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ANEXA nr. 2 la Ordin comun privind aprobarea metodologiei de elaborare, validare,
aprobare si gestionare a standardelor ocupationale

STANDARD OCUPATIONAL

SECTIUNEA A - CERINTELE PIETEI MUNCI|I

1. Denumirea ocupatiei si codul COR

ADMINISTRATOR PENSIUNE TURISTICA
Cod COR 515203

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):

GUEST HOUSE ADMINISTRATOR / GUEST HOUSE MANAGER

3. Activitati si competente
3.1 Activitati specifice ocupatiei

1. Comunicarea eficienta in cadrul unei pensiuni turistice

- utilizeaza eficient diferitele canale de comunicare

- preia mesajele/ corespondenta pentru clienti si le transmite catre acestia

- transmite instructiunile verbale

- disemineaza comunicarile interne

2. Lucrul in echipa in pensiunea turistica

- colaboreaza eficient cu personalul din pensiunea turistica

3. Gestionarea reclamatiilor clientilor

- gestioneaza prompt solicitarile, plangerile/reclamatiile clientilor

4. Aplicarea normelor de securitate si sanatate in munca si a reglementarilor in domeniul
situatiilor de urgenta specifice in domeniul turismului

- respecta normele de SSM si SU 1n vigoare

- asigurd aplicarea normelor SSM si SU 1n vigoare

5. Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului

- respecta normele de protectie a mediului potrivit reglementarilor in vigoare

- asigura respectarea normelor de protectie a mediului in cadrul pensiunii turistice

6. Monitorizarea aplicarii normelor igienico-sanitare specifice activitatii in pensiunea turistica
- monitorizeaza aplicarea normelor igienico-sanitare de catre personalul din subordine

1. Aplicarea notiunilor de baza despre organizarea activitatii in pensiunea turistica

- asigura inregistrarea serviciilor prestate in contul clientilor

- pastreaza si arhiveaza toate actele si documentele utilizate, respectand legislatia cu privire la
protectia datelor cu caracter personal

- verifica atent corespondenta electronica

- preia informatiile legate de defectiuni si urmareste rezolvarea acestora

- efectueaza inchiderea zilei hoteliere/ de cazare

8. Gestionarea rezervarilor spatiilor de cazare

- verifica si inregistreaza rezervarile ce se pot onora si toate aspectele legate de acestea
(modificari, anulari)

- aloca spatiile de cazare




- stabileste tarifele de cazare pentru diferitele categorii de clienti

9. Monitorizarea operatiunilor de pregatire a primirii clientului, a celor specifice sosirii
(check-in) si plecarii acestuia (check-out)

- monitorizeaza operatiunile de pregatire a primirii clientilor

- verifica situatia spatiilor de cazare

- verifica Inregistrarea corectd a informatiilor legate de clientii cazati In sistemul de gestiune
sau in alte sisteme de evidenta a acestora

- monitorizeaza operatiile de check-out (plecarea clientilor)

- solicita feedback din partea clientilor

10. Organizarea activitatilor de alimentatie §i servire

- verifica functionarea corespunzatoare a tuturor echipamentelor si utilajelor

- organizeaza activitatea de preparare a preparatelor culinare

- organizeaza activitatea de servire a preparatelor si bauturilor intr-un ambient specific zonei
turistice

- asigura respectarea normelor igienico-sanitare specifice bucatariilor si de siguranta
alimentelor

- asigura respectarea preferintelor si necesitatilor clientilor

11. Verificarea efectuarii operatiilor de curatenie, intretinere, amenajare §i igienizare a
spatiilor din pensiunea turistica

- verifica efectuarea operatiilor de curatenie, Intretinere, amenajare si igienizare a spatiilor din
pensiunea turistica

12. Gestionarea evidentei operative i financiare a activitatii unei pensiuni turistice

- pastreaza evidenta documentelor interne

- utilizeaza corect instrumentele si mijloacele de plata

- verifica valabilitatea cartilor de credit si a voucherelor prezentate de clienti pentru plata
serviciilor

- informeaza clientii despre cursul valutar utilizat

- incaseaza contravaloarea serviciilor prestate

- gestioneaza echipamentele, utilajele si obiectele de inventar

- gestioneaza stocurile de materii prime, materiale, ustensile si solutii de curatenie

- planifica activitatea de aprovizionare

- negociaza pretul si obtinerea unor facilitati de plata cu furnizorii

- verificad incasarile serviciilor prestate catre clienti si respectarea termenelor de plata

- gestioneaza veniturile si cheltuielile

- utilizeaza softuri specifice activitatii

13. Aplicarea notiunilor de baza despre comportament profesional si psihologia
consumatorului specifice domeniului turismului

- identificd nevoile clientilor avand o atitudine proactiva fata de acestia

- respectd normele de comportament profesional

- asigura respectarea regulilor de conduita a personalului pensiunii

- monitorizeaza disciplina personalului si comportamentul acestora fatd de clienti

14. Promovarea serviciilor proprii pensiunii turistice

agrement si obiectivele turistice din zona

- implementeaza strategiile de vanzari si marketing specifice pensiunii turistice

- promoveazd imaginea pensiunii turistice

- utilizeaza tehnici si metode de fidelizare a clientilor

- asigurd existenta unui raport echitabil intre calitatea serviciilor si tarifele practicate




3.2 Competente

Comunicarea eficientd In cadrul unei pensiuni turistice

Lucrul in echipa in pensiunea turistica

Gestionarea reclamatiilor clientilor

Aplicarea normelor de securitate si sanatate in munca si a reglementarilor in domeniul

situatiilor de urgenta specifice turismului

Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului

Monitorizarea aplicarii normelor igienico-sanitare specifice activitatii n pensiunea

turistica

7. Aplicarea notiunilor de baza despre organizarea activitatii Tn pensiunea turistica

8. Gestionarea rezervarilor spatiilor de cazare

9. Monitorizarea operatiunilor de pregatire a primirii clientului, a celor specifice sosirii
(check-in) si plecarii acestuia (check-out)

