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Agent rezervari

UNITATILE DE COMPETENTA
Domeniile de competenta Unitatile de competenta
Competente generale la locul de munca Arhivarea mesajelor scrise

Crearea si mentinerea unui climat de munca eficient
Dezvoltarea profesionala

Organizarea locului de munca

Organizarea timpului alocat fiecarui client

Competente specifice Rezervarea de bilete de cilatorie
Stabilirea variantei optime de célatorie pentru client
Tarifarea serviciilor prestate

Comunicare Comunicarea eficienta cu clientul

Date, informatii Codificarea si decodificarea datelor si informatiilor
Gestiunea informatiilor cu ajutorul calculatorului
Informarea telefonica a clientului

Mentinerea schimbului de informatii cu alte companii sau
compartimente ale companiei

Marketing Promovarea imaginii companiei
Promovarea serviciilor specifice



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Clasificarea mesajelor primite sau
transmise

2. Indosarierea mesajelor primite sau
transmise

Gama de variabile

Continutul mesajelor se refera la:
noi tarife si conditii tarifare.
schimbari de orare.

schimbari de tipuri de avion.
schimbdri de date 1n rezervari.
Anulari de curse.

SPA.

Arhivarea mesajelor scrise

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Clasificarea mesajelor se face in functie de continutul acestora.

1.2. Clasificarea mesajelor se face in functie de prioritatea lor.

1.3. Clasificarea mesajelor se face in functie de originea si destinatia
acestora.

2.1. Indosarierea mesajelor se face in functie de continutul acestora.

2.2. Indosarierea mesajelor se face in functie de originea lor.

2.3. Arhivarea mesajelor se face astfel incat sa permita un acces usor.

Originea mesajelor se refera la punctul din care este trimis mesajul.

Destinatia mesajelor se referd la punctul in care este transmis mesajul.

Ghid pentru evaluare
Cunostintele necesare se refera la:
modele tip de mesaje

metode de clasificare.

La evaluare se va urmari:

clasificarea corecta a mesajelor in functie de continut, destinatie §i prioritate.

gestiunea corectd a mesajelor.
accesibilitatea modului de arhivare.



Crearea si mentinerea unui climat de munci eficient

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Comunicarea in cadrul echipei de 1.1. Comunicarea mesajelor se adreseaza numai celui indicat in a le primi.
agenti

1.2. Comunicarea mesajelor se face intr-un mod complet.

2. Rezolvarea operativa a situatiilor 2.1. Rezolvarea operativa se face prin determinarea rapida a
speciale disponibilului de agenti.

2.2. Rezolvarea operativa se face prin atribuirea unei sarcini precise
agentului disponibil.

2.3. Rezolvarea operativa se face prin preluarea exacta a informatiilor.
Gama de variabile

Situatiile complexe care necesita rezolvarea in cadrul echipei se refera la:
rute complicate.
calcularea constructiilor tarifare.

Disponibilul de agenti este in functie de numarul de apeluri telefonice.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
cunoasterea sistemului informatic.
cunoasterea sistemului de abrevieri si coduri.
La evaluare se va urmari:

abilitatea de a lucra in echipa.

rezistentd la stres.

capacitate de comunicare eficienta.

delegarea competentelor in situatii complexe.



Dezvoltarea profesionala

Descrierea unitatii

Unitatea se refera la activitatea de dezvoltare profesionala a agentului in scopul adaptarii Iui la schimbarile
sistemului informatic si participarea lui la cursuri de specializare in scopul cresterii calitatii serviciilor prestate.
Unitatea se aplica ocupatiilor de Agent Ticketing si Agent Rezervari Telefonice.

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1 . Adaptarea la schimbarile sistemului  1.1. Adaptarea la schimbarile sistemului informatic se face rapid

informatic
1.2. Noile reguli si informatii sunt aplicate corect in activitatea curenta.

2. . Participarea la cursuri de 2.1. Participarea se face pe baza identificarii nevoilor de pregatire
specializare profesionala.

2.2. Participarea se face cu scopul de a imbogati cunostintele in domeniul
propriu de activitate sau in domenii conexe.

Gama de variabile
Domenii conexe:

space- control
rezervari telefonice

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se referd la:
cunostinte de autoevaluare profesionala

La evaluare se va urmari:
rapiditatea si corectitudinea cu care se adapteaza la schimbarile sistemului informatic
obiectivitate Tn autoidentificarea nevoilor de pregatire.



Organizarea locului de munca

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Asigurarea conditiilor ergonomice de 1.1. Asigurarea conditiilor ergonomice de lucru asigura eficienta
lucru activitatii.

