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Initiator de proiect : 5 5
CENTRUL PENTRU DEZVOLTARE ECONOMICA SI SOCIALA ARGES

Coordonator proiect:
Cecilia Cornateanu , presedinte - Centrul pentru Dezvoltare Economica si Sociald Arges

Echipa de redactare a standardului ocupational:

Ana Badea — economist, inspector scolar — Inspectoratul Scolar Judetean Arges

Nicoleta Graure - profesor — specialitatea turism - Liceul Maria Teiuleanu

I[larie Hirzoiu - analist programator — director departament informatic — Centrul pentru
Dezvoltare Economica si Sociald Arges

Alina Musat — specialist In turism — director departament marketing — Centrul pentru
Dezvoltare Economica si Sociald Arges

Aida Enache — director Directia pentru Dialog Solidaritate Sociala si Familie Arges

Octavian Stefan — administrator pensiunea POIANA Campulung Muscel

Ion Armandiu — administrator pensiunea HANGITA Campulung Muscel

Gheorghe Sasu — administrator pensiunea FLORA Campulung Muscel

Angelica Zamfir — administrator pensiunea BELVEDERE Campulung Muscel

Echipa de validare / Referenti de specialitate:
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ROMANIA - IN SERVICIUL OSPITALITATII ROMANESTIEI, Organizatie patronali membri a
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Loredana Ilie, Sef Serviciu Turism Intern, FEDERATIA SINDICATELOR DIN TURISM
Mirela Jian — Departament Formare Profesionala A.J.O.F.M. Arges

Olimpia Iancu — Departament Formare Profesionala A.J.O.F.M. Arges
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Victoria Berbecaru — administrator pensiunea BERBECARU jud. Maramures

Ioana Muchie — administrator pensiunea MUCHE jud. Maramures
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Ocupatia: Administrator pensiune turistica - 15 unitati

UNITATI DE COMPETENTA

Domeniu de Nr. Titlul unitatii
competenta
Crt.
1 Comunicarea eficienta la locul de munca
FUNDAMENTALE 2 Munca in echipa multidisciplinara
3 Gestionarea informatiilor cu ajutorul calculatorului
4 Promovarea imaginii pensiunii
GENERALE PE 5 Organizarea activititii in cadrul pensiunii turistice
DOMENIUL DE
ACTIVITATE 6 Urmarirea aplicarii NPM si NPSI
7 Verificarea gestionarii financiare
8 Promovarea directa a produsului turistic
9 incheierea contractelor cu clientii
SPECIFICE
OCUPATIEI 10 Efectuarea operatiilor specifice de cazare si
alimentatie
11 Asigurarea unui climat favorabil turistilor
12 Oferirea serviciilor pensiunii catre client
13 Organizarea programelor turistice optionale
14 Oferirea informatiilor de interes turistic
15 Rezolvarea reclamatiilor clientilor
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Ocupatia: Administrator pensiune turistica - 15 unitati

Descrierea ocupatiei

Activitatea principald a unui administrator de pensiune turistica se desfasoara in cadrul
pensiunii turistice, o unitate de cazare si alimentatie publicd, deruldnd concomitent activitati
specifice cu alte agentii de turism, furnizori, banci , administratie si ordine publicd. Sunt
mentinute relatii cu organisme $i organizatii locale in scopul functionarii pensiunii in conditii
de maxima eficientd si profitabilitate. Activitdtile specifice sunt similare atat in pensiunea
proprie cat si iIntr-o locatie de gestiune, administrarea acesteia avand ca scop principal
profitabilitatea, rentabilitatea serviciilor oferite, succesul pe piata turistica.

Pentru indeplinirea cu succes a activitatilor sale, Administratorului de pensiune turistica i sunt
necesare competente ce apartin domeniilor alimentatie publica si cazare, financiar — contabil,
bancar, contractare, In vederea asigurarii unui climat favorabil clientilor, oferirii §i promovarii
serviciilor pensiunii turistice, functionarea pensiunii in conditii de profitabilitate etc .

Administratorul de pensiune turistica este o persoana cu bune abilitati de comunicare si capabil
sd munceascd in echipd, este un bun organizator, un bun gestionar al resurselor si al
informatiilor. Pentru a fi eficient utilizeaza calculatorul in gestionarea informatiilor.

Administratorul de pensiune turisticd colaboreazd permanent cu departamente specializate si 1si
dezvolta relatii trainice cu o serie cat mai largd de agentii de turism, atat din tard cat si din
straindtate.

Administratorul de pensiune turisticd conduce activitatea personalului de serviciu,
supraveghind respectarea regulamentului de ordine interioara al pensiunii si stabileste
necesarul de materiale si accesorii utile functionarii pensiunii in conditii de performanta.

Pentru a pastra patrimoniul gestionat, administratorul de pensiune turisticdA monitorizeaza
permanent aplicarea normelor de protectia muncii si P.S.I. , cele referitoare la protectia
mediului si proprietatii, persoanelor si valorilor.

Pentru a putea valorifica potentialul turistic si specificul local, administratorul de pensiune
turisticd promoveaza direct produsul turistic in cadrul unor activitati specifice programului
optional oferit turistilor. Prin promovarea potentialul turistic local si national este asigurata
sporirea gradului de atractivitate a pensiunii.

Administratorul de pensiune turistica este un bun mediator, o persoand amabila si comunicativa

care rezolva pe cale amiabila eventualele reclamatii ale turistilor, mentindnd permanent cadrul
adecvat de desfasurare a activitatilor din pensiune.
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UNITATEA 1

Comunicarea eficienta la locul de munca

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului de pensiune, in vederea unei
comunicdri cat mai eficiente cu personalul pensiunii, cu clientii acesteia, precum si cu

furnizorii.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Primeste si transmite informatii

1.1. Comunicarea se face utilizdind un limbaj
adecvat situatiei si interlocutorului.

1.2. Informatiile sunt exprimate clar, concis si la
obiect, astfel incat comunicarea sa fie eficienta.
1.3. Metoda de comunicare este adecvatd
scopului §i importantei comunicarii.

1.4. Informatiile transmise sunt analizate si
selectate cu discernamant pentru a se asigura
acuratetea si relevanta acestora

1.5. Comunicarea se face pe un ton politicos, iar
informatiile sunt transmise cu operativitate.

1.6. Comunicarea se face utilizand mijloacele de
comunicare adecvate situatiei.

2. Participa la discutii

2.1. Participarea la discutii este constructiva,
punctele de vedere divergente fiind argumentate
cu politete.

2.2. Participarea la discutii se face respectand
punctul de vedere al interlocutorului.

2.3. Discutiile sunt orientate cu politete In sensul
concentrdrii pe subiectul de interes.

2.4. Participarea la discutii se face fara a intrerupe
interlocutorul.

Gama de variabile

Persoane cu care vine 1n contact in timpul desfasurarii activitatilor profesionale: clienti, colegi
de serviciu, alti ofertanti de servicii care opereaza in colaborare cu pensiunea.

