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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

GHID DE TURISM
Cod COR 511301

2. Denumirea tradusa a ocupatiei (En):
TRAVEL/TOURIST GUIDE

3. Activitati si competente
3.1 Activitati specifice ocupatiei

1. Comunicarea eficienta cu turistii:
- transmite si primeste informatii;
- adapteaza comunicarea in functie de particularitatile si preferintele grupului de
turisti;
- disemineaza informatii,
- primeste feedback de la turisti si ofera feedback agentiei de turism organizatoare
si prestatorilor de servicii turistice (cazare, masa, agrement, §.a.).
2. Lucrul in echipa:
- 1si desfasoara activitatea impreuna cu membrii echipei;
- identifica sarcinile care ii revin in echipa;
- faciliteaza schimburile de informatii.
3. Gestionarea reclamatiilor clientilor:
- gestioneaza eficient orice conflict, reclamatie sau situatie neprevazuta, in limita
sa de competentd;
- monitorizeaza starea de spirit a grupului;
- utilizeaza metode adecvate pentru asigurarea unei stari de spirit favorabile a
turistilor;
- intermediaza relatiile dintre turisti si personalul care asigura serviciile turistice
4. Aplicarea prevederilor legale referitoare la sandtatea si securitatea in munca si in
domeniul situatiilor de urgenta specifice turismului:
- respecta prevederile legale referitoare la situatiile de urgenta;
- asigura respectarea normelor de siguranta si situatii de urgenta,;
- intervine cu operativitate, pentru acordarea asistentei medicale de specialitate Tn
cazul imbolnavirii unor turisti.
5. Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului:
- respecta normele de protectie a mediului;
- informeaza turistii asupra responsabilitdtii pe care o au in privinta protejarii
monumentelor naturii, a tuturor obiectivelor turistice, la evitarea degradarii si a
poluarii naturii si la pastrarea patrimoniului national.




6. Competente digitale specifice activitatii de ghid:

utilizeaza aplicatii de navigare/ harti interactive;
transfera si primeste fisiere in conditii de sigurants;
utilizeaza platforme specializate de rezervari turistice;
cauta informatii specifice pe Internet;

utilizeaza servicii de e-mail (posta electronica).

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

respecta principiile de etica si deontologie profesionala;

respectd normele de comportament profesional;

respectd normele privind igiena personala si a locului de munca,
identifica nevoile clientilor avand o atitudine proactiva fata de acestia;
cunoaste si utilizeaza terminologie de specialitate, a tipurilor si formelor de
turism;

oferd/ furnizeaza informatii de interes turistic;

prezintd informatiile structurat, intr-o maniera adecvata caracteristicilor
grupului;

respecta confidentialitatea informatiilor;

respecta legislatia privind protectia datelor cu caracter personal.

8. Derularea activitatilor administrative specifice activitatii de ghid:

preia de la agentia de turism organizatoare, documentele aferente programului
turistic si instructiunile de lucru referitoare la derularea activitatilor turistice;
verificarea documentelor din dosarul actiunii;

se documenteaza detaliat n privinta traseului parcurs, a obiectivelor turistice
incluse in program si serviciilor ce urmeaza a fi asigurate;

verifica daca sunt rezervate serviciile de cazare masa, transport sau alte servicii;
verifica starea de curatenie a mijlocului de transport si functionarea sistemul
audio-video, instalatia de climatizare;

preia de la organizatori materialele publicitare (in format tiparit sau electronic)
ale obiectivelor de interes turistic prevazute in program, pe care sa le puna la
dispozitia turistilor;

asigurd respectarea conditiilor stabilite prin contract sau comanda de rezervare.

9. Derularea activitatii turistice:

asigurd imbarcarea turistilor si a bagajelor acestora in mijlocul de transport;
comunica, la inceperea actiunii, programul ce urmeaza a fi efectuat, prezentand
succint traseul si alte informatii;

verifica daca turistii nu au uitat obiecte /lucruri personale in mijlocul de
transport;

verifica asigurarea in mod operativ, a serviciilor de cazare si transport bagaje
turisti;

asigurd, prin receptia unitafii de cazare, trezirea turistilor atunci cand programul
impune aceasta;

asigurd derularea tuturor actiunilor inscrise in program;

comunica agentiei organizatoare orice evenimente neprevazute ce determina
modificari de program sau anularea unor activitati,

asigura respectarea meniurilor comandate de agentia de turism organizatoare,
corespunzator preferintelor si necesitatilor turistilor;

este prezent la servirea meselor de catre turisti, urmarind servirea operativa si
corespunzatoare a tuturor felurilor de mancare prevazute in meniu;




- recomanda turistilor servicii suplimentare/programe optionale de care acestia
pot beneficia;
- asigura derularea coerenta a programului si rezolvarea situatiilor neprevazute
care pot aparea;
- solicita pe durata desfasurarii programului turistic, feedback-ul turistilor cu
privire la nivelul de satisfactie legat de serviciile oferite;
- asigura plecarea in bune conditii a turistilor din locatiile turistice.
10. Derularea programelor optionale:
- identifica si propune servicii suplimentare/programe optionale;
- evalueaza posibilitatile si conditiile de realizare a programelor optionale;
- negociaza pretul programelor/serviciilor optionale locale.
11. Gestionarea fondurilor alocate activitatii:
- efectueaza platile catre prestatorii locali;
- intocmeste si predd decontul aferent programului turistic si raportul de activitate
n termenul stabilit.
12. Elaborarea raportului final:
- intocmeste si preda raportul de activitate al ghidului, la finalul programului
turistic.

