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Descrierea ocupatiei. DIRECTOR VANZARI SERVICII HOTELIERE

1) Contextul ocupatiei

Directorul vanzari servicii hoteliere este persoana calificatd si specializatd care 1si desfasoara
activitatea in industria ospitalitatii, in unitati hoteliere independente sau apartinand lanturilor hoteliere;
organizeaza si deruleaza vanzarile serviciilor hoteliere, asigurdnd continuitatea afacerii, coordoneaza
politica de comercializare a produselor si serviciilor hoteliere si implementeaza strategii adecvate de
vanzari n conditii de eficienta.

Procesul de lucru

Directorul vanzari servicii hoteliere formeazd, coordoneaza si motiveaza echipa de agenti de
rezervari si vanzari in comercializarea serviciilor hoteliere prin asigurarea administrarii si gestiondrii
corespunzatoare a documentelor utilizate in activitate, conform procedurilor organizatiei. Asigura
operativitatea Incasarii serviciilor hoteliere coordonand activitatea de operare cu mijloace si instrumentele
de plata adecvate in relatiile comerciale cu clientii.

Directorul vanzari servicii hoteliere se implica in stabilirea si implementarea procedurilor de
asigurare a calitatii serviciilor si produselor hoteliere, identificd sarcinile, obiectivele, modalitatile de
asigurare si control al calitdtii conform manualului de management al calitatii.

Directorul vanzari servicii hoteliere acorda asistentd de specialitate clientilor pentru depunerea
reclamatiilor §i rezolva operativ nemultumirile, sesizarile si reclamatiile in scopul cresterii calitdtii
produselor si serviciilor furnizate clientilor.

Directorul vanzari servicii hoteliere oganizeaza, implementeaza si controleaza activitatea de
cercetare a pietei, identificarea nevoilor pentru produse si servicii hoteliere, participd la realizarea
obiectivelor cantitative si calitative ale planului de marketing. Coordoneaza activitatea de promovare a
vanzdrilor, a imaginii unitdtii hoteliere pentru a determina distingerea acesteia de serviciile §i produsele
similare oferite de concurenta.

Directorul vanzari servicii hoteliere organizeaza, implementeaza si deruleazd activitatea de
rezervari si aplicarea termenelor si conditiilor hoteliere in relatiile cu clientii.

Directorul vanzari servicii hoteliere stabileste politica de pret si distributie a produselor si
serviciilor, tehnicile si strategiile de vanzare, canalele de distributie cele mai adecvate si implementarea
formelor moderne de vinzare a produselor si serviciilor hoteliere utilizand sisteme de gestiune hotelierd
informatizate.

Directorul vanzari servicii hoteliere actioneazd in colaborare cu celelalte departamente pentru

asigurarea protectiei si sigurantei clientilor in unitatea hotelierd prin aplicarea sistemului general de
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securitate. Aceste masuri coroborate cu nivelul Tnalt al calitatii produselor si serviciilor permit ca prin
activitatea sa directorul vanzari servicii hoteliere sd contribuie permanent la fidelizarea clientelei,
cresterea prestigiului unitatii hoteliere.

Directorul vanzari servicii hoteliere realizeazd corespondenta de specialitate i reprezintd unitatea
hoteliera in relatiile comerciale, prin abilitati de negociator in Incheierea de contracte in conditii reciproc
avantajoase ambelor parti, asigurand valorificarea corespunzatoare a produsului hotelier.

2) Lista functiilor majore

- Administrarea si gestionarea documentelor

- Coordonarea operatiunilor cu mijloace si instrumente de plata

- Coordonarea activitatii de rezervari

- Coordonarea vanzarii serviciilor hoteliere

- Elaborarea materialelor si a corespondentei hoteliere

- Asigurarea conditiilor optime pentru clienti in unitatea hotelierd

- Reprezentarea organizatiei in relatiile contractuale

3) Alte informatii relevante

Nivelul de calificare corespunzator este 4; caruia i se asociaza competente profesionale care
implica aplicarea cunostintelor intr-o arie extinsa a activitatii profesionale, cu sarcini de lucru diverse si
complexe, caracterizate printr-un grad semnificativ al responsabilitatilor personale, al coordonarii
activitatii si alocarii resurselor necesare desfasurarii eficiente a respectivelor activitati profesionale.

Directorul vanzari servicii hoteliere 1si fundamenteaza activitatea pe cunostinte din industria

ospitalitatii si turismului, pe experienta.

Unitatile de competente cheie
Cod de referinta:

Tiﬂl.ll .l.mitﬁ;ii 1: .Pro.m.ovarea imaginii, a produselor si Se completeaza de cétre
serviciilor organizatiei Autoritatea Nationalé de
Titlul unitatii 2: Implementarea si asigurarea calitatii Calificari

produselor, serviciilor

Titlul unitatii 3 : Controlul respectarii reglementarilor
legale specifice

Titlul unitatii 4 : Administrarea si gestionarea
documentelor

Titlul unitatii 5: Coordonarea operatiunilor cu mijloace si
instrumente de plata
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Titlul unitatii 6: Coordonarea activitatii de rezervari
Titlul unitatii 7: Coordonarea vanzarii serviciilor hoteliere
Titlul unitatii 8: Elaborarea materialelor si a
corespondentei hoteliere

Titlul unitatii 9: Asigurarea conditiilor optime pentru
Clienti In unitatea hoteliera

Titlul unitatii 10: Reprezentarea organizatiei in relatiile
contractuale

Unititile de competente generale

Titlul unitatii 1: Promovarea imaginii, a produselor si
serviciilor organizatiei

Titlul unitatii 2: Implementarea si asigurarea calitatii
produselor, serviciilor

Titlul unitatii 3: Controlul respectarii reglementarilor legale
specifice

Cod de referinta:

Se completeaza de catre
Autoritatea National& de
Calificari

Unititile de competente specifice

Titlul unitatii 1: Administrarea si gestionarea documentelor
Titlul unitatii 2: Coordonarea operatiunilor cu mijloace si
instrumente de plata

Titlul unitatii 3 : Coordonarea activititii de rezervari

Titlul unitatii 4: Coordonarea vanzarii serviciilor hoteliere
Titlul unitatii 5: Elaborarea materialelor si a corespondentei
hoteliere

Titlul unitatii 6: Asigurarea conditiilor optime pentru clienti
in unitatea hoteliera

Titlul unitatii 7: Reprezentarea organizatiei in relatiile
contractuale

Cod de referinta:

Se completeaza de cétre
Autoritatea Nationalé de
Calificari
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PROMOVAREA IMAGINII, A PRODUSELOR SI SERVICIILOR ORGANIZATIEI

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului
promovarea imaginii, a produselor si serviciilor organizatiei

vanzari servicii hoteliere pentru

NIVELUL
UNITATII

4

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 al
atitudinilor necesare

1. Contribuie la cercetarea
nevoilor pentru
produse si servicii

1.1. Studierea nevoilor de produse si
servicii se realizeaza prin identificarea cu
discernamant i atentie a scopului
cercetarii i resursele  disponibile
conform procedurilor organizatiei

1.2. Cercetarea nevoilor de produse si
servicii se realizeazd prin metodele
adecvate 1n functie de grupurile tinta
conform procedurilor organizatiei

1.3. Studiile de cercetare se realizeaza cu
responsabilitate prin colectarea
inregistrarea, stocarea , sintetizarea,
analizarea si interpretarea informatiilor
conform nevoilor si  procedurilor
organizatiei

1.4. Planul de marketing se realizeaza in
concordantd cu nivelul cererii pentru
servicii 1 produse (existente, noi)
conform procedurilor organizatiei

Cum sa identifice corect scopul
cercetarii nevoilor

Care sunt resursele disponibile
Care sunt grupurile tinta pe care
sa le identifice

Ce metode de cercetare sa
utilizeze

Ce informatii sa colecteze
Cum sa inregistreze, stocheze,
sintetizeze, analizeze §i
interpreteze informatiile

Cum sa identifice corect si
obiectiv nivelul cererii pentru
produse si servicii

Cum sa intocmeasca cu realism
planul de marketing al
organizatiei

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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2. Contribuie la dezvoltarea
de noi produse si servicii

2.1. Introducerea de noi produse si
servicii se realizeaza conform
procedurilor si nevoilor organizatiei

2.2. Dezvoltarea specificatiilor pentru noi
produse i servicii se realizeaza
permanent  §i obiectiv  conform
procedurilor organizatiei

2.3. Testarea si evaluarea noilor produse
si servicii in grupurile tinta se realizeaza
conform planului de marketing si
procedurilor organizatiei

Cum sa introduca conform
procedurilor organizatiei noi
produse si servicii

Cum sa participe la elaborarea
specificatiilor pentru noi
produse si servicii

Cum sa testeze noile produse si
servicii in grupurile tinta

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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3. Promoveaza produsele /
serviciile specifice