Metode de comunicare: verbala sau non-verbala.

Mijloace de comunicare: direct, telefon, fax, Internet, e-mail etc.

Ghid pentru evaluare
La evaluare se va urmari:

- capacitatea de a comunica eficient n situatii concrete.

- utilizarea corecta a mijloacelor de comunicare din dotare.

- tonul utilizat si atitudinea fata de interlocutor.

- capacitatea de a se adapta la nivelul interlocutor si la situatii neprevazute.

Cunostinte necesare:

-comunicarea In cel putin o limba strdind de circulatie internationald
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UNITATEA 2

Munca in echipa multidisciplinara

Descriere

Unitatea se refera la competenta necesard administratorului de a organiza activitatea echipei
multidisciplinare, dinamizand-o si orientdnd-o spre realizarea activitatilor desfasurate in
ensiune.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Identifica membrii echipei 1.1. Membrii echipei sunt identificati in functie
de particularitatile activitatii pe care urmeaza sa
o desfasoare.
1.2. Membrii echipei sunt identificati in functie
de experientele lor anterioare in activitati
similare.
1.3. Membrii echipei sunt identificati Tn mod
obiectiv, dand dovada de impartialitate.
2. Stabileste obiectivele 2.1. Obiectivele sunt stabilite pe baza opiniilor
exprimate de membrii echipei.
2.2. Obiectivele sunt stabilite cu claritate,
putand fi identificate metodele de lucru
utilizate si termenele de realizare a lor.
2.3. Obiectivele sunt stabilite cu promptitudine,
corespunzator specificului activitatii.
3. Faciliteaza schimburile de informatii | 3.1. Schimburile de informatii sunt facilitate
prin mentinerea unei legaturi permanente intre
membrii echipei.
3.2. Schimburile de informatii sunt facilitate
prin transmiterea datelor intr-un timp optim.
3.3. Schimburile de informatii sunt facilitate
prin comunicarea lor intr-o forma clara,
accesibila.

Gama de variabile

Membrii echipei sunt ceilalti angajati ai pensiunii de pe acelasi nivel de responsabilitate sau de
pe niveluri invecinate.

Activitati specifice:

Selectarea personalului necesar bunei desfasurari a activitatilor pensiunii;
Stabilirea sarcinilor fiecarui membru al echipei constituite;

Stabilirea obiectivelor pensiunii si a rolului fiecarui membru in realizarea acestora.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:

- capacitatea de a identifica membrii echipei

- cunoasterea limitelor de competenta si a responsabilitatilor pentru fiecare membru al echipei
- capacitatea de a se adapta la stilul si ritmul de munca al echipei

- spiritul de echipa

Cunostinte necesare:
- atributiile si responsabilitatile membrilor echipei
- structura organizatorica si responsabilitatile sectoarelor pensiunii
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UNITATEA 3

Gestionarea informatiilor cu ajutorul calculatorului

Descriere

Unitatea se refera la competenta necesard administratorului in utilizarea unui editor de text, a
unei aplicatii de calcul tabelar, a unei baze de date.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Culege informatiile 1.1. Informatiile culese sunt corecte, provenind
din surse de incredere.
1.2. Informatiile culese sunt suficiente si
prezintd interes pentru activitatea agentiei.
1.3. Informatiile culese sunt complete si
detaliate.
2. Clasifica informatiile 2.1. Informatiile sunt clasificate in functie de
specificul si importanta lor.
2.2. Informatiile sunt clasificate In functie de
continutul lor si sursa din care provin.
3. Pastreaza informatiile 3.1. Informatiile sunt pastrate sub forma unui
sistem informational cuprinzator, eficient.
3.2. Accesul la informatii este limitat si
controlat, pentru pastrarea confidentialitatii lor.
3.3. Informatiile sunt pastrate cu grija, pentru
evitarea pierderii sau compromiterii lor.
4. Actualizeaza informatiile 4.1. Informatiile sunt actualizate operativ.
4.2. Actualizarea informatiilor se face periodic.
4.3. Informatiile sunt actualizate in functie de
importanta si continutul lor

Gama de variabile

Informatiile se refera la:

- evidenta partenerilor externi si interni (tour-operator)

- evidenta gradului de ocupare a pensiunii tinand cont de sezonalitate
- evidenta documentelor personale ale turistilor,

- evidenta datelor personale referitoare la clienti

Surse de informatii:

- retea informationald proprie
- clienti

- publicatii de specialitate

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmairi :

- interesul pentru culegerea de noi informatii §i capacitatea de a selecta cu responsabilitate
informatiile semnificative

- capacitatea de interpretare, sintetizare si corelare a informatiilor culese

- capacitatea de a selecta informatiile semnificative dintr-un volum mare de informatii cu care
vine in contact

Cunostinte necesare:
- operare PC;
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UNITATEA 4

Promovarea imaginii pensiunii

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului de pensiune in realizarea unei
imagini placute a pensiunii si la promovarea acesteia.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Mentine o ambianta plicuta in
cadrul pensiunii

1.1. Linistea din pensiune este asiguratd prin
solutionarea operativd a oricarei abateri de la
regulamentul intern.

1.2. Curatenia din interiorul/exteriorul pensiunii
este verificatd permanent, orice neconformitate
fiind semnalata personalului specializat.

1.3. Decorarea adecvata a interiorului/exteriorului
pensiunii este Intretinutd cu simt estetic, in mod
sustinut.

1.4 Deteriorarile, distrugerile sau defectiunile
echipamentelor / mobilierului sunt solutionate cu
promptitudine.

2. Asigura respectarea regulilor de
conduita a personalului pensiunii

2.1. Mentinerea aspectului corespunzitor al
personalului ce deserveste pensiunea, trebuie sa
fie conform standardelor activitatilor specifice
acestuia.

2.2. Comportamentul personalului fatd de clienti
este verificat in permanentd, pentru a fi cuviincios
si amabil.

2.3. Disciplina personalului este controlatd atent,
orice abatere fiind solutionatd in mod amiabil,
fard a perturba activitatea pensiunii.

3. Asigura activitati de promovare

3.1 Metodele de promovare aplicate sunt in
concordanta cu strategia pensiunii.

3.2 Aplicarea strategiei este asiguratd prin
instruirea permanenta a personalului

3.3 Materialele publicitare sunt afisate vizibil si
retnnoite periodic.

3.4 Aplicarea de pictograme corespunzatoare
serviciilor oferite de pensiune este verificatd cu
rigurozitate.

4. Revizuieste metodele de

promovare

4.1 Rezultatele aplicarii metodelor de promovare
sunt analizate obiectiv, prin comparatie cu cele
propuse si in raport cu solicitdrile clientilor.