3.2 Competente

Comunicarea eficienta cu turistii

Lucrul in echipa

Gestionarea reclamatiilor clientilor

Aplicarea prevederilor legale referitoare la sdnatatea si securitatea Tn munca si in

domeniul situatiilor de urgenta specifice turismului

Aplicarea normelor de protectie a mediului in domeniul turismului

Competente digitale specifice activitatii de ghid

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

8. Derularea activitatilor administrative specifice activitatii de ghid

9. Derularea activitatii turistice

10. Derularea programelor optionale

11. Gestionarea fondurilor alocate activitatii

12. Elaborarea raportului final
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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 alti/alte ocupatie/ocupatii cuprinsid/ cuprinse in COR;

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

511302 ghid de turism intern (local)

511304 ghid de turism montan, drumetie montana
511306 ghid habitat natural flora, fauna

511309 ghid turism ecvestru

511319 ghid turistic pentru pesteri amenajate

6. Informatii suplimentare

Ghidul de turism este persoana calificatd si specializata care insoteste si asistd
turistii pe toatd durata desfasurarii programelor turistice, asigurd realizarea integrald a
programului turistic stabilit.

Ghidul de turism se documenteaza detaliat in privinta traseului parcurs, a
obiectivelor turistice incluse in program si serviciilor ce urmeaza a fi asigurate, oferd
informatii de interes turistic, deruleazad activitati administrative specifice activitatii de
ghid, identifici si propune servicii suplimentare/programe optionale, gestioneaza
fondurile alocate activitatii, elaboreaza raportul final, formuleaza recomandari pentru

imbunatatirea programului turistic.




SECTIUNEA B - CERINTE PENTRU EDUCATIE SI FORMARE PROFESIONALA

1. Informatii despre programul de educatie si formare profesionali;

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

- Nu este cazul

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

Niveluri de studii:
o Invitimant primar
e (Invitimant gimnazial
o Invitimant general obligatoriu X
o invﬁtﬁmﬁnt profesional prin scoli profesionale

o Iinvitimant liceal, firi diplomi de bacalaureat

A

[ ]
[

nviatimant 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 este cazul

1.1.4. Cerinte speciale:

- Nu este cazul

2. Descrierea programului de educatie si formare profesionala

2.1. Durata totala, nr. ore 720 din care :
240 teorie,
480 practica.

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

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

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




speci

Pentru pregitirea teoretica: mese, scaune, tabla si/sau flipchart, videoproiector,
calculatoare/ laptopuri, ecran de proiectie, materiale consumabile etc.

Pentru pregitirea practica: aplicatii de navigare/ harti interactive, harti turistice,
ghiduri turistice, prospecte, brosuri de prezentare a obiectivelor turistice, platforme

alizate de rezervari turistice.

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

Pentru pregatirea teoretica:

Pentru pregatirea practica:

Certificat de Formator;
Pregatire de specialitate Tn domeniu;
Experienta relevanta in domeniul turismului de minimum 2 ani;

Certificat de instructor/ preparator formare/ formator;
Pregatire de specialitate in domeniu;
Experienta relevanta in domeniu de minimum 2 ani

2.6.

Cerinte privind nivelul minim de calificare si experienta profesionala pentru

evaluatorii de competente profesionale:

Evaluatorii de competente profesionale:

Certificat de Evaluator de competente profesionale

Pregatire de specialitate in domeniu

Experientd de minimum 2 ani in aria ocupationald pentru care urmeaza s faca
evaludri

3.

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

3.1. Revizie:

INTERLOG COM SRL

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

MARGE MIHAELA- Economist in comert, turism si servicii - Stanciu Maria Turism
II, Formator ocupatii HORECA/ Turism.

Data elaborarii: 04.04.2022 — 10.05.2022; 20.10.2023;

3.2. Verificare profesionala:
HUSZAR OTILIA — Profesor Turist/Comert - Economic, administrativ, comert si
servicii — Economic, administrativ, posta;
llea Ciprian - Profesor, specialitatea: Economic, administrativ, comert si
servicii/Comert si servicii
Data verificarii: 10.05.2022 — 18.05.2022; 23.10.2023

3.3. Avizare:
Universitatea din Petrosani;
Data avizarii: 06.06.2022; 25.10.2023




3.4. Validare documentatie:

Comitet sectorial Turism, Hoteluri, Restaurante
Dragos Raducan — presedinte CSTHR

