξψησλ βνεζεηψλ 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ6.1     Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο 

 

ΤΠΓ6.2     Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ θαηαζηξνθψλ 

 

ΤΠΓ6.3     Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο 

 

ΤΠΓ6.4     Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή ελέξγεηαο 

 

ΤΠΓ6.5     Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ 

 

ΤΠΓ6.6     Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή άιισλ νπζησδψλ 
ππεξεζηψλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.1     Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο  
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο 
απφ κλήκεο ηηο δηαδηθαζίεο άκεζεο 
δξάζεο ζε πεξίπησζε θσηηάο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο θαη 
αλαζεσξεκέλεο ηελ αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ 
πειαηψλ, ηε ιίζηα πειαηψλ θαηά αξηζκφ 
δσκαηίνπ θαη ηε ιίζηα πειαηψλ κε εηδηθέο 
αλάγθεο. 

ΚΑ3 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη ςχρξαηκα 
ζε θάζε θηχπεκα ηνπ ζπλαγεξκνχ ηνπ 
ζπζηήκαηνο ππξαζθάιεηαο. 

ΚΑ4 Λα εληνπίδεηο ηελ αηηία ηνπ 
ζπλαγεξκνύ. 

KA5 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια 
άηνκα θαη ππεξεζίεο θαη λα αθνινπζείο 
πηζηά ηηο δηαδηθαζίεο. 

KA6 Λα θαζνδεγείο ηνπο πειάηεο, ηνπο 
ζπλεξγάηεο θαη ην πξνζσπηθφ ζηνπο 
ζσζηνχο ρψξνπο ζπγθέληξσζεο. 

KA7 Λα ζπιιέγεηο θαη λα θπιάζζεηο κε ην 
ζσζηφ ηξφπν φια ηα αλαγθαία πιηθά, φηαλ 
απηφ κπνξεί λα γίλεη κε αζθάιεηα. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα παξέρεηο φιεο ηηο αλαγθαίεο 
πιεξνθνξίεο ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο 
δξάζεο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηαδηθαζίεο 

 Ξαχζε ηνπ ζπλαγεξκνχ 
 Πήκαλζε γεληθνχ ζπλαγεξκνχ θαη 

εθθέλσζε μελνδνρείνπ 
 Θιήζε ππεξεζηψλ άκεζεο δξάζεο 
 Αλαθνηλψζεηο ζηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο 

θαη πξνζσπηθφ 
ΠΔ2 Δληνπηζκόο 

 Ξξνζσπηθφο 
 Ρειεθσληθφο 
 Κε ξαδηνεπηθνηλσλία 

ΠΔ3 Αηηία ηνπ ζπλαγεξκνύ 
 Άζθεζε ζπλαγεξκνχ 
 Βιάβε ζην ζχζηεκα ζπλαγεξκνχ 
 Ιαλζαζκέλε ή θαθφβνπιε ελέξγεηα 

πξνζσπηθνχ, ζπλεξγάηε ή πειάηε 
 Φσηηά ρσξίο ηελ αλάγθε εθθέλσζεο ηνπ 

μελνδνρείνπ 
 Φσηηά κε αλάγθε εθθέλσζεο ηνπ 

μελνδνρείνπ 
ΠΔ4 Άηνκα θαη ππεξεζίεο 

 πεξεζίεο άκεζεο δξάζεο 
 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή ην δηεπζπληή ελ 

ππεξεζία 
 πεχζπλν ηκήκαηνο ζπληήξεζεο 
 Ρνπο αξρεγνχο ησλ νκάδσλ θαη ηηο 

νκάδεο ππξαζθάιεηαο θαη πξψησλ 
βνεζεηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 

 Ρειεθσλεηή 
ΠΔ5 Τιηθά 

 Αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ 
 Ιίζηα μππλεκάησλ 
 Θνπηί πξψησλ βνεζεηψλ 
 Φσηηζκφο άκεζεο αλάγθεο 
 Ιίζηα ζπξίδσλ αζθαιείαο πειαηψλ 
 Ξεξηερφκελν θαη αξρείν ηνπ ηακείνπ 
 Ζιεθηξνληθφ αξρείν πνδνρήο 

ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.1     Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο  
 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο 

 Ρφπνο έλαξμεο  θσηηάο  
 Ξηζαλνί ρψξνη επέθηαζεο ηεο θσηηάο 
 Γεηηλίαζε κε εχθιεθηα ή άιια επηθίλδπλα 

πιηθά 
 Ξηζαλνί πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 

πξνζσπηθφ πνπ θηλδπλεχνπλ 
 Θάλαηνη ή ηξαπκαηηζκνί 
 Πεκεία ππξφζβεζεο 
 Ώξα ζήκαλζεο ηνπ ζπλαγεξκνχ 

 
ΠΔ8 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.1     Γξάζε ζε πεξίπησζε θσηηάο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε θσηηάο; 

ΑΓ2 Ξνχ θπιάγνληαη νη αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ θαη ε ιίζηα μππλεκάησλ; 

ΑΓ3 Κε πνηνπο ηξφπνπο εληνπίδνπκε ηελ αηηία ηνπ ζπλαγεξκνχ θαη πψο ζπιιέγνπκε ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο; 

ΑΓ4 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο πξέπεη λα εηδνπνηνχληαη ακέζσο κφιηο εθδεισζεί θσηηά; 

ΑΓ5 Ξνηνη απνηεινχλ ηελ νκάδα ππξαζθάιεηαο θαη ηελ νκάδα πξψησλ βνεζεηψλ ηνπ 
μελνδνρείνπ; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη ρψξνη ζπγθέληξσζεο ζε πεξίπησζε θσηηάο; 

ΑΓ7 Ξνηα πιηθά ζπιιέγνπκε θαη θπιάζζνπκε πξηλ απφ ηελ εγθαηάιεηςε ηνπ γξαθείνπ 
πνδνρήο; 

ΑΓ8 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο δξάζεο; 

ΑΓ9 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ11 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.2     Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ θαηαζηξνθψλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο 
απφ κλήκεο ηηο δηαδηθαζίεο άκεζεο 
δξάζεο ζε πεξίπησζε θπζηθήο 
θαηαζηξνθήο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο θαη 
αλαζεσξεκέλεο ηελ αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ 
πειαηψλ, ηε ιίζηα πειαηψλ θαηά αξηζκφ 
δσκαηίνπ θαη ηε ιίζηα πειαηψλ κε εηδηθέο 
αλάγθεο. 

ΚΑ3 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη ςχρξαηκα 
ζε θάζε πεξίπησζε θπζηθήο θαηαζηξνθήο. 

ΚΑ4 Να εληνπίδεηο ην κέγεζνο ηεο 
θαηαζηξνθήο. 

ΚΑ5 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια 
άηνκα θαη ππεξεζίεο θαη λα αθνινπζείο 
πηζηά ηηο δηαδηθαζίεο. 

ΚΑ6 Λα θαζνδεγείο ηνπο πειάηεο, ηνπο 
ζπλεξγάηεο θαη ην πξνζσπηθφ ζηνπο 
ζσζηνχο ρψξνπο ζπγθέληξσζεο. 

ΚΑ7 Λα ζπιιέγεηο θαη λα θπιάζζεηο κε ην 
ζσζηφ ηξφπν φια ηα αλαγθαία πιηθά, φηαλ 
απηφ κπνξεί λα γίλεη κε αζθάιεηα. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα παξέρεηο φιεο ηηο αλαγθαίεο 
πιεξνθνξίεο ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο 
δξάζεο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηαδηθαζίεο 

 Πήκαλζε γεληθνχ ζπλαγεξκνχ θαη 
εθθέλσζε μελνδνρείνπ 

 Θιήζε ππεξεζηψλ άκεζεο δξάζεο 
 Αλαθνηλψζεηο ζηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο 

θαη πξνζσπηθφ 
 
ΠΔ2 Φπζηθέο θαηαζηξνθέο 

 Πεηζκφο 
 Θπθιψλαο θαη αλεκνζηξφβηινο 
 Θαηαηγίδα θαη πιεκκχξα 
 Ξπξθαγηά 
 Θαηνιίζζεζε 

 
ΠΔ3 Δληνπηζκόο 

 Ξξνζσπηθφο 
 Ρειεθσληθφο 
 Κε ξαδηνεπηθνηλσλία 

 
ΠΔ4 Αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο 

 Σψξνη πξφθιεζεο θαηαζηξνθήο θαη 
θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη άιινη πηζαλνί 
ρψξνη 

 Γεηηλίαζε κε εχθιεθηα ή άιια επηθίλδπλα 
πιηθά 

 Ξηζαλνί πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 
πξνζσπηθφ πνπ θηλδπλεχνπλ 

 Θάλαηνη ή ηξαπκαηηζκνί 
 Πεκεία ππξφζβεζεο 
 Κέγεζνο ηεο θαηαζηξνθήο 
 Ώξα πξφθιεζεο ηεο θαηαζηξνθήο 

 
ΠΔ5 Άηνκα θαη ππεξεζίεο 

 πεξεζίεο άκεζεο δξάζεο 
 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή ην δηεπζπληή ελ 

ππεξεζία 
 πεχζπλν ηκήκαηνο ζπληήξεζεο 
 Ρνπο αξρεγνχο ησλ νκάδσλ θαη ηηο 

νκάδεο άκεζεο δξάζεο θαη πξψησλ 
βνεζεηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 

 Ρειεθσλεηή 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.2     Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ θαηαζηξνθψλ  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Τιηθά 

 Αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ 
 Ιίζηα μππλεκάησλ 
 Θνπηί πξψησλ βνεζεηψλ 
 Φσηηζκφο άκεζεο αλάγθεο 
 Ιίζηα ζπξίδσλ αζθαιείαο  πειαηψλ 
 Ξεξηερφκελν θαη αξρείν ηνπ ηακείνπ 
 Ζιεθηξνληθφ αξρείν πνδνρήο 

 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 

 
ΠΔ8 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.2     Γξάζε ζε πεξίπησζε θπζηθψλ θαηαζηξνθψλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη θπζηθέο θαηαζηξνθέο πνπ κπνξεί λα ηχρνπλ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε θπζηθήο θαηαζηξνθήο; 

ΑΓ3 Ξνχ θπιάγνληαη νη αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ θαη ε ιίζηα μππλεκάησλ; 

ΑΓ4 Κε πνηνπο ηξφπνπο εληνπίδνπκε ην κέγεζνο ηεο θαηαζηξνθήο θαη πψο ζπιιέγνπκε ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο; 

ΑΓ5 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο πξέπεη λα εηδνπνηνχληαη ακέζσο κφιηο ηχρεη κηα θπζηθή 
θαηαζηξνθή; 

ΑΓ6 Ξνηνη απνηεινχλ ηελ νκάδα άκεζεο δξάζεο θαη ηελ νκάδα πξψησλ βνεζεηψλ ηνπ 
μελνδνρείνπ; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη ρψξνη ζπγθέληξσζεο ζε πεξίπησζε θπζηθήο θαηαζηξνθήο; 

ΑΓ8 Ξνηα πιηθά ζπιιέγνπκε θαη θπιάζζνπκε πξηλ απφ ηελ εγθαηάιεηςε ηνπ γξαθείνπ πνδνρήο; 

ΑΓ9 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο δξάζεο; 

ΑΓ10 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ11 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ12 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.3     Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δηαηεξείο ην ηακείν θαη ηηο ζπξίδεο αζθάιεηαο 
πάληνηε αζθαιηζκέλα. 

ΚΑ2 Λα δηαηεξείο ην αξρείν ηακείνπ θαη ηε ιίζηα 
πξνζσπηθψλ ζπξίδσλ πειαηψλ πάληνηε ζσζηά 
αλαζεσξεκέλα. 

ΚΑ3 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο απφ 
κλήκεο ην ζσζηφ ηξφπν δξάζεο ζε πεξίπησζε 
ιεζηείαο. 

ΚΑ4 Λα αληηδξάο ςχρξαηκα ζε θάζε πεξίπησζε 
ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο. 

ΚΑ5 Λα απνθεχγεηο πάληνηε ζπκπεξηθνξά, πνπ ζα 
πξνθαιέζεη ηελ αληίδξαζε ηνπ δξάζηε θαη ζα 
ζέζεη ζε θίλδπλν ηνλ εαπηφ ζνπ, ηνπο πειάηεο, 
ζπλεξγάηεο ή άιιν πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ6 Λα ζπκκνξθψλεζαη ακέζσο κε ηηο ππνδείμεηο ηνπ 
δξάζηε θαη λα αθνινπζείο ηηο εληνιέο ηνπ. 

ΚΑ7 Λα παξαηεξείο πξνζεθηηθά θαη λα ζπιιέγεηο 
πιεξνθνξίεο πνπ πηζαλφ λα βνεζήζνπλ ζηε 
ζχιιεςε ηνπ δξάζηε. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Να ελεκεξώλεηο ηα θαηάιιεια άηνκα θαη 
ππεξεζίεο ακέζσο κφιηο απηφ κπνξεί λα γίλεη κε 
αζθάιεηα. 

ΚΑ10 Λα δηαηεξείο ηε ζθελή ηεο ιεζηείαο ή απφπεηξαο 
ιεζηείαο αλέπαθε κέρξη λα πάξεηο νδεγίεο απφ ηα 
θαηάιιεια άηνκα θαη ππεξεζίεο. 

ΚΑ11 Λα παξέρεηο φιεο ηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο 
ζηα θαηάιιεια άηνκα θαη ππεξεζίεο. 

ΚΑ12 Λα παξέρεηο βνήζεηα γηα ηε ζσζηή θαηακέηξεζε 
θαη θαηαγξαθή ησλ θινπηκαίσλ. 

ΚΑ13 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

KA14 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 πκπεξηθνξά 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 
 Ξξνζπάζεηα αθφπιηζεο ηνπ δξάζηε 
 Ξξνζπάζεηα ελεξγνπνίεζεο 

ζπλαγεξκνχ 
 Ξξνζπάζεηα δηαθπγήο 
 Απφηνκεο θηλήζεηο 
 Άξλεζε ζηηο ππνδείμεηο ηνπ δξάζηε 

ΠΔ2 Πιεξνθνξίεο 
 Αθξηβήο ψξα ιεζηείαο ή απφπεηξαο 
 Αξηζκφο δξαζηψλ, θχιν θαη θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 
 Ληχζηκν, ζπκπεξηθνξά θαη 

πξνθνξά ησλ δξαζηψλ 
 Αθξηβείο νδεγίεο ησλ δξαζηψλ 
 Δίδνο νπιηζκνχ 
 Κέζν ή/θαη ηξφπνο πξνζέιεπζεο 

θαη δηαθπγήο 
 Γηαδξνκή δηαθπγήο 

ΠΔ3 Απνθιίζεηο 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 
 Ξξφθιεζε ζαλάηνπ, ηξαπκαηηζκνχ 

ή αζζέλεηαο 
 Ξξφθιεζε δεκηάο ή θαηαζηξνθήο 
 Αδπλακία ζηε ζπκκφξθσζε κε ηηο 

ππνδείμεηο ηνπ δξάζηε 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο 
ΠΔ4 Δλεκέξωζε 
 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Κε ξαδηνεπηθνηλσλία 
 Κε ηε ζήκαλζε ζπλαγεξκνχ 

ΠΔ5 Άηνκα θαη ππεξεζίεο 
 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή δηεπζπληή 

ελ ππεξεζία 
 Ρκήκα αζθάιεηαο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Αζηπλνκία θαη άιιεο ππεξεζίεο 

άκεζεο δξάζεο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.3     Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.3     Γξάζε ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξψο δηαηεξνχκε ην ηακείν θαη ηηο ζπξίδεο αζθαιείαο αζθαιηζκέλα; 

ΑΓ2 Ξνχ θπιάγεηαη ην αξρείν ηακείνπ θαη ε ιίζηα πξνζσπηθψλ ζπξίδσλ αζθαιείαο; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ζε πεξίπησζε ιεζηείαο ή απφπεηξαο ιεζηείαο; 

ΑΓ4 Ξνηεο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα πξνζπαζνχκε λα ζπιιέμνπκε θαηά ηελ εμέιημε ηεο ιεζηείαο ή 
απφπεηξαο ιεζηείαο; 

ΑΓ5 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο εηδνπνηνχληαη ακέζσο κφιηο κπνξεί λα γίλεη απηφ κε αζθάιεηα;  

ΑΓ6 Γηαηί πξέπεη λα δηαηεξνχκε ηε ζθελή ηεο ιεζηείαο ή ηεο απφπεηξαο ιεζηείαο αλέπαθε; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηελ αζηπλνκία; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.4     Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή ελέξγεηαο  

 ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 

Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο απφ 
κλήκεο ηηο δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε 
πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο 
απεηιήο ή ελέξγεηαο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο θαη αλαζεσξεκέλεο 
ηελ αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ πειαηψλ, ηε ιίζηα 
πειαηψλ θαηά αξηζκφ δσκαηίνπ, ηε ιίζηα 
πειαηψλ κε εηδηθέο αλάγθεο, ην αξρείν ηακείνπ 
θαη ηε ιίζηα πξνζσπηθψλ ζπξίδσλ πειαηψλ. 

ΚΑ3 Λα δηαηεξείο ην ηακείν θαη ηηο ζπξίδεο 
αζθαιείαο πάληνηε αζθαιηζκέλα. 

ΚΑ4 Λα αληηδξάο ακέζσο θαη ςχρξαηκα ζηε 
βνκβηζηηθή ή άιιε ηξνκνθξαηηθή απεηιή ή 
ελέξγεηα. 

ΚΑ5 Λα απνθεχγεηο πάληνηε ζπκπεξηθνξά πνπ ζα 
πξνθαιέζεη ηελ αληίδξαζε ηνπ δξάζηε θαη ζα 
ζέζεη ζε θίλδπλν ηνπο πειάηεο, ηνπο 
ζπλεξγάηεο ή ην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ6 Λα παξαηεξείο θαη λα αθνχο πξνζεθηηθά θαη λα 
ζπιιέγεηο πιεξνθνξίεο πνπ πηζαλφ λα 
βνεζήζνπλ ζηε ζχιιεςε ηνπ δξάζηε. 

ΚΑ7 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια άηνκα 
θαη ππεξεζίεο θαη λα αθνινπζείο πηζηά ηηο 
νδεγίεο ηνπο γηα ηηο ζσζηέο δηαδηθαζίεο. 

ΚΑ8 Λα θαζνδεγείο ηνπο πειάηεο, ηνπο ζπλεξγάηεο 
θαη ην πξνζσπηθφ ζηνπο ζσζηνχο ρψξνπο 
ζπγθέληξσζεο. 

ΚΑ9 Λα ζπιιέγεηο θαη λα θπιάζζεηο κε ην ζσζηφ 
ηξφπν φια ηα αλαγθαία πιηθά. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Λα παξέρεηο φιεο ηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο 
ζηα θαηάιιεια άηνκα θαη ππεξεζίεο. 

ΚΑ12 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 

ΠΔ1  Γηαδηθαζίεο 
 Πήκαλζε γεληθνχ ζπλαγεξκνχ θαη 

εθθέλσζε μελνδνρείνπ 
 Θιήζε ππεξεζηψλ άκεζεο δξάζεο 
 Αλαθνηλψζεηο ζηνπο πειάηεο, 

ζπλεξγάηεο θαη πξνζσπηθφ 
 
ΠΔ2  πκπεξηθνξά 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 
 Ξξνζπάζεηα αθφπιηζεο ηνπ δξάζηε 
 Ξξνζπάζεηα ελεξγνπνίεζεο 

ζπλαγεξκνχ 
 Ξξνζπάζεηα δηαθπγήο 
 Απφηνκεο θηλήζεηο 
 Άξλεζε ζηηο ππνδείμεηο ηνπ δξάζηε 

 
ΠΔ3  Πιεξνθνξίεο 
 Ρξφπνο επηθνηλσλίαο, παξαζθεληαθνί 

ζφξπβνη 
 Αθξηβήο ψξα απεηιήο ή ελέξγεηαο 
 Δίδνο απεηιήο, ηνπνζεζία βφκβαο 
 Απεηινχκελε ψξα εθδήισζεο ηεο 

επίζεζεο ή ελέξγεηαο 
 Αξηζκφο δξαζηψλ, θχιν θαη θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 
 Ληχζηκν, ζπκπεξηθνξά θαη πξνθνξά 

ησλ δξαζηψλ 
 Αθξηβείο νδεγίεο θαη απαηηήζεηο ησλ 

δξαζηψλ 
 Δίδνο νπιηζκνχ 
 Κέζν ή/θαη ηξφπνο πξνζέιεπζεο θαη 

δηαθπγήο 
 Γηαδξνκή δηαθπγήο 

 
ΠΔ4 Άηνκα θαη ππεξεζίεο  
 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή δηεπζπληή 

ελ ππεξεζία 
 Ρκήκα αζθάιεηαο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Αζηπλνκία θαη άιιεο ππεξεζίεο 

άκεζεο δξάζεο 
 Ρκήκα ζπληήξεζεο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Ρειεθσλεηή 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.4     Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή ελέξγεηαο  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5 Τιηθά 

 Αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ 
 Ιίζηα μππλεκάησλ 
 Θνπηί πξψησλ βνεζεηψλ 
 Φσηηζκφο άκεζεο αλάγθεο 
 Ιίζηα πξνζσπηθψλ ζπξίδσλ 

πειαηψλ 
 Ξεξηερφκελν θαη αξρείν ηνπ ηακείνπ  

 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Ξξφθιεζε παληθνχ 
 Ξξφθιεζε ζαλάηνπ, ηξαπκαηηζκνχ ή 

αζζέλεηαο 
 Ξξφθιεζε δεκηάο ή θαηαζηξνθήο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο 
 
ΠΔ7 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 
ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.4     Γξάζε ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο ή ελέξγεηαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο 

απεηιήο ή ελέξγεηαο; 

ΑΓ2 Ξνχ θπιάγνληαη νη αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ, ε ιίζηα μππλεκάησλ θαη ε ιίζηα 
πξνζσπηθψλ ζπξίδσλ αζθαιείαο; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ζε πεξίπησζε βνκβηζηηθήο ή άιιεο ηξνκνθξαηηθήο απεηιήο 
ή ελέξγεηαο; 

ΑΓ4 Ξνηεο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα πξνζπαζνχκε λα ζπιιέμνπκε; 

ΑΓ5 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο πξέπεη λα εηδνπνηνχληαη ακέζσο; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη ρψξνη ζπγθέληξσζεο ζε πεξίπησζε εθθέλσζεο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ7 Ξνηα πιηθά ζπιιέγνπκε θαη θπιάζζνπκε πξηλ απφ ηελ εγθαηάιεηςε ηνπ γξαθείνπ πνδνρήο; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηελ αζηπλνκία; 

ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ11 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.5     Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο 
απφ κλήκεο ηηο δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο 
ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο θαη 
αλαζεσξεκέλεο ηηο ιίζηεο ηαηξψλ θαηά 
εηδηθφηεηα, λνζνθνκείσλ/ θιηληθψλ θαη 
ππεξεζηψλ κεηαθνξάο αζζελψλ πνπ 
ζπλεξγάδνληαη κε ην μελνδνρείν. 