3.1. Planificarea riguroasa si obiectiva a
activitatilor, materialelor §i mesajelor
promotionale pe baza elementelor
necesare conform planului de marketing
si procedurilor organizatiei

3.2. Monitorizarea atentd a desfasurarii
activitatii de promovare: la momentul si
locul oportun se realizeazd conform
planului de marketing si  procedurilor
organizatiei

3.3. Continutul si prezentarea mesajelor
promotionale sunt adecvate obiectivelor,

scopurilor ~ conform  planului  de
marketing

3.4. Mesajele promotionale  sunt
prezentate cu acuratete si claritate

conform nevoii de a fi usor intelese si
receptate de catre clienti care sunt
stimulati de a transmite impresiile
referitoare la produse si servicii conform
planului de marketing

3.5. Stocul materialelor promotionale
este controlat riguros si corect pentru a
corespunde cantitativ i calitativ pe
durata actiunilor promotionale

3.6. Evaluarea eficientei actiunilor
promotionale de succes se realizeaza cu
obiectivitate i atentie in functie criteriile
stabilite prin planul de marketing

Cum si de ce sa planifice
riguros si obiectiv pe baza
elementelor necesare
activitdtile, materialele si
mesajele promotionale

Cum sa monitorizeze la locul si
momentul oportun activitatile
de promovare

Cum sa adapteze continutul si
prezentarea mesajelor
promotionale obiectivelor,
scopurilor

Cum si de ce intelegerea si
receptarea mesajelor
promotionale trebuie prezentate
cu acuratete si claritate

De ce sa verifice cantitativ si
calitativ stocul materialelor
promotionale

Cum sa aplice tehnicile de
comunicare pentru culegerea
impresiilor clientilor despre
produse si servicii

Cum evalueaza planul de
marketing privind realizarea
criteriilor si a actiunilor
promotionale

Cum sa estimeze eficienta
actiunilor promotionale de
SuUccess

Cum utilizeaza pentru eficienta
actiunilor de promovare viitoare
performanta individuald in
promovare

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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4. Promoveaza vanzarile

4.1. Baza de date a clientilor este
permanent actualizatd cu atentie si
acuratete conform procedurilor
organizatiei

4.2. Istoricul de calatorie al clientilor
fideli se studiazd minutios si precis
conform procedurilor organizatiei

4.3. Crearea unei impresii pozitive se
realizeazd prin cunostinte si experienta
aplicand metode adecvate si rapide de
contactare ~a  clientilor  conform
procedurilor organizatiei

4.4. Atragerea de noi clienti se realizeaza
prin tehnici de distributie adecvate, prin

prezentarea  atractivd,  corectd  §i
convingatoare a ofertei
produselor/serviciilor  turistice pentru

captarea interesului clientilor conform
procedurilor organizatiei

4.6. Promovarea cu rapiditate si
professionalism a ofertelor speciale ale
organizatiei i stimularea clientilor fideli
cu principialitate si flexibilitate se
realizeaza permanent conform
procedurilor organizatiei

De ce baza de date a clientilor
trebuie atent si permanent
actualizatd

Cum si de ce sa studieze
istoricul de calatorie al
clientilor fideli

De ce sa aplice metode rapide
de contactare a clientilor

Cum sa utilizeze cunostintele si
experienta pentru crearea unei
impresii pozitive

Cum sa utilizeze tehnici de
distributie eficiente pentru
captarea interesului pentru
produsele si serviciile oferite
Cum sa prezinte oferta la
manifestarile promotionale
organizate

Cum si de ce sa promoveze
ofertele speciale pentru vanzare
Cum sa aplice procedurile
organizatiei pentru clientii fideli
Cum sa contribuie la
distribuirea §i promovarea
produselor si serviciilor
conform planului de marketing

Atentie
Discernaméant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza
Atentie

Viziune globala si stabilirea
prioritatilor
Obiectivitate
Realism

Acuratete
Flexibilitate

Precizie

Rapiditate

Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate

Atagament

Claritate
Rigurozitate

Tact

Diplomatie

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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S.  Promoveaza
organizatiei

imaginea

5.1. Identificarea pozitiei pe piatd a
organizatiei se realizeazd prin studii
specifice conform procedurilor
organizatiei

5.2. Diferentierea fata de firmele
concurente

se realizeaza prin elemente specifice
conform procedurilor organizatiei

5.3. Perceptia brandului de cétre clienti
se realizeazd prin metode adecvate de
identificare §i avantajelor brandului
conform procedurilor organizatiei

5.4. Crearea si mentinerea imaginii
organizatiei in randul clientilor si
publicului se realizeaza prin respectarea
principiilor de etica personald,
profesionala si morala conform
procedurilor organizatiei

Cum sa cuantifice corect
vanzdrile pentru identificarea
pozitiei pe piatd

Cum sa studieze si evalueze
perceptia brandului de catre
clienti

Care sunt elementele utilizate in
prezentare pentru diferentierea
organizatiei fatd de organizatii
similare

Cum sa respecte si sa aplice
principiile de etica personala,
profesionala si morala

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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Gama de variabile:

Resurse: umane, financiare, materiale, de timp

Metode de cercetare:

- chestionare

- interviuri

- consultari informale

- studierea bazei de date existente

Elementele necesare planificarii activitatilor, materialelor si mesajelor promotionale

Materiale promotionale

Activitati promotionale

Metode de promovare: vanzari directe, publicitate, scrisori (de multumire / de informare) / pliante prin posta, Internet, relatii publice:
conferinte de presa, lansari de produse, campanii de reduceri , concursuri, stimulente, carduri de fidelizare a clientelei, targuri si
expozitii, §.a.

Metode de cuantificare a vanzarilor:

- identificarea indicatorilor economici: vinzari din servicii de baza si suplimentare, din restauratie

- identificarea indicatorilor fizici:

* CUC - coeficientul de utilizare a capacitatii de cazare (calculat periodic: zilnic, sptdmanal, lunar, trimestial, semestrial, annual ca
raport intre zilele-turisti maxim posibile si zilele-turisti realizate; zile-turisti: numarul de turisti inmultit cu numarul de zile de sejur)
* numarul si structura clientilor

* vanzarile medii

Elemente de diferentiere fatd de concurenta:

- calitatile personalului (personalul este insepa-rabil fatd de produsele si serviciile pe care le vinde): responsabilitate, competenta,
curtoazie, integritate, de incredere

- lansarea §i vanzarea mai bund i mai rapida a produselor si serviciilor decat organizatiile similare

- impresia favorabild asupra clientilor pe care o creaza perceptia brandului si a imaginii organizatiei

- unicitatea produselor si serviciilor

- sloganuri de publicitate personalizate care pun in evidentd avantajele ofertelor de produse si servicii

Principiile de etica personali, profesionala si morala deriva din comportamentul individual si profesional
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Test oral
Test scris
Rapoarte de la terti ( clienti )
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IMPLEMENTAREA SI ASIGURAREA CALITATII PRODUSELOR SI SERVICIILOR

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere de a contribui la

asigurarea si imbunatatirea calitdtii produselor si serviciilor oferite clientilor, si rezolvarea reclamatiilor

NIVELUL UNITATII

4

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. Participa la stabilirea 1.1. Cerintele de calitate sunt identificate | Cum sa identifice cerintele Discernamant

procedurilor de asigurare a
calitatii

corect conform legislatiei in vigoare,
procedurilor organizatiei

1.2. Specificatiile (criteriile) de calitate
pentru produse si servicii sunt
identificate cu atentie si responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

1.3. Stabilirea obiectiva si realista a
procedurilor de asigurare a calitdtii se
realizeaza in concordanta cu nevoile de
asigurare a calitatii In organizatie

legale de calitate Tn mod corect
Cum sa identifice atent si
responsabil specificatiile de
calitate pentru produse si
servicii

Cum sa stabileasca obiectiv si
realist procedurile de asigurare
a calitatii in concordantd cu
nevoile din organizatie

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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2. Implementeaza procedurile
de calitate

2.1. Procedurile de calitate se realizeaza

cu responsabilitate conform viziunii
organizatiei privind calitatea

2.2. Implementarea standardului si
programului privind calitatea se
realizeaza cu discernamant conform
armonizarii viziunii unitare asupra
calitatii a participantilor implicati

2.3. Stabilirea sistemelor de calitate se
face cu corectitudine prin elemente
specifice conform procedurilor
organizatiei

2.4. Validarea sistemelor de calitate se
realizeaza cu responsabilitate conform
procedurilor organizatiei

Cum sa realizeze cu
responsabilitate procedurile de
calitate conform viziunii
organizatiei