George Vasiliu - expert sectorial

Data validarii: 31.10.2023

3.5. Aprobare:
Autoritatea Nationala pentru Calificari conform deciziei nr. 635 din data 06.11.2023




PLAN DE PREGATIRE
Cod COR 511301

Anexa Nr. 1
La standardul ocupational
GHID DE TURISM

Nr N Nr. ore
' Competenta dobandita Modul ore s
crt. > . | practica
teorie
1. Comunicarea eficienta cu 18 36
turistii Modul 1: Comunicare profesionala
2. Lucrul in echipa 6 12
3 Gt?stlgnarea reclamatiilor Modul 2: Gestionarea reclamatiilor 18 36
clientilor ’
4 Apllgarea preve df: rilor Iggale Modul 3: Norme legale referitoare
referitoare la sanatatea si e : ; - -
. - A la sanatatea si securitatea In munca,
securitatea Tn munca si in A A 12 24
R . | precum si in domeniul situatiilor de
domeniul situatiilor de urgenta 9 . . .
. . . urgenta specifice turismului
specifice turismului
2 Aphca}rea_nAormelor (.16 protectic Modul 4: Norme de protectie a
a mediului in domeniul Co . A 6 12
: . mediului Tn domeniul turismului
turismului
6. Competente digitale specifice Modul 5: Instrumente TIC specifice
A . e : . 12 24
activitatii de ghid activitatii ghidului de turism
7. Aplicarea notiunilor de baza Modul 6: Comportament
despre comportament . . .
: o . profesional si psihologia
profesional si psihologia . - 36 72
. g consumatorului specifice
consumatorului specifice A :
A , domeniului turismului
domeniului turismului
8. Derularea activitatilor Modul 7: Activitati administrative
administrative specifice specifice activitatii ghidului de 36 72
activitatii de ghid turism
9. Derularea activitatii turistice Modul 8: Derularea activitatii 36 79
turistice
10. Der.UIarea programelor Modul 9: Programe optionale 24 48
optionale ’
11. | Gestionarea fondurilor alocate Modul 10: Gestionarea fondurilor 18 36
activitatii alocate activitatii
12. | Elaborarea raportului final Modul 11: Elaborarea raportului 18 36
final
TOTAL ORE 240 480
TOTAL GENERAL 720




Anexa Nr. 2
la standardul ocupational

GHID DE TURISM

Cod COR 511301
PROGRAMA DE PREGATIRE
TEORETICA SI PRACTICA
NR. ORE
MIJLOACE DE
METODE/ <t
Nr. < CONTINUT INSTRUIRE, CRITERII DE w U
ot | MOPUL DISCIPLINA TEMATIC DEsp e a | MATERIALE DE EVALUARE A=
= INVATARE Q| 2
= =4
~
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. | Comunicare 1.1 Comunicarea | 1.1.1. Notiunea de Teorie Suport de curs Cunoasterea tipurilor 18 36
profesionala eficientd cu comunicare - €xpunerea Videoproiector de comunicare
turistii Definirea notiunii de - dezbaterea Calculator/ laptop profesionala si a
comunicare - con\{ersggla Pr§zentér1 Power Point | factorilor care o
1.1.2. Procesul de - explicatia Flipchart influenteaza
. - discutii Tn grup Filme didactice ’
(1:(.)1r.r]29?."|:56}(r5$nente - spargerea ghetii Resurse web Comunic'ar.e.a ?ﬁcien@
fitutive . . . cu superiorii si colegii,
cons . Practica Fise studiu de caz intarind spiritul de
.1'1'2'2' Fa?tor' care - joc de rol Fise de lucru Simulare echipa
influenfeaza _ - simulare Joc de rol _ _
comunicarea si bariere | - studiu de caz Flipchart Capacitatea de a folosi
in comunicare - lucru independent metoda de comunicare
(blocajul, bruiajul, si/sau Tn grupuri adecvata in functie de
filtrarea, distorsiunea | mici particularitatile si
informatiei) - aplicatii practice preferintele grupului
1.1.3. Tipuri de de turisti




comunicare

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

b. Comunicarea non-
verbala

(expresia fetei,
zambetul, salutul,
limbajul corpului,
gestica si pozitia
corpului)

¢. Comunicarea scrisa:
documente scrise,
documente redactate
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 Tn cadrul
echipei

- Capacitatea de primi
feedback de la turisti
st de oferi feedback
prestatorilor de
servicii turistice
Capacitatea de a
asculta activ

1.2 Lucrul In
echipa

1.2.1. Echipele si rolul
lor in organizatiile
moderne

a. tipuri de echipe

b. rolul echipelor in
organizatii

Teorie

- expunerea
- explicatia
- dezbaterea
- conversatia

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Capacitatea de a defini
echipa;

Cunoasterea rolurilor
diferitilor membrii ai
echipei;

Cunoasterea

12




c. roluri individuale n
echipa

1.2.2. Etapele evolutiei
/ dezvoltarii echipelor
1.2.3. Desfasurarea
activitatii impreuna cu
membrii echipei

- Departamente si
functii n cadrul
agentiei de turism

- Identificarea sarcinilor
proprii in functie de
specificul activitatii si de
obiectivele organizatiei
corelarea sarcinilor
proprii cu ale celorlalti
membrii ai echipei;

- Identificarea termenelor
de realizare a sarcinilor
proprii.