4.2 Masurile de remediere sunt luate in sensul
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Gama de variabile

Situatii care pot genera tulburarea linistii din pensiune:

- persoanele care pot crea probleme in restaurant

- aprovizionarea la ore nepotrivite

- animale scapate de sub control

- Lipsa / insuficienta personalului care asigura paza si ordinea

Decorarea interiorului presupune:

- plantele ornamentale naturale / artificiale ingrijite permanent;

- decoratiunile interioare sa fie de bun gust si nu in exces, sa nu creeze senzatia de spatiu
sufocant;

- 1n sdlile cu destinatie publica, mobilierul trebuie sa fie curat, nedeteriorat si sa ofere
confortul necesar.

Decorarea exteriorului presupune:

- spatiile verzi din curtea si din jurul pensiunii sd fie amenajate si ingrijite permanent;
- arborii §i plantele ornamentale din curte si din jurul pensiunii sa fie ingrijiti;

- curtea sa fie curatd, cu locuri amenajate pentru strangerea deseurilor;

- exteriorul pensiunii sd fie vopsit si bine intretinut, sa aiba un aspect curat si primitor.

Aspectul personalului presupune:
- uniforma corespunzatoare functiei ocupate sa fie completd, curata si calcata;
- curat si ingrijit, la barbati parul sa fie tuns corespunzator iar la femei strans intr-o forma
placuta;
- sd aiba un aspect care impune respect si incredere;

Materiale de promovare : pliante, brosuri, afige, fluturasi, ghiduri etc.

Simboluri specifice-pictograme se referd la: capacitate persoane, numar de camere cu un pat,
numar de camere cu doua paturi, incalzire, mic dejun si masa, telefon, televizor, toaleta, sala de
baie, acceptd/nu accepta animale, curte, loc de joaca pentru copii, activitati de agrement etc.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmairi :

- tenacitatea cu care urmareste transmiterea unei imagini agreabile a pensiunii
- promptitudinea cu care actioneaza in sensul mentinerii imaginii pensiunii

- aplicarea metodelor de promovare adecvate

Cunostinte:

- notiuni de marketing referitoare la promovarea imaginii;

- promovarea serviciilor; metode de promovare care nu implica costuri foarte mari;
- canale eficiente de comunicare cu potentialii clienti.
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UNITATEA S

e A

Organizarea activitatii in cadrul pensiunii turistice

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului la organizarea activitatilor specifice
pensiunii si la aplicarea normelor de lucru privind asigurarea securitdtii patrimoniului si a
valorilor.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Asigura resursele necesare 1.1. Necesarul de resurse materiale este
identificat In conformitate cu cerintele locului
de munca.

1.2. Completarea stocurilor materiale se
realizeazd periodic sau ori de céte ori este
nevoie, in cantitatea si la calitatea
corespunzatoare.

1.3. Resursele materiale se completeazd in
raport cu evolutia vanzarilor, pe sortimente §i
pentru perioade date.

2. Organizeaza sistemul de securitate al | 2.1. Functionarea sistemelor de securitate este
pensiunii verificatd cu atentie, la Inceputul si sfarsitul
fiecdrei zile de catre persoana responsabild cu
securitatea pensiunii.

2.2. Asigurarea integritatii sistemelor de
securitate este coordonatd cu responsabilitate,
astfel 1ncdt acestea sa asigure siguranta
personalului si a clientilor.

2.3. Eventualele defectiuni constatate sunt
comunicate  cu  operativitate  persoanei
responsabile si remediate in cel mai scurt timp;
2.4. Organizarea sistemului de paza, angajarea
personalului  corespunzitor §i  asigurarea
instruirii periodice a acestuia.

3. Organizeaza serviciile de cazare 3.1. Activitatile de cazare sunt organizate in
sensul obtinerii eficientei maxime a serviciilor
oferite.

3.2. Serviciile de cazare sunt organizate cu
rigurozitate, pentru a satisface pretentiile
diferitor categorii de clienti.

3.3. Organizarea activitatii de cazare se face in
scopul oferirii serviciilor la nivelul de calitate
corespunzator confortului.

4. Organizeaza si amenajeaza spatiile | 4.1 Spatiille de cazare sunt amenajate astfel
de cazare si anexele pensiunii incdt sa corespundd normelor de igiena,
securitate si gradului de confort.

4.2 Spatiile anexe pensiunii sunt amenajate
astfel incat sd asigure utilitate §i securitate
maxima.

4.3. Destinatia si modul de utilizare a anexelor
este prezentatd turistilor, Tn vederea evitarii
unor posibile situatii neplacute.
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5. Organizeaza serviciile de servire a | 5.1 Activitatea de servire a mesei este
mesei organizatd corespunzator asigurdrii calitatii si
diversitatii acesteia.

5.2 Spatiile de servire a mesei sunt amenajate
estetic, functional si intr-un ambient deosebit,
specific zonei turistice.

5.3. Servirea mesei este organizatd prin
asigurarea  permanentd a  personalului
profesionist.

5.4.Personalul care asigurd servirea mesei este
bine instruit, in sensul mentinerii aspectului
ingrijit si al practicarii cu profesionalism a
respectivei activitati.

6. Instruieste personalul angajat al | 6.1. Instruirea personalului pensiunii se face
pensiunii permanent, pentru ca fiecare angajat sa-si
cunoasca atributiile si limitele de competenta.
6.2. Instruirea personalului se face in vederea
utilizarii  sistemelor de securitate pentru
protectia valorilor incredintate.

Gama de variabile

Resurse materiale:
- materii prime, materiale auxiliare, consumabile, tipizate
- utilaje, echipamente, aparatura audio-video, instalatii;

Necesar de materii prime:
- pentru bucdtarie, bar, camere, mobilier, instalatii sanitare, curdtenie, tipizate, consumabile
receptie, intretinere etc;

Necesar de materiale auxiliare:
- materiale pentru igienizarea si estetizarea unitdtii; materiale pentru asigurarea securitdtii
muncii;

Tipizate: formulare cu regim special

Servicii oferite la cazare: spatiu placut si confortabil de asteptare a Intocmirii documentelor;
transportul bagajelor in camere; prezentarea produselor si serviciilor turistice oferite;
prezentarea generala a pensiunii: sala de mese, sala de agrement, terasa etc .