1.2. Asigurarea conditiilor ergonomice de lucru se acopera toate
2. Intretinerea aparaturii de lucru 2.1. Intretinerea aparaturii de lucru se face permanent.

2.2. Intretinerea aparaturii de lucru se face conform instructiunilor
furnizorului.

2.3. Intretinerea aparaturii de lucru se face cu scopul de a se asigura
conditii optime de lucru.

Gama de variabile

Aparatura de lucru se refera la:
computer.
aparat telefonic.

Conditiile ergonomice de lucru se refera la:
lumina.
pozitie.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
operarea cu aparatura din dotare.
intretinerea aparaturii din dotare.

La evaluare se va urmari:
intretinerea corecta a aparaturii din dotare, conform instructiunilor furnizorului.
asigurarea in timp util a conditiilor ergonomice de lucru.



Organizarea timpului alocat fiecarui client

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Gestionarea apelurilor telefonice 1.1. Primul intrat pe fir este primul servit.

1.2. In cadrul gestionarii apelurilor telefonice provincia are cea mai mare
prioritate.

1.3. Aparatura din dotare este folosita in mod eficient.

2. Gestionarea timpului afectat unei 2.1. Gestionarea timpului afectat unei convorbiri se face in functie de
convorbiri numarul de apeluri telefonice 1n stand - by.

2.2. Gestionarea timpului afectat unei convorbiri se face in functie de
tipul de client.

2.3. Gestionarea timpului afectat unei convorbiri se face in functie de
folosirea unei limbi de circulatie internationala de catre client.

2.4. Gestionarea timpului afectat unei convorbiri se face in functie de
complexitatea situatiei concrete a clientului.

Gama de variabile

Aparatura utilizata este;

centrala telefonica care permite administrarea apelurilor telefonice si aparate telefonice tip secretara.
Numarul apelurilor telefonice variaza in:

perioadele de sezonalitate cu numar mare de solicitari vara si de sarbatori $i numar mic toamna §i iarna.
Tipuri de client :

tanar.

batran.

de sex masculin.

de sex feminin.

ocazional.

fidelizat.

roman.

strain.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
cunoasterea aparaturii folosite.
cunoasterea unei limbi de circulatie internationala.

La evaluare se urmareste:

utilizarea eficientd a aparaturii din dotare.

capacitatea de organizare a unei convorbiri telefonice in functie de tipul de client si complexitatea situatiei
acestuia.

gestionarea eficienta a timpului alocat fiecérei convorbiri 1n functie de numarul de apeluri 1n stand- by.



Rezervarea de bilete de calatorie

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Verificarea situatiei curselor si a 1.1. Verificarea se face folosind mijloacele din dotare.
disponibilului de locuri
1.2. Verificarea se face cu exactitate.

1.3. Verificarea se face cu operativitate.

2. Efectuarea schimbarilor de date in 2.1.Schimbarea de date se face in conformitate cu cerintele pasagerului.
rezervari
2.2. Schimbarile de date se fac cu respectarea conditiilor tarifare.

2.3. Schimbarile de date se fac cu operativitate.
3. Efectuarea rezervarii 3.1. Rezervarea se efectueaza conform cerintelor pasagerului.

3.2. Rezervarea se efectueaza cu operativitate.
3.3. Rezervarea se efectueaza respectand formatul tip.
Gama de variabile

Solicitérile pasagerului de schimbari de date in rezervari se refera la:
schimbari de ruta.

schimbari de tarif.

schimbarea punctului de contact.

schimbarea timpului limita de cumparare a biletului.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
operare cu sistemul informatic.
limbajul aviatic de abrevieri si coduri.

La evaluare se va urmari:
efectuarea rapida de rezervari.
corectitudinea si operativitatea efectudrii schimbarilor de date in rezervari.



Stabilirea variantei optime de cilatorie pentru client

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Analizarea informatiilor primite de
la client

2. Stabilirea variantelor de calatorie
alternative

3. Definitivarea variantei de calatorie
optime

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Analizarea solicitarilor clientului se face in timp minim.

1.2. Solicitarile clientului se clasifica pe domenii specifice.
2.1. Variantele de cilatorie se cautd in functie de cerintele pasagerului.

2.2. Variantele de célatorie urmaresc gésirea celui mai rapid mod de a
ajunge la destinatie.

2.3.Varianta de calatorie stabilitd corespunde celui mai mic tarif,
indiferent de compania transportatoare.

2.4.Cautarea variantelor se face in cel mai scurt timp posibil, folosind
sisteme informatice specifice si codurile aviatice corespunzatoare.