10. Organizarea activitatilor de alimentatie si servire

11. Verificarea efectuarii operatiilor de curatenie, intretinere, amenajare si igienizare a
spatiilor din pensiunea turistica

12. Gestionarea evidentei operative si financiare a activitatii unei pensiuni turistice

13. Aplicarea notiunilor de baza despre comportament profesional si psihologia
consumatorului specifice domeniului turismului

14. Promovarea serviciilor proprii pensiunii turistice
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4. Niveluri de calificare:

4.1. Nivelul de calificare conform Cadrului National al Calificarilor (CNC) 3

4.2. Nivelul de referintd conform Cadrului European al Calificarilor (EQF) 3

4.3. Nivelul educational corespondent, conform ISCED - 2011 (cod program educational) | 2

5. Acces la alta/alte ocupatie/ocupatii cuprinsa/ cuprinse in COR;

Acces la ocupatie/ocupatii de acelasi nivel de calificare, conform CNC, pe baza de
experientd/ recunoastere de competente:

Lucrétor pensiune turistica, cod COR 516909

6. Informatii suplimentare

Administratorul de Pensiune Turisticd se ocupd in principal cu organizarea activitatii in
cadrul pensiunii turistice.




SECTIUNEA B - CERINTE PENTRU EDUCATIE SI FORMARE PROFESIONALA

1. Informatii despre programul de educatie si formare profesionali;

1.1. Cerinte specifice de acces la program;
1.1.1. Competente si deprinderi necesare accesului la program:

Nu este cazul

1.1.2. Conditii minime de acces la program, raportate la nivelul de studii:

Niveluri de studii:

o Invitimant primar

o Invitimant gimnazial

o Invitimant general obligatoriu X
o (Invitimant profesional prin scoli profesionale

o Iinvitimant liceal, firi diplomi de bacalaureat

o invitimant liceal, cu diplomi de bacalaureat

o (Invitimant postliceal

o (Invitimant superior cu diplomi de licenti

e Invatamant superior cu diploma de master

1.1.3. Alte studii necesare:

Nu este cazul

1.1.4. Cerinte speciale:

Nu este cazul

2. Descrierea programului de educatie si formare profesionala

2.1. Durata totala, nr. ore 720 din care :

240 teorie,

480 practica.

2.2. Planul de pregatire (anexa nr. 1 la prezentul standard ocupational):

2.3. Programa de pregitire teoretica si practica (anexa nr. 2 la prezentul standard
ocupational):.




2.4. Echipamente/ utilaje/ programe software etc. necesare pregitirii teoretice si practice:

Pentru pregatirea teoretica: mese, scaune, tabla si/sau flipchart, videoproiector, calculatoare/
laptopuri, ecran de proiectie, materiale consumabile etc.
Pentru pregatirea practica laboratoare de pregatire practica/ pensiuni turistice dotate cu:
Mobilier pentru spatiile de primire a turistilor, spatiile de cazare si spatiile de servire
Utilaje si echipamente diverse: vitrina frigorifica, dulapul frigorific, lada frigorifica / congelator,
masind de gheata, rasnita de cafea, filtre de cafea/ espressoare/ cafetierda, masina de gatit /aragaz/
plita, friteuza, tigaia, rotisor, ceaune plita electrica sau cu gaze; cuptor cu microunde; aparat de
prajit paine, mixer, desfacator pentru conserve, storcator electric pentru citrice, s.a.
Ustensile si echipamente:

- panou (rastel) de chei/cartele acces spatii de cazare, calculator/laptop, imprimante,
copiator/multifunctionala, imprimante fiscale (case de marcat), POS, software gestiune
hoteliera, program facturare, seif, afisaje

- ustensile si vase de gatit

- ustensile si materiale de curatenie (aspirator, lavete, mopuri, galeti, maturi, farase, perii, bureti,
carpe, materiale si solutii igieniCo-sanitare, saci menajeri, manusi menaj s.a.)

- farfurii, boluri, servicii pentru ceai si cafea, tacamuri diverse, pahare de diferite tipuri

- platouri, tavi, cosulete de paine, fructiere, cupe de inghetata, frapiere

- obiecte de inventar marunt (presaratori, rasnite, zaharnite, oliviere, suport pentru servetele,
suport pentru scobitori, tirbuson, clesti)

- vaze de flori, suporturi de luméanari, alte obiecte decorative

- pix, bloc—notes/ POS, tableta pentru preluarea comenzilor + softuri de gestiune in
restauratie

- telefon fix/ telefon mobil/ walkie-talkie

- echipament de lucru specific

Inventar moale: perne mari si mici, lenjerie de pat, prosoape, perdele, draperii, pilote sau

paturi; fete de masa, naproane, servete, prosoape pentru pahare
Materii prime, auxiliare si materiale

2.5. Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru formatori
si instructori/ preparatori formare:

Pentru partea teoretica — certificat de Formator, pregatire de specialitate Tn domeniu;
experienta relevanta in domeniu de minimum 2 ani

Pentru partea practica — certificat de Instructor/ preparator formare/Formator; pregatire
de specialitate Tn domeniu; experienta relevanta in domeniu de minimum 2 ani

2.6. Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru evaluatorii
de competente profesionale:

Evaluatorii de competente profesionale:

- certificat de Evaluator de competente profesionale

- pregatire de specialitate in domeniu

- experienta relevanta in domeniu turism, hoteluri, restaurante de minimum 2 ani

3. Informatii referitoare la procesul de elaborare, verificare, validare, avizare si aprobare




a standardului ocupational:

3.1. Initiator/ Autori:

INTERLOG COM SRL

BADAU ADRIAN BOGDAN- Director adjunct — Liceul Tehnologic ,,Mihai Viteazu”
Vulcan, Colaborator Manager turism — Hotel Rusu SRL,;

VIRCIU CATALIN IONUT- Colaborator management Turism/ HORECA- SC AQUA NRG
VIDRA SRL;

COJOCARESCU SIMONA MARIA Specialist IT — Informatician — Interlog Com SRL;
COJOCARESCU NICOLAE, Inginer specialist managementul calitatii — Interlog Com SRL;
HARAGUS ADRIANA FLORINA — expert GDPR - Jurist — Interlog Com SRL.

Data elaborarii: 10.01.2022 — 07.03.2022; 28.11.2022 — 05.12.2022; 14.03.2023

3.2. Verificare profesionala:
PASCA IOANA MARIA- Administrator hotel, pensiune turistica — ECOWOOD PLUS SRL,
economist - expert contabil — Contelsoft SRL Brad,;
MARGE MIHAELA- Economist in comert, turism si servicii — Stanciu Maria Turism I,
Formator ocupatii HORECA/ Turism.
Data verificarii: 07.03.2022; 09.12.2022; 15.03.2023

3.3. Avizare:
Universitatea din Petrosani;
Data avizarii: 15.03.2022; 08.02.2023; 17.03.2022

3.4. Validare documentatie:

Comitetul Sectorial Turism, Hoteluri, Restaurante
Dragos Raducan — presedinte CSTHR
Ruxandra-Maria Andrei- expert sectorial

Data validarii: 18.03.2023

3.5. Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr.151 din data 13.04.2023




PLAN DE PREGATIRE

Anexa Nr. 1
la standardul ocupational
ADMINISTRATOR PENSIUNE TURISTICA
Cod COR 515203

Nr.
crt.

Competenta dobandita

Modul

Nr.
ore
teorie

Nr. ore
practica

Comunicarea eficienta in cadrul
unei pensiuni turistice

Lucrul 1n echipd in pensiunea
turistica

Gestionarea reclamatiilor
clientilor

Modul 1: Comunicare profesionala

12

24

8

16

12

24

Aplicarea normelor de
securitate si sanatate in munca
si a reglementarilor in
domeniul situatiilor de urgenta
specifice turismului

Aplica normele de protectie a
mediului Tn domeniul
turismului

Monitorizarea aplicarii
normelor igienico-sanitare
specifice activitatii in
pensiunea turistica

Aplicarea notiunilor de baza
despre organizarea activitatii in
pensiunea turistica

Modul 2: Norme generale de munca
specifice pensiunii turistice

16

16

12

24

24

48

Gestionarea rezervarilor
spatiilor de cazare

Monitorizarea operatiunilor de
pregatire a primirii clientului, a
celor specifice sosirii (check-
in) si plecarii acestuia (check-
out)

Modul 3: Activitatea de cazare in
pensiunile turistice

12

24

24

48

10.

Organizarea activitatilor de
alimentatie si servire

Modul 4: Organizarea activitatilor
de alimentatie si servire

24

48

11.

Verificarea efectuarii
operatiilor de curatenie,
intretinere, amenajare si
igienizare a spatiilor din
pensiunea turistica

Modul 5: Activitatea de curatenie,
intretinere, amenajare si igienizare a
spatiilor din pensiunea turistica

16

32

12.

Gestionarea evidentei operative
si financiare a activitatii unei
pensiuni turistice

Modul 6: Gestionarea evidentei
operative si financiare a activitatii
din cadrul unei pensiuni turistice

32

64

13.

Aplicarea notiunilor de baza

Modul 7: Marketingul pensiunii

24

48




despre comportament
profesional si psihologia

consumatorului speci

domeniului turismului

fice

turistice

14. | Promovarea serviciilor proprii 24 48
pensiunii turistice
TOTAL ORE 240 480
TOTAL GENERAL 720




Anexa Nr. 2

la standardul ocupational

ADMINISTRATOR PENSIUNE TURISTICA

PROGRAMA DE PREGATIRE

Cod COR 515203

constitutive

1.1.2.2. Factori care
influenteaza comunicarea
si bariere in comunicare
(blocajul, bruiajul,
filtrarea, distorsiunea
informatiei)

1.1.3. Tipuri de
comunicare

a. Comunicarea verbala

rea Discutii
in grup
Spargerea
ghetii

Practica:

- Aplicatii
practice;

- Dezbateri;
- Discutii
libere in

Filme didactice
Resurse web

cu personalul din
pensiunea turistica,
intarind spiritul de echipa

- Comunicarea eficienta
n cadrul pensiunii
turistice

- Capacitatea de a
identifica nevoile

TEORETICA SI PRACTICA
NR. ORE
METODE/ MIJLOACE DE P
Nr. < FORME DE INSTRUIRE, CRITERII DE L S
crt. MODUL DISCIPLINA CONTINUT TEMATIC DESFASUR MATERIALE DE EVALUARE o =
ARE INVATARE el ¥
- | 2
a9
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. | 1. Comunicare 1.1 Comunicarea | 1.1.1. Notiunea de Teorie: Suport de curs - Cunoasterea tipurilor de | 12 24
profesionala eficientd in cadrul | comunicare Definirea Expunerea Videoproiector comunicare profesionala
unei pensiuni notiunii de comunicare Dezbaterea Calculator/ laptop si a factorilor care o
turistice 1.1.2. Procesul de Explicatia Prezentari influenteaza
comunicare Conversatia | Power Point
1.1.2.1. Elemente Problematiza | Flipchart - Comunicarea eficientd