Calitatea serviciilor de cazare presupune: un personal bine instruit, profesionist si prompt in
servirea clientilor; transportul bagajelor imediat dupa inmanarea cheilor clientilor; camerele si
spatiile cu destinatie obisnuitd sunt curate si dotate cu necesarul impus de numarul de stele /
margarete al pensiunii; toaletele sunt dezinfectate si dotate cu instalatii functionale.

Categorii de clienti: individuali, In grup, in familie; care doresc un sejur numai de relaxare;
care doresc un sejur activ, cu drumetii, participare la diferite evenimente traditionale sau
implicare 1n activitati gospodaresti; care solicitd numai servicii de baza sau solicita si servicii
suplimentare

Calitatea servirii mesei presupune: sala de mese aerisitd, mese dispuse proportional cu spatiul,
fete de masa si servetele apretate si cdlcate; personalul de servire cu o tinuta ingrijita si curata,
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promptitudine in servire, oferirea recomandarilor asupra meniului, oferirea de preparate
culinare specifice, oferirea preparatelor culinare solicitate de client (dietd, regim alimentar,
vegetarian etc).

Sisteme de securitate se refera la: usi, geamuri, grile metalice, inchizatori, case de bani, lazi de
valori, fisete, sigilii, lacate, statii de alarmare, mijloace de transport auto adecvate transportului
de valori etc.

Valorile depozitate: timbre, efecte postale, numerar, documente, obiecte de valoare
Ghid pentru evaluare

- capacitatea de organizare a locului de munca.

- constiinciozitatea si corectitudinea cu care se aplicd normele de lucru privind: servirea
ireprosabild, promptitudinea la solicitarea serviciilor suplimentare de catre client, asigurarea
securitatii valorilor.

- capacitatea organizatoricd la asigurarea materiilor prime si materialelor necesare bunei
desfasurari a activitatii din cadrul pensiunii;

- spiritul de observatie la asigurarea conditiilor de cazare si masa adecvate diferitelor categorii
de clienti;

Cunostinte:

- merceologie generala;

- organizarea serviciilor de cazare, bucatarie, servire, curatenie, intretinere, paza.

- tehnice generale — functionarea sistemelor de alarma, a echipamentelor de pastrare a valorilor.
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UNITATEA 6

Urmarirea aplicarii NPM, NPSI si poluarea mediului

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului de a urmari modul in care sunt
aplicate masurile potrivite, In functie de specificul activitdtilor, regulamentului de ordine
interioara si a situatiilor intervenite.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Instruieste personalul pentru | 1.1. Personalul este instruit asupra aplicarii
aplicarea unor masuri de urgenta masurilor de  urgentd  corespunzatoare

inlaturarii situatiilor critice.

1.2. Personalul este instruit in vederea acordarii
imediate a primului ajutor in caz de accident, in
functie de natura accidentului.

1.3. Instruirea personalului se face Tn mod
adecvat, pentru prevenirea situatiilor posibile
de incendiu.

1.4. Instruirea se face dupa caz, apeland la
organisme specializate.

2. Urmareste si aplica NTSM si NPSI 2.1. Instruirea periodicd a personalului pentru
insusirca NTSM si NPSI este asiguratd
conform graficului Intocmit anual.

2.2. Instruirea personalului in vederea
exploatarii corecte a echipamentelor si
utilajelor din dotare este asiguratd prin
intermediul organismelor specializate.

2.3. Implementarea corectd a normelor P.S.I
este verificata periodic.

3. Aplica masuri in cazul sesizarii unor | 3.1. Persoana responsabild este anuntatd cu
situatiile critice promptitudine §i claritate asupra defectiunilor
intervenite.

3.2. Situatiile critice sunt aduse la cunostinta
persoanelor responsabile, cu toate amanuntele
relevante.

3.3. Analizarea situatiilor critice se face cu
discernamant, pentru adoptarea celei mai
potrivite solutii.

Gama de variabile

Aparate :

- echipamente ce pot provoca situatii critice: de telecomunicatii, de curatenie, de bucatarie;

- aparate ce pot provoca situatii critice: instalatie de aer conditionat, ventilatie, iluminat, sistem
de alarma.

- izolarea aparatelor electrice si evitarea folosirii acestora cu mainile umede

Prevenirea incendiilor presupune dotarea si utilizarea adecvata a echipamentelor specifice:
Extinctoare: - cu pulbere

-cu CO2

- ANSUL (cu spuma, pentru ulet)
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Posibile accidente :
- arsuri
- opariri (cafea, ceai )
- taieturi
- alunecare pe podea uda

Situatii critice pot fi: intreruperea accidentald a curentului electric, a alimentarii cu apa, gaze,
catastrofe naturale etc.

Persoana responsabila: asistent medical, agent de paza, electrician, responsabil PSI / pompier,
instalator etc.

Organisme specializate:
- Inspectori in Protectia Muncii;
- Inspectori PSI;
- Garda de Mediu

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- spiritul de organizare si adecvarea cu care intocmeste graficul de lucru privind activitatea de
instruire protectia muncii si P.S.1.

- rigurozitatea cu care urmareste aplicarea NTSM si NPSI;

- discernamantul cu care alege si aplicd masurile cele mai potrivite in functie de specificul
situatiei critice;

- calmul si viteza de reactie in situatii de criza;

Cunostinte:

- normele de protectie asupra utilizarii energiei electrice;
- simbolurile care semnalizeaza pericolul;
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UNITATEA 7

Verificarea gestionarii financiare

Descriere

Unitatea se refera la competenta administratorului unei pensiuni necesara verificarii gestionarii
fondurilor financiare ale pensiunii si a intocmirii corecte a documentelor financiare.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Verifica corectitudinea | 1.1. Documentele de incasare, plata si de gestiune sunt
intocmirii documentelor | verificate permanent.
financiare 1.2. Corectitudinea intocmirii documentelor de

incasari i plati este verificatd in conformitate cu
legislatia in vigoare.

1.3, Urmadarirea modului de planificare a
aproviziondrilor se face in mod permanent, pentru a se
evita situatiile imposibilitate de plata.

2. Negociaza preturile cu|2.1. Negocierea cu furnizorii se face prin metode
furnizorii si clientii in vederea | optime obtinerii unor facilitati de plata.

rentabilizirii activitatii 2.2. Negocierea pretului serviciilor optionale locale se
face astfel incat sa fie profitabile pensiunii.

3. Supravegheaza intocmirea | 3.1. Supravegherea intocmirii situatiilor lunare, se
situatiilor financiare lunare, a | face cu atentie, pentru evitarea generdrii unor situatii
finalizarii tranzactiilor cu clientii | critice din punct de vedere financiar.

