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2 УТВЕРЖДЕН Постановлением Узбекского агентства технического регулирования при Министерстве инвестиций и внешней торговли Республики Узбекистан № ________ от _______.
3 Настоящий стандарт идентичен с международным стандартом
ISO 21102:2020 «Adventure tourism. Leaders. Personnel competence» (Приключенческий туризм. Лидеры. Компетентность персонала).
4 В стандарт внесены следующее редакционное изменение: слова “Международный стандарт” заменены на слова “настоящий стандарт”.

5 ВВЕДЕН ВПЕРВЫЕ
Информация о введении в действие (прекращении действия) настоящего стандарта и изменений к нему на территории Республики Узбекистан публикуется в указателе, издаваемом Узбекским агентством технического регулирования. В случае пересмотра или отмены настоящего стандарта соответствующая информация будет опубликована в информационном указателе, Узбекским агентством технического регулирования.
Исключительное право официального опубликования настоящего стандарта на территории Республики Узбекистан принадлежит Узбекскому агентству технического регулирования.
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Предисловие

ISO (Международная Организация по Стандартизации) — всемирная федерация национальных органов по стандартизации (членов органов ISO). Работа по подготовке Международных Стандартов обычно осуществляется техническими комитетами ISO. Каждый орган-член, заинтересованный в предмете, для которого был создан технический комитет, имеет право быть представленным в этом комитете. Международные организации, правительственные и неправительственные, во взаимодействии с ISO также принимают участие в работе. ISO тесно сотрудничает с Международной Электротехнической Комиссией (IEC) по всем вопросам электротехнической стандартизации.

Процедуры, использованные для разработки данного документа, и процедуры, предназначенные для его дальнейшего обслуживания, описаны в Директивах ISO/IEC, Часть 1. В частности, следует отметить различные критерии утверждения, необходимые для различных типов документов ISO. Данный документ был составлен в соответствии с редакционными правилами Директив ISO/IEC, Часть 2 (см. www.iso.org/directives).

Обратить внимание на возможность того, что некоторые элементы этого документа могут быть предметом патентных прав. ISO не несет ответственности за идентификацию каких-либо или всех таких патентных прав. Подробная информация о любых патентных правах, выявленных в ходе разработки документа, будет указана во Введении и/или в списке полученных патентных деклараций ISO (см. www.iso.org/patents).

Любое торговое наименование, используемое в этом документе, является информацией, предоставленной для удобства пользователей, и не является подтверждением.

Для объяснения добровольного характера стандартов, значения конкретных терминов и выражений ISO, связанных с оценкой соответствия, а также информации о приверженности ISO принципам Всемирной Торговой Организации (ВТО) в отношении Технических Барьеров в Торговле (ТБТ) смотреть www. .iso.org/iso/foreword.html.

Данный документ был подготовлен Техническим Комитетом ISO/TC 228, Туризм и сопутствующие услуги.

Данное первое издание отменяет и заменяет ISO/TR 21102:2013, который был технически пересмотрен. Основные изменения заключаются в следующем:

— ISO 20611 добавлен в качестве ссылки во Введение;

— во 2 Пункт включены нормативные ссылки;

— добавлены требования (ранее были рекомендации) в 4-7 Пунктах;

— в 7.1 добавлена информация о квалификации лидеров (формальных и прочих).

Любые отзывы или вопросы по этому документу следует направлять в национальный орган по стандартизации пользователя. Полный список этих органов можно найти на сайте www.iso.org/members.html.
Введение

0.1 Приключенческий туризм

Приключенческий туризм - это глобальная индустрия, значение которой растет. Независимо от того, осуществляется ли деятельность на коммерческой, некоммерческой или благотворительной основе, приключенческий туризм включает в себя принятый, неотъемлемый элемент риска и вызов. Риск приносит награды, но также и опасности. Чтобы максимизировать вознаграждение, поставщики приключенческого туризма должны работать настолько безопасно, насколько это практически возможно.

0.2 Стандарты приключенческого туризма

Целью этих документов является установление минимальных требований к системам управления безопасностью и предоставлению информации участникам.

Этот документ, наряду с ISO 20611, ISO 21101 и ISO 21103, предоставляет поставщикам приключенческого туризма основу для планирования, доставки и предоставления информации о приключенческом туризме с максимально возможной безопасностью.

Следующие документы являются независимыми, поскольку они относятся к различным аспектам приключенческого туризма:

— ISO 20611 содержит требования и рекомендации по передовой практике обеспечения устойчивости (экологические, социальные и экономические аспекты) для приключенческого туризма.