- Facilitarea
schimburilor de
informatii

Practica

- joc de rol

- simulare

- studiu de caz
lucru independent
si/sau 1n grupuri
mici

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

componentei si
obiectivelor echipei
Capacitatea de a
identifica sarcinile
proprii din cadrul
echipei in mod
responsabil si eficient;
Capacitatea de a raporta
sarcinile proprii la cele
ale celorlalti membrii ai
echipei;

Capacitatea de a
identifica Tn timp util a
termenelor de realizare a
sarcinilor.

Gestionarea
reclamatiilor

2.1 Gestionarea
reclamatiilor
clientilor

2.1.1 Reguli privind
receptionarea
reclamatiilor clientilor
- Primirea reclamatiilor
- Reactii la reclamatii

- Ascultarea cu rabdare
si empatie a
nemultumirii turistului

- Clarificarea
continutului reclamatiei

Teorie

- expunerea

- conversatia

- explicatia

- problematizarea
- Brainstorming

Suport de curs
Videoproiector
Calculator/ laptop
Prezentari Power Point
Flipchart

Filme didactice
Resurse web
Chestionare

Practica

Fige studiu de caz

Cunoasterea regulilor
privind receptionarea
reclamatiilor
Cunoasterea
principalelor metode
de monitorizare a
starii de spirit a
grupului

Abilitatile de a
monitoriza starea de

18

36




2.1.2. Stabilirea ariei
de competenta pentru
solutionarea
reclamatiei

2.1.3. Monitorizarea
starii de spirit a
grupului

- metode de
monitorizare a starii de
spirit a grupului

- preintampinarea
posibilelor situatii
conflictuale prin
devierea atentiei
turistilor spre alte
puncte de interes

- metode utilizate Tn
vederea crearii unei
stari de spirit
favorabile:

« comunicare;

. umor,;

« persuasiune.

2.1.4 Metode adecvate
pentru asigurarea
unei stari de spirit
favorabile turistilor:
- crearea unei stari de
incredere intre ghid si
turisti si dezamorsarea
starilor tensionate

- adecvarea metodelor
de asigurare a unui

- 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

spirit a grupului si de a
identifica la timp
posibilele situatii
conflictuale
Capacitatea de a
dezamorsa situatiile
tensionate cu umor
Abilitatea de folosi
metodele adecvate de
mentinere a unei stari
de spirit favorabile
turistilor

Capacitatea de a
solutiona abil
problemele aparute
Capacitatea de a
intermedia cu
impartialitate relatiile
intre partile implicate
n derularea
programului turistic




climat favorabil la
situatia existenta si
componenta grupului

- Intermedierea
relatiilor dintre turisti si
personalul care asigura
serviciile turistice

- asumarea rolului de
mediator impartial intre
partile implicate.

2.1.5 Gestionarea
oricarui conflict,
reclamatie sau situatie
neprevazuta, in limita
sa de competenta

Norme legale
referitoare la
sanatatea si
securitatea n
munca si in
domeniul
situatiilor de
urgenta
specifice
turismului

3.1 Aplicarea
prevederilor
legale referitoare
la sanatatea si
securitatea Tn
munca si in
domeniul
situatiilor de
urgenta specifice
turismului

3.1.1 Norme de
sanatate si securitate
in munca:

- Aplicarea prevederilor
legale referitoare la
sdndtatea si securitatea
in munca;

- Respectarea
prevederilor legale
referitoare la situatiile
de urgenta;

- Prezentarea NSSM 1n
functie de programul
turistic derulat

3.1.2. Identificarea si
raportarea situatiilor
critice

- definirea si

Teorie Suport de curs

- expunerea Videoproiector

- explicatia Calculator/ laptop

- problematizarea Prezentari Power Point

discutii in grup Flipchart
Filme didactice
Resurse web
Reglementari privind
normele igienico-
sanitare, SSM si SU

Practica Fise studiu de caz

- demonstratie Fise de lucru

- joc de rol Scenarii de simulare

- simulare Scenariu joc de rol

- studiu de caz
aplicatii practice

Flipchart

Echipamente de
protectie

Echipamente de stingere
a incendiilor

Cunoasterea si
aplicarea normelor de
sanatate si securitate
in munca specifice
activitatii

Capacitatea de a
anunta situatiile critice
cu promptitudine si
claritate persoanei
responsabile;
Capacitatea de a
analiza situatiile
critice cu
responsabilitate Th
vederea gasirii solutiei
optime;

Capacitatea de a lua
masuri pentru

12
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clasificarea situatiilor
critice (intreruperea
accidentala a curentului
electric, a alimentarii cu
apad, gaze, accidentari
ale personalului sau ale
clientilor, catastrofe
naturale);

- anuntarea eventualelor
situatii critice
persoanelor
responsabile;

- analizarea situatiilor
critice in vederea
alegerii solutiei optime;
- masuri de eliminare a
situatiilor critice.

