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

STANDARD OCUPATIONAL

SECTIUNEA A - CERINTELE PIETEI MUNCI|I

1. Denumirea ocupatiei si codul COR

LUCRATOR PENSIUNE TURISTICA
COD COR 516909

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):
TOURIST GUESTHOUSE WORKER

3. Activitati si competente
3.1 Activitati specifice ocupatiei

1. Comunicarea eficienta in cadrul unei pensiuni turistice

- utilizeaza eficient diferitele canale de comunicare;

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

- transmite instructiunile verbale;

- disemineaza comunicdrile interne.

2. Lucrul in echipa in pensiunea turistica

- colaboreaza eficient cu personalul din pensiunea turistica.

3. Gestionarea reclamatiilor clientilor

- gestioneaza prompt solicitarile, plangerile/reclamatiile clientilor.

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

- respectd normele de SSM si SU 1n vigoare

- asigurd aplicarea normelor SSM si SU 1n vigoare

5. Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului

- respecta normele de protectie a mediului potrivit reglementarilor in vigoare;

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

6. Aplicarea normelor igienico-sanitare specifice activitdtii in pensiunea turistica

- igienizeaza spatiile de lucru

- utilizeaza echipamentele de protectie igienico-sanitara

- mentine igiena si sanatatea personala

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

- asigura inregistrarea serviciilor prestate in contul clientilor

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

- verifica atent corespondenta electronica

- preia informatiile legate de defectiuni si urmareste rezolvarea acestora

- efectueaza inchiderea zilei hoteliere/ de cazare

8. Efectuarea operatiunilor de pregatire a pensiunii pentru primirea clientilor si a celor
specifice sosirii acestora (check-in)

- efectueaza operatiunile de pregatire a primirii clientilor




- verifica situatia spatiilor de cazare

- primeste si cazeaza clientii (efectueaza operatiunile de check-in)

- prezintd pensiunea §i serviciile specifice

- informeaza clientii despre formele, mijloacele si instrumentele de plata acceptate

9. Efectuarea operatiunilor legate de plecarea clientilor (Check-out)

- verificd situatia contului clientilor

- incaseaza contravaloarea serviciilor prestate

- solicitd feedback din partea clientilor

- insoteste clientii la plecarea acestora

- ofera ajutor la transportul bagajelor

10. Pregatirea si servirea preparatelor si a bauturilor

- realizeaza toate tipurile de mise-en-place in functie de tipul de masa pe care 1l pregateste
(mic dejun, pranz, cina, masa festiva, s.a.)

- pregateste preparatele pentru mic dejun, salatele si gustarile

- cunoaste continutul meniului de preparate culinare si bauturi

- prezintd si serveste preparatele si bauturile

- aplica regulile de manipulare si transport a obiectelor de inventar necesare la servirea
preparatelor culinare

- respecta ordinea servirii preparatelor culinare

- aplica regulile de servire a bauturilor

- aplica tehnicile de debarasare a obiectelor de inventar folosite la servirea preparatelor
culinare

- asigura respectarea preferintelor si necesitatilor clientilor

11. Efectuarea operatiilor de curdatenie, intretinere, amenajare §i igienizare a spatiilor din
pensiunea turistica

- efectueaza operatiile de curdtenie, intretinere, amenajare si igienizare a spatiilor din
pensiunea turistica

- efectueaza curatenia si pregateste toate spatiile de cazare ocupate

- verifica, aeriseste si Intretine curatenia in spatiile libere de cazare

- schimba lenjeria la termenele precizate in legislatie, conform categoriei de incadrare si a
standardelor unitatii de cazare

- utilizeaza adecvat, depoziteaza si pastreaza in bune conditii toate echipamentele,
rezervele de obiecte de igiena personald, materialele si solutiile igienico-sanitare

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

- identificd nevoile clientilor avand o atitudine proactiva fata de acestia,

- respectd normele de comportament profesional




3.2 Competente

Eal AN

o No O

12.