(limbajul, vocea, tonul
vocii, viteza si ritmul de
transmitere)

b. Comunicarea non-
verbala (expresia fetel,
zambetul, salutul,
limbajul corpului, gestica
si pozitia corpului)

¢. Comunicarea scrisa:
documente scrise,
documente redactate
1.1.4. Comunicarea
organizationala
1.1.4.1.Definirea
comunicarii
organizationale

1.1.5. Obiectivele
comunicarii:

1.1.5.1 Informarea
corecta a clientului/
personalului, -
identificarea
nemultumirilor acestora
1.1.5.2. Fluxuri
comunicationale
1.1.5.3.Canale de
comunicare clasice si
moderne

1.1.5.4. Mijloace de
comunicare

1.1.6. Ascultarea activa
1.1.7. Obtinerea si
oferirea de feedback
1.1.8. Reguli de

grup;
Demonstratii

clientului si de a se
adapta la cerintele
acestuia

- Capacitatea de a asculta
activ prin manifestarea
interesului cu privire la
nevoile interlocutorului

- Preluarea si
transmiterea informatiilor
in scopul eficientizarii
activitatii din pensiunea
turisticd si asigurarea
satisfactiei clientului




comunicare la locul de
munca

a. Reguli de comunicare
in relatia cu clientul

b. Reguli de comunicare
in cadrul echipei

1.1.9. Comunicarea in
cadrul unei pensiuni
turistice

a. Comunicarea
interdepartamentala

- comunicarea pe
verticala

- comunicarea pe
orizontala

b. comunicarea
intradepartamentala

1.2 Lucrul in
echipd in
pensiunea
turistica

1.2.1. Echipele si rolul
lor in organizatiile
moderne

a. tipuri de echipe

b. rolul echipelor in
organizatii

c. roluri individuale in
echipa

1.2.2. Etapele evolutiei /
dezvoltarii echipelor
1.2.3. Comunicarea si
colaborarea in echipa
1.2.4. Comunicarea si
colaborarea in
pensiunea turistica

- reguli de colaborare n

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice

in grup Resurse web
Spargerea

ghetii

Practica: Fise studiu de caz
Joc de rol Fise de lucru
Simulare Scenarii de simulare

Studiu de caz
Lucru
independent

Scenariu joc de rol
Flipchart

- Cunoasterea
componentei $i
obiectivelor echipei

- Cunoasterea limitelor
de competenta si a
responsabilitatilor proprii
n cadrul echipei

- Capacitatea de a
colabora cu colegii

16




pensiunea turistica

si/sau In

grupuri mici
1.3. Gestionarea | 1.3.1. Reguli privind Teorie: Suport de curs - Cunoasterea regulilor 12 24
reclamatiilor receptionarea Expunerea Videoproiector privind receptionarea
clientilor reclamatiilor clientilor | Dezbaterea | Calculator/ laptop reclamatiilor
- Primirea reclamatiilor Explicatia Prezentari
- Reactii la reclamatii Conversatia | Power Point - Capacitatea de a
- Ascultarea cu rabdare si | Problematiza | Flipchart identifica cu
empatie a nemultumirii rea Discutii Filme didactice promptitudine continutul
turistului in grup Resurse web reclamatiei
- Clarificarea continutului | Spargerea
reclamatiei ghetii - Capacitatea de a se
1.3.2. Stabilirea ariei de | Practica: Fise studiu de caz implica si rezolva
competenta pentru Joc de rol Fise de lucru nemultumirile clientilor
solutionarea reclamatiei | Simulare Scenarii de simulare
1.3.3. Raportarea Studiu de caz | Scenariu joc de rol - Capacitatea de a raporta
reclamatiilor Lucru Flipchart corect reclamatiile
1.3.4. Informarea independent
clientului privind modul | si/sau in - Cunoasterea
de rezolvare a grupuri mici mijloacelor de urmarire a
reclamatiei Aplicatii feedback -ului transmis
1.3.5.Monitorizarea practice prin retelele on line de
feedback -ului negativ comunicare
primit prin
intermediului
mijloacelor on line:
platforma de rezervari,
site -ul pensiunii
turistice, retele de
socializare
Norme generale | 2.1. Norme de 2.1.1. Legislati a Teorie: Suport de curs - Cunoasterea regulilor 8 16
de munca securitate §i specifica privind Expunerea Videoproiector specifice privind
specifice sandtate in muncd | securitatea si sinatatea | Dezbaterea Calculator/ laptop securitatea si sandtatea la




pensiunii
turistice

si reglementari in
domeniul
situatiilor de
urgenta specifice

la locul de munca
- Reguli de siguranta si
sandtate Tn munca:
respectarea modului de

Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii

Prezentari
Power Point
Flipchart

Filme didactice

locul de munca si a
situatiilor de urgenta

- Cunoasterea factorilor

turismului utilizare a echipamentelor | in grup Resurse web de risc la locul de munca
de lucru, utilizarea Spargerea
mijloacelor de protectie, | ghetii - Cunoasterea
igiena dotdrilor utilizate | Practica: Fise studiu de caz consecintelor in cazul
- Reguli de igiena Demonstratie | Fise de lucru nerespectarii regulilor de
personald: igiena Joc de rol Scenarii de simulare securitate si sanatate in
corporala, tinuta Simulare Scenariu joc de rol munca
vestimentara, controlul Studiu de caz | Flipchart
starii de sanatate Aplicatii Echipamente de - Cunoasterea regulilor
2.1.2. Factori de risc la | practice protectie privind acordarea
locul de munca: proprii Echipamente de primului ajutor in caz de
executantului, proprii stingere a incendiilor | accident
sarcinii de munca, proprii
mediului de munca, - Respectarea
proprii mijloacelor de prevederilor legale
muncad referitoare la situatiile de
2.1.3. Consecinte ale urgenta conform
nerespectirii regulilor procedurilor interne
de securitate si sanitate specifice;
in munca: accidente
profesionale, imbolnaviri
profesionale
2.1.4. Reguli de baza in
acordarea primului
ajutor in caz de
accidente
2.2. Norme de 2.2.1. Legislatia Teorie: Suport de curs - Cunoasterea regulilor 16
protectie a specifica de protectia Expunerea Videoproiector pentru protectia si
mediului in mediului Dezbaterea Calculator/ laptop conservarea mediului




domeniul
turismului

- Reguli privind protectia
si conservarea mediului

- Tipuri de surse de poluare:

fizica, chimica, radioactiva

Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii

Prezentari
Power Point
Flipchart

Filme didactice

- Cunoasterea tipurilor de
surse de poluare

- Cunoasterea procedurilor
de urgenta si evacuare in
caz de poluare

si biologica n grup Resurse web , ,
- Proceduri de urgenta si Spargerea - Identificarea si
evacuare in caz de polu::lre ghetii respect.areaA C|rcur[_u|
- Ehmlne.lrea deseur}lor in Practica: Check-list reguli de§eqr1}0r in pensiunea
conformitate cu legislatia, . . LS turistica
- Proceduri si norme de D_emonstrape hotel \ere p“V',nd ) - Cunoasterea criteriilor
prevenire a risipei Slmqlare protectia mediului ecologice pentru unitatile
alimentare si a deseurilor Studiu de caz | Chestionare de cazare ’
alimentare Aplicaii Materiale de - Cunoasterea modului de
2.2.2. Aplicarea unor practice informare prevenire si combatere
criterii ecologice pentru risipei alimentare si a
unitatile de cazare: deseurilor alimentare
- economie de energie
- economie de apa
- selectarea deseurilor
- informatii si
recomandari pentru
oaspeti
- informatii despre
ecoeticheta
2.3 Monitorizarea | 2.3.1 Regulile de igiend | Teorie: Suport de curs - Cunoasterea 12 24
aplicarii normelor | personald impuse in Expunerea Videoproiector regulilor si normelor de
igienico — sanitare | pensiunile turistice: Dezbaterea Calculator/ laptop igiena
specifice - reguli de igiena Explicatia Prezentari
activitatii in - controlul starii de Conversatia | Power Point - Cunoasterea regulilor
pensiunea sanatate Problematiza | Flipchart privind igiena personala
turistica - igiena corporala rea Discutii | Filme didactice si a locului de munca
- starea generala de n grup Resurse web
sanatate Spargerea - Capacitatea de a




- igiena echipamentului ghetii monitoriza aplicarea

special de Practica: Fise studiu de caz normelor igienico —

lucru Demonstratie | Fise de lucru sanitare specifice

- materiale de intretinere | Joc de rol Scenarii activitatii in pensiunea

aigienei: Simulare simulare turistica

materiale igienico- Studiu de caz | Scenariu joc de rol

sanitare; Lucru Flipchart

produse cosmetice 2.3.2 | independent | Materiale si

Boli si/sau in echipamente tehnice

profesionale: grupuri mici | pentru curatenie si

- boli ale cailor Aplicatii intretinere

respiratorii practice

- boli ale pielii

- alte boli contagioase

2.3.4 Echipamente de

protectie si de lucru

specifice

2.3.5 Igiena locului de

munca

2.3.6. Monitorizarea

aplicarii normelor

igienico — sanitare

specifice activitatii in

pensiunea turistica
2.4 Aplicarea 2.4.1 Cunoasterea si Teorie: Suport de curs - Cunoasterea si 24 48
notiunilor de baza | utilizarea terminologiei | Expunerea Videoproiector utilizarea terminologiei
despre specifice Dezbaterea Calculator/ laptop specifice
organizarea - Termeni utilizati cu Explicatia Prezentari - Cunoasterea
activitatii in referire la echipamente si | Conversatia | Power Point echipamentelor si
pensiunea dotari Problematiza | Flipchart dotarilor din pensiunile
turistica 2.4.2 Echipamente si rea Discutii | Filme didactice turistice

dotari din cadrul
pensiunii turistice

in grup
Spargerea

Resurse web

- Cunoasterea modului de
organizare a unei




2.4.3. Structura ghetii pensiuni turistice

organizatorica a unei Practica: Fise studiu de caz

pensiuni turistice Demonstratie | Fise de lucru - Cunoasterea modului de

- Atributii si Joc de rol Scenarii de simulare | Tnregistrare a serviciilor

responsabilitati specifice | Simulare Scenariu joc de rol prestate

personalului din cadrul Studiu de caz | Flipchart - Cunoasterea modului de

pensiunii Observare Laptop/ calculator pastrare si arhivare a

2.4.4 Tnregistrarea sistematica Sistem de gestiune documentelor

serviciilor prestate in Lucru hoteliera/ - Cunoasterea legislatiei

contul clientilor independent | Echipament cu privire la protectia

2.4.5.Pastrarea si si/sau in tehnologic adecvat datelor cu caracter

arhivarea documentelor | grupuri mici personal

utilizate in format Aplicatii - Capacitatea de a urmari

digital sau fizic practice remedierea defectiunilor

- Respectarea legislatiei - Cunoasterea

cu privire la protectia operatiunilor de

datelor cu caracter inchidere a zilei de

personal cazare

- Verificarea atenta a

corespondentei

electronice si gestionarea

informatiilor primite

2.4.6 Preluarea

informatiilor legate de

defectiuni si urmarirea

rezolvarii acestora

2.4.7. Inchiderea zilei de

cazare
Activitatea de 3.1 Gestionarea 3.1.1.Tipologia Teorie: Suport de curs - Cunoasterea tipurilor de | 12 24
cazare in rezervarilor rezervarilor Expunerea Videoproiector rezervari specifice unei
pensiunile spatiilor de cazare | - rezervare telefonica Dezbaterea Calculator/ laptop pensiuni turistice
turistice - rezervare scrisa Explicatia Prezentari