3.2. Verificarea realizdrii incasarilor de la clienti se
face periodic, in scopul evitarii debitorilor.

Gama de variabile

Documente de incasare:

- chitante fiscale

- facturi fiscale

- dispozitii de incasare

- O.P.-uri, C.E.C.-uri, bilete la ordin

Negocierea cu furnizorii se face in scopul acordarii de facilitati de platd: discount-uri /
gratuitati oferite sau obtinute, discount-uri la cantitdti mari sau la termenele de achitare a
facturilor etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte:

- tehnici de negociere;

- economice, contabilitate primara;
- metode si tehnici de comunicare.

La evaluare se va urmari:

- Rigurozitatea si responsabilitatea cu care verifica corectitudinea intocmirii documentelor
financiare,

- Aplicarea tehnicilor de negociere adecvate situatiei;

- Rigurozitatea si profesionalismul cu care supravegheaza intocmirea situatiilor financiare
lunare.
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UNITATEA 8

Promovarea directa a produsului turistic

Descriere

Unitatea se refera la competenta administratorului de pensiune necesard promovarii
programelor si destinatiilor turistice, corespunzator cerintei clientilor.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Prezinta clientului programele | 1.1. Prezentarea si organizarea programelor
turistice turistice se face intr-o maniera accesibila si
atractiva.

1.2. Prezentarea si organizarea programelor
turistice se face detaliind serviciile turistice
cuprinse in oferta.

2. Propune clientilor variante posibile | 2.1. Variantele posibile sunt prezentate cu
ale produselor turistice speciale obiectivitate, evidentiind  avantajele  si
dezavantajele.

2.2. Variantele posibile sunt propuse in functie
de cererea clientului si posibilitatile sale
materiale.

2.3. Variantele posibile sunt propuse pe baza
consultdrii  cataloagelor de  specialitate
disponibile.

3. Promoveaza destinatiile turistice noi | 3.1. Informatiile referitoare la destinatiile
turistice noi sunt prezentate convingdtor, prin
sustinerea lor cu argumente.

3.2. Informatiile referitoare la destinatiile noi
sunt promovate selectiv, in functie de intentiile
turistice ale clientului.

3.3. Serviciile referitoare la destinatiile turistice
noi sunt promovate cu orice ocazie.

Gama de variabile

Programe turistice:

- organizate (deja elaborate de catre pensiune)
- speciale (create la cererea clientilor):

- programe turistice de agrement

- programe turistice de afaceri

Servicii turistice cuprinse 1n oferta:
- servicii de cazare

- servicii de transport

- excursii optionale

- servicii ghid

- servicii suplimentare

Produse turistice speciale:
- drumetii solicitate la punctele de interes din zona;
- sedinte de schi, patinaj, sanie;
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- implicarea in activitati gospodaresti in jurul pensiunii;
- evenimente traditionale specifice zonei.

Informatii generale asupra destinatiilor turistice noi:

- informatii de natura geografica (clima, relief, distante);

- informatii practice (moneda, sdnatate, formalitati de frontierd, decalaj orar, documente de
calatorie necesare, transporturi interne, adrese utile);

- informatii privind obiective de importanta turistica (monumente, muzee).

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- capacitatea de a prezenta coerent si complet oferta turistica existenta n pensiune

- modul 1n care formuleazad posibile variante pentru satisfacerea cererilor de produse turistice
specifice

- capacitatea de a promova permanent si convingdtor noi destinatii turistice

Cunostinte:

- notiuni despre geografia si istoria zonei turistice in care este situatd pensiunea

- traseele turistice din zond, gradul lor de dificultate / accesibilitate si durate de parcurgere a
acestora

- pachetul de servicii de agrement oferite de pensiune in functie de sezon

- modalitdti de promovare turistica a zonei prin folclor: legende, balade, traditii populare etc.
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UNITATEA 9

Incheierea contractelor cu clientii

Descriere

Unitatea se refera la competenta administratorului de pensiune necesara prezentarii clauzelor
contractuale, facilitand intelegerea si acceptarea acestora de cétre client.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Prezinta clientilor contractul-cadru | 1.1. Prezentarea contractelor-cadru se face in
mod amanuntit, in functie de solicitarea
clientului, explicdind semnificatia clauzelor
contractuale.
1.2 Prezentarea contractelor-cadru se face cu
claritate, evidentiind drepturile si obligatiile
ambelor parti.
1.3. Prezentarea clauzelor contractelor-cadru se
face utilizand un limbaj accesibil clientului ,
clarificand eventualele neldmuriri.
1.4. Prezentarea contractului-cadru se face in
cunostintd de cauzd, pe baza normelor interne
ale pensiunii si a legislatiei 1n vigoare.
2. Negociaza clauzele contractuale 2.1. Negocierea clauzelor contractuale se face
abordand o atitudine cordiala, dar ferma.
2.2. Negocierea clauzelor contractuale se face
folosind un limbaj politicos, clar si concis.
2.3. Negocierea clauzelor contractuale se face
adoptand stilul si manierele adecvate.
3. Verifica completarea corecta si 3.1. Verificarea contractului se face cu atentie,
semnarea contractului de catre client pentru a fi completat corect, in totalitate.
3.2. Urmarirea sumelor inscrise §i a semnarii
contractului de catre client se face cu atentie, in
scopul evitarii eventualelor contestatii.
3.3. Verificarea contractului se face cu
promptitudine, pentru a putea remedia
eventualele erori in timp util.

Gama de variabile

Clauze contractuale:

- conditii generale de efectuare a sejurului

- drepturi si obligatii ale clientilor

- drepturi si obligatii ale pensiunii

- termene de plata

- penalizarile percepute in caz de retragere

- situatii de fortd majora:

- intarzieri in traficul aerian

- modificari de program din ratiuni politice, greve, conditii meteorologice
- situatii neprevazute ce nu pot fi inlaturate de pensiune
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Posibile erori in completarea contractelor de catre clienti:
- date personale incomplete sau eronate

- perioada de valabilitate a contractului incorecta

- destinatia turistica sau codul tipului de sejur gresite

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- capacitatea de a prezenta si de a sustine cu argumente clauzele contractuale, facilitind
intelegerea si acceptarea acestora de catre client.

- cunoasterea modalitdtii de completare a contractelor

- modul 1n care verifica corectitudinea completarii contractului de catre client.

Cunostinte:

- elementele standard ale unui contract

- obiectul si clauzele contractului, drepturile si obligatiile acestora

- rezultatele rezilierii unui contract - procedura de recuperare a avansului achitat, penalitati
percepute de pensiune etc.

- analiza de risc a pensiunii
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UNITATEA 10

Efectuarea operatiilor specifice de cazare si alimentatie

Descriere

Unitatea se referd la competenta administratorului de pensiune necesara aplicarii procedurilor

specifice de cazare si alimentatie

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Pregateste pensiunea pentru
sosirea clientilor programati
/meprogramati

1.1. Functionarea corespunzdtoare a tuturor
echipamentelor si instalatiilor este verificatd cu
rigurozitatea Tnainte de sosirea clientilor.