3.1.3. Respectarea
procedurilor de
urgenta si evacuare

- aplicarea masurilor de
urgenta;

- aplicarea masurilor de
evacuare.

3.1.4. Interventia in
caz de accidente sau
imbolnavirii turistilor
- tipuri de accidente:
arsuri, opariri, taieturi,
alunecare pe podeaua
umeda. s.a.;

- semnalarea
eventualelor accidente
prin contactarea

eliminarea situatiilor
critice cu
discernamant si
promptitudine
Capacitatea de a
semnala accidentele
prin contactarea cu
promptitudine a
personalului abilitat;
Capacitatea de a aplica
masurile de urgenta cu
corectitudine,
rapiditate si luciditate,
respectand procedurile
specifice.




persoanelor abilitate
conform procedurilor
specifice

Norme de 4.1. Norme de 4.1.1. Legislatia Teorie Suport de curs Cunoasterea regulilor 6 12
protectie a protectie a specifica de protectia | - €Xpunerea, Videoproiector pentru protectia
mediului T mediului Tn mediului: - dezbaterea Calculator/ laptop mediului
domeniul domeniul - Prevenirea - conversatia Prezentari Power Point
turismului turismului contaminarii mediului | e>_<p||c§uAa Flipchart Respectarea
. S - discutii Tn grup Filme didactice .

- Protejarea mediului Resurse web recomandarilor

4.1.2. Informarea Chestionare privind aplicarea unor

turistilor in privinta masuri ecologice in

protejarii .| Practica Fise studiu de caz Scop_ul p_rote] arii

monumentel_or naturii, | - simulare Fise de lucru mediului

a tuturor obiectivelor | - studiu de caz Materiale informative

turistice si evitarea - aplicatii practice | privind masurile de

degradarii si a protejare a mediului

poluirii naturii si la Liste cu reguli din

patrimoniului national privire la protectia

mediului

Instrumente TIC | 5.1 Competente | 5.1.1. Instrumente Teorie Suport de curs - abilitatea de a utiliza | 12 | 24
specifice digitale specifice | TIC specifice - expunerea Videoproiector aplicatii de navigare si
activitatii activititii de ghid | activitatii ghidului de | - dezbaterea Calculator/ laptop a harti interactive
ghidului de turism: - g‘?”ve_r_si‘t'a Elr_ezer?tat“ Power Point | _ capacitatea de a
turism - Utilizarea aplicatiilor | ~ Iscutitin grup Ipchar transfera si primi

de navigare si a hartilor
interactive

- Transferarea fisierelor
in conditii de siguranta
- Platforme specializate
de rezervari turistice

- Cautarea, filtrarea
datelor online

Filme didactice

Practica
Demonstratie
Simulare

Studiu de caz
Aplicatii practice
Observare

- Materiale video;

- Studii de caz

- Resurse web

- Calculator/ laptop cu
acces la internet

fisiere In conditii de
sigurantd

- capacitatea de a
folosi platforme de
rezervari online,
portaluri de turism

- abilitatea de a naviga
online in scopul




- Utilizarea postei sistematica cautarii informatiilor
electronice specifice
- Platforme de e-turism - cunoasterea riscurilor
online
- capacitatea de a
utiliza posta
electronica
Comportament | 6.1 Notiuni de 6.1.1 Comportament | Teorie Suport de curs Cunoasterea normelor | 36 72
profesional si baza despre profesional Expunerea Videoproiector de comportament
psihologia comportament - Principii de etica si Dezbaterea Calculator/ laptop profesional
consumatorului | profesional si deontologie Conversatia Prezentari Power
specifice psihologia profesionala Explicatia Point Intelegerea cadrului
domeniului consumatorului - Norme de Problematizarea | Flipchart legislativ privind
turismului specifice comportament Filme didactice protectia datelor cu
domeniului - Respectarea Resurse web caracter personal
turismului confidentialitatii
informatiilor Practica Scenarii joc de rol Identificarea tipurilor
- Respectarea legislatiei | Demonstratie Fise de lucru si segmentelor de
privind protectia datelor | Joc de rol Fise studii de caz clientela, precum si
cu caracter personal Simulare particularitatile

- Respectarea normelor
privind igiena personala
si a locului de munca
6.1.2. Segmente de
clientela:
Caracteristicile
clientelei Tn raport de
varsta, sex, obiceiuri de
calatorie, motivatia
deplasarii, durata
sejurului

6.1.3. Tipuri de clienti
- clientii de vacanta

Studiu de caz

specifice acestora

Cunoasterea si
respectarea regulilor
privind conduita
profesionala

Cunoasterea
principalelor tipuri de
prestatori de servicii;

Cunoasterea
terminologiei de
specialitate, a tipurilor




(turisti)

- clientii de afaceri

- alte tipuri de clienti
(tratament, studii,
eveniment, tranzit,
manifestari sportive,
etc)