ΚΑ3 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη ςχρξαηκα ζην 
πεξηζηαηηθφ αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ. 

ΚΑ4 Λα εληνπίδεηο ηελ αηηία ηνπ πεξηζηαηηθνύ.  

ΚΑ5 Λα παξαηεξείο θαη λα αθνχο πξνζεθηηθά θαη 
λα ζπιιέγεηο πιεξνθνξίεο πνπ πηζαλφλ λα 
βνεζήζνπλ ζηελ άκεζε αληηκεηψπηζε ηνπ 
πεξηζηαηηθνχ. 

ΚΑ6 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια  
άηνκα θαη ππεξεζίεο θαη λα αθνινπζείο 
πηζηά ηηο νδεγίεο ηνπο γηα ηηο ζσζηέο 
δηαδηθαζίεο. 

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ8 Λα παξέρεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο ζηα θαηάιιεια άηνκα θαη 
ππεξεζίεο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηαδηθαζίεο 

 Θιήζε ηαηξνχ 
 Θιήζε ππεξεζηψλ άκεζεο δξάζεο θαη 

πξψησλ βνεζεηψλ 
 Θιήζε νκάδσλ άκεζεο δξάζεο θαη 

πξψησλ βνεζεηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 
 Κεηαθνξά αζζελνχο ζε λνζνθνκείν ή 

θιηληθή 
 Δλεκέξσζε ζπγγελψλ ή θίισλ 
 Δλεκέξσζε αξρεγνχ νκάδαο, 

ηνπξηζηηθνχ πξάθηνξα  
 
ΠΔ2 Δληνπηζκόο 

 Ξξνζσπηθφο 
 Ρειεθσληθφο 
 Κε ξαδηνεπηθνηλσλία 

 
ΠΔ3 Αηηία ηνπ πεξηζηαηηθνύ 

 Αηχρεκα 
 Θαθφβνπιε ελέξγεηα 
 Μαθληθή αζζέλεηα 
 Σξφληα πάζεζε 
 Άγλσζηε αηηία 

 
ΠΔ4 Πιεξνθνξίεο 

 Αξηζκφο αζζελψλ ή ηξαπκαηηψλ 
 Ππκπηψκαηα αζζέλεηαο 
 Δίδνο θαη κέγεζνο ηξαπκαηηζκνχ 
 Φχιν, ειηθία θαη θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελψλ ή 
ηξαπκαηηψλ 

 Αηηία αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ 
 Ώξα εθδήισζεο αζζέλεηαο ή 

ηξαπκαηηζκνχ 
 Θίλδπλνη γηα πεξαηηέξσ αζζελείο ή 

ηξαπκαηίεο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.5     Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5 Άηνκα θαη ππεξεζίεο  

 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή δηεπζπληή ελ 
ππεξεζία 

 Ηαηξφ μελνδνρείνπ ή/θαη ηαηξφ 
πξαθηνξείνπ 

 Νκάδα πξψησλ βνεζεηψλ θαη νκάδα 
άκεζεο δξάζεο ηνπ μελνδνρείνπ 

 πεξεζίεο άκεζεο δξάζεο 
 Ρειεθσλεηή 

 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 

 
ΠΔ7 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.5     Γξάζε ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ; 

ΑΓ2 Ξνχ θπιάγνληαη νη αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο ησλ ηαηξψλ, λνζνθνκείσλ/ θιηληθψλ θαη ππεξεζηψλ 
κεηαθνξάο αζζελψλ; 

ΑΓ3 Κε πνηνπο ηξφπνπο εληνπίδνπκε ηελ αηηία ηνπ πεξηζηαηηθνχ θαη πψο ζπιιέγνπκε ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο; 

ΑΓ4 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο πξέπεη λα εηδνπνηνχληαη ακέζσο; 

ΑΓ5 Ξνηνη απνηεινχλ ηελ νκάδα άκεζεο δξάζεο θαη ηελ νκάδα πξψησλ βνεζεηψλ ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο δξάζεο; 

ΑΓ7 Γηαηί πξέπεη λα θαηαρσξείηαη ην πεξηζηαηηθφ αζζέλεηαο ή ηξαπκαηηζκνχ; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.6 Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή άιισλ νπζησδψλ 
ππεξεζηψλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα είζαη πάληνηε ελήκεξνο θαη λα γλσξίδεηο 
απφ κλήκεο ηηο δηαδηθαζίεο άκεζεο 
δξάζεο ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο 
νπζηωδώλ ππεξεζηώλ. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο θαη 
αλαζεσξεκέλεο ηελ αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ 
πειαηψλ, ηε ιίζηα πειαηψλ θαηά αξηζκφ 
δσκαηίνπ, ηε ιίζηα μππλεκάησλ θαη ηε 
ιίζηα πειαηψλ κε εηδηθέο αλάγθεο. 

ΚΑ3 Λα αληαπνθξίλεζαη άκεζα θαη ςχρξαηκα ζε 
θάζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο 
νπζηωδώλ ππεξεζηώλ. 

ΚΑ4 Λα εληνπίδεηο ην κέγεζνο θαη ην είδνο 
ηεο δηαθνπήο θαη λα ζπιιέγεηο ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο. 

ΚΑ5 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα θαηάιιεια 
άηνκα θαη ππεξεζίεο θαη λα αθνινπζείο 
πηζηά ηηο δηαδηθαζίεο. 

ΚΑ6 Λα παξέρεηο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο ζηα 
θαηάιιεια άηνκα θαη ππεξεζίεο γηα 
δηεπθφιπλζε ηεο απνθαηάζηαζεο ηεο 
παξνρήο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηαδηθαζίεο 
 Άκεζε εηδνπνίεζε ηκήκαηνο ζπληήξεζεο 

μελνδνρείνπ 
 Άκεζε εηδνπνίεζε ησλ επεξεαδφκελσλ 

ηκεκάησλ 
 Θιήζε εκπιεθφκελσλ εμσηεξηθψλ 

ππεξεζηψλ 
 Ξαξνρή θαλαξηψλ, θεξηψλ, αλεκηζηήξσλ ή 

εζηίεο ειεθηξηθήο ζέξκαλζεο ζηνπο 
πειάηεο 

 Αλαθνηλψζεηο ζηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη πξνζσπηθφ 
 

ΠΔ2 Οπζηώδεηο ππεξεζίεο 
 Ζιεθηξηθφ ξεχκα θαη θσηηζκφο 
 Λεξφ 
 Ρειεθσληθέο επηθνηλσλίεο 
 Θιηκαηηζκφο 
 Αλειθπζηήξεο 

 
ΠΔ3 Δίδνο δηαθνπήο 

 Νπζηψδεο ππεξεζία πνπ δηαθφπεθε 
 Ξξνγξακκαηηζκέλε 
 Απξνεηδνπνίεηε 
 Ξξνζσξηλή 
 Κφληκε 

 
ΠΔ4 Δληνπηζκόο 

 Ξξνζσπηθφο 
 Ρειεθσληθφο 
 Κε ξαδηνεπηθνηλσλία 

 
ΠΔ5 Πιεξνθνξίεο 

 Ώξα δηαθνπήο ηεο ππεξεζίαο 
 ιηθέο δεκηέο θαη άιιεο πηζαλέο δεκηέο 
 Θίλδπλνη αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο 
 Άιιεο ππεξεζίεο πνπ επεξεάδνληαη απφ 

ηε δηαθνπή  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ6     Γξάζε ζε πεξίπησζε επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.6 Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή άιισλ νπζησδψλ 
ππεξεζηψλ 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Άηνκα θαη ππεξεζίεο  
 Γηεπζπληή μελνδνρείνπ ή δηεπζπληή ελ 

ππεξεζία 
 Δμσηεξηθέο εκπιεθφκελεο ππεξεζίεο 
 Ρκήκα ζπληήξεζεο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Νκάδα άκεζεο δξάζεο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Ρειεθσλεηή 

 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ξξφθιεζε παληθνχ 

 
ΠΔ8 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ6.6 Γξάζε ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο ή άιισλ νπζησδψλ 
ππεξεζηψλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο άκεζεο δξάζεο ζε πεξίπησζε δηαθνπήο παξνρήο νπζησδψλ 

ππεξεζηψλ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη νπζηψδεηο ππεξεζίεο, ησλ νπνίσλ ε παξνρή κπνξεί λα δηαθνπεί; 

ΑΓ3 Ξνχ θπιάγνληαη νη αλαζεσξεκέλεο ιίζηεο πειαηψλ θαη ε ιίζηα μππλεκάησλ; 

ΑΓ4 Κε πνηνπο ηξφπνπο εληνπίδνπκε ην κέγεζνο ηεο δηαθνπήο θαη πψο ζπιιέγνπκε ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο;   

ΑΓ5 Ξνηα άηνκα θαη ππεξεζίεο πξέπεη λα εηδνπνηνχληαη ακέζσο κφιηο δηαθνπεί ε παξνρή 
νπζησδψλ ππεξεζηψλ; 

ΑΓ6 Ξνηνη απνηεινχλ ηελ νκάδα άκεζεο δξάζεο θαη ηελ νκάδα πξψησλ βνεζεηψλ ηνπ 
μελνδνρείνπ; 

ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα παξέρνπκε ζηηο ππεξεζίεο άκεζεο δξάζεο; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ ζσζηή πξνζθνξά ησλ επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη 
ην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ7.1     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελσλ θαη εμεξρφκελσλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ 

 

ΤΠΓ7.2     Σεηξηζκφο θιήζεσλ ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο 

 

ΤΠΓ7.3     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελεο θαη εμεξρφκελεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο 

 

ΤΠΓ7.4     Σεηξηζκφο κελπκάησλ θαη μππλεκάησλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.1     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελσλ θαη εμεξρφκελσλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη 
ιεηηνπξγήζηκε θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο 
εμνπιηζκόο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο δηαζέζηκε θαη αλαζεσξεκέλε ηελ 
αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ πειαηψλ κε ηα εζσηεξηθά 
ηειέθσλα ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηε ιίζηα κε ηα 
εζσηεξηθά ηειέθσλα ησλ ηκεκάησλ. 

ΚΑ3 Λα έρεηο δηαζέζηκε θαη αλαζεσξεκέλε ηελ 
αιθαβεηηθή ηειεθσληθή ιίζηα ησλ εμσηεξηθψλ 
ζπλεξγαηψλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηνπο νλνκαζηηθνχο 
ηειεθσληθνχο θαηαιφγνπο. 

ΚΑ4 Λα είζαη πάληνηε ελεκεξσκέλνο γηα ην θαζεκεξηλφ 
πξφγξακκα εθδειώζεωλ θαη δξαζηεξηνηήηωλ 
ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ5 Λα απαληάο ακέζσο, επγεληθά θαη κε ην ζσζηφ ηξφπν 
ζ’ φιεο ηηο ηειεθωληθέο θιήζεηο. 

ΚΑ6 Λα αλαγλσξίδεηο ην είδνο ηεο θιήζεο θαη λα 
ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην 
ζσζηφ ρεηξηζκφ ηεο θιήζεο. 

ΚΑ7 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζηελ πξνψζεζε ηεο 
θιήζεο ή λα παξέρεηο ακέζσο ηηο δεηνχκελεο 
πιεξνθνξίεο. 

ΚΑ8 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζηελ αίηεζε γηα θιήζε 
εμσηεξηθψλ ηειεθσληθψλ αξηζκψλ θαη λα πξνσζείο 
ηε ζχλδεζή ηνπο κε ην ζσζηφ εζσηεξηθφ ηειέθσλν. 

ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δμνπιηζκόο  

 Ζιεθηξνληθφο πνινγηζηήο 
 Δθηππσηήο 
 Ρειεθσληθφο πίλαθαο 
 Ρειέθσλα θνηλνχ 

 
ΠΔ2 Δθδειώζεηο θαη 
δξαζηεξηόηεηεο 

 Ππλέδξηα 
 Γεμηψζεηο 
 Κνπζηθέο, πνιηηηζηηθέο θαη 

αζιεηηθέο 
 Πεκηλάξηα 
 Δηδηθέο βξαδηέο 

 
ΠΔ3 Σειεθωληθέο θιήζεηο 

 Δζσηεξηθέο 
 Δμσηεξηθέο 

 
ΠΔ4 Δίδνο θιήζεο 

 Γηα απνθφκηζε πιεξνθνξηψλ 
 Γηα πξνψζεζε ζε ζπγθεθξηκέλν 

ππάιιειν μελνδνρείνπ 
 Γηα πξνψζεζε ζε ηκήκα ηνπ 

μελνδνρείνπ 
 Γηα πξνψζεζε ζε πειάηε 
 Γηα πεξίπησζε έθηαθηεο 

αλάγθεο 
 

ΠΔ5 Πιεξνθνξίεο 
 Όλνκα ζπλνκηιεηή 
 Δίδνο θιήζεο 
 Εεηνχκελν άηνκν, ηκήκα ή 

πιεξνθνξία 
 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

ζπλνκηιεηή 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.1     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελσλ θαη εμεξρφκελσλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 
κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.1     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελσλ θαη εμεξρφκελσλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηελ εξγαζία θαη πψο ρξεζηκνπνηείηαη; 

ΑΓ2 Ρη είλαη ε αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ πειαηψλ, πνχ βξίζθεηαη θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ3 Ξνχ βξίζθεηαη θαη πψο ελεκεξψλεηαη ζσζηά ε αιθαβεηηθή ηειεθσληθή ιίζηα ησλ 
εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ4 Ξνην είλαη ην θαζεκεξηλφ πξφγξακκα εθδειψζεσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ5 Ξνηα είλαη ηα είδε ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ θαη πψο ηα αλαγλσξίδνπκε; 

ΑΓ6 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο αληαπφθξηζεο ζηηο ηειεθσληθέο θιήζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα ζπιιέγνπκε γηα ην ζσζηφ ρεηξηζκφ ηεο θιήζεο; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7       Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.2      Σεηξηζκφο θιήζεσλ ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο    

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη ιεηηνπξγήζηκε 
θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκόο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο δηαζέζηκε θαη αλαζεσξεκέλε ηε ιίζηα κε  ηα 
νλφκαηα ησλ κειψλ ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ δηαζέηνπλ 
ζπζθεπή ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο θαη 
ηνπο αληίζηνηρνπο θσδηθνχο αξηζκνχο ηνπο. 

ΚΑ3 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη επγεληθά ζε φιεο ηηο 
θιήζεηο ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο. 

ΚΑ4 Λα αλαγλσξίδεηο ην είδνο ηεο θιήζεο θαη λα 
ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην 
ζσζηφ ρεηξηζκφ ηεο θιήζεο. 

ΚΑ5 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη επγεληθά ζε φιεο ηηο 
αηηήζεηο γηα θιήζεηο ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη 
ηειεεηδνπνίεζεο θαη λα κεηαβηβάδεηο φιεο ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο. 

ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δμνπιηζκόο  

 Πχζηεκα ξαδηνεπηθνηλσλίαο 
 Πχζηεκα ηειεεηδνπνίεζεο 
 Ρειεθσληθφ ζχζηεκα 

 
ΠΔ2 Δίδνο θιήζεο 

 Γηα ππεξεζηαθή επηθνηλσλία 
κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ 

 Γηα επηθνηλσλία κε πειάηε ή 
ζπλεξγάηε 

 Γηα πεξίπησζε έθηαθηεο 
αλάγθεο 

 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 

 Όλνκα θαινχληνο 
 Δίδνο θιήζεο 
 Εεηνχκελν άηνκν, ηκήκα ή 

πιεξνθνξία 
 

ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Κε αληαπφθξηζε ζηελ θιήζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

ζπλνκηιεηή 
 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.2     Σεηξηζκφο θιήζεσλ ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο    

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηελ εξγαζία θαη πψο ρξεζηκνπνηείηαη; 

ΑΓ2 Ξνχ βξίζθεηαη ε ιίζηα ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ δηαζέηεη ζπζθεπή ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη 
ηειεεηδνπνίεζεο θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ3 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο αληαπφθξηζεο ζηηο θιήζεηο ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη 
ηειεεηδνπνίεζεο; 

ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα είδε θιήζεσλ ξαδηνεπηθνηλσλίαο θαη ηειεεηδνπνίεζεο θαη πψο ηα 
αλαγλσξίδνπκε; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα ζπιιέγνπκε γηα ην ζσζηφ ρεηξηζκφ ηεο θιήζεο; 

ΑΓ6 Ξσο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.3     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελεο θαη εμεξρφκελεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη 
ιεηηνπξγήζηκε θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο 
εμνπιηζκόο γηα ην ρεηξηζκφ φισλ ησλ 
ηξόπωλ γξαπηήο επηθνηλωλίαο πνπ 
πξνζθέξεη ην μελνδνρείν. 

ΚΑ2 Λα έρεηο δηαζέζηκε θαη αλαζεσξεκέλε ηελ 
αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ πειαηψλ. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο ην είδνο ηεο γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο θαη λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ζσζηφ 
ρεηξηζκφ ηεο. 

ΚΑ4 Λα δηαλέκεηο ηελ εηζεξρφκελε γξαπηή 
επηθνηλσλία κε ην ζσζηφ ηξφπν. 

ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη κε ην ζσζηφ ηξφπν φιεο ηηο 
αηηήζεηο απνζηνιήο εμεξρφκελεο γξαπηήο 
επηθνηλσλίαο. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Σξόπνο γξαπηήο επηθνηλωλίαο 

 Αιιεινγξαθία 
 Ρειενκνηφηππν, ηειεγξάθεκα 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 

 
ΠΔ2 Δμνπιηζκόο  

 Ζιεθηξνληθφο πνινγηζηήο θαη 
εθηππσηήο 

 Ρειενκνηνηππηθή ζπζθεπή  
 Πχζηεκα δηαλνκήο θαη ελεκέξσζεο 

πειαηψλ 
 
ΠΔ3 Δίδνο γξαπηήο επηθνηλωλίαο 

 Δμεξρφκελε 
 Δηζεξρφκελε ππεξεζηαθή 
 Δηζεξρφκελε γηα πειάηε ή ζπλεξγάηε 
 Δηζεξρφκελε γηα αλακελφκελεο αθίμεηο 

 
ΠΔ4 Πιεξνθνξίεο 

 Ρξφπνο επηθνηλσλίαο 
 Δίδνο επηθνηλσλίαο 
 Απνζηνιέαο ή/θαη παξαιήπηεο 

 
ΠΔ5 Γηαλνκή 

 Πηνλ πειάηε ή ζπλεξγάηε 
 Πην αξρείν αλακελφκελσλ αθίμεσλ 
 Πην ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ 

 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
 Θίλδπλνη αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.3     Σεηξηζκφο εηζεξρφκελεο θαη εμεξρφκελεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη γξαπηήο επηθνηλσλίαο πνπ πξνζθέξεη ην μελνδνρείν; 

ΑΓ2 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηνλ θάζε ηξφπν θαη πψο ρξεζηκνπνηείηαη; 

ΑΓ3 Ρη είλαη ε αιθαβεηηθή ιίζηα ησλ πειαηψλ, πνχ βξίζθεηαη θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα είδε γξαπηήο επηθνηλσλίαο θαη πψο ηα αλαγλσξίδνπκε; 

ΑΓ5 Ξφηε θαη πψο γίλεηαη ε δηαλνκή ηεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο; 

ΑΓ6 Ξψο αξρεηνζεηνχκε ηελ εηζεξρφκελε γξαπηή επηθνηλσλία γηα αλακελφκελεο αθίμεηο; 

ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα ζπιιέγνπκε γηα ην ζσζηφ ρεηξηζκφ ηεο γξαπηήο 
επηθνηλσλίαο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.4     Σεηξηζκφο κελπκάησλ θαη μππλεκάησλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη 
ιεηηνπξγήζηκε θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο 
εμνπιηζκόο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο δηαζέζηκε θαη αλαζεσξεκέλε ηελ αιθαβεηηθή 
ιίζηα ησλ πειαηψλ ηνπ μελνδνρείνπ.  

ΚΑ3 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκα ηα έληππα θαηαρψξεζεο 
ησλ κελπκάησλ θαη ηε ιίζηα θαηαρψξεζεο ησλ 
μππλεκάησλ. 

ΚΑ4 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο θαη επγεληθά ζε φιεο ηηο 
αηηήζεηο πξνψζεζεο κελπκάησλ θαη θαηαρψξεζεο 
μππλεκάησλ. 

ΚΑ5 Λα ζπιιέγεηο θαη λα θαηαρσξείο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ εληύπνπ 
κελπκάηωλ θαη ηεο ιίζηαο μππλεκάηωλ. 

ΚΑ6 Να πξνωζείο ηελ παξάδνζε ηνπ κελχκαηνο 
ακέζσο θαη απνηειεζκαηηθά. 

ΚΑ7 Να θαηαρωξείο ζσζηά ηελ αίηεζε μππλήκαηνο. 

ΚΑ8 Λα εθηειείο ην μχπλεκα ηελ θαηάιιειε ψξα θαη κε ην 
ζσζηφ ηξφπν. 

ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δμνπιηζκόο 

 Ρειεθσληθφ ζχζηεκα 
 Έληππν θαηαρψξεζεο 

κελπκάησλ 
 Έληππν θαηαρψξεζεο 

μππλεκάησλ 
 Πχζηεκα δηαλνκήο θαη 

ελεκέξσζεο πειαηψλ θαη 
ζπλεξγαηψλ 

 
ΠΔ2 Αηηήζεηο 

 Ξξνζσπηθέο 
 Ρειεθσληθέο 

 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο εληύπνπ 
κελπκάηωλ 

 Όλνκα θαη πξνζσπηθέο 
πιεξνθνξίεο απνζηνιέα 

 Όλνκα θαη πξνζσπηθέο 
πιεξνθνξίεο παξαιήπηε 

 Ζκεξνκελία θαη ψξα 
 Κήλπκα  
 Όλνκα ππαιιήινπ 

 
ΠΔ4 Πιεξνθνξίεο ιίζηαο 
μππλεκάηωλ 

 Αξηζκφο δσκαηίνπ 
 Ζκεξνκελία θαη ψξα 
 Όλνκα ππαιιήινπ 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε 
 
ΠΔ5 Πξνώζεζε παξάδνζεο 

 Πηνλ πειάηε ή ζπλεξγάηε 
 Πην αξρείν αλακελφκελσλ 

αθίμεσλ 
 Πην ηκήκα ή/θαη ππάιιειν 

ηνπ μελνδνρείνπ 
 
ΠΔ6 Καηαρώξεζε μππλήκαηνο 

 Πηε ιίζηα μππλεκάησλ 
 Πην ηειεθσληθφ ζχζηεκα 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ7     Σεηξηζκφο επηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.4     Σεηξηζκφο κελπκάησλ θαη μππλεκάησλ  

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε 
 Σαιαζκέλνο εμνπιηζκφο 
 Ιαλζαζκέλε παξάδνζε 

κελχκαηνο 
 Ιαλζαζκέλε εθηέιεζε 

μππλήκαηνο 
 
ΠΔ8 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ7.4     Σεηξηζκφο κελπκάησλ θαη μππλεκάησλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηελ εξγαζία θαη πψο ρξεζηκνπνηείηαη; 

ΑΓ2 Ρη είλαη ε ιίζηα ησλ πειαηψλ, πνχ βξίζθεηαη θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ3 Ρη είλαη ην έληππν κελπκάησλ θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ4 Ρη είλαη ε ιίζηα μππλεκάησλ θαη ηη πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα ζπιιέγνπκε γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ κελπκάησλ; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα ζπιιέγνπκε γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ 
μππλεκάησλ; 

ΑΓ7 Ξνχ θαη πψο θαηαρσξνχκε ηελ αίηεζε γηα μχπλεκα; 

ΑΓ8 Ξψο αξρεηνζεηνχκε ηα κελχκαηα γηα αλακελφκελεο αθίμεηο; 

ΑΓ9 Ξψο πξνσζνχκε ηελ παξάδνζε ησλ κελπκάησλ; 

ΑΓ10 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ11 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ12 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ8     Σεηξηζκφο θξάηεζεο δσκαηίσλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ν ρεηξηζκφο ησλ αηηήζεσλ γηα θξάηεζε δσκαηίσλ, ησλ αθπξψζεσλ ησλ θξαηήζεσλ θαη ε 
αξρεηνζέηεζή ηνπο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ8.1     Σεηξηζκφο αηηήζεσλ θξάηεζεο 

 

ΤΠΓ8.2     Σεηξηζκφο αθπξψζεσλ θξάηεζεο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ8     Σεηξηζκφο θξάηεζεο δσκαηίσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ8.1     Σεηξηζκφο αηηήζεσλ θξάηεζεο  
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αηηήζεηο 
θξάηεζεο δσκαηίσλ. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκν ην έληππν θαηαρψξεζεο 
θξάηεζεο. 

ΚΑ3 Λα πξνζδηνξίδεηο ην είδνο ηεο θξάηεζεο. 

ΚΑ4 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ηηο απαηηήζεηο 
θαη αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη λα δίλεηο ηηο ζσζηέο 
πιεξνθνξίεο. 

KA5 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ θξάηεζε γηα 
επηπιένλ ππεξεζίεο/πξνϊόληα. 

ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο ζηηο 
απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηηο αηηήζεηο θξάηεζεο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Αηηήζεηο θξάηεζεο  
 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Ζιεθηξνληθή 
 Δπηζηνιή 
 Ρειενκνηφηππν 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
 Ρειεγξάθεκα 

ΠΔ2 Δίδνο θξάηεζεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Νξγαλσκέλν ζχλνιν 
 Ρνπξηζηηθφ γξαθείν 
 Νξγαλσηήο Ραμηδηψλ  

ΠΔ3 Απαηηήζεηο θαη αλάγθεο 
 Δίδνο δσκαηίνπ 
 Όξνη Γηαηξνθήο 

ΠΔ4 Πιεξνθνξίεο 
 Ρηκέο δηακνλήο θαη δηαηξνθήο 
 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Δίδε δσκαηίσλ 
 Γηεπθνιχλζεηο 
 Ξξφγξακκα ςπραγσγίαο 

ΠΔ5 Δπηπιένλ ππεξεζίεο/ 
πξνϊόληα 
 Αλαβάζκηζε δσκαηίνπ 
 Όξνη δηαηξνθήο 
 Άιιεο ππεξεζίεο ή πξντφληα 

ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Αλάγθε άκεζεο επηβεβαίσζεο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο πειαηψλ 

ΠΔ7 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
 Ζ πνιηηηθή ηνπ μελνδνρείνπ 

ζρεηηθά κε ηηο πξνπιεξσκέο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ8.1     Σεηξηζκφο αηηήζεσλ θξάηεζεο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα είδε δσκαηίσλ θαη νη φξνη δηαηξνθήο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη ηηκέο θαη νη εηδηθέο πξνζθνξέο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη δηεπθνιχλζεηο θαη ην πξφγξακκα ςπραγσγίαο πνπ πξνζθέξεη ην μελνδνρείν; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη δηάθνξνη ηξφπνη αίηεζεο θξάηεζεο; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηνλ θάζε ηξφπν θξάηεζεο; 

ΑΓ6 Ξνηα είλαη ηα δηαθνξεηηθά είδε θξάηεζεο; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ην θάζε είδνο θξάηεζεο; 

ΑΓ8 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ9 Ξνηεο ππεξεζίεο θαη πξντφληα κπνξνχκε λα πξνζθέξνπκε επηπιένλ απφ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 
απαηηήζεηο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ10 Γηαηί είλαη αλαγθαία ε ζπγθέληξσζε φισλ ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ θξάηεζε πιεξνθνξηψλ; 

ΑΓ11 Ξψο ζπκπιεξψλεηαη ζσζηά ην έληππν θαηαρψξεζεο ηεο αίηεζεο θξάηεζεο; 

ΑΓ12 Ξψο αξρεηνζεηνχκε ηελ αίηεζε θξάηεζεο; 

ΑΓ13 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ14 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ8     Σεηξηζκφο θξάηεζεο δσκαηίσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ8.2     Σεηξηζκφο αθπξψζεσλ θξάηεζεο  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αθπξώζεηο 
δσκαηίσλ. 

ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο ην είδνο ηεο θξάηεζεο πνπ 
αθπξψλεηαη. 

ΚΑ3 Λα εληνπίδεηο ηελ θξάηεζε ζην αξρείν θξαηήζεωλ. 

ΚΑ4 Λα εληνπίδεηο ην ιφγν αθχξσζεο θαη λα αληαπνθξίλεζαη 
αλάινγα. 

ΚΑ5 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ άιιε 
θξάηεζε. 

ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο ζηηο 
απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηηο αθπξψζεηο θξάηεζεο. 

ΚΑ10 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηηο αθπξψζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ίδηα 
εκέξα. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Αθπξώζεηο 

 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Ζιεθηξνληθή 
 Δπηζηνιή 
 Ρειενκνηφηππν 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
 Ρειεγξάθεκα 

ΠΔ2 Δίδνο θξάηεζεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Νξγαλσκέλν ζχλνιν 
 Ρνπξηζηηθφ γξαθείν 
 Νξγαλσηήο Ραμηδηψλ 

ΠΔ3 Αξρείν θξαηήζεωλ 
 Ζιεθηξνληθφ αξρείν ζηνλ Ζ/ 
 Έληππν αξρείν 

ΠΔ4 Πξνηξνπή 
 Αλαθνξά εκεξνκεληψλ κε 

δηαζέζηκα δσκάηηα 
 Δηδηθέο πξνζθνξέο θαη 

εθπηψζεηο 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο πειαηψλ 

ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 

κε ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 

ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 
 Ζ πνιηηηθή ηνπ μελνδνρείνπ 

ζρεηηθά κε ηηο ρξεψζεηο γηα 
αθχξσζε θξάηεζεο 

ΠΔ7 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Ρκήκα εζηηαηνξίσλ θαη κπαξ 
 Ρκήκα θνπδίλαο 
 Ρκήκα νξνθνθνκίαο 
 Ρκήκα ζπληήξεζεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ8.2     Σεηξηζκφο αθπξψζεσλ θξάηεζεο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα δηάθνξα είδε θξάηεζεο; 

ΑΓ2 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηελ αθχξσζε γηα ην θάζε είδνο θξάηεζεο; 

ΑΓ3 Ξνηνη είλαη νη δηάθνξνη ηξφπνη εληνπηζκνχ θξάηεζεο; 

ΑΓ4 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ5 Ξψο εληνπίδνπκε ηνπο ιφγνπο αθχξσζεο; 

ΑΓ6 Γηαηί πξέπεη λα πξνηξέπνπκε ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ άιιε θξάηεζε; 

ΑΓ7 Ξψο πξνηξέπνπκε ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ  άιιε θξάηεζε; 

ΑΓ8 Ξψο αξρεηνζεηνχκε ηελ αθχξσζε θξάηεζεο; 

ΑΓ9 Γηαηί πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη ακέζσο ηα επεξεαδφκελα ηκήκαηα γηα ηηο αθπξψζεηο 
θξάηεζεο πνπ αθνξνχλ ηελ ίδηα εκέξα; 

ΑΓ10 Ξψο ελεκεξψλνπκε ακέζσο ηα επεξεαδφκελα ηκήκαηα; 

ΑΓ11 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ12 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 

 



86 

 



87 

 

Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ9     Ξξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε πειαηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ζ πξνεηνηκαζία θαη ε νξγάλσζε γηα κεκνλσκέλεο αθίμεηο θαη αθίμεηο νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ9.1     Ξξνεηνηκαζία θαη νξγάλσζε αθίμεσλ 

 

ΤΠΓ9.2     Δηδηθή πξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ9     Ξξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε ησλ πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ9.1     Ξξνεηνηκαζία θαη νξγάλσζε αθίμεσλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα νξγαλψλεηο ην ρώξν εξγαζίαο.  

ΚΑ2 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη 
ιεηηνπξγήζηκε θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο 
εμνπιηζκόο γηα ηελ ππνδνρή αθίμεσλ. 

ΚΑ3 Λα νξγαλψλεηο ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ 
ππνδνρή αθίμεσλ. 

ΚΑ4 Λα έρεηο δηαζέζηκεο ηηο ηζρχνπζεο ιίζηεο 
δωκαηίωλ θαη ηελ αιιεινγξαθία θξαηήζεωλ 
γηα ηελ θάζε θξάηεζε. 

ΚΑ5 Λα έρεηο δηαζέζηκα ηπρφλ κελχκαηα/ αιιεινγξαθία 
ησλ πειαηψλ γηα παξάδνζε θαηά ηελ άθημε. 

ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Υώξνο Δξγαζίαο  

 Ξάγθνο πνδνρήο 
 Ξάγθνο εξγαζίαο 
 Παιφλη εηζφδνπ 

 
ΠΔ2 Δμνπιηζκόο 

 Ζιεθηξνληθφο πνινγηζηήο θαη 
εθηππσηήο 

 Ππζηήκαηα Ρειεπηθνηλσλίαο 
 Κεραλή έθδνζεο θάξηαο θαη 

θάξηεο-θιεηδηά ή θιεηδηά 
 Θιεηδηά ρξεκαηνθηβσηίσλ θαη 

ςπγείσλ 
 Κεραλή ρξέσζεο πηζησηηθήο 

θάξηαο θαη έληππα ρξέσζεο 
πηζησηηθήο θάξηαο 

 Φσηνηππηθή κεραλή 
 Αλειθπζηήξεο 
 Ρξφιετ βαιηηζψλ 

 
ΠΔ3 Έληππα  

 Γειηίν εγγξαθήο πειάηε 
 Ξιεξνθνξηαθά/ δηαθεκηζηηθά 

έληππα 
 
ΠΔ4 Λίζηεο δωκαηίωλ 

 Ιίζηα αθίμεσλ 
 Ιίζηα θαηάζηαζεο δσκαηίσλ 

 
ΠΔ5 Αιιεινγξαθία θξαηήζεωλ 

 Έληππν θξάηεζεο 
 Γξαπηή αίηεζε θξάηεζεο θαη 

επηβεβαίσζε 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο πειάηε 

 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Διιηπείο πιεξνθνξίεο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο  
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθή 

θαηαλνκή δσκαηίσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ9.1     Ξξνεηνηκαζία θαη νξγάλσζε αθίμεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξψο πξέπεη λα είλαη νξγαλσκέλνο ν ρψξνο εξγαζίαο, φηαλ αλακέλνπκε αθίμεηο; 

ΑΓ2 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηελ πνδνρή αθίμεσλ; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ πνδνρή αθίμεσλ; 

ΑΓ4 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα αθίμεσλ θαη πνηεο ε αιιεινγξαθία θξάηεζεο; 

ΑΓ5 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα θαηάζηαζεο δσκαηίσλ; 

ΑΓ6 Ξνχ θαη πψο ηαμηλνκνχκε ηα κελχκαηα/ αιιεινγξαθία γηα παξάδνζε θαηά ηελ άθημε; 

ΑΓ7 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ9     Ξξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε ησλ πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ9.2     Δηδηθή πξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα νξγαλψλεηο ην ρώξν εξγαζίαο. 

ΚΑ2 Λα θξνληίδεηο λα δηαηεξείηαη ζε θαιή θαη 
ιεηηνπξγήζηκε θαηάζηαζε ν απαξαίηεηνο 
εμνπιηζκόο γηα ηελ πνδνρή αθίμεσλ. 

ΚΑ3 Λα νξγαλψλεηο ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ 
πνδνρή αθίμεσλ. 

ΚΑ4 Λα έρεηο δηαζέζηκεο ηηο ηζρχνπζεο ιίζηεο 
δωκαηίωλ θαη ηελ αιιεινγξαθία θξαηήζεωλ 
γηα ην νξγαλσκέλν ζχλνιν. 

ΚΑ5 Λα αλαγλσξίδεηο απφ ηα ζρεηηθά έληππα ηνλ 
νξγαλσηή θαη ηνλ αξρεγφ ηνπ ζπλφινπ. 

ΚΑ6 Λα έρεηο δηαζέζηκα ηπρφλ κελχκαηα/ αιιεινγξαθία 
ηνπ νξγαλσηή θαη ησλ πειαηψλ γηα παξάδνζε θαηά 
ηελ άθημε. 

ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Υώξνο Δξγαζίαο  

 Ξάγθνο πνδνρήο 
 Ξάγθνο εξγαζίαο 
 Παιφλη εηζφδνπ 
 Δηδηθφο ρψξνο πνδνρήο 

νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 
ΠΔ2 Δμνπιηζκόο 

 Ζιεθηξνληθφο πνινγηζηήο θαη 
εθηππσηήο 

 Ππζηήκαηα Ρειεπηθνηλσλίαο 
 Κεραλή έθδνζεο θάξηαο θαη 

θάξηεο-θιεηδηά ή θιεηδηά 
 Θιεηδηά ρξεκαηνθηβσηίσλ θαη 

ςπγείσλ 
 Κεραλή ρξέσζεο πηζησηηθήο 

θάξηαο θαη έληππα ρξέσζεο 
πηζησηηθήο θάξηαο 

 Φσηνηππηθή κεραλή 
 Αλειθπζηήξεο 
 Ρξφιετ βαιηηζψλ 

ΠΔ3 Έληππα  
 Γειηίν εγγξαθήο πειάηε 
 Ξιεξνθνξηαθά/ δηαθεκηζηηθά 

έληππα ηνπ μελνδνρείνπ 
 Ξιεξνθνξηαθά/ δηαθεκηζηηθά 

έληππα ηνπ νξγαλσηή 
ΠΔ4 Λίζηεο δωκαηίωλ 

 Νλνκαζηηθή ιίζηα νξγαλσκέλνπ 
ζπλφινπ 

 Ιίζηα αθίμεσλ 
 Ιίζηα θαηάζηαζεο δσκαηίσλ 

ΠΔ5 Αιιεινγξαθία θξαηήζεωλ 
 Αιιεινγξαθία κε νξγαλσηή 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο πειαηψλ 

ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Διιηπείο πιεξνθνξίεο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο  
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθή 

θαηαλνκή δσκαηίσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ9.2     Δηδηθή πξνεηνηκαζία γηα ηελ άθημε νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ  

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν ρψξνο πνδνρήο νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ2 Ξψο πξέπεη λα είλαη νξγαλσκέλνο ν ρψξνο εξγαζίαο, φηαλ αλακέλνπκε αθίμεηο 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ3 Ξνηνο είλαη ν απαξαίηεηνο εμνπιηζκφο γηα ηελ πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ5 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε νλνκαζηηθή ιίζηα ηνπ νξγαλσκέλνπ ζπλφινπ; 

ΑΓ6 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα αθίμεσλ θαη πνηεο ε αιιεινγξαθία θξάηεζεο; 

ΑΓ7 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα θαηάζηαζεο δσκαηίσλ; 

ΑΓ8 Ξνχ θαη πψο ηαμηλνκνχκε ηα κελχκαηα/ αιιεινγξαθία γηα παξάδνζε θαηά ηελ άθημε; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ζ πνδνρή πειαηψλ θαη νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ κε θξάηεζε ή ρσξίο θξάηεζε. Ζ θαηαρψξεζε 
ησλ αθίμεσλ θαη ε ελεκέξσζε ησλ άιισλ ηκεκάησλ. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ10.1     πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε 

 

ΤΠΓ10.2     πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 

 

ΤΠΓ10.3     πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ ρσξίο θξάηεζε 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.1     πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα ππνδέρεζαη ηνπο πειάηεο επγεληθά θαη 
εγθάξδηα. 

ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο ηνλ πειάηε θαη ην φλνκα ζην 
νπνίν έγηλε ε θξάηεζε. 

ΚΑ3 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φια ηα απαξαίηεηα 
έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε. 

ΚΑ4 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο  
πιεξνθνξίεο γηα ηελ ζπκπιήξσζε ηνπ Γειηίνπ 
Δγγξαθήο θαη ηελ θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε. 

ΚΑ5 Λα παξαδίδεηο ηα ελεκεξσηηθά έληππα θαη ηπρφλ 
κελχκαηα θαη αιιεινγξαθία ζηνλ πειάηε. 

ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο, πνπ αθνξνχλ 
ηηο δηεπθνιύλζεηο θαη πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ7 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ8 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά 
ηνπο πειάηεο.  

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηηο πιεξνθνξίεο 
θξάηεζεο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Απαξαίηεηα έληππα 
 Γειηίν ηαπηφηεηαο ή δηαβαηήξην 
 Βεβαίσζε θξάηεζεο 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη 

 
ΠΔ2 Πιεξνθνξίεο 
 Αξηζκφο αλαθνξάο θξάηεζεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ζκεξνκελία γέλλεζεο 
 Γηεχζπλζε θαη ηειέθσλν 
 Δζληθφηεηα 
 Αξηζκφο δειηίνπ ηαπηφηεηαο ή 

δηαβαηεξίνπ 
 Πχλνιν ελήιηθσλ θαη παηδηψλ αλά 

δσκάηην 
 Δίδνο δσκαηίνπ 
 Ζκεξνκελία αλαρψξεζεο 
 Όξνη δηαηξνθήο 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

 
ΠΔ3 Γηεπθνιύλζεηο θαη 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 

νκνξθηά 
 Αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο θαη 

θξαηήζεηο 
 Ππλεδξίεο θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη 

ηειεπηθνηλσληαθέο 
 Θαηαζηήκαηα 
 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο 
 Διιηπείο ή πξνβιεκαηηθέο 

πιεξνθνξίεο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.1     πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν πειαηψλ 

 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ7 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Δζηηαηνξίσλ θαη κπαξ 
 Θνπδίλαο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ππληήξεζεο 
 Θέληξν πγείαο θαη νκνξθηάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.1     πνδνρή πειαηψλ κε θξάηεζε 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Κε πνην ηξφπν αλαγλσξίδεηο ηνλ πειάηε; 

ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ εγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ4 Ξνηα έληππα παξαδίδνληαη ζηνπο πειάηεο θαηά ηελ άθημε; 

ΑΓ5 Ξνηεο ππεξεζίεο θαη δηεπθνιχλζεηο πξνζθέξεη ην μελνδνρείν; 

ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ8 Ξνηα είλαη ηα ηκήκαηα πνπ πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηηο πιεξνθνξίεο 
ηεο θξάηεζεο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.2     πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ  
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηελ άθημε νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ. 

ΚΑ2 Λα ππνδέρεζαη ηνπο πειάηεο επγεληθά θαη 
εγθάξδηα. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο ηνλ αξρεγφ ηνπ ζπλφινπ θαη ηνλ 
νξγαλσηή/ ζπλνδφ. 

ΚΑ4 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φια ηα απαξαίηεηα 
έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ νξγαλσκέλνπ 
ζπλφινπ θαη ησλ κειψλ ηνπ. 

ΚΑ5 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ Γειηίνπ 
Δγγξαθήο θαη ηελ θαηαρψξεζε ηνπ νξγαλσκέλνπ 
ζπλφινπ θαη ησλ κειψλ ηνπ. 

ΚΑ6 Λα παξαδίδεηο ηα ελεκεξσηηθά έληππα θαη ηπρφλ 
κελχκαηα θαη αιιεινγξαθία ζηνλ αξρεγφ θαη ζηα 
κέιε ηνπ ζπλφινπ. 

ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ζηα κέιε ηνπ ζπλφινπ φιεο ηηο 
εηδηθέο δηεπζεηήζεηο γηα δηεπθνιύλζεηο θαη 
ππεξεζίεο, πνπ αθνξνχλ ην νξγαλσκέλν ζχλνιφ 
ηνπο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο, πνπ αθνξνχλ 
ηηο δηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο ηνπ 
μελνδνρείνπ. 

ΚΑ9 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ην 
νξγαλσκέλν ζχλνιν θαη ηα κέιε ηνπ. 

ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ12 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηηο πιεξνθνξίεο 
θξάηεζεο. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Δζηηαηνξίσλ θαη κπαξ 
 Θνπδίλαο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ππληήξεζεο 
 Θέληξν πγείαο θαη νκνξθηάο 

 
ΠΔ2 Απαξαίηεηα έληππα 
 Ιίζηα κειψλ ηνπ νξγαλσκέλνπ 

ζπλφινπ 
 Γειηία ηαπηφηεηαο ή δηαβαηήξηα 
 Βεβαίσζε θξάηεζεο 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη 

 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 
 Αξηζκφο αλαθνξάο θξάηεζεο 
 Όλνκα νξγαλσηή θαη ζπλνδνχ 
 Όλνκα νξγαλσκέλνπ ζπλφινπ 
 Όλνκα αξρεγνχ ηνπ ζπλφινπ 
 Νλνκαηεπψλπκα κειψλ 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο κειψλ 
 Γηεπζεηήζεηο δσκαηίσλ 
 Δίδνο δσκαηίνπ 
 Ζκεξνκελία αλαρψξεζεο 
 Όξνη δηαηξνθήο 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 
 Ηδηαίηεξεο δηεπζεηήζεηο γηα ην 

ζχλνιν 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο κειψλ ηνπ 

ζπλφινπ 
 
ΠΔ4 Γηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 

νκνξθηά 
 Αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο θαη 

θξαηήζεηο 
 Ππλεδξίεο θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη ηειεπηθνηλσληαθέο 
 Θαηαζηήκαηα 
 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.2     πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ  
 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Διιηπείο ή πξνβιεκαηηθέο 

πιεξνθνξίεο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ ζπλφινπ 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

 
ΠΔ6 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν πειαηψλ 

 
ΠΔ7 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.2     πνδνρή νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ  

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ρη απνηειεί νξγαλσκέλν ζχλνιν; 

ΑΓ2 Κε πνην ηξφπν αλαγλσξίδεηο ηνλ αξρεγφ ηνπ ζπλφινπ θαη ηνλ νξγαλσηή/ ζπλνδφ; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ ζπλφινπ θαη ησλ κειψλ ηνπ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ εγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηνπ ζπλφινπ θαη ησλ κειψλ ηνπ; 

ΑΓ5 Ξνηα έληππα παξαδίδνληαη ζηνλ αξρεγφ θαη ηα κέιε ηνπ ζπλφινπ θαηά ηελ άθημε; 

ΑΓ6 Ξνηεο ππεξεζίεο θαη δηεπθνιχλζεηο πξνζθέξεη ην μελνδνρείν; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ηνπ ζπλφινπ θαη ησλ κειψλ 
ηνπ; 

ΑΓ9 Ξνηα είλαη ηα ηκήκαηα πνπ πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη ακέζσο γηα ηελ άθημε νξγαλσκέλνπ 
ζπλφινπ θαη γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο θξάηεζεο; 

ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ11 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.3     πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ ρσξίο θξάηεζε 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ππνδέρεζαη ηνπο πειάηεο επγεληθά θαη 

εγθάξδηα. 

ΚΑ2 Λα πξνζδηνξίδεηο ην είδνο ηεο θξάηεζεο. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο 
ηνπ πειάηε ζε δηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο 
θαη λα δίλεηο ηηο ζσζηέο πιεξνθνξίεο 
θξάηεζεο. 

ΚΑ4 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ5 Λα νινθιεξψλεηο ηελ πψιεζε. 

ΚΑ6 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φια ηα 
απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ 
πειάηε. 

ΚΑ7 Λα ζπιιέγεηο θαη λα ειέγρεηο φιεο ηηο 
απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο θαηαρώξεζεο γηα 
ηε ζπκπιήξσζε ηνπ Γειηίνπ Δγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε. 

ΚΑ8 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ θξάηεζε 
γηα επηπιένλ δηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο. 

ΚΑ9 Λα παξαδίδεηο ηα ελεκεξσηηθά έληππα ζηνλ 
πειάηε. 

ΚΑ10 Λα θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά 
ηνλ πειάηε. 

ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ12 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηελ άθημε ηνπ πειάηε. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δίδνο θξάηεζεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Νξγαλσκέλν ζχλνιν 

ΠΔ2 Γηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο 
 Γσκάηηα 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 

νκνξθηά 
 Αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο θαη θξαηήζεηο 
 Ππλεδξίεο θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη ηειεπηθνηλσληαθέο 
 Θαηαζηήκαηα 
 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο θξάηεζεο 
 Ρηκέο δηακνλήο θαη δηαηξνθήο 
 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Δίδε δσκαηίσλ 
 Γηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο 
 Ξξφγξακκα ςπραγσγίαο 

ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

ΠΔ5 Απαξαίηεηα έληππα 
 Γειηίν ηαπηφηεηαο ή δηαβαηήξην 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη 

ΠΔ6 Πιεξνθνξίεο θαηαρώξεζεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ζκεξνκελία γέλλεζεο 
 Γηεχζπλζε θαη ηειέθσλν 
 Δζληθφηεηα 
 Αξηζκφο δειηίνπ ηαπηφηεηαο ή 

δηαβαηεξίνπ 
 Πχλνιν ελήιηθσλ & παηδηψλ αλά 

δσκάηην 
 Δίδνο δσκαηίνπ 
 Ζκεξνκελία αλαρψξεζεο 
 Όξνη δηαηξνθήο 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ10     πνδνρή θαη θαηαρψξεζε πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.3     πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ ρσξίο θξάηεζε 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Καηαρώξεζε θαη αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν πειαηψλ 

ΠΔ8 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ9 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Δζηηαηνξίσλ θαη κπαξ 
 Θνπδίλαο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ππληήξεζεο 
 Θέληξν πγείαο θαη νκνξθηάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ10.3     πνδνρή θαη ρεηξηζκφο πειαηψλ ρσξίο θξάηεζε 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα είδε δσκαηίσλ θαη νη φξνη δηαηξνθήο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη ηηκέο θαη νη εηδηθέο πξνζθνξέο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ3 Ξνηεο δηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο πξνζθέξεη ην μελνδνρείν; 

ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα είδε θξάηεζεο θαη πψο ρεηξηδφκαζηε ην θάζε είδνο; 

ΑΓ5 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ εγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε πνιηηηθή ηνπ μελνδνρείνπ ζε ζρέζε κε ηνλ ηξφπν πιεξσκήο;  

ΑΓ8 Ξνηα έληππα παξαδίδνληαη ζηνπο πειάηεο θαηά ηελ άθημε; 

ΑΓ9 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ10 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ11 Ξνηα είλαη ηα ηκήκαηα πνπ πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηηο αθίμεηο; 

ΑΓ12 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ13 Ξνηεο δηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο κπνξνχκε λα πξνζθέξνπκε επηπιένλ απφ ηηο αλάγθεο θαη 
ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ14 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί, πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ15 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11     Ξξνζθνξά θαη ρεηξηζκφο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:      

Ζ ζσζηή ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ γηα ηηο πξνζθεξφκελεο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 
δηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο, ν ρεηξηζκφο ησλ θξαηήζεσλ θαη ε πξνψζεζε ηνπο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ11.1     Ξξνψζεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 

 

ΤΠΓ11.2     Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

 

ΤΠΓ11.3     Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ11     Ξξνζθνξά θαη ρεηξηζκφο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.1     Ξξνψζεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκα ηα ελεκεξσηηθά έληππα γηα 
ηηο δηεπθνιύλζεηο θαη ηηο πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο ηνπο πειάηεο θαη λα ηνπο ππνδέρεζαη 
επγεληθά θαη εγθάξδηα. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο 
αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

ΚΑ4 Λα αλαθέξεηο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο, πνπ αθνξνχλ 
ηηο δηεπθνιχλζεηο θαη ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο 
ηνπ μελνδνρείνπ. 

ΚΑ5 Λα πξνζθέξεηο ηα ελεκεξσηηθά έληππα, πνπ αθνξνχλ 
ηηο δηεπθνιχλζεηο θαη ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. 

ΚΑ6 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ θξάηεζε ησλ 
δηεπθνιχλζεσλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. 

ΚΑ7 Λα πξνζθέξεηο αλαβάζκηζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 
ππεξεζίαο θαη ελαιιαθηηθέο επηινγέο. 

ΚΑ8 Λα νινθιεξψλεηο ηελ πψιεζε. 

ΚΑ9 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηεπθνιύλζεηο θαη 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 
 Γσκάηηα 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 

νκνξθηά 
 Αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο θαη 

θξαηήζεηο 
 Ππλέδξηα θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη 

ηειεπηθνηλσληαθέο 
 Θαηαζηήκαηα 
 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

 
ΠΔ2 Πιεξνθνξίεο 
 Ρηκέο δηακνλήο, δηαηξνθήο θαη 

ππεξεζηψλ 
 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο ιεηηνπξγίαο ηκεκάησλ 

θαη θαηαζηεκάησλ 
 Ζκέξεο εηδηθψλ πξνγξακκάησλ 

ςπραγσγίαο 
 Ρξφπνο θξάηεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ 
 
ΠΔ3 Απνθιίζεηο 
 Αλάγθε άκεζεο επηβεβαίσζεο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε 
 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.1     Ξξνψζεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηεπθνιχλζεηο θαη νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ;  

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο, πνπ πξέπεη λα αλαθέξνπκε ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ3 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη απαξαίηεηε ε αλαθνξά φισλ ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ5 Ξψο πξνηξέπνπκε ηνλ πειάηε λα θάλεη θξάηεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ6 Ξψο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ11       Ξξνζθνξά θαη ρεηξηζκφο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.2     Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αηηήζεηο 
θξάηεζεο γηα δηεπθνιύλζεηο θαη πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο. 

ΚΑ2 Λα πξνζδηνξίδεηο ηε δεηνχκελε δηεπθόιπλζε ή 
ππεξεζία. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο 
αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη λα πξνζθέξεηο ηηο ζρεηηθέο 
πιεξνθνξίεο ππεξεζίαο θαη ελεκεξσηηθά έληππα. 

ΚΑ4 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ5 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα 
ηελ θαηαρώξεζε ηεο θξάηεζεο. 

ΚΑ6 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα θάλνπλ θξάηεζε γηα 
αλαβαζκηζκέλεο ή επηπιένλ δηεπθνιύλζεηο θαη 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα ηελ θξάηεζε. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Αηηήζεηο θξάηεζεο 
 Ξειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Δμσηεξηθνί πειάηεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Γξαπηή 
 Ζιεθηξνληθή 

ΠΔ2 Γηεπθνιύλζεηο θαη 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 
νκνξθηά 

 Ππλέδξηα θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη 
ηειεπηθνηλσληαθέο 

 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο ππεξεζίαο 
 Ρηκή ηεο δεηνχκελεο 
δηεπθφιπλζεο ή ππεξεζίαο 

 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο παξνρήο ηεο δεηνχκελεο 
δηεπθφιπλζεο ή ππεξεζίαο  

 Ρξφπνο θξάηεζεο ηεο 
δεηνχκελεο δηεπθφιπλζεο ή 
ππεξεζίαο 

 Ρξφπνο πιεξσκήο 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Αλάγθε άκεζεο επηβεβαίσζεο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 
πειάηε 

ΠΔ5 Πιεξνθνξίεο 
θαηαρώξεζεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο 
πειάηε 

 Εεηνχκελε ππεξεζία θαη 
δηεπζεηήζεηο 

 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 
πειάηε 

 Ρξφπνο πιεξσκήο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ11       Ξξνζθνξά θαη ρεηξηζκφο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.2     Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 
κε ηελ εξγαζία 

ΠΔ7 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Δζηηαηνξίσλ θαη κπαξ 
 Θνπδίλαο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ππληήξεζεο 
 Θέληξν πγείαο & νκνξθηάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.2 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εζσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη δηεπθνιχλζεηο θαη νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ;  

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα αλαθέξνπκε ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ3 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ4  Γηαηί είλαη απαξαίηεηε ε αλαθνξά φισλ ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ5 Ξψο πξνηξέπνπκε ηνλ πειάηε λα θάλεη θξάηεζε γηα αλαβαζκηζκέλεο ή επηπιένλ ππεξεζίεο; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηαρψξεζε ηεο θξάηεζεο; 

ΑΓ7 Ξψο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηα είλαη ηα ηκήκαηα πνπ ελεκεξψλνληαη ζρεηηθά κε ηελ θξάηεζε; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 

 



109 

 

Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ11        Ξξνζθνξά θαη ρεηξηζκφο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.3 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκε ηελ ηζρχνπζα ιίζηα κε 
ηηο πξνζθεξόκελεο εμωηεξηθέο ππεξεζίεο θαη 
ηνπο εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο. 

ΚΑ2 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αηηήζεηο 
θξάηεζεο γηα ηηο πξνζθεξόκελεο εμωηεξηθέο 
ππεξεζίεο. 

ΚΑ3 Λα πξνζδηνξίδεηο ηε δεηνχκελε ππεξεζία. 

ΚΑ4 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ηηο απαηηήζεηο 
θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη λα πξνζθέξεηο ηηο 
ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο ππεξεζίαο θαη 
ελεκεξσηηθά έληππα. 

ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ6 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
γηα ηελ θαηαρώξεζε ηεο θξάηεζεο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο γηα ηελ 
εξγαζία. 

ΚΑ8 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φινπο ηνπο 
επεξεαδφκελνπο ζπλεξγάηεο γηα ηελ θξάηεζε. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνζθεξόκελεο εμωηεξηθέο 
ππεξεζίεο 
 Δλνηθίαζε απηνθηλήησλ, κνηνζηθιεηψλ 

θαη πνδειάησλ 
 Γηεπθνιχλζεηο παξαιίαο 
 Αζιεηηθέο δηεπθνιχλζεηο 
 Θεαηξηθέο παξαζηάζεηο, πνιηηηζηηθέο 

θαη αζιεηηθέο εθδειψζεηο 
 Κνπζεία θαη αμηνζέαηα 
 Δζηηαηφξηα θαη θέληξα δηαζθέδαζεο 
 Νξγαλσκέλεο εθδξνκέο θαη 

θξνπαδηέξεο 
 Αεξνπνξηθά θαη αηκνπιντθά εηζηηήξηα 

θαη επηβεβαίσζε ζέζεο 
 Ηαηξηθέο θαη παξαταηξηθέο ππεξεζίεο 

ΠΔ2 Αηηήζεηο θξάηεζεο 
 Ξειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ 
 Δμσηεξηθνί πειάηεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Γξαπηή 
 Ζιεθηξνληθή 

ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο ππεξεζίαο 
 Ρηκή ηεο δεηνχκελεο ππεξεζίαο 
 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο  
 Ρξφπνο θξάηεζεο ηεο ππεξεζίαο 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 

ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Αλάγθε άκεζεο επηβεβαίσζεο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

ΠΔ5 Πιεξνθνξίεο θαηαρώξεζεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο πειάηε 
 Εεηνχκελε ππεξεζία θαη δηεπζεηήζεηο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 

ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ11.3 Σεηξηζκφο θξαηήζεσλ εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη πξνζθεξφκελεο εμσηεξηθέο ππεξεζίεο; 

ΑΓ2 Ξνηνη είλαη νη εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο ηνπ μελνδνρείνπ; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα αλαθέξνπκε ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ4 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ5 Γηαηί είλαη απαξαίηεηε ε αλαθνξά φισλ ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζηνλ πειάηε; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηαρψξεζε ηεο θξάηεζεο; 

ΑΓ7 Ξψο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12      Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ν ζσζηφο ρεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ, πιεξσκψλ, ρξεψζεσλ, πηζηψζεσλ, είζπξαμεο θαη αιιαγήο 
ζπλαιιάγκαηνο. Ζ ζσζηή δηαηήξεζε ηακείνπ, ην θιείζηκν θαη ε παξάδνζή ηνπ. 

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ12.1 Σεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ θαη πξνθαηαβνιψλ 

 

ΤΠΓ12.2 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο 

 

ΤΠΓ12.3 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ άιια ηκήκαηα 

 

ΤΠΓ12.4 Σεηξηζκφο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 

 

ΤΠΓ12.5 Γηαηήξεζε, θιείζηκν θαη παξάδνζε ηακείνπ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ12      Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.1     Σεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ θαη πξνθαηαβνιψλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δεηάο θαη λα παίξλεηο πξνπιεξσκή ή 
πξνθαηαβνιή γηα φιεο ηηο δηεπθνιύλζεηο θαη 
ππεξεζίεο, φπνπ απαηηείηαη βάζεη ησλ 
εζσηεξηθψλ θαλνληζκψλ θαη ηεο πνιηηηθήο ηνπ 
μελνδνρείνπ. 

ΚΑ2 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αηηήζεηο 
πξνπιεξσκψλ θαη πξνθαηαβνιψλ. 

ΚΑ3 Λα εληνπίδεηο ηελ θξάηεζε γηα ηε δηεπθόιπλζε 
ή ηελ ππεξεζία, γηα ηελ νπνία γίλεηαη ε 
πξνπιεξσκή ή πξνθαηαβνιή. 

ΚΑ4 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ 
εγγξαθήο θαη ηελ θαηαρψξεζε ηεο πξνπιεξσκήο 
ή πξνθαηαβνιήο. 

ΚΑ5 Λα πξνζδηνξίδεηο ηνλ ηξόπν ηεο πξνπιεξωκήο 
ή πξνθαηαβνιήο. 

ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ7 Λα εηζπξάηηεηο ην ζσζηφ πνζφ θαη λα εθδίδεηο 
απφδεημε γηα ηελ πξνπιεξσκή ή πξνθαηαβνιή. 

ΚΑ8 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ9 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηε 
ινγηζηηθή πξάμε. 

ΚΑ10 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηεπθνιύλζεηο θαη ππεξεζίεο 

 Γσκάηηα 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 

νκνξθηά 
 Θξαηήζεηο γηα εμσηεξηθέο ππεξεζίεο 
 Ππλέδξηα θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη ηειεπηθνηλσληαθέο 
 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

ΠΔ2 Αίηεζε 
 Ξξνζσπηθή 
 Ρειεθσληθή 
 Γξαπηή 
 Ζιεθηξνληθή 

ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 
 Αξηζκφο αλαθνξάο θξάηεζεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ πειάηε 
 Ξνζφ πξνπιεξσκήο ή πξνθαηαβνιήο 
 Ρξφπνο πιεξσκήο 

ΠΔ4 Σξόπνο πξνπιεξωκήο ή 
πξνθαηαβνιήο 

 Κεηξεηά 
 Ξηζησηηθή θάξηα 
 Ξξνζσπηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή ή ηαμηδησηηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή εληνιή 

ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
 Κε απνδνρή απφ ηνλ πειάηε 

ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
ΠΔ7 Καηαρώξεζε θαη αξρεηνζέηεζε 

 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν ηακείνπ 
 Πην αξρείν ησλ πειαηψλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.1 Σεηξηζκφο πξνπιεξσκψλ θαη πξνθαηαβνιψλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Γηα πνηεο δηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο απαηηείηαη πξνπιεξσκή ή πξνθαηαβνιή;  

ΑΓ2 Ξψο εληνπίδεηο ηηο θξαηήζεηο γηα δηεπθνιχλζεηο θαη ππεξεζίεο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ πξνπιεξσκήο θαη πξνθαηαβνιήο;  

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη πξνπιεξσκήο θαη πξνθαηαβνιήο; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ6 Ξνην έληππν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ έθδνζε απφδεημεο θαη πψο ζπκπιεξψλεηαη ζσζηά; 

ΑΓ7 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ησλ πξνπιεξσκψλ θαη 
πξνθαηαβνιψλ; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ12       Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.2 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο 
ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκα ηα δειηία εγγξαθήο θαη 
θαηαρψξεζεο ησλ ινγηζηηθψλ πξάμεσλ θαη ηα δειηία 
απνδείμεσλ. 

ΚΑ3 Λα δηαηεξείο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν θαη 
δηαζέζηκν. 

ΚΑ4 Λα πξνζδηνξίδεηο ην είδνο ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο. 

ΚΑ5 Λα πξνζδηνξίδεηο ηε δηεπθόιπλζε ή ηελ ππεξεζία, 
γηα ηελ νπνία γίλεηαη ε ινγηζηηθή πξάμε. 

ΚΑ6 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα 
ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ εγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο. 

ΚΑ7 Λα δίλεηο αληίγξαθν ηνπ ινγαξηαζκνχ ζηνλ πειάηε θαη 
λα επηβεβαηψλεηο καδί ηνπ ηηο ρξεψζεηο θαη πηζηψζεηο. 

ΚΑ8 Λα πξνζδηνξίδεηο ηνλ ηξφπν είζπξαμεο ηεο πιεξσκήο. 