— ISO 21101 определяет, как организация приключенческого туризма управляет своей деятельностью с точки зрения безопасности. ПРИМЕЧАНИЕ ISO 21101, Приключенческий туризм - Системы управления безопасностью - Практическое руководство для малых и средних предприятий представляет собой руководство, предлагающее пошаговые инструкции и примеры, помогающие малым и средним операторам приключенческого туризма разрабатывать, внедрять и постоянно совершенствовать систему управления безопасностью в соответствии с требованиями ISO 21101.

— Этот документ определяет минимальные требования и рекомендации в отношении компетенций и связанных с ними ожидаемых результатов компетенций для руководителей деятельности по приключенческому туризму, общих для любой деятельности по приключенческому туризму.

— ISO 21103 определяет минимальную информацию, которую необходимо сообщить участникам и потенциальным участникам до, вовремя и после мероприятия.

Эффективное внедрение этих документов поможет потребителям и другим участникам сделать осознанный выбор в отношении деятельности и поставщиков.

0.3 Цель этого документа

Компетентность руководителей приключенческого туризма в отношении ведущих участников и принятие на себя ответственности за них является решающим фактором в обеспечении безопасных мероприятий приключенческого туризма.

Компетентность – это концепция, основанная на знаниях, навыках и установках или атрибутах.

В зависимости от вида приключенческого туризма (например, рафтинг, походы, каскадирование, скалолазание) требуются разные компетенции. Тем не менее, есть некоторые компетенции, которые являются общими для всех видов приключенческого туризма. Эти общие компетенции (и соответствующие ожидаемые результаты) находятся в центре внимания настоящего документа.
ГОСУДАРСТВЕННЫЙ СТАНДАРТ РЕСПУБЛИКИ УЗБЕКИСТАН

____________________________________________________________________

Саргузашт туризми. Етакчилар.
Ходимларнинг лаёқатлилиги
Приключенческий туризм. Лидеры. Компетентность персонала
Adventure tourism. Leaders. Personnel competence
____________________________________________________________________

Дата введения: _______________
1 Область применения

Настоящий стандарт устанавливает требования и рекомендации в отношении компетенций и связанных с ними ожидаемых результатов компетенций для руководителей деятельности в области приключенческого туризма, общих для любой деятельности в области приключенческого туризма, которые могут повлиять на качество и безопасность предоставляемых услуг. Его могут использовать провайдеры всех типов и размеров, работающие в различных географических, культурных и социальных средах.

Настоящий стандарт не распространяется на руководителей подводного плавания, к которым применимы ссылки [1], [2] и [4]–[9].
2 Нормативные ссылки

В настоящем стандарте использованы нормативные ссылки на следующие стандарты:
ISO 20611, Приключенческий туризм. Надлежащая практика устойчивого развития. Требования и рекомендации

ISO 21103, Приключенческий туризм. Информация для участников
3 Термины и определения

В настоящем стандарте применены следующие термины с соответствующими определениями:

3.1 деятельность приключенческого туризма: Приключенческая деятельность в целях туризма, которая включает определенную степень обучения или лидерства и преднамеренно принятый элемент риска.
Примечание - Принятый элемент риска означает, что участник (3.9) имеет разумное представление о потенциальных рисках.
[ИСТОЧНИК: ISO 21101:2014, 3.35, изменённый.]

3.2 компетентность: Навыки для применения знаний и навыков для достижения ожидаемых результатов (3.6).
[ИСТОЧНИК: ISO 21101:2014, 3.11, изменённый.]

3.3 компетентное лицо: Лицо, обладающее компетенцией (3.2) для выполнения определенных функций.
3.4 чрезвычайные меры: Предупредительные или корректирующие действия, которые должны быть предприняты в ответ на событие и необходимость отклонения от согласованного плана действий.
3.5 чрезвычайная ситуация: Ситуация, требующая немедленных действий.

[ИСТОЧНИК: ISO 21101:2014, 3.43]

3.6 ожидаемые результаты: Результаты выполненной деятельности по оказанию услуги.
Примечание - Ожидаемые результаты могут относиться к профессии, компетенции (3.2) или набору компетенций.

3.7 первая медицинская помощь: Чрезвычайные меры (3.5), направленные на сохранение жизненно важных функций при обеспечении того, чтобы состояние пострадавшего, находящегося без сознания или жизни которого угрожает опасность, не усугублялось до получения им более квалифицированной помощи.

3.8 лидер: Компетентное лицо (3.3), которое берет на себя ответственность за людей и способно руководить, направлять и контролировать порученную деятельность.
Примечание - Лидер может также упоминаться как «руководитель», «наблюдатель» и так прочие.