- rezervare online Conversatia | Power Point - Cunoasterea




(sisteme de rezervari,
prin intermediul site -ului

Problematiza
rea Discutii

Flipchart
Filme didactice

incidentelor Tn activitatea
de rezervare

pensiuni turistice s.a.) in grup Resurse web

- rezervare direct la Spargerea - Capacitatea de a

receptie 3.1.2.Incidente | ghetii parcurge corect etapele

n activitatea de Practica Sistem de gestiune procesului de rezervare

rezervare Demonstra hoteliera

- suprarezervare tie Simulare | Documente specifice | - Utilizarea corecta a

- anulare Studiu de caz | Desk de receptie documentelor specifice

- modificari Aplica tii Felicitari, scrisori de | pentru operatiunile de

- neprezentare practice multumire, rezervare

3.1.3. Procedura de Observare

rezervare sistematica - Capacitatea de a

3.1.3.1.Etape specifice n gestiona rezervarile

procedura de rezervare:

- cererea (comanda de

rezervare)

- verificarea

disponibilitatii

- negocierea (oferirea de

alternative)

- acceptarea sau refuzul

rezervarii

- confirmarea rezervarii

- inregistrarea rezervarii.

3.1.3.2. Documente

specifice pentru

operatiunile de rezervare

3.1.3.3. Gestionarea

electronica a rezervarilor
3.2 Monitorizarea | 3.2.1. Tipuri de clienti Teorie: Suport de curs - Cunoasterea tipurilor de | 24 48
operatiunilor de - clienti individuali fara Expunerea Videoproiector clienti si adaptarea la
pregatire a rezervare Dezbaterea Calculator/ laptop cerintele acestora




primirii clientului,
a celor specifice
sosirii (check-in)
si plecarii
acestuia (check-
out)

- clienti individuali cu
rezervare

- grupuri

- VIP uri si clientii casei
3.2.2. Etape specifice n
pregatirea primirii
clientilor

- Pregatirea primirii
clientilor (verificarea
rezervarilor si a cerintelor
speciale, alocarea
spatiilor de cazare,
transmiterea cerintelor
speciale)

- Particularizarea primirii
pe segmente de clienteld
(grupuri si clienti
individuali) 3.2.3.
Operatiuni specifice la
sosirea clientului
(check-in) - Tntampinarea
clientilor (adresarea
formulelor de salut catre
client, modul de adresare
catre client, zambetul
profesional)

- Primirea clientilor
individuali fara rezervare
(walk-in), individuali cu
rezervare (garantata si
negarantatd) , grupuri
VIP si clientii casei

- Cazarea si alocarea
spatiilor de cazare pe

Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii
in grup
Spargerea
ghetii

Prezentari
Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica
Demonstratie
Joc de rol
Simulare
Studiu de caz
Observare
sistematica
Lucru
independent
si/sau In
grupuri mici
Aplicatii
practice

Sistem de gestiune
hoteliera

Laptop/ calculator
Documente specifice
Desk de receptie
Scenariu joc de rol

- Cunoasterea si
monitorizarea
procedurilor de pregatire
a primirii clientilor
specifice diferitelor tipuri
de clienti

- Cunoasterea si
monitorizarea
operatiunilor de check-in

- Rezolvarea eventualelor
locurilor de cazare n
acord cu politica
pensiunii;

- Cunoasterea etapelor
specifice la plecarea
clientilor

- Cunoasterea
procedurilor Tn cazul
plecarilor tarzii si a celor
anticipate




tipuri de clienti

3.2.4. Operatiuni
specifice la plecarea
clientului (check-out)

- Verificarea spatiului de
cazare

- Verificarea
consumurilor nregistrate
in contul clientului

- Stabilirea modalitatii de
plata

- Tncasarea contravalorii
serviciilor prestate

- Emiterea documentelor
de plata

- Tnchiderea contului
clientului

- Predarea cheii/cartelei
de acces

- Preluarea feedbackului
- Proceduri in cazul
plecérilor tarzii si in
cazul plecarilor Tnainte de
finalizarea sejurului
(anticipate)

Organizarea
activitatilor de
alimentatie si
servire

4.1 Organizarea
activitatilor de
alimentatie si
servire

4.1.1 Verificarea
functionarii
Corespunzatoare a
tuturor echipamentelor
si instalatiilor

4.1.2 Organizarea si
supravegherea
activitatii de preparare

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii
in grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

- Capacitatea de a
verifica functionarea
corespunzatoare a tuturor
echipamentelor si
instalatiilor