ΚΑ9 Λα εηζπξάηηεηο ην ζσζηφ πνζφ θαη λα εθδίδεηο 
απφδεημε γηα ηελ ινγηζηηθή πξάμε θαη είζπξαμε. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ12 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηε 
ινγηζηηθή πξάμε. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Λνγηζηηθή πξάμε 
 Σξέσζε 
 Ξίζησζε 
 Δίζπξαμε 

 
ΠΔ2 Γηεπθνιύλζεηο θαη 
ππεξεζίεο 
 Γσκάηηα 
 πεξεζίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
 Τπραγσγία, αζιεηηθά, πγεία & 
νκνξθηά 

 Θξαηήζεηο γηα εμσηεξηθέο 
ππεξεζίεο 

 Ππλέδξηα θαη δεμηψζεηο 
 Γξακκαηεηαθέο θαη 
ηειεπηθνηλσληαθέο 

 Θαζαξηζκφο ξνχρσλ 
 Φξνληίδα παηδηψλ 

 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ 
πειάηε 

 Δίδνο ινγηζηηθήο πξάμεο 
 Ξνζφ 

 
ΠΔ4 Δίζπξαμε 
 Κεηξεηά 
 Ξηζησηηθή θάξηα 
 Ξξνζσπηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή ή ηαμηδησηηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή εληνιή 

 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο  
εμνπιηζκφο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ιάζνο πνζφ 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε  
 Κε απνδνρή απφ ηνλ πειάηε  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ12       Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.2 Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο  

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 
ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ7 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν ηακείνπ 
 Πην αξρείν ησλ πειαηψλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.2     Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ ην ηκήκα πνδνρήο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη ινγηζηηθέο πξάμεηο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη δηεπθνιχλζεηο θαη νη ππεξεζίεο, γηα ηηο νπνίεο γίλνληαη ινγηζηηθέο πξάμεηο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη είζπξαμεο ηεο πιεξσκήο; 

ΑΓ5 Ξνχ βξίζθεηαη, ηη ππφινηπν πξέπεη λα πεξηέρεη θαη πψο αζθαιίδεηαη ην ηακείν; 

ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηα είλαη ηα έληππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ρεηξηζκφ ινγηζηηθψλ πξάμεσλ; 

ΑΓ8 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12      Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.3     Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ άιια ηκήκαηα  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο 
ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκα ηα δειηία εγγξαθήο θαη 
θαηαρψξεζεο ησλ ινγηζηηθψλ πξάμεσλ θαη ηα δειηία 
απνδείμεσλ. 

ΚΑ3 Λα δηαηεξείο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν θαη 
δηαζέζηκν. 

ΚΑ4 Λα πξνζδηνξίδεηο ην είδνο ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο. 

ΚΑ5 Λα πξνζδηνξίδεηο ην ηκήκα, γηα ην νπνίν γίλεηαη ε 
ινγηζηηθή πξάμε. 

ΚΑ6 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα 
ηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ εγγξαθήο θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο. 

ΚΑ7 Λα εηζπξάηηεηο ην ζσζηφ πνζφ θαη λα εθδίδεηο 
απφδεημε γηα ηε ινγηζηηθή πξάμε θαη είζπξαμε. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηε 
ινγηζηηθή πξάμε. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Λνγηζηηθή πξάμε 
 Σξέσζε 
 Ξίζησζε 
 Δίζπξαμε 

 
ΠΔ2 Σκήκα  
 Ρειεπηθνηλσληαθψλ θαη 
γξακκαηεηαθψλ ππεξεζηψλ 

 Δζηηαηφξηα θαη ππεξεζία 
δσκαηίσλ 

 Κπαξ θαη κίλη-κπαξ 
 Γεμηψζεσλ 
 Αζιεηηθφ θέληξν θαη θέληξν 
πγείαο θαη νκνξθηάο 

 Νξνθνθνκίαο 
 Θαηαζηήκαηα 

 
ΠΔ3 Πιεξνθνξίεο 
 Ρκήκα 
 Ξνζφ ρξεψζεσλ 
 Ξνζφ κεηξεηψλ, επηηαγψλ θαη 
πηζησηηθψλ θαξηψλ 

 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο 

 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ιάζνο πνζά 
 Αλππφγξαθα έληππα ρξεψζεσλ 

 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 
κε ηελ εξγαζία  

 
ΠΔ6 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν ηακείνπ 
 Πην αξρείν ησλ πειαηψλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.3     Σεηξηζκφο ρξέσζεο, πίζησζεο θαη είζπξαμεο απφ αιιά ηκήκαηα 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη ινγηζηηθέο πξάμεηο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα ηκήκαηα, απφ ηα νπνία ή γηα ηα νπνία γίλεηαη ε ινγηζηηθή πξάμε; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο; 

ΑΓ4 Ξνχ βξίζθεηαη, ηη ππφινηπν πξέπεη λα πεξηέρεη θαη πψο αζθαιίδεηαη ην ηακείν; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ6 Ξνηα είλαη ηα έληππα, πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ρεηξηζκφ ινγηζηηθψλ πξάμεσλ; 

ΑΓ7 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ηεο ινγηζηηθήο πξάμεο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ12      Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.4     Σεηξηζκφο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αληαπνθξίλεζαη ακέζσο ζε φιεο ηηο αηηήζεηο 
αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκν θαη αλαζεσξεκέλν ηνλ 
πίλαθα ηηκψλ μέλσλ λνκηζκάησλ. 

ΚΑ3 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκν ην έληππν θαηαρψξεζεο 
αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο. 

ΚΑ4 Λα δηαηεξείο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν θαη 
δηαζέζηκν. 

ΚΑ5 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα 
ηε ζπκπιήξσζε ηνπ εληχπνπ αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 
θαη ηελ θαηαρψξεζε. 

ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ7 Λα δίλεηο αληίγξαθν ηεο πξάμεο ζηνλ πειάηε θαη λα 
επηβεβαηψλεηο καδί ηνπ ηα πνζά θαη ηηο ρξεψζεηο. 

ΚΑ8 Λα εηζπξάηηεηο θαη λα πιεξψλεηο ηα ζσζηά πνζά. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο  θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά ηελ 
αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πιεξνθνξίεο 
 Νλνκαηεπψλπκν ηνπ πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ 

πειάηε 
 Μέλν λφκηζκα θαη πνζφ 
 Ρηκή μέλνπ λνκίζκαηνο 
 Αληίηηκν πνζφ 
 πνγξαθή πειάηε θαη 

ππαιιήινπ  
 
ΠΔ2 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε 
 Κε απνδνρή απφ ηνλ πειάηε 
 Ξξνβιεκαηηθά 

ραξηνλνκίζκαηα, θάξηεο θαη 
επηηαγέο 

 
ΠΔ3 Δίζπξαμε 
 Κεηξεηά 
 Ξηζησηηθή θάξηα 
 Ξξνζσπηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή ή ηαμηδησηηθή 

επηηαγή 
 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία  
 
ΠΔ5 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν ηακείνπ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.4     Σεηξηζκφο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Απφ πνηνπο δερφκαζηε αηηήζεηο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο θαη γηα πνηα μέλα λνκίζκαηα; 

ΑΓ2 Απφ πνχ παίξλνπκε πιεξνθνξίεο γηα ηηο ηηκέο ησλ μέλσλ λνκηζκάησλ; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη είζπξαμεο ηνπ μέλνπ λνκίζκαηνο; 

ΑΓ5 Ξνχ βξίζθεηαη, ηη ππφινηπν πξέπεη λα πεξηέρεη θαη πψο αζθαιίδεηαη ην ηακείν; 

ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνην έληππν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο; 

ΑΓ8 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ηεο αιιαγήο ζπλαιιάγκαηνο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ12      Σεηξηζκφο ινγηζηηθψλ θαηαρσξήζεσλ θαη πιεξσκψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.5     Γηαηήξεζε, θιείζηκν θαη παξάδνζε ηακείνπ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δηαηεξείο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν, 
δηαζέζηκν θαη κε ην ζσζηφ ππφινηπν. 

ΚΑ2 Λα δηαηεξείο πάληνηε δηαζέζηκα ραξηνλνκίζκαηα θαη 
θέξκαηα φισλ ησλ αμηψλ ζηελ αλαγθαία πνζφηεηα. 

ΚΑ3 Λα δηαηεξείο πάληνηε δηαζέζηκα φια ηα έληππα 
θαηαρψξεζεο ησλ ινγηζηηθώλ πξάμεωλ, πνπ 
αθνξνχλ ην ηακείν. 

ΚΑ4 Λα πξνζδηνξίδεηο ηνλ ηξφπν πιεξσκήο θαη λα 
εηζπξάηηεηο ην ζσζηφ πνζφ. 

ΚΑ5 Λα θαηαρσξείο ζσζηά φιεο ηηο ινγηζηηθέο πξάμεηο, 
πνπ αθνξνχλ ην ηακείν, ζην αξρείν ηνπ ηακείνπ. 

ΚΑ6 Λα δηαηεξείο πάληνηε δηαζέζηκν θαη ζσζηά 
ελεκεξσκέλν ην αξρείν ηνπ ηακείνπ. 

ΚΑ7 Λα θάλεηο ηζνινγηζκφ φισλ ησλ ινγηζηηθώλ 
πξάμεωλ ηνπ ηακείνπ ζηελ θαζνξηζκέλε ψξα. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ζσζηά φια ηα 
έληππα ησλ ινγηζηηθώλ πξάμεωλ πνπ αθνξνχλ ην 
ηακείν. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηε ζσζηή δηαδηθαζία γηα ηελ παξάδνζε 
ηνπ ηακείνπ ζηελ επφκελε βάξδηα. 

ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Λνγηζηηθή πξάμε  
 Δίζπξαμε 
 Αιιαγή ζπλαιιάγκαηνο 
 Σξέσζε 
 Ξίζησζε 

 
ΠΔ2 Σξόπνο πιεξωκήο  
 Κεηξεηά 
 Ξηζησηηθή θάξηα 
 Ξξνζσπηθή επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή ή ηαμηδησηηθή 

επηηαγή 
 Ρξαπεδηθή εληνιή 

 
ΠΔ3 Καηαρώξεζε θαη 
αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν πειαηψλ 
 Πην αξρείν ηνπ ηακείνπ 

 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Θίλδπλνη αζθάιεηαο 
 Ιάζνο ππφινηπν 
 Έιιεηςε κεηξεηψλ 
 Έιιεηςε ραξηνλνκηζκάησλ ή 

θεξκάησλ ζπγθεθξηκέλεο αμίαο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο 
 Ιάζνο θαηαρσξήζεηο 
 Ξξνβιεκαηηθφο ηζνινγηζκφο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ12.5     Γηαηήξεζε, θιείζηκν θαη παξάδνζε ηακείνπ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνχ βξίζθεηαη, ηη ππφινηπν πξέπεη λα πεξηέρεη θαη πψο αζθαιίδεηαη ην ηακείν; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη αλαγθαίεο πνζφηεηεο γηα ραξηνλνκίζκαηα θαη θέξκαηα ησλ δηαθφξσλ αμηψλ; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα έληππα γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ ινγηζηηθψλ πξάμεσλ ηνπ ηακείνπ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη ινγηζηηθέο πξάμεηο, πνπ αθνξνχλ ην ηακείν; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη πιεξσκήο;  

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηαρψξεζε θαη αξρεηνζέηεζε ησλ 
ινγηζηηθψλ πξάμεσλ, πνπ αθνξνχλ ην ηακείν; 

ΑΓ7 Ξψο θαη πφηε γίλεηαη ε παξάδνζε ηνπ ηακείνπ ζηελ επφκελε βάξδηα; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13     Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο πειαηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ν ρεηξηζκφο ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ θαη ν ρεηξηζκφο 
αλαρσξήζεσλ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ.  Ζ ελεκέξσζε ησλ άιισλ ηκεκάησλ θαη ν 
δηαθαλνληζκφο ηνπ ηηκνινγίνπ.  Ζ ζσζηή ελεκέξσζε ηνπ ηζηνξηθνχ πειαηψλ θαη ε 
αξρεηνζέηεζε. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ13.1 Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 

 

ΤΠΓ13.2 Σεηξηζκφο αλαρσξήζεσλ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ13      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.1     Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα έρεηο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν θαη 
δηαζέζηκν. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκε ηε ιίζηα 
αλαρσξήζεσλ θαη ηα έληππα θαηαρψξεζεο ησλ 
αλαρσξήζεσλ. 

ΚΑ3 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηεο αλαρψξεζεο. 

ΚΑ4 Λα αλαγλσξίδεηο ηελ αλαρψξεζε ζαλ 
πξνγξακκαηηζκέλε ή απξφνπηε. 

ΚΑ5 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα φιεο ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο 
δσκαηίσλ. 

ΚΑ6 Λα παξαιακβάλεηο ηνλ απαηηνχκελν εμνπιηζκό 
απφ ηνλ πειάηε. 

ΚΑ7 Λα ελεκεξψλεηο ην αξρείν ηνπ πειάηε κε φιεο 
ηηο ινγηζηηθέο πξάμεηο πνπ εθθξεκνχλ απφ φια 
ηα επεξεαδόκελα ηκήκαηα. 

ΚΑ8 Λα παξνπζηάδεηο αληίγξαθν ηνπ θαηάιιεινπ 
ινγαξηαζκνχ ζηνλ πειάηε θαη λα επηβεβαηψλεηο 
καδί ηνπ φιεο ηηο ινγηζηηθέο  πξάμεηο. 

ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη ζσζηά ηελ εμόθιεζε ηνπ 
ινγαξηαζκνύ. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 
απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ηελ 
αλαρψξεζε θαη είζπξαμε. 

ΚΑ12 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
 Νλνκαηεπψλπκν πειάηε 
 Γσκάηην πειάηε 
 Ξξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο πειάηε 
 Ξξνγξακκαηηζκέλε εκεξνκελία 

αλαρψξεζεο 
 Ρξφπνο εμφθιεζεο ινγαξηαζκνχ 
 Ηδηαίηεξεο δηεπζεηήζεηο 
 Δπφκελε άθημε/ θξάηεζε ηνπ πειάηε 

ΠΔ2 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 
 Θξαηήζεσλ θαη πνδνρήο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ρειεπηθνηλσληαθψλ θαη γξακκαηεηαθψλ 

ππεξεζηψλ 
 Δζηηαηφξηα θαη ππεξεζία δσκαηίσλ 
 Κπαξ θαη κίλη-κπαξ 
 Γεμηψζεσλ 
 Θνπδίλα 
 Αζιεηηθφ θέληξν θαη θέληξν πγείαο θαη 

νκνξθηάο 
 Ππληήξεζεο 

ΠΔ3 Δμνπιηζκόο 
 Θιεηδί δσκαηίνπ, ζπξίδαο αζθαιείαο θαη 

κίλη-κπαξ 
 Θάξηεο ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη 

ρξεψζεσλ δσκαηίνπ 
ΠΔ4 Λνγηζηηθέο πξάμεηο 
 Σξέσζε 
 Ξίζησζε 
 Δίζπξαμε 
ΠΔ5 Δμόθιεζε ινγαξηαζκνύ 
 Δίζπξαμε απφ ηνλ πειάηε 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη ζπλεξγάηε ηνπ 

μελνδνρείνπ 
 Ξξνζσπηθή ρξέσζε ή ρξέσζε εηαηξίαο 

ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ιαλζαζκέλεο θαηαρσξήζεηο 
 Ιαλζαζκέλεο ρξεψζεηο 
 Κε απνδνρή ρξεψζεσλ απφ ηνλ πειάηε 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 
 Αδπλακία ηνπ πειάηε λα εμνθιήζεη ην 

ινγαξηαζκφ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ13      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.1     Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 

  
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Καηαρώξεζε θαη αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν πειαηψλ 
 Πην ηζηνξηθφ αξρείν πειαηψλ   

ΠΔ8 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.1     Σεηξηζκφο πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη απξφνπησλ αλαρσξήζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα αλαρσξήζεσλ; 

ΑΓ2 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ θαη ηελ θαηαρψξεζε ηεο 
αλαρψξεζεο; 

ΑΓ4 Ξνηα ηκήκαηα πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη ακέζσο γηα ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο θαη γηαηί; 

ΑΓ5 Ξνηνο εμνπιηζκφο πξέπεη λα παξαιακβάλεηαη θαηά ηελ αλαρψξεζε; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη δηάθνξνη ηξφπνη εμφθιεζεο ηνπ ινγαξηαζκνχ θαη πνηνο ν ζσζηφο ηξφπνο 
ρεηξηζκνχ ηνπο; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ησλ αλαρσξήζεσλ; 

ΑΓ9 Γηαηί είλαη απαξαίηεηε ε ελεκέξσζε ηνπ ηζηνξηθνχ αξρείνπ πειαηψλ θαη πνηεο πιεξνθνξίεο 
καο παξέρεη; 

ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ11 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ13      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.2      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα έρεηο ην ηακείν πάληνηε αζθαιηζκέλν θαη 
δηαζέζηκν. 

ΚΑ2 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκε ηε ιίζηα 
αλαρσξήζεσλ θαη ηα έληππα θαηαρψξεζεο ησλ 
αλαρσξήζεσλ ζπλφισλ. 

ΚΑ3 Λα έρεηο πάληνηε δηαζέζηκεο ηηο ιίζηεο κειψλ 
φισλ ησλ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ θαη λα 
αλαγλσξίδεηο ηνλ νξγαλσηή θαη ηνλ αξρεγφ ηνπ 
θάζε ζπλφινπ. 

ΚΑ4 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο 
πιεξνθνξίεο γηα ην ρεηξηζκφ θαη ηελ 
θαηαρψξεζε ηεο αλαρψξεζεο ηνπ ζπλφινπ. 

ΚΑ5 Λα αλαγλσξίδεηο ηελ αλαρψξεζε ηνπ ζπλφινπ 
ζαλ πξνγξακκαηηζκέλε ή απξφνπηε. 

ΚΑ6 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα γηα φιεο ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ. 

ΚΑ7 Λα παξαιακβάλεηο φιν ηνλ απαηηνχκελν 
εμνπιηζκό απφ ηνλ αξρεγφ ή/ θαη ηνλ νξγαλσηή 
ηνπ ζπλφινπ. 

ΚΑ8 Λα ελεκεξψλεηο ην αξρείν ηνπ νξγαλσκέλνπ 
ζπλφινπ κε φιεο ηηο ινγηζηηθέο πξάμεηο πνπ 
εθθξεκνχλ απφ φια ηα επεξεαδόκελα 
ηκήκαηα. 

ΚΑ9 Λα παξνπζηάδεηο αληίγξαθν ηνπ θαηάιιεινπ 
ινγαξηαζκνχ ζηνλ νξγαλσηή ή/ θαη ηνλ αξρεγφ 
ηνπ ζπλφινπ θαη λα επηβεβαηψλεηο καδί ηνπ φιεο 
ηηο ινγηζηηθέο πξάμεηο. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη ζσζηά ηελ εμόθιεζε ηνπ 
ινγαξηαζκνύ. 

ΚΑ11 Λα ρεηξίδεζαη ζσζηά ηηο αλαρσξήζεηο φισλ ησλ 
κειψλ ηνπ νξγαλσκέλνπ ζπλφινπ. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 

 Όλνκα νξγαλσκέλνπ ζπλφινπ 
 Νλνκαηεπψλπκν νξγαλσηή/ 

αξρεγνχ 
 Νλνκαηεπψλπκα ησλ κειψλ ηνπ 

ζπλφινπ 
 Γσκάηηα ησλ κειψλ ηνπ ζπλφινπ 
 Ξξνγξακκαηηζκέλε εκεξνκελία 

αλαρψξεζεο 
 Γηεπζεηήζεηο γηα ηηο ρξεψζεηο ηνπ 

ζπλφινπ 
 Ρξφπνο εμφθιεζεο ινγαξηαζκνχ 
 Ηδηαίηεξεο δηεπζεηήζεηο ηνπ ζπλφινπ 
 Δπφκελε άθημε/θξάηεζε ηνπ 

ζπλφινπ 
ΠΔ2 Δπεξεαδόκελα ηκήκαηα 

 Θξαηήζεσλ θαη πνδνρήο 
 Νξνθνθνκίαο 
 Ρειεπηθνηλσληαθψλ θαη 

γξακκαηεηαθψλ ππεξεζηψλ 
 Δζηηαηφξηα θαη ππεξεζία δσκαηίσλ 
 Κπαξ θαη κίλη-κπαξ 
 Γεμηψζεσλ 
 Θνπδίλα 
 Αζιεηηθφ θέληξν θαη θέληξν πγείαο & 

νκνξθηάο 
 Ππληήξεζεο 

ΠΔ3 Δμνπιηζκόο 
 Θάξηεο ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 

θαη θάξηεο ρξεψζεσλ ηνπ ζπλφινπ 
 Θιεηδηά δσκαηίσλ θαη αηζνπζψλ ηνπ 

ζπλφινπ 
 Νπηηθναθνπζηηθφο ή άιινο 

εμνπιηζκφο 
ΠΔ4 Λνγηζηηθέο πξάμεηο 

 Σξέσζε 
 Ξίζησζε 
 Δίζπξαμε 

ΠΔ5 Δμόθιεζε ινγαξηαζκνύ 
 Δίζπξαμε απφ ηνλ νξγαλσηή ή ηνλ 

αξρεγφ 
 Δγγπεηηθφ θνππφλη ηνπ νξγαλσηή 
 Ξξνζσπηθή ρξέσζε ή ρξέσζε 

εηαηξίαο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ13      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο πειαηψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.2      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 

 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
ΚΑ12 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ13 Να θαηαρωξείο θαη λα αξρεηνζεηείο ηελ 
αλαρψξεζε θαη είζπξαμε. 

ΚΑ14 Λα αθνινπζείο ηνπο  θαλνληζκνύο ηεο 
εξγαζίαο. 