Cum sa implementeze cu
discernamant standardul si
programul de calitate conform
armonizarii viziunii unitare
asupra calitatii a participantilor
implicati

Cum sa asigure prin elemente
specifice stabilirea corecta a
sistemelor de calitate

Cum sa valideze cu
responsabilitate sistemele de
calitate conform procedurilor
organizatiei

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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3. Controleaza calitatea

3.1. Monitorizarea si controlul periodic
privind indeplinirea programului calitétii
se realizeaza cu responsabilitate si
obiectivitate conform procedurilor
organizatiei

3.2. Furnizarea serviciilor si produselor
se face atent si permanent in
conformitate cu sistemele de calitate,
prin actualizarea permanenta si cu
acuratete a procedurilor de asigurare a
calitatii in organizatie

3.3. Identificarea rolului si importantei
furnizorilor de servicii in stabilirea
standardelor de calitate a serviciilor si
produselor se face cu discernamant
conform clauzelor din contracte, acorduri
3.4. Crearea responsabila prin programul
de calitate a oportunitatilor de convertire
a nevoilor clientilor in cumpararea de
produse si servicii conform procedurilor
organizatiei

3.5. Neconformitati ale calitdtii
produselor si serviciilor sunt corect
identificate si remediate cu atentie si
operativitate conform procedurilor

Cum si de ce sa monitorizeze si
sa controleze responsabil
realizarea programului calitatii
conform procedurilor
organizatiei

Cum si de ce sa urmareasca
conformitatea serviciilor
furnizate cu sistemele de
calitate prin actualizarea
permanenta si cu acuratete a
procedurilor de asigurare a
calitatii

Cum sa identifice clar din
contracte, acorduri calitatea
serviciilor si de ce este
important rolul furnizorilor
Cum sa contribuie la
actualizarea permanenta a
procedurilor de asigurare a
calitatii

Cum sa creze oportunitatile de
convertire a nevoilor clientilor
in cumpararea de produse si
servicii prin programul de
calitate

Cum identifica si remediaza
utilizand procedurile
organizatiei neconformitatile de
calitate

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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4. Identifica sarcinile,
obiectivele, modalitatile de
asigurare a calitatii

4.1. Standardele performantei personale
privind calitatea serviciilor oferite sunt
corect evaluate conform procedurilor
organizatiei

4.2. Calitatea activitatii reflectata in
beneficiile clientilor si ale organizatiei
este obiectiv cuantificatd conform
procedurilor organizatiei

4.3. Minimalizarea efectelor furnizarii
serviciilor sub standardele de calitate
convenite se realizeaza cu discerndmant
si rapiditate conform procedurilor
organizatiei

4.4. Activitatea, siguranta serviciilor
oferite, mentinerea renumelui
organizatiei/furnizorilor se face cu
operativitate prin aplicarea procedurilor
de calitate in folosul clientilor

4.5. Satisfactia clientilor este evaluata
permanent si cu responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

Cum sa evalueaze corect
standardele performantei
personale privind calitatea
Cum sa cuantifice reflectarea
calitatii in beneficiile clientilor
si ale organizatiei

Cum sa minimalizeze efectele
furnizarii serviciilor sub
standardele de calitate
convenite

Cum sa aplice procedurile de
calitate privind activitatea,
siguranta serviciilor oferite,
mentinerea renumelui
organizatiei - furnizorilor in
folosul clientilor

Cum sa evalueze permanent si
corect satisfactia clientilor

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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5. Acorda asistenta clientilor
pentru depunerea reclamatiilor
, nemultumirilor, sesizarilor

5.1. Contractul Intre organizatie si client
(drepturile clientilor) este Tntocmit cu
discernamant si atentie conform
legislatiei in vigoare

5.2. Procedurile de urmat de cétre clienti
in caz de reclamatii sunt prezentate
explicit, convingator si amabil, folosind
limbaj adecvat

5.3. Incurajarea activi si politicoasa a
clientului de a adresa Intrebari, carora le
raspunde cu obiectivitate conform
procedurilor organizatiei

5.4. Verificarea Intelegerii corecte de
catre clienti a procedurilor de urmat in
caz de reclamatii se face cu
responsabilitate

Cum sa Intocmeasca cu
discernamant si atent contractul
cu clientul

Cum sa explice procedurile de
urmat de catre clienti in caz de
reclamatii, amabil si in limbaj
adecvat

Cum sa colaboreze cu clientul
prin intrebari si raspunsuri
obiective

Cum sa verifice daca
procedurile in caz de reclamatii
sunt intelese corect de catre
client

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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6. Rezolva reclamatiile,
nemultumirile, sesizarile
clientilor

6.1. Rezolvarea reclamatiilor,
nemultumirilor si sesizarilor clientilor se
realizeaza cu responsabilitate conform
rolului si autoritatii din fisa postului in
concordanta cu procedurile organizatiei
6.2. Neindeplinirea nevoilor si
asteptarilor clientilor privind calitatea
serviciilor se face prin identifi-carea
corecta a cauzelor conform procedurilor
organizatiei

6.3. Remedierea calitatii serviciilor/
produselor se realizeaza prin masurile
adecvate, comunicate clientilor intr-0
maniera politicoasa, clara conform
procedurilor organizatiei

6.4. Rezolvarea nemultumirilor clientilor
se face cu tact si diplomatie in
concordantd cu optiunea convenabila
ambelor parti: client — organizatie
conform procedurilor organizatiei

6.5. Monitorizarea atentd §i permanenta a
solutiilor implementate se face pentru
evitarea repetarii reclamatiilor conform
procedurilor organizatiei

6.6. Prevenirea nemultumirilor clientilor
se realizeaza permanent prin masuri
adecvate de imbunatatire a procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice rolul si
autoritatea sa in rezolvarea
reclamatiilor si nemultumirilor
clientilor conform procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice si explice
corect i amiabil clientilor
cauzele de neindeplinire a
nevoilor si asteptarilor lor
privind calitatea serviciilor
Cum sa comunice politicos si
clar clientilor masurile de
remediere a calitatii

Cum sa selecteze optiunea
convenabila atat clientului cit si
organizatiei pentru rezolvarea
nemultumirilor

Cum sd implementeze solutii
pentru evitarea repetarii
reclamatiilor

Cum sa prevind nemultumirile
clientilor prin propuneri de
imbunatatire a procedurilor
organizatiei

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism

Putere de convingere
Principialitate
Confidentialitate
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Gama de variabile:

Standardele pentru implementarea calitatii ISO: 9001 / 2000, s.a.

Controlul calitatii: parte a managementului calitatii, concentrata pe Indeplinirea cerintelor referitoare la calitate

Tipurile de reclamatii se refera la:

- personal

- servicii: transport: aerian, terestru, cazare, transferuri, masa, de divertisment, excursii optionale,s.a.

Organisme specializate in rezolvarea reclamatiilor: Politie, Jamdarmerie, Protectia Consumatorului, Autoritatea pentru protejarea si
conservarea mediului

Organisme din domeniu: Autoritatea Nationala pentru Turism, asociatii profesionale, s.a.

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri, colaboratori )
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CONTROLUL RESPECTARII REGLEMENTARILOR LEGALE SPECIFICE

(unitate generald)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului

identificarea, implementarea si controlul reglementarilor specifice

vanziri servicii hoteliere pentru | NIVELUL UNITATII

4

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 reglementarile 1.1. Identificarea reglementarilor legale | Cum sa identifice cu Discerndmant

legale specifice

specifice se face cu responsabilitate Tn
functie de aria de aplicare conform
procedurilor organizatiei

1.2. Identificarea reglementarilor legale
specifice se face cu corectitudine si
discernamant in functie de specificul
activitatii conform procedurilor
organizatiei

1.3. Identificarea reglementarilor legale
specifice se face cu atentie si corect in
functie de stadiul activitatii conform
procedurilor organizatiei

1.4. Identificarea reglementarilor legale
specifice se face cu obiectivitate Tn
functie de standardul / nivelul serviciilor
conform procedurilor organizatiei

responsabilitate reglemen-tarile
legale specifice in functie de
aria de aplicare

Cum sa identifice cu
corectitudine si discernamant
reglementdrile legale specifice
in functie de specificul
activitatii

Cum sa identifice cu atentie si
corect reglementarile legale
specifice in functie de stadiul
activitatii

Cum sa identifice cu
obiectivitate reglementarile
legale specifice in functie de
standardul / nivelul serviciilor

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism
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2. Implementeaza si aplica
reglementarile legale specifice

2.1. Implementarea si aplicarea
reglementarilor legale specifice se
realizeaza permanent in functie de
specificul activitatii conform
procedurilor organizatiei