- Caracteristici si tipuri
de comportamente
6.1.4 Reguli privind
comportamentul
profesional

- tinuta, tonalitatea
vocii, zdmbetul
profesional

6.1.5 Terminologie de
specialitate

- Tipuri s1 forme de
turism

- Potentialul turistic
natural

- Potentialul turistic
antropic

- Prestatorii de servicii:

firme de transport;
hoteluri, pensiuni,
restaurante; persoane
care ofera asistenta
turistica (ghizi locali)
6.1.6 Oferirea/
furnizarea
informatiilor de
interes turistic:

- informatii de interes

si formelor de turism

Capacitatea de a
prezenta corect
potentialul turistic al
locului de destinatie

Capacitatea de a furniza
ntr-un mod profesionist
informatii turistice
complete, accesibile
tuturor turistilor




turistic:

« despre obiectivul
vizitat,

«despre descrierea
itinerariului;

o despre localitatile
tranzitate (istorice,
geografice, arhitectura
specificd);

«legende;

- informatii generale:

o legislative;

o despre activitatile care
se pot practica 1n zona;

o despre interactiunea cu
autoritatile.

- informatii turistice

specifice:

« pe tot parcursul

excursiei (referitoare la

conditiile de vizitare,
obiceiurile locale si
regulile de comportament
specifice);

6.1.7. tehnici de

prezentare a

programelor turistice

- maniera de prezentare a

informatiilor turistice:

e limbaj;
e discurs;
e  prioritéti;

- modalitati de transmitere

a informatiilor:

e verbal;

o prin furnizarea de




brosuri, pliante;

o audio-vizual (prin
autocarele cu aparatura
audio-video);

- functie de

caracteristicile grupului:

nivel de pregatire; mediul
socio-profesional; varsta.

Activitati
administrative
specifice
ghidului de
turism

7.1 Derularea
activitatilor
administrative
specifice
activitatii de ghid

7.1.1 Documentele din
dosarul de actiuni:

- programul turistic cu
obiectivele incluse;

- lista cu obiectivele de
vizitat (optional);

- lista nominala a
turistilor insotita de
rooming-list si oglinda
autocarului,

- copii dupa comenzile
de rezervare si anulare
daca este cazul,

- voucher turistic;

- avans spre decontare;
- date de contact ale
agentiilor partenere si
ale altor colaboratori
(ghid local);

- date de contact ale
prestatorilor de servicii
7.1.2 Proceduri de
verificare a
documentelor din
dosarul actiunii (din
punct de vedere al

Teorie:

- Prezentare

- Dezbatere

- Brainstorming

Calculator/ laptop
Prezentari Power
Point

Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:

- Demonstratie

- Studii de caz

- Discutii libere si
de grup

- Observare
directa

Scenarii joc de rol
Fise de lucru
Fise studii de caz

Cunoasterea
documentelor pe care
trebuie sa le contind
dosarul actiunii

Capacitatea de a
verifica responsabil
dosarul actiunii

Capacitatea de a sesiza
eventualele
neconcordante intre
datele Tnscrise

Capacitatea de a
comunica permanent
Ccu prestatorii de
servicii

Abilitatea de a verifica
impreuna cu
prestatorul respectarea
tuturor clauzelor
contractuale

Capacitatea de a
remedia cu diplomatie
si profesionalism
situatiile 1n care
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formei si continutului,

din punct de vedere al

respectarii normelor
legale, din punct de
vedere al clauzelor
contractuale)

- verificarea

documentelor in

momentul preludrii
dosarului actiunii de la
agentie

- semnalarea lipsei unui

document agentului de

turism de la care s-a

preluat dosarul actiunii;

- verificarea atenta a

datelor inscrise

(corelatii Intre

programul turistic si

cazarile efectuate, intre
itinerariu si comanda
auto)

7.1.3 Tipuri de

contracte:

- externe (direct cu
prestatorii de servicii
sau prin intermediul
unor parteneri)

- interne

7.1.4 Documentarea

detaliatd in privinta

traseului parcurs, a

obiectivelor turistice

incluse in program si

anumite clauze nu au
fost indeplinite.




serviciilor ce urmeaza a
fi asigurate

7.1.5 Verificarea
rezervarilor si a
mijloacelor de
transport:

- verificarea
rezervarilor (servicii de
Cazare, masa, transport
sau alte servicii)

- verificarea starii de
curatenie a mijlocului
de transport. a
functionarii sistemului
audio-video si
instalatiei de
climatizare

7.1.6 Materialele
publicitare (in format
tiparit sau electronic)
ale obiectivelor de
interes turistic
prevazute in program
7.1.7 Regimul
obiectelor
uitate/pierdute

- predarea obiectelor
uitate turistilor

- proceduri de
returnare in cazul
obiectelor uitate

- informarea periodica a
turistilor referitor la
obiectele personale




Derularea
activitagii
turistice

8.1 Derularea
activitatii turistice

8.1.1. Asigurarea
desfasurairii obiectivelor
programului in
termenele stabilite
- derularea in bune
conditii a programului si
vizitarea obiectivelor in
limitele timpului alocat:
« fincadrarea vizitei la
obiectivele turistice Tn
timpul stabilit,
. respectarea
programului zilnic pentru
fiecare etapa,
 punctualitatea
turistilor,
- derularea coerentd a
programului, respectand
activitatile programate;
- analizarea si rezolvarea
eventualelor
disfunctionalitati
8.1.2 Recomandarea
activitatilor
suplimentare in afara
programului initial
-pe baza optiunilor
exprimate de turisti;
-1n functie de oferta
locala;
- exemple de activitati
suplimentare: cumparaturi,
pauze de cafea, ricoritoare.

