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Descrierea ocupatiei: GHID DE TURISM

1) Contextul ocupatiei
Ghidul de turism este persoana calificatd si specializatd care insoteste si asistd turistii pe toatd durata
desfasurarii programelor turistice, ofera servicii turistice la nivelul contractului incheiat de turisti cu
agentia, asigura realizarea integrald a programului turistic la standardul de calitate stabilit.

2) Procesul de lucru
Pregéteste materiale informative pentru turisti. Ofera informatii grupului , atit Tnainte cét si In timpul
programului , asupra desfasurarii programului zilnic; informatii cu caracter istoric, cultural, geografic,
economic.
Organizeaza, la cererea turistilor, excursii cu caracter optional. si activitati de agrement in situatia In care
programul nu se poate respecta din motive obiective.
Gestioneaza Tn mod responsabil mijloacele de platd incredintate pe timpul programului. Face propuneri
de imbundtitire a programelor turistice pe baza propriei experiente si a sugestiilor turistilor. Rezolva
situatiile neprevazute care pot aparea pe parcursul excursiei.
Organizeazd, de comun acord cu turistii alte activitati cu caracter recreativ.
Aplica reglementarile specifice privind protectia muncii, protectia mediului, §i protectia consumatorului.
Rezolva situatiile neprevazute care pot aparea pe parcursul excursiei.
Se ocupa de finalizarea excursiei prin depunerea dosarului la agentie in termenul stabilit, dosar ce contine
raportul de ghid si decontul pentru justificarea avansului primit la plecare.
Isi desfisoara de obicei activitatea in cadrul agentiei de turism, ca persoani angajati cu contract
permanent dar cel mai des cu contract de colaborare sau ca persoana fizica autorizata

3) Lista functiilor majore
- Intocmirea schitei primare a activitatilor turistice
- Oferirea informatiilor de interes turistic
- Asigurarea unui climat favorabil turistilor
- Coordonarea activitatii turistice
- Derularea activitatilor administrative
- Intocmirea programelor optionale
- Gestionarea fondurilor alocate activitatii
- Asigurarea formalitatilor la trecerea frontierei
- Elaborarea raportului final

4) Alte informatii relevante
Formare profesionala care oferd acces la acest nivel: invatamant liceal — filiera tehnologica si vocationala
sau Invatamant postliceal ori invatdmant liceal si program de formare profesionala de specialitate in
sistemul de formare profesionala a adultilor, clinic sanatos, sa fie cel putin absolvent de liceu cu profil de
turism cu bacalaureat, sau de liceu cu bacalaureat si minimum 1 an experienta relevanta in domeniu
Nivelul de calificare corespunzitor este 3; lucrdtorul isi asuma responsabilitatea pentru indeplinirea
sarcinilor si 151 adapteaza propriul comportament la circumstante in cursul rezolvarii problemelor
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Unitatile de competente cheie

Titlul unitatii 1:
Titlul unitatii 2:
Titlul unitatii . :
Titlul unitatii . :
Titlul unitatii N:

Cod de referinta:

Se completeaza de caétre
Autoritatea Nationalé de
Calificari

Unitatile de competente generale

Titlul unitatii 1:
Titlul unitatii 2:
Titlul unitatii 3:
Titlul unitatii 4:
Titlul unitatii 5:
Titlul unitatii 6:
Titlul unitatii 7:
Titlul unitatii 8:

Titlul unitatii 9: Lucrul in echipa

Titlul unitatii 10:

Asigurarea normelor privind Sinatatea si

Securitatea Muncii si PSI

Cod de referinta:

Se completeaza de catre
Autoritatea Nationald de
Calificari

Unitatile de competente specifice

Titlul unitatii 11:

turistice

Titlul unitatii 12:
Titlul unitatii 13:
Titlul unitatii 14:
Titlul unitatii 15:
Titlul unitatii 16:
Titlul unitatii 17:
Titlul unitatii 18:

frontierei

Titlul unitatii 19:

Intocmirea schitei primare a activitatilor

Oferirea informatiilor de interes turistic
Asigurarea unui climat favorabil turistilor
Coordonarea activitatii turistice
Derularea activitatilor administrative
intocmirea programelor optionale
Gestionarea fondurilor alocate activitatii
Asigurarea formalitatilor la trecerea

Elaborarea raportului final

Cod de referinta:

Se completeaza de catre
Autoritatea Nationalé de
Calificéari
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LUCRUL IN ECHIPA

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare la identificarea corecta a sarcinilor ce i revin ghidului

de turism in cadrul echipei si lucrul efectiv alaturi de ceilalti membrii ai echipei