2.2. Implementarea si aplicarea
reglementarilor legale specifice se
realizeaza cu obiectivitate si
corectitudine in concordanta cu stadiul
activitatii si standardul serviciilor
conform normelor / criteriilor si
procedurilor organizatiei

2.3. Implementarea si aplicarea
reglementarilor legale specifice se
realizeaza cu responsabilitate in
concordanta cu functia turistica si aria de
aplicabilitate conform procedurilor
organizatiei

2.4. Implementarea si aplicarea
reglementdrilor legale specifice se
realizeaza cu discernamant in functie de
caracterul reglementarii conform
procedurilor organizatiei

2.5. ldentificarea cu responsabilitate Tn
reglementarile legale specifice a
consecintelor aplicarii defectuoase sau
neaplicarii acestora conform procedurilor

Cum sa implementeze si sa
aplice permanent reglementarile
legale in functie de specificul
activitatii

Cum sa implementeze si sa
aplice cu obiectivitate si
corectitudine reglementarile
legale specifice in concordantd
cu stadiul activitatii si
standardul serviciilor conform
normelor / criteriilor

Cum sa implementeze si sa
aplice reglementdrile legale
specifice cu responsabilitate n
concordantd cu functia turistica
si aria de aplicabilitate

Cum sa implementeze si sa
aplice cu discernamant
reglementarile legale specifice
in functie de caracterul
reglementarii

Cum sa identifice cu
responsabilitate consecintele
aplicarii defectuoase sau
neaplicarii reglementarilor
legale specifice

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism
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3. Controleaza respectarea
reglementdrilor legale
specifice

3.1. Controlul respectarii reglementarilor
legale specifice se realizeaza permanent
in corelatie cu specificul subdomeniului
de activitate si standardele de calitate
adecvate procedurilor

3.2. Controlul respectarii reglementarilor
legale specifice se realizeaza cu
discerndmant in functie de
responsabilitatile stabilite conform
procedurilor

3.3. Controlul respectarii reglementarilor
legale specifice se realizeaza in
concordanta cu drepturile/ obligatiile
partilor implicate prin consemnarea
deficientelor / concluziilor in documente
specifice conform procedurilor

3.4. Eventualele deficiente constatate
prin control vor fi urgent remediate
conform procedurilor

3.5. Controlul respectarii reglementarilor
legale specifice se realizeaza in
concordantd cu nevoia de aparare a
integritatii patrimoniului si prestigiului
organizatiei / clientilor conform
procedurilor

Cum sa controleze respectarea
reglementarilor legale specifice
permanent in corelatie cu
specificul subdomeniului de
activitate si standardele de
calitate adecvate procedurilor
Cum sa controleze respectarea
reglementarilor legale specifice
cu discerndmant in functie de
responsabilitatile stabilite

Cum sa controleze respectarea
reglementarilor legale specifice
in concordanta cu drepturile/
obligatiile partilor implicate
prin consemnarea deficientelor /
concluziilor in documente
specifice

Cum sa remedieze urgent
deficientele constatate prin
control conform procedurilor
Cum sa controleze respectarea
reglementarilor legale specifice
in concordanta cu nevoia de
aparare a integritatii
patrimoniului si prestigiului
organizatiei / clientilor

Discernamant

Putere de sinteza si analiza
Obiectivitate

Realism

Flexibilitate

Rapiditate

Profesionalism
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Gama de variabile:

Tipuri de reglementari legale specifice:
Legi

Norme metodologice / criterii
Regulamente

Contracte

Acorduri,

Directive,

Rezolutii, s.a.

Documente specifice:

licenta de turism

brevet de turism

certificat de clasificare

Caracterul reglementarii:
recomandare - optional

imperativ- obligatoriu

Drganisme de control:

Autoritatea Nationala pentru Turism
Protectia consumatorului, s.a.

Tehnici de evaluare recomandate:

e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmdrit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct

e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri, colaboratori )
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verificarea, inregistrarea, clasificarea, arhivarea si circuitul documentelor

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanziri servicii hoteliere pentru intocmirea, | NIVELUL UNITATII

4

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 al
atitudinilor necesare
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1. Identifica si intocmeste
documente

1.1. Documentele sunt identificate cu
atentie si corectitudine in concordanta cu
nevoile clienti-lor conform procedurilor
organizatiei si politicilor partenerilor
1.2. Documentele sunt intocmite cu
discerndmant si atentie in conformitate
cu legislatia in vigoare: nationala,
internationald, procedurile organizatiei si
politicile partenerilor

1.3. Documentele sunt intocmite cu
discerna-mant si atentie pe tipuri in
concordanta cu produsul / serviciul /
activitatea la care se refera conform
procedurilor organizatiei si politicilor
partenerilor

1.4. Documentele sunt intocmite cu
responsabili-tate in concordanta cu
modul de elaborare: manuala sau tiparita
si formatul conform procedurilor
organizatiei si politicilor partenerilor
1.5. Documentele intocmite manual
trebuie sa fie lizibil completate conform
procedurilor organizatiei

1.6. Documentele intocmite in forma
finala sunt inmanate si explicate
clientilor conform procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice documentele
atent §i corect in concordanta
cu nevoile clientilor

Cum sa intocmeasca cu
discernamant si atentie
documentele in conformitate cu
legislatia nationala,
internationald, procedurile
organizatiei si politicile
partenerilor

Cum sa intocmeasca cu
discernamant si atentie
documentele pe tipuri in
concordanta cu produsul /
serviciul / activitatea la care se
refera

Care sunt modalitatile de
elaborare si formatul
documentelor

Cum si de ce sa completeze
lizibil documentele intocmite
manual

Cum sa prezinte si sd explice
documentele in forma finala, cu
politete si rdbdare clientilor

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
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2. Verifica si Inregistreaza
documente

2.1. Verificarea veridicitatii si
corectitudinii informatiilor inscrise in
documente se realizeaza permanent in
conformitate cu legislatia in vigoare:
nationald, internationald, procedurile
organizatiei si politicile partenerilor

2.2. Verificarea conformitatii
documentelor cu clauzele contractuale se
realizeaza cu discernamant conform
procedurilor din organizatie

2.3. Tnregistrarea documentelor se face
Ccu operativitate - imediat dupa primirea
lor conform procedurilor din organizatie
2.4. Tnregistrarea documentelor se face
cu corectitudine in functie de continutul
lor conform procedurilor din organizatie

Cum sa constate veridicitatea si
sa verifice permanent
corectitudinea informatiilor
Tnscrise in documente

Cum sa verifice cu
discernamant conformitatea
documentelor cu clauzele
contractuale

De ce inregistrarea trebuie sa se
faca cu operativitate imediat
dupa primirea documentelor
Cum 1nregistreaza corect
documentele in functie de
continutul lor conform
procedurilor organizatiei

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
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3. Clasifica si arhiveaza
documente

3.1. Documentele sunt clasificate cu
discerndmant si atentie in raport de
momentul receptarii sau transmiterii lor
conform procedurilor din organizatie
3.2. Documentele sunt clasificate atent si
riguros in functie de sursa de
provenientd, de importanta lor si de
continutul lor conform procedurilor din
organizatie

3.3. Documentele sunt clasificate cu
responsabilitate n functie de scopul
pentru care au fost emise conform
procedurilor din organizatie

3.4. Arhivarea documentelor se
realizeaza cu discerndmant si atentie in
spatii special desemnate, asigurand
documentele cu regim special in
conformitate cu legislatia n vigoare si
procedurile interne

3.5. Arhivarea documentelor se
realizeaza corect si atent in ordine
cronologicd conform procedurilor
organizatiei

3.6. Arhivarea documentelor se
realizeaza cu responsabilitate astfel Incat
sd se permita accesul facil si al altor
persoane autorizate conform procedurilor
organizatiei

De ce este important momentul
clasificarii documentelor
primite sau transmise

Cum clasifica atent si riguros
documentele in functie de sursa
de provenienta

Cum clasifica atent si riguros
documentele in functie de
importanta, continutul si scopul
emiterii

Cum sunt pastrate
corespunzator documentele in
spatii special amenajate
conform procedurilor
organizatiei i perioadei de
arhivare stabilitd prin lege

De ce este important ca
documentele sa fie arhivate
cronologic si sa permitd accesul
persoanelor autorizate conform
procedurilor organizatiei

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
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4. Asigura circuitul
documentelor

4.1. Primirea si transmiterea
documentelor se face cu operativitate si
atentie conform fluxului activitétilor si
procedurilor organizatiei

4.2. Identificarea destinatiei
documentelor se face cu responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

4.3. Transmiterea documentelor se
realizeaza operativ §i atent, respectand
formatul standard si termenele stabilite
conform procedurilor organizatiei

Cum sa realizeze circuitul
optim al documentelor intre
departamente conform fluxului
activitatilor si procedurilor
organizatiei

Care este destinatia
documentelor si cum sa le
transmitd operativ

Cum sa respecte formatul
standard si termenele de
trasmitere a documentelor

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic

Gama de variabile:

Produse / servicii / activitati: cazare, restauratie, transport, agreement, evenimente, de informare,

Tipuri de documente:
- cereri de oferta , rezervari: la hotel, pentru inchirieri autoturisme, vanzari bilete de calatorie cu trenul, etc.