3.9 участник: Лицо, участвующее в деятельности по приключенческому туризму (3.1), но не являющееся членом руководящей группы

Примечание 1. Участник может также упоминаться как «клиент», «заказчик» и т.п.

Примечание 2. Лидерская команда состоит из нескольких лидеров (3.8).

[ИСТОЧНИК: ISO 21101:2014, 3.37]

4 Роль лидера

Прежде чем возглавить конкретную деятельность, лидеры должны обладать соответствующими компетенциями, полученными в результате обучения, опыта, знаний или квалификации, и их роль должна включать:

a) помощь участникам;

b) управление безопасностью и забота об участниках и руководящей группе в соответствии с системами управления безопасностью провайдера приключенческого туризма, включая предоставление соответствующей информации, инструктаж, надзор и обучение;

Примечание - Для получения дополнительной информации см. ISO 21101 и ссылку [10].

c) выполнение экстренных процедур, если это необходимо;

d) обмен соответствующей информацией в соответствии с ISO 21103;

e) внедрение соответствующих устойчивых практик в соответствии с ISO 20611.

5 Ожидаемые результаты

5.1. Соответствие 

Лидер должен установить, внедрить и поддерживать процедуру для:
- определения правовых требований, применимых к активному приключенческому туризму;
- определить, как эти требования применяются к приключенческому туризму.

Лидер должен обеспечить, чтобы эти применимые правовые требования принимались во внимание при предложении своих услуг.

5.2 Ведущие группы

Роль лидера включает в себя:

а) использование технических навыков до или во время приключенческого туризма для принятия решения об изменениях в программе, если это необходимо, включая, но не ограничиваясь:

- проведение анализа ситуации и отмена или изменение деятельности в связи с опасностями, рисками и непредвиденными ситуациями;

- принятие мер на случай непредвиденных обстоятельств;

- анализ текущих природных явлений, полезных для прогноза погоды;

- принятие решения об альтернативных маршрутах или видах деятельности в ответ на изменения погоды, местных условий эксплуатации или возможностей и ожиданий участников.

b) уделять особое внимание безопасному лидерству групп на запланированных и незапланированных маршрутах, включая, но не ограничиваясь:

- представление программ деятельности и проведение официальных инструктажей по безопасности;

- организация, контроль и содействие интеграции участников группы;

- адаптация программ таким образом, чтобы они отвечали потребностям различных групп;

- установление ограничений, связанных с поведением группы и участников;

- посредничество в конфликтах;

- действия в неблагоприятных или необычных ситуациях и выявление потенциальных опасностей высокого риска посредством непрерывной оценки;

- обеспечение участников необходимой одеждой или снаряжением, включая средства первой помощи;

- оценка уровня компетентности участников и уровня стресса.

5.3 Технические возможности

Технические возможности лидера должны включать, но не ограничиваться:

а) применение технических навыков, таких как ориентация и навигация, методы оказания первой помощи и спасения;

Примечание - Ориентация и навигация могут включать в себя базовую интерпретацию топографических карт, подписи и символы, масштаб, кривые уровня, использование компаса и ориентация по естественным знакам.
b) проверку того, что использование оборудования соответствует текущей передовой практике или инструкциям производителя, включая, помимо прочего:

- содержание оборудования в порядке и в исправном состоянии;

- мониторинг признаков износа или дефектов и устранение или замена неисправного оборудования;

- консультирование участников по вопросам пригодности и надлежащего использования их личной одежды и снаряжения для занятия и наблюдение за участниками во время занятия для обеспечения правильного использования снаряжения;
c) обучение участников минимальным практическим приемам, необходимым для, но не ограничиваясь:

- соблюдение инструкций, связанных с действиями, которые необходимо выполнять;

- развитие индивидуальной компетентности;

- создание хороших условий для обучения;

- использование языка, понятного участникам, и проверка понимания;

- передача соответствующей информации;

- демонстрация действий в чрезвычайных ситуациях, включая использование языка жестов, подходящего для приключенческого туризма;

- минимизация социальных и экологических воздействий;

- демонстрация использования оборудования.