Comunicarea eficienta n cadrul unei pensiuni turistice;

Lucrul in echipa in pensiunea turistica,

Gestionarea reclamatiilor clientilor;

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

Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului;

Aplicarea normelor igienico-sanitare specifice activitatii in pensiunea turistica;
Aplicarea notiunilor de baza despre organizarea activitatii Tn pensiunea turistica;
Efectuarea operatiunilor de pregatire a pensiunii pentru primirea clientilor si a
celor specifice sosirii acestora (check-in);

Efectuarea operatiunilor legate de plecarea clientilor (check-out);

. Pregatirea si servirea preparatelor si a bauturilor;
11.

Efectuarea operatiilor de curatenie, Intretinere, amenajare si igienizare a spatiilor
din pensiunea turistica,

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

4. Niveluri de calificare:

4.1. Nivelul de calificare conform Cadrului National al Calificarilor (CNC)
4.2. Nivelul de referintd conform Cadrului European al Calificarilor (EQF)

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

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

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

515203 — Administrator pensiune turistica

6. Informatii suplimentare

Lucratorul pensiune turisticd isi desfasoara activitatea in cadrul pensiunilor turistice
urbane sau rurale unde presteaza servicii de cazare, alimentatie (preparare si servire) si
servicii suplimentare specifice, in conditii de calitate, securitate si confort.

Lucrétorul pensiune turistica se ocupd in principal cu pregatirea pensiunii pentru primirea
clientilor, primirea clientilor, pregatirea si servirea preparatelor si bauturilor, asigurarea
securitatii clientilor si a bunurilor acestora, asistarea clientilor pe durata sejurului si
rezolvarea reclamatiilor cliengilor, efectuarea curateniei, intretinerii $i amenajarii spatiilor
din pensiunea, efectuarea operatiunilor legate de plecarea clientilor.




SECTIUNEA B - CERINTE PENTRU EDUCATIE SI FORMARE PROFESIONALA

1. Informatii despre programul de educatie si formare profesionali;

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

- Nu este cazul

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

Niveluri de studii:

e Invatamant primar

[ ]
(>

nvatamant gimnazial

[}
>

nviatimant general obligatoriu X

[}
>

nviatimant profesional prin scoli profesionale

[ ]
>

nvatamant liceal, fara diploma de bacalaureat

[ ]
>

nvatamant liceal, cu diploma de bacalaureat

[}
>

nvatamant postliceal

[}
>

nvatamant superior cu diploma de licenta

[ ]
(>

nvatamant superior cu diploma de master

1.1.3. Alte studii necesare:

Nu e cazul

1.1.4. Cerinte speciale:

Aviz medical: Apt din punct de vedere medical pentru practicarea ocupatiei Lucrator
pensiune turistica

2. Descrierea programului de educatie si formare profesionala

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

240 teorie,

480 practica.

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

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




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

Pentru pregatirea teoretici: mese, scaune, tabla si/sau flipchart, videoproiector,

calculatoare/ laptopuri, ecran de proiectie, materiale consumabile etc.

Pentru pregatirea practica laboratoare de pregatire practica/ pensiuni turistice dotate cu:
Mobilier pentru spatiile de primire a turistilor, spatiile de cazare si spatiile de servire
Utilaje si echipamente diverse: vitrina frigorifica, dulapul frigorific, lada frigorifica /
congelator, masina de gheata, rasnita de cafea, filtre de cafea/ espressoare/ cafetierd, masina
de gatit /aragaz/ plita, friteuza, tigaia, rotisor, ceaune plita electrica sau cu gaze; cuptor cu
microunde; aparat de prajit paine, mixer, desfacator pentru conserve, storcator electric
pentru citrice, s.a.

Ustensile si echipamente:

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

- ustensile si vase de gétit;

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

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

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

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

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

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

- telefon fix/ telefon mobil/ walkie-talkie;
- echipament de lucru specific.

Inventar moale: perne mari si mici, lenjerie de pat, prosoape, perdele, draperii, pilote sau
paturi; fete de masa, naproane, servete, prosoape pentru pahare.
Materii prime, auxiliare si materiale.