- oferte ale serviciilor turistice catre : clienti, subagenti
- confirmari / reconfirmari servicii

- modificari comenzi

- bilete voucher-e pentru servicii, polite asigurari de sandtate pentru calatorii in strainatate, s.a.
- documente financiar-contabile : facturi , chitante, borderouri

- diverse documente: note informative, rapoarte , dari de seama statistice, reclamatii, sesizari, chestionare turisti, scrisori de multumire,

etc.

Destinatia documentelor:

- clienti
- sefi

- departamentele specializate

- conducere
- patroni

- diverselor organizatii i organisme, institutii, etc.
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Testoral
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanziri servicii hoteliere de a coordona | NIVELUL UNITATII
operatiunile cu mijloace si instrumente de plata

4
Elemente de competenta Criteriile de realizare din punctul de|Criteriile de realizare din|Criteriile de realizare
vedere al deprinderilor practice | punctul de  vedere al | din punctul de vedere al

necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare

1. Coordoneaza identificarea si
verificarea

mijloacelor si instrumentelor
de plata

1.1. Identificarea riguroasa si atentd a
elementelor specifice mijloacelor si
instrumentelor de platd se fsce in
conformitate cu instructiunile bancare
1.2. Verificarea corectd si completa a
mijloacelor si instrumentelor de plata se
realizeaza in scopul acceptarii la plata
folosind aparatura adecvata

1.3. Tn conformitate cu procedurile
organizatiei identifica tipurile de
mijloace si instrumente de plata
acceptate pentru operatiuni

1.4. Caile prin care mijloacele si
instrumentele de platd sunt acceptate la
plata de catre parteneri sunt verificate
operativ §i cu acuratete

Cum identifica riguros si atent
elementele specifice ale
mijloacelor si instrumentelor de
plata conform instructiunilor
bancare

Cum verifica corect si complet
mijloacele si instrumentele de
plata in scopul utilizarii folosind
aparatura speciald

Cum identifica corect si atent
tipurile mijloacelor si
instrumentelor de platd acceptate
la plata conform procedurilor
organizatiei

Care sunt caile prin care
mijloacele si instrumentele de
plata acceptate sunt verificate
operativ §i cu acuratete

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
-bun negociator
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2. Coordoneaza efectuarea
operatiunilor cu mijloace si
instrumente de plata

2.1. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se face cu
respectarea riguroasa a procedurilor
organizatiei si politicile partenerilor

2.2. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se face utilizand
adecvat aparatura speciala din dotare
2.3. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se realizeaza prin
aplicarea corectd si responsabila a
instructiunilor speciale in tranzactii

Cum sunt riguros respectate
instructiunile de lucru din
organizatie la efectuarea
operatiunilor cu mijloace si
instrumente de plata

Cum este utilizata adecvat
aparatura speciala din dotare
Cum sunt aplicate corect si
responsabil instructiunile speciale
in tranzactii cu valuta

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
-bun negociator
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3. Controleaza modul de
gestionare a operatiunilor cu
mijloace si instrumente de
plata

3.1. Locul de pastrare a valorilor (safe)
este asigurat, verificat si mentinut in
sigurantd conform legislatiei In vigoare si
procedurilor organizatiei

3.2. Verificarea completarii registrului de
casa se face corect si atent pentru
reflectarea realitdtii, conform legislatiei
si procedurilor organizatiei

3.3. Controlul riguros si cu acuratete a
modului Tn care valorile Tncasate sunt
identice cu cele nscrise in documentele
de plata se face conform legislatiei si
procedurilor organizatiei

3.4. Neconcordantele intre valorile
existente si cele inscrise in documente,
situatiile frauduloase sunt minutios
identificate, comunicate ierarhic cu
operativitate si urgent remediate conform
procedurilor organizatiei

3.5. Asumarea responsabilitatii
consecintelor calculelor si platilor
eronate, identificarea cu rigurozitate si
atentie a situatiilor in care efectueaza
rambursari (restituiri) se face conform
procedurilor organizatiei si politicilor
partenerilor

3.6. Aplicarea masurilor preventive
privind riscurile utilizarii mijloacelor si
instrumentelor de plata se realizeaza cu
discerndmant si atentie conform
procedurilor organizatiei

Cum asigura, verifica si mentine
in siguranta locul de pastrare a
valorilor

Cum verifica completarea corecta
a registrului de casa pentru
reflectarea realitatii conform
legislatiei In vigoare

Cum controleaza riguros
concordanta valorilor incasate cu
cele inscrise in documente

Cand remediaza neconcordantele
minutios identificate ntre
valorile existente si cele inscrise
n documente

Cand efectueaza restituiri

Cand raporteaza situatiile
frauduloase constatate

Cum actioneaza responsabil
pentru identificarea calculelor
eronate si cand le raporteaza
evaluate si corectate conform
procedurilor organizatiei

Cum actioneaza pentru
prevenirea riscurilor utilizarii
mijloacelor si instrumentelor de
plata

-corectitudine
-obiectivitate
-operativitate
-simt analitic
-bun negociator
-adaptabilitate
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Gama de variabile:
Mijloace si instrumente de plata: valuta, moneda locala, cartile de credit / debit, cecurile de calatorie, cecurile personale, voucher-ele
Tipuri de valute
La verificarea bancnotelor se urmareste: valabilitatea, elementele de siguranta, refuza bancnotele uzate, cu inscrisuri manuale.
Tipuri de carti de credit:
- Carti de credit comerciale: American Express, Diners Club, Carte Blanche, Visa International, Discovery Card, MasterCard,
Eurocard
- Carti de credit combinate din UATP si cele comerciale
- Smart card
Tipuri de cecuri de calatorie:
- American Express
- Visa
- Thomas Cook
- Citibank
- Eurocheque
- International Money Order
Instructiuni speciale in tranzactii cu valuta: la incasare aplicd cursul de schimb valutar al BNR din ziua tranzactiei sau cursuri in
conformitate cu instructiunile organizatiei proprii, a altor institutii / organizatii

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa

e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Testoral
[ ]

Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
cétre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere organizarea, NIVELUL UNITATII
implementarea si derularea activitatii de rezervari a serviciilor hoteliere
4
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. Organizeaza activitatea de|1.1. Serviciul rezervari este organizat cu|Cum  sa  organizeze  cu |Profesionalism
rezervari discerndmant si  profesionalism  in|discerndmant  serviciul ~ de|Discerndmant
conformitate cu nevoile organizatiei rezervari in conformitate cu|Rigurozitate
1.2. Serviciul rezervari este organizat in | nevoile organizatiei Atentie
corelatie cu identificarea riguroasd si|Cum sd organizeze atent| Minutiozitate
atenta a resurselor activitatii de rezervari | serviciul ~de rezervari  in|Corectitudine
in  conformitate cu  procedurile | corelatie cu resursele | Responsabili-tate
organizatiei identificate Operativitate
1.3. Serviciul rezervari este organizat in | Cum sa organizeze serviciul de | Obiectivitate
corelatie cu identificarea minutioasd si|rezervari in corelatie cu tipul de | Acuratete
corecta a tipului de rezervare in|rezervare Realism
conformitate cu procedurile organizatiei Rapiditate
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2. Implementeaza sistemul de
rezervari

1. Sistemul de rezervari este selectat cu
responsabilitate  Tn  conformitate cu
procedurile si nevoile organizatiei

2.2.  Sistemul de rezervari este
implementat cu operativitate si atentie in
conformitate cu procedurile si nevoile
organizatiei

2.3. Intretinerea si functionalitatea la
parametri optimi a sistemului de
rezervari implementat este asiguratd
permanent, cu discernamant si atentie Tn
conformitate cu procedurile si nevoile
organizatiei

Cum sa selecteze cu
profesionalism  sistemul de
rezervari

Cum sa implementeze cu

operativitate si atentie sistemul
de rezervari
Cum sa asigure cu atentie
intretinerea si functionalitatea la
parametri optimi a sistemului
de rezervari

Profesionalism
Discernamant
Rigurozitate
Atentie
Minutiozitate
Corectitudine
Responsabili-tate
Operativitate
Obiectivitate
Acuratete
Realism
Rapiditate

3. Deruleaza activitatea de
rezervari

3.1. Rezervarea se realizeaza prin
identificarea corecta si atenta a tipului de
servicii in functie de nevoile clientilor
conform procedurilor organizatiei