5.4 Управление рисками

Роль лидера заключается в минимизации рисков и управлении ими в целях повышения благополучия и безопасности участников посредством постоянного мониторинга и оценки и, при необходимости, принятия соответствующих мер во время деятельности, включая, помимо прочего:

a) управление опасностями и рисками, которые могут повлиять на физическую и психологическую безопасность участников;

b) оценка факторов, которые могут способствовать возникновению авиационных происшествий;

c) поощрение позитивных отношений и командной работы среди членов группы;

d) поощрение и уважение физической и психологической безопасности участников;

e) наблюдение за признаками физического и умственного утомления и психологического расстройства;

f) рекомендации надлежащего оборудования, продуктов питания и одежды для деятельности и обеспечение достаточных запасов на случай чрезвычайных ситуаций;

g) обеспечение того, чтобы участники были информированы и понимали чрезвычайные меры, и, если применимо, вовлечение членов группы в управление рисками, которым они подвергаются. В определенных ситуациях участники могут нести ответственность за себя и за других членов группы;

h) сообщение о надлежащем и ненадлежащем поведении;

i) вмешательство в случае ненадлежащего поведения;

j) не подвергать себя или других ненужному риску, в том числе в ситуациях, возникающих при взаимодействии с местными обществами;

k) обеспечение того, чтобы деятельность соответствовала операционным процедурам организации;

l) поддержание соотношений (лидер-участник) в соответствии с разрабатываемой деятельностью для надлежащего управления рисками.

5.5. Реагирование на инциденты и чрезвычайные ситуации

Роль лидера в реагировании на инциденты и чрезвычайные ситуации должна включать:

а) управление чрезвычайными ситуациями, включая, но не ограничиваясь:

- контрольные группы;

- организация вызова и постоянная связь с аварийными службами, ресурсами или другой поддержкой;

- обеспечение благополучия участников неблагоприятных ситуаций с целью предотвращения или минимизации вреда;

- обращение к аварийным контрольным спискам;

b) оказание первой помощи в пределах возможностей опыта и подготовки лидера.

5.6 Профессиональное и этичное поведение

Роль лидера в действиях с профессиональным и этическим поведением должна включать:

a) предотвращение или минимизация экологических и социальных последствий деятельности приключенческого туризма, включая, помимо прочего:

- применение методов минимального негативного воздействия;

- информирование группы о важности сохранения окружающей среды и уважения к местным сообществам;

- вмешательство в групповые действия, когда они считаются вредными для окружающей среды или местных сообществ;

- продвижение природоохранных практик во время приключенческого туризма;

- соблюдение местных правил и обычаев в географическом районе работы или деятельности;

- работу по обеспечению удовлетворенности участников, включая, помимо прочего, информирование участников об общих характеристиках деятельности до ее начала;

- поддержание мотивации и заинтересованности участника в программе;

- информирование участника о конкретных аспектах в ходе разработки мероприятия;

- знание индивидуальных потребностей и оказание соответствующей поддержки;

- получение жалоб и предложений и надлежащее реагирование на них;

- решение проблем и установление консенсуса между различными интересами.

b) забота о личном внешнем виде и профессиональной осанке, включая, но не ограничиваясь:

- заботиться о внешнем виде и физической осанке;

- установление ограничений для развития эффективных профессиональных отношений с участниками во время мероприятия и недопущения любого ненадлежащего поведения;

- избегать или справляться с неловкими ситуациями;

- использование соответствующего языка;

- соблюдение высоких этических и профессиональных стандартов.

6 Компетенции

6.1 Общие требования
Компетенции для достижения ожидаемых результатов должны оцениваться посредством знаний, навыков и отношений или качеств, указанных в 6.2–6.4.

Примечание - Для некоторых видов приключенческого туризма может потребоваться специальная квалификация, как указано в правилах или передовой практике.

6.2 Образование

Перед тем, как возглавить конкретную деятельность, лидеры должны иметь следующие знания:

a) методы интерпретации соответствующих погодных признаков, оползней, атмосферных условий или условий окружающей среды, например:

- экстремальные погодные условия, характерные для деятельности, включая, помимо прочего, риск схода снежных лавин, внезапных наводнений или цунами, песчаных и электрических бурь, пожаров, ураганов или циклонов и засух;

- особые риски, связанные с подземными средами (например, землетрясения);

- извергающиеся вулканы, гейзеры.

b) методы ориентирования и навигации, где это уместно (например, базовая интерпретация топографических карт, надписей и символов на картах, масштаб, кривые уровня, использование компаса и ориентация по естественным признакам), включая, при наличии, технологии, позволяющие использовать геолокацию, как при планировании, так и при осуществлении деятельности;

c) приемы группового управления, интеграции и разрешения конфликтов;

d) стратегии общения и обучения;

e) требования безопасности деятельности приключенческого туризма;

f) факторы, способствующие возникновению аварий;

g) общие экологические опасности и риски;

h) процедуры на непредвиденные случаи;

i) процедуры оказания первой помощи;

j) местное природоохранное законодательство и природоохранная деятельность;

k) информацию об окружающей среде и местных сообществах, относящихся к месту осуществления деятельности;

l) методы минимизации негативного воздействия на окружающую среду;

m) основные правила воспитания и социальных навыков;

n) правовые и законодательные требования.