1.2. Pregatirea camerelor este realizata
corespunzator specificului pensiunii.
1.3. Instruirea personalului pensiunii este

realizatd permanent, in sensul asigurarii unui
sejur cat mai placut turistilor.

1.4. Toate spatiile destinate clientilor sunt
igienizate si curatate corespunzator asigurarii
confortului clientilor.

1.5. Sistemul de servire a produselor alimentare
este asigurat in conformitate cu normele de
igiend si calitate In alimentatia publica.

1.6. Produsele alimentare sunt preparate si
servite in functie de preferintele si necesitatile
clientilor.

2. Pregateste sectorul receptie pentru
sosirea clientilor
programati/neprogramati

2.1. Pregatirea sectorului receptie este
corespunzatoare, pentru asigurarea serviciilor
specifice de inregistrare.

2.2. Verificarea listelor cu clienti programati si
confirmarea acestora se face periodic, pentru
cunoasterea gradului de ocupare a pensiunii.
2.3. Sosirile neanuntate sunt tratate cu
operativitate, iar clientii sunt cazati in functie de
apropiata pensiune.

2.4. Listele cu sosiri sunt verificate in scopul
distribuirii departamentelor corespunzatoare.
2.5. Situatiille neprevazute sunt anuntate cu
operativitate Intregii echipe, pentru rezolvarea
lor in mod eficient.

3. Intampina si inregistreaza clientii

3.1. Intampinarea clientilor se face cu politete si
amabilitate.

3.2. Verificarea detaliilor privind rezervarile se
face cu clientii in momentul sosirii.

3.3. Formularele de inregistrare sunt completate
corect i complet.

locurilor de cazare se face in acord cu politica
pensiunii.

3.5. Monitorizarea si verificarea sosirilor se face
permanent, in raport cu rezervdrile.
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4. Organizeaza plecarea clientilor

4.1. Verificarea situatiei referitoare la plecarile
clientilor se face prin confruntarea listelor de
plecari cu cele de inregistrare.

4.2. Completarea formularelor de platd pentru
cazare si servicii ale clientilor se face corect si
in conformitate cu serviciile de care clientul a
beneficiat.

4.3. Explicarea formularelor de plata se face cu
politete, In functie de solicitarea clientilor.

5. Intocmeste rapoarte specifice

5.1. Inregistrarea informatiilor  specifice
pensiunii se face in mod constant, pentru a
evidentia in orice moment situatia pensiunii.

5.2. Verificarea corectitudinii inregistrarilor se
face in sensul reliefarii informatiilor referitoare
la gradul de ocupare, perioada de ocupare si
serviciile cele mai solicitate.

Gama de variabile

Rapoartele pot fi:

- Rapoarte corespunzatoare receptiei: rapoarte cu privire la sosiri, la gradul de ocupare, la
evenimentele deosebite aparute pe durata schimbului de lucru., rapoarte cu privire la
reclamatiile clientilor, rapoarte cu privire la plecari.

- Rapoartele trebuie sa cuprinda informatii incepand de la identitatea turistilor, durata sejurului,
tipul de camera preferat, serviciile optionale solicitate, preferinte culinare (preparate dietetice,
vegetariene, festive), tipul de sejur pe care doreste sa-1 petreacd pana la preferintele manifestate

pentru un anumit gen de servicii.

- Informatii referitoare la mijloace de transport — rutiere, feroviare, navale, aeriene-sau
indrumarea spre institutii de specialitate, clientilor care solicita sprijin.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:

- Cunoasterea procedurilor specifice operatiunilor de check-in si check-out.

- Acuratetea si corectitudinea completarii formularelor si documentelor specifice.

- Capacitatea de a utiliza un limbaj politicos cu clientii.

- Capacitatea de supervizare a Intregului personal al pensiuni;

- Capacitatea de verificare a intregii pensiuni (tehnic, al stocurilor, al igienei si curateniei, al

starii camerelor) Tnainte de sosirea clientilor;

- Capacitatea de solutionare a unor situatii de suprasolicitare a locurilor de cazare.

Cunostinte:

- operare pe calculator, intr-un program de creare si gestionare baza de date

- notiuni de baza ale unei limbi straine

- modului de completare a formularelor de inregistrare a clientilor
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UNITATEA 11

Asigurarea unui climat favorabil turistilor

Descriere

Unitatea se refera la competenta necesard administratorului de pensiune de mentinere a unui

dialog permanent cu turistii.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Monitorizeaza starea de spirit a
turistilor cazati in pensiune

1.1. Monitorizarea starii de spirit a turistilor, se
face pe toatd durata sejurului urmarindu-se
crearea unei atmosfere destinse.

1.2. Identificarea starii de spirit a turistilor se
face permanent pe baza unor indicatori specifici
de manifestare a interesului §i multumirii
acestora.

1.3. Monitorizarea starii de spirit a turistilor se
face in mod eficient, prin mentinerea unui
dialog permanent cu acestia.

1.4. Monitorizarea starii de spirit a turistilor se
face prin cumularea si interpretarea obiectiva a
opiniilor acestora cu privire la derularea
sejurului.

1.5. Monitorizarea starii de spirit a turistilor se
face in vederea determindrii cu usurintd a
punctelor slabe / forte a programului derulat.

2. Asigura confortul turistilor

2.1 Starea de confort a turistilor este asigurata
permanent, prin utilizarea metodelor adecvate
starii de spirit a acestora.

2.2.Solutionarea disfunctionalitdtilor minore se
face cu operativitate si discretie, fard a afecta
starea de spirit a turistilor.

2.3 Sustinerea intereselor turistilor si implicarea
efectivd in rezolvarea problemelor aparute sunt
manifestate permanent, in scopul crearii
increderii reciproce.

3. Asigura securitatea turistilor si
valorilor

3.1 Asigurarea securitatii turistilor se face pe
toatd durata sejurului, Tn scopul prevenirii
evenimentelor nedorite.

3.2 Instruirea turistilor pentru utilizarea
diverselor ustensile si obiecte de uz gospodaresc
se face in mod adecvat, in scopul evitarii
accidentelor.

3.3 Pastrarea obiectelor de valoare a turistilor
care solicita acest lucru, se face in mod adecvat,
in scopul evitarii pierderii sau deteriorarii
acestora.