3.2. Rezervarea se realizeaza prin
identificarea

cu obiectivitate si realism a

nevoile clientilor conform procedurilor
organizatiei

3.3. Rezervarea se realizeaza prin
rezolvarea responsabila si rapida a
incidentelor 1n activitatea de rezervari in
conformitate cu nevoile clientilor s1
procedurile organizatiei

Cum sa identifice corect si atent
tipul de servicii pentru
realizarea rezervarii

Cum sa identifice cu
obiectivitate si realism
rezervare

Cum sa resolve responsabil si
rapid incidentele din activitarea
de rezervari

Profesionalism
Discernamant
Rigurozitate
Atentie
Minutiozitate
Corectitudine
Responsabili-tate
Operativitate
Obiectivitate
Acuratete
Realism
Rapiditate
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4. Informeaza clientii cu
privire la termenele si
conditiile hoteliere

4.1. Consecintele anularii serviciilor
rezervate sunt comunicate cu
discernamant si atentie clientilor in
conformitate cu procedurile organizatiei
4.2. Informarea clientilor in cazul
neprezentdrii si plata penalitatilor
respective se face cu corectitudine si
profesionalism Tn conformitate cu
procedurile organizatiei

4.3. Informarea clientilor privind
consecintele fluctuatiilor ratelor de
schimb asupra nivelului tarifelor si
preturilor se face cu responsabilitate si
acuratete in conformitate cu procedurile
organizatiei

Cum sa informeze cu
discerndmant si atentie clientii
cu privire la consecintele
anularii serviciilor In
conformitate cu procedurile
organizatiei

Cum sa informeze corect
clientii cu privire la
neprezentare si plata
penalitatilor conform
procedurilor organizatiei
Cum sa informeze clientii cu
responsabilitate si acuratete
privind consecintele
fluctuatiilor ratelor de schimb
asupra nivelului tarifelor si
preturilor in conformitate cu
procedurile organizatiei

Profesionalism
Discernamant
Rigurozitate
Atentie
Minutiozitate
Corectitudine
Responsabili-tate
Operativitate
Obiectivitate
Acuratete
Realism
Rapiditate

Page 36 of 57



Gama de variabile:

Resursele necesare activitatii de rezervari:
- personal

- echipamente

- materiale diverse: papetarie, pliante,

- timp

Documentele activitatii de rezervari: comanda de rezervare, situatia rezervarilor,
>’lista neagra’’, lista de asteptare

Tipuri de rezervare:

* in functie de modalitatea de realizare:

- telefonica

- scrisa

* 1n functie de momentul realizarii:

- anticipata

- la sosire (pe loc)

Incidente in activitatea de rezervari:

- Suprarezervarea

- Modificarile rezervarii se refera la:

- data sosirii

- data plecarii

- ora sosirii

- tipul camerei

- numarul de personae

- garantarea rezervarii negarantate initial, etc.
Rezervari:

- garantate

- hegarantate

Anularea rezervarii:

- fard penalitati

- cu penalitati

Neprezentarea: insotitd de penalitdti in functie de tipul rezervarii
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Test oral
Test scris
Rapoarte de la terti ( clienti )
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Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere pentru stabilirea
politicii de preturi si tarife, pregatirea vanzarii, prezentarea ofertei serviciilor si vanzarea serviciilor hoteliere

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

4

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

1. Stabileste politica de preturi
si tarife

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.1.Stabilirea obiectivelor politicii de Cum sa stabileasca conform Discernamant

preturi si tarife in conformitate cu
procedurile si nevoile organizatiei

1.2. Stabilirea politicii de preturi si tarife
in functie de factorii care o influenteaza
conform procedurilor si nevoilor
organizatiei

1.3. Stabilirea politicii de preturi si tarife
in functie de metodele de calcul a
acestora in unitdtile hoteliere conform
procedurilor si nevoilor organizatiei

1.4. Stabilirea strategiilor de preturi si
tarife in functie de corelatia pret/tarif si
raportul cerere/ofertd conform
procedurilor si nevoilor organizatiei

nevoilor organizatiei
obiectivele politicii de preturi si
tarife

Cum sa stabileasca conform
nevoilor organizatiei si in
functie de factorii de influenta
politica de preturi si tarife

Cum sa stabileasca conform
nevoilor organizatiei i in
functie de metodele de calcul
preturile si tarifele

Cum sa stabileasca conform
nevoilor organizatiei i in
functie de corelatia pret/tarif si
raportul cerere/oferta strategiile
de preturi si tarife

Profesionalism
Corectitudine
Atentie
Acuratete
Minutiozitate
Atractivitate
Obiectivitate
Claritate
Flexibilitate
Spirit analitic
Responsabili-tate
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2. Pregateste vanzarea

2.1. Identificarea nevoilor, cerintelor si
preferintelor clientilor se face cu
discernamant si profesionalism conform
procedurilor organizatiei

2.2. Identificarea categoria clientilor se
face cu corectitudine si atentie conform
procedurilor organizatiei
2.3. Identificarea
serviciilor hoteliere se face cu raspundere
si acuratete conform procedurilor
organizatiei

2.4. Pregitireca documentatiei specifice
fiecdrei categorii de clienti se realizeaza
cu minutiozitate si  profesionalism
conform procedurilor organizatiei

.....

Cum sa identifice cu
discerndamant ti profesionalism
nevoile, cerintele si preferintele
clientilor

Cum sa identifice corect si atent
categoria clientilor

Cum sa identifice cu raspundere
si acuratete disponibilitatea
serviciilor hoteliere

Cum sa pregateasca minutios si
cu profesionalism documentatia
specifica fiecarei categorii

Discernamant
Profesionalism
Corectitudine
Atentie
Acuratete
Minutiozitate
Atractivitate
Obiectivitate
Claritate
Flexibilitate
Spirit analitic
Responsabili-tate

3. Prezinti oferta serviciilor
hoteliere

3.1. Prezentarea ofertei serviciilor
hoteliere se face cu discernamant si

atractivitate subliniind avantajele si
facilitatile subliniind avantajele i
facilitatile conform procedurilor
organizatiei

3.2. Prezentarea ofertei serviciilor
hoteliere se face detaliat, cu claritate si

acuratete in functie de categoriile
serviciilor conform procedurilor
organizatiei

3.3. Prezentarea ofertei serviciilor
hoteliere se face cu corectitudine si
atentie In concordanta cu lista tipurilor de
tarife si preturi conform procedurilor
organizatiei

Cum sa prezinte oferta cu
atractivitate subliniind
avantajele si facilitatile

Cum sa prezinte oferta detaliat,
clar si cu acuratete conform
categoriilor de servicii

Cum sa prezinte oferta corect si
atent conform listei de preturi si
tarife

Discernamant
Profesionalism
Corectitudine
Atentie
Acuratete
Minutiozitate
Atractivitate
Obiectivitate
Claritate
Flexibilitate
Spirit analitic
Responsabili-tate
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4. Distribuie si vinde serviciile
hoteliere

4.1. Distribuirea si vanzarea serviciilor
hoteliere

se face cu raspundere si profesionalism
prin stabilirea strategiilor de véanzare
conform procedurilor organizatiei

4.2. Distribuirea si vanzarea serviciilor
hoteliere

se face cu responsabilitate si obiectivitate
prin identificarea tipului de canal de
distributie conform procedurilor
organizatiei

4.3. Distribuirea si vanzarea serviciilor
hoteliere se face cu discernamant si
profesionalism  prin  implementarea
modalitatilor moderne de vanzare
conform procedurilor organizatiei

Cum stabileste cu raspundere si
profesionalism strategiile de
vanzare

Cum identifica cu
responsabilitate si obiectivitate
tipul canalului de distributie
Cum implementeaza cu
professionalism  modalitatile
moderne de vanzare

Discernamant
Profesionalism
Corectitudine
Atentie
Acuratete
Minutiozitate
Atractivitate
Obiectivitate
Claritate
Flexibilitate
Spirit analitic
Responsabili-tate

5. Fidelizeaza clientii

5.1. Analizarea istoricului clientilor
unitatii hoteliere se face cu atentie
conform procedurilor organizatiei

5.2. Identificarea clientilor fideli se face
cu obiectivitate si acuratete conform
procedurilor organizatiei

5.3. Actualizarea permanenta a listaei
clientilor VIP g1 fideli se face cu
corectitudine si  atentie  conform
procedurilor organizatiei

5.4. Stimularea clientilor fideli se
realizeazd cu  responsabilitate  si
flexibilitate conform procedurilor
organizatiei

Cum sd analizeze istoricul
clientilor

Cum sa identifice obiectiv si cu
acuratete clientii fideli

Cum sa actualizeze permanent
corect si atent lista clientilor
VIP si fideli

Cum sa  stimuleze cu
responsabilitate si flexibilitate

clientii fideli

Discernamant
Profesionalism
Corectitudine
Atentie
Acuratete
Minutiozitate
Atractivitate
Obiectivitate
Claritate
Flexibilitate
Spirit analitic
Responsabili-tate
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Gama de variabile:
Factorii care influenteaza politica de preturi si tarife:
- interni: organizare, marketing, costurile, alte variabile

- externi: perceptiile clientilor pe piatd, concurenta, legislatia, etc.