6.3 Навыки

Руководители приключенческого туризма должны обладать следующими навыками:

a) грамотная коммуникация для поддержания заинтересованности и мотивации участников в деятельности;

b) способность общаться на языке участников или на языке, согласованном с участниками по взаимному согласию;

c) способность давать четкие инструкции для обеспечения понимания требуемых методов;

d) физические и умственные способности и пригодность для выполнения запланированных действий;

e) способность применять надлежащее руководство, чтобы безопасно вести других в конкретной деятельности приключенческого туризма;

f) вербальные логические рассуждения, необходимые, например, для вербального описания процедуры в цепочке последовательных шагов;

g) способность принимать решения, например, в случае чрезвычайной ситуации;

h) возможность планирования, например, для установления логической последовательности шагов для достижения конкретного результата;

i) основные методы жизнеобеспечения (включая сердечно-легочную реанимацию и лечение травм);

Примечание - В удаленных местах или при деятельности с повышенным риском более уместными могут оказаться продвинутые навыки оказания первой помощи.

j) способность использовать аварийное оборудование, соответствующее рискам, связанным с деятельностью, включая средства связи.

6.4 Отношение или характеристики

Лидеры приключенческого туризма должны иметь следующие отношения или качества, которые включают, но не ограничиваются:

a) быть убедительным, для убеждения людей при необходимости;

b) способность брать на себя и поддерживать контроль при руководстве, организации и наблюдении за деятельностью;

c) уметь внушать людям доверие, для лёгкого установления отношения, знать, как действовать и что говорить, чтобы люди чувствовали себя комфортно, демонстрируя ободряющее и поддерживающее поведение;

d) умение слушать, для принятия решения, побуждать людей высказывать свое мнение, а также консультироваться и учитывать их мнение;

e) быть чутким и терпимым, уметь справляться с расхождениями во мнениях, для проявиления приверженности;

f) будучи планировщиком, планировать заранее, оценивать цели, оценивать тенденции и разрабатывать проекты на рынке приключенческого туризма;

g) быть оптимистом, чтобы иметь позитивный настрой перед лицом непредвиденных событий;

h) быть гибким, то есть быть способным легко приспосабливаться к различным ситуациям;

i) проницательность, то есть осведомленность и способность понимать ситуации, а также способность анализировать поведение (например, язык тела);

j) быть осведомленным и информированным о местных, региональных или международных ситуациях, которые могут вызвать у участников опасения по поводу деятельности приключенческого туризма, с целью развеять опасения и обеспечить гарантии процедур, установленных для снижения таких рисков.

7 Квалификация, поддержание и совершенствование компетенций
7.1 Квалификации для руководителей

a) Там, где существуют формальные квалификационные схемы, руководители должны продемонстрировать свою компетентность, сдав практические и теоретические экзамены в соответствии с Пунктом 6.

b) Если для конкретной деятельности или региона не существует формальных схем квалификации, руководители должны продемонстрировать свою компетентность другими способами, включая, помимо прочего, документирование опыта, собеседования, рекомендации, удовлетворенность клиентов, практическое руководство и обучение путем прохождения ученичества.

Примечание - При отсутствии формальных обязательных квалификационных схем поставщики приключенческого туризма могут устанавливать свои собственные практические и теоретические экзамены на основании Пункта 6.

7.2 Постоянное профессиональное развитие

Руководители приключенческого туризма должны постоянно повышать квалификацию.

Непрерывное профессиональное развитие касается поддержания и совершенствования компетенций. Этого можно достичь с помощью таких средств, как дополнительный профессиональный опыт, частное обучение, специализированное обучение, участие во встречах, лекциях, семинарах, курсах повышения квалификации, конференциях или других соответствующих мероприятиях.

Деятельность по непрерывному профессиональному развитию должна учитывать изменения в:

a) правила и законодательство;

b) потребности личности;

c) потребности организаций;

d) приемы, технологии, оборудование и практика приключенческого туризма, в том числе изменения окружающей среды;

e) практика взаимоотношений участников;

f) кодексы поведения и практики наряду с исследованиями и разработками.

7.3 Поддержание компетенций

Лидеры должны поддерживать и демонстрировать свою компетентность посредством регулярного участия в мероприятиях по приключенческому туризму (например, посредством письменных записей) и поддерживать свою квалификацию на современном уровне.
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