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1. Dane identyfikacyjne zawodu
1.1. Kod, nazwa zawodu i usytuowanie zawodu
w klasyfikacjach

Według Klasyfikacji zawodów i specjalności na potrzeby rynku pracy (KZiS 2010):

511204 Kontroler biletów
Grupa wielka 5 – Pracownicy usług i sprzedawcy (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 3). 

Grupa elementarna 5112 – Kierownicy pociągu, konduktorzy i rewizorzy (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie 5112 Transport conductors).
Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

Sekcja H. Transport i gospodarka magazynowa, Dział 49. Transport lądowy oraz transport rurociągowy, Grupa 49.3. Pozostały transport lądowy pasażerski.

1.2. Notka metodologiczna i autorzy

Opis standardu kompetencji zawodowych wykonano na podstawie: analizy źródeł (akty prawne, klasyfikacje krajowe, międzynarodowe) oraz głównie wyników badań analitycznych na 15 stanowiskach pracy w 7 przedsiębiorstwach (duże – 3, średnie – 2, małe – 2, w tym usługowe – 5, usługowo-handlowe – 2), przeprowadzonych w kwietniu 2013 r. 

Zespół Ekspercki:

· Marcin Grzybowski – PKS w Gryficach,

· Mariusz Krupa – Zarząd Dróg i Transportu Miejskiego w Szczecinie,

· Jan Machometa – Sfinx Sp. z o.o. w Świnoujściu, 

· Tomasz Szybowski – Zespół Szkół nr 4 w Szczecinie.

Ewaluatorzy:

· Marian Nowak – PKS w Świdwinie,

· Cecylia Kolanowska – Ośrodek Doskonalenia Kadr SIPM w Poznaniu.

Recenzenci:

· Marcin Bonisławski – Dział Kontroli Biletów, ZW Renoma Sp. z o.o. w Sopocie,

· Joanna Michniak – Akademia Transportu i Przedsiębiorczości Sp. z o.o. w Warszawie. 

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Bogusław Madej (przewodniczący) – Zrzeszenie Międzynarodowych Drogowych Przewoźników w Warszawie,
· Robert Madej – Miejskie Przedsiębiorstwo Komunikacji w Częstochowie,
· Sławomir Rakowiecki – NSZZ „Solidarność” Zakładów Autobusowych i Transportowych w Warszawie.

Data zatwierdzenia: 
· 15.10.2013 r.

2. Opis zawodu

2.1. Synteza zawodu
Kontroler biletów sprawdza ważność dokumentów przewozowych
w środkach transportu lądowego.

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania,
obszary występowania zawodu

Kontroler biletów jest zawodem o charakterze usługowym. Celem jego pracy jest kontrola dokumentów przewozu w pojazdach i pociągach oraz w przypadku ich braku, nakładanie na pasażerów opłat dodatkowych; a w rezultacie uniknięcie strat finansowych przewoźników spowodowanych przez osoby niepłacące za przejazdy. Kontrola biletów polega na sprawdzeniu ważności biletu (autentyczności, okresu ważności, wydruku z kasownika na bilecie jednorazowym) i dokumentu uprawniającego do bezpłatnego/ulgowego przewozu oraz właściwego wykorzystania biletu liniowego. W wypadku stwierdzenia nieważnego dokumentu przewozu kontroler biletów zapoznaje pasażera z podstawą nałożenia opłaty za przejazd, wysokością opłaty i sposobem płatności, a następnie wystawia druk opłaty dodatkowej jako pokwitowanie lub jako wezwanie do zapłaty. W razie niezapłacenia należności i nie okazania dokumentu, kontroler w celu ustalenia tożsamości pasażera wskazuje mu miejsce w którym powinien pozostać (dotyczy to także opuszczenia pojazdu na wskazanym przystanku) do czasu przybycia policji lub straży miejskiej. Kontroler ma obowiązek poinformowania pasażera o przysługujących mu prawach i trybie złożenia reklamacji lub skargi.