Criterii de adaptare a preturilor:
- geografice

- stimulare si bonusuri

- promotionale

- diferentiate

- psihologice

Categorii de clienti:

- individuali

- grupuri

- in vacanta

- in interes de afaceri

Tipuri de unitati hoteliere:

* conform criteriilor:

- hotel, hotel-apartament,

- motel, hostel, etc.

Pentru hoteluri:

* conform capacitatii:

- mici, medii, mari, foarte mari
* conform sezonalitatii:

- cu un singur varf de sezon

- cu doua varfuri de sezon

- permanente

* conform destinatiei:

- pentru oameni de afaceri

- de vacanta

- pentru tratament

- pentru sportivi

- de tranzit

Standardele de confort ale unitatilor hoteliere:
O stea— 5 stele

Produsul hotelier: servicii de:

- cazare
- restauratie
- agreement
- informare, intermediere, etc.
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Tipuri de tarife:
- afisate
- speciale:
* pentru grupuri
* de contingent
* pentru clientii casei
* pentru companii
* pentru copii
* pentru salariati / membrii din industria turismului si calatoriilor
* promotionale
* de weekend
* pentru depasirea zilei hoteliere
* majorat
Strategii de vanzare:
- a tarifului ridicat
- a tarifului scazut
- diferentiata
Sisteme de gestiune hoteliera si evidente:
- manuala
- mixta: manuala si informatizata
- informatizata:
*SITEL V 22
* LanMark LODGIS-TIX
* FIDELIO
Servicii hoteliere:

- de baza: cazare, alimentatie

- suplimentare: agrement si fitness, organizarea de evenimente: intalniri de afaceri, congrese, receptii, conferinte, etc.
Tehnici de evaluare recomandate:

e Observatia directa

Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Test oral
Test scris
Rapoarte de la terti ( clienti )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere pentru realizarea,
transmiterea materialelor si redactarea corespondentei hoteliere

4

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. Clarifici scopul si tematica | 1.1. Scopul si tematica sunt identificate | Cum sa identifice scopul si Atentie

materialelor cu corectitudine si atentie in colaborare | tematica an colaborare cu Realism
cu persoana / institutia care solicita persoana / institutia care solicita | Claritate

materialele conform procedurilor
organizatiei

1.2. Stabilirea timpului necesar
documentarii si elaborarii se face cu
raspundere si realism in functie de
cerinte conform procedurilor organizatiei
1.3. Stabilirea formatului si termenului
de furnizare a materialelor se face cu
claritate si acuratete conform
procedurilor organizatiei

materialele

Cum sa stabileasca timpul
necesar documentarii si
elabordrii in functie de cerinte
Cum sa stabileasca cu claritate
si acuratete formatul si
termenul de furnizare a
materialelor

Corectitudine
Rigurozitate
Obiectivitate
Cooperare
Meticulozitate
Spirit constructiv
Profesionalism
Seriozitate
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2. Colecteaza informatiile

2.1. Identificarea surselor de informatii si
strategiile de obtinere a informatiilor se
face obiectiv si corect conform
procedurilor organizatiei

2.2. Colectarea informatiilor se face cu
rigurozitate si acuratete, utilizand tehnici
adecvate conform procedurilor
organizatiei

2.3. Verificarea corecta si atenta a
informatiilor pentru a fi complete, reale,
actuale, utile conform procedurilor
organizatiei

2.4. Analizarea si interpretarea
semnificatiei informatiilor se face cu
responsabilitate si atentie conform
procedurilor organizatiei

Cum sa identifice sursele de
informatii si strategiile de
obtinere correct si obiectiv
Cum sa colecteze informatiile
prin tehnici adecvate

Cum sa verifice corect si atent
ca informatiile sa fie complete,
reale, actuale, utile

Cum sa analizeze si sa
interpreteze cu responsabilitate
semnificatia informatiilor

Realism

Claritate
Corectitudine
Rigurozitate
Obiectivitate
Cooperare
Meticulozitate
Spirit constructiv
Profesionalism
Seriozitate
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3. Elaboreaza si transmite
materiale

3.1. Redactarea proiectul materialului se
face cu discernamant si atentie conform
cerintelor si procedurilor organizatiei

3.2. Verificarea cu obiectivitate si
meticulozitate ca materialele sa includa
toate informatiile necesare, edificatoare
si relevante in concordanta cu tipurile
solicitate conform procedurilor
organizatiei

3.3. Cooperarea constructiva si
solicitarea concluziilor si propunerilor la
proiectul materialului conform
procedurilor organizatiei

3.4. Redactarea materialului Tn forma
finala se face cu responsabilitate si
profesionalism in  concordantda cu
concluziile si propunerile primite

3.5. Transmiterea materialului se face cu
raspundere, seriozitate si in timp util
catre persoanele, institutiile si
organismele abilitate conform
procedurilor organizatiei

Cum sa respecte cerintele in
redactarea proiectului
materialului

Cum sa verifice obiectiv
continutul materialelor cu
informatiile necesare,
edificatoare si relevante in
concordanta cu tipurile
solicitate

Cum sa coopereze constructiv
si sa solicite concluzii si
propuneri la proiectul
materialului

Cum sa redacteze forma finala a
materialului dn functie de
propunerile si concluziile
primite

De ce este important sa respecte
termenul de transmitere a
materialelor catre persoanele,
institutiile abilitate

Realism

Claritate
Corectitudine
Rigurozitate
Obiectivitate
Cooperare
Meticulozitate
Spirit constructiv
Profesionalism
Seriozitate
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4. Redacteaza corespondenta
hoteliera

4.1. Stilul si forma de redactare a
materialului sunt adecvate corect si cu
profesionalism destinatarului conform
procedurilor organizatiei

4.2. Limbajul si terminologia sunt
utilizate cu discerndmant si claritate in
redactarea materialului conform
procedurilor organizatiei

4.3. Modul de expediere al materialului
este adaptat cu responsabilitate
necesitatilor conform procedurilor
organizatiei

4.4. Clasificarea corespondentei se
realizeaza cu raspundere §i atentie n
functie de prioritati: expeditor/
destinatar, termen de raspuns conform
procedurilor organizatiei

Cum sa redacteze materialul in
stilul si forma adecvata
destinatarului

Cum sa utilizeze cu claritate
limbajul si terminologia in
redactarea materialelor

Care este modul de expediere
adecvat necesitatilor

Cum sa clasifice corespondenta
in functie de prioritati:
expeditor/ destinatar, termen de
raspuns

Realism

Claritate
Corectitudine
Rigurozitate
Obiectivitate
Cooperare
Meticulozitate
Spirit constructiv
Profesionalism
Seriozitate

Page 47 of 57



Gama de variabile:

Surse:

- documente si informatii din organizatie

- organisme §i organizatii din domeniul turismului
- asociatii profesionale

- comunitatea de afaceri

- Internet

Tehnici de colectare a informatiilor:

- din baza de date proprie

- Internet

- discutii cu specialisti

Tipuri de informatii: indicatori fizici — date statistice privind evolutia circulatiei turistice si structura acesteia, indicatori economico —
financiari

Limbaj si terminologie de specialitate:

- tipuri de camere

- tipuri de masa

- tipuri de paturi

- tipuri de tarife

- facilitatile

- termene si conditii de anulare, etc.