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.Desféasoara activitatea | 1.1 Atitudinile constructive sunt asumate |- de ce atitudinile constructive | - sociabilitate
Tmpreuna cu membrii echipei |si promovate in grup sunt asumate si promovate in |- responsabilitate
1.2 Initierea actiunilor se face in grup grup? - disciplina
1.3 Eventualele necorelari ale activitatii |- de ce initierea actiunilor se
proprii cu activitatea celorlalti membrii | face Th grup ?
ai echipei sunt solutionate in timp util - de ce eventualele necorelari
ale activitdtii  proprii cu
activitatea celorlalti membrii ai
echipei sunt solutionate in timp
util ?
2.Identificd sarcinile care fii|2.1 Sarcinile individuale sunt preluate in|- de ce sarcinile individuale |- sociabilitate
revin in echipa conformitate cu sarcinile echipei sunt preluate in conformitate cu | - responsabilitate
2.2 Sarcinile ce Ti revin in cadrul echipei | sarcinile echipei ? - disciplina

sunt identificate in functie de specific
2.3 Termenele de realizare a sarcinilor
individuale sunt identificate in timp util

- de ce sarcinile ce T1i revin in
cadrul echipei sunt identificate
n functie de specific ?

- de ce termenele de realizare a
sarcinilor  individuale  sunt
identificate in timp util ?
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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 fntr-o
forma clara, accesibila

- de ce schimburile de
informatii sunt facilitate prin

mentinerea  unei legéturi
permanente  intre  membrii
echipei ?

- de ce schimburile de

informatii sunt facilitate prin

transmiterea  datelor intr-un
timp optim ?
- de ce schimburile de

informatii sunt facilitate prin
comunicarea lor intr-o forma
clara, accesibila ?

- sociabilitate
- responsabilitate
- disciplina

Gama de variabile
Membrii echipei:
- managerul agentiei

- agentul de turism/referent pe relatia (programul turistic) respectiva

- ghizi colaboratori
- sofer
- contabil etc.
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte §i capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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ASIGURAREA NORMELOR PRIVIND SANATATEA SI SECURITATEA MUNCII SI P.S.1.

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
catre Autoritatea
Nationala de Calificéri

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru aplicarea normelor de Sanatatea si Securitatea

Muncii , P.S.1. si respectarea regimului obiectelor uitate , de catre prestatori de servicii si turisti .

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din

punctul de vedere
atitudinilor necesare

al

1. Prezintdi normele de

protectia muncii

1.1. Prezentarea normelor se face cu
maxima atentie

- de ce prezentarea normelor se
face cu maxima atentie ?

- seriozitate
- responsabilitate

1.2. Prezentarea normelor se face |- de ce prezentarea normelor se |- flexibilitate
folosind un limbaj accesibil face  folosind un limbaj|- disciplina
1.3. Prezentarea normelor este adaptata |accesibil ?
tipului de program care se deruleaza - de ce prezentarea normelor
este adaptata tipului de program
care se deruleaza?
2.Asigura securitatea in munca | 2.1. Securitatea Tn munca este asigurata |- de ce securitatea Tn munca |- seriozitate
Cu prioritate este asigurata cu prioritate ? - responsabilitate
2.2. Securitatea Tn munca este coroborata |- de ce securitatea Tn munca | - flexibilitate
cu normele in vigoare este coroborata cu normele in |- disciplina

2.3. Protectia muncii trebuie respectata
pentru evitarea oricarui accident de
munca

vigoare?
- de ce protectia muncii trebuie
respectata  pentru  evitarea

oricarui accident de munca?
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3. Se preocupa de regimul|3.1. Obiectele uitate trebuie imediat|- de ce obiectele uitate trebuie |- seriozitate

obiectelor uitate predate posesorilor imediat predate posesorilor? - responsabilitate
3.2. Aminteste turistilor sa nu uite|- de ce aminteste turistilor sa nu | - flexibilitate
obiecte personale la locurile vizitate uite  obiecte personale la|- disciplina

3.3. La sfarsitul actiunii daca sunt obiecte | locurile vizitate?

uitate le inregistreaza si declanseaza |- de ce la sfarsitul actiunii daca
procedura de returnare sunt  obiecte uitate le
inregistreaza si  declanseaza
procedura de returnare?

Gama de variabile:
- norme de protectia muncii
- reguli de calatorie

Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directd
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile si metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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INTOCMIREA SCHITEI PRIMARE A ACTIVITATII TURISTICE

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
catre Autoritatea
Nationala de Calificéri

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare ghidului de animatie referitoare la elaborarea
proiectelor pentru activitatile recreative.

