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Referent outgoing

Descrierea ocupatiei
Ocupatia de referent outgoing este specifica pentru domeniul turismului.

Referentul outgoing organizeaza calatorii individuale si de grup in strdindtate - pentru turisti sau oameni de
afaceri, punand la dispozitia clientului gama de servicii specifice, pentru orice destinatie: cazare in hoteluri
sau pensiuni, transport, sejururi pe litoral sau la munte, tratamente, circuite ce includ vizitarea unor obiective
de interes major.

Referentul outgoing elaboreaza studii de piata realiste, pe baza carora promoveaza programe turistice de grup
sau la cerere, stabilind pretul de vanzare pentru fiecare produs in parte.

De asemenea, referentul outgoing are si o serie de competente de ordin general, transferabile la alte ocupatii
din alte domenii de activitate (competente de naturd administrativa, munca in echipa, comunicare
interpersonald, dezvoltare profesionald)



Referent outgoing

UNITATILE DE COMPETENTA

Domeniile de competenta

Administratie

Competente fundamentale

Competente generale la locul de munca

Competente specifice

Financiar

Marketing

Relatii cu clientela

Unitatile de competenta

Administrarea documentelor

Gestionarea informatiilor cu ajutorul calculatorului
Intocmirea documentelor specifice

Raportarea activitatii

Transmiterea documentelor

Comunicarea interpersonala
Munca in echipa

Dezvoltarea profesionala

Instruirea ghizilor acompaniatori
Intocmirea programelor turistice

Intocmirea decontului pentru activitatea turistica
Stabilirea pretului de vanzare al produsului turistic

Intocmirea studiului (analizei) de piata
Promovarea produsului turistic

Acordarea de consultanta la tratativele contractuale
Elaborarea si transmiterea cererilor de oferta
Monitorizarea derularii programului turistic
Selectarea ofertelor



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. inregistreaza documentele

2. Clasifica documentele

3. Arhiveaza documentele

Administrarea documentelor

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Documentele sunt Inregistrate imediat dupa emiterea sau primirea
lor, pentru a permite evaluarea situatiei in orice moment.

1.2. Documentele sunt inregistrate in functie de continutul lor.

1.3. Documentele sunt inregistrate conform regulamentului intern al
agentiei.

2.1. Documentele sunt clasificate in functie de sursa din care provin sau

de destinatia lor.

2.2. Documentele sunt clasificate in functie de obiectul de activitate
pentru care sunt emise.

2.3. Clasificarea documentelor se face cu promptitudine, imediat dupa
primirea sau intocmirea lor.

3.1. Documentele sunt arhivate in ordine cronologica.

3.2. Documentele sunt arhivate intr-o forma simpla si ordonata, astfel
incat sa permita accesul facil al persoanelor avizate.

3.3. Documentele sunt arhivate pe activitati specifice.

3.4. Arhivarea documentelor se face periodic.



Gama de variabile

Documente care se arhiveaza:
cereri de oferta

oferte

comenzi

confirmari de comenzi
modificari si anulari de comenzi
facturi

copii ale voucherelor

rapoarte scrise

sesizari si reclamatii

Activitati specifice in functie de care se arhiveaza documentele:
turism intern

turism extern

asigurari

carti de credit

rent a car

activitati financiar-contabile

ticketing

Arhivarea se poate face zilnic sau saptamanal.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

modul 1n care Inregistreaza si clasificd documentele ce urmeaza a fi arhivate

cunoasterea prevederilor regulamentului intern al agentiei privind modul de arhivare a documentelor
cunoasterea continutului i semnificatiei documentelor ce urmeaza a fi arhivate



Gestionarea informatiilor cu ajutorul calculatorului

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Culege informatiile

2. Clasifica informatiile

3. Pastreaza informatiile

4. Actualizeaza informatiile

Gama de variabile

Informatiile se refera la:

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Informatiile culese sunt corecte, provenind din surse de incredere.

1.2. Informatiile culese sunt suficiente si prezinta interes pentru
activitatea agentiei.

1.3. Informatiile culese sunt complete si detaliate.
2.1. Informatiile sunt clasificate in functie de specificul si importanta lor.

2.2. Informatiile sunt clasificate in functie de continutul lor si sursa din
care provin.

3.1. Informatiile sunt pastrate sub forma unui sistem informational
cuprinzator, eficient (computerizat).

3.2. Accesul la informatii este limitat §i controlat, pentru pastrarea
confidentialitatii lor.

3.3. Informatiile sunt pastrate cu grija, pentru evitarea pierderii sau
compromiterii lor.
4.1. Informatiile sunt actualizate operativ.