2.5. Cautarea variantelor se face in functie de contractele interline ale
companiei transportatoare.

2.6. Stabilirea variantelor posibile are in vedere si disponibilul de locuri pe
0 anumita cursa.

3.1. Definitivarea variantei optime se face in functie de optiunile
pasagerului.

3.2. Definitivarea variantei optime se face prin prezentarea avantajelor
si dezavantajelor fiecarei variante.

3.3. Prezentarea si analizarea avantajelor si a dezavantajelor se face
intr-un mod corect.

3.4. Definitivarea variantei optime se face prin prezentarea tuturor
variantelor alternative de caldtorie.



Gama de variabile

Avantajele si dezavantajele se refera la:
ruta

ore si zile de calatorie.

suma.

varsta.

transportator.

conditii de tranzit.

Se foloseste sistemul informational Gabriel.
Se foloseste sistemul de coduri §i abrevieri din aviatie.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
operare cu sistemul informatic.
Geografie.

sistemul de coduri si abrevieri aviatice.

La evaluare se va urmari:

stabilirea variantelor de célatorie 1n timp minim, in functie de cerintele pasagerului.

stabilirea variantelor de calatorie in functie de contractele interline ale companiei transportatoare si numarul de
locuri disponibile pe o anumita cursa.

definitivarea variantei optime de calatorie din punct de vedere al pasagerului.

corectitudine in prezentarea avantajelor si dezavantajelor fiecarei variante.



Tarifarea serviciilor prestate

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Analizarea si stabilirea conditiilor 1.1. Conditiile tarifare se analizeaza in functie de cazul concret al
tarifare clientului .

1.2. Conditiile tarifare aplicabile in cazul concret sunt stabilite prin
analizarea corecta a sistemului general de tarifare.

2. . Calcularea tarifului 2.1. Tariful calculat reprezintd minimul posibil in conditiile respectarii
cerintelor clientului

2.2. Tariful se calculeaza cu operativitate .
2.3. Tariful se calculeaza in functie de politica comerciala a companiei.

2.4. Tariful se calculeaza corect avand in vedere toate componentele
tarifate.

Gama de variabile

Tarifele sunt in functie de sezon:

- L (low)- scazute- perioada 01nov- 11dec si 25dec- 3 Imar
- K(peak)- medii- perioada Olapr- 12jun , 15sep- 31oct si 12dec- 3 1mar
- H(high)- ridicate- perioada 13jun- 14sep

Tarifele sunt:

- tarife speciale.

- tarife normale(publicate)

- tarife nepublicate.

Tarifele sunt in functie de natura rutei de célatorie:

One Way

Round Trip

- Circle Trip

Tarifarea se face manual folosind APT- ul( manual de tarifare ) sau automat, folosind computerul .

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:

- tarifarea serviciilor companiilor aeriene
- reguli de aplicare a tarifelor

- conditii tarifare

- calcul tarifar.

La evaluare se va urmari:
capacitatea de analizare si de stabilire a conditiilor de tarifare pentru serviciile solicitate
stabilirea corectd a tarifelor pentru o situatie data.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Stabilirea tipului de client

2. Abordarea diferentiata a clientilor

Gama de variabile

Tipurile de clienti se refera la:
clienti nervosi sau calmi.

Comunicarea eficienta cu clientul

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Stabilirea tipului de client se face in functie de modul in care acesta se
adreseaza agentului de rezervari telefonice.

1.2. Stabilirea tipului de client se face corect pentru a se putea face fata
situatiei.

1.3. Stabilirea tipului de client se face in timp util.

2.1. Abordarea diferentiatd se face prin aplicarea unei strategii
conversationale adaptata cazului concret.

2.2. Abordarea diferentiata stabileste puntea de legatura dintre agent si
client cu scopul de a se rezolva cerintele pasagerului cu maxima
operativitate.

clienti care au mai célatorit cu avionul sau nu.
clienti cu un nivel educational scazut sau crescut.

Felul in care se adreseaza clientul se refera la:

ton.
mod de exprimare.

Strategia conversationala se refera la:

metode de comunicare.

metode de planificare a unei conversatii telefonice.

metode de manipulare verbala

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se referd la:
psihologia clientilor.

metode de comunicare, planificare a conversatiei, manipulare verbala.

La evaluare se va urmari:

abilitatea de a comunica corect si liber.

pronuntie corecta.

capacitatea de a stabili tipul de client in timp minim.
adaptarea strategiei conversationale la tipul de client.



Codificarea si decodificarea datelor si informatiilor

Descrierea unitatii

Unitatea se refera la codificarea si decodificarea datelor si informatiilor utilizandu-se coduri aviatice, explicandu-se
si criteriile in functie de care se desfasoara aceastd activitate, precum si gama de variabile care influenteaza
activitatea de codificare si decodificare.