Teorie:

- Prezentare

- Dezbatere

- Brainstorming

Calculator/ laptop
Prezentari Power
Point

Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:

- Demonstratie

- Studii de caz

- Discutii libere si
de grup

- Observare
directa

- Harti turistice

- Ghiduri turistice
- Prospecte

Scenarii joc de rol
Fise de lucru
Fise studii de caz

Cunoasterea
principalelor mijloace
prin care se poate realiza
respectarea bugetului de
timp alocat

Capacitatea de a urmari
timpul alocat fiecarui
obiectiv Tn parte pentru a
asigura derularea in
bune conditii a
programului

Capacitatea de a defini
clar prioritatile in
derularea activitatii

Capacitatea de a
recomanda activitati
suplimentare interesante
pentru grup

Abilitatea de a corela
activitdtile suplimentare
cu timpul liber al
grupului astfel incat sa
nu se perturbe
programul initial

Capacitatea de a rezolva
situatiile neprevazute in
mod operativ si de a
alege cdile de
solutionare adecvate cu
discernamant

Capacitatea de a urmari
coerenta programului pe
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8.1.3. Rezolvarea
situatiilor neprevazute
care pot aparea

- situatii neprevazute:

e pierderea actelor turistilor
sau pierderea bagajelor;

e Tmbolnaviri;

e defectiuni ale mijloacelor
de transport,

e pierderea drumului sau
abateri justificate de la
traseu,

e pierderea sau ratacirea
turistilor

e calamitati naturale;

e situatii de fortd majora;

- rezolvarea situatiilor

neprevazute in functie de

conditiile concrete in care
s-au produs, respectand
normele legale

7.1.4. Asigurarea

derularii coerente a

programului

- derularea coerentd a

programului, respectand

activitatile programate;

- analizarea si rezolvarea

eventualelor

disfuctionalitati

toata durata lui

Abilitatea de a solutiona
cu promptitudine
eventualele
disfunctionalitati

Programe
optionale

9.1 Derularea
programelor
optionale

9.1.1 Programe
optionale:

- vizitarea unor
obiective turistice altele
decat cele incluse Tn

Teorie:

- Prezentare

- Dezbatere

- Brainstorming

Calculator/ laptop
Prezentari Power
Point

Flipchart

Filme didactice

Cunoasterea
principalelor tipuri de
programe optionale

Capacitatea de a
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programul turistic
(muzee, galerii de arta,
expozitii);

- mini excursii cu
durata de o zi/ jumatate
de zi intr-o zona de
interes turistic (peisaje
sau forme de relief
deosebite, castel sau
cetate medievala,
podgorii cu degustari de
vinuri, centre
mestesugaresti);

- mese festive n
restaurante cu program
folcloric sau meniu
traditional,

- participarea la
spectacole de varietate,
balet, opera, festivaluri
S.a.

9.1.2 Servicii optionale:

- rezervari de bilete la
spectacol;

- rezervari la
restaurant;

- transferuri.

9.1.3. Activitati

suplimentare:

- Tipuri de activitati

suplimentare:

cumparaturi, pauze de

cafea, racoritoare s.a.

- Recomandarea de

Resurse web

Practica:

- Demonstratie

- Studii de caz

- Discutii libere si
de grup

- Observare
directa

- Studii de caz
- Brosuri de
prezentare a

obiectivelor turistice.

alcdtui programe
optionale atractive
pentru turisti

Abilitatea de a
prezenta programele
optionale intr-un mod
profesionist i atractiv

Capacitatea de a
realiza si oferi servicii
suplimentare atractive
si echivalente
programului initial din
punct de vedere
calitativ

Cunoasterea
principalelor reguli de
negociere a pretului
programelor/
serviciilor optionale
locale;

Abilitatea de a negocia
cele mai bune servicii
la cele mai

avantajoase preturi

Capacitatea de a
evalua responsabil
fezabilitatea anumitor
programe optionale si
de a gestiona
eventualele situatii
neprevazute ce pot duc




activitati suplimentare:

pe baza optiunilor
exprimate de turisti;

in functie de oferta locala,
in limita timpului
disponibil

9.1.4 Negocierea
pretului programelor/
serviciilor optionale
locale

- reguli de negociere a
pretului programelor/
serviciilor optionale: n
functie de sezon; in
favoarea clientului;

in functie de calitatea si
caracteristicile
produsului oferit

9.1.5 Evaluarea
posibilitatilor si
conditiilor de realizare
a programelor
optionale

- realizarea programelor
optionale in cadrele de
timp ale programului
initial;

- anularea programelor
optionale in functie de
situatiile neprevazute ce
se pot ivi;

- propunerea de
programe optionale care
sa nu influenteze

la anularea acestora

Capacitatea de a
selectiona cu
discernamant acele
programe optionale
care pot avea succes
Capacitatea de a
prezenta atractiv
programele optionale




negativ programul
initial.