ΚΑ15 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 
 Ιαλζαζκέλεο θαηαρσξήζεηο 
 Ιαλζαζκέλεο ρξεψζεηο 
 Κε απνδνρή ρξεψζεσλ απφ ηνλ 

αξρεγφ ή/θαη ηνλ νξγαλσηή 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ηνπ αξρεγνχ 

ή/θαη ηνπ νξγαλσηή 
 Αδπλακία ηνπ αξρεγνχ ή/θαη ηνπ 

νξγαλσηή λα εμνθιήζεη ην 
ινγαξηαζκφ 

ΠΔ7 Καηαρώξεζε θαη αξρεηνζέηεζε 
 Πηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 
 Πην αξρείν ηνπ ζπλφινπ 
 Πην ηζηνξηθφ αξρείν νξγαλσκέλσλ 

ζπλφισλ 
ΠΔ8 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 
ηελ εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ13.2      Σεηξηζκφο αλαρψξεζεο νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα αλαρσξήζεσλ; 

ΑΓ2 Ξνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη ε ιίζηα κειψλ ησλ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ3 Ξψο αλαγλσξίδνπκε ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο νξγαλσκέλσλ 
ζπλφισλ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ρεηξηζκφ θαη ηελ θαηαρψξεζε ηεο 
αλαρψξεζεο νξγαλσκέλνπ ζπλφινπ; 

ΑΓ5 Ξνηα ηκήκαηα πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη ακέζσο γηα ηηο απξφνπηεο αλαρσξήζεηο 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ θαη γηαηί; 

ΑΓ6 Ξνηνο εμνπιηζκφο πξέπεη λα παξαιακβάλεηαη θαηά ηελ αλαρψξεζε ηνπ ζπλφινπ; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη δηάθνξνη ηξφπνη εμφθιεζεο ηνπ ινγαξηαζκνχ ησλ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ θαη 
πνηνο ν ζσζηφο ηξφπνο ρεηξηζκνχ ηνπο; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο θαηαρψξεζεο θαη αξρεηνζέηεζεο ησλ αλαρσξήζεσλ 
νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ; 

ΑΓ10 Γηαηί είλαη απαξαίηεηε ε ελεκέξσζε ηνπ ηζηνξηθνχ αξρείνπ νξγαλσκέλσλ ζπλφισλ θαη 
πνηεο πιεξνθνξίεο καο παξέρεη; 

ΑΓ11 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ12 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ14 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζε δεχηεξε μέλε 
γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ζ ζσζηή επηθνηλσλία κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο 
ηεο κεηξηθήο.  Ζ ζπκκεηνρή ζε νκαδηθέο εξγαζίεο θαη ζπλεδξηάζεηο κε ηε ρξήζε δεχηεξεο 
μέλεο γιψζζαο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ14.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ14     Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο 
ηεο κεηξηθήο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ14.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα γηα παξνρή 
εμππεξέηεζεο φπσο εθθξάδεηαη απφ πειάηε, ζπλεξγάηε 
ή ζπλάδειθν ζε δεύηεξε μέλε γιώζζα εθηφο ηεο 
κεηξηθήο. 

ΚΑ2 Λα πξνζθέξεηο ακέζσο εμππεξέηεζε θαη βνήζεηα πξνο 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο, 
ρξεζηκνπνηψληαο δεύηεξε μέλε γιώζζα εθηφο ηεο 
κεηξηθήο. 

ΚΑ3 Λα εθθξάδεζαη κε επγέλεηα, ρξεζηκνπνηψληαο ηε ζσζηή 
πξνζθψλεζε θαη ηνλ θαηάιιειν ηφλν θαη ξπζκφ 
νκηιίαο. 

ΚΑ4 Λα κεηαδίδεηο κε επθξάδεηα θαη ηε ζσζηή πξνθνξά ην 
κήλπκά ζνπ, ειαρηζηνπνηψληαο ηνλ θίλδπλν 
παξεμήγεζεο. 

ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα ζπλδπάδεηο ζσζηά, εχθνια 
θαηαλνεηέο εθθξάζεηο, γηα λα δεηάο θαη λα παξέρεηο 
πιεξνθνξίεο θαη λα επηιχεηο ηπρφλ απνξίεο. 

ΚΑ6 Λα ρξεζηκνπνηείο ηνπο θαηάιιεινπο ηερληθνύο όξνπο 
θαη λα εθθξάδεζαη κε ηε κεγαιχηεξε δπλαηή αθξίβεηα, 
ψζηε λα γίλεζαη θαηαλνεηφο απφ ην ζπλνκηιεηή ζνπ. 

ΚΑ7 Λα ρξεζηκνπνηείο απινχο ελαιιαθηηθνύο ηξόπνπο 
επεμήγεζεο, φηαλ ν ζπλνκηιεηήο ζνπ δελ 
αληηιακβάλεηαη ζσζηά ην κήλπκα πνπ κεηαδίδεηο. 

ΚΑ8 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα κέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο γηα λα επηβεβαηψλεηο φπνπ απαηηείηαη, ηελ 
επηθνηλσλία ζνπ, δηαηππψλνληαο ηηο πιεξνθνξίεο κε 
απιέο θαηαλνεηέο θαη γξακκαηηθά ζσζηέο θξάζεηο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γεύηεξε μέλε γιώζζα 
 Γεξκαληθά 
 Οσζηθά 
 Γαιιηθά  

 
ΠΔ2 Πιεξνθνξίεο 
 Γηεπθνιχλζεηο θαη 
πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη 
πξντφληα 

 Ρηκέο δηακνλήο, δηαηξνθήο, 
ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 

 Δηδηθέο πξνζθνξέο 
 Ώξεο ιεηηνπξγίαο ηκεκάησλ θαη 
θαηαζηεκάησλ 

 Ξξφγξακκα ςπραγσγίαο 
 Ρξφπνη θξάηεζεο ησλ 
ππεξεζηψλ 

 
ΠΔ3 Σερληθνί όξνη 
 Σαξαθηεξηζηηθά θαη νλνκαζίεο 

ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ 
 Νηθνλνκηθνί φξνη 

 
ΠΔ4 Δλαιιαθηηθνί ηξόπνη 
 Ξιεξνθνξηαθά θπιιάδηα θαη 

θαηάινγνη 
 Ξίλαθαο πιεξνθνξηψλ 
 Φσηνγξαθηθφ πιηθφ 
 Ζιεθηξνληθή παξνπζίαζε  

 
ΠΔ5 Μέζα γξαπηήο 
επηθνηλωλίαο 
 Ρειενκνηφηππν, ειεθηξνληθφ 

ηαρπδξνκείν, ηειεγξάθεκα, 
ηέιεμ  

 Ρηκνιφγην, ινγαξηαζκφο 
 Γειηίν θξάηεζεο ή δειηίν 

αληαιιαγήο ππεξεζηψλ θαη 
πξντφλησλ  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ14     Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο 
ηεο κεηξηθήο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ14.1     Πσζηή επηθνηλσλία ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 
 Γηάιεθηνο ή πξνθνξά πνπ δελ 

γλσξίδνπκε 
 Απξεπήο ζπκπεξηθνξά 



134 

 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ14.1 Πσζηή επηθνηλσλία ζε δεχηεξε μέλε γιψζζα εθηφο ηεο κεηξηθήο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξψο πξνζθσλνχκε ζσζηά ηνπο πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο; 

ΑΓ2 Ξψο κπνξνχκε λα απνθχγνπκε ηνλ θίλδπλν παξεμήγεζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπλνκηιίαο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ αληαιιάζζνληαη; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηερληθνί φξνη πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη πψο εμεγνχληαη ζην 
ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη ηπρφλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζσζηή κεηάδνζε ησλ 
κελπκάησλ ζην ζπλνκηιεηή καο; 

ΑΓ6 Κε πνηα κέζα επηβεβαηψλνπκε γξαπηψο ηελ επηθνηλσλία καο; 

ΑΓ7 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15      Δπίιπζε πξνβιεκάησλ  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ν ηνκέαο απηφο απνζθνπεί ζηε γξήγνξε θαη απνηειεζκαηηθή ιχζε πξνβιεκάησλ πνπ 
πξνθχπηνπλ θαζεκεξηλά ζην ηκήκα πνδνρήο κε ζηφρν ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο. 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ15.1 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ζην ηκήκα πνδνρήο  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15      Δπίιπζε πξνβιεκάησλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15.1 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ζην ηκήκα πνδνρήο 
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, 
ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηα πξνβιήκαηα πνπ 
κπνξεί λα πξνθχςνπλ ζχκθσλα κε ηηο δηαδηθαζίεο 
ρεηξηζκνύ πξνβιεκάηωλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

ΚΑ2 Λα δηαρσξίδεηο ηα πξνβιήκαηα ζε βαζκό 
ζνβαξόηεηαο. 

ΚΑ3 Λα ζπιιέγεηο φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηνλ πιήξε ρεηξηζκφ ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ηηο θξάζεηο θιεηδηά θαηά ηε 
ιήςε ηνπ πξνβιήκαηνο ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ 
εκπιέθεηαη πειάηεο. 

ΚΑ5 Λα βεβαηψλεζαη φηη φιεο νη πιεξνθνξίεο έρνπλ 
θζάζεη ζηα αξκόδηα άηνκα θαη λα αλακέλεηο 
άκεζε αληαπφθξηζε γηα ηελ επίιπζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο νδεγίεο επίιπζεο ησλ 
πξνβιεκάηωλ απφ ηνπο αλσηέξνπο. 

ΚΑ7 Λα παξαθνινπζείο ηελ απνηειεζκαηηθή επίιπζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

ΚΑ8 Λα πξνβαίλεηο ζηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο πξνο 
απνθπγή παξφκνηνπ πξνβιήκαηνο φπνπ είλαη 
εθηθηφ. 

ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο εξγαζίαο. 

ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο.  

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνβιήκαηα 

 Κε πειάηεο 
 Κε ζπλαδέιθνπο 
 Κε άιια ηκήκαηα 
 Θηηξηαθήο ππνδνκήο 
 Δμνπιηζκνχ ή/θαη κεραλεκάησλ  
 Ινγηζκηθψλ πξνγξακκάησλ  
 Κε αλαιψζηκα πιηθά  

ΠΔ2 Γηαδηθαζία ρεηξηζκνύ 
πξνβιεκάηωλ 
 Ππιινγή θαη αλάιπζε απαξαίηεησλ 

πιεξνθνξηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο 
 Ππκπιήξσζε ζρεηηθψλ εληχπσλ 
 Δλέξγεηεο γηα επίιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο θαη ελεκέξσζε 
ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ 

 Έιεγρνο θαη επαιήζεπζε ηεο 
επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο 

ΠΔ3 Βαζκόο ζνβαξόηεηαο 
πξνβιήκαηνο 
 Απιφ 
 Κέηξην 
 Πνβαξφ 

ΠΔ4 Απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
 Ρη, Ξσο, Ξνπ, Ξφηε 
 Απνδεηθηηθά ζηνηρεία 
 Δκπιεθφκελα νλφκαηα  

ΠΔ5 Φξάζεηο θιεηδηά 
 Δπραξηζηνχκε πνπ καο ελεκεξψζαηε  
 Απνινγνχκαζηε γηα ηελ ηαιαηπσξία 
 Θα επηιεθζνχκε ηνπ ζέκαηνο 

ακέζσο 
 Θα ζαο ελεκεξψζνπκε  

ΠΔ6 Αξκόδηα άηνκα 
 Ρκεκαηάξρεο  
 Γηεπζπληήο  
 Αληηπξφζσπνο/ηαμηδησηηθνί 

πξάθηνξεο 
 Ξξνζσπηθφ  

ΠΔ7 Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15      Δπίιπζε πξνβιεκάησλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15.1 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ζην ηκήκα πνδνρήο 
 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ8 Απνθιίζεηο 

 Κε έγθαηξε αληαπφθξηζε αξκνδίσλ 
αηφκσλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο 

 Κε έγθαηξε επίιπζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο 

 Διιηπήο ζπιινγή θαη θαηαγξαθή 
ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ γηα 
ην ρεηξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο 

 Κε εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ ζην 
ρεηξηζκφ επίιπζεο πξνβιεκάησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ15.1      Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ζην ηκήκα πνδνρήο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ρη πξνβιήκαηα πηζαλφλ λα πξνθχςνπλ ζην ηκήκα πνδνρήο; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο ρεηξηζκνχ ησλ δηαθφξσλ πξνβιεκάησλ; 

ΑΓ3 Ξνηεο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα γλσξίδεηο γηα ηνλ πιήξε ρεηξηζκφ πξνβιεκάησλ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη θξάζεηο θιεηδηά πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ πειάηε;  

ΑΓ5 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα ελεκεξψλνληαη πιήξσο ηα αξκφδηα άηνκα γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα παξαθνινπζείο ηηο ελέξγεηεο επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο; 

ΑΓ7 Ξσο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηφλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ16       Ξξνψζεζε πσιήζεσλ  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ν πην πάλσ ηνκέαο έρεη ζαλ θχξην ζηφρν ηελ αχμεζε ηνπ εηζνδήκαηνο ηνπ νξγαληζκνχ κε ηελ 
πξνβνιή θαη πξνψζεζε ησλ εζσηεξηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ.  

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ16.1 Δλεκέξσζε ησλ κέζσλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ 

 

ΤΠΓ16.2 Ξξνβνιή ππεξεζηψλ/πξντφλησλ θαη πξνψζεζε πσιήζεσλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ16      Ξξνψζεζε πσιήζεσλ 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ16.1 Δλεκέξσζε ησλ κέζσλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα εθαξκφδεηο ηελ ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο πσιήζεσλ ηνπ 
νξγαληζκνχ. 

ΚΑ2 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 
θαη γηα ηα κέζα πξνώζεζεο πωιήζεωλ. 

ΚΑ3 Λα πξνεηνηκάδεηο επηζηνιέο θαη δηαθεκηζηηθά γηα ηελ 
πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ. 

ΚΑ4 Λα εμαζθαιίδεηο φηη ηα κέζα πξνώζεζεο πωιήζεωλ 
είλαη πάληνηε ελεκεξσκέλα κε ηηο λέεο πιεξνθνξίεο θαη 
ηηκέο. 

ΚΑ5 Λα ελεκεξψλεηο ην πξνζσπηθφ γηα ηελ δηαδηθαζία 
ελεκέξσζεο ησλ κέζωλ πξνώζεζεο πωιήζεωλ ηνπ 
νξγαληζκνχ.  

ΚΑ6 Λα εμαζθαιίδεηο φηη ηα κέζα πξνώζεζεο πωιήζεωλ 
είλαη δηαζέζηκα ζηηο απαξαίηεηεο γιώζζεο 
επηθνηλωλίαο.  

ΚΑ7 Λα ελεκεξψλεηο ακέζσο φια ηα επεξεαδφκελα ηκήκαηα 
γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηα κέζα πξνώζεζεο πωιήζεωλ.  

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο.  

ΚΑ10 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο.  

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο 

 Γηακνλήο θαη δηαηξνθήο 
 Τπραγσγίαο 
 Ηλζηηηνχηνπ αηζζεηηθήο 
 Φξνληίδαο παηδηψλ 
 Γπκλαζηεξίνπ (Health club)  

 
ΠΔ2 Μέζα πξνώζεζεο 
πωιήζεωλ 
 Γηαθεκηζηηθφ πιηθφ  
 Δπηζηνιέο  
 Βηβιηάξηα  
 Ξίλαθεο αλάξηεζεο 

 
ΠΔ3 Γιώζζεο Δπηθνηλωλίαο 

 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Γεξκαληθά 
 Οσζηθά 
 Γαιιηθά   

 
ΠΔ4 Καλνληζκνί  

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο ή ιαλζαζκέλε 
πιεξνθφξεζε 

 Ιαλζαζκέλε κεηάθξαζε 
 Διιηπήο ελεκέξσζε ησλ 

κέζσλ πξνψζεζεο 
πσιήζεσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ16.1 Δλεκέξσζε ησλ κέζσλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο πσιήζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν νξγαληζκφο; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα κέζα πξνψζεζεο πσιήζεσλ; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα είλαη πάληνηε ελεκεξσκέλα ηα κέζα πξνψζεζεο πσιήζεσλ κε ηηο 
λέεο πιεξνθνξίεο θαη ηηκέο; 

ΑΓ5 Πε πνηεο γιψζζεο επηθνηλσλίαο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκα ηα κέζα πξνψζεζεο πσιήζεσλ; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα ελεκεξψλνληαη ηα επεξεαδφκελα ηκήκαηα γηα ηπρφλ αιιαγέο ζηα 
κέζα πξνψζεζεο πσιήζεσλ; 

ΑΓ7 Ξσο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηφλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ16      Ξξνψζεζε πσιήζεσλ 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ16.2      Ξξνβνιή ππεξεζηψλ/πξντφλησλ θαη πξνψζεζε πσιήζεσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα εθαξκφδεηο ηελ ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο πσιήζεσλ 
ηνπ νξγαληζκνχ. 

KA2 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηηο πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο. 

KA3 Λα ελεκεξψλεηο ην πξνζσπηθφ γηα ηηο 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο. 

KA4 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηα κέζα πξνβνιήο ηωλ 
ππεξεζηώλ/ πξνϊόληωλ. 

KA5 Λα πξνηξέπεηο ηνπο πειάηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο 
πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο.  

KA6 Λα κπνξείο λα αληαπνθξίλεζαη άκεζα ζε εξωηήζεηο 
πειαηώλ αλαθνξηθά κε ηηο πξνζθεξόκελεο 
ππεξεζίεο. 

KA7 Λα εμεγείο ζηνπο πειάηεο ηηο κεζόδνπο ρξέωζεο γηα 
απνθπγή παξεμεγήζεσλ. 

KA8 Λα είζαη ζε ζέζε λα εθηππψλεηο ηηο ζρεηηθέο εθζέζεηο 
πνπ αθνξνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο πξνψζεζεο ησλ 
πσιήζεσλ. 

KA9 Λα ειέγρεηο θαη λα παξαθνινπζείο ηα ζηαηηζηηθά 
ζηνηρεία πσιήζεσλ. 

KA10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

KA11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

KA12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 
 Γηακνλήο θαη δηαηξνθήο 
 Τπραγσγίαο 
 Ηλζηηηνχηνπ αηζζεηηθήο 
 Φξνληίδαο παηδηψλ 
 Γπκλαζηεξίνπ (Health club)  

ΠΔ2 Μέζα πξνβνιήο 
ππεξεζηώλ/πξνϊόληωλ 
 Έληππα 
 Ζιεθηξνληθά 
 Νπηηθναθνπζηηθά 
 Ξξνζσπηθή επαθή 

ΠΔ3 Δξωηήζεηο πειαηώλ  
 Σαξαθηεξηζηηθά ππεξεζίαο/ 

πξντφληνο 
 Ώξεο Ιεηηνπξγίαο  
 Ξηζαλέο απαγνξεχζεηο, φξνη θαη 

θαλνληζκνί 
 Ρηκέο θαη πξνζθνξέο 
 Ξεξίνδνο ηζρχνο ηεο ππεξεζίαο/ 

πξντφληνο 
ΠΔ4 Μέζνδνη ρξέωζεο 
 Σξέσζε ζην ινγαξηαζκφ ηνπ 

πειάηε 
 Ξιεξσκή ηνηο κεηξεηνίο   

ΠΔ5 Δθζέζεηο απνηειεζκάηωλ 
πξνώζεζεο πωιήζεωλ θαηά: 
 Ρκήκα 
 πεξεζία/πξντφλ  
 Ρηκή 
 Ξξνηίκεζε πειαηψλ 

ΠΔ6 Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο  
 Διιηπήο ή ιαλζαζκέλε 

πιεξνθφξεζε 
 Διιηπείο γλψζεηο  
 Αδπλακίεο ζηελ επηθνηλσλία  
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ16.2      Ξξνβνιή ππεξεζηψλ/πξντφλησλ θαη πξνψζεζε πσιήζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ζηξαηεγηθή πξνψζεζεο πσιήζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν νξγαληζκφο; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα κέζα πξνβνιήο ησλ ππεξεζηψλ/ πξντφλησλ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη πηζαλέο εξσηήζεηο πειαηψλ αλαθνξηθά κε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο/ 
πξντφληα; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη ρξέσζεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ6 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα ειέγρεηο θαη λα παξαθνινπζείο ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πξνψζεζεο 
πσιήζεσλ; 

ΑΓ7 Ξψο αληηκεησπίδνπκε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17      Ππλεηζθνξά ζηελ επαγγεικαηηθή αλάπηπμε ησλ πθηζηακέλσλ  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ζ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηεο εξγαζίαο ησλ πθηζηακέλσλ θαη ν εληνπηζκφο ησλ 
εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ ηνπο, ε ηθαλφηεηα θαζνδήγεζεο θαη παξνρήο θαηάξηηζεο αλάινγα κε 
ηηο αλάγθεο θαη ειιείςεηο θαη ε ππνθίλεζε πξνζσπηθνχ.  

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ17.1 Αμηνιφγεζε πθηζηακέλσλ θαη εληνπηζκφο εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ  

 

ΤΠΓ17.2 Θαζνδήγεζε θαη παξνρή θαηάξηηζεο πθηζηακέλσλ  

 

ΤΠΓ17.3 Ξαξαθίλεζε πξνζσπηθνχ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17      Ππλεηζθνξά ζηελ επαγγεικαηηθή αλάπηπμε ησλ πθηζηακέλσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.1 Αμηνιφγεζε πθηζηακέλσλ θαη εληνπηζκφο εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ  

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα αμηνινγείο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ ζχκθσλα κε ηνπο 
πξνζσπηθνχο θαη ηκεκαηηθνχο ζηόρνπο.  

ΚΑ2 Λα ειέγρεηο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 
εξγαζίαο ηνπο. 

ΚΑ3 Λα κπνξείο λα αλαγλσξίδεηο ηηο δπλαηόηεηεο θαη 
αδπλακίεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ4 Λα εληνπίδεηο ηηο εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο ησλ 
πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο ηηο κεζόδνπο εληνπηζκνύ 
εθπαηδεπηηθώλ αλαγθώλ. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 ηόρνη 
 Κεηξήζηκνη 
 Ξνζνηηθνί  
 Ξνηνηηθνί  

 
ΠΔ2 Γπλαηόηεηεο/Αδπλακίεο 
 Ξξνζσπηθφηεηα 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Γλψζεηο/Ηθαλφηεηα εξγαζίαο 
 Νκαδηθφηεηα 
 Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 
 Ξξσηνβνπιία 
 Νξγαλσηηθέο ηθαλφηεηεο 

  
ΠΔ3 Δθπαηδεπηηθέο αλάγθεο 
 Αξρηθή θαηάξηηζε 
 Θαηάξηηζε ελ ψξα εξγαζίαο 
 Ππλερηδφκελε θαηάξηηζε 
 Θαηάξηηζε γηα λέεο ηερλνινγίεο 
 Θαηάξηηζε γηα λέεο κεζφδνπο 

εξγαζίαο 
 
ΠΔ4 Μέζνδνη εληνπηζκνύ 
εθπαηδεπηηθώλ αλαγθώλ  
 Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε 

εξγαζίαο 
 Ξξνζσπηθή ζπλέληεπμε 

αμηνιφγεζε 
 Δξσηεκαηνιφγηα 

 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Κε ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε 

πθηζηακέλσλ 
 Διιηπήο δηάγλσζε εληνπηζκνχ 

εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.1     Αμηνιφγεζε πθηζηακέλσλ θαη εληνπηζκφο εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ  

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνην είλαη ην ζχζηεκα αμηνιφγεζεο πνπ εθαξκφδεη ν νξγαληζκφο; 

ΑΓ2 Ξψο αλαγλσξίδνληαη θαη θαζνξίδνληαη νη πξνζσπηθνί ζηφρνη ησλ πθηζηακέλσλ; 

ΑΓ3 Ξνηνη είλαη νη ηκεκαηηθνί ζηφρνη; 

ΑΓ4 Ξψο αλαγλσξίδνληαη νη εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο ησλ πθηζηακέλσλ; 

ΑΓ5 Ξψο πξνσζνχληαη ηα επξήκαηα γηα θάιπςε ησλ εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ7 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ17       Ππλεηζθνξά ζηελ επαγγεικαηηθή αλάπηπμε ησλ πθηζηακέλσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.2 Θαζνδήγεζε θαη παξνρή θαηάξηηζεο πθηζηακέλσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα παξέρεηο θαζνδήγεζε θαη βνήζεηα ζηνπο πθηζηακέλνπο 
ζνπ φηαλ ηελ ρξεηάδνληαη. 