Unitatea se aplica ocupatiilor de agent de ticketing si de agent rezervari telefonice.

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Obtinerea termenilor pentru 1.1. . Termenii se obtin in functie de cerintele sistemului informatic .

codificari si decodificari
1.2. Termenii se grupeaza pe domenii specifice .

1.3. Termenii sunt tradusi in limba engleza conform cerintelor sistemului
informatic.

2. Codificarea si decodificarea datelor  2.1.. Codurile folosite corespund sistemului de abrevieri aviatice .

si informatiilor
2.2. . Codificarea si decodificarea sunt realizate utilizdnd echipamentele
speciale.

2.3. Datele si informatiile sunt codificate corect.
Gama de variabile

Sistemele de operare sunt:

GABRIEL

AMADEUS

Domenii specifice pentru codificare sunt din:
aviatie

inchirieri de masini

inchirierii de camere de hotel

transportul feroviar etc.

Echipamentul utilizat pentru codificare / decodificare este : computerul, manualul de coduri I.A.T.A.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la codificare si decodificare in domeniu.
La evaluare se va urmari:

- aplicarea corectd a sistemului de coduri aviatice

- folosirea eficienta a echipamentului de codificare.

- codificarea / decodificarea corecta a datelor si informatiilor



Gestiunea informatiilor cu ajutorul calculatorului

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Introducerea si validarea datelor 1.1. Introducerea datelor se face intr-un mod exact §i complet.

1.2. Introducerea datelor se face in limba engleza.
1.3. Introducerea si validarea datelor se face folosind sistemul tip.

1.4. In cadrul introducerii si validarii datelor se urmareste corectitudinea
sintaxei input - urilor.
2. Transmiterea si primirea mesajelor  2.1. Transmiterea si primirea mesajelor se face cu respectarea modelului
prin reteaua de calculatoare tip si a limbajului aviatic 1n functie de fiecare mesaj in parte.

2.2. Mesajele transmise sau primite contin toate informatiile de care
cealalta parte are nevoie, exprimate In scris, in mod logic si exact.

Gama de variabile

Sistemul informatic folosit este Gabriel cu subunitatile lui:
sistemul de rezervari de bilete de avion.

sistemul de tarife.

sistemul de rezervari si tarife de camere de hotel Sahara.
Timatic.

Datele cu care se opereaza sunt:
punct de origine, punct de destinatie, puncte de conexiune, zile si ore de calatorie, numele pasagerului, punct de
contact, varsta, timpul limitd de cumparare a biletului, servicii speciale, cetatenie, numar de bilet, conditii tarifare.

Mesajele se refera la:
noi tarife si conditii tarifare, anulari de curse, schimbari de orare, schimbari de tipuri de avion, SPA, schimbari de
date din bilete, penalizari, upgrade - uri tarifare.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:

sistemul de rezervari de bilete de avion.

sistemul de tarife.

sistemului de rezervari si tarife de camere la hotel Sahara.
Timatic.

tipologia mesajelor si modalitatea de transmitere.
sistemul aviatic de coduri si abrevieri.

Geografie.

La evaluare se urmareste:

operarea corecta cu sistemul informatic.

operarea corectd cu aparatura pentru transmitere §i primire de mesaje.
respectarea modelului tip si a limbajului aviatic in functie de tipul mesajului.



Informarea telefonici a clientului

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Obtinerea informatiilor utile de la 1.1. Obtinerea informatiilor utile se face prin dirijarea clientului cu
client ajutorul intrebarilor.

1.2. Dirijarea clientului cu ajutorul intrebarilor urmareste furnizarea in
timp minim de cétre acesta a informatiilor utile.

1.3. Dirijarea clientului pentru obtinerea informatiilor se face in functie
de solicitdrile acestuia.
2. Oferirea informatiilor solicitate de 2.1. Oferirea informatiilor se face in concordanta cu cerintele clientului.

client
2.2. Informatiile se ofera folosind un limbaj accesibil pentru client.

2.3. Oferirea informatiilor se face in mod corect si complet.
Gama de variabile

Informatiile culese refera la:

zile si ore de célatorie, punct de origine si punct de destinatie, puncte de conexiune, numele pasagerului, punct de
contact, varsta, timpul limitd de cumparare a biletului, servicii speciale, cetatenie, numar de bilet.

Informatiile oferite se refera la:

- disponibilul de locuri pe o anumita cursa, tarife, ora decolarii si ora aterizarii.