9.1.6 Propunerea
derularii de programe
optionale

- tehnici de prezentarea
atractiva a programelor
optionale

- selectionarea si
propunerea acelor
programe ce {in cont de
majoritatea
caracteristicilor
turistilor si nu abuzeaza
de timpul liber al
acestora

10.

Gestionarea
fondurilor
alocate
activitatii

10.1 Gestionarea
fondurilor alocate
activitagii

10.1.1 Verificarea
serviciilor prestate:

- verificarea permanenta a

serviciilor prestate si a
calitatii acestora
- Inlocuirea unor servicii
cu altele la aceeasi
calitate, daca este cazul
10.1.2. Efectuarea
platilor catre
prestatori
- Criterii de efectuare a
platilor catre prestator:
e conform clauzelor
contractuale la
termenele stabilite si
prin modalitatile de
plata stabilite,

Teorie:

- Prezentare

- Dezbatere

- Brainstorming

Calculator/ laptop
Prezentari Power
Point

Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:

- Demonstratie

- Studii de caz

- Discutii libere si
de grup

- Observare
directa

- Suport de curs;

- Ecran de proiectie;

- Prezentare ppt;

- Laptop;

- Videoproiector,

- Flipchart;

- Studii de caz;

- Documente specifice
de plata;

- Facturi;

Capacitatea de a verifica
cu acuratete serviciile
turistice pe toata durata
programului

Capacitatea de a
parcurge pasii
preliminari efectudrii
platilor cu
profesionalism

Capacitatea de a efectua
platile cu corectitudine

Cunoasterea criteriilor
de Tntocmire a
decontului

Cunoasterea
principalelor tipuri de
documente justificative
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e doar pentru acele
servicii care au fost
prestate,

e dupa verificarea calitatii
serviciilor in prealabil;

- termene de plata (in

avans, la final);

- modalitati de plata:

fara numerar (ordin de

plata, cecuri, carduri, plati

online); Tn numerar cu

respectarea normelor

legale Tn vigoare
10.1.3.Tntocmirea
decontului final
pentru justificarea
avansului spre
decontare primit la
plecarea in excursie

- criterii de Tntocmire a

decontului:

« pe baza documentelor

justificative,

« detaliat, pe fiecare etapa

a excursiei,

- depunerea decontului

odata cu dosarul actiunii;

- documente justificative:

facturi; bonuri de

decontare; bilete de
intrare la obiective; note
de platd; decont pentru
cheltuieli platd numerar;
chitanta de restituire/
fncasare numerar la
caserie

- Bonuri de decontare;
- Bilete de intrare la
obiective;

- Note de plata;

- Decont pentru
cheltuieli plata
numerar.

si a regimului acestora;

Capacitatea de a ntocmi
decontul corect si
complet




11.

Elaborarea
raportului final

11.1 Elaborarea
raportului final

13.1.1 Centralizarea
documentelor
administrative si
financiare
- metode de centralizare
a documentelor:
« 1n functie de tipul lor;
« pe fiecare etapa si
serviciu prestat.
- centralizarea
documentelor pe tot
parcursul excursiei
pentru a se evita
pierderea sau
deteriorarea lor.
13.1.2 Structurarea
informatiilor privind
activitatea turistica:
- pe baza documentelor
existente, in functie de
tipul si importanta lor,
astfel incat sa permita
crearea unei baze de
date
13.1.3 Tntocmirea
raportului final:
- intocmirea raportului
final, structurat, pe
fiecare etapd a excursiei
- depunerea raportului
final odata cu dosarul
actiunii

Teorie:

- Prezentare

- Dezbatere

- Brainstorming

Calculator/ laptop
Prezentari Power
Point

Flipchart

Filme didactice
Resurse web

Practica:

- Demonstratie

- Studii de caz

- Discutii libere si
de grup

- Observare
directa

Fise studii de caz

Cunoasterea
principalelor metode
de centralizare a
documentelor;

Capacitatea de a
centraliza
documentele cu atentie

Capacitatea de a
structura informatia cu
rigurozitate astfel Tncat
sd permita crearea

unei baze de date

Capacitatea de a
intocmi raportul final
clar si la obiect,
utilizand un limbaj de
specialitate

Capacitatea de a
furniza recomandari
detaliate si
argumentate pentru
cresterea calitatii
programului turistic
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13.1.4 Formularea
recomandarilor:

- formularea de
recomandari, pe baza
evaluarii modului de
derulare a programului,
pentru imbunatatirea
programului turistic

TOTAL ORE

240

480

TOTAL GENERAL

720
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