4. Intermediaza relatiile dintre
turisti si  personalul care asigura
serviciile turistice

4.1. Intermedierea relatiilor dintre turisti si
personalul pensiunii se face cu profesionalism,
ori de cate ori situatia creatd impune acest lucru.
4.2. Rezolvarea solicitarilor turistilor si face cu
promptitudine, apeland la persoana responsabila
de oferirea serviciului turistic respectiv.
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Gama de variabile

Indicatori specifici de manifestare a starii de spirit a turistilor:
- atentia cu care sunt urmadrite informatiile prezentate

- participarea si Inscrierea la programele optionale

- predispozitia de a canta

- apetit $i multumire in privinta meselor din pensiune

- tonul prin care se exprima eventualele multumiri si reclamatii
- existenta respectului reciproc

Evenimente nedorite cu care se pot confrunta turistii: furturi, distrugeri, tulburarea linistii,
slaba calitate a serviciilor contractate etc.

Metode utilizate in vederea crearii unui climat familiar turistilor:
- comunicare;

- alegere de informatii;

- utilizarea umorului;

- persuasiunea.

Pastrarea valorilor turistilor se poate face 1n spatii bine asigurate, seifuri sau case de bani

Persoane responsabile turistic:

- chelnerti;

- receptionert;

- personalul de intretinere din pensiune;
- administrator;

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- abilitatea de a identifica si de a media cu promptitudine eventualele conflicte aparute pe
parcursul derularii programului turistic;

- capacitatea de a crea relatii armonioase si eficiente intre turisti si personalul pensiunii
turistice;

- evaluarea corectd a starii de spirit a turistilor;

- mentinerea unui dialog permanent cu turistii.

Cunostinte:

- notiuni de psiho-sociologie la monitorizarea starii de spirit si de antrenare a grupului
- metode de comunicare
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UNITATEA 12

Oferirea serviciilor pensiunii catre client

Descriere

Unitatea se refera la competenta necesard administratorului de pensiune de a identifica corect
nevoile clientilor si de a oferi servicii corespunzatoare.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Identifica nevoile clientului

1.1. Solicitarile de servicii din partea clientului
sunt receptate cu promptitudine, printr-un
dialog eficient.

1.2. Gama de servicii oferite de pensiune sunt
prezentate intr-o maniera clard, cu amanunte
relevante si atractive, corespunzatoare nevoii
clientului.

1.3 Recomandarea unor pachete de servicii se
face in mod adecvat, in functie de sezon si de
specificul clientului.

2. Ofera clientului pachete de servicii

2.1.0ferirea informatiilor despre serviciile pe
care pensiunea le ofera se face adecvat nevoilor
si solicitarilor turistilor.

2.2. Oferirea pachetelor de servicii se face cu
profesionalism, impreund cu parametrii
calitativi ai acestora.

2.3.Pachetele de serviciu oferite sunt prezentate
cu toate amanuntele relevante corespunzatoare
nevoilor identificate ale clientului.

2.4. Monitorizarea oferirii pachetelor de
servicii / servicii specifice se face permanent,
in scopul imbundtatirii calitatii si a cresterii
diversitatii acestora.

Gama de variabile

Pachete de servicii pot fi:
referitoare la activitdti relaxante: trasee scurte §i cat mai usoare, agrement in interiorul
pensiunii, petreceri de familie, Intruniri de afaceri, seri festive, sarbatori specifice zonei,

petrecerea revelionului etc;

referitoare la implicarea activa turistilor care doresc sd petreaca un sejur activ: trasee spre
diverse obiective turistice din zond, diverse sporturi: de iarnd, speoturism, sporturi nautice

sau extreme etc.

Specificul clientilor presupune: varsta, grup/familie/individual, starea de spirit, scopul
sejurului, numarul de zile pe care urmeaza sa-l petreaca in pensiune.

Servicii specifice oferite de pensiune: servicii de curdtatorie, spalatorie, servicii de acces la
telefon, fax, INTERNET, rezervari de camere, rezervari de bilete, rezervari de mese, inchirieri
de obiecte si spatii, transmiterea de mesaje, curierat, pastrarea obiectelor de valoare, etc.

Pag.24 din 30



Ocupatia: Administrator pensiune turistica - 15 unitati

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:
- capacitatea de a identifica corect nevoile clientilor,
- perseverenta cu care urmareste imbunatatirea calitatii ofertei de servicii specifice /
pachete de servicii;

Cunostinte necesare:

- serviciile disponibile ale pensiunii
- caracteristicile pachetelor de servicii oferite
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UNITATEA 13

Organizarea programelor turistice optionale

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului pensiunii, de a coordona activitatea
turistilor prin realizarea unui program turistic

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Asigura desfasurarea obiectivelor 1.1 Desfasurarea obiectivelor programului
programului in termenele stabilite in termenele stabilite este asigurata permanent,

urmdrindu-se respectarea bugetului de timp
alocat initial.

1.2 Desfasurarea obiectivelor programului este
planificatd cu obiectivitate, tindnd seama de
problemele ce pot interveni.

1.3 Asigurarea deruldrii optime a programului
sejurului se face cu discernamant, in scopul
evitdrii evenimentelor neplacute.

2. Realizeaza activitati turistice in 2.1 Realizarea activitatilor suplimentare se face
afara programului conform optiunilor exprimate de client /grup
sau a propunerilor personale.

2.2 Realizarea activitatilor suplimentare se face
integral / partial in functie de acordul firmei
organizatoare si de bugetul de timp alocat
initial.

2.3. Activitdtile suplimentare sunt realizate in
functie de obiectivul stabilit initial, pentru
evitarea generdrii de probleme

3. Rezolva situatiile de criza 3.1 Rezolvarea situatiilor de crizd se face cu
operativitate, in vederea eliminarii
disfunctionalitatilor ce se pot declansa.

3.2 Rezolvarea situatiilor de crizd se face cu
discernamant, in functie de gravitatea situatiei,
urmdrindu-se  incadrarea 1n regulamentul
pensiunii.

3.3 Rezolvarea situatiilor de crizd se face pe
baza solutiilor personale, aprobate de client /
grup si/ sau sugerate/impuse de organizator.
3.4 Rezolvarea eficientd a situatiilor de criza
aparute se face prin armonizarea punctelor de
vedere contradictorii aparute in cadrul grupului.
4. Asigura fluiditatea si respectarea 4.1 Asigurarea fluiditatii programului pe baza
programului respectarii timpului alocat fiecarei activitati din
programul zilnic.

4.2  Asigurarea fluiditatii §i  respectarii
programului se face pe toatd durata sejurului
clientului / grupului.

4.3 Adaptarea orarului la dorintele grupului /
clientului se face cu obiectivitate, pentru
atingerea obiectivelor din program.
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Gama de variabile

Programul optional poate fi:

trasee si drumetii care nu au fost initial programate;

participari la diferite evenimente locale traditionale;

practicarea unor sporturi specifice sezonului;

pregatirea impreuna cu clientii a unor evenimente surpriza pentru alti membrii ai grupului.