Aparatura utilizata este o centrald telefonica care sa permita administrarea apelurilor telefonice si aparate
telefonice tip secretara.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
aparatura folosita.

o limba de circulatie internationala.
gama de servicii oferite de companie.

La evaluare se urmareste:

utilizarea eficienta a aparaturii din dotare.
capacitatea de organizare a convorbirii telefonice.
capacitatea de informare corecta si rapida.



Mentinerea schimbului de informatii cu alte companii sau compartimente ale companiei

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Identificarea compartimentelor sau 1.1. Identificarea se face in functie de informatiile furnizate sau primite.
companiilor furnizoare sau primitoare
de informatii

1.2. Identificarea se face in timp util.

2. Obtinerea sau furnizarea de 2.1. Furnizarea de informatii se face cu promptitudine.

2.2. Obtinerea si furnizarea de informatii se face utilizand limbajul aviatic
tip.

2.3. Informatiile furnizate / obtinute sunt corecte.
Gama de variabile

in cadrul obtinerii sau furnizarii de informatii limba utilizata poate fi limba romana sau o limba de circulatie
internationala.

Informatiile se pot referi la;
noi tarife si conditii tarifare.
schimbari de orare.

anulari de curse.

SPA.

schimbdri de tipuri de avion.
schimbari de date in bilete.
penalizari.

upgrade - uri tarifare.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se referd la:

compartimentele companiei si alte companii.

metode tip de obtinere si furnizare de informatii.

operare corecta cu aparatura din dotare si cu sistemul informatic.

La evaluare se va urmari:

cunoasterea corectd a compartimentelor si a companiilor.

cunoasterea si aplicarea corectd a metodelor tip de obtinere si furnizare de informatii.
utilizarea corecta a limbajului aviatic.

corectitudinea informatiilor furnizate.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Prezentarea companiei

2. Alegerea canalelor de promovare

Promovarea imaginii companiei

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Prezentarea imaginii companiei se face in conformitate cu politica
de Marketing a companiei

1.2. . Prezentarea companiei se face obiectiv, cu accentuarea
oportunitatilor, insistaindu-se pe elementele prin care compania se
diferentiaza de celelalte firme transportatoare.

1.3. Atmosfera propice receptarii eficiente a prezentarii companiei este
creata i mentinuta prin utilizarea unui mod de adresare politicos si
persuasiv.

1.4. Prezentarea companiei se face avand o tinuta fizica si morala

2.1 Canalele de promovare sunt alese in functie de politica de Marketing
a companiei.

2.2. Canalele de promovare sunt alese in functie de tipul clientului.

2.3. Canalele de promovare sunt alese adecvat situatiilor speciale.



Gama de variabile

Tipuri de client:

- oameni de afaceri

- grupuri organizate de excursionisti
grupuri de suporteri sportivi, etc.

Situatii speciale:

perioade de concediu

manifestari sportive in strainatate

manifestari culturale sau politice in strainatate, etc.

Oportunitatile oferite de companie:

rutele directe pe care numai compania le ofera
preturi mici in raport cu concurenta

calitatea serviciilor oferite

Canalele de promovare:
mass- media

pliante

prezentari directe

afisaj in cadrul companiei.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare pentru activitatea de promovare a imaginii companiei se refera la:

- cunoasterea politicii de Marketing a companiei

- cunoagterea oportunitatilor

- cunoasterea canalelor de promovare

- cunoagterea cel putin a unei limbi de circulatie internationald(obligatorie limba engleza.

La evaluare se va urmari:

- tinuta fizica $i morala

- abilitatea de a prezenta produsele companiei

- capacitatea de a vorbi fluent o limba strdina

- alegerea canalelor de promovare adecvate tipurilor de clienti si scopurilor companiei in situatii speciale.



Promovarea serviciilor specifice

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Prezentarea serviciilor specifice 1.1. Prezentarea serviciilor oferite se face accentudnd oportunitatile
oferite oferite de companie

1.2. Informarea clientului asupra serviciilor oferite se face intr-un mod
complet si cu exactitate

1.3. Prezentarea se face cu obiectivitate

1.4. Prezentarea serviciilor se face, dupa caz, in limba roména sau intr-o
limba de circulatie internationala.

Gama de variabile

Servicii specifice:

rezervari telefonice, tarifari, schimbari de date prin telefon.
informatii asupra agentiilor si serviciilor companiei.
Limbile straine sunt engleza si franceza.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la:
serviciile oferite de companie.
cel putin o limba straina.

La evaluare se urmareste:
capacitatea de informare corecta i completa a clientului.
capacitatea de a vorbi fluent o limba straina.