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

Pentru partea teoreticd — certificat de Formator, pregatire de specialitate in domeniu;
experienta relevanta in domeniu de minim 2 ani

Pentru partea practica — certificat de Instructor/ preparator formare/Formator; pregatire
de specialitate In domeniu; experientd relevanta in domeniu de minim 2 ani

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

Evaluatorii de competente profesionale:

- certificat de Evaluator de competente profesionale

- pregatire de specialitate in domeniu

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




Informatii referitoare la procesul de elaborare, verificare, validare, avizare si
aprobare a standardului ocupational:

3.1. Initiator/ Autori:

INTERLOG COM SRL

BADAU ADRIAN BOGDAN- Economist in comert, turism si servicii,profesor /
lector ocupatii din industria alimentara st HORECA

MARGE MIHAELA- Economist in comert, turism si servicii, lector ocupatii din
HORECA

Data elaborarii: 05.09.2022-26.10.2022; 05.12.2022; 04.02.2023

3.2. Verificare profesionala:
HUSZAR OTILIA- profesor/ lector ocupatii din HORECA
ILEA CIPRIAN- profesor/ lector ocupatii din HORECA
Data verificarii: 31.10.22; 09.12.2022; 07.02.2023; 15.03.2023

3.3. Avizare:
Liceul Tehnologic ,,Mihai Viteazu” Vulcan
Data avizarii: 02.11.2022; 17.03.2023

3.4. Validare documentatie:

Comitetul Sectorial Turism, Hoteluri, Restaurante
Dragos Rdducan — presedinte CSTHR

Daniela Stanciulescu - expert sectorial

Data validarii: 21.03.2023

3.5. Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr.150 din data 13.04.2023




PLAN DE PREGATIRE

Anexa Nr. 1
La standardul ocupational
LUCRATOR PENSIUNE TURISTICA
Cod COR 516909

Nr N Nr. ore
' Competenta dobandita Modul ore NS
crt. ’ . | practica
teorie
1. Comunicarea eficienta 1n cadrul 12 o4
unei pensiuni turistice
2. Lucrul in echipa in pensiunea Modul 1: Comunicare 12 24
turistica profesionala
3. G§st19narea reclamatiilor 12 24
clientilor
4. Aplicarea normelor de securitate
si sdnatate In munca si a
reglementdrilor in domeniul 12 24
situatiilor de urgenta specifice
turismului gemia sp Modul 2: Norme generale de
. - munca specifice activitatilor din
5. Aplicarea normele de protectie a . ’
A . L turism 12 24
mediului Tn domeniul turismului
6. Aplicarea normelor igienico-
sanitare specifice activitatii in 12 24
pensiunea turistica
7. Aplicarea notiunilor de baza
despre organizarea activitatii in 24 48
pensiunea turistica
8. Efectuarea operatiunilor de
pregatire a pensiunii pentru 24 48
primirea clientilor si a celor
specifice sosirii acestora(check-in : e
P —— ( ) Modul 3: Tehnica activitatilor
9. Efectuarea operatiunilor legate de oA . o
N specifice in pensiunea turistica 24 48
plecarea clientilor (check-out)
10. | Pregatirea si servirea preparatelor
Lo 32 64
si a bauturilor
11. | Efectuarea operatiilor de
curatenie, intretinere, amenajare si 30 64
igienizare a spatiilor din pensiunea
turistica
12. | Aplicarea notiunilor de baza Modul 4: Comportament
despre comportament profesional profesional si psihologia 30 64
si psihologia consumatorului consumatorului specifice
specifice domeniului turismului domeniului turismului
TOTAL ORE 240 480
TOTAL GENERAL 720