ΚΑ2 Λα  πξνγξακκαηίδεηο θαη λα νξγαλψλεηο εθπαηδεπηηθά 
πξνγξάκκαηα/ ή θαη δξαζηεξηφηεηεο κε βάζε ηηο 
εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ3 Λα ζπλεηζθέξεηο απνηειεζκαηηθά ζηηο εθπαηδεπηηθέο 
δξαζηεξηόηεηεο. 

ΚΑ4 Λα είζαη ζε ζέζε λα αλαηξνθνδνηείο ηνπο πθηζηακέλνπο 
ζνπ ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπο. 

ΚΑ5 Λα παξαθνινπζείο ζπζηεκαηηθά ηελ απφδνζε ησλ 
πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ6  Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δθπαηδεπηηθέο αλάγθεο 

 Αξρηθή θαηάξηηζε 
 Θαηάξηηζε θαηά ηε δηάξθεηα 
ηεο εξγαζίαο 

 Ππλερηδφκελε θαηάξηηζε 
 Θαηάξηηζε γηα λέεο ηερλνινγίεο 
 Θαηάξηηζε γηα λέεο κεζφδνπο  
εξγαζίαο 

 
ΠΔ2 Δθπαηδεπηηθέο 
δξαζηεξηόηεηεο 
 Δθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα 
 Θαηάξηηζε θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο εξγαζίαο  
 Ξξαθηηθή εμάζθεζε 
 Αλαηξνθνδφηεζε 

 
ΠΔ3 Αλαηξνθνδόηεζε 
 Ξξνθνξηθή 
 Γξαπηή 
 Θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο 
 Ξξνγξακκαηηζκέλε ζπλάληεζε- 

αμηνιφγεζε απφδνζεο εξγαζίαο  
 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε  ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο εθαξκνγή 

εθπαηδεπηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ 
 Διιηπήο νξγάλσζε 

εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ 
 Αξλεηηθή αληηκεηψπηζε 

πθηζηακέλσλ γηα εθπαηδεπηηθέο 
δξαζηεξηφηεηεο ή/θαη γηα ηελ 
αλαηξνθνδφηεζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.2 Θαζνδήγεζε θαη παξνρή θαηάξηηζεο πθηζηακέλσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηνη είλαη νη ζσζηνί ηξφπνη θαζνδήγεζεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ; 

ΑΓ2 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αλαγλσξίδεηο ηηο εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη εθπαηδεπηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ παξέρνληαη ζε πθηζηακέλνπο; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη αλαηξνθνδφηεζεο ηεο απφδνζεο ησλ πθηζηακέλσλ; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ6 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ17       Ππλεηζθνξά ζηελ επαγγεικαηηθή αλάπηπμε ησλ πθηζηακέλσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.3 πνθίλεζε Ξξνζσπηθνχ 
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα δηαηεξείο αξκνληθέο ζρέζεηο κε ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ. 

ΚΑ2 Λα εμαζθαιίδεηο επράξηζην πεξηβάιινλ εξγαζίαο.  

ΚΑ3 Λα δείρλεηο θαηαλφεζε ζηα νπνηαδήπνηε πξνβιήκαηα ησλ 
πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ4 Λα επηθξνηείο ηηο ηθαλόηεηεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ. 

ΚΑ5 Λα αλαγλσξίδεηο ηηο αλάγθεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ φπνπ ε 
εθπιήξσζε ηνπο ζα ιεηηνπξγήζεη ζαλ ππνθίλεζε.  

ΚΑ6 Λα ηθαλνπνηείο ηα θίλεηξα ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ ζχκθσλα 
πάληνηε κε ηελ πνιηηηθή ηνπ νξγαληζκνχ.  

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνβιήκαηα 

 Νηθνγελεηαθά 
 γείαο  
 Δξγαζίαο 
 Νηθνλνκηθά  

 
ΠΔ2 Ιθαλόηεηεο 

 Ξξνζσπηθφηεηα 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Γλψζεηο/Ηθαλφηεηα εξγαζίαο 
 Νκαδηθφηεηα 
 Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 
 Νξγαλσηηθέο ηθαλφηεηεο 
 Ξξσηνβνπιία 

 
ΠΔ3 Αλάγθεο 

 Σξεκαηηθέο 
 Τπρνινγηθή ππνζηήξημε 
 Απηνπεπνίζεζε 
 Δθπαίδεπζε/επαγγεικαηηθή 

αλάπηπμε 
 
ΠΔ4 Κίλεηξα 

 Σξεκαηηθά, επηπξφζζεηα 
επηδφκαηα 

 Δπέιηθην σξάξην εξγαζίαο 
 Γψξα 
 Δθδξνκέο 
 Αλαγλψξηζε ηθαλνηήησλ, 

εζηθή επηβξάβεπζε 
 Γσξεάλ ζπλερήο 

επαγγεικαηηθή εθπαίδεπζε  
 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε  ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 

 Αξλεηηθή ζηάζε 
πθηζηακέλσλ 

 Αδπλακία εθπιήξσζεο 
αλαγθψλ πθηζηακέλσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ17.3      Ξαξαθίλεζε πξνζσπηθνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηα πξνβιήκαηα κπνξεί λα αληηκεησπίδνπλ νη πθηζηάκελνη ζνπ; 

ΑΓ2 Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο αληηκεηψπηζεο ησλ πξνβιεκάησλ ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ; 

ΑΓ3 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα επηθξνηείο ηηο ηθαλφηεηεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πθηζηακέλσλ ζνπ; 

ΑΓ5 Ρη κπνξεί λα ζεσξνχλ θίλεηξν νη πθηζηάκελνη ζνπ; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ7 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ18      Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία αλαθνξψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

O πην πάλσ ηνκέαο έρεη ζαλ ζηφρν ηελ  αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη ηελ εηνηκαζία αλαθνξψλ/ 
εθζέζεσλ θαηά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα , ηα φπνηα βνεζνχλ ζηελ παξαθνινχζεζε ηεο 
ιεηηνπξγίαο ηνπ ηκήκαηνο πνδνρήο θαη ζηε νκαιή δηεμαγσγή ησλ εξγαζηψλ ηνπ.   

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ18.1 Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία αλαθνξψλ/εθζέζεσλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ18      Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία αλαθνξψλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ18.1 Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία αλαθνξψλ/εθζέζεσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα πξνβαίλεηο ζηελ αλάιπζε ησλ απαξαίηεησλ 
ζηνηρείσλ θαη λα εηνηκάδεηο θαη λα αλαθέξεηο ζηνπο 
αλψηεξνπο ζνπ ηηο ζρεηηθέο εθζέζεηο ζχκθσλα κε ηηο 
νδεγίεο θαη ηελ πνιηηηθή ηεο Γηεχζπλζεο.  

ΚΑ2 Λα παξαθνινπζείο θαη λα αλαιχεηο ηνπο 
πξνυπνινγηζκνχο ηνπ ηκήκαηνο θαη λα εηνηκάδεηο ηηο 
ζρεηηθέο εθζέζεηο/ αλαθνξέο. 

ΚΑ3 Λα αλαιχεηο ην ηακείν ηεο βάξδηαο θαη λα εηνηκάδεηο ηελ 
έθζεζε αλαθνξάο γηα ηελ παξάδνζε ηνπ ηακείνπ. 

ΚΑ4 Λα αλαιχεηο ηηο εξγαζίεο ηεο βάξδηαο θαη λα εηνηκάδεηο 
αλαθνξέο γηα ηηο νινθιεξσζείζεο θαη εθθξεκνχζεο 
εξγαζίεο ηνπ ηκήκαηνο.  

ΚΑ5 Λα αλαιχεηο ηα παξάπνλα, ηα αηπρήκαηα πειαηψλ θαη 
ηα ζπκβάληα ηεο βάξδηαο, λα ηππψλεηο ηηο ζρεηηθέο 
αλαθνξέο θαη λα ηηο πξνσζείο ζηα επεξεαδφκελα 
ηκήκαηα θαη ηελ Γηεχζπλζε. 

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο.  

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Δθζέζεηο 

 Ρακεηαθέο 
 Θαηάινγνο πειαηψλ 
 Αθίμεηο εκέξαο 
 Αλαρσξήζεηο εκέξαο  
 Ινγαξηαζκνί πειαηψλ 
 Θαηάζηαζε εξγαζηψλ 

(νινθιεξσζείζεο θαη εθθξεκνχζεο 
εξγαζίεο) 

 Ξαξάπνλα πειαηψλ 
 Αηπρήκαηα  
 Ππκβάληα 
 Back ups  

 
ΠΔ2 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 
ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ3 Απνθιίζεηο 

 Διιηπήο θαηαρψξεζε ζηνηρείσλ 
 Ιαλζαζκέλνο ζρεδηαζκφο 

εθζέζεσλ/αλαθνξψλ 
 Ξξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο (Ζ.., 

εθηππσηέο, θσηνηππηθή) 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ18.1 Αλάιπζε ζηνηρείσλ θαη εηνηκαζία αλαθνξψλ/εθζέζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη εθζέζεηο/αλαθνξέο πνπ πξέπεη λα εηνηκάδνληαη ζην ηκήκα πνδνρήο; 

ΑΓ2 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα παξαθνινπζείο θαη λα αλαιχεηο ηνπο πξνυπνινγηζκνχο ηνπ 
ηκήκαηνο; 

ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη εξγαζίεο βάξδηαο ηνπ ηκήκαηνο πνδνρήο; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα πξνσζνχληαη νη αλαιχζεηο ησλ παξαπφλσλ, ησλ αηπρεκάησλ 
πειαηψλ θαη ησλ ζπκβάλησλ βάξδηαο ζηα επεξεαδφκελα ηκήκαηα θαη ηελ Γηεχζπλζε; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο;  

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ7 Πε πνηφλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ19      Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ν ρεηξηζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ πεξηιακβάλεη  ηελ ζσζηή ρξήζε ηνπ ινγηζκηθνχ 
ζπζηήκαηνο θαη ηελ θαηαλφεζε ησλ ζπκβνιαίσλ. Νη δηαδηθαζίεο θξάηεζεο κε ζηφρν ηελ ζσζηή 
θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε ζην ζχζηεκα θαη ζσζηή ηηκνιφγεζε κε βάζε ην ηη έρεη πιεξψζεη ν 
πειάηεο ζηνλ εθάζηνηε πξάθηνξα. 

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

ΤΠΓ19.1 Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ19      Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ19.1     Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία, ζα πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα ρεηξίδεζαη ην ινγηζκηθφ πξφγξακκα αλαθνξηθά 
κε ηηο θξαηήζεηο.  

ΚΑ2 Λα θαηαλνείο ηνπο όξνπο, ηηο βαζηθέο έλλνηεο 
ηωλ ζπκβνιαίωλ θαη ηνπο θωδηθνύο 
πξνζθνξώλ θαη δωκαηίωλ. 

ΚΑ3 Λα θαηαρσξείο ζην ινγηζκηθφ πξφγξακκα ηα 
ζπκβφιαηα πειαηψλ/ηνπξηζηηθψλ πξαθηφξσλ. 

ΚΑ4 Λα θαηαρσξείο λένπο πειάηεο/ηνπξηζηηθνχο 
πξάθηνξεο ζην ινγηζκηθφ πξφγξακκα. 

ΚΑ5 Λα ειέγρεηο θαη λα θαηαρσξείο ηα ζηνηρεία 
θξαηήζεωλ. 

ΚΑ6 Λα θαηαρσξείο αιιαγέο/ηξνπνπνηήζεηο ζηηο 
θξαηήζεηο  κέζσ ηνπ ινγηζκηθνχ πξνγξάκκαηνο. 

ΚΑ7 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ηνπο ηξόπνπο, 
ηα είδε θξάηεζεο, ηηο απαηηήζεηο θαη 
αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 
αλαθέξνληαη ζην έληππν θξάηεζεο. 

ΚΑ8 Λα επηβεβαηψλεηο ηελ θξάηεζε κε βάζε ηελ 
πνιηηηθή ηνπ νξγαληζκνχ.  

ΚΑ9 Λα ειέγρεηο θαη λα θαηαρσξείο ηηο ηηκέο ζχκθσλα 
κε ηνπο θώδηθεο ηηκνιόγεζεο.  

ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο δηεζλήο λφκνπο θαη 
θαλνληζκνύο γηα ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία.  

ΚΑ11 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 ηνηρεία θξαηήζεωλ  

 Πηνηρεία πειάηε 
 Ζκεξνκελία άθημεο 
 Ζκεξνκελία αλαρψξεζεο 
 Αξηζκφο πειαηψλ 

ΠΔ2 Σξόπνη θξαηήζεωλ  
 Ξξνζσπηθψο 
 Ρειεθσληθψο 
 Ζιεθηξνληθά 
 Δπηζηνιή 
 Ρειενκνηφηππν 

ΠΔ3 Δίδε θξάηεζεο 
 Ξξνζσπηθή 
 Νξγαλσκέλν ζχλνιν 
 Ρνπξηζηηθφ γξαθείν 
 Νξγαλσηήο Ραμηδηψλ  

ΠΔ4 Απαηηήζεηο θαη αλάγθεο 
 Δίδνο δσκαηίνπ 
 Όξνη Γηακνλήο  

ΠΔ5 Όξνη ζπκβνιαίνπ 
 Γηάξθεηα   
 Σξνληθνί πεξίνδνη  
 Ξξνπιεξσκέο ή πξνθαηαβνιέο 
 Δίδε θαη αξηζκφο δσκαηίσλ  

ΠΔ6 Βαζηθέο Έλλνηεο  
 Release Periods 
 Stop Sales 
 Allotment  
 Commitment  
 Financial Guarantees 
 ETA rooms 
 Overbooking 

ΠΔ7 Κωδηθνί πξνζθνξώλ θαη 
δωκαηίωλ 

 Γηα ηνλ ηχπν δσκαηίνπ 
 Γηα ηνπο φξνπο δηαηξνθήο  
 Γηα εηδηθά παθέηα θαη ρακειέο 

ηηκέο  
ΠΔ8 Κωδηθνί ηηκνιόγεζεο  

 Ρηκή ηεο δεηνχκελεο ππεξεζίαο  
 Δηδηθέο πξνζθνξέο ζπκβνιαίσλ  
 Ρχπνο δσκαηίνπ 
 Δίδνο δηαηξνθήο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ19      Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ19.1     Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ9 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 
ηελ εξγαζία 

ΠΔ10 Απνθιίζεηο 
 Ξξνβιήκαηα κε ην ινγηζκηθφ 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε ή/θαη 

γλψζεηο 
 Ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο πειαηψλ 
 Ιάζε ζηηο θαηαρσξήζεηο 
 Ιαλζαζκέλνη θσδηθνί 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 
 
ΤΠΓ19.1     Σεηξηζκφο ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο γλψζεηο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα ηελ ιεηηνπξγία θαη ρεηξηζκφ ηνπ ινγηζκηθνχ 
πξνγξάκκαηνο; 

ΑΓ3 Ξνηνη είλαη νη φξνη ζπκβνιαίσλ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο έλλνηεο ζπκβνιαίσλ; 

ΑΓ5 Ξψο δηαρσξίδνληαη νη θσδηθνί πξνζθνξψλ θαη δσκαηίσλ; 

ΑΓ6 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία θαηαρψξεζεο ησλ ζπκβνιαίσλ πειαηψλ/ηνπξηζηηθψλ πξαθηφξσλ; 

ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία θαηαρψξεζεο θξαηήζεσλ πειαηψλ/ηνπξηζηηθψλ πξαθηφξσλ; 

ΑΓ8 Ξνηα είλαη ηα ζηνηρεία θξαηήζεσλ; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη δηάθνξνη ηξφπνη θξάηεζεο; 

ΑΓ10 Ξνηα είλαη ηα δηάθνξα είδε θξαηήζεσλ; 

ΑΓ11 Ξνηεο είλαη νη απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ12 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία επηβεβαίσζεο ησλ θξαηήζεσλ; 

ΑΓ13 Ξνηνη είλαη νη θψδηθεο ηηκνιφγεζεο; 

ΑΓ14 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο;  

ΑΓ15 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ16 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ20     Θαζνξηζκφο θαη επίβιεςε βάξδηαο  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Πηφρνο ηνπ πην πάλσ ηνκέα είλαη λα θαηαξηίζεη θαηάιιεια ηνπο ππεπζχλνπο ηνπ ηκήκαηνο 
ψζηε λα κπνξνχλ λα θαζνξίδνπλ ηηο βάξδηεο ηνπ πξνζσπηθνχ κε βάζε ζεκαληηθά θξηηήξηα θαη 
λα επηβιέπνπλ ηηο βάξδηεο γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ ζπλφινπ.  

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ20.1 Ξξνγξακκαηηζκφο βάξδηαο πξνζσπηθνχ 

 

ΤΠΓ20.2 Δπίβιεςε θαη αιιαγή βάξδηαο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ20       Θαζνξηζκφο θαη επίβιεςε βάξδηαο 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ20.1 Ξξνγξακκαηηζκφο βάξδηαο πξνζσπηθνχ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα πξνγξακκαηίδεηο ην πξνζσπηθφ ιακβάλνληαο ππφςε ηηο 
απαηηήζεηο πξνγξακκαηηζκνύ ηεο βάξδηαο. 

ΚΑ2 Λα ηππψλεηο θαη λα αλαιχεηο ηα αλάινγα ζηνηρεία απφ ην 
ινγηζκηθφ πνπ αθνξνχλ ηηο αθίμεηο/αλαρσξήζεηο γηα 
ζθνπνχο πξνγξακκαηηζκνχ. 

ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο ηηο ηθαλφηεηεο, γλψζεηο, δπλαηφηεηεο θαη 
αδπλακίεο ηνπ πξνζσπηθνχ.  

ΚΑ4 Λα αλαγλσξίδεηο ηηο ηδηαηηεξόηεηεο πειαηώλ.  

ΚΑ5 Λα αθνινπζείο θαη λα αλαιχεηο ηνπο πξνυπνινγηζκνχο ηνπ 
πξνζσπηθνχ ηνπ ηκήκαηνο.  

ΚΑ6 Λα αλαζεσξείο ην πξφγξακκα πξνζσπηθνχ εάλ ππάξρνπλ 
αιιαγέο ζηηο απαηηήζεηο πξνγξακκαηηζκνύ βάξδηαο.   

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο.      

ΚΑ8 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο εξγαζίαο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Απαηηήζεηο 
πξνγξακκαηηζκνύ βάξδηαο 
 Ξνιηηηθή μελνδνρείνπ 
 Αθίμεηο/αλαρσξήζεηο 

πειαηψλ 
 Ηθαλφηεηεο/εκπεηξία/γλψζεηο 

πξνζσπηθνχ 
 Θχθινο εξγαζηψλ 
 Ηδηαηηεξφηεηεο πειαηψλ 
 Ξξνυπνινγηζκφο 

πξνζσπηθνχ 
 Άδεηεο πξνζσπηθνχ 

 
ΠΔ2 Αλάινγα ζηνηρεία 

 Αξηζκφο αθίμεσλ/ 
αλαρσξήζεσλ 

 Ώξεο αθίμεσλ  
 Ηδηαηηεξφηεηεο πειαηψλ 
 Αθίμεηο νξγαλσκέλσλ 

ζπλφισλ 
 Αθίμεηο ζεκαληηθψλ αηφκσλ 

(VIP) 
 
ΠΔ3 Ιδηαηηεξόηεηεο πειαηώλ 

 Γιψζζεο επηθνηλσλίαο 
 Δηδηθέο αλάγθεο   
 Νηθνγέλεηεο κε κηθξά παηδηά  
 Αιιεξγίεο 
 Δηδηθέο δίαηηεο 

 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 

 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο 
κε ηελ εξγαζία 

 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί 
ζρεηηθνί κε ηελ εξγαζία 

 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 

 Απνπζίεο πξνζσπηθνχ 
 Αιιαγέο ηειεπηαίαο ζηηγκήο 
 Απνπζία/ειιηπήο ελεκέξσζε    
 Διιηπήο επηθνηλσλία 
 Απξνγξακκάηηζηεο αθίμεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ20.1 Ξξνγξακκαηηζκφο βάξδηαο πξνζσπηθνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη απαηηήζεηο πξνγξακκαηηζκνχ βάξδηαο; 

ΑΓ2 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ ν πξνγξακκαηηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ λα γίλεηαη ιακβάλνληαο ππφςε 
ηηο απαηηήζεηο πξνγξακκαηηζκνχ βάξδηαο; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ηα αλάινγα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα γλσξίδεηο ηα νπνία αθνξνχλ αθίμεηο/ 
αλαρσξήζεηο γηα ζθνπνχο πξνγξακκαηηζκνχ; 

ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη ηπρφλ ηδηαηηεξφηεηεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ5 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα γλσξίδεηο θαη λα αθνινπζείο ηνπο πξνυπνινγηζκνχο ηνπ 
πξνζσπηθνχ ηνπ ηκήκαηνο; 

ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Πε πνηφλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ20 Θαζνξηζκφο θαη επίβιεςε βάξδηαο 

 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ20.2 Δπίβιεςε θαη αιιαγή βάξδηαο 
  

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα βεβαηψλεζαη φηη ε δηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο 
βάξδηαο αθνινπζείηαη ηθαλνπνηεηηθά.  