- Capacitatea de a
organiza serviciile de
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a produselor culinare Spargerea alimentatie si servire a
4.1.3 Organizarea ghetii mesei;
activitatii de servire a Practica Fise studiu de caz
preparatelor si Joc de rol Fise de lucru - Capacitatea de a
bauturilor intr-un Simulare Scenarii de simulare organiza activitatea de
ambient specific zonei Studiu de caz | Scenariu joc de rol servire a preparatelor si
turistice Aplicatii Flipchart bauturilor intr-0 pensiune
- Organizarea servirii practice Echipamente specifice | turistica
produselor alimentare n Documente specifice
conformitate cu normele
de igiena si calitate.
- Asigurarea respectarii
preferintelor si
necesitatilor clientilor
Activitatea de 5.1 Verificarea 5.1.1. Ordinea efectuarii | Teorie: Suport de curs Cunoasterea ordinii de 16 32
curatenie, efectudrii curiteniei in spatiile de | Expunerea Videoproiector efectuare a curateniei
intretinere, operatiilor de cazare Dezbaterea Calculator/ laptop spatiilor de cazare in
amenajare si curatenie, a. spatii de cazare libere | Explicatia Prezentari functie de statusul
igienizare a intretinere, b. spatii de cazare Conversatia | Power Point acestora
spatiilor din amenajare si eliberate/eliberabile Problematiza | Flipchart
pensiunea igienizare a c. spatii de cazare rea Discutii Filme didactice Cunoasterea regulilor
turistica spatiilor din ocupate in grup Resurse web referitoare la intrarea in
pensiunea 5.1.2. Reguli referitoare | Spargerea spatiul de cazare
turistica la intrarea in spatiul de | ghetii
cazare: Practica Fise studiu de caz Cunoasterea modului de
- verificarea statusului Joc de rol Fise de lucru efectuare a operatiunilor
spatiului de cazare Simulare Scenarii de simulare de curatenie, intretinere,
- bataia in usa Studiu de caz | Scenariu joc de rol igienizare si amenajare a
- enuntarea identitatii Aplicatii Flipchart spatiilor de cazare
(camerista sau practice Echipamente specifice

housekeeping)
- diferite situatii legate de
intrarea in spatiul in care

Documente specifice

Cunoasterea prevederilor
legale privind




se afla clientul

5.1.3. Asigurarea
igienei, curateniei,
securitatii si
functionalitatii spatiilor
de cazare:
» Curagenia spatiului de
cazare liber:
- operatiuni de intretinere
- verificarea
functionalitatii dotarilor
» Curatenia,
ntrefinerea si
amenajarea spatiului
de cazare
eliberat/ocupat
- Cronologia
operatiunilor:
preliminare, de curatenie
in balcon, camera,
aranjarea patului,
curatenie in baie
- Dotarea camerelor cu
lenjerie, produse
cosmetice si de igiena
- Reguli de igiend, de
securitate si protectie
aferente
- Aranjarea camerei:
aranjarea patului,
ordonarea obiectelor
personale ale clientului
S.a.

schimbarea lenjeriei

Cunoasterea tehnicilor de
curdtenie si intretinere a
diferitelor tipuri de
suprafete

Capacitatea de a verifica
efectuarea operatiilor de
curdtenie, intretinere,
amenajare si igienizare a
spatiilor din pensiunea
turistica




- Reguli de manipulare a
obiectelor personale ale
clientilor pentru spatiile
de cazare ocupate
- Rezolvarea cerintelor
speciale (paturi
suplimentare, perne)
- Pastrarea obiectelor
uitate sau pierdute de
clienti
5.1.4. Tehnica efectuarii
lucrarilor de curatenie
si intretinere
5.1.4.1. Efectuarea de
servicii de curdtenie in
toalete si bai
- Selectarea materialelor
necesare curateniei
- Curatarea obiectelor
sanitare §i a pardoselilor
- Inlocuirea si
completarea
consumabilelor de toaleta
- Verificarea si raportarea
starii de functionare a
instalatiilor sanitare
5.1.4.2. Efectuarea
curdateniei mobilierului §i
a obiectelor auxiliare
- pregatirea suprafetei de
curatare indepartand
obiectele mici din
inventarul camerei;
- alegerea corectd a




materialelor si
echipamentelor de
curdfat corespunzatoare
tipului de suprafata

- utilizarea corecta si in
sigurantd a
echipamentului de
curatare conform
instructiunilor de
folosire

5.1.4.3. Curatarea

pardoselilor, mochetelor

si a covoarelor

- pregatirea suprafetelor
de curatat in conditii de
sigurantd

- curatarea mochetelor si
a covoarelor cu
echipamente si
materiale specifice

5.1.4.4. Verificarea §i

raportarea starii

mobilierului, dotarilor si

instalatiilor sanitare

- verificarea cu atentie a
starii mobilierului,
dotarilor si instalatiilor
sanitare

- raportarea defectiunilor

- urmadrirea remedierii in

timp util

- efectuarea curatenieli

dupa efectuarea

reparatiilor




5.1.5 Verificarea
curaiteniei in cadrul
pensiunii

Gestionarea
evidentei
operative si
financiare a
activitatii din
cadrul unei
pensiuni
turistice

6.1 Gestionarea
evidentei
operative si
financiare a
activitatii unei
pensiuni turistice

6.1.1. Tipuri de servicii
in pensiunea turistica
(servicii de cazare, de
masa, servicii
suplimentare cu plata sau
gratuite)

6.1.2. Tipuri de tarife:
-tarife in functie de
serviciul sau de pachetul
de servicii oferite: numai
cazare, cazare cu mic
dejun inclus,
demipensiune, pensiune
completa, all inclusiv,
pachete turistice (cazare,
masa si alte Servicii)
-tarife serviciile
suplimentare cu platd
-taxe: taxa hoteliera, taxa
promovare, s.a.