PROGRAMA DE PREGATIRE

Anexa Nr. 2
la standardul ocupational

LUCRATOR PENSIUNE TURISTICA

Cod COR 516909

TEORETICA SI PRACTICA
NR.
ORE
. v erovey | MILOACE -
' MODUL DISCIPLINA CONTINUT TEMATIC FORME DE ' CRITERII DE EVALUARE | Y| ©
crt. ’ DESFASURARE MATERIALE DE %: 5
i INVATARE o | <
| =
~
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. | 1. Comunicare 1.1 Comunicarea | 1.1.1. Notiunea de Teorie: Suport de curs - Cunoasterea tipurilor de 12 | 24
profesionala eficientd in cadrul | comunicare Expunerea Videoproiector comunicare profesionala si a
unei pensiuni Definirea notiunii de Dezbaterea Calculator/ laptop | factorilor care o
turistice comunicare Discutii in grup Prezentari influenteaza
1.1.2. Procesul de Practica: Power Point
comunicare Aplicatii practice; | Flipchart - Comunicarea eficienta cu
1.1.2.1. Elemente Discutii libere in | Filme didactice superiorii si colegii, intarind
constitutive grup; Resurse web spiritul de echipa
1.1.2.2. Factori care Demonstratii
influenteaza comunicarea - Comunicarea eficientd in
si bariere in comunicare cadrul unitatii de cazare
(blocajul, bruiajul,
filtrarea, distorsiunea - Capacitatea de a identifica
informatiei) nevoile clientului si de a se
1.1.3. Tipuri de adapta la cerintele acestuia




comunicare

a. Comunicarea verbala
(limbajul, vocea, tonul
vocii, viteza si ritmul de
transmitere)

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

¢. Comunicarea scrisa:
documente scrise,
documente redactate

d. Comunicare prin
intermediul mijloacelor
electronice

1.1.4. Comunicarea
organizationala
1.1.4.1.Definirea
comunicarii
organizationale

1.1.5. Obiectivele
comunicarii:

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

1.1.5.4. Mijloace de

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

- Aplicarea tehnicilor de
comunicare prin intermediul
mijloacelor electronice:
mail, internet, platforme de
socializare

- Preluarea si transmiterea
informatiilor in scopul
eficientizarii activitdtii din
unitatea de cazare si
asigurarea satisfactiei
clientului




comunicare

1.1.6. Ascultarea activa
1.1.7. Obtinerea si
oferirea de feedback
1.1.8. Reguli de
comunicare la locul de
munca

a. Reguli de comunicare
in relatia cu clientul

b. Reguli de comunicare
in cadrul echipei

1.2 Lucrul in 1.2.1. Echipele si rolul | Teorie: Suport de curs Cunoasterea componentei si | 12 | 24
echipa in lor Tn organizatiile Expunerea Videoproiector obiectivelor echipei
pensiunea moderne Dezbaterea Calculator/ laptop
turistica a. tipuri de echipe Discutii in grup Prezentari Cunoasterea limitelor de

b. rolul echipelor in Power Point competenta si a

organizatii Flipchart responsabilitatilor proprii in

c. roluri individuale n Filme didactice cadrul echipei

echipa Resurse web

1.2.2. Etapele evolutiei / | Practica: Fise studiu de caz | Capacitatea de a colabora cu

dezvoltarii echipelor Joc de rol Fise de lucru colegii

1.2.3. Comunicarea si Simulare Scenarii de

colaborarea in echipa Studiu de caz simulare
1.3. Gestionarea | 1.3.1. Reguli privind Teorie: Suport de curs Cunoasterea regulilor 12 | 24
reclamatiilor receptionarea Expunerea Videoproiector privind receptionarea
clientilor reclamatiilor clientilor | Dezbaterea Calculator/ laptop | reclamatiilor

- Primirea reclamatiilor Explicatia Prezentari

- Reactii la reclamatii Conversatia Power Point Capacitatea de a identifica

- Ascultarea Problematizarea | Flipchart cu promptitudine continutul

nemultumirii turistului Discutii in grup Filme didactice reclamatiei

- Clarificarea Spargerea ghetii | Resurse web

continutului reclamatiei | Practica: Fise studiu de caz | Capacitatea de a se implica




1.3.2. Stabilirea ariei de
competenta pentru
solutionarea reclamatiei
1.3.3. Raportarea
reclamatiilor

1.3.4. Informarea
clientului privind
modul de rezolvare a
reclamatiei
1.3.5.Monitorizarea
feedback -ului negativ
primit prin retelele on
line de comunicare

Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Lucru
independent
si/sau in grupuri
mici