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1. Identifica itinerariul si|1.1 Itinerariul i perioada sunt|- cum sunt identificate |- seriozitate

perioada activitatii turistice identificate pe baza informatiilor din |itinerariul si perioada pe baza |- precizie
dosarul actiunii informatiilor  din  dosarul
1.2 Itinerariul este corect identificat pe |actiunii?
baza materialelor de specialiste - cum identificd itinerariul pe
1.3 Itinerariul se identifica in corelatie cu | baza materialelor de
perioada aferenta specialiste?
- cum identificd si coreleaza
itinerariul 1n  corelatie cu
perioada aferentad?
2. Culege date referitoare la|2.1 Datele sunt culese din informatiile |- de ce sunt culese date din |- seriozitate
serviciile turistice existente in documentele preluate informatiile existente in| - precizie

2.2 Datele sunt culese din discutiile
purtate cu agentul de turism

2.3 Datele sunt culese cu acuratete din
materiale informative de specialitate

documentele preluate?

- de ce sunt culese datele din
discutiile purtate cu agentul de
turism ?

- cum sunt
materiale
specialitate?

culese datele din
informative de
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3. Verifica rezervarile
comanda
emisa catre prestatori

din

3.1 Rezervarile se wverifica direct cu
prestatorul de servicii

3.2 Rezervarile din comanda se
reconfirma Tnaintea inceperii actiunii

3.3 Rezervarile care nu corespund
comenzii sunt sesizate in timp util pentru
a fi remediate

- cum verificd rezervarile cu
prestatorul de servicii?

- cand confirma rezervarile din
comanda ?

- de ce rezervarile care nu
corespund comenzii vor fi
sesizate n timp util pentru a fi
remediate?

- seriozitate
- precizie

Gama de variabile:

Materiale de specialitate:

- harti turistice
- ghiduri turistice

- prospecte, brosuri de prezentare a obiectivelor turistice
- manuale , tratate de istorie, geografie, istoria artei

- culegeri de legende si povestiri populare

Comanda de rezervare la prestatori:

- de servicii hoteliere (cazare, masa)

- de servicii auto
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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OFERIREA INFORMATIILOR DE INTERES TURISTIC

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a comunica cu turistii in vederea furnizarii 3

informatiilor turistice.

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice |punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.Furnizeaza informatii de|1.1 Informatiile turistice sunt oferite pe|- cand furnizeaza informatii|- jovial
interes turistic tot parcursul excursiei turistice ? - placut
1.2 Informatiile furnizate sunt complete |- de ce informatiile furnizate
astfel incat sa fie accesibile tuturor |trebuie sa fie complete ?
turistilor - cum si de ce informatiile
1.3 Informatiile turistice furnizate se|turistice furnizate se referd la
referd la obiectivele vizitate obiectivele vizitate ?
2. Furnizeaza informatii de|2.1 Informatiile referitoare la conditiile |- de ce informatiile referitoare |- jovial
interes general de vizitare , obiceiurile locale si la reguli|la conditiile de vizitare |- placut

de comportament specifice sunt furnizate
cu promptitudine

2.2 Informatiile vor fi prezentate de la
inceputul programului turistic

2.3 Informatiile sunt prezentate in mod
profesionist

obiceiurile locale si de reguli
de comportament specifice sunt
furnizate cu promptitudine ?

- cand wvor fi prezentate
informatiile referitoare
programul turistic?

- de ce informatiile sunt

prezentate in mod profesionist?
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3. Prezinta informatii | 3.1 Limbajul utilizat in prezentarea|- cum trebuie sa fie limbajul|- jovial
structurate  in  functie de|informatiilor este adaptat nivelului|utilizat n prezentarea | - placut
caracteristicile grupului turistilor informatiilor ?

3.2 Informatiile sunt prezentate intr-o|- de ce informatiile prezentate

maniera clara si concisa trebuie sa fie intr-o maniera

3.3 Informatii care atrag atentia turistilor | clara si concisa ?

vor fi furnizate cu prioritate - care informatii vor fi

furnizate cu prioritate?

Gama de variabile:

Informii de interes turistic:

- despre obiectivul vizitat

- despre descrierea itinerarului

- despre localitatile tranzitate( istorice , geografice , arhitectura specifica)
- legende

Informatii generale:

- legislative

- despre activitatile care se pot practica In zona

- despre interactiunea cu autoritatile

Modalitati de transmitere a informatiilor:

- oral

- prin furnizarea de brosuri,pliante

- audio-vizual (pentru autocarele cu aparatura audio-video)
Caracteristicile grupului:

- nivel de pregatire

- mediul socio-profesional

- varsta
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitéti (unitate cu unitate)
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ASIGURAREA UNUI CLIMAT FAVORABIL TURISTILOR

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare ghidului de turism de a acorda asistenta fiecarui turist

n vederea obtinerii unui efect de relaxare in cadrul grupului.