6.1.3. Documente
operative specifice si
circuitul acestora:
-proces-verbal/bon
pastrare valori

-raport mesaje

-diagrama spatiilor de
cazare

-rapoarte housekeeping
(status spatii de cazare,

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice

in grup Resurse web
Spargerea

ghetii

Practica Sistem de gestiune
Joc de rol hoteliera

Simulare Laptop/ calculator

Studiu de caz
Lucru
independent
si/sau in
grupuri mici
Aplicatii
practice

Imprimanta fiscala
Documente specifice
Specimene
instrumente de plata
Scenariu joc de rol

Cunoasterea tipurilor de
servicii Tn pensiunea
turistica

Cunoasterea tipurilor de
tarife aplicate in functie de
serviciul oferit

Cunoasterea documentelor
utilizate Tn receptia unitatii
de cazare si a modului de
utilizare al acestora

Cunoasterea functiunilor
sistemelor de gestiune si
evidenta hoteliera

Cunoasterea mijloacelor si
formelor de plata in turism

- Cunoasterea tipurilor de
gestiune

- Cunoasterea modului de
gestionare a
echipamentelor, utilajelor
si obiectelor de inventar

- Cunoasterea modului de
gestionare a stocurilor de
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solicitari speciale)
-registru defectiuni

-fise de Inregistrare clienti
-registru obiecte uitate
-lista sosiri, listd plecari,
lista sederi

- rapoarte privind
incasarile si veniturile

- rapoarte privind gradul
de ocupare, s.a.

6.1.4. Sisteme de gestiune
si evidenta

-Tipologia sistemelor de
gestiune hoteliera

- Tipuri de evidente:
situatia rezervarilor, lista
de sosiri, lista de plecari,
istoricul clientilor,
informatii client, fisa cont
client, diagrama grupului,
raport de gestiune, nota de
plata, rapoarte pe tip de
clienti

6.1.5. Modalitati de
incasare a contravalorii
serviciilor prestate
(numerar, card, virament,
vouchere, BOT, vouchere
de vacanta)

6.1.6. Incasarea
contravalorii serviciilor
prestate:

- termene de plata

- forme §i mijloace de
plata

materii prime, materiale,
ustensile si solutii de
curatenie

- Capacitatea de a
planifica activitatea de
aprovizionare




- documente de plata

- verificarea incasarilor
serviciilor prestate catre
clienti si respectarea
termenelor de plata
6.1.7. Gestionarea
echipamentelor si
obiectelor de inventar
6.1.8 Gestionarea
stocurilor si
planificarea activitatii
de aprovizionare

6.1.9 Gestionarea
veniturilor si

cheltuielilor
Marketingul 7.1 Notiuni de 7.1.1 Comportament Teorie: Suport de curs - Cunoasterea normelor 24 48
pensiunii baza despre profesional Expunerea Videoproiector de comportament
turistice comportament - Principii de etica si Dezbaterea Calculator/ laptop profesional
profesional si deontologie profesionald | Explicatia Prezentari
psihologia - Norme de Conversatia | Power Point - Intelegerea cadrului
consumatorului comportament Problematiza | Flipchart legislativ privind
specifice - Respectarea rea Discutii | Filme didactice protectia datelor cu
domeniului confidentialitatii in grup Resurse web caracter personal
turismului informatiilor Spargerea
- Respectarea legislatiei ghetii - Identificarea tipurilor si
privind protectia datelor | Practica Scenarii joc de rol segmentelor de clientela,
cu caracter personal Demonstratie | Fise de lucru precum si particularitdtile
7.1.2. Segmente de Joc de rol Fise studii de caz specifice acestora
clientela: Caracteristicile | Simulare

clientelei Tn raport de
varsta, sex, obiceiuri de
calatorie, motivatia
deplasarii, durata
sejurului

Studiu de caz

- Cunoasterea si
respectarea regulilor
privind conduita
profesionala




7.1.3. Tipuri de clienti
- clientii de vacanta
(turisti)

- clientii de afaceri

- alte tipuri de clienti
(tratament, studii,
eveniment, tranzit,
manifestari sportive, etc.)
7.1.4. Reguli privind
comportamentul
profesional

- uniforma, tinuta,
tonalitatea vocii,
zédmbetul profesional

7.2 Promovarea
serviciilor proprii
pensiunii turistice

7.2.1. Tehnici de
promovare specifice
pensiunii turistice:

- pliant/lista informatiilor
despre pensiunea turistica
(amplasare, istoric,
arhitectura, constructii,
servicii, capacitate de
cazare,
amplasamentul/pozitia si
dotarea spatiilor de
cazare)

- adoptarea
comportamentului
profesional

- utilizarea tehnicilor de
comunicare adecvate

- tehnici uzuale de
promovare

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Problematiza
rea Discutii

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice

in grup Resurse web
Spargerea

ghetii

Practica: Documente specifice
Demonstratie | Desk de receptie

Joc de rol Scenarii joc de rol
Simulare Materiale promovare
Studiu de caz | ale pensiuni turistice
Observare

sistematica

Lucru

independent

- Cunoasterea tehnicilor
de promovare a
serviciilor pensiunii
turistice

- Utilizarea tehnicilor de
promovare a serviciilor
pensiunii turistice, in
functie de tipul de client
si nevoile acestuia

- Cunoasterea etapelor
specifice in procesul de
fidelizare a clientului

- Aplicarea metodelor
adecvate pentru
fidelizarea clientului
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- tehnici de
promovare/vanzare a
tuturor serviciilor
disponibile in cadrul
pensiunii turistice in
timpul interactiunii cu
clientul

7.2.2. Fidelizarea
clientului

7.2.2.1. Etape specifice in
procesul de fidelizare:

- ierarhizarea clientilor,
lista clientilor VIP si a
clientilor casei, fisierul
clientilor 7.2.2.2. Metode
folosite pentru fidelizarea
clientilor

si/sau in
grupuri mici
Aplicatii
practice

TOTAL ORE

240
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TOTAL ORE
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