ΚΑ2 Λα επηβιέπεηο ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ηεο βάξδηαο 
ζχκθσλα κε ην πξφγξακκα πξνζσπηθνχ.  

ΚΑ3 Λα εμαζθαιίδεηο φηη αθνινπζείηαη απνηειεζκαηηθά ε 
δηαδηθαζία θιεηζίκαηνο ηακείνπ.  

ΚΑ4 Λα εμαζθαιίδεηο φηη αθνινπζείηαη απνηειεζκαηηθά ε 
δηαδηθαζία παξάδνζεο βάξδηαο.  

ΚΑ5 Λα βεβαηψλεζαη φηη φιεο νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 
έρνπλ κεηαθεξζεί κε ζαθήλεηα ζηελ επφκελε βάξδηα.  

ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο.  

ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο 
βάξδηαο 
 Δθηχπσζε αλαθνξψλ 
 Δπηθνηλσλία κε άιια ηκήκαηα 
 Ξξνεηνηκαζία θαη έιεγρνο 

θιεηδηψλ θαη θαθέισλ 
πιεξνθφξεζεο    

 Δπηθνηλσλία κε αληηπξνζψπνπο 
ησλ εηαηξεηψλ γηα ηηο ψξεο 
αθίμεσλ   

 Ξξνεηνηκαζία ινγαξηαζκψλ 
ΠΔ2 Γηαδηθαζία θιεηζίκαηνο 
ηακείνπ 

 Κέηξεζε ηακείνπ  
 Αληηζηνίρεζε εηζπξάμεσλ κε ηηο 

αλάινγεο αλαθνξέο ηνπ 
ζπζηήκαηνο 

 Έιεγρνο εηζπξάμεσλ κε 
πηζησηηθέο θάξηεο θαη κεηξεηά 

 Έιεγρνο ηηκνινγίσλ θαη 
απνδείμεσλ πειαηψλ 

ΠΔ3 Γηαδηθαζία παξάδνζεο 
βάξδηαο 

 Ππκπιήξσζε απαξαίηεησλ 
ιηζηψλ γηα παξάδνζε ηακείνπ 

 Ξξνθνξηθή επηθνηλσλία γηα ηηο 
αθίμεηο πνπ αλακέλνληαη 

 Ξαξάδνζε ηακείνπ 
 Δλεκέξσζε γηα ηνλ θχθιν 

εξγαζηψλ ηεο εκέξαο 
 Δλεκέξσζε γηα εηδηθέο αλάγθεο 

πειαηψλ 
ΠΔ4 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ5 Απνθιίζεηο 
 Έιιεηκκα ζην ηακείν 
 Ξεξίζζεπκα ζην ηακείν  
 Έιιεηςε επηθνηλσλίαο / 

ελεκέξσζεο  
 Ιαλζαζκέλε παξάδνζε βάξδηαο  
 Απνπζία πξνζσπηθνχ επφκελεο 

βάξδηαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ20.2 Δπίβιεςε θαη αιιαγή βάξδηαο 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο βάξδηαο; 

ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία θιεηζίκαηνο ηακείνπ; 

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία παξάδνζεο βάξδηαο; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα ελεκεξψλεηαη κε ζαθήλεηα ε επφκελε βάξδηα; 

ΑΓ5 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ7 Πε πνηφλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21       Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  

Ζ νξγάλσζε θαη ν πξνγξακκαηηζκφο ησλ εξγαζηψλ ηνπ πξνζσπηθνχ αλάινγα κε ηηο αλάγθεο 
ηνπ ηκήκαηνο πνδνρήο, θαζψο επίζεο ε επνπηεία θαη ε απνηειεζκαηηθή θαζνδήγεζε ησλ 
πθηζηακέλσλ γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο.  Ζ παξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ γηα 
ηνλ νξζφ ηξφπν δηεμαγσγήο ησλ εξγαζηψλ.  

 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑΙΔ: 

 

ΤΠΓ21.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο πξνζσπηθνχ  

 

ΤΠΓ21.2 Δπνπηεία θαη θαζνδήγεζε πξνζσπηθνχ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ21 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο πξνζσπηθνχ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα νξγαλψλεηο θαη λα εηνηκάδεηο ην πξφγξακκα 
πξνζσπηθνχ ιακβάλνληαο ππφςε ηα δεδνκέλα 
πξνγξακκαηηζκνύ.  

ΚΑ2 Λα θαηαξηίδεηο ζρέδην δξάζεο γηα επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 
ηνπ ηκήκαηνο ζνπ. 

ΚΑ3 Λα πξνγξακκαηίδεηο θαη λα αλαζέηεηο εξγαζίεο ζηνπο 
πθηζηακέλνπο ζνπ.  

ΚΑ4 Λα θαηαλέκεηο νξζνινγηζηηθά ηνπο δηαζέζηκνπο 
πόξνπο πνπ ζνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

ΚΑ5 Λα αλαηξνθνδνηείο/ελεκεξψλεηο ηνπο πθηζηακέλνπο 
ζνπ ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία ηνπο. 

ΚΑ6 Λα ιακβάλεηο έγθαηξα απνηειεζκαηηθά δηνξζσηηθά κέηξα 
γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηε 
δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ8 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Γεδνκέλα 
πξνγξακκαηηζκνύ  
 Θξαηήζεηο, δεμηψζεηο, εθδειψζεηο  
 Γεμηφηεηεο, ηθαλφηεηεο, γλψζεηο 

πξνζσπηθνχ 
 Ξξνυπνινγηζκφο πξνζσπηθνχ 
 Άδεηεο πξνζσπηθνχ 
 Ηδηαηηεξφηεηεο πειαηψλ  

 
ΠΔ2 Γηαζέζηκνη πόξνη 
 θηζηάκελνη  
 Δμνπιηζκφο θαη κεραλήκαηα 
 ιηθά 
 Γηαδηθαζίεο θαη πξαθηηθέο 

εξγαζίαο 
 
ΠΔ3 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε  ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ4 Απνθιίζεηο 
 Απνπζίεο πθηζηακέλσλ 
 Ηδηφκνξθεο ζπλζήθεο εξγαζίαο 
 Θίλδπλνη αζθάιεηαο θαη πγείαο  
 Διιηπείο ή/θαη πξνβιεκαηηθνί 

πφξνη 
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο πξνζσπηθνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα δεδνκέλα πνπ πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε ζηελ εηνηκαζία ηνπ 
πξνγξάκκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

ΑΓ2 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα γίλεηαη ζσζηφο πξνγξακκαηηζκφο ησλ εξγαζηψλ; 

ΑΓ3 Ξνην είλαη ην ζρέδην δξάζεο επίηεπμεο ζηφρσλ ηνπ ηκήκαηνο ζνπ; 

ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη δηαζέζηκνη πφξνη πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ; 

ΑΓ5 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα αλαηξνθνδνηείο/ελεκεξψλεηο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ ζρεηηθά κε 
ηελ εξγαζία ηνπο; 

ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 

 



170 

 

Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ21 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21.2 Δπνπηεία θαη θαζνδήγεζε πξνζσπηθνχ 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟΗ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία, ζα 
πξέπεη: 

ΚΑ1 Λα παξαθνινπζείο θαη λα επηβιέπεηο  ηνπο 
πθηζηακέλνπο ζνπ θαηά ηελ ψξα εξγαζίαο ηνπο.  

ΚΑ2 Λα ειέγρεηο φηη νη εξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη απφ ηνπο 
πθηζηακέλνπο ζνπ ζπκβαδίδνπλ κε ηηο πξνδηαγξαθέο 
εξγαζηώλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

ΚΑ3 Λα παξέρεηο ζηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ ηελ ππνζηήξημε 
πνπ ρξεηάδνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ4 Λα ελεκεξψλεηο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ γηα ηπρφλ 
αιιαγέο πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ. 

ΚΑ5 Λα θαζνδεγείο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ 
απνηειεζκαηηθά.  

ΚΑ6 Λα ππνδεηθλχεηο ιάζε θαη λα θάλεηο δηνξζψζεηο ζηνλ 
ηξφπν πνπ εθηειείηαη κηα εξγαζία κε ηξφπν πνπ λα κελ 
πξνζβάιεη ηνλ δέθηε. 

ΚΑ7 Λα αλαηξνθνδνηείο ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ κε 
ηέηνην ηξφπν έηζη ψζηε λα δηαηεξνχλ θαη λα 
βειηηψλνπλ ηελ απφδνζε ηνπο. 

ΚΑ8 Λα δίλεηο μεθάζαξεο θαη αληηθεηκεληθέο νδεγίεο. 

ΚΑ9 Λα θάλεηο επνηθνδνκεηηθέο θαη ελζαξξπληηθέο 
εηζεγήζεηο πνπ ζα βνεζήζνπλ ηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ 
λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε ηνπο . 

ΚΑ10 Λα κεηαθέξεηο ζηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ ηηο 
απαξαίηεηεο νδεγίεο θαη πιεξνθνξίεο 

ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 

ΚΑ12 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 

ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1 Πξνδηαγξαθέο εξγαζηώλ  
 Ρη εξγαζίεο πξέπεη λα γίλνληαη 
 Κέρξη πφηε πξέπεη λα έρνπλ γίλεη 
 Ππγθεθξηκέλνη ζηφρνη πνπ πξέπεη 

λα επηηεπρζνχλ 
 Ξξφηππα πνηφηεηαο πνπ πξέπεη 

λα αθνινπζνχληαη 
 Θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγείαο 

πνπ πξέπεη λα ηεξνχληαη 
 
ΠΔ2 Αιιαγέο 
 Ξνπ αθνξνχλ ηελ εθηέιεζε ηεο 

εξγαζία ηνπο 
 Ξνπ αθνξνχλ ηα σξάξηα ηνπο 
 Γηα ζέκαηα θηηξηαθήο ππνδνκήο 

ή/θαη αλαθαηλίζεσλ 
 Πηνλ εμνπιηζκφ θαη κεραλήκαηα 

ηνπ ηκήκαηνο 
 Πηηο δηαδηθαζίεο θαη θαλνληζκνχο 

ηνπ νξγαληζκνχ 
 Πε ζέκαηα πγηεηλήο, αζθάιεηαο 

θαη πγείαο 
 
ΠΔ3 Αλαηξνθνδόηεζε 
 Ξξνθνξηθή 
 Γξαπηή 
 Θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο 
 Ξξνγξακκαηηζκέλε ζπλάληεζε- 

αμηνιφγεζε απφδνζεο εξγαζίαο 
 
ΠΔ4 Απαξαίηεηεο νδεγίεο θαη 
πιεξνθνξίεο 
 Γξαπηέο θαη πξνθνξηθέο νδεγίεο 

θαη πιεξνθνξίεο απφ δηεπζπληέο 
θαη πξντζηακέλνπο 

 Γξαπηέο θαη πξνθνξηθέο νδεγίεο, 
πιεξνθνξίεο θαη κελχκαηα απφ 
πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 
ζπλαδέιθνπο  
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Ι. ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑΙΑ:  

ΤΠΓ21 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 

ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21.2 Δπνπηεία θαη θαζνδήγεζε πξνζσπηθνχ 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5 Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε  ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο, πιηθά  
 Ηδηαηηεξφηεηεο πθηζηακέλσλ  
 Ηδηφκνξθεο ζπλζήθεο εξγαζίαο 
 Θίλδπλνη αζθάιεηαο θαη πγείαο  
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ΙΙ. ΔΡΓΑΙΑ: 

ΤΠΓ21.2 Δπνπηεία θαη θαζνδήγεζε πξνζσπηθνχ 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ ΓΝΩΔΙ (ΑΓ) 
 

Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 

ΑΓ1 Γίλεηαη ε εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο εξγαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη αιιαγέο πνπ πηζαλφ λα πξνθχςνπλ ζηελ εξγαζία;  

ΑΓ3 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα ελεκεξψλνληαη νη πθηζηάκελνη γηα ηπρφλ αιιαγέο πνπ κπνξεί λα 
πξνθχςνπλ; 

ΑΓ4 Γηαηί είλαη ζεκαληηθφ λα πξνζέρεηο ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ππνδεηθλχεηο έλα ιάζνο ή 
πξνηείλεηο κηα δηνξζσηηθή ελέξγεηα ζηνπο πθηζηακέλνπο ζνπ; 

ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη αλαηξνθνδφηεζεο; 

ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο θαη νη πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα κεηαθέξεηο ζηνπο πθηζηακέλνπο 
ζνπ; 

ΑΓ7 Ξψο κεηαθέξνληαη ζσζηά νη νδεγίεο θαη νη πιεξνθνξίεο; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10 Πε πνηνλ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1: ΓΛΩΑΡΙΟ



176 

 



177 

ΓΛΩΑΡΙΟ 
 
Νη αθφινπζνη νξηζκνί δίδνληαη γηα επεμήγεζε ιέμεσλ θαη ελλνηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην 
πξφηππν: 

Αλαηξνθνδόηεζε  
Ζ πξνζθνξά πιεξνθνξηψλ θαηά ή κεηά ηελ εθηέιεζε ησλ 
εξγαζηψλ, νη νπνίεο έρνπλ πάληνηε επηβεβαησηηθφ ή/θαη 
δηνξζσηηθφ ξφιν. 

Απόθιηζε Ξεξίπησζε, θαηάζηαζε θαη ζπκπεξηθνξά εθηφο ηνπ 
ζπλεζηζκέλνπ θαη αλακελφκελνπ. 

Allotment  Θαηαλνκή δσκαηίσλ πνπ αλαγξάθνληαη ζηα ζπκβφιαηα ησλ 
ηνπξηζηηθψλ πξαθηφξσλ θαη δηαηίζεληαη πξνο πψιεζε. 

Βack ups 
 

Ζ δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία φια ηα δεδνκέλα θξαηνχληαη θαη 
ζε μερσξηζηνχο θαθέινπο ζηνλ θεληξηθφ πνινγηζηή. 

Commitment  

πνρξεσηηθή δέζκεπζε δσκαηίσλ/θαηαλνκή δσκαηίσλ πνπ 
αλαγξάθνληαη ζηα ζπκβφιαηα ησλ ηνπξηζηηθψλ πξαθηφξσλ θαη 
δηαηίζεληαη πξνο πψιεζε ηα νπνία δεζκεχνληαη νηθνλνκηθά είηε 
πνπιεζνχλ είηε φρη. 

Γειηίν εγγξαθήο 
Γειηίν εγγξαθήο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ θαηά ηελ άθημε πνπ 
πεξηιακβάλεη νλφκαηα, εκεξνκελίεο δηακνλήο, επάγγεικα, 
δηεχζπλζε θαη ππνγξαθή. 

Δζωηεξηθνί θαλνληζκνί Νη θαλνληζκνί ηεο επηρείξεζεο πνπ πξέπεη απαξαίηεηα λα είλαη 
ζηε δηάζεζε ηνπ εξγαδνκέλνπ. 

ETA rooms 
Δπηπιένλ αξηζκφο δσκαηίσλ πνπ δηαηίζεληαη πξνο πψιεζε 
κέζσ ησλ ηαμηδησηηθψλ πξαθηφξσλ φηαλ ην επηηξέπεη ε 
δηαζεζηκφηεηα. 

Financial Guarantees 
Ξνζά πνπ αληηζηνηρνχλ ζηνλ αξηζκφ δσκαηίσλ πνπ πξφθεηηαη 
λα πνπιήζεη ε αληίζηνηρε εηαηξεία θαη ζα απνδψζνπλ 
ζπγθεθξηκέλν εηζφδεκα (ην νπνίν πξναπνθαζίδεηαη).  

Ννκηθέο απαηηήζεηο Νη ζρεηηθέο δηαηάμεηο ηεο ηζρχνπζαο λνκνζεζίαο, πνπ πξέπεη 
απαξαίηεηα λα είλαη ζηε δηάζεζε ηνπ εξγαδφκελνπ. 

Όξνη δηαηξνθήο Terms of stay (B/O, B&B, H/B, F/B, A/I):  πξσηλφ, 
εκηδηαηξνθή, πιήξεο δηαηξνθή, φια ζπκπεξηιακβαλφκελα.  

Όξνη δηακνλήο  
 

Ρχπνη δσκαηίσλ θαη δηεπθνιχλζεηο, ζέα δσκαηίσλ (πξνο 
ζάιαζζα, πξνο βνπλφ, πξνο πηζίλα, πξνο ηνπο θήπνπο θιπ). 

Overbooking 
 

Ξεξίπησζε θαηά ηελ νπνία νη πσιήζεηο δσκαηίσλ ππεξβαίλνπλ 
ηα πξαγκαηηθά δηαζέζηκα δσκάηηα. 

Release period  Ξξνζεζκία πψιεζεο ή απειεπζέξσζεο δσκαηίσλ. 

Stop sales  Θιεηζηέο εκεξνκελίεο δσκαηίσλ θαηά ηηο νπνίεο ηα δσκάηηα 
δελ είλαη δηαζέζηκα πξνο πψιεζε. 

Τπεξεζία δωκαηίωλ Room service. 
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Αθξωλύκηα 
 
ΠΔΠ Ξξφηππα Δπαγγεικαηηθά Ξξνζφληα 
ΤΠΓ πνδνρή 
ΚΑ Θξηηήξην Απφδνζεο 
ΠΔ Ξεδίν Δθαξκνγήο 
ΑΓ Απαξαίηεηεο Γλψζεηο 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2: ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ ΔΠΙΠΔΓΩΝ 
     ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΩΝ ΠΡΟΟΝΣΩΝ 
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Π Δ Ρ Ι Γ Ρ Α Φ Η   Δ Π Ι Π Δ Γ Ω Ν   Δ Π Α Γ Γ Δ Λ Μ Α Σ Ι Κ Ω Ν   Π Ρ Ο  Ο Ν Σ Ω Ν  
 
 
Ρα  Δπαγγεικαηηθά Ξξνζφληα, ηα νπνία ιακβάλνπλ ππφςε ην επίπεδν ησλ απαηηνχκελσλ 
γλψζεσλ, ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ θαη ηνλ απαηηνχκελν βαζκφ επζχλεο, δηαβαζκίδνληαη ζε 
πέληε επίπεδα. Νη πεξηγξαθέο πνπ αθνινπζνχλ απνηεινχλ έλα πιαίζην γηα ην θάζε επίπεδν 
μερσξηζηά θαζψο θαη ηελ πξφνδν απφ ην έλα επίπεδν ζην άιιν αιιά θαη ηε ζρέζε πνπ 
ππάξρεη κεηαμχ ηνπο: 

 

ΔΠΙΠΔΓΑ ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ 

Δπίπεδν 1 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ βαζηθνχ 
επηπέδνπ ζηελ εθηέιεζε δηαθφξσλ εξγαζηψλ, νη πεξηζζφηεξεο ησλ νπνίσλ 
επαλαιακβαλφκελεο θαη πξνβιεπηέο. 
 

Δπίπεδν 2 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή εμεηδηθεπκέλσλ γλψζεσλ θαη 
δεμηνηήησλ ζηελ δηεθπεξαίσζε ζεκαληηθνχ θάζκαηνο δηαθφξσλ εξγαζηψλ, 
ζε δηάθνξα πεδία εθαξκνγήο. Νξηζκέλεο απφ ηηο εξγαζίεο  είλαη πεξίπινθεο 
ή κε επαλαιακβαλφκελεο θαη απαηηείηαη θάπνηνο βαζκφο ππεπζπλφηεηαο θαη 
απηνλνκίαο. Ππρλά απαηηείηαη ζπλεξγαζία κε άιινπο, ίζσο κέζσ ηεο 
ζπκκεηνρήο ζε νκάδεο εξγαζίαο. 
 

Δπίπεδν 3 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή εμεηδηθεπκέλσλ γλψζεσλ θαη 
δεμηνηήησλ ζηελ δηεθπεξαίσζε κεγάινπ θάζκαηνο δηαθφξσλ εξγαζηψλ ζε 
δηάθνξα πεδία εθαξκνγήο, πεξηζζφηεξεο ησλ νπνίσλ είλαη πεξίπινθεο θαη 
κε επαλαιακβαλφκελεο. Απαηηείηαη κεγάινο βαζκφο ππεπζπλφηεηαο θαη 
απηνλνκίαο θαη ζπρλά επίβιεςε ή θαζνδήγεζε άιισλ. 
 

Δπίπεδν 4 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή γλψζεσλ ζε έλα κεγάιν θάζκα 
δηαθφξσλ πεξίπινθσλ ηερληθψλ ή επαγγεικαηηθψλ εξγαζηψλ πνπ 
εθηεινχληαη ζε δηαθνξά πεδία εθαξκνγήο θαη κε ζεκαληηθφ βαζκφ 
πξνζσπηθήο επζχλεο θαη απηνλνκίαο. Ππρλά αλαιακβάλεη ηελ επζχλε γηα 
ηελ εξγαζία άιισλ θαη ηελ θαηαλνκή ησλ πφξσλ. 
 

Δπίπεδν 5 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή ελφο θάζκαηνο βαζηθψλ αξρψλ κέζα 
ζε δηαθνξεηηθά θαη ζπρλά  απξφβιεπηα πιαίζηα. Απαηηείηαη πνιχ ζεκαληηθή 
πξνζσπηθή απηνλνκία θαη ζπρλά πνιχ κεγάινο βαζκφο επζχλεο γηα ηελ 
εξγαζία άιισλ θαη γηα ηελ θαηαλνκή νπζηαζηηθνχ κέξνπο ησλ πφξσλ θαζψο 
επίζεο ππεπζπλφηεηα γηα αλάιπζε, δηάγλσζε, ζρεδηαζκφ, πξνγξακκαηηζκφ, 
εθαξκνγή θαη αμηνιφγεζε. 
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Το Έργο συγχρηµατοδοτείται από το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο (ΕΚΤ) της ΕΕ και από την ΑνΑΔ ως εθνική συµµετοχή.

ΚΥΠΡΙΑΚΗ ΔΗΜΟΚΡΑΤΙΑ ΕΥΡΩΠΑΪΚΗ ΕΝΩΣΗ

Για περισσότερες πληροφορίες µπορείτε να απευθύνεστε στην ΑνΑΔ:

Αναβύσσου 2, 2025 Στρόβολος, Λευκωσία

τηλ. 22390300
www.hrdauth.org.cy
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