4.2. Actualizarea informatiilor se face periodic.

4.3. Informatiile sunt actualizate in functie de importanta si continutul

evidenta locurilor valorificate pentru fiecare excursie,
evidenta documentelor personale ale turistilor,

evidenta partenerilor externi si interni (agentii revanzatoare)
evidenta datelor personale referitoare la clienti

Surse de informatii:

retea informationala proprie
departament Marketing
departament Productie
clienti

agentii concurente
publicatii de specialitate

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari :

interesul pentru culegerea de noi informatii si capacitatea de a selecta cu responsabilitate informatiile

semnificative

capacitatea de interpretare, sintetizare si corelare a informatiilor culese
capacitatea de a selecta informatiile semnificative dintr-un volum mare de informatii cu care vine in contact

cunostinte de operare PC



Intocmirea documentelor specifice

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Concepe si redacteaza 1.1. Corespondenta este conceputa complet §i coerent.

1.2. Corespondenta este redactata clar, concis si la obiect.

1.3. Corespondenta este redactata folosind corect termenii de
specialitate.

2. Intocmeste comenzile 2.1. Comenzile pentru rezervari sunt intocmite in functie de cererea
existenta.

2.2. Comenzile sunt intocmite respectand termenele prevazute in
contract.

2.3. Comenzile pentru rezervari sunt intocmite operativ.

3. intocmeste documentele de cilitorie  3.1. Voucherul este intocmit in trei exemplare, detaliind fiecare serviciu
(voucherele) in parte.

3.2. Voucherele sunt intocmite pe baza comenzilor, specificand toate
elementele necesare.

Gama de variabile

Documente specifice:

cereri de oferta (redactate intr-o limba de circulatie)

comenzi de rezervari

documente de calatorie (vouchere) (redactate In limba tarii respective / o limba de circulatie)

Corespondenta cu:

partenerii externi

agentiile revanzatoare

filialele proprii

clientii (persoane fizice sau juridice)
companiile transportatoare

Corespondenta poate fi transmisa prin posta sau fax.

Elementele necesare pentru intocmirea voucherelor:

numele complete si exacte ale turistilor

adresele si numerele de telefon ale hotelurilor

serviciile complete comandate

numele tour-operatorului emitent si al agentiei de turism partenere

mijlocul de transport, cu precizarea orei de sosire (pentru voucherele de transfer)
mentiuni speciale

Ghid pentru evaluare
Cunostinte temeinice privind lexiconul terminologiei specifice cu observatiile respective (in limba engleza).

La evaluare se va urmari capacitatea de redactare corectd si completa a corespondentei si de intocmire a
documentelor specifice activitatii.



Raportarea activititii

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
Raporteaza verbal 2.1. Rapoartele verbale sunt prezentate coerent, intr-un limbaj adecvat.

2.2. Rapoartele sunt prezentate in functie de specificul situatiei.

2.3. Rapoartele sunt prezentate cu promptitudine, imediat dupa
semnalarea disfunctionalitatilor.

Redacteaza rapoarte scrise 1.1. Rapoartele periodice sunt elaborate operativ, respectand termenele
stabilite.

1.2. Rapoartele sunt redactate coerent §i concis.

1.3. Rapoartele scrise sunt concepute cu obiectivitate, in scopul
prezentarii corecte a informatiilor.

Gama de variabile

Rapoartele scrise se intocmesc:

periodic:

lunar — rapoarte catre sectorul Contabilitate, privitoare la platile externe din perioada imediat urmétoare

la sfarsitul fiecarui sezon turistic — bilant pe fiecare destinatie in parte (numar de turisti, cifra de afaceri, numar
zile turist)

inainte de Inceperea fiecarui sezon turistic — raport in legatura cu planul de activitate pe sezonul urmator

la inceputul fiecarui sezon — rapoarte privind oferta concurentei

in cazul unor situatii speciale:

la intoarcerea din deplasari (delegatii) efectuate in scopul contractarilor sau studierii produsului turistic - in acest
caz sunt cuprinse in raport si eventualele tarife speciale oferite de prestatori pentru promovarea unor produse
turistice care permit patrunderea pe piata

pentru solicitarea aprobarii de facilitati si servicii speciale pentru clienti fideli

Rapoartele verbale se prezinta in cazul aparitiei unor disfunctionalitati si pot fi urmate de rapoarte scrise in
vederea detalierii situatiei.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari modul in care se informeaza (scris sau verbal) superiorii, in legatura cu activitatea
desfasurata sau cu situatiile speciale ivite (corect, clar, concis, obiectiv, operativ).