Aplicatii practice

Fise de lucru
Scenarii de
simulare Scenariu
joc de rol
Flipchart

si rezolva nemultumirile
clientilor

Capacitatea de a raporta
corect reclamatiile

Cunoasterea mijloacelor de

urmarire a feedback -ului

transmis prin retelele on line

de comunicare

Norme generale
de munca
specifice
activitatilor din
turism

2.1. Aplicarea
normelor de
securitate si
sandtate Tn munca
si reglementari in
domeniul
situatiilor de
urgenta specifice
turismului

2.1.1. Legislatia
specifica privind
securitatea si sinatatea
la locul de munca

- Reguli de siguranta si
sandtate Tn munca:
respectarea modului de
utilizare a
echipamentelor de lucru,
utilizarea mijloacelor de
protectie, igiena dotarilor
utilizate

- Reguli de igiena
personala: igiena
corporald, tinuta
vestimentara, controlul
starii de sanatate

2.1.2. Factori de risc la
locul de munca: proprii
executantului, specifice

Teorie:
Expunerea
Explicatia
Conversatia
Discutii In grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:
Demonstratie
Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Aplicatii practice

Fise de lucru
Scenarii de
simulare
Scenariu joc de
rol Flipchart
Echipamente de
protectie
Echipamente de
stingere a
incendiilor

Cunoasterea si aplicarea
regulilor specifice privind
securitatea si sdnatatea la
locul de munca si a
situatiilor de urgenta

Cunoasterea factorilor de
risc la locul de munca

Cunoasterea consecintelor
in cazul nerespectarii
regulilor de securitate si
sanatate in munca

Cunoasterea si aplicarea
regulilor privind acordarea
primului ajutor in caz de
accident

Respectarea prevederilor

12

24




sarcinii de munca,
specifice mediului de
munca si mijloacelor de
munca

2.1.3. Consecinte ale
nerespectarii regulilor
de securitate si sinatate
in munca: accidente
profesionale, imbolnaviri
profesionale

2.1.4. Reguli de baza in
acordarea primului
ajutor in caz de

legale referitoare la situatiile
de urgenta conform
procedurilor interne
specifice

accidente
2.2. Aplicarea 2.2.1. Legislatia Teorie: Suport de curs Cunoasterea regulilor pentru | 12 | 24
normelor de specifica de protectia Expunerea Videoproiector protectia si conservarea
protectie a mediului Dezbaterea Calculator/ laptop | mediului
mediului in - Reguli privind protectia | Explicatia Prezentari Cunoasterea tipurilor de
domeniul si conservarea mediului | Conversatia Power Point surse de poluare
turismului - Tipuri de surse de Discutii in grup Flipchart Cunoasterea procedurilor de

poluare: fizica, chimica,
radioactiva si biologica

- Proceduri de urgenta si
evacuare in caz de
poluare

- Eliminarea deseurilor in
conformitate cu legislatia
specifica

- Proceduri si norme de
prevenire a risipei
alimentare si a deseurilor
alimentare

2.2.2. Aplicarea unor

Filme didactice
Resurse web

Practica:
Demonstratie
Simulare

Studiu de caz
Aplicatii practice

Check-list reguli
hoteliere privind
protectia mediului
Chestionare
Materiale de
informare

urgenta si evacuare 1n caz
de poluare

Identificarea si respectarea
circuitul deseurilor in
pensiunea turistica
Cunoasterea criteriilor
ecologice pentru unitatile de
cazare

Cunoasterea modului de
prevenire si combatere
risipei alimentare si a
deseurilor alimentare




criterii ecologice pentru
unitatile de cazare:

- economie de energie

- economie de apa

- selectarea deseurilor

- informatii si
recomandari pentru
oaspeti

- informatii despre
ecoeticheta

2.3 Aplicarea
normelor igienico
— Ssanitare
specifice
activitatii Tn
pensiunea
turistica

2.3.1 Regulile de igiena
personala impuse in
unitatile de cazare:

- reguli de igiena

- controlul starii de
sanatate

- igiena corporald

- starea generala de
sanatate

- igiena echipamentului
special de

lucru

- materiale de intretinere
aigienei:

materiale igienico-
sanitare;

produse cosmetice
2.3.2 Boli
profesionale:

- boli ale cailor
respiratorii

- boli ale pielii

- alte boli contagioase

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii In grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:
Demonstratie
Joc de rol
Simulare
Studiu de caz
Lucru
independent
si/sau in grupuri
mici

Fise studiu de caz
Fise de lucru
Scenarii
simulare
Scenariu joc de
rol

Flipchart
Materiale si
echipamente
tehnice pentru
curatenie si
intretinere

Cunoasterea si aplicarea
regulilor si normelor de
igiena

Aplicarea regulilor privind
igiena personala si a locului
de munca

Cunoasterea bolilor
profesionale

Cunoasterea echipamentului
de protectie si de lucru

Asigurarea igienei la locul
de munca
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2.3.4 Echipamente de
protectie si de lucru
specifice

2.3.5 Igiena locului de
munca

Tehnica
activitatilor
specifice n
pensiunea
turistica

3.1 Aplicarea
notiunilor de baza
despre
organizarea
activitatii in
pensiunea
turistica

3.1.1. Tnregistrarea
serviciilor prestate n
contul clientilor

3.1.2. Pastrarea si
arhivarea tuturor
actelor si documentelor
utilizate

3.1.2.1 Respectarea
legislatiei cu privire la
protectia datelor cu
caracter personal

3.1.2.2 Verificarea atenta
a corespondentei
electronice

3.1.3. Preluarea
informatiilor legate de
defectiuni si urmarirea
rezolvarii acestora
3.1.4. Structura
organizatorica a unei
pensiuni turistice

- Organizarea pe
sectoare de activitate

- Atributii si
responsabilitati specifice
personalului din cadrul
pensiunii

3.1.5. Inchiderea zilei

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii in grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:
Demonstratie
Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Lucru
independent
si/sau in grupuri
mici

Aplicatii practice

Fise studiu de caz
Fise de lucru
Scenarii de
simulare

Flipchart

Laptop/ calculator
Sistem de
gestiune hotelierd/
Echipament
tehnologic
adecvat

Operarea cu sistemele de
gestiune hoteliera

Asigurarea rezolvarii
solicitarilor clientilor pe
durata sejurului
Asigurarea Inregistrarii
serviciilor prestate

Pastrarea si arhivarea
tuturor documentelor si
actelor in format digital sau
fizic

Asigurarea functionalitatii
sistemului de securitate

Comunicarea defectiunilor
pentru a fi remediate de
personalul abilitat

Cunoasterea structurii
organizatorice a unei unitatii
de cazare

Cunoasterea atributiilor si
sarcinilor personalului
pensiunii
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hoteliere/ de cazare
3.1.6. Rezolvarea
solicitarilor clientilor pe
durata sejurului
(situatii particulare,
servicii suplimentare)

3.2 Efectuarea
operatiunilor de
pregatire a
pensiunii pentru
primirea clientilor
si a celor
specifice sosirii
acestora (check-
in)

3.2.1 Tipuri de clienti

- clienti individuali fara
rezervare

- clienti individuali cu
rezervare

- grupuri

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

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

- Particularizarea primirii
pe segmente de clientela
(grupuri si clienti
individuali)

3.2.3. Operatiuni
specifice la sosirea
clientului (check-in) -
IntAmpinarea clientilor

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii In grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica
Demonstra tie
Simulare Studiu
de caz Aplica tii
practice
Observare
sistematica

Sistem de
gestiune hoteliera
Documente
specifice

Desk de receptie
Felicitari, scrisori
de mulfumire,
chestionare

Cunoasterea tipurilor de
clienti

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

Cunoasterea si aplicarea
operatiunilor de check-in

Rezolvarea eventualelor
de cazare in acord cu
politica pensiunii
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(adresarea formulelor de
salut catre client, modul
de adresare catre client,
zadmbetul profesional)