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice |punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1. Monitorizeaza starea de|l1.1 Starea de spirit a grupului este|- cum si de ce starea de spirit a |- solicitudine
spirit a grupului urmarita pe tot parcursul excursiei, | grupului este urmarita pe tot|- amabilitate
urmarind crearea unei atmosfere destinse | parcursul excursiei ?
1.2 Starea de spirit este monitorizata prin|- de ce starea de spirit este
mentinerea unui dialog permanent cu|monitorizata prin mentinerea
turistii unui dialog permanent cu
1.3 Preintdmpina aparitia unor situatii | turistii
conflictuale prin devierea atentiei|- Cum preintdmpina aparitia
turistilor catre alte puncte de interes unor situatii conflictuale ?
2. Utilizeaza metode adecvate | 2.1 Starea de spirit favorabila a turistilor |- cum asigura starea de spirit| - solicitudine
pentru asigurarea unei stari de | este asigurata prin crearea unei stari de | favorabila a turistilor in raportul | - amabilitate

spirit favorabile a turistilor

incredere reciprocd intre ghid si turisti,
dezamorsarea starilor tensionate dintre
turisti cu umor

2.2 Metodele de asigurare a unui climat
favorabil sunt utilizate 1in functie de
situatia existenta

2.3 Metodele sunt folosite in concordanta
cu caracteristicele componentei grupului

dintre ghid i turisti, si cum
dezamorseaza starile tensionate
dintre turisti?

- cum sunt alese metodele de

asigurare  a unui  climat
favorabil?

- cum sunt folosite metodele de
asigurare a unui  climat

favorabil turistilor?
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3. Intermediaza relatiile dintre
turisti, turisti i personalul care
asigura serviciile turistice

3.1 Relatiile dintre turisti si celelalte
persoane implicate in  derularea
programului sunt intermediate Tn scopul
rezolvarii problemelor aparute

3.2 Intermedierea relatiilor se face pe
baza initierii unui dialog intre partile
implicate

3.3 Isi asuma rolul de mediator impartial

- de ce relatiile dintre turisti

si

celelalte persoane implicate in

derularea  programului
intermediate de ghid ?

- cum face intermedi
relatiilor ?

- ce rol 11 asuma ghidul ?

sunt

erea

- solicitudine
- amabilitate

Gama de variabile:

Metode utilizate in vederea credrii unei stari de spirit favorabile:

- comunicare
- umor
- persuasiune

Personalul turistic:

- personalul din hotel

- ghizi locali

- soferi

- de la obiectivele turistice
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte §i capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unititi (unitate cu unitate)
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COORDONAREA ACTIVITATII TURISTICE

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
catre Autoritatea
Nationala de Calificéri

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a coordona desfasurarea actiunii turistice,

asigurand derularea obiectivelor incluse in program si a activitatilor suplimentare fara a afecta incadrarea in 3

baremul de timp stabilit.

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al

necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.  Asigura  desfasurarea | 1.1 Desfasurarea obiectivelor se face prin |- cum asigura desfasurarea |- solicitudine,
obiectivelor programului in|urmarirea timpului alocat pentru fiecare | obiectivelor ? - spontaneitate
termenele stabilite in parte - cum asigura derularea in bune | - amabilitate

1.2 Derularea 1n bune conditii a|conditii a programului ?

programului se face prin respectarea|- cum sunt definite prioritatile

timpului alocat fiecarei actiuni in derularea activitatii ?

1.3 Prioritatile in derularea activitatii

sunt definite cu claritate tinand cont de

specificul fiecarui compartiment
2. Recomanda  activitati|2.1Activitatile suplimentare se realizeaza |- cum realizeaza activitatile | - solicitudine,
suplimentare in afara | pe baza optiunilor exprimate de turisti suplimentare ? - spontaneitate
programului 2.2 Activitatile suplimentare se realizeaza | - de ce activitatile suplimentare | - amabilitate

in functie de oferta locala

2.3Activitatile suplimentare se deruleaza
fara a afecta programul initial, doar in
timpul liber prevazut

se realizeaza 1n functie de oferta
locala?