Probleme ce pot afecta incadrarea in termenele prestabilite:

- durata prelungita peste limita alocata servirii micului dejun

- lipsa de operativitate la coborarea bagajelor

- desprinderea, dispersarea unor persoane din grup

- defectiuni 1n privinta autocarului nedepistate in timp util

- neincadrarea activitatilor suplimentare (cumparaturi, cafea, racoritoare, etc.) in orarul
prefigurat

Situatii de criza:

- pierderea / sustragerea documentelor personale;

- probleme de sanatate;

- dispute intervenite intre persoanele din grup, grup-ghid, sofer-ghid,

- nerespectarea conditiilor contractuale de catre prestator (curdtenia camerelor, a grupurilor
sanitare, calitatea produselor alimentare).

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- capacitatea de a asigura incadrarea obiectivelor programate in bugetul de timp stabilit in
programul fix;

- promptitudinea 1n derularea programului conform graficului stabilit;

- atitudinea si comportamentul adoptate in situatii de crizd, modul de a comunica opiniile si
propunerile utilizdnd un ton adecvat si convingator;

- tactul si diplomatia cu care dezamorseaza situatiile tensionate aparute pe parcursul
programului optional.

Cunostinte necesara:

- comunicare eficienta;

- planificare si evaluarea programelor optionale;
- tehnici de dezamorsare a conflictelor.
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UNITATEA 14

Oferirea informatiilor de interes turistic

Descriere

Unitatea se referd la competenta necesara administratorului de pensiune de a oferi informatii
specifice obiectivului vizitat.

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Intocmeste fisa de documentare 1.2 Intocmirea fiselor de documentare se face
pe baza datelor reale existente in materialele de
specialitate studiate.
1.2 Intocmirea fiselor de documentare se
realizeazd cu atentie, urmarindu-se furnizarea
de informatii suficiente turistilor.
1.3 Intocmirea fiselor de documentare se face
adecvat pe zone si obiective turistice, in functie
de itinerariul stabilit.
2. Furnizeaza informatii de interes 2.1 Furnizarea informatiilor se face in timp util,
turistic in diferite momente ale derularii excursiei.
2.2 Furnizarea informatiilor se face utilizandu-
se o exprimare clard, pentru a se asigura o
intelegere cat mai bund a acestora
2.3 Furnizarea informatiilor este completa,
urmdrindu-se transmiterea tuturor datelor

necesare.
3. Adapteaza modalitatile de 3.1 Modalitdtile de transmitere a informatiilor
transmitere a informatiilor. sunt adaptate la interesul pe care grupul il

manifestd pentru unul sau altul dinte
obiectivele / zonele vizitate.

3.2. Modalitatile de transmitere a informatilor
sunt adaptate la caracteristicile majoritare ale
grupului.

3.3 Adaptarea modalitatii de transmitere a
informatiilor se face ori de cate ori clientul /
grupul se aratd nelamurit In urma informatiilor
prezentate.

Gama de variabile

Continutul fiselor de documentare:

- descriere itinerar

- date semnificative despre localitatile din parcurs
- anul de atestare

- numar de locuitori

- obiective turistice reprezentative

- anul de constructie

- ctitor si arhitect

- stilul arhitectural

- basoreliefuri, fresce, picturi si autori
- simbolistica scenelor reprezentate
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- legende asimilate obiectivelor respective

Informatii furnizate:
- informatii de localizare permanenta si interes general;
- informatii specifice obiectivului vizitat.

Modalitati de transmitere a informatiilor:

- oral;

- prin furnizarea de pliante, ghiduri, alte materiale publicitare;
- audio-vizual ( pentru autocarele dotate cu aparatura video ).

Caracteristicile grupului:

- nivelul de pregatire;

- profesia;

- sex;

- varsta;

- tara / tarile de provenienta.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

- capacitatea de a surprinde si oferi turistilor informatii interesante si suficiente privind
obiectivele si zonele vizitate;

- abilitatea de a capta intreaga atentie a grupului;

- capacitatea de a adapta cu promptitudine modalitatile de transmitere a informatiilor turistice;

- capacitatea de stimulare a interesului grupului.

Cunostinte necesare:

- zona geografica, istoria zonei, etnografie si folclor local;
- tehnici si metode de comunicare eficienta , comunicare in limba straina.
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UNITATEA 15

Rezolvarea reclamatiilor clientilor

Descriere

Unitatea se refera la competenta necesara administratorului de pensiune de a analiza si rezolva
reclamatiile clientilor

Elemente de competenta Criterii de realizare
1. Receptioneaza reclamatiile clientilor | 1.1 Nemultumirea clientului este ascultatd cu
rabdare, politete si interes.
1.2 Clarificarea continutului reclamatiei se face
prin intrebari specifice.
1.3 Cerintele ce depdsesc aria de competentd
proprie sunt adresate catre persoane competente
in masura in care este posibil.
1.4 Discutia cu clientul se desfasoara cu totala
atentie si confidentialitate.

2. Verifica exactitatea reclamatiilor 2.1. Controlarea veridicitatii informatiilor se

clientilor face cu discretie, pentru a evita situatiile
neplacute.
2.2 Clarificarea situatiei pe teren se face in mod
operativ.

3. Solutioneaza reclamatiile clientilor 3.1. Rezolvarea reclamatiilor clientilor se face

eficient, cu promptitudine.

3.2 Solutionarea reclamatiilor se realizeaza prin
adoptarea unei atitudini pozitive.

3.3 Solutionarea reclamatiei se face, dupa caz,
conform procedurii interne sau apeland la
organisme specifice.

3.4 Clientul este anuntat operativ in legatura cu
masurile aplicate, in scopul pastrarii unei relatii
amiabile cu acesta.

Gama de variabile

Clienti: persoane care solicita servicii pensiunii

Reclamatii referitoare la: personal, conditii de cazare, servicii

Metode de instiintare : direct, telefonic, fax, scrisoare

Incidente : spargeri, pierderea obiectelor personale, furturi din camera, defectiuni, altercatii cu
personalul angajat, defectiuni ale instalatiilor etc.

Persoane competente: agent de paza, medic, jurist etc.

Organisme specifice: Politie, Jandarmerie, Primarie, Protectia consumatorului etc.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:

- Discernamantul, tactul si rdbdarea cu care recepteaza reclamatia;
- Rigurozitatea cu care verifica veridicitatea reclamatiilor;

- Capacitatea de a analiza informatiile i de a gasi prompt solutiile.

Cunostinte necesare:
- tehnici de comunicare cu diferite tipuri personalitati

- modalitati profesionale de abordare a persoanelor care recurg la reclamatii
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