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

- Cazarea si alocarea
spatiilor de cazare pe
tipuri de clienti

3.3 Efectuarea
operatiunilor
legate de plecarea
clientilor (check-
out)

3.3.1. Operatiuni
specifice la plecarea
clientului (check-out)
3.3.1.1 Operatiuni
pregatitoare

- Verificarea spatiului de
cazare

- Verificarea
consumurilor nregistrate
in contul clientului

- Tnchiderea contului
clientului

- Predarea cheii/cartelei
de acces

3.3.1.2 Asistenta la
plecarea clientului

- Preluarea feedbackului
- Proceduri in cazul
plecérilor tarzii si in
cazul plecarilor Tnainte

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii in grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica

Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Lucru
independent
si/sau in grupuri
mici

Aplicatii practice

Sistem de
gestiune hoteliera
Laptop/ calculator
Documente
specifice Desk de
receptie Scenariu
joc de rol

Respectarea etapelor
specifice la plecarea
clientilor

Cunoasterea protocolului
specific la plecarea
clientului

Cunoagterea procedurilor in
cazul plecarilor tarzii si a
celor anticipate

Asigurarea serviciilor
specifice plecarii
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de finalizarea sejurului
(anticipate)

- servicii specifice
plecarii

3.4. Pregatirea si
servirea
preparatelor si a
bauturilor

3.4.1. Amenajarea
spatiilor de servire

- regulile de transport si
manipulare a obiectelor
de inventar necesare la
servirea preparatelor
culinare

3.4.2. Prezentarea si
servirea preparatelor si
bauturilor

- continutul meniului de
preparate culinare si
bauturi (denumiri,
ingrediente, modalitéti de
preparare, gramaje,
preturi, unitati de
masura)

- respectarea
preferintelor si
necesitatilor clientilor
3.4.3. Organizarea
servirii produselor
alimentare in
conformitate cu normele
de igiena si calitate.

- Asigurarea respectarii
preferintelor si
necesitatilor clientilor

- Sisteme de gestiune

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii In grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica

Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Aplicatii practice

Fise studiu de caz
Fise de lucru
Scenarii de
simulare
Scenariu joc de
rol

Flipchart
Echipamente
specifice
Documente
specifice

Asigurarea permanenta a
curateniei si igienei in
bucatdrie si 1n spatiile de
servire;

Verificarea si pregatirea
ustensilelor si obiectelor de
inventar pentru productie si
servire, permanent;

Amenajarea spatiilor de
servire in functie de anotimp
si de eveniment;

Organizarea serviciilor de
alimentatie si servire a
mesei

Asigurarea conformitatii
modului de servire a
produselor alimentare cu
normele de igiena si calitate
in alimentatia publica

Asigurarea prepararii $i
servirii produselor
alimentare in functie de
preferintele si necesitatile
clientilor;
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specifice activitatii de
alimentatie Tn pensiunea
turistica

Efectuarea debarasarii
conform procedurilor
specifice

3.5. Efectuarea
operatiilor de
curatenie,
intretinere,
amenajare si
igienizare a
spatiilor din
pensiunea
turistica

3.5.1. Ordinea
efectudrii curiteniei in
spatiile de cazare

a. spatii de cazare libere
b. spatii de cazare
eliberate/eliberabile

C. spatii de cazare
ocupate

3.5.2. Reguli referitoare
la intrarea in spatiul de
cazare:

- verificarea statusului
spatiului de cazare

- bataia in usa

- enuntarea identitatii
(camerista sau
housekeeping)

- diferite situatii legate de
intrarea in spatiul in care
se afla clientul

3.5.3. Asigurarea

igienei, curateniei,

securitatii si

functionalitatii spatiilor

de cazare:

» Curagenia spatiului
de cazare liber:

- operatiuni de intretinere

- verificarea

functionalitatii dotarilor

Teorie:
Expunerea
Dezbaterea
Explicatia
Conversatia
Discutii in grup

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari

Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica

Joc de rol
Simulare

Studiu de caz
Aplicatii practice

Fise studiu de caz
Fise de lucru
Scenarii de
simulare
Scenariu joc de
rol

Flipchart
Echipamente
specifice
Documente
specifice

Mentinerea permanenta a
curateniei din
interiorul/exteriorul
pensiunii

Cunoasterea si aplicarea
operatiilor de curatenie,
intretinere, amenajare si
igienizare a spatiilor de
cazare si a bailor.