- de ce activitatile suplimentare
se deruleaza , doar in timpul
liber prevazut ?
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3. Rezolva situatiile
neprevazute care pot apare

3.1Situatiile neprevazute se rezolva in
mod operativ, in functie de conditiile

-  cum rezolva
neprevazute ?

situatiile

- solicitudine,
- Spontaneitate

concrete n care s-au produs - In functie de ce se face|-amabilitate
3.2 Rezolvarea acestor situatii se face in | rezolvarea acestor situatii?
functie de gravitatea lor, respectandu-se |- cum sunt alese cdile de
normele legale solutionare ?
3.3 Ciile de solutionare sunt alese cu
discernamant
4. Asigura derularea coerenta|4.1 Derularea programului se face prin|- de ce derularea programului |- solicitudine,
a programului respectarea activitatilor programate se face prin respectarea|- spontaneitate
4.2 Coerenta programului este urmarita | activitatilor programate? - amabilitate

pe toata durata excursiei
4.3 Eventualele disfunctionalitati sunt
analizate i rezolvate cu promptitudine

- de ce coerenta programului
este urmadrita pe toata durata
excursiei?

- cum sunt analizate si rezolvate
eventualele disfunctionalitati?

Gama de variabile:

Respectarea bugetului de timp alocat se poate realiza prin:
- incadrarea obiectivelor in timpul stabilit
- respectarea programului zilnic pe fiecare etapa

- punctualitatea turistilor

- eliminarea problemelor care pot apare la transport (corelarea mijloacelor de transport sau defectiuni ale acestora)

Situatii neprevazute:

- pierderea actelor turistilor sau pierderea bagajelor

- imbolnaviri

- defectiuni ale mijloacelor de transport
- pierderea drumului sau abateri justificate de la traseu

- calamitati naturale
- situatii de forta majora

- pierderea sau ratacirea turistilor

Activitatea suplimentare:

- activitati specifice timpului liber: cumparaturi, pauze de cafea, racoritoare.
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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DERULAREA ACTIVITATILOR ADMINISTRATIVE

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru rolul de intermediere al ghidului de turism intre

componentele actului turistic.

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din

punctul de vedere
atitudinilor necesare

al

1. Verifica documentele din
dosarul actiunii

1.1 Documentele sunt verificate imediat
ce dosarul este preluat in agentie

1.2 Lipsa unui document este imediat
semnalata agentului de la care s-a preluat
dosarul

1.3 Certitudinea datelor fnscrise 1n
documente este verificata atent (corelatii
intre programul turistic si cazdrile
efectuate, intre itinerariu si comanda auto
etc.)

- cand sunt  verificare
documentele sunt verificate?

- cand este semnalata lipsa unui
document?

- cum este verificata
certitudinea datelor Tnscrise in
documente?

- seriozitate

2. Mentine relatia cu
prestatorii de servicii

2.1 Relatia cu prestatorii de servicii este
mentinuta pe tot parcursul pentru
semnalarea eventualelor
disfunctionalitatea apdrute

2.2 Legatura cu prestatorii este
mentinuta in scopul de a verifica nivelul
serviciilor oferite cu cele comandate

23 La aparitia disfunctionalitatilor
acestea sunt rezolvate operativ

- cum s§i cand relatia cu
prestatorii  de servicii este
mentinutd pentru semnalarea
eventualelor disfunctionalitati
aparute?

- de ce legatura cu prestatorii
este mentinuta In  mod
permanent?

- cum si cand sunt rezolvate
disfunctionalitatile ?

- seriozitate
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3. Asigura respectarea | 3.1 Respectarea conditiilor din comanda |- de ce respectarea conditiilor
conditiilor ~ stabilite  prin|se asigura permanent in stransa legatura|din comanda se  asigura
contract/comanda de rezervare | cu prestatorul, permanent in stransa legatura
3.2 Respectarea conditiilor se face prin |cu prestatorul?

verificarea ofertei initiale inaintea sosirii | - de ce respectarea conditiilor se
grupului face prin verificarea ofertei
3.3 Eventualele conditii contactule | initiale inaintea sosirii
nerespectate sunt inlocuite cu altele de|grupului?

cel putin aceeasi valoare cu anuntarea |- cand si de ce eventualele
prealabila conditii contactule nerespectate
sunt Tnlocuite cu altele de cel
putin aceeasi valoare cu
anuntarea prealabila?