Transmiterea documentelor

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
3. Transmite documentele 3.1. Documentele sunt transmise complet.

3.2. Documentele sunt transmise conform scopului pentru care au fost
intocmite.

3.3. Documentele sunt transmise operativ, respectand termenele
Stabileste destinatia documentelor 1.1. Destinatia documentelor este stabilitd in functie de continutul lor.

1.2. Destinatia documentelor se stabileste in functie de tipul contractului.

Verifica documentele 2.1. Documentele sunt verificate urmarind concordanta lor cu clauzele
contractuale.

2.2. Documentele sunt verificate din punct de vedere al formei si
continutului lor.

2.3. Documentele sunt verificate cu atentie, din punct de vedere al
incadrarii lor in prevederile legale in vigoare.

2.4. Eventualele erori de forma sau continut sunt corectate operativ.
Gama de variabile

Documente transmise:

cereri de oferta catre potentialii prestatori de servicii

comenzi de rezervari catre parteneri

oferte catre clienti si agentii revanzatoare

documente financiar-contabile catre departamentul Contabilitate (facturi, situatii financiare, rapoarte de plati)
analize de piata privind oferta firmelor concurente, catre departamentul Marketing si Imagine

facturi pro-forma catre clienti §i agentii revanzatoare

Modalitati de transmitere a documentelor:
fax

posta

Internet

retea proprie de calculatoare

telex

Tipuri de contracte:
externe (direct cu prestatorii de servicii sau prin intermediul unor parteneri tour-operatori)
interne

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

modul in care este stabilitd destinatia fiecarui document

capacitatea de a depista si remedia operativ eventualele erori sau neconcordante in elaborarea documentelor
operativitatea si responsabilitatea in transmiterea documentelor specifice



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
3. Comunica cu partenerii / clientii

Comunica membrilor echipei
informatii despre sarcini, procese sau

Participa la discutiile de grup pentru a
obtine rezultatele corespunzatoare in
munca

Gama de variabile
Tehnici de comunicare:

verbal (direct, telefonic)
in scris

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

Comunicarea interpersonala

CRITERII DE REALIZARE
3.1. Partenerii / clientii sunt tratati cu politete si consideratie.

3.2. Comunicarea cu clientii se face folosind un limbaj accesibil.

3.3. Eventualele neintelegeri sunt rezolvate cu calm si diplomatie.

1.1. Comunicarea ci colegii se face folosind limbajul adecvat in functie de
pozitia ierarhica a fiecaruia.

1.2. Comunicarea se face folosind o exprimare clara, concisé, la obiect.
1.3. Tehnica de comunicare este aleasa in functie de scopul si importanta
comunicarii.

2.1. Contributiile in cadrul discutiilor de grup sunt constructive.

2.2. Interventiile se fac in termenii activitatii despre care se discuta.

2.3. Comunicarile legate de sarcinile de munca se fac folosind corect
terminologia specifica.

capacitatea de a comunica corect, in functie de situatie si de raporturile in care se afld cu interlocutorul
capacitatea de a se adapta la situatii neprevazute



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

Identifica sarcinile ce 1i revin 1n cadrul
echipei

Isi desfasoara activitatea impreuni cu
membrii echipei

Gama de variabile

Membrii echipei:
referent outgoing
agent de turism
agent ticketing

agent schimb valutar

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:
capacitatea de munca in echipa

Munca in echipa

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Sarcinile ce ii revin 1n cadrul echipei sunt identificate in concordanta
cu activitatea celorlalti membri ai echipei.

1.2. Sarcinile repartizate in cadrul echipei sunt identificate in mod
responsabil si eficient, in functie de specific.

2.1. Sugestiile si informatiile sunt furnizate celorlalti membri ai echipei in
mod operativ.

2.2. Este solicitatd prompt asistenta in desfasurarea activitatii, in functie
de situatiile aparute in timpul lucrului.

2.3. Sarcinile repartizate sunt indeplinite cu profesionalism, in
concordanta cu sarcinile celorlalti membri ai echipei.

2.4. Situatiile dificile sau neprevazute se rezolva prin stransa colaborare
cu ceilalti membri ai echipei.

capacitatea de comunicare interpersonala

adaptabilitatea la situatii neprevazute



Dezvoltarea profesionala

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
Auto-perfectionare profesionald 2.1. Necesarul de auto-instruire se stabileste pe baza auto-evaluarii.

2.2. Necesarul de auto-instruire este identificat in functie de cerintele
locului de munca.

2.3. Sunt consultate periodic toate sursele de informatii de specialitate.
2.4. Modalitatea de pregatire se alege in functie de necesarul de instruire.
Pregatire profesionala (cursuri) 1.1. Participarea la cursuri de specializare / perfectionare se face periodic

sau ori de céte ori este nevoie.

1.2. Informatiile noi, specifice domeniului, sunt aplicate permanent in
cadrul activitatii profesionale.

Gama de variabile
Modalitati de pregétire / perfectionare / auto-perfectionare:

studierea publicatiilor de specialitate (cataloage, reviste, brosuri)
participarea la cursuri periodice / ocazionale

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

capacitatea de auto-evaluare obiectiva a punctelor slabe care necesitd un plus de cunostinte
disponibilitatea de a participa la cursuri de perfectionare

interesul manifestat pentru a se auto-perfectiona



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1.Selecteaza ghizii acompaniatori

2. Instruieste ghizii

3. Evalueaza prestatia ghizilor

Instruirea ghizilor acompaniatori

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Ghizii acompaniatori sunt selectati in functie de experienta in
domeniu.

1.2. Ghizii acompaniatori sunt selectati in functie de limbile straine
cunoscute.

1.3. Ghizii acompaniatori sunt selectati tindnd cont de cunostintele lor
generale referitoare la destinatia turistica respectiva.

2.1. Ghizii sunt instruiti prin prezentarea detaliatd a programului turistic
si a serviciilor incluse.

2.2. Ghizii sunt instruiti prin prezentarea obiectiva a unor informatii
generale referitoare la componenta grupului.

2.3. Ghizii sunt instruiti punand la dispozitia acestora materiale
informative privind destinatia turistica.

2.4. Ghizii sunt instruiti prin prezentarea si explicarea corecta si detaliata
a documentelor de calatorie aferente programului respectiv.

3.1. Prestatia ghizilor este evaluata obiectiv, prin analizarea rapoartelor
intocmite de acestia.

3.2. Prestatia ghizilor este evaluatd culegand informatii direct, prin
discutii cu clientii participanti la programul turistic sau chiar cu ghizii.

3.3. Prestatia ghizilor este evaluatd operativ, pe baza chestionarelor
completate de turisti la incheierea excursiei.



Gama de variabile
Ghizii acompaniatori pot fi atestati la nivel national sau regional.

Componenta grupurilor, dupa:
varsta

nivel educational

pregatire profesionala

Materiale informative:
pliante

reviste de specialitate
harti

ghiduri turistice

Documente de célatorie:

vouchere

bilete de transport

asigurari medicale

lista participantilor

repartitia pe camere (rooming list)

lista documentelor personale ale turistilor

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a selecta obiectiv si de a instrui temeinic ghizii acompaniatori asupra
programului turistic la care vor lua parte.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Stabileste datele de baza ale
programelor turistice

2. Stabileste gama de servicii incluse in
programele turistice

3. Realizeaza descrierea programelor
turistice

Intocmirea programelor turistice

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Datele de baza ale programelor turistice sunt stabilite pe baza ofertei
optime selectionate.

1.2. Datele de baza ale programelor turistice sunt stabilite tindnd cont de
cererea turistica identificata pentru sezonul in curs.

1.3. Datele de bazd ale programelor turistice cuprind toate serviciile
turistice de baza ce urmeaza a fi incluse in program.

1.4. Datele de baza ale programelor turistice sunt stabilite prin fixarea
datelor exacte de desfagurare a programului.

2.1. Gama de servicii incluse in programul turistic se stabileste prin
corelarea cererii turistice cu oferta turistica existenta pe piata.

2.2. Gama de servicii din programul turistic se stabileste detaliind
serviciile de baza si stabilind corect serviciile auxiliare ce urmeaza a fi
incluse in program.

2.3. Gama de servicii incluse in programul turistic cuprinde totalitatea
serviciilor suplimentare aferente.
3.1. Descrierea programelor turistice se face pe baza ofertei optime alese.

3.2. Descrierea analitica a programului turistic este coerentd i completa,
respectand ordinea cronologica a etapelor programului si detaliind toate
serviciile turistice incluse si toate elementele necesare.

3.3. Descrierea sinteticd a programelor turistice este realizatd cu
obiectivitate, pentru a reflecta in mod exact si real serviciile de baza,



Gama de variabile

Descrierea programelor turistice se realizeaza in doua etape:
descriere analitica
descriere sintetica

Descrierea analitica a programului turistic cuprinde:
data si ora plecarii / sosirii

mijlocul / mijloacele de transport

componenta grupului

numarul de innoptari

mesele

excursii incluse in pret

excursii optionale si pretul acestora

Descrierea sintetica a programului turistic cuprinde:

totalitatea serviciilor incluse in pret (numar de nopti, categoria de hotel sau hotelul nominalizat, numarul si felul
meselor, transport intern / extern, excursii)

termenele limitd de Inscriere

conditiile de obtinere a vizei si costul acesteia

actele necesare pentru obtinerea vizei turistice

pretul excursiei si TVA

servicii suplimentare, neincluse in pretul excursiei (asigurare, transfer, taxa viza)

Serviciile turistice se Tmpart in:

Servicii turistice de baza (transport, cazare)

Servicii turistice auxiliare (transferuri, excursii optionale, ghid)

Servicii turistice suplimentare aferente (asigurari medicale, asigurarea vizei turistice)

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a stabili - pe baza ofertei optime selectionate - datele de baza ale
programelor turistice i de a realiza descrierea analitica si sinteticd a acestora (corect §i complet - continand toate
elementele necesare).



intocmirea decontului pentru activitatea turistici

Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Verifica si avizeaza facturile
externe §i urmareste plata acestora

2. Verifica sumele incasate de la clienti
/ agentii revanzatoare

3. Intocmeste decontul

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Facturile externe sunt verificate si avizate tinand cont de clauzele
contractuale.

1.2. Facturile externe sunt verificate §i avizate pe baza comenzilor
confirmate de prestator.

1.3. Facturile externe sunt verificate si avizate tinand cont de preturile
comunicate la confirmarea comenzilor.

1.4. Facturile externe sunt avizate verificand corectitudinea sumelor
partiale si totale facturate.

2.1. Sumele incasate sunt verificate pe baza analizei de pret pentru fiecare
program in parte.

2.2. Sumele Incasate sunt verificate prin corelarea cu factura pro-forma
trimisa clientului / agentiei revanzatoare.

2.3. Sumele incasate sunt verificate pe baza facturilor / chitantelor fiscale
emise de agentia revanzatoare.

3.1. Decontul este intocmit precizand indicii cantitativi specifici.

3.2. Decontul cuprinde toate cheltuielile directe efectuate de agentie
pentru produsul turistic respectiv.

3.3. Decontul se intocmeste evidentiind Incasarile efective de la clienti /
agentii revanzatoare.

3.4. Decontul se Intocmeste calculand corect raportul cheltuieli / venituri
(comision efectiv realizat).

3.5. Decontul este intocmit operativ, In ziua inceperii derularii
programului turistic.



Gama de variabile

Clauze contractuale:

termene de efectuare a platilor

esalonarea platilor (in avans, integral)

modalitati de plata (cash, virament bancar, cu CEC, cu cartea de credit a agentiei)
sustinerea cheltuielilor bancare

Indici cantitativi specifici:
numar turisti

numar innoptari

numar zile-turist

Cheltuieli directe efectuate de agentie:
transport

cazare

excursii

transferuri

taxe viza

diurne ghizi

alte cheltuieli aferente ghidului

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

modul in care avizeaza facturile externe pe baza comenzilor confirmate de prestator si verificand permanent
respectarea clauzelor contractuale

modul in care intocmeste decontul pentru activitatea turistica (complet, corect, operativ)



Stabilirea pretului de vinzare al produsului turistic

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

3. Stabileste pretul de vanzare al
produsului turistic

4. Intocmeste factura pro-forma

Alege varianta de pret optima

Elaboreaza variante de pret pentru
acelasi program

CRITERII DE REALIZARE

3.1. Pretul de vanzare al produsului turistic este competitiv in comparatie
cu oferta concurentei.

3.2. Pretul de vanzare al produsului turistic este cel mai avantajos pentru
activitatea agentiei.

3.3. Pretul de vanzare al produsului turistic se adreseaza unui segment cat
mai larg al clientelei sau unui segment special avut in vedere.

3.4. Pretul de vanzare al produsului turistic este stabilit tindnd cont de
rata inflatiei.

4.1. Factura pro-forma este intocmita intr-o forma clara si completa,
evidentiind toate serviciile si preturile lor.

4.2. Factura pro-forma este intocmita conform normelor interne ale
agentiei.

4.3. Factura pro-forma se intocmeste precizand termenele si trangele de
plata.

4.4. Facturile pro-forma ce se transmit agentiilor revanzatoare contin
specificarea comisionului cedat acestora.

2.1. Varianta de pret optima corespunde cel mai bine intereselor partilor
implicate.

2.2. Varianta de pret optima este viabila, aleasa in mod obiectiv.

2.3. Varianta de pret optima este aleasd corect, corespunzand cererii
efective a clientului.

1.1. Posibilele variante de pret pentru un program turistic sunt elaborate
pe baza criteriilor de eficienta ale agentiei.

1.2. Variantele de pret pentru programul turistic sunt elaborate tinand
cont de perioada de desfasurare a programului.

1.3. Variantele de pret pentru programul turistic sunt elaborate tinand
cont de calitatea serviciilor oferite.



Gama de variabile

Perioade de desfasurare a programelor turistice:

extrasezon

sezon

cu ocazia unor evenimente speciale (manifestari sportive, culturale, artistice)

Facturile pro-forma se emit catre:
agentiile revanzatoare
clienti

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

capacitatea de a stabili corect pretul de vanzare al unui produs turistic, prin selectarea variantei de pret optime din
mai multe variante de pret ale aceluiagi program

modul 1n care Intocmeste factura pro-forma intr-o forma clara si completd, evidentiind toate elementele necesare



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
3. Analizeaza informatiile culese
privind cererea si oferta

4. Elaboreaza studiul de piata

Identifica cererea turistica a pietei

Urmareste oferta turistica

intocmirea studiului (analizei) de piati

CRITERII DE REALIZARE

3.1. Informatiile sunt analizate cu obiectivitate si discerndmant, pentru a
le alege pe cele reale din fluxul de false informatii transmise intentionat
de agentiile concurente.

3.2. Informatiile sunt analizate in mod operativ, in functie de necesitatile
obiective ale agentiei.

3.3. Informatiile sunt analizate prin comparare, tinand cont de corelatiile
dintre ele.

3.4. Informatiile sunt analizate urmarind gama de servicii propuse §i
preturile practicate.

4.1. Studiul de piata elaborat este viabil §i competitiv.
4.2. Studiul de piata este elaborat complet si detaliat.

4.3. Studiul de piata este elaborat in conformitate cu normele interne ale
agentiei.

1.1. Identificarea cererii turistice a pietei se face pe baza cererilor
constatate in anii anteriori.

1.2. Identificarea cererii turistice a pietei se face pe baza discutiilor
directe cu clientii, agentiile revanzatoare si filialele proprii.

1.3. Identificarea cererii turistice a pietei se face folosind corect
chestionarele pentru sondaj.

2.1. Oferta turistica concurentiald este urmarita folosind rapoartele
primite de la Serviciul Marketing.

2.2. Oferta turistica concurentiald este urmarita direct in agentiile
concurente.

2.3. Oferta turistica concurentiala este urmarita permanent, pe baza
informatiilor culese direct de la clienti.

2.4. Oferta turistica concurentiald este urmarita consultdnd periodic
buletinele informative din lucrarile de specialitate.



Gama de variabile

Buletine informative - oferite de:

ANAT (Asociatia Nationald a Agentiilor de Turism)
Ministerului Turismului

publicatii de specialitate

Chestionarele cuprind:
destinatia

perioadele de sejur

date personale ale turistilor
destinatii vizitate

tipuri de sejur

tipuri de turism

gama de servicii solicitate
buget alocat pentru vacante

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

obiectivitatea si capacitatea de discernamant in analizarea informatiilor.

spiritul analitic §i capacitatea de sintetizare a informatiilor semnificative pe care le primeste.
capacitatea de a intocmi studii de piatd competitive, respectdnd normele interne ale agentiei.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA

Alege metoda de promovare a
produsului turistic

Promoveaza produsul turistic

Gama de variabile

Promovarea produsului turistic

CRITERII DE REALIZARE

1.1. Metoda de promovare a produsului turistic este aleasa in functie de
tipul produsului promovat.

1.2. Metoda de promovare a produsului turistic este aleasa in functie de
segmentul clientelei caruia i se adreseaza oferta.

1.3. Metoda de promovare a produsului turistic este aleasa tinand cont de
experienta colaborarilor anterioare cu clientul respectiv.

2.1. Produsul turistic este promovat direct folosind un limbaj clar si
accesibil.

2.2. Oferta referitoare la produsul turistic este intocmita coerent si
detaliat, intr-o manierd cat mai atractiva.

2.3. Oferta referitoare la produsul turistic este promovatd complet (in
totalitate) catre agentiile revanzatoare si selectiv catre clienti.

2.4. Produsul turistic este prezentat clientului in mai multe variante, in
functie de cererea manifestata.

2.5. Oferta referitoare la produsele turistice ale agentiei este promovata
periodic, la inceputul fiecarui sezon turistic.

2.6. Produsul turistic este promovat folosind mijloace publicitare

Metode de promovare a produsului turistic:

Promovare directa (la locul vanzarii)

Promovare indirecta (oferte transmise prin postd sau fax)

Tipuri de produse turistice:

Produse speciale (la cererea clientului)

Produse incluse in planul de activitate al agentiei (programe turistice organizate)

Clientela cuprinde:
Turisti
Agentii revanzatoare

Mijloace publicitare specifice pentru promovarea produsului turistic:

brosuri

pliante

cataloage

articole in reviste de specialitate
alte materiale publicitare

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a promova produsele turistice ale agentiei folosind metoda cea mai
potrivita, aleasa in functie de client si de tipul produsului turistic.



Acordarea de consultanti la tratativele contractuale

Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

3. Recomanda adoptarea clauzelor
contractuale optime

Identifica dorintele partilor
participante la tratative

Propune solutii posibile

Gama de variabile

Tratativele contractuale se referd la:

CRITERII DE REALIZARE
3.1. Clauzele contractuale recomandate se inscriu in normele interne ale
agentiei.

3.2. Clauzele contractuale recomandate sunt prezentate in cunostinta de
cauza §i sustinute cu argumente solide.

3.3. Clauzele contractuale recomandate sunt cele considerate a fi cele mai
avantajoase pentru activitatea agentiei.
1.1. Doleantele partenerilor sunt identificate cu claritate.

1.2. Doleantele partenerilor sunt luate in considerare pe intreg parcursul
desfasurarii tratativelor.

1.3. Cerintele partenerilor sunt acceptate in functie de eficienta lor
comerciala.
2.1. Solutiile propuse sunt viabile si acceptabile pentru ambele parti.

2.2. Solutiile propuse servesc In permanentd interesele agentiei.

2.3. Solutiile sunt prezentate in mod atractiv, clar, convingator si la

contracte externe — cu parteneri externi (tour-operatori, prestatori de servicii, companii transportatoare)
contracte interne — cu parteneri interni (agentii revanzatoare).

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a se adapta la situatii neprevazute care apar in timpul desfagurarii
tratativelor contractuale i spontaneitatea cu care formuleaza posibile solutii viabile pentru rezolvarea doleantelor

partenerilor.



Elaborarea si transmiterea cererilor de oferta

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENT[&
3. Transmite cererile de oferta

Elaboreaza cererile de oferta

Selecteaza prestatorii de servicii

Gama de variabile

CRITERII DE REALIZARE

3.1. Cererile de ofertd sunt transmise imediat dupa elaborarea planului de
activitate al agentiei pentru perioada urmatoare.

3.2. Cererile de oferta sunt transmise operativ, iIn momentul solicitarii
serviciilor de catre client.

3.3. Cererile de oferta sunt transmise in totalitate, pentru a oferi
prestatorilor de servicii o imagine completa a serviciilor solicitate.

2.1. Cererile de ofertd sunt elaborate in functie de planul de activitate al
agentiei pe anul respectiv sau in functie de solicitarile clientilor.

2.2. Cererile de ofertd sunt elaborate corect si complet, continand toate
elementele necesare.

2.3. Cererile de oferta sunt prezentate in forma cerutad de normele

interne ale agentiei.

1.1. Prestatorii de servicii sunt selectati in functie de credibilitatea
rezultata din referinte si din experienta unor colaborari anterioare.

1.2. Prestatorii de servicii sunt selectati in mod obiectiv, in functie de
cerintele de perspectiva ale pietei.

1.3. Prestatorii de servicii sunt selectati in functie de criteriile de eficienta
ale agentiei.

Criterii de eficienta in alegerea prestatorilor de servicii:

competitivitatea pretului practicat
diversitatea serviciilor oferite
calitatea serviciilor

Prestatorii de servicii cu care se colaboreaza:
tur operatori (companii de turism cu programe proprii)

companii transportatoare
hoteluri

Elemente necesare cuprinse in cererea de oferta:

perioadele exacte
numarul de persoane
tipurile de cazari
servicii suplimentare

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

capacitatea de a selecta corect si obiectiv prestatorii de servicii competitivi
capacitatea de a elabora si transmite cereri de oferta coerente si complete

cunostintele privind:
politica comerciald a agentiei
cererea de servicii de pe piata



Monitorizarea derulirii programului turistic

Descrierea unitatii

Aceasta unitate presupune identificarea si analizarea disfunctionalitatilor aparute pe parcursul desfasurarii
programelor turistice si formularea solutiilor pentru rezolvarea problemelor, urmata de o evaluare obiectiva a
desfasurarii programelor.

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
3. Solutioneaza reclamatiile / 3.1. Disfunctionalitatile sunt solutionate in mod operativ, respectand
disfunctionalitatile termenii contractuali.

3.2. Reclamatiile / disfunctionalitatile sunt solutionate prin contactarea
neintarziata a partenerilor implicati.

3.3. Disfunctionalitatile care depasesc limita de competenta sunt
solutionate prin colaborare cu superiorii.

3.4. Disfunctionalitatile sunt solutionate respectand interesele tuturor
partilor implicate.
4. Evalueaza desfasurarea programului  4.1. Desfasurarea programului turistic este evaluata obiectiv, pe baza
turistic informatiilor culese de la toti cei implicati in derularea acestuia.

4.2. Desfagurarea programului turistic este evaluata operativ, imediat
dupa incheierea excursiei.

4.3. Desfagurarea programului turistic este evaluata urmarind daca toate
serviciile turistice au fost furnizate de catre prestator conform clauzelor
contractuale (d.p.d.v. cantitativ si calitativ).
Analizeaza reclamatiile / 2.1. Modificarile aparute in derularea contractului sunt analizate prin
disfunctionalitatile discutii cu prestatorii de servicii, pe baza prevederilor contractului extern.

2.2. Disfunctionalitatile sunt analizate prin compararea cu termenii
initiali prevazuti in contract.

2.3. Disfunctionalitatile sunt analizate cu promptitudine, constructiv,

Identifica disfunctionalitatile 1.1. Disfunctionalitatile sunt identificate prin urmarirea permanenta a
derularii contractelor si a programelor turistice.

1.2. Disfunctionalitatile sunt identificate corect, prin discutii directe cu
clientii.

1.3. Disfunctionalitatile sunt identificate operativ, la sesizarea
partenerilor sau a clientilor.

1.4. Disfunctionalitatile sunt receptionate cu atentie, pentru a fi corect
intelese si solutionate.



Gama de variabile

Disfunctionalitati posibile:

numar de persoane platitoare mai mare decat numarul de locuri rezervate

numar de persoane platitoare mai mic decat numarul minim necesar pentru constituirea grupului
probleme aparute la locul excursiei §i comunicate de catre ghidul acompaniator

intarzieri in desfagurarea programelor

facturarea necorespunzatoare a serviciilor de catre prestatori.

Reclamatiile primite din partea clientilor se refera la:
calitatea serviciilor:

de transport

la sol

prestatia si operativitatea personalului agentiei

Factori implicati in derularea programului turistic:
turisti

prestatori de servicii externi

ghizi acompaniatori

Ghid pentru evaluare

La evaluare se vor urmari:

modul de rezolvare — cu operativitate si profesionalism — a unor disfunctionalitati aparute pe parcursul derularii
contractelor si a programelor turistice.

capacitatea de a face o evaluare corectd a desfasurarii programului, dupa incheierea acestuia.



Selectarea ofertelor

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE
1. Analizeaza ofertele 1.1. Ofertele primite sunt analizate in conformitate cu politica
comerciala si financiara a agentiei.

1.2. Ofertele primite sunt analizate cu discernamant, tinand cont de
credibilitatea si notorietatea prestatorilor de servicii care le-au transmis.

2. Selecteaza oferta optima 2.1. Oferta optima este selectata dupa criterii de eficienta, pe baza
planului de activitate al agentiei pe sezonul turistic in curs si pe cel
urmator.

2.2. Oferta optima este selectata tinand cont de cererea turistica
existenta pe piata la momentul respectiv.

2.3. Oferta optima este selectata in functie de puterea de cumparare a
clientelei.

2.4. Oferta optima selectatd contine gama cea mai variata de servicii
Gama de variabile
Selectarea ofertelor se face in doua etape:

selectarea preliminara — se aleg mai multe oferte acceptabile
selectarea finala — se alege oferta optima

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari capacitatea de a analiza cu discerndmant ofertele primite, respectand criteriile de
eficienta ale agentiei, si de a selecta In urma acestei analize oferta optima.