Aplicarea tehnicilor si
echipamentelor
corespunzdtoare, in functie
de tipul de suprafata si
material

Raportarea defectiunilor si a

lipsurilor din inventar
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» Curatenia,
ntrefinerea si
amenajarea spatiului
de cazare
eliberat/ocupat

- Cronologia
operatiunilor: preliminare
de curatenie n balcon,
camera, baie

- Dotarea camerelor cu
lenjerie, produse
cosmetice si de igiena

- Reguli de igiena, de
securitate si protectie
aferente

- Aranjarea camerei:
aranjarea patului,
ordonarea obiectelor
personale ale clientului
s.a.

- Reguli de manipulare a
obiectelor personale ale
clientilor pentru spatiile
de cazare ocupate

- Rezolvarea cerintelor
speciale (paturi
suplimentare, perne)

- Pastrarea obiectelor
uitate sau pierdute de
clienti

3.5.4. Tehnica efectuarii
lucrarilor de curatenie
si intretinere

3.5.4.1. Efectuarea de




servicii de curdtenie in
toalete §i bai

- Selectarea materialelor
necesare curateniei

- Curatarea obiectelor

sanitare si a pardoselilor

- Tnlocuirea si

completarea

consumabilelor de toaleta

- Verificarea si raportarea

starii de functionare a

instalatiilor sanitare

3.5.4.2. Efectuarea

curdteniei mobilierului §i

a obiectelor auxiliare

- pregatirea suprafetei de
curatare indepartand
obiectele mici din
inventarul camerei;

- alegerea corectd a
materialelor si
echipamentelor de
curatat corespunzatoare
tipului de suprafata

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

3.5.4.3. Curatarea

pardoselilor, mochetelor

si a covoarelor

- pregdtirea suprafetelor




de curatat in conditii de
siguranta

- curdtarea mochetelor si
a covoarelor cu
echipamente si
materiale specifice

3.5.4.4. Verificarea si

raportarea starii

mobilierului, dotarilor si

instalatiilor sanitare

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

- raportarea defectiunilor

- urmadrirea remedierii in

timp util

- efectuarea curateniei

dupa efectuarea

reparatiilor

Comportament | 4.1 Aplicarea 4.1.1 Comportament Teorie: Suport de curs Cunoasterea normelor de 32 | 64
profesional si notiunilor de baza | profesional Expunerea Videoproiector comportament profesional
psihologia despre - Principii de etica si Dezbaterea Calculator/ laptop
consumatorului | comportament deontologie profesionald | Explicatia Prezentari Cunoasterea si aplicarea
specifice profesional si - Norme de Conversatia Power Point legislatiei privind protectia
domeniului psihologia comportament Discutii in grup Flipchart datelor cu caracter personal
turismului consumatorului - Respectarea Filme didactice

specifice confidentialitatii Resurse web Identificarea tipurilor si

domeniului informatiilor Practica Scenarii joc de rol | segmentelor de clientela,

turismului - Respectarea legislatiei | Demonstratic Joc | Fise de lucru precum si particularitatile

privind protectia datelor
cu caracter personal
4.1.2. Segmente de

de rol
Simulare
Studiu de caz

Fise studii de caz

Documente
specifice Desk de

specifice acestora

Cunoasterea si respectarea




clientela:

- Caracteristicile
clientelei Tn raport de
varsta, sex, obiceiuri de
caldtorie, motivatia
deplasarii, durata
sejurului

- Identificarea nevoilor
clientilor

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

- clientii de afaceri

- alte tipuri de clienti
(tratament, studii,
eveniment, tranzit,

manifestari sportive, etc.)

4.1.4. Reguli privind
comportamentul
profesional

- uniforma, tinuta,
tonalitatea vocii,
zadmbetul profesional

Lucru
independent
si/sau in grupuri
mici

Aplicatii practice

receptie Scenarii
joc de rol
Materiale
promovare ale
unitatii de cazare

regulilor privind conduita
profesionala

TOTAL ORE

240

480

720
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