- seriozitate

Gama de variabile:

Documente din dosarul actiunii:

- programul turistic cu obiectivele incluse (obligatoriu)

- lista cu obiectivele de vizitat (optional)

- lista nominala a turistilor insotita de rooming-list si oglinda autocarului
- copii dupa comenzile de rezervare si anulare daca este cazul

- voucher turistic

- avans spre decontare

- adrese si telefoane de la agentii partenere si persoane de contact (ghid local)
- adrese si telefoane de la prestatorii de servicii

Prestatorii de servicii:

- firme de transport

- hoteluri , pensiuni, restaurante

- persoane care ofera asistenta turistica (ghizi locali)

- conditii de transport (tipul autocarului)
- conditii de cazare i masa
- conditii de petrecere a timpului liber
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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INTOCMIREA PROGRAMELOR OPTIONALE

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a identifica servicii sau programe din oferta

turistica locala, necontractate initial si elaborarea programelor optionale

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1. Intocmeste  programe | 1.1 Programele optionale sunt alcituite in |- de ce programele optionale |- responsabilitate
optionale functie de oferta locala si de timpul pe|sunt alcatuite in functie de|- vointa
care il au la dispozitie turistii oferta locala si de timpul pe
1.2 Programele optionale sunt alcatuite in | care il au la dispozitie turistii?
functie de propunerile turistilor - de ce programele optionale
1.3 Programele optionale sunt prezentate | sunt alcatuite in functie de
intr-un mod profesionist propunerile  turistilor  sunt
analizate si rezolvate?
- de ce programele optionale
sunt prezentate intr-un mod
profesionist?
2. Identifica si propune |2.1 Serviciile suplimentare sunt realizate |- de ce serviciile suplimentare | - responsabilitate

servicii suplimentare

in limita timpului disponibil

2.2  Serviciile  suplimentare
identificate Tn baza ofertei locale
2.3 Calitatea serviciilor suplimentare sa
fie de o calitate cel putin egald cu cea a
programului initial

sunt

sunt realizate Tn limita timpului
disponibil?

- de ce serviciile suplimentare
sunt identificate in baza ofertei
locale?

- de ce calitatea serviciilor
suplimentare sa fie de o calitate
cel putin egalda cu cea a
programului initial?

- vointa
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pretul
serviciilor

3. Negociaza
programelor/
optionale locale

3.1 Pretul programelor/ serviciilor
optionale este negociat in functie de
sezon

3.2 Pretul programelor/ serviciilor
optionale este negociat in favoarea
clientului

3.3 Pretul programelor/ serviciilor
optionale este negociat in functie de
calitatea §i caracteristicile produsului
oferit

- de ce pretul programelor/
serviciilor  optionale  este
negociat in functie de sezon?

- de ce pretul programelor/
serviciillor ~ optionale este
negociat in favoarea clientului?
- de ce pretul programelor/
serviciilor ~ optionale  este
negociat in functie de calitatea
si caracteristicile produsului
oferit

- responsabilitate
- vointa

1w,

conditiile de realizare a
propunerilor facute

4.1 Programele optionale se realizeaza
astfel incat sa se 1Incadreze in timpul
total alocat programului turistic

4.2 Programele sunt anulate sau
modificate in functie de situatiile
neprevazute care pot apare

4.3 Programele optionale nu influenteaza
negativ programul initial

- de ce programele optionale se
realizeazd astfel incat sa se
incadreze in timpul total alocat
programului turistic?

- de ce programele sunt anulate
sau modificate in functie de
situatiile neprevazute care pot
apare?

- de ce programele optionale nu
influenteazd negativ programul
initial?

- responsabilitate
- vointa

5. Propune derularea
programelor optionale

5.1 Programele optionale sunt propuse
turistilor folosind un limbaj adecvat

5.2 Programele optionale propuse tin
cont de majoritatea caracteristicilor
turistilor

5.3 Programele optionale nu abuzeaza
de timpul liber al turistilor

- cum propune programele
optionale?

- de ce programele optionale
propuse tin cont de majoritatea
caracteristicilor turistilor?

- de ce programele optionale nu
abuzeaza de timpul liber al
turistilor?

- responsabilitate
- vointa

Page 26 of 37



Gama de variabile

Programe optionale:

- vizitarea unor obiective turistice altele decat cele incluse in programul turistic (muzeu, galerie de arta, expozitie, centru arhitectonic
etc.)

- mini excursie cu durata de o zi /jumatate de zi intr-0 zona de interes turistic (peisaj sau forme de relief deosebit, castel sau cetate
medievala, podgorii cu degustari de vinuri, centre mestesugaresti etc.)

- mese festive in restaurante cu program folcloric si meniu traditional

- participarea la spectacole de varietatea, balet, opera, festivaluri.

Servicii optionale:

- rezervari de bilete la spectacol
- rezervari la restaurant

- transferuri

Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi §i metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate

direct
Dovezile si metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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GESTIONAREA FONDURILOR ALOCATE ACTIVITATII

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a administra fondurilor alocate activitatii

urmarind incadrarea in limitele admise corespunzator cu calitatea serviciilor oferite.