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmdrit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Testoral
e Testscris
Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )

Page 48 of 57



Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere
privind asigurarea conditiilor adecvate pentru clienti in unitatea hoteliera

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationaléa de Calificari

NIVELUL UNITATII

4

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. Identifica factorii de risc
care pot afecta clientii

1.1. Factorii de risc care pot afecta
clientii sunt identificati corect si atent in
functie de probleme specifice conform
procedurilor organizatiei

1.2. Situatiile de risc sunt evaluate cu
raspunde-re si acuratete in functie de
amplasarea si dotarea organizatiei
conform procedurilor organizatiei

1.3. Informarea clientilor asupra
potentialelor riscuri se face permanent cu
responsabilitate si realism conform
procedurilor organizatiei

Cum sa identifice corect si atent
conform procedurilor
organizatiei factorii de risc care
pot afecta clientiir

Cum sa evalueze cu raspundere
si acuratete conform
procedurilor organizatiei
situatiile de risc

Cum sa informeze cu
responsabilitate si realism
clientii cu privire la potentialele
riscuri

Corectitudine
Responsabili-tate
Atentie
Acuratete
Realism
Promptitudine
Implicare
Discerndmant
Politete
Profesionalism
Seriozitate
Obiectivitate
Amabilitate
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2. Colaboreaza cu celelalte
departamente si
implementeaza masurile si
procedurile de prevenire a
incidentelor nedorite

2.1. Identificarea corectd a masurilor si
procedurilor de prevenire a incidentelor
nedorite in functie de potentialele riscuri
conform procedurilor organizatiei

2.2. Implementarea masurilor si
procedurilor de prevenire a incidentelor
nedorite se face cu responsabilitate Tn
functie de amplasarea si dotarea
organizatiei conform procedurilor

2.3. Instruirea clientilor cu promptitudine
si politete in concordanta cu nevoile
pentru utilizarea adecvata a aparaturii i
echipamentelor din dotarea organizatiei
conform procedurilor

2.4. Aplicarea cu rapiditate a
programului de informare si actiune in
caz de pericol conform procedurilor

Cum sa identifice corect a
masurile si procedurile de
prevenire a incidentelor
nedorite in functie de
potentialele riscuri

Cum sa adapteze conform
amplasarii si dotarii organizatiei
masurile si procedurile
preventive

Cum sa instruiasca clientii
pentru utilizarea adecvata a
aparaturii si echipamentelor din
dotare

Cum sa aplice cu rapiditate
programul de informare si
actiune 1n caz de pericol

Corectitudine
Responsabili-tate
Atentie
Acuratete
Realism
Promptitudine
Implicare
Discernamant
Politete
Profesionalism
Seriozitate
Obiectivitate
Amabilitate
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3. Asigura clientilor conditii
adecvate

3.1. Accesul clientilor si vizitatorilor in
unitatea hoteliera pe baza documentelor
adecvate conform conform
reglementarilor si procedurilor
organizatiei

3.2. Rezolvarea cu discernamant si
operativa a situatiilor speciale si
aplicarea urgenta a masurilor specifice
conform procedurilor

3.3. Asigurarea corespunzatoare a
bunurilor clientilor conform procedurilor
organizatiei

3.4. Simularea actiunilor de evacuare a
unitatii hoteliere in cazuri de forta majora
se realizeaza prin implicarea cu politete a
clientilor conform procedurilor
organizatiei

Cum sa aplice reglementarile in
vigoare privind accesul
clientilor si vizitatorilor Tn
unitatea hoteliera pe baza
documentelor adecvate

Cum sa rezolve conform
procedurilor organizatiei
situatiile speciale si aplicarea
urgenta a masurilor specifice
Cum sa actioneze conform
procedurilor organizatiei pentru
asigurarea corespunzatoare a
bunurilor clientilor

Cum sa implice clientii
conform procedurilor
organizatiei in actiunile de
simulare a evacuarii in cazuri
de fortd majora

Corectitudine
Responsabili-tate
Atentie
Acuratete
Realism
Promptitudine
Implicare
Discernamant
Politete
Profesionalism
Seriozitate
Obiectivitate
Amabilitate
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Gama de variabile:

Evaluarea situatiilor de risc:

- cantitativa

- calitativa

Proceduri preventive privind protectia si siguranta clientilor in unitatea hoteliera:

- dotarea cu echipamente si materiale specifice corespunzdtoare: iluminat de siguranta, stingatoare,

sisteme moderne anti-incedendii, de supraveghere si alarmare, safe-uri, planuri de evacurare in camere si spatiile comune, etc.

- instructiuni, afise, fluturasi, ghid pentru siguranta clientilor

Masuri de protectie:

- sistem general de securitate: avertizare in caz de incendiu, urmarirea circulatiei: cheilor electronice, a persoanelor, a patrulelor de
securitate, depistarea defectiunilor de sistem, conectarea cu firmele specializate de paza si securitate sau cu politia

- asigurarea bunurilor personale ale clientilor prin gestionarea corecta si atenta a cheilor spatiilor de cazare

- norme de protectie, securitate si circulatie in hotel

- utilizarea mijloacelor moderne de supraveghere si alarmare

- implicarea organelor abilitate: Politie, Parchetul, Pompieri, unitati sanitare, etc.

Riscuri potentiale: furturi, tulburarea linistii, disparitia obiectelor din spatiile de cazare, pierderea bagajelor, defectarea echipamentelor
din dotare, s.a.

Masuri specifice:

- gestiunea cheilor

- asigurarea confidentialitatii totale asupra clientului

- inviolabilitatea spatiului de cazare

Cazuri de forta majora: naturale, politice, sociale ( incendiu, uragan, inundatie, cutremur, jaf, atacuri teroriste, revolte, lovituri de stat,
greve, etc.)

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmdrit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare directorului vanzari servicii hoteliere de a reprezenta
unitatea hoteliera in relatiile contractuale

4

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

organizatiei

1.2. Componentele produsului hotelier
care fac obiectul relatiilor contractuale
sunt identificate corect in functie de
solicitari conform procedurilor
organizatiei

1.3. Modul de relationare este stabilit
obiectiv in functie de natura colaborarii
conform procedurilor organizatiei

Cum sa identifice corect
obiectul contractului
(componentele produsului
hotelier) in functie de solicitari
Cum sa stabileasca obiectiv
modul de relationare in functie
de natura colaborarii

Principialitate
Corectitudine
Responsabilitate
Respect

Sprit de negociere
Onestitate
Profesionalism
Receptivitate
Flexibilitate
Fermitate

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

1. Reprezinta organizatia in 1.1. Partenerii sunt selectati cu atentie si | Cum sa selecteze partenerii cu | Implicare

relatiile contractuale responsabilitate in functie de nevoi si atentie si responsabilitate in Spirit analitic
interese conform procedurilor functie de nevoi §i interese Realism
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2. Incheie contracte / acorduri

2.1. Termenii acordului / contractului
sunt definiti adecvat si corect conform
legislatiei si procedurilor

2.2. Tehnici de tratative /negociere sunt
adecvate tipului de partener conform
procedurilor organizatiei

2.3. Incheierea acordului / contractului se
face cu discerndmant in functie de tipul
acestuia si nevoile organizatiei conform
procedurilor

Cum sa defineasca adecvat si
corect termenii contractului in
conformitate cu legislatia in
vigoare

Cum sa aplice conform
procedurilor organizatiei tehnici
de negociere adecvate tipului de
partener

Cum sa incheie contractul /
acordul 1n functie de tipul
acestuia si nevoile organizatiel

Implicare

Spirit analitic
Realism
Principialitate
Corectitudine
Responsabilitate
Respect

Sprit de negociere
Onestitate
Profesionalism
Receptivitate
Flexibilitate
Fermitate
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3. Apara interesele
organizatiei

3.1. Apararea intereselor organizatiei se
face cu receptivitate si flexibilitate
pentru Incheierea contractului in conditii
reciproc avantajoase conform cerintelor
de eficienta

3.2. Obiectivele contractului se
realizeaza cu responsabilitate prin
executarea adecvata conform
procedurilor organizatiei

3.3. Situatiile frauduloase, pagubele sunt
identificate, raportate ierarhic si
solutionate cu promptitudine conform
legislatiei In vigoare si procedurilor
organizatiei

3.4. Loialitatea si atasamentul fata de
organizatie se realizeaza prin eliminarea
actiunilor care afecteaza imaginea,
reputatia si prestigiul acesteia conform
procedurilor

Cum sa incheie contractul in
conditii avantajoase conform
cerintelor de eficienta

Cum sa execute adecvat
contractul pentru realizarea
obiectivelor acestuia

Cum sa identifice, raporteze si
solutioneze situatiile
frauduloase si pagubele
conform legislatiei in vigoare si
procedurilor organizatiei

Cum prin loialitate si atasament
sd apere organizatia de actiunile
care afecteaza imaginea,
reputatia si prestigiul

Implicare

Spirit analitic
Realism
Principialitate
Corectitudine
Responsabilitate
Respect

Sprit de negociere
Onestitate
Profesionalism
Receptivitate
Flexibilitate
Fermitate
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Gama de variabile:

Tipuri de contracte:

- contractul de rezervare ( hotelier)

- contract de prestari servicii

- contract de fransiza, s.a.

Tehnici de negociere:

- slabe, dure

- pozitii de forta

- relatiile intre parteneri

- interese: convergen-te, divergente, comune, conflictuale
Tipuri de situatii frauduloase, pagube:
- materiale

- morale

- de imagine

- de reputatie

- de prestigiu

Autori de situatii frauduloase, pagube:
- parteneri

- personal

- clienti

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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