2.3. Środowisko pracy (warunki pracy, maszyny
i narzędzia pracy, zagrożenia, organizacja pracy)

Miejscem pracy kontrolera biletów są środki transportu lądowego, takie jak: autobus, tramwaj, trolejbus, kolej podziemna lub naziemna. Kontroler może występować w stroju służbowym, lub w ubraniu dowolnym pozwalającym na wykorzystanie elementu zaskoczenia. Kontroler biletów musi posiadać służbową legitymację/identyfikator umieszczaną w widocznym miejscu w trakcie kontroli, telefon komórkowy, bloczek druków opłat dodatkowych oraz w przypadku stosowania przez przewoźnika biletów elektronicznych czytnik biletów. Największe zagrożenie w pracy kontrolera stwarzają agresywnie reagujący pasażerowie. Praca kontrolera biletów przebiega zazwyczaj w systemie dwu- lub trzyzmianowym. Kontrole prowadzone są w zespołach.

2.4. Wymagania psychofizyczne, zdrowotne,
w tym przeciwwskazania do wykonywania zawodu

Kontroler powinien być czujny i spostrzegawczy oraz odznaczać się zdolnością organizowania i planowania pracy własnej. Osoba wykonująca ten zawód powinna być uprzejma, stanowcza i konsekwentna, charakteryzować się odpornością na stres i kulturą osobistą. Specyfika zawodu wymaga również asertywności, dokładności i sumienności. Kontroler powinien umieć pracować w zespole. Wykonywanie zawodu kontrolera biletów wymaga sprawności ruchowej, dobrego wzroku i słuchu. Przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu są wady wzroku i słuchu nie podlegające korekcji oraz niepełnosprawność ruchowa.  
2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

W zawodzie kontrolera biletów zatrudniane są osoby, które mają ukończone 19 lat i posiadają co najmniej średnie wykształcenie lub skończyły 25 lat i mają co najmniej wykształcenie zawodowe. Kierunek wykształcenia może być dowolny. Dodatkowym wymogiem jest niekaralność za czyny umyślne. Warunkiem podjęcia pracy jest ukończenie, zakończonego egzaminem, cyklu szkoleń w zakresie przepisów i procedur kontroli oraz zachowania się w sytuacjach niespodziewanych 
i trudnych. Szkolenie praktyczne odbywa się w czasie pracy pod opieką (staż) doświadczonych kontrolerów biletów. Kontrolerzy przechodzą także specjalistyczne szkolenia w zakresie samoobrony, co pozwala chronić swoje i pasażerów zdrowie i życie oraz pomaga w opanowaniu emocji osób zachowujących się agresywnie. 
2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/ /walidacji kompetencji

Posiadając kompetencje w zawodzie kontrolera biletów można pracować na równorzędnych stanowiskach w zawodach z grupy 5112 Konduktorzy i pokrewni, np.: 511202 Konduktor; 511206 Rewizor pociągów; 511290 Pozostali konduktorzy i pokrewni. Kontrolerzy biletów w ramach awansu mogą podjąć pracę na stanowisku dyspozytora kontrolerów biletów, kierownika działu kontroli biletów.
2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Kontrolowanie ważności biletów (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z2. 
Kontrolowanie ważności dokumentów uprawniających do ulgowego i bezpłatnego przejazdu (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z3. 
Udzielanie pasażerowi bez ważnego biletu informacji o opłacie i przysługujących mu prawach (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS). 

Z4. 
Wystawianie dokumentu opłaty dodatkowej (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z5. 
Ustalanie, przy współpracy z policją lub strażą miejską, tożsamości pasażera bez ważnego biletu i dokumentu tożsamości (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z6. 
Prowadzenie dokumentacji – karty ewidencji kontroli (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z7. 
Organizowanie czynności kontrolnych zgodnie z przepisami BHP (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 –
Kontrolowanie dokumentów przewozowych (potrzebne do wykonywania zadań: Z1, Z2, Z6, Z7).

Kz2 –
Nakładanie opłat dodatkowych (potrzebne do wykonywania zadań: Z3, Z4, Z5, Z6, Z7).

KzS –
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań:
Z1÷Z7).

2.9. Relacje między kompetencjami zawodowymi
a poziomem kwalifikacji w ERK/PRK

Kompetencje zawodowe potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu kwalifikacji na poziomie 3 właściwym dla wykształcenia zasadniczego zawodowego w Europejskiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miejscem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawodów i specjalności (grupa wielka 5 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód kontrolera biletów:

1) w zakresie wiedzy: zna fakty, zasady oraz pojęcia w zawodzie kontrolera biletów; rozumie fakty, zależności i pojęcia w nim występujące; zna i rozumie elementarne uwarunkowania działalności w firmach zajmujących się przewozem pasażerów;

2) w zakresie umiejętności: ma umiejętności wymagane do realizacji zadań i rozwiązywania problemów poprzez wybieranie podstawowych metod, narzędzi, materiałów i informacji podczas kontroli biletów; potrafi wykonywać zadania według ogólnej instrukcji; w częściowo zmiennych warunkach umie rozwiązywać typowe problemy; odbierać i formułować wypowiedzi, także bardzo proste wypowiedzi w języku obcym. 


3. Opis kompetencji zawodowych

Opis kompetencji dotyczy tylko kompetencji zawodowych zdefiniowanych w badaniach na stanowiskach pracy. 

Wykonanie zadań zawodowych Z1, Z2, Z6, Z7 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz1.

3.1. Kontrolowanie dokumentów przewozowych Kz1

	Wiedza – zna i rozumie podstawowe fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane
z przeprowadzaniem kontroli doku-mentów przewozowych, w szczególności zna:

· przepisy BHP w zakresie przeprowadzania kontroli;

· przepisy prawa dotyczące kontrolerów i kontroli biletów;

· regulamin przewozów;

· wysokość opłat za usługi przewozów;

· unikalne cechy dokumentów przewozowych;

· unikalne cechy dokumentów tożsamości oraz dokumentów uprawniających do przejazdów bezpłatnych i ulgowych;

· zasady działania i instrukcje obsługi czytników biletów elektronicznych;

· zasady wypełniania dokumentacji kontroli. 
	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania związane z kontrolą dokumentów przewozowych według określonej instrukcji, w częściowo zmiennych warunkach,
w szczególności potrafi:

· stosować przepisy BHP w zakresie przeprowadzania kontroli;

· wyjaśniać pasażerowi zasady kontroli biletów i przepisy prawa na podstawie których jest dokonywana;

· przeprowadzać kontrolę biletów zgodnie z przepisami prawa;

· stwierdzać autentyczność i waż-ność biletów,

· rozróżniać dokumenty uprawniające do przejazdów bezpłatnych i ulgowych;

· posługiwać się elektronicznym czytnikiem biletów;

· sporządzać dokumentacje za-wodową (kartę ewidencji kontroli).


Wykonanie zadań zawodowych Z3, Z4, Z5, Z6, Z7 wymaga posiadania kompetencji zawodowej Kz2.

3.2. Nakładanie opłat dodatkowych Kz2

	Wiedza – zna i rozumie podstawowe fakty, zasady, procesy, pojęcia ogólne i zależności związane nakładaniem opłat dodatkowych, w szczególności zna:

· przepisy BHP w zakresie czynności związanych z nakładaniem opłaty dodatkowej;

· przepisy prawa dotyczące kontrolerów biletów i kontroli biletów;

· regulamin przewozów;

· wysokość opłat za usługi przewozowe;

· unikalne cechy dowodów tożsamości;
· przepisy prawa dotyczące ujęcia pasażera w celu uzyskania informacji o tożsamości;

· procedury dotyczące powiadamiania policji, straży miejskiej;
· zasady wypełniania druków opłaty dodatkowej;

· zasady wypełniania karty ewidencji kontroli w zakresie nakładania opłat dodatkowych;

· zasady współpracy z Policją, Strażą Miejską.
	Umiejętności – wykonuje niezbyt proste zadania według określonej instrukcji w częściowo zmiennych warunkach potrafi:

· stosować przepisy BHP w zakresie czynności związanych z nakładaniem opłaty dodatkowej;
· zatrzymać pasażera do chwili przybycia policji bądź straży miejskiej;

· objaśniać przepisy na podstawie których nałożono opłatę dodatkową oraz określono jej wysokość;

· przedstawiać przysługujące pa-sażerowi prawa i tryb złożenia reklamacji lub skargi;

· stwierdzać autentyczność dokumentu tożsamości;

· udzielać informacji o przepisach prawa na podstawie których dokonano ujęcia pasażera bez ważnego biletu i dokumentu tożsamości; 

· powiadamiać policję bądź straż miejską o potrzebie ustalenia tożsamości pasażera bez dokumentów;

· wypisywać druk opłaty dodatkowej jako wezwanie do zapłaty;

· wypisywać druk opłaty dodatkowej jako potwierdzenie przyjęcia gotówki;
· uzyskiwać informacje pozwalające na nałożenie opłaty dodatkowej osobom podróżującym bez ważnych dokumentów prze-wozowych i dokumentu tożsamości;
· wypełniać kartę ewidencji w za-kresie informacji o nakładaniu opłat dodatkowych;

· współpracować z służbami (po-licja, straż Miejska) w zakresie ustalenia tożsamości pasażerów.


Wykonanie wszystkich zidentyfikowanych w standardzie zadań zawodowych wymaga posiadania kompetencji społecznych KzS.

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za realizację zadań w zakresie kontroli dokumentów przewozowych,

· dostosowuje zachowanie do zmiennych okoliczności pracy,

· pracuje częściowo samodzielnie i podejmuje współpracę w zakresie kontroli dokumentów przewozowych, w zorganizowanych warunkach, 
· ocenia swoje działania i działania wykonywane w ramach współpracy zespołowej w zakresie kontroli dokumentów przewozowych oraz przyjmuje odpowiedzialność za ich skutki.

4. Profil kompetencji kluczowych 

Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu kontrolera biletów przedstawia rys. 1.
Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Międzynarodowym Badaniu Kompetencji Osób Dorosłych − projekt PIAAC (OECD).
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Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu 511204 Kontroler biletów
5. Słownik
	Zawód
	· zbiór zadań (zespół czynności) wyodrębnionych w wyniku społecznego podziału pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami przez poszczególne osoby i wymagających odpowiednich kwalifikacji i kompetencji (wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych) zdobytych w wyniku kształcenia lub praktyki. Wykonywanie zawodu stanowi źródło dochodów.

	Specjalność
	· jest wynikiem podziału pracy w ramach zawodu, zawiera część czynności o podobnym charakterze (związanych z wykonywaną funkcją lub przedmiotem pracy) wymagających pogłębionej lub dodatkowej wiedzy i umiejętności zdobytych w wyniku dodatkowego szkolenia lub praktyki.

	Zadanie 
zawodowe
	· logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraźnie określonym początku i końcu, wyodrębniony ze względu na rodzaj lub sposób wykonywania czynności zawodowych powiązanych jednym celem, kończący się produktem, usługą lub decyzją. 

	Kompetencje zawodowe
	· wszystko to, co pracownik wie, rozumie i potrafi wykonać, odpowiednio do sytuacji w miejscu pracy. Opisywane są trzema zbiorami: wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych.

	Wiedza
	· zbiór opisów faktów, zasad, teorii i praktyk przyswojonych w procesie uczenia się, odnoszących się do dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Umiejętności
	· zdolność wykonywania zadań i rozwiązywania problemów właściwych dla dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Kompetencje społeczne
	· zdolność autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w życiu zawodowym i społecznym oraz kształtowania własnego rozwoju, z uwzględnieniem kontekstu etycznego. 

	Kompetencje kluczowe
	· wiedza, umiejętności i postawy odpowiednie do sytuacji, niezbędne do samorealizacji i rozwoju osobistego, bycia aktywnym obywatelem, integracji społecznej i zatrudnienia.

	Standard
kompetencji zawodowych
	· norma opisująca kompetencje zawodowe konieczne do wykonywania zadań zawodowych wchodzących w skład zawodu, akceptowana przez przedstawicieli organizacji zawodowych i branżowych, pracodawców, pracobiorców i innych kluczowych partnerów społecznych.

	Kwalifikacja 

	· zestaw efektów uczenia się (zasób wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych), których osiągnięcie zostało formalnie potwierdzone przez uprawnioną instytucję. 

	Europejska Rama 
Kwalifikacji 
	· przyjęta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomów kwalifikacji, umożliwiający porównywanie kwalifikacji uzyskiwanych w różnych krajach. W Europejskiej Ramie Kwalifikacji wyróżniono 8 poziomów kwalifikacji opisywanych za pomocą efektów uczenia się; stanowią one układ odniesienia krajowych ram kwalifikacji.

	Polska Rama Kwalifikacji
	· opis hierarchii poziomów kwalifikacji wpisywanych do zintegrowanego rejestru kwalifikacji w Polsce.

	Krajowy
System
Kwalifikacji
	· ogół rozwiązań służących ustanawianiu i nadawaniu kwalifikacji (potwierdzaniu efektów uczenia się) oraz zapewnianiu ich jakości.


Pracownicy usług i sprzedawcy
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