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare

1. Verifica serviciile prestate | 1.1 Serviciile prestate sunt verificate |- de ce serviciile prestate sunt |- precizie
permanent pe masura derularii lor verificate permanent pe masura | - acuratete

1.2 Calitatea serviciilor prestate este
verificata permanent pentru a se
convinge ca este conform celei din
contract/ comanda

1.3 Tnlocuirea unor servicii cu altele se
va face la cel putin aceiasi valoare

derularii lor?

- de ce calitatea serviciilor
prestate este verificata
permanent ?

- de ce inlocuirea unor servicii
cu altele se va face la cel putin
aceiasi valoare?

- corectitudine

2.Efectueaza
p restator

plati

catre

2.1 Platile catre prestator sunt efectuate
conform clauzelor din contract, la
termenele stabilite si utilizand
modalitatea specifice de plata

2.2 Platile efectuate sunt facute doar
acele servicii care au fost prestate

2.3 Efectuarea platii este facuta dupa
verificarea calitdtii serviciilor primite

- cand si cum platile catre
prestator sunt efectuate?

- care plati sunt efectuate?

- cum se face efectuarea platii ?

- precizie
- acuratete
- corectitudine
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3.Intocmeste decontul final 3.1 Decontul intocmit este facut pentru
justificarea avansului spre decontare
primit la plecarea Th excursie

3.2 Decontul este intocmit pe baza
documentelor justificative obtinute

3.3 Decontul este intocmit detaliat, pe
fiecare etapa a excursieli

3.4 Decontul este depus impreund cu
dosarul actiunii

- de ce este decontul final
ntocmit?

- cum este decontul Tntocmit?

- de ce decontul este intocmit
detaliat, pe fiecare etapa a
excursiei?

- de ce decontul este depus
impreuna cu dosarul actiunii?

- precizie
- acuratete
- corectitudine

Gama de variabile
Servicii prestate:

- masa

- cazare

- transport

- agrement

Termene de plata:
- in avans
- la final

Modalitatea de plata:
- fara numerar (ordin de plata, cecuri, carduri)
- in numerar cu respectarea normelor legale in vigoare

Documente justificative:

- facturi

- bonuri de decontare

- bilete de intrare la obiective

- note de plata

- decont pentru cheltuieli plata numerar

- chitanta de restituire/incasare numerar la casierie
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa

- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)
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ASIGURAREA FORMALITATILOR LA TRECEREA FRONTIEREI

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a asigura conditii optime de trecere a frontierei 3

de catre turisti.

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
l.Informeaza turistii asupra|l.1 Documentele sunt prezentate |- de ce documentele sunt|- seriozitate
documentelor de calitorie autoritarilor la cererea acestora prezentate  autoritarilor  la|- constiinciozitate
1.2 Informarea turistilor se refera la|cererea acestora?
faptul ca documentele de calatorie |- de ce informarea turistilor se
trebuie sa fie Tn perioada de valabilitate | refera la faptul ca documentele
1.3 Informeaza turistii despre noutatile |de calatorie trebuie sa fie in
referitoare la documentele de calatorie perioada de valabilitate?
- de ce informeaza turistii
despre noutatile referitoare la
documentele de calatorie?
2. Informeaza turistii asupra |2.1 Informatiile referitoare la declaratiile |- de ce informatiile referitoare | - Seriozitate
declaratiilor vamale pe care turistii trebuie sa le completeze la |la declaratiile pe care turistii|- constiinciozitate

trecerea frontierei sunt furnizate in timp
util

2.2 Informatiile sunt prezentate inainte
de sosirea la frontiera

2.3 Informeaza turistii despre ultimele
reglementari internationale

trebuie sa le completeze la
trecerea frontierei sunt furnizate
n timp util?

- de ce informatiile sunt
prezentate inainte de sosirea la
frontiera?

- de ce informeaza turistii
despre ultimele reglementari
internationale?
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3. Informeaza turistii asupra
comportamentului

3.1 Informatiile referitoare la
comportamentul 1n relatia cu autoritatile
sunt furnizate in timp util

3.2 Informatiile vor fi prezentate intr-0
maniera clara si concisa

3.3 Informatiile vor fi in permanenta
innoite in functie de noutatile aparute in
legislatie

- de ce informatiile referitoare
la comportamentul in relatia cu
autoritatile sunt furnizate 1in
timp util?

- cum  vor fi
informatiile ?

- de ce informatiile vor fi in
permanenta innoite in functie
de noutdtile aparute 1In
legislatie?

prezentate

- seriozitate
- constiinciozitate

Gama de variabile
Documente de calatori:
- pasapoarte

- asigurare medicala de calatorie

- voucher turistic

- bilete de transport (avion, tren)

Declaratii vamale:
- asupra bunurilor

- asupra sumelor de bani numerar

Modalitatea de transmitere a informatiilor:

- oral

- audio-vizual (pentru autocarele cu aparatura audio-video)
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:
- observare directa
- declaratii ale altor persoane ( specialisti ) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate
direct
Dovezile §i metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de Intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu si evaluarea cursului de formare pe unitéti (unitate cu unitate)
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ELABORAREA RAPORTULUI FINAL

(unitate specifica)

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare pentru a efectua ansamblul activitatii de bilant asupra

programului turistic desfasurat.

NIVELUL UNITATII
3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice necesare |punctul de vedere al|punctul de vedere al
cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.Centralizeaza  documente | 1.1 Centralizarea documentelor se face in|- de ce centralizarea|- precizie
adminis - trative i | functie de tipul lor documentelor se face 1in|-acuratete
financiare 1.2 Centralizarea se face pe tot parcursul | functie de tipul lor? - corectitudine
excursiei  evitandu-se  pierderea  sau |- de ce centralizarea se face pe
deteriorarea lor tot parcursul excursiei
1.3 Centralizarea se face pe fiecare etapa si |evitdndu-se pierderea sau
serviciu prestat deteriorarea lor?
- de ce centralizarea se face pe
fiecare etapa §i  serviciu
prestat?
2.Structureaza  informatiile | 2.1 Structurarea informatiilor se face pe tot|- ~de  ce  structurarea |- precizie
privind activitatea turistica | parcursul programului turistic, pe baza|informatiilor se face pe tot |- acuratete

documentelor existente

2.2 Structurarea informatiilor se face 1in
functie de tipul si de importanta lor

2.3 Structurarea informatiilor se face astfel
incét sa permita crearea unei baze de date

parcursul programului turistic,

pe baza documentelor
existente?
- de ce structurarea

informatiilor se face in functie
de tipul si de importanta lor?

- de ce structurarea
informatiilor se face astfel
incdt sd permita crearea unei
baze de date?

- corectitudine
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3.Intocmeste raportul final

3.1 Raportul este intocmit pe baza datelor
structurate si cumulate

3.2 Raportul este Intocmit clar si la obiect
utilizand un limbaj de specialitate

3.3 Raportul este intocmit detaliat pe fiecare
etapa a excursiei

3.4 Raportul se Tntocmeste cu operativitate
pentru a fi depus in timp util Tmpreuna cu
dosarul actiunii

- de ce raportul este intocmit
pe baza datelor structurate si
cumulate?

- de ce raportul este intocmit
clar si la obiect utilizdnd un
limbaj de specialitate?

- de ce raportul este intocmit
detaliat pe fiecare etapa a
excursiei?

- de ce raportul se intocmeste
cu operativitate pentru a fi
depus in timp util impreuna cu
dosarul actiunii?

- precizie
- acuratete
- corectitudine

4.Formuleaza recomandari

4.1 Recomandarile formulate vizeaza
imbunatatirea programului turistic

4.2 Recomandarile sunt facute 1n baza
evaluarii modului de derulare a programului
4.3 Recomandarile facute sunt sustinute de

argumente

- de ce recomandarile
formulate vizeaza
imbunatatirea  programului
turistic?

- de ce recomandarile sunt
facute in baza evaluarii
modului  de derulare a
programului?

- de ce recomandarile facute
sunt sustinute de argumente?

- precizie
- acuratete
- corectitudine

Gama de variabile
Documente justificative:

- facturi
- bonuri de decontare

- bilete de intrare la obiective

- note de plata

- decont pentru cheltuieli plata numerar
- chitanta de restituire/incasare numerar la casierie
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Tehnici de evaluare recomandate:
Dovezi si metode de evaluare pentru rezultat si modul de realizare al acestuia

Metodele de culegere a dovezilor privind modul de realizare a rezultatelor sunt:

- observare directa

- declaratii ale altor persoane (specialisti) care au urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Dovezile si metodele de evaluare pentru cunostinte si capacitatea de intelegere

Metodele de culegere a dovezilor privind cunostintele si capacitatea de intelegere sunt:

- Chestionarea candidatului (test scris sau test oral)
- Formarea recunoscuta din domeniu i evaluarea cursului de formare pe unitati (unitate cu unitate)

Page 36 of 37



Page